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Wstep

Niniejsza ksigzka zostata poswiecona profesjonalizacji procesu komunikowania
w czasie sytuacji kryzysowych, w wojewodztwie dolnoslgskim w latach 1997-2018.
Przyjete ramy czasowe uwzgledniaja dwudziestojednoletni okres, zapoczatkowa-
ny tzw. powodzig tysigclecia w 1997 roku. Z racji tego, ze wspolczesny swiat jest
niestabilny, doswiadczany przez wiele kryzysow o charakterze ekonomicznym,
spotecznym czy naturalnym, kazda organizacja i instytucja publiczna powin-
na by¢ gotowa przeciwstawiaé sie mozliwym zagrozeniom; niektore podmioty
musza funkcjonowad w takiej sytuacji permanentnie.

W ksiagzce dokonano analizy wzajemnych relacji komunikacyjnych zacho-
dzacych miedzy administracjg publiczng, grupami dyspozycyjnymi oraz media-
mi w przekazywaniu informacji o kryzysie. W ramach przeprowadzonych badan
empirycznych zostal wziety pod uwage szeroki zakres zmiennych zaleznych
i niezaleznych, ktére mogly poméc w ocenie, czy i w jakim stopniu komunika-
¢ja w sytuacji kryzysowej miedzy wymienionymi wyzej podmiotami moze by¢
uznana za profesjonalng badz podlegajaca procesowi profesjonalizacji. Analizo-
wane przestanki profesjonalizmu mozna podzieli¢ na strukturalne (formalne),
ktére odnosza sie do organizacyjnego aspektu procesu, a takze nieformalne
(nieoficjalne), bazujace na wzajemnej opinii na temat wspétpracy. W przypadku
administracji publicznej oraz grup dyspozycyjnych, pierwsze z wymienionych
uwarunkowan dotyczyly miedzy innymi formalnego umocowania i organiza-
¢ji biura prasowego, podziatu funkcjonalnego, zakresu obowigzkéw, rzetelnosci
oraz procedur zwigzanych z komunikacjg. W odniesieniu do przedsiebiorstw
medialnych istotne bylo zaobserwowanie zmian w ich dziatalnosci, w zwigzku
z sytuacjami kryzysowymi, w kontekscie przeksztalcen organizacyjnych i roz-
woju technologicznego. Nieformalne aspekty procesu komunikowania dotyczyty
réznorodnych wypowiedzi, stanowisk i ocen, wyrazanych przez respondentéw,
w zakresie komunikowania o kryzysie, a odnosily sie do etycznosci postepo-
wania, pojawiajacych sie trudnosci oraz percepcji prowadzonej dziatalnosci.
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Przydatne w ramach analizy okazalo sie szerokie i wieloaspektowe rozumie-
nie pojecia sytuacji kryzysowej?, uwzgledniajace takze rozwdj nowych techno-
logii oraz dziatalno$¢ marketingowsy i public relations na rynku komercyjnym.
Z tych powoddéw okolicznosci wskazujgce na wystepowanie kryzysu moga od-
nosic¢ sie do szerokiego zakresu zjawisk - od pojedynczych wpiséw na portalach
spotecznosciowych lub notek majacych na celu dyskredytacje instytucji lub
przedsigbiorstwa (kryzysy wizerunkowe) do negatywnych zdarzen, zwigzanych
z procesem produkcyjnym (awarie, $mier¢ pracownika, obnizenie jakosci pro-
duktu). Z tego powodu przydatng w analizie byta normatywna definicja sytuacji
kryzysowej, ktora zostata okreslona w art. 3 ustawy o zarzadzaniu kryzysowym
z 26 kwietnia 2007 roku (ustawa o zarzadzaniu kryzysowym, 2007). W jej ujeciu

- sytuacja kryzysowa jest zwigzana z naglymi okolicznosciami powodujacymi
duze zagrozenie dla zycia ludzi, ale takze ich mienia i calego srodowiska, oraz
z réwnoczesnym brakiem odpowiednich sit i srodkéw potrzebnych do prze-
zwyciezenia kryzysu. Przedmiotowa definicja legalna bedzie stanowita punkt
wyijscia do dalszej wieloaspektowej analizy problemu badawczego.

Podobnie, jak w przypadku sytuacji kryzysowej, okreslenie profesjonalizmu
danego podmiotu, jest réwniez zagadnieniem zlozonym. W odniesieniu do pro-
blemu badawczego - to jest profesjonalizacji komunikacji w sytuacji kryzysowej -
brakuje w literaturze przedmiotu definicji tego pojecia, natomiast wystepuja
zrdéznicowane podejscia do profesjonalizmu zawodowego. Po pierwsze, Tomasz
Kafel podkreslal, ze - okreslajac profesjonalizm podmiotu - nalezy wzia¢ pod
uwage perspektywe osobowa (odnoszaca sie do zdolnosci, kompetencji, wiedzy
czy cech osobowosci pracownika) oraz organizacyjna (zasoby, procesy i zdolno-
$ci instytucji do wykonywania dzialan; Kafel, 2013: 16). Profesjonalny urzed-
nik wedtug Heleny Kisilowskiej to ktos, kto wykazuje duza wiedze, fachowos¢
i wlasciwe kompetencje (Kisilowska, 2004: 106). Profesjonalizm to nie tylko
stan, ale takze wciaz zachodzacy proces (profesjonalizacja), a podmiot profesjo-
nalny musi wcigz sie doskonali¢ i rozwija¢ (Kisilowska, 2004: 112). Po drugie,
w ujeciu potocznym, wykorzystywanym réwniez przez respondentdw, pojecie
profesjonalizmu odnosi sie gtéwnie do opinii na temat wtasciwosci i efektyw-
nosci wykonywania przez instytucje powierzonych jej zadan.

1 Definicje pojecia sytuacji kryzysowej i zarzadzania nig, miedzy innymi z perspektywy pu-
blic relations (Rozwadowska, 2002; Wojcik, 2015) czy ogdlnym (Makasa-Stepkowska, 1998;
Skomra, 2010; Kubisz, 2012), zostaly przedstawione w podrozdziale 1.1.



W ksiazce oprocz przedstawicieli administracji publicznej oraz mediow,
podmiotem poddanym analizom byly grupy dyspozycyjne (np. straz pozarna,
Policja). Okreslenie to odnosi si¢ do wszystkich organizacji i instytucji, ktére
wykonuja zadania zwigzane z podlegtosciag wobec innych podmiotéw oraz sta-
13 gotowoscig do podjecia dziatan majacych na celu pomoc obywatelom w sy-
tuacjach zagrozenia zycia i zdrowia, a takze ochrone ich mienia i sSrodowiska
(Jarmoszko, 2013: 31).

Celem monografii byla diagnoza standardow (zasad i regul sprzezenia zwrot-
nego procesu komunikowania si¢) dziennikarzy i pracownikéw administracji
publicznej oraz grup dyspozycyjnych w sytuacjach kryzysowych. Interesujace
byto poznanie mechanizméw, ktérymi postugujg sie te podmioty przekazujac
sobie informacje, ale takze docierajac z istotnymi komunikatami do spoteczen-
stwa. Kazdy z nich ma inne zadania oraz interesy. Administracja publiczna,
oprécz komunikowania publicznego, moze takze kreowaé w kryzysie wizeru-
nek kierownika urzedu (polityka). Gléwne zadanie grup dyspozycyjnych to
prowadzenie operacji ratowniczej, wiec istotne jest zbadanie, jakg role odgry-
wa komunikowanie w kontekscie ich dziatan. Media - funkcjonujac na rynku
komercyjnym, rywalizujac o informacje oraz o odbiorce - mogag wykonywac
czynnosci utrudniajgce zarzadzanie kryzysowe dwém wcze$niej wymienionym
podmiotom. Analiza tych probleméw byta mozliwa miedzy innymi dzieki prze-
prowadzonym badaniom empirycznym (ilosciowym i jako$ciowym). Pomocne
w tym przypadku okazato sie zastosowanie triangulacji danych i triangulacji
metod, co pozwolito spojrze¢ na analizowane problemy z réznych perspektyw
(Denzin, 1970). Koficowym efektem badan miata by¢ kompleksowa i uniwersal-
na charakterystyka procesu komunikowania oraz ujecie relacji wystepujacych
miedzy badanymi podmiotami. Zakres czasowy opracowania zostal ograniczony
do lat 1997-2018, 21-letniego okresu po wystapieniu tzw. powodzi tysigclecia -
wielkiego wyzwania dla prowadzenia zarzadzania i komunikacji kryzysowej
wszystkich odpowiedzialnych instytucji. Zakres terytorialny zostat ograniczony
do wojewddztwa dolnoslaskiego. Zatozono, ze przeprowadzone analizy pozwo-
I3 na zbudowanie schematu procesu, przedstawiajgcego specyficzne dziatania
komunikacyjne w odniesieniu do poszczegdlnych faz zarzadzania kryzysowego.
Mialo to pozwoli¢ na realizacje kolejnego celu, czyli przedstawienia rekomen-
dacji i zalecen, mogacych wptynaé na zwigkszenie efektywnosci i profesjonali-
zmu w przekazywaniu informacji.
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Zainteresowanie badawcze zarzadzaniem kryzysowym i komunikowaniem
w sytuacjach kryzysowych wzrasta (Avery, Lariscy, Kim, Hocke, 2010). W do-
stepnej literaturze (zaréwno polskiej, jak i zagranicznej) brakuje prac dotycza-
cych komunikacji kryzysowej, w odniesieniu do administracji publicznej, grup
dyspozycyjnych czy mediéw, o kompleksowym charakterze. Dotychczasowe
badania koncentrowaly sie jedynie na wyodrebnionych aspektach komunikacji
kryzysowej. Monografia wpisuje sie zatem w te luke badawcza. Jej dodatkows
zaleta jest przeprowadzona analiza empiryczna. Istniejace prace maja gtéwnie
charakter normatywny, albo zglebiajg przebieg poszczegdlnych zdarzen w celu
oceny wlasciwosci podejmowanych dzialan. Podejscie zaprezentowane w ksigzce,
cho¢ czesto odnoszace sie do konkretnych sytuacji kryzysowych, ujmuje pro-
blem kompleksowo i uniwersalnie, zwigkszajac mozliwosci pragmatyczne wyko-
rzystania otrzymanych wynikow. Ten aspekt badan, czyli analiza wzajemnych
zaleznosci miedzy trzema dominujacymi podmiotami (administracja, grupami
dyspozycyjnymi i dziennikarzami), nie byl w Polsce jeszcze podejmowany. Z tego
powodu monografia ma charakter nowatorski i interdyscyplinarny, w gléownym
zakresie politologiczno-medioznawczy, a w rozwazaniach musiano sie odnies¢
do szerokiego naukowego dorobku réznych dyscyplin (m.in. nauki o komuni-
kowaniu, medioznawstwa, prawa, nauk politycznych, bezpieczenstwa itp.).

W ksigzce odwotywano sie zaréwno do dostepnych prac polskich, jak i za-
granicznych badaczy. Publikacje Coombsa (2007, 2012), Gruniga (1997, 2014),
Wojcik (2015), Kaczmarek-Sliwinskiej (2015) czy Tworzydly (2017, 2022) opi-
saly perspektywe komunikacyjng postepowania przedsiebiorstw i instytucji
dzialajacych na rynku komercyjnym w sytuacji kryzysu. Moze by¢ ona kon-
frontowana z praktyka dzialania instytucji publicznych, analizowang miedzy
innymi w monografiach przez Gute, Prontko i Wisniewskiego (2009), Sienkie-
wicz-Malyjurek i Krynojewskiego (2010), Szostok i Rajczyka (2013), czy Ana-
szewicza (2015), oraz w artykutach Adamus-Matuszynskiej, Baranskiej i Kocon
(2011), Tabernackiej (2012), Czechowskiej-Derkacz i Zimnak (2015), Sobery (2015,
20106a). Zwlaszcza prace bazujace na metodach empirycznych pozwolily na po-
réwnywanie aktualnych wynikow z wezesniej opublikowanymi. Wazne w tym
wymiarze byly badania administracji i stuzb mundurowych przeprowadzone
przez Gawronskiego (2007, 2009, 2011). Aspekty zawodu dziennikarskiego, re-
lacji miedzy mediami a instytucjami, zostaly gléwnie opracowane na podstawie
monografii Furmana (2009), Szot (2013), czy artykulow Pokrzyckiej (2010), Bar-
czyszyn (2010) i Sedek (2018). Prezentacja kwestii etycznych oraz powinnosci



zwigzanych z relacjonowaniem sytuacji kryzysowej przez reporteréw bazuje na
raporcie Krajowej Rady Radiofonii i Telewizji Media w czasie powodzi oraz ko-
deksach etycznych stowarzyszen i mediéw w Polsce. W odniesieniu do wptywu
kryzysu na kwestie wizerunkowe i komunikacyjne powolywano sie na badania
zaprezentowane mig¢dzy innymi w artykulach Benoit i Henson (2009), Mazur
(2010), Sasifiskiej-Klas (2016), Zurawskiego (2016), czy Zawiszy (2017). Wiele
rozpraw odnosilo sie do wykorzystywania nowych technologii w przekazie
informacji, szczegblnie funkcjonowania mediéw spolecznosciowych i interne-
tu. Przywolano artykuly Kaczmarek-Sliwinskiej (2007, 2011), White, Plotnick,
Kushma, Hiltz i Turoff (2009), Acar i Muraki (2011), Bruns i Burgess (2014),
a takze inne opracowania bazujace na studiach przypadku, ktére wniosty do
pracy nowe perspektywy rozwigzan komunikacyjnych w sytuacjach kryzyso-
wych, miedzy innymi: Garnett i Kouzmin (2007), Spence, Lachlan i Griffin
(2007; komunikacja w czasie huraganu Katrina), Kapucu (2008; analiza dzia-
tan w czasie czterech huraganéw na Florydzie w 2004 roku) czy Boin i Hart
(2010; zarzadzanie kryzysowe w czasie pozaréw w Australii w 2009 roku).
Podjeto prébe catosciowego ujecia procesu komunikowania na obszarze wo-
jewddztwa dolnoslaskiego w poszukiwaniu standardéw profesjonalizmu. Zato-
zone cele oraz wstepna analiza materiatu badawczego pozwolily na postawienie
trzech hipotez oraz kluczowych pytan badawczych. Zostaly one zaprezentowane
w trzecim rozdziale monografii, precyzujagcym kwestie metodologiczne pracy.
Gtéwne hipotezy:
H1: po 1997 1. nastgpita profesjonalizacja organéw administracji publicznej
w sposobie komunikowania o kryzysie;
H2: wystepuje sprzecznos¢ interesow miedzy organami administracji a me-
diami w komunikowaniu o kryzysie;
H3: komunikowanie w sytuacjach kryzysowych opiera sie gldwnie na nie-
formalnych zasadach i nieformalnie wypracowanych rozwigzaniach.
Pytania badawcze, ktore umozliwily weryfikacje przedstawionych hipotez,
dotyczyly miedzy innymi stopnia formalizacji procesu komunikowania w sy-
tuacjach kryzysowych, wykorzystywanych metod przekazywania informacji,
podziatu obowigzkéw, wzajemnej percepcji efektywnosci wykonywania powie-
rzonych zadan i ich profesjonalizmu, presji politykéw na dziennikarzy (zwigza-
nej z kreowaniem wizerunku), wykorzystania nowych technologii komunikacji
bezposredniej, bez udziatu mediéw tradycyjnych.
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W ksigzce przyjeto ramy teoretyczne wiasciwe dla systemowego podejscia
w analizach politologicznych (patrz: Easton, 1953; Bertalanfty, 1968). Odwotano
sie takze do teorii komunikacyjnych, zwigzanych z procesem przekazywania
informacji. Z tego powodu opracowanie nawigzuje do modelu komunikacji
Lewina (1947), Lasswella (1948) czy Shannona i Weavera (1949). Dwaj ostatni
przywotani autorzy - dla przeprowadzanych analiz, dotyczacych profesjonali-
zacji komunikacji w sytuacji kryzysowej oraz badania zaleznosci miedzy pod-
miotami - wykorzystali fundamentalne zaloZenia teorii systeméow (m.in. patrz:
Bertalanffy, 1968; Krzyzanowski, 1999: 184-189; Bielski, 2002: 15-23). Zaadop-
towanie jej elementdéw, umozliwito analize zaleznosci miedzy administracja
publiczng, grupami dyspozycyjnymi oraz mediami, a takze zbudowanie sche-
matu komunikowania (rozdzial 4).

W zwigzku z zalozonymi celami, w ksigzce wykorzystane zostaty trzy me-
tody badawcze: ilosciowa (badania ankietowe), jakosciowa (wywiady pogtebio-
ne), hybrydowa (desk research). Pierwsza z wykorzystanych technik, nalezaca
do grupy metod ilosciowych, byta ankieta internetowa. Zostata ona rozestana do
przedstawicieli administracji publicznej, grup dyspozycyjnych (funkcjonariu-
szy Policji i Panstwowej Strazy Pozarnej) oraz mediéw. Dla kazdej badanej
populacji przygotowany zostat indywidualny arkusz skladajacy sie z ponad
30 pytan, a gromadzenie odpowiedzi odbywalo sie za pomocg portalu weban-
kieta.pl oraz poprzez osobiste spotkania i arkusze papierowe. Ankiety zostaty
rozestane - z uwzglednieniem odpowiedniej reprezentacji kazdego z podmio-
tow - do urzedéw administracji publicznej, komend grup dyspozycyjnych oraz
redakcji medialnych na terenie wojewddztwa dolnoslaskiego. Niemozliwe byto
przeprowadzenie badan w jednostkach Policji (szersze wyjasnienia przyczyn
znajda sie w dalszej czesci ksiazki). Uzyskano lacznie 90 zwrotow ankiet od
przedstawicieli administracji publicznej, 43 od dziennikarzy oraz 11 od ofice-
row prasowych strazy pozarnej (komend na terenie wojewdédztwa w badanym
okresie bylo tylko 28).

Uzupelnieniem metody ilosciowej byla analiza jakosciowa, ktéra polega-
ta na przeprowadzeniu i analizie 15 indywidualnych wywiadéw pogltebionych
z przedstawicielami administracji publicznej (4), grup dyspozycyjnych (4),
przedstawicielami mediow (5) oraz dwoch dodatkowych, z osobami odpowie-
dzialnymi za zarzadzanie kryzysowe i kontakt z mediami w czasie ,powodzi
tysiaclecia” we Wroctawiu w 1997 r. Wywiady wykorzystano nastepnie w celach
poréwnawczych. Scenariusze wywiaddéw mialy charakter nieskategoryzowany,



co umozliwialo swobodne rozszerzanie okreslonych kwestii w czasie rozmowy
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z respondentami. Podobnie jak w przypadku ankiety, cze$¢ pytan byta wspdl-
na dla wszystkich grup, a czes¢ dotyczyla jedynie swoistych obszaréw prowa-
dzonej dziatalnosci.

Jednym z celéw badan byta analiza postrzegania przez podmioty wza-
jemnych relacji - na ktére sktadaja sie interesy, potrzeby, trudnosci, zalezno-
Sci itp. — w sytuacji kryzysowej. Dlatego otrzymywane wyniki byly na biezaco
konfrontowane ze sobg w celach poréwnawczych. Cho¢ w kwestionariuszach
ankiet i scenariuszach wywiadéw wystepowaly réznice w zadawanych podmio-
tom pytaniach, wiele zagadnien dotyczylo podobnych kwestii, co umozliwito
pdzniejsze dokonanie poréwnan i wyciggniecie wnioskow.

Z powodu niereprezentatywnej proby badawczej oraz historycznego charak-
teru wielu sytuacji kryzysowych, w prowadzonych badaniach wykorzystywano
materialy archiwalne oraz inne zrédla wtorne, ktore postuzyly za przyktady.

Wykorzystane metody mialy na celu zapewnienie badaniom jak najwiek-
szego stopnia kompleksowosci opisu zjawiska, jakim jest profesjonalizacja
komunikowania w czasie sytuacji kryzysowej. Takie zastosowanie metody ilo-
Sciowej oraz jakosciowej pozwolito na uzupetnienie danych liczbowych i skon-
frontowanie ich z wypowiedziami respondentdw, co zaowocowatlo pelniejszymi
analizami przeprowadzonymi w opracowaniu. Podobny efekt zapewnito uzycie
materiatéow archiwalnych oraz danych zaczerpnietych z innych zZrodet wtor-
nych. Cato$ciowy material, otrzymany od kazdej grupy podmiotéw, méogt by
swobodnie poréwnywany i poddany analizie.

Ksigzka sklada sie z pieciu rozdziatéw, zakonczenia oraz zalecen i reko-
mendacji.

Pierwszy rozdzial ma charakter teoretyczny. Zostatla w nim przedstawio-
na podstawowa siatka pojeciowa, majaca kluczowe znaczenie dla zrozumienia
pdzniejszych analiz. Dokonano tu charakterystyki zadan spoczywajgcych na
administracji publicznej, grupach dyspozycyjnych oraz mediach w czasie sy-
tuacji kryzysowe;j.

Rozdziat drugi jest naturalnym uzupelnieniem rozdziatu pierwszego, kon-
centrujacym sie na praktycznym aspekcie komunikowania. Z perspektywy
komunikacyjnej istotne bylto zaprezentowanie podstawowych teorii i modeli
(m.in. teorii systeméw), wykorzystywanych w ksigzce, oraz mozliwosci prowa-
dzenia dziatalnosci z zakresu public relations w czasie kryzysu.
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Rozdziat trzeci zawiera charakterystyke analiz empirycznych wraz z opisem
przyjetej procedury badawczej w odniesieniu do przedmiotu badan, celu i za-
kresu monografii, a takze hipotez, pytan badawczych oraz procedury przepro-
wadzenia badan empirycznych. Stanowi on uzupetnienie rozdziatéw pierwszego
i drugiego oraz istotny wstep do rozdziatéw empirycznych.

W kolejnym (empirycznym) rozdziale uwaga zostala skoncentrowana na
strukturalnych oraz formalnych standardach stosowanych w administracji
publicznej, grupach dyspozycyjnych i mediach w odniesieniu do sytuacji kry-
zysowej. Na podstawie danych empirycznych zaprezentowano najpopularnie;j-
sze formy kontaktu przedstawicieli instytucji publicznych z dziennikarzami,
konfrontujac je ze specyfikg pracy mediow.

W pigtym rozdziale, rtéwniez empirycznym, wzieto pod uwage nieformalne
sposoby uzyskiwania informacji przez dziennikarzy oraz trudnosci z tym zwig-
zane, majace wplyw na zarzadzanie kryzysowe. Istotng kwestig bylo rowniez
wykorzystywanie kryzysu do kreowania wizerunku przez politykéw. W ostat-
nim podrozdziale znalazly sie rozwazania na temat mozliwosci uzywania
nowych technologii w procesie komunikagcji, a takze zagrozen i problemow
z tym zwigzanych.

W ksigzce podjeto sie dokonania wielowatkowych analiz, ktére mozna
konfrontowa¢ z zalozeniami teoretycznymi komunikacji kryzysowej, opisy-
wanymi w literaturze. Nowatorstwo podjetych badan polega miedzy innymi
na autorskim opracowaniu schematu komunikowania w sytuacji kryzysowej
(rozdziat 4), a uzyskane wyniki i wnioski z badan empirycznych, moga stac sie
podstawa pragmatyczng do dalszych - obszerniejszych - analiz i poréwnan,
natomiast poszczegdlne konkluzje i rekomendacje, z duza doza prawdopodo-
bienstwa, moglyby zostaé zaadaptowane réwniez w innych regionach Polski.

Zwiezte podsumowanie oraz przedstawienie zalecen i rekomendacji dla pra-
cownikow administracji publicznej oraz grup dyspozycyjnych zamyka ksigzke
i stanowi przewodnik dla praktykéw komunikowania w sytuacji kryzysowe;j.
Znajduja sie w nim wskazdwki opracowane w oparciu o wcze$niej stworzony
teoretyczny model profesjonalnego komunikowania w kryzysie.

Monografia jest zaktualizowang i poprawiong wersja rozprawy doktorskiej
przygotowanej pod kierunkiem dr hab., prof. UWr, Lucyny Szot. W ostatecznej



tresci monografii zostaly ujete uwagi promotorki, ale takze zawsze wspierajacej
autora prof. dr hab. Bogustawy Dobek-Ostrowskiej oraz recenzentéw — zaréw-
no samej rozprawy doktorskiej - dr hab. Moniki Kaczmarek-Sliwinskiej oraz
dr. hab,, prof. nadzw. wsliz, Stawomira Gawronskiego - jak i publikacji mono-
graficznej: dr hab.,, prof. UE w Katowicach, Anny Adamus-Matuszynskiej oraz
dr. hab.,, prof. Uw, Dariusza Tworzydlo. Cenne rady i sugestie, za ktdre jestem
wdzieczny, pomogly w nadaniu ostatecznego ksztattu publikacji, a takze wply-

nely na zwigkszenie jej merytorycznej wartosci.
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Rozdzial 1.

Charakterystyka sytuacji kryzysowej
i rola komunikowania

w zarzadzaniu kryzysowym

Komunikowanie jest procesem zaktadajacym przeptyw informacji od nadawcy
do odbiorcy poprzez okreslony kanal, choé nalezy pamieta¢ o mozliwosci wza-
jemnej zamiany rol. Wspotczesnie przekaz jest gtdwnie dwukierunkowy. W za-
leznosci od sytuacji moze by¢ bardziej lub mniej skomplikowany. Srodowisko,
w jakim zachodzi proces komunikowania, oraz specyfika wykorzystywanych
do niego kanatéw, moze wptywaé na jakos¢ przekazu, stopien zrozumienia go
przez odbiorcow, a takze wprowadzac ograniczenia w nadawanej tresci. Rozwa-
zania w rozdziale pierwszym oraz drugim dotycza przebiegu procesu komuni-
kowania i nastepowania poszczegdlnych jego etapdw: charakterystyki kontekstu
komunikowania (warunkoéw, w ktérych zachodzi caly proces), jego uczestnikow,
mozliwosci przebiegu samego procesu oraz kanatéw przekazywania komuni-
katéw (Dobek-Ostrowska, 2012: 64-67).

Przed rozpoczeciem rozwazan na temat specyfiki komunikowania w sytu-
acji kryzysowej nalezy dokona¢ charakterystyki zdarzenia, ktore w tej ksigzce
bedzie rozumiane jako kryzys, a takze wszystkich wigzacych sie z nim konse-
kwencji. Wymienienie szczegdlnych uregulowan w polskim prawie pozwoli na
zorientowanie sig, jak bedzie rozumiane pojecie sytuacji kryzysowej. Jest to
o tyle wazne, ze w pracach z obszaru nauk o polityce, marketingu, public rela-
tions i zarzadzania, sytuacje kryzysowa postrzega sie w troche rézny sposéb.

Nastepnie, na podstawie przedstawionej charakterystyki, zostang zaprezen-
towani gléwni aktorzy (w tym polityczni), bedacy nadawcami pierwotnymi ko-
munikatéw, a mianowicie szeroko rozumiane organy administracji publicznej
oraz grupy dyspozycyjne. Specyfika ich dziatania oraz ograniczenia wynikajace
z przepisow prawa wplywaja na caty proces komunikowania w sytuacji kryzy-
sowej. Kolejnym istotnym aspektem jest samo komunikowanie, okreslane jako
proces. Spojrzenie na nie z perspektywy teoretycznej pozwoli na znalezienie
podobienstw, réznic, a takze przedstawienie schematéw przebiegu przekazywa-
nia informacji (patrz: Wréblewski, 2007; Kulasza, Gromek, 2013).
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1.1. Sytuacja kryzysowa i jej elementy

Komunikowanie nie odbywa sie w prézni, ale zawsze jest zakotwiczone w jakims
srodowisku, w mniejszym lub w wiekszym stopniu na komunikacje wplywa-
jacym. Wykorzystujac koncepcje systemow (Dobek-Ostrowska, 2012: 114-117)
mozna stwierdzi¢, ze kazdy proces komunikacji jest uwarunkowany m.in. przez
system spoteczny, system polityczny, system prawny, system ekonomiczny, co
ma wplyw na media masowe, ale takze na zjawiska komunikacyjne mniejszej
rangi oraz zachodzace przy udziale ograniczonej liczby podmiotéw. To one
czesto zakreslajg granice i reguly przekazywania informacji w danym srodo-
wisku komunikacyjnym.

Definicja legalna sytuacji kryzysowej zawarta jest w akcie prawnym, jakim
jest ustawa o zarzadzaniu kryzysowym z dnia 26 kwietnia 2007 roku z poz-
niejszymi zmianami. Przed 2007 rokiem nie bylo kompleksowej ustawy nor-
mujacej kwestie dotyczace zarzadzania kryzysowego (zwtaszcza w kontekscie
zagrozen niemilitarnych), a zadania poszczegdlnych podmiotow byly ujete
w wielu réoznych aktach (Skomra, 2010: 43-56). W jednym z pierwszych arty-
kuléw, ustawodawca wskazal, ze sytuacje kryzysowa nalezy rozumie¢ jako:

sytuacje wplywajaca negatywnie na poziom bezpieczenstwa ludzi, mienia
w znacznych rozmiarach lub srodowiska, wywolujaca znaczne ograniczenia
w dziataniu wlasciwych organéw administracji publicznej ze wzgledu na nie-
adekwatnos¢ posiadanych sit i srodkéw (art. 3, ustawa o zarzadzaniu kryzy-

sowym, 2007).

Powyzszy artykul wymaga dokonania poglebionej analizy, bo elementy
w nim zawarte okreslajg réwniez kontekst procesu komunikowania, charakte-
ryzowanego w niniejszej ksiazce; nalezy uwzglednic, ze kontekst ma dwa gtéwne
aspekty: fizyczny i psychologiczny (Dobek-Ostrowska, 2012: 64-65). Pierwszy
okresla warunki otoczenia, w ktorych zachodzi proces komunikacji - zdarze-
nie ma charakter negatywny, wptywa na bezpieczenstwo ludzi, posiadane przez
nich mienie oraz srodowisko. Aspekt psychologiczny odnosi sie do ograniczen
(stres), jakie narzucone sa (przepisy prawne, ochrona informacji niejawnych)
pracownikom administracji a takze grup dyspozycyjnych (wszelkiego rodzaju
stuzbom) po wystapieniu sytuacji kryzysowej. Kontekst wplywa na poziom
profesjonalizacji - odpowiednie dostosowanie sie do warunkéw, w ktérych



zachodzi proces komunikowania powinno swiadczy¢ o wysokim profesjona-
lizmie podmiotu, cho¢ samo pojecie moze by¢ rozumiane niejednoznacznie, co
zostanie przedstawione w drugim rozdziale.

Przedstawiona perspektywa nie jest jedyna wlasciwa. Definicja przywota-
na w ustawie ma stosowac sie do bardzo ztozonych i zréznicowanych zdarzen,
zawiera wiele okreslen i poje¢ nieostrych, co powoduje trudnosci i problemy
z okresleniem, ktorg sytuacje mozna nazwac kryzysowa w rozumieniu legalnym
(patrz: Pietrasiuk, 2010). Po pierwsze, trzeba zwréci¢ uwage na wykorzystywa-
nie w niej okreslenia ,znaczny”. Termin ten zastosowano zaréwno do zjawiska
kryzysu, jak i ograniczen administracji publicznej. Swiadczy to o tym, ze do
sytuacji kryzysowej nie mogg zostaé przyporzadkowane wszystkie zdarzenia,
ktore wplywaja na bezpieczenstwo. Okreslenie ,znaczny” wskazuje skale zjawi-
ska. Z tego powodu za sytuacje kryzysowa mozna uznac zdarzenia o charakterze
stanéw nadzwyczajnych, wypadki komunikacyjne czy katastrofy infrastruktury
(Cabaj, Kozinski, Bardadyn, 2010: 10-12). Wszystkie te zjawiska angazuja istot-
ne sity i srodki, ktdére znajdujg sie w dyspozycji poszczegdlnych podmiotow.

Kryzys, okreslany jest jako ,moment, okres przetomu, przesilenie, decydu-
jacy zwrot” (Kopalinski, 2004: 282), czego immanentnymi cechami sa zasko-
czenie, presja czasu, opéznione reakcje, utrata kontroli, zagrozenie wypelniania
istotnych funkcji, wzrost napiecia i deficyt informacji (Sienkiewicz-Malyjurek,
Krynojewski, 2010: 22). Nagromadzenie tych wszystkich negatywnych elemen-
tow okresla sytuacje, w ktérej musza podjaé dziatania organy administracji
publicznej i grupy dyspozycyjne. W definicji ustawowej okreslono, ze zjawisko
o charakterze kryzysu znaczaco ogranicza ich mozliwosci dziatania. Jest to
zwigzane z utratg kontroli nad tym, co sie dzieje, ale takze wzrostem napiecia
i presjg czasu. Skala zjawiska dodatkowo sprawia, ze organy nie dysponuja
odpowiednimi sitami i srodkami do radzenia sobie ze zdarzeniem (musza je
pozyskaé od innych jednostek administracyjnych oraz stuzb wspomagajacych
ich dziatania).

Dla sektora publicznego specyficzne znaczenie ma to, ze zrédtem kryzysu
s czesto katastrofy naturalne i inne zagrozenia. Zagrozenia moga przerodzic
sie w sytuacje kryzysowe szczegdlnie wtedy, kiedy organizacja nie jest przygo-
towana na ich nadejscie albo niewystarczajaco wczesnie wykryje ostrzezenia,
czy symptomy nadchodzacego kryzysu. Zagrozenie moze by¢ zrédlem kryzysu,
ale takze jego nastepstwem (szczegdlnie w kontekscie wizerunkowym), kiedy
podmiot nieodpowiednio prowadzi zarzadzanie kryzysowe (Coombs, 2012b: 55).

1.1. Sytuacja kryzysowa i jej elementy
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Opracowanie odnosi sie glownie do zagrozen zewnetrznych w stosunku do in-
stytucji. Zagrozenie moze by¢ definiowane jako ,sytuacja, w ktérej pojawia sie
prawdopodobienstwo powstania stanu niebezpiecznego dla otoczenia” (Stownik
terminow z zakresu bezpieczenistwa narodowego, 2008: 172-173), co przeciwstawia
zagrozenie poczuciu bezpieczenstwa, czyli stanowi spokoju, umozliwiajgcemu
niezaklécony postep. Roman Kalina (1991: 80-81) przedstawit szeroka defini-
c¢je zagrozenia i wedlug niego jest ,to w odniesieniu do okreslonego podmiotu
uswiadomione lub nieuswiadomione przez niego niebezpieczenstwo badz utraty
okreslonego dobra lub wartosci (na przyktad zycia, zdrowia, mienia, suwerenno-
$ci, ukochanej osoby itp.), badZ czasowej lub wzglednie trwalej utraty zdolnosci
do szeroko rozumianego rozwoju’. Zagrozenie powoduje obniZenie poziomu sta-
bilnosci funkcjonowania danego podmiotu (lub szerzej spoteczenstwa) i moze
wplywac negatywnie na dalszy jego rozwoj (Kuzara, 2018). Zarzadzanie zagro-
zeniami oraz ciggle monitorowanie sytuacji stanowi forme prewencji kryzyso-
wej (Coombs, 2012b: 55-506). Polem zainteresowania niniejszego opracowania s
zagrozenia o duzej skali, zgodnie z definicjg legalng sytuacji kryzysowej. Z tego
powodu mozna postugiwac sie okresleniem katastrofy jako skutku zagrozenia
o znacznej skali, wymagajacym podjecia dziatan i wdrozenia procedur zarza-
dzania kryzysowego. Wedtug Wladystawa Kopalinskiego katastrofa moze by¢
definiowana jako ,donioste, zazwyczaj nagle, wydarzenie przynoszace tragicz-
ne skutki; nieszczescie, kleska”, a sam zrédlostéw pochodzi z jezyka greckie-
go: katastrophe - przewrot (Kopalinski, 2004: 257). Tak rozumiana katastrofa
moze miec charakter naturalny (dziatalnos¢ sit natury) lub antropologiczny
(zwiazany z dzialalnoscig cztowieka). Katastrofie nie da sie zapobiec, ale mozna
ograniczy¢ jej skutki w fazie przedkryzysowej (Adkins, 2012).

Do okreslenia, czy doszto do sytuacji kryzysowej w oparciu o przepisy pra-
wa, potrzebne jest zatem jednoczesne zaistnienie takich elementéw jak: po-
jawienie sie zagrozenia (o duzej skali), wystapienie ograniczen w dziatalnosci
administracji oraz brak odpowiednich sit i sSrodkow. Nawet jesli zdarzenie ma
charakter katastrofy o duzym rozmiarze, ale posiadane sily i srodki sg wystar-
czajace, aby ja opanowad, nie mozna go zdefiniowac jako sytuacji kryzysowej
(Skomra, 2010: 22).

Takie rozumienie charakteru sytuacji kryzysowej nie koresponduje w petni
z okreslaniem tego pojecia z perspektywy dzialan marketingowych czy public re-
lations. Zainteresowanie problemami komunikowania wymaga przedstawienia
rowniez i takiego spojrzenia na problem kryzysu. Mozna uzna¢, ze komunikacja



jest krytycznym komponentem zarzadzania kryzysowego (Coombs, 2012a: 17).
Kwestia ograniczonosci badan nad procesem komunikowania w sytuacjach
kryzysowych organizacji publicznych jest zauwazalna nie tylko w Polsce. Row-
niez obcy badacze dostrzegaja braki w tym temacie, zwlaszcza, ze to przeciez
na administracji publicznej i innych instytucjach spoczywa odpowiedzialnosé
za zniwelowanie skutkéw negatywnych zdarzen oraz dostarczenie informacji
o nich (Olsson, 2014: 113). W procesie komunikowania pracownicy organéw ad-
ministracji publicznej moga wykorzystywa¢ dorobek wypracowany przez spe-
cjalistow i badaczy z dziedziny medioznawstwa, public relations i marketingu,
ale warto zwrdci¢ uwage na pewne elementy, ktére odrézniajg dwa gtéwne po-
dejscia - rynkowe i instytucjonalne (prawne). W literaturze z wymienionych
dyscyplin mozna spotkaé stanowisko, iz kryzysy nie musza mie¢ charakteru
zjawisk o duzej skali. Sytuacje kryzysowe sg wywotywane miedzy innymi przez
drobne wypadki, niedopatrzenia czy czynniki zewnetrzne (Wojcik, 2015: 376-
377). Wedle dziedzin zajmujacych si¢ wizerunkiem oraz sprzedaza skala zjawi-
ska o charakterze kryzysu moze by¢ zdecydowanie mniejsza, niz ta opisywana
i analizowana na gruncie polskiego prawa i w tej monografii. Dodatkowo, nie
zawsze w takich sytuacjach musi by¢ zagrozone zycie lub zdrowie ludzi. Jak
wskazuje Dariusz Tworzydlo (2022: 19): ,Kryzys jest zwigzany z ujawnieniem
rozbieznosci miedzy dotychczasowym - statycznym z natury rzeczy - modelem
organizacyjnym a zmiennymi - dynamicznymi ze swej natury - warunkami
zewnetrznymi jego funkcjonowania’. Dlatego zagrozenie, w odniesieniu do
przedsiebiorstwa, upatrywane jest w pogorszeniu sie jego relacji z otoczeniem,
utraty wiarygodnosci oraz strat materialnych (Wojcik, 2015: 376-380).

Za Timothym Coombsem mozna stwierdzié, ze kryzys odnosi sie do nie-
przewidywalnego, powaznego zdarzenia, ktdre zagraza waznym oczekiwaniom
interesariuszy, przez co moze negatywnie wplynac na dziatalnos¢ organizacji
i generowal negatywne skutki (zaréwno dla organizacji, jak i interesariuszy;
Coombs, 2012: 19). Jak pokazuja wspolczesne badania, kryzysy, ktorych do-
Swiadczajg przedsiebiorstwa, czesto s zwigzane z rodzajem branzy, w ktorej
dany podmiot prowadzi dziatalnosé. Warto w tym przypadku przywotac poje-
cie ,opresyjnosci branzy”, odnoszace sie do wskazywania branz cechujacych sie
wiekszg podatnoscig na sytuacje kryzysowe zwigzane z kwestiami wizerunko-
wymi (Tworzydlo, Szuba, 2019: 248). Dlugoletnie badania wykazaly, ze sektor
rynkuy, na ktérym dziata podmiot, moze zwiekszac ryzyko i czestotliwos¢ wyste-
powania kryzyséw, czego swiadomosé powinna wplywac na lepsze prewencyjne,

1.1. Sytuacja kryzysowa i jej elementy
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antykryzysowe przygotowanie podmiotu oraz przemyslane dzialania w przy-
padku wystapienia kryzysu (Tworzydlo, Szuba, 2019: 249). Dariusz Tworzydto
i Przemystaw Szuba potwierdzili, Ze w opinii badanych specjalistow od public
relations najbardziej kryzysogenna branza jest sektor publiczny, a w nastep-
nej kolejnosci branza spozywcza i farmaceutyczna (2019: 256-261). Otrzyma-
ne wyniki uzasadniajg potrzebe badan nad zdolnosciami i profesjonalizmem
0s6b podejmujacych dziatania w sytuacjach kryzysowych, m.in. w administra-
¢ji publiczne;j.

Dotychczas zaprezentowane rozwazania - zarowno dotyczace sytuacji kry-
zysowej okreslonej w ustawie o zarzadzaniu kryzysowym z 2007 roku, od-
noszacej sie glownie do instytucji publicznych, jak i kryzyséw dotykajgcych
przedsiebiorstwa — wymagaja doprecyzowania wielu pojeé, wystepujacych
w dostepnej literaturze.

Po pierwsze, konkretne podmioty moga doswiadczac kryzysu wizerunko-
wego. Mozna go okresli¢ jako ,zbidr trudnych do przewidzenia, nagtych i gwal-
townych zdarzen wplywajacych na wizerunek i reputacje, ktére stanowig punkt
zwrotny w caloksztalcie proceséw zachodzacych w organizacji” (Tworzydlo, Ga-
wronski, 2022: 1243). Podejs¢ definicyjnych do pojecia wizerunku i reputacji
jest wiele. Wizerunek mozna rozumie¢, jako pewien zestaw ogdlnych wrazen,
wyobrazen, idei, projekcji na temat danego produktu (Grunig, 2014). Na po-
trzeby opracowania mozemy przyjaé, ze wizerunek jest wypadkows postrzega-
nia organizacji przez zewnetrznych w stosunku do niej obserwatoréw (Woijcik,
2015: 54). Do zdefiniowania reputacji potrzebne jest jeszcze pojecie tozsamo-
Sci, czyli tego, jak organizacja jest odbierana przez jej srodowisko wewnetrzne
(pracownikow, wlascicieli). Reputacja jest pojeciem szerszym, odnoszacym sig
do ,kolektywnej/zespolowej/wspdlnej oceny/oszacowania korporacji, dokonanej
przez obserwatordw, a powstalej na podstawie oceny wptywoéw natury finanso-
wej, spolecznej, sSrodowiskowej/otoczenia na przestrzeni lat” (Wojcik, 2015: 54).
Mozna stwierdzié, ze reputacja wynika z tozsamosci oraz wizerunku firmy
(ktore moga sie nawet skrajnie od siebie r6znic), ale jest budowana w dluzszym
horyzoncie czasowym. Reputacja jest zagregowang oceng, dotyczaca tego, jak
organizacja spelnia oczekiwania interesariuszy na podstawie jej przesztych za-
chowan (Coombs, 2012b: 58). Kwestie wizerunku i reputacji sa niezwykle istot-
ne réwniez dla podmiotéw administracji publicznej oraz grup dyspozycyjnych,
co wigze sie z okazywaniem zaufania obywateli do podejmowanych przez nie



(czgsto trudnych) decyzji w czasie zarzadzania kryzysowego i ze zwi¢kszona
skutecznoscia docierania do odbiorcow (Klein, 2020: 149-152).

Do poje¢ reputacji, wizerunku, a takze kryzysu wizerunkowego odnosi
si¢ rowniez Coombs (2007), ktory opracowatl typologie sytuacyjnego komu-
nikowania si¢ w kryzysie (Situational Crisis Communication Theory). Coombs
zaklada, ze kazdy kryzys moze stanowi¢ zagrozenie dla reputacji organizacji,
jako Ze interesariusze zawsze przypisuja komus (osobie, podmiotowi) odpo-
wiedzialnos¢ za powstaly kryzys, co moze rzutowaé na ich relacje z organiza-
cja (teoria atrybucji; Coombs, 2012a: 38-39). Typologia zaproponowana przez
Coombsa stanowi odejscie od popularnego podziatu sytuacji kryzysowych ze
wzgledu na ich przyczyny (np. czynniki naturalne, bledy ludzkie, pracownicze,
zewnetrzne, wewnetrzne itd.; Mitroff, Pearson, 1998: 40-41; Tworzydlo, 2022:
37-39) i koncentruje si¢ na odpowiedzialnosci organizacji za sytuacje¢ kryzy-
sowg (Coombs, 2007).

Organizacja moze by¢ ofiara sytuacji kryzysowej (mata odpowiedzialnosé
i zagrozenie dla jej wizerunku), moze sama sprowokowac kryzys w sposéb nieza-
mierzony (minimalna odpowiedzialno$¢ i zagrozenie), albo w sposob zamierzo-
ny (np. Swiadome famanie prawa lub zasad etycznych - duza odpowiedzialnos¢
i zagrozenie). Cho¢ Coombs stworzyt swoja klasyfikacje z mysla o komunika-
Gji offline, jak i online, to - jak wskazuje Monika Kaczmarek-Sliwiriska (2019:
331-332) - dynamika mediéw spotecznosciowych i srodowiska internetowego
sprawia, ze przebieg sytuacji kryzysowej moze by¢ mniej przewidywalny, a od-
biorcy bardziej zaangazowani emocjonalnie, co utrudnia organizacji podejmo-
wanie wlasciwych dzialan na bazie teorii Coombsa. Coombs wskazuje réznego
rodzaju strategie, ktorymi moze kierowac si¢ organizacja w zaleznosci od tego,
jaka jest jej odpowiedzialnos¢ za wywolany kryzys, a polegaja one m.in. na ata-
kowaniu oskarzyciela; zaprzeczeniu; szukaniu kozta ofiarnego; podkreslaniu,
ze organizacja réwniez jest ofiarg; przypominaniu o wczes$niejszych dobrych
uczynkach organizadji itp. (Coombs, 2007: 170). Jednak zastosowanie odpowied-
niej strategii jest trudne, poniewaz sytuacje kryzysowe nie zawsze sg tatwe do
przyporzadkowania w oparciu o jego typologie (Kaczmarek—SIiwiﬁska, 2019).

Kryzys wizerunkowy moze si¢ rozwing¢ w kryzys medialny, czyli w upu-
blicznienie przez media (Kaczmarek—éliwiﬁska, 2015: 55; Wojcik, 2015: 379).
Udzial mediéw w sytuacji kryzysowej zostanie poddany szerszym rozwazaniom
w dalszych czesciach ksigzki.
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Przy wystapieniu sytuacji kryzysowej, niezaleznie od tego, czy dotyczy ona
sektora prywatnego czy panstwowego, pojawia sie zjawisko permanentnego
braku informacji (Grzegorczyk, Koscianczuk, 2012: 29). Dlatego gléwnym za-
daniem przedsiebiorstwa czy pracownikdéw jednostek administracji publicznej
jest dostarczenie komunikatéw, ktére zaréwno poprawityby spoteczny wizeru-
nek organizacji (public relations), produktu (marketing), badZ zmniejszylyby
skale zjawiska, chronigc zarowno zdrowie, jak i zycie obywateli (zarzadzanie
kryzysowe). Sposéb postrzegania administracji jest wazny z punktu widzenia
politologicznego, poniewaz na jej czele stoja czesto zawodowi politycy, ktorzy
beda rozliczani przez wyborcow z podejmowanych dziatan i radzenia sobie
z kryzysem.

Nalezy zwrdci¢ uwage na ceche odrézniajacg sytuacje kryzysowg przedsie-
biorstwa od kryzysu organu administracji publicznej. Dotyczy ona konsekwencji
kryzysu, a konkretnie pogorszenia lub utraty wczesniej wypracowanego wize-
runku. Odnosi sie to zaréwno do administracji, jak i podmiotéw prywatnych.
Pogorszenie wizerunku ma wiele skutkéw posrednich, miedzy innymi brak
zaufania do organizacji, niewypelnianie polecen przez odbiorcéw komunika-
tow czy panike (Sobera, 2016a: 116-118). Znaczaca réznica w analizowanych
przypadkach dotyczy kondycji podmiotu po ustgpieniu kryzysu. W sytuacji
przedsiebiorstwa zdarzenie o charakterze kryzysu moze doprowadzi¢ do jego
upadku i zaprzestania prowadzonej dziatalnosci (Rozwadowska, 2002: 173).
Organy administracji publicznej nie moga przestaé istnieé, poniewaz upadek
aparatu administracyjnego mogtby wigzac sie z zaprzestaniem funkcjonowa-
nia panstwa. Nawet nieradzenie sobie z kryzysem moze skutkowal jedynie
zmianami personalnymi na poszczegdlnych stanowiskach, zmianami procedur
operacyjnych czy ogélnej struktury systemu, ale nie doprowadza do upadku
organu administracji.

W dtuzszej perspektywie, kazda sytuacja, w ktérej mozna byto wskazaé nie-
wlasciwe zarzgdzanie, moze oddzialywaé negatywnie na komunikacje miedzy
administracjg a obywatelami. Najbardziej problematyczna w tej kwestii wyda-
je sie by¢ utrata zaufania. Politycy, czy szerzej urzednicy, s w gtdwnej mierze
odpowiedzialni za prawidtowe zarzadzanie sytuacja kryzysowa. Gdyby zauwa-
zono razace bledy, ktére wplynely negatywnie na Zycie ludzi lub ich majatki,
a takze reputacje instytucji, to w przysztosci moglyby wystapi¢ trudnosci ze
wspotdziataniem ze spotecznoscig, brak stosowania sie do polecen, a takze re-
zygnacja ze wspolpracy (Lee, 2009: 74). Takie konsekwencje miatyby ogromny



wplyw na operacje ratownicze i w przypadku wystapienia sytuacji o charak-
terze kryzysu moglyby zdecydowanie je opdzniaé, a nawet uniemozliwia¢ ich
skuteczng realizacje. Dotychczas opisane réznice w podejsciu do rozumienia
kryzysu pokazuja, ze nie zawsze mechanizmy wypracowane przez inne dzie-
dziny nauki moga by¢ skuteczne do radzenia sobie z nim.

Sytuacja kryzysowa moze by¢ rozumiana w roézny sposob w zaleznosci od
dyscypliny naukowej, ktéra ja analizuje. Cho¢ cechy kryzysu, jako zjawiska,
najczesciej sa podobnie opisywane w kazdym podejsciu badawczym, to jednak
konsekwencje kryzysu - z ktérymi muszg zmierzy¢ sie réznorodne podmioty -
sa czesto charakteryzowane odmiennie. W przypadku niniejszej monografii
zostanie podjeta proba swoistej syntezy dwoch podejsé, a mianowicie podejscia
prawnego (wynikajacego z powszechnie obowigzujacych aktéw prawnych) oraz
charakterystycznego dla medioznawstwa, marketingu i public relations, zwigza-
nego nierozerwalnie z procesem komunikowania oraz wizerunkiem produktuy,
podejscia podmiotu czy calej organizacji (Sobera, 2016a). Istotny bedzie aspekt
politologiczny, czyli analiza wplywu sytuacji kryzysowej na postrzeganie poli-
tykéw, podejmowane przez nich dziatania czy widocznos¢ medialng (w relacji
do profesjonalizmu; Zurawski, 2010).

Barbara Makosa-Stepkowska (1998: 5) zauwaza, ze kazda operacja zwia-
zana z zarzadzaniem kryzysem dotyczy spraw duzej spolecznej wagi. Wiaze
sie to z mozliwoscig wystagpienia bardzo negatywnych skutkéw, co budzi po-
wszechne zainteresowanie spoteczne. Jedng z charakterystycznych cech - co
réwniez wptywa na ciekawos¢ i potrzebe szybkiego zdobycia informacji - jest
naglos¢ kryzysu, poniewaz trudno go przewidzie. Gdy juz wystapi, wszystko
dzieje sie bardzo szybko (Arpan, Pompper, 2003: 293-294). Zanim organiza-
cja zorientuje sie w tym, co nastgpilo, moze juz pojawic sie wiele negatywnych
skutkéw. Brak informacji - a takze wrazenie o mato skutecznej reakeji stuzb,
spowodowanej ograniczonoscig sit i srodkéw - wywotuje duze napiecie spo-
teczne. Mozliwos¢ bezposredniego zagrozenia wptywa zaréwno na organizacje,
jak i otoczenie. Préba opanowania sytuacji wraz z podwyzszonym poziomem
emocjonalnosci 0s6b bezposrednio lub posrednio zaangazowanych w nig, moze
powodowaé napiecia wplywajace na skutecznosé dzialan. Problemy ze znale-
zieniem kolektywnych plaszczyzn porozumienia, wywotaé mogg zwiekszona
spontanicznosé dziatan, ktére nie beda mialy kompleksowego charakteru.
W przypadku administracji i grup dyspozycyjnych elastycznos¢ dziatania ogra-
niczona jest przez procedury operacyjne i przepisy prawa. Wieksza dowolnos¢

1.1. Sytuacja kryzysowa i jej elementy

27



Rozdzial 1. Charakterystyka sytuacji kryzysowej i rola komunikowania w zarzadzaniu kryzysowym

28

moze wystepowaé w przedsiebiorstwach, ktére w wiekszym stopniu wykorzy-
stuja nowe sposoby komunikacji. Najstabszym ogniwem w zarzadzaniu sytu-
acja kryzysowg sg obywatele, klienci, otoczenie zewnetrzne, bowiem trudno
przewidzie¢ ich zachowania. W skrajnych przypadkach moga one przerodzié
sie w agresje w stosunku do interweniujgcych. W czasie sytuacji kryzysowej
kazda ze stron, ktora w niej uczestniczy, stara si¢ znalez¢é winnego (Makosa-
-Stepkowska, 1998: 5).

Wymienione czynniki przedstawiajg, w jaki sposéb sytuacja kryzysowa
moze oddzialywal na jednostki w niej uczestniczace. Wiele probleméw, ktore
sie bezposrednio z nig wigza, ma swoje zrédto w nieodpowiednim sposobie pro-
wadzenia wzajemnej komunikacji miedzy podmiotami. Wtasnie brak zaufania,
agresja, ale tez brak procedur i spontanicznos¢ dziatania moga spowodowad,
ze sytuacja kryzysowa wymknie sie spod kontroli i skoniczy sie katastrofa.

Najwazniejsze jest odpowiednie zarzadzanie sytuacja kryzysows, czyli wla-
$ciwa odpowiedz na kryzys (Coombs, 2012a: 17). Wedtug Iwony Kubicz zarza-
dzanie kryzysowe:

dotyczy zaréwno opanowania i wyjscia z sytuacji kryzysowej jak i przygoto-
wania sie na ewentualnos¢ jej zaistnienia. Rozwazanie potencjalnych sytuacji
kryzysowych zwykle pozwala im zapobiec lub przynajmniej ograniczy¢ ich
niekorzystne skutki (Kubicz, 2012: 145).

Ta definicja, cho¢ krétka, kladzie nacisk na najbardziej istotne elementy za-
rzadzania. Po pierwsze, podkresla aktywnos¢ podmiotu majaca odniesé¢ kon-
kretny skutek. Po drugie, wprowadza fazy, w ktérych powinny zostaé podjete
dziatania. Jest to przygotowanie sie na wystapienie sytuacji kryzysowej, dzieki
czemu latwiej j3 opanowac a - na koncu - z niej wyjs¢ (Sasinska-Klas, 2016: 55).
Etapowos¢ dziatan zaklada tez pewien plan, ktéry musi by¢ zrealizowany, by
rozwigzac sytuacje kryzysowa z jak najmniejszymi stratami. Podang charak-
terystyke mozna rozbudowal o cechy zaproponowane przez Petera Drucke-
ra, a przywolane przez Dariusza Jemielniaka oraz Dominike Latusek (2005:
11-13). Wsréd nich wyrézni¢ nalezy te, ze zarzadzanie dotyczy gtownie ludzi,
ksztattowania miedzy nimi relacji, ktore sg nieodtgcznie zwigzane z kulturg
i opieraja sie na wspdlnie wyznawanych wartosciach. Wspdlnota pomaga za-
rzadzaé procesem wzajemnej komunikacji oraz realizacja zatozonych celow
i wartosci. Satysfakcja, w przypadku zarzadzania sytuacjg kryzysowa, moze by¢



postrzegana jako ochrona zdrowia i zycia obywateli, zachowania ich mienia,
a takze jako ochrona srodowiska.

Wilasciwa definicja legalna zarzadzania sytuacja kryzysowa znajduje sie
w ustawie z 2007 roku. Wedtug niej:

Zarzadzanie kryzysowe to dzialalnos$¢ organéw administracji publicznej bedgca
elementem kierowania bezpieczeristwem narodowym, ktéra polega na zapobie-
ganiu sytuacjom kryzysowym, przygotowaniu do przejmowania nad nimi kon-
troli w drodze zaplanowanych dzialan, reagowaniu w przypadku wystapienia
sytuacji kryzysowych, usuwaniu ich skutkdéw oraz odtwarzaniu zasobdéw i in-

frastruktury krytycznej (Art. 2, ustawa o zarzadzaniu kryzysowym, 2007).

W definicji mozna zauwazy¢ Sciste powigzanie z przywotanymi wczesniej ce-
chami. Zarzadzanie to okreslenie pewnej dziatalnosci organéw administracji
publicznej, ktéra ma za zadanie opanowal sytuacje kryzysows. Przez to, ze
niesie ze soba mozliwos¢ zagrozenia zycia i zdrowia obywateli, wigze si¢ z bez-
pieczenstwem narodowym. Dzialalno$¢ administracji jest permanentna i nie
konczy sie wraz z ustaniem sytuacji kryzysowej (Skomra, 2010: 35). Dlatego
tez w ustawie znalazl sie podzial na 4 fazy, ktére okresla sie jako swoiste kon-
tinuum nastepujacych po sobie etapéw postepowania. Jest to: zapobieganie,
przygotowanie, reagowanie i odbudowa. Kazdy z etapéw mozna w odpowiedni
sposob scharakteryzowal. Koresponduja one z fazami, na ktére wskazuja rézni
badacze (np. Kapucu, 2008: 244).

Faza zapobiegania polega na eliminowaniu Zrodel zagrozenia (Skomra,
2010: 37). Mozna uznad, ze ten etap zarzadzania funkcjonuje rowniez po wy-
stapieniu sytuacji kryzysowej, poniewaz organy administracji publicznej musza
podejmowaé wysitki, by zapobiega¢ pojawieniu sie nowych kryzyséw. Dziata-
nia w tej fazie moga sprowadzac sie do wdrazania przepiséw zwiekszajacych
bezpieczenstwo, prowadzenia monitoringu zagrozen, organizowania ¢wiczen
i innych rozwigzan o podobnym charakterze.

W fazie przygotowania dzialania sg o wiele bardziej zroznicowane, a bazuja
na tym, co osiggnieto we wczesniejszym etapie. Przygotowanie polega na zapew-
nieniu odpowiedniej ilosci materialéw, srodkéw (réwniez finansowych), ktére
pozwolilyby w jak najwiekszym stopniu ztagodzi¢ skutki sytuacji kryzysowe;j.
Wazne jest réwniez prowadzenie odpowiedniej edukacji dla bezpieczenstwa,
ktéra ma za zadanie przygotowal spoteczenstwo do wlasciwego zachowania
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w sytuacji trudnej, jaka jest kryzys, a takze dzieki temu wspomoéc dziatajgce
shuzby, tak, by jak najszybciej doprowadzi¢ do normalizacji i przywrécenia
stanu sprzed wystapienia zdarzenia (Sasinska-Klas, 2016: 60-61). Ci¢zar odpo-
wiedniego przygotowania sie na wystgpienie sytuacji kryzysowej nie spoczywa
przez to tylko na organach administracji publicznej i grupach dyspozycyjnych,
ale takze na szkotlach.

Kolejna faza - reagowanie - jest najistotniejsza, poniewaz odpowiednia re-
akcja na poczatkowym etapie moze catkowicie zmienié przebieg sytuacji kryzy-
sowej. Sg kryzysy, ktorych przebiegi i konsekwencje mozna przewidzied, np. kry-
zys naturalny wynikajacy z nadchodzacych gwattownych zmian pogodowych,
czy kryzys zarzadczy w firmie, wynikajacy z braku odpowiednich procedur czy
regulaminéw. Jednak wielu kryzyséw nie da sie przewidzieé, a wiec i zapobiec
im, gdyz ich cechg jest nieprzewidywalnos$¢ wystapienia. Mozna stwierdzi¢ za
Stanistawem Augustynem, przywolanym przez Witolda Skomre, ze ,celem fazy
reagowania jest dostarczenie pomocy poszkodowanym i ograniczenie wtoérnych
zniszczen i strat” (Skomra, 2010: 39). Na tym etapie zarzadzania okazuje sie,
czy wysitki podjete wezesniej byly wystarczajgce, oraz jak poszczegdlne stuz-
by i organy przygotowaly sie na wystgpienie sytuacji kryzysowej. W kolejnym
podrozdziale zostanie przeprowadzona analiza zadan, ktére spoczywaja na
konkretnych podmiotach (biorac pod uwage réwniez procesy informowania
i komunikowania spolecznego), ale juz teraz nalezy podkresli¢, ze faza reago-
wania jest tym najbardziej medialnym etapem radzenia sobie administracji
i stuzb z sytuacja kryzysowa (Sobera, 2016a).

Ostatnig faza zarzadzania sytuacja kryzysowg jest faza odbudowy. Gdy
ustang juz wszystkie zdarzenia zwigzane z kryzysem, organy administracji
publicznej musza przystapi¢ do przywracania stanu sprzed jego wystgpienia.
Odbudowa polega na usuwaniu skutkéw sytuacji kryzysowej oraz uzupetnieniu
wszystkich brakéw w sitach i srodkach, ktére zostaly spozytkowane w procesie
zarzadzania (Skomra, 2010: 56-57).

Przedstawienie wszystkich faz zarzadzania jest dopiero wstepem do uka-
zania, jak bardzo zréznicowane jest dziatanie administracji publicznej oraz
grup dyspozycyjnych w przypadku wystapienia kryzysu. Bylo konieczne dla
podkreslenia usytuowania proceséw komunikacyjnych i ich profesjonalizacji
w sytuacji kryzysowej, a komunikacja ma niebagatelny wplyw na zapewnienie
bezpieczenstwa obywateli i na skuteczniejsze wypelnianie zadan spoczywaja-
cych na administracji publicznej (Ludziejewski, 2016: 205), co szerzej zostanie



przedstawione w dalszej czesci. W Strategii Bezpieczenstwa Narodowego RP,
przyjetej w 2014 roku (pierwsza strategia po uchwaleniu ustawy o zarzadzaniu
kryzysowym), wielokrotnie nawigzywano do kwestii prowadzenia odpowied-
niej komunikacji w sytuacjach kryzysowych, co w wyrazny sposéb réznilo ja
od podobnych, wczesniejszych dokumentéw. Wynikaé to moze z dostrzegania
wagi, jaka komunikowanie (zwlaszcza w dobie coraz szybciej rozwijajacych
si¢ technologii mobilnych przekazu dzwieku i obrazu) moze mie¢ w przypad-
ku wystapienia sytuacji o charakterze kryzysu (Sobera, 2015: 190-191). Wielo-
krotnie w Strategii... z 2014 roku pojawiaja sie odwotania do wptywu, jaki ma
wspoélpraca mediéw i administracji na poziom bezpieczenstwa narodowego:

Wskazane jest dalsze rozwijanie i pogtebianie wspétpracy przedstawicieli insty-
tucji panstwowych i mediow zaangazowanych w ochrone bezpieczenstwa naro-
dowego. Konieczna bedzie poprawa przygotowania stuzb prasowych instytucji
panstwowych i dziennikarzy zajmujacych sie problematyka bezpieczenstwa
narodowego oraz wieksze ukierunkowanie misji mediéw publicznych na te

tematyke (Art. 142, Strategia Bezpieczenstwa Narodowego RP z 2014 roku).

W zacytowanym fragmencie mozna dostrzec, ze zaréwno media, jak i organy
panstwowe, powinny zmierza¢ w kierunku profesjonalizacji w przekazywaniu
informacji, co ma zaowocowal zwigkszeniem szeroko pojmowanego bezpie-
czenstwa narodowego. Wszystkie podmioty biorgce udzial w komunikowaniu
o zagrozeniach powinny podjaé starania, aby przekazywane publicznie tresci
wplywaly na skuteczniejsze zarzadzanie sytuacjg kryzysowa oraz lepiej infor-
mowaly obywateli co do wlasciwych zachowan. Zalozenia dotyczace rozwijania
procesu komunikacji i wspétpracy - nie tylko z mediami, ale takze z innymi
instytucjami - zostaly potwierdzone w Strategii Bezpieczenistwa Narodowego
RP z 2020 roku. Rekomendacje umieszczono w filarze pierwszym pt. ,Bezpie-
czenstwo panstwa i obywateli” w czesci , Przestrzen informacyjna’. Odnoszg sie
do stworzenia jednolitego systemu komunikacji strategicznej panstwa, ktory
mialtby wptynad na wyzszy poziom spdjnosci dziatan komunikacyjnych, przy
wykorzystaniu szerokiej gamy kanatéw komunikacji i medidéw tradycyjnych,
a takze wskazuja na aktywne przeciwdzialanie dezinformacji (we wspétpracy
z mediami spotecznosciowymi, przy zaangazowaniu obywateli i organizacji
pozarzadowych; Strategia Bezpieczenstwa Narodowego RP z 2020 roku).
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Media zgodnie z prawem muszg wspolpracowaé z administracjg w prze-
kazywaniu informacji. W ustawie prawo prasowe z 1984 r. wystepuje przepis
wskazujacy, ze redaktorzy naczelni majg obowigzek publikowania komunikatow
i ogloszen pochodzacych od organéw rzadowych, jak i samorzadowych, a od-
noszacych sie do sytuacji kryzysowej (art. 34.2, ustawa prawo prasowe, 19384).
Dodatkowo media nie powinny wprowadza¢ zadnych poprawek w takich ma-
teriatach, aby nie zmieni¢ ich sensu i odbioru przez spoleczenstwo. Obowigzek
publikowania tresci pochodzacych od organéw administracji wynika réwniez
z potrzeby szybszego przekazywania informacji, co w przypadku sytuacji kry-
zysowej jest jednym z najwazniejszych elementéw umozliwiajacych skuteczne
zarzadzanie nia.

111. Zadania organéw administracji publicznej
w zarzadzaniu sytuacja kryzysowg

Komunikowanie w sytuacji kryzysowej to tylko czes¢ z wielu zadan admini-
stracji publicznej i grup dyspozycyjnych, ktéore musza wykonac po wystgpie-
niu kryzysu. Zlozonos¢ systemu zarzadzania kryzysowego w Polsce wymusza
wspolprace urzedoéw, ale takze grup dyspozycyjnych, w celu jak najbardziej
skutecznego przywrdcenia stabilnosci i odtworzenia stanu sprzed zdarzenia.
Wielopoziomowos¢ dzialan, liczba podmiotdw, ktore biorg udziat w realizacji
poszczegdlnych zadan, oddziatuje réwniez na proces komunikacji. Problemem
moze by¢ zachowanie jednej linii komunikowania na réznych szczeblach za-
rzadzania kryzysowego, tak by komunikaty wzajemnie sie nie wykluczaty
i nie wywotywaly paniki lub niepewnosci wsroéd spoleczenstwa, co nie bytoby
oznaka profesjonalnego podejscia do wykonywanych dziatan (Collins, Neville,
Hynes, Madden, 2016: 162). Ponadto media maja dostep do wielu podmiotéw,
ktére moga udziela¢ im informacji: rzecznikow prasowych urzeddéw i grup dys-
pozycyjnych, urzednikéw administracji publicznej (szczebla centralnego, wo-
jewodzkiego, powiatowego, gminnego), a takze naocznych swiadkow zdarzen.
Zwlaszcza w odniesieniu do tych ostatnich, na sposéb przekazywania informacji
niebagatelny wplyw moga mieé silne emocje, ktoére ujawniaja sie w sytuacjach
niosgcych bezposrednie zagrozenie.

W celu wyjasnienia zlozonosci procesu zarzadzania sytuacjg kryzysowa
nalezy scharakteryzowad, jak funkcjonuje polski system zarzadzania kryzy-
sowego, opisany w ustawie o zarzadzaniu kryzysowym z 2007 roku. Wedtug



niej mozna wyrézni¢ cztery poziomy zarzadzania kryzysowego: centralny, wo-
jewodzki, powiatowy i gminny (Sienkiewicz-Matyjurek, Krynojewski, 2010:
46-49). Zadania na kazdym z poziomoéw w czesci sa podobne, a kryterium roz-
roznienia jest w tym przypadku rozmiar zdarzenia. Jesli obejmuje ono tylko
obszar jednej gminy, to obowigzek podjecia dziatan i zarzadzania kryzysowego
spoczywa na wojcie, burmistrzu lub prezydencie oraz urzedzie, ktorym kieruje.
Jesli zdarzenie obejmuje wiecej niz jedng gmine, to ciezar odpowiedzialnosci
przechodzi na staroste i powiat. Analogicznie: w przypadku kilku powiatéw -
na wojewode i urzad wojewddzki, a w przypadku kilku regionéw Polski - na
poziom centralny, z decydujaca rolag Rady Ministréw. Nie mozna zapominad,
ze i tak urzednicy, w zaleznosci od obszaru sytuacji kryzysowej, wspotpracuja
z nizszymi szczeblami w celu skutecznego i szybkiego przezwyciezenia kryzy-
su; istotne jest bezposrednie wskazanie jednej osoby odpowiedzialnej za wy-
konanie niezbednych dziatan, czyli kierownika urzedu. Te stanowiska zajmuja
gtéwnie politycy, ktérzy oprocz strat wizerunkowych moga zostaé obarczeni
rowniez wing za nieprawidlowe zarzadzanie kryzysem. Badania dotyczace tej
kwestii s3 prowadzone w innych krajach (Schneider, Jordan, 2016: 13-23).

Wedlug ustawy o zarzadzaniu kryzysowym poszczegdlne podmioty wyko-
rzystuja do pomocy funkcjonujace organy, ktére maja za zadanie wspomagac
kierownikéw w wykonywaniu ich obowigzkéw. Sg to gtéwnie zespoly zarza-
dzania kryzysowego (czynnosci doradcze) oraz centra zarzadzania kryzysowego
(wspdlpraca i przepltyw informacji; ustawa o zarzadzaniu kryzysowym, 2007).
Przy Radzie Ministrow dziata Rzgdowy Zespdt Zarzadzania Kryzysowego,
w ktorego sklad wchodzi Prezes Rady Ministréw (jako przewodniczacy) oraz
najwazniejsi ministrowie, miedzy innymi Minister Obrony Narodowej, mini-
ster wlasciwy do spraw administracji publicznej, minister wlasciwy do spraw
wewnetrznych i tak dalej (Art. 8.2, ustawa o zarzadzaniu kryzysowym, 2007).
Zespot ma gtownie zadania opiniodawcze i doradcze w stosunku do Rady Mi-
nistréw w obszarze inicjowania i koordynacji dzialan (na przyklad: opiniowanie
Krajowego Planu Zarzadzania Kryzysowego, proponowanie wykorzystania sit
i srodkow; Sienkiewicz-Malyjurek, Krynojewski, 2010: 51).

Najwazniejsza jednostka, w odniesieniu do zarzadzania kryzysowego w Pol-
sce, jest Rzadowe Centrum Bezpieczenstwa (RCB). Na Centrum spoczywa wiele
istotnych funkcji, miedzy innymi opracowanie Krajowego Planu Zarzadza-
nia Kryzysowego, monitoring i analiza zagrozen, ktére moga wptynac na po-
ziom bezpieczenstwa na terenie Polski, przygotowanie procedur zarzadzania
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kryzysowego, zapewnianie obiegu informacji, wspotdziatanie z centrami zarza-
dzania organéw administracji publicznej (Art. 11, ustawa o zarzadzaniu kryzy-
sowym, 2007). Wspomnie¢ nalezy szczegélnie o jeszcze jednym, wywodzacym
sie z art. 11, zadaniu: ,zapewnieniu koordynacji polityki informacyjnej organéw
administracji publicznej w czasie sytuacji kryzysowej’. Jest to bardzo wazna
funkgja, bo - dzieki odpowiedniemu zarzadzaniu informacjami - spoteczenstwo
nie doswiadcza (albo przynajmniej wystepuje to w mniejszym stopniu) szumu
informacyjnego lub wieloglosu organéw administracji publicznej w odniesieniu
do przebiegu i zarzadzania sytuacja kryzysowa (Sasinska-Klas, 2016: 63-64).

Niebezpieczenstwo braku zrozumienia komunikatu moze wynika¢ réwniez
z nieformalnosci kontaktéw i ogdlnego braku procedur. Takie sytuacje moga
prowadzi¢ do nieporozumien i konfliktu na linii urzednik-urzednik, urzednik-
media czy urzednik-obywatel (Serafin, 2013: 143-147). Z drugiej strony brak
procedur, zgodnie z teorig chaosu (Chaos Theory), pozwala rowniez dostosowacé
sie systemowi w kryzysie. Wlasnie za pomocg samoorganizacji, pozbawionej
umocowania w procedurach (ktorych moze nawet nie byc), system jest w sta-
nie uzyskac¢ nowa jakos¢ i dzieki temu stworzy¢ nowy porzadek w czasie sytu-
acji kryzysowej. Wedtug teorii chaosu nowe okolicznosci i warunki dziatania
systemu moga sprawi, ze pojawia sie w nim nieformalne procedury, relacje,
hierarchie i struktury, ktére ustanowia nowy porzadek (Seeger, 2002: 332-333).
Procedury nie daja pelnej pewnosci rozwigzania sytuacji kryzysowej bez ponie-
sienia zadnych strat, jednakze ulatwiajg zarzadzanie kryzysem. Koordynacja
dziatalnosci informacyjnej jest kluczowa w celu zapewnienia klarownosci ko-
munikatéw i skutecznego poinformowania obywateli o zagrozeniach. Marcin
Anaszewicz - prowadzac badania nad polityka informacyjng administracji rza-
dowej, a scislej nad komunikowaniem rzgdowym w Polsce - zwrdcit uwage na
zauwazalny brak jednolitosci w zorganizowaniu procesu komunikacji wewnatrz,
jak 1 pomiedzy poszczegolnymi ministerstwami (Anaszewicz, 2015: 147-154).
W przypadku komunikowania rzgdowego brakuje koordynatora lub przepiséw,
ktére zapewnialyby zharmonizowanie dziatain komunikacyjnych administracji.
W odniesieniu do sytuacji kryzysowych jest to szczegdlnie wazne, a brak ko-
ordynacji na najwyzszych szczeblach jest oznaka braku profesjonalizmu.

Na poziomie ministerialnym (w poszczegélnych ministerstwach), woje-
woédzkim, powiatowym i gminnym wystepuja réwniez zespoly zarzadzania
kryzysowego i centra zarzadzania kryzysowego (w przypadku gminy istnie-
nie tej ostatniej jednostki moze by¢ fakultatywne, ale jej funkcje musza by¢



wypelniane przez inng komoérke organizacyjna lub osobe). Zespoly zarzadza-
nia kryzysowego - analogicznie do szczebla centralnego - maja gtéwnie zada-
nia doradcze i opiniodawcze, w stosunku do planéw zarzadzania kryzysowego,
uzycia sit i srodkow, czy przekazywania informacji opinii publicznej. Centra
zarzadzania kryzysowego pelnig calodobowy dyzur i monitoring zagrozen, dba-
ja o przeptyw informacji miedzy centrami innych szczebli oraz wspotdziataja
ze stuzbami prowadzacymi akcje ratownicze (Sienkiewicz-Malyjurek, Kryno-
jewski, 2010: 52).

Oproécz omoéwionych komoérek wszystkich pozioméw (od centralnego po
gminny) w poszczegdlnych urzedach wystepuja jeszcze inne jednostki organiza-
cyjne (wydzialy, departamenty). Dla przykladu wedltug statutu Dolnoslaskiego
Urzedu Wojewddzkiego we Wroctawiu za realizacje zadan wojewody w kwestii
ochrony zycia i zdrowia obywateli oraz zachowania porzadku publicznego, wy-
nikajacych miedzy innymi z ustawy o zarzadzaniu kryzysowym, odpowiada
Wydzial Bezpieczenstwa i Zarzadzania Kryzysowego (Statut Dolnoslaskiego
Urzedu.., 2016). W przypadku Starostwa Powiatowego w Klodzku zostal powo-
tany Wydziat Zarzadzania Kryzysowego, Bezpieczenstwa i Polityki Zdrowotnej,
ktory zajmuje sie wypelnianiem obowigzkéw Starosty z zakresu bezpieczen-
stwa. Wprowadzenie standéw nadzwyczajnych w zwigzku z sytuacjg kryzysowa
(stan kleski zywiolowej) moze nies¢ ze soba zmiany w systemie zarzadzania
kryzysowego (Ustawa o stanie kleski.., 2002), nie tylko w funkcjonowaniu or-
ganéw administracji publicznej, ale takze powodujace czasowe ograniczenia
podstawowych wolnosci oraz praw cztowieka i obywatela.

Przywotana ztozonos¢ systemu zarzadzania kryzysowego w Polsce obrazuje,
jak wazny jest przeptyw informacji miedzy poszczegdlnymi jego szczeblami, kto-
re s3 wzajemnie od siebie zalezne. Nalezy zwrdci¢ uwage, ze obszar zagrozenia
determinuje to, ktore elementy systemu przejma gtéwny ciezar zarzadzania, ale
takze komunikowania w sytuacji kryzysowej. Najwiekszy nacisk w tym opraco-
waniu potozony jest na przekazywanie informacji na zewnatrz poszczegolnych
organéw, do mediéw oraz bezposrednio do obywateli, na co czesto wplywaja
wewnetrzne relacje w konkretnych instytucjach, organach itp. To wprowadza
do wymienionego systemu jeszcze jeden element - prace zespotéw prasowych
(jesli takie istnieja). Informacja wewnatrzurzedowa, zwigzana z zarzadzaniem
kryzysowym, jest o wiele bardziej techniczna, przekazywana za pomoca spe-
¢jalnych kanatéw i urzadzen, obejmuje procedury okreslone w poszczegdlnych
dokumentach i ma na celu jak najszybsze rozwigzanie sytuacji kryzysowej
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(Grocki, 2012: 53-54). Komunikat przekazywany do publicznej wiadomosci musi
by¢ zrozumiaty dla odbiorcéw oraz nie moze ujawniaé informacji niejawnych,
ktorych upublicznienie mogloby wplynaé na poziom bezpieczenstwa panstwa
(Ustawa o ochronie informacji niejawnych, 2010). Na stuzbach prasowych po-
szczegblnych urzedéw spoczywa bardzo wazne zadanie - przekazanie komu-
nikatu, ktéry ma dostarczy¢ jasng wiadomosé do spoteczenstwa o aktualnej
sytuacji. To wymaga bliskiej wspdtpracy pomiedzy wszystkimi jednostkami
organizacyjnymi systemu zarzadzania kryzysowego oraz kierownikami orga-
néw administracji publicznej. W przypadku prostych komunikatéw moga by¢
one opracowane w procedurach operacyjnych i uzupetnione tylko o konkretne
informacje zwigzane z biezagcym zdarzeniem. To powinno ogranicza¢ poziom
mozliwosci wystapienia btedu, zwlaszcza na poczatkowym etapie kryzysu,
ktory charakteryzuje sie wysokim poziomem stresu. W dalszych stadiach za-
rzadzania podejmowane dzialania musza charakteryzowacd sie juz wiekszym
poziomem kreatywnosci ze strony pracownikéw biur i stuzb prasowych. Pro-
fesjonalizmem w prowadzeniu procesu komunikacji odznaczaja si¢ podmioty,
ktore z pelng swiadomoscia panujg nad wszystkimi wymienionymi trudno-

Sciami i ograniczeniami.
1.1.2. Grupy dyspozycyjne w sytuacji kryzysowej

W odniesieniu do catego systemu zarzadzania kryzysowego istotny jest jeszcze
jeden jego element: stuzby ratownicze, okreslane réwniez jako grupy dyspozy-
cyjne. Wypelniaja one ,funkcje prewencyjne, profilaktyczne, ochronne, obronne
i ratownicze” (Jarmoszko, 2013: 28). Grupy dyspozycyjne s3 ,zespolonymi w spo-
s6b rozmyslny strukturami spotecznymi, o ktérych dyspozycyjnosci mozemy
mowic¢ w waskim znaczeniu ze wzgledu na ich wyspecjalizowany i specyficzny
charakter dziatan w stosunkowo ograniczonym zakresie” (Maciejewski, 2014: 54).
Najwazniejszg cechg dziatalnosci stuzb jest ich dyspozycyjnosé. To okreslenie
wskazuje na dwie zasady ich pracy (Jarmoszko, 2013: 31). Po pierwsze, wypel-
niaja zadania zwigzane z podlegloscia wobec innych podmiotow (spoleczenstwa,
panstwa). Te dzialania ogniskuja sie glownie na pomocy obywatelom w sytu-
acjach zagrazajacych ich zyciu lub zdrowiu oraz ochronie mienia i srodowiska.
Po drugie, dyspozycyjnos¢ okresla ciggla gotowosé do podjecia dziatania, nie-
zaleznie od dnia i godziny. W perspektywie analizowanego zagadnienia uwa-
ga zostanie skoncentrowana na takich grupach dyspozycyjnych jak: Policja



(z powodu czynnikéw niezaleznych od autora niniejszego opracowania analiza
w tym przypadku byta ograniczona, co szerzej zostanie wyjasnione w rozdzia-
le trzecim) oraz Panstwowa Straz Pozarna (PSP). Nalezy wspomnie(, ze w sy-
tuacjach kryzysowych wazng role odgrywaja takze pogotowie ratunkowe oraz
oddziaty Sit Zbrojnych, wspomagajace inne podmioty. Ich zadania w czasie
zdarzenia s3 zroéznicowane i dotycza jasno okreslonych obszaréw zarzadza-
nia kryzysowego.

Mozna stwierdzi, ze najwazniejsze zadania do wykonania w czasie sytuacji
kryzysowej ma Panstwowa Straz Pozarna oraz jej ochotnicze jednostki. Juz
w pierwszym artykule ustawy o Panstwowej Strazy Pozarnej ustawodawca
wskazuje, ze to straz pozarna zajmuje si¢ organizowaniem i prowadzeniem akgji
ratowniczych w czasie pozarow, klesk zywiotowych lub likwidacji miejscowych
zagrozen, a takze wykonuje pomocnicze specjalistyczne czynnosci ratownicze
w czasie klesk zywiolowych lub likwidacji miejscowych zagrozen przez inne
stuzby ratownicze (Ustawa o Panstwowej Strazy Pozarnej, 1991). To straz po-
zarna odpowiada gtéwnie za ratowanie ludzi, bo dysponuje specjalistycznym
sprzetem, ktory moze by¢ wykorzystywany w takich operacjach. Zwlaszcza, ze
jej jednostki czesto sg pierwsze na miejscu zdarzenia i mogg udzieli¢ pomocy
(réwniez medycznej) osobom poszkodowanym. Jest to mozliwe dzigki rozbudo-
wanemu systemowi panstwowych i ochotniczych strazy pozarnych. Dodatkowo,
spoleczenstwo pozytywnie (z wyrazna przewaga nad innymi grupami dyspozy-
cyjnymi) postrzega straz pozarng. Potwierdzaja to zaréwno wyniki ogolnopol-
skie, jak i lokalne (Pienkowski, 2014: 133-134; Rosiejka, 2017).

Kolejng grupg dyspozycyjna biorgcg udzial w opanowaniu sytuacji kryzyso-
wych jest Policja. Ochrona porzadku publicznego i zapewnienie bezpieczenstwa
obywatelom to jej gtdwne zadanie. W przypadku klesk zywiotowych i innych
zdarzen kryzysowych dzialania Policji polegaja na ochronie mienia oséb ewa-
kuowanych, zapewnieniu droznosci szlakow komunikacyjnych prowadzacych
na miejsce zdarzenia oraz na zabezpieczeniu miejsca przed osobami postron-
nymi (Ustawa o Policji, 1990).

Rola grup dyspozycyjnych, zwlaszcza w bezposrednim kontakcie z poszko-
dowanymi, narazanie zycia i zdrowia w celu ratowania ludzi w czasie sytuacji
kryzysowych, jest oczywista. Nalezy jednak wspomniec¢ o jeszcze jednej waz-
nej kwestii: przez to, ze ich cztonkowie wykonujg rézne czynnosci na miejscu
zdarzenia, dla mediow sg najbardziej dostepnymi Zroédtami uzyskiwania infor-
macji o tym, co sie dzieje. Wielokrotnie media powotuja sie nie na urzednikéw
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administracji publicznej, ale wlasnie na stuzby ratujace ludzi w czasie zdarzen
kryzysowych. Badania wskazuja jednak, ze rzadko kiedy nierzetelne informacje
maja takie zrodlo (Sasinska-Klas, 2016: 59). Odpowiednie szkolenia, tworzenie
hierarchii os6b mogacych udziela¢ informagji, jest jednak w tym przypadku
bardzo potrzebne, poniewaz stanowiska administracji i grup dyspozycyjnych
powinny by¢ spdjne. Problemem moze by¢ réwniez stres, doswiadczany przez
stuzby w trudnych warunkach akcji ratowniczej, wplywajacy na zachowania
i na nieSwiadome tamanie procedur komunikacji.

Kolejne ogniwa systemu zarzadzania sytuacjami kryzysowymi wskazujg na
trudnosci z procesem komunikacji, ktére mogy pojawié sie w czasie jej prze-
biegu. Zwlaszcza, gdy nie bedzie koordynacji miedzy poszczegdlnymi podmio-
tami w przekazywaniu informacji i dojdzie do sytuacji swoistego wieloglosu
w tresci komunikatéw. Na rysunku 1 wymieniono podmioty, ktore moga stac
sie nadawcami pierwotnymi informacji. Schemat pomija wielopoziomowos¢
systemu zarzadzania kryzysowego; tych podmiotow jest zdecydowanie wiecej.

centra zarzgdzania wojt, burmistrz,

kryzysowego prezydent, wojewoda

Prezes Rady
Ministréw,
ministrowie

zespoly zarzadzania
kryzysowego

rzecznicy,
oficerowie prasowi,
biura prasowe

grupy dyspozycyjne

Rysunek 1. Zréznicowanie nadawcédw pierwotnych w sytuacji kryzysowej

Zrédto: opracowanie wlasne.

Przepisy w Polsce pozwalajg na uzycie jeszcze jednej grupy dyspozycyjnej
w przypadku, gdy sily i srodki (pozostajace w dyspozycji wczesniej przywota-
nych stuzb) okaza si¢ niewystarczajace. W art. 11 Ustawy o obronie Ojczyzny
wskazuje sie, ze ,Sily Zbrojne mogg bra¢ udzial w zwalczaniu klesk zywioto-
wych i likwidagji ich skutkéw, dzialaniach antyterrorystycznych, dziataniach
z zakresu ochrony mienia” (Ustawa o obronie Ojczyzny, 2022). W takich sytu-
acjach zadania Sit Zbrojnych moga polega¢ miedzy innymi na: wspétudziale
w monitorowaniu zagrozen, wykonywaniu zadan poszukiwawczo-ratowniczych,



ewakuowaniu poszkodowanej ludnosci i mienia, udzielaniu pomocy medycz-
nej i wykonywaniu zadan sanitarno-higienicznych oraz przeciwepidemicznych
i tym podobnych (art. 25.3, Ustawa o zarzadzaniu kryzysowym, 2007). Jednak
uzycie oddziatéw Sit Zbrojnych (w tym Wojsk Obrony Terytorialnej) obwa-
rowano wieloma przepisami, podlega specyficznym zasadom i oparte jest na
wczesniej przygotowanych planach. Dlatego tez wojsko nie bierze udzialu w kaz-
dej sytuacji kryzysowej, tylko w zdarzeniach o bardzo duzej skali. Niniejsze
opracowanie uwage ogniskuje gléwnie na Panstwowej Strazy Pozarnej (PSP)
i procesie komunikowania z jej perspektywy, poniewaz to na niej spoczywa
gtowny ciezar dziatan ratowniczych.

Kolejnym podmiotem biorgcym udziat w operacjach zwigzanych z sytu-
acjami kryzysowymi jest Panistwowe Ratownictwo Medyczne. Jego gtéwnym
zadaniem jest udzielanie pomocy ludziom w sytuacji zagrozenia zycia i zdro-
wia. W ustawie o Panstwowym Ratownictwie Medycznym znalazly sie przepisy,
ktére odnosza sie do klesk zywiotowych i do waznej roli pogotowia w czasie
ich wystapienia (2006). W art. 30 wskazuje sie, ze - przy duzej skali - mozna
wezwac jednostki pogotowia z catego wojewodztwa, w ktorym do zdarzenia do-
szto (Ustawa o Panstwowym Ratownictwie.., 2006). To od sprawnosci dziala-
nia ratownictwa medycznego zalezy w duzej mierze, ile 0séb przezyje sytuacje
kryzysowg. W czasie naglych zdarzen media staraja sie uzyskaé informacje
o liczbie ofiar, dlatego tez osoby odpowiedzialne, pracujgce w szpitalach, ale tez
dyspozytorzy pogotowia, musza by¢ zorientowani w sytuacji i komunikowa¢
sie wzajemnie, by przekazywac poprawne informacje.

W przypadku dziatalnosci systemu zarzadzania kryzysowego wazne jest
rowniez zwrdcenie uwagi na otoczenie, w ktorym administracja publiczna i gru-
py dyspozycyjne muszg funkcjonowal. W tej ksigzce obiektem szczegdlnego
zainteresowania jest okreslona sytuacja kryzysowa - powddz i skutki, jakie
niesie, nie tylko dla obywateli, ale takze dla funkcjonowania catego systemu
zarzadzania kryzysowego.

Powddz jest czasowym wezbraniem wody, naturalnym, ktérego nie mozna
unikna¢ (Wiatkowski, Karbowiak, 2010: 230), niosagcym duze ryzyko dla zdro-
wia i zycia ludzi, srodowiska oraz gospodarki. Szkody wywolywane przez po-
wodz sg bardzo duze, a ich naprawienie czesto wymaga czasu. Budynki urze-
dow, w ktoérych dziatajg organy zwigzane z zarzadzaniem kryzysowym, réwniez
moga byl zagrozone, co moze stanowi¢ dodatkowy problem. Dlatego na admi-
nistracje moze oddziatywac jeszcze jeden element stresogenny - lek z powodu

1.1. Sytuacja kryzysowa i jej elementy
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bezposredniego zagrozenia. Powddz z 1997 roku, kiedy zostato zalanych wie-
le polskich miast, miedzy innymi Wroctaw czy Klodzko, miata wtasnie taki
negatywny wplyw na dziatalnos¢ organéw odpowiedzialnych za zarzgdzanie
kryzysowe. Na jakos¢ komunikowania w sytuacjach kryzysowych wplywa i to,
ze czasem trudno zwotaé konferencje prasowg czy mie¢ dostep do wszystkich
potrzebnych dokumentéw (z powodu ewakuacji urzedu lub uszkodzenia infra-
struktury umozliwiajacej normalne dziatanie). W przypadku szeregu innych
sytuacji kryzysowych - wypadkéw komunikacyjnych, zamachéw terrorystycz-
nych (jesli ich celem wprost nie stal si¢ dany urzad) - odpowiednie jednostki
organizacyjne moga zwyczajnie pracowa¢ w swoich biurach.

Katastrofalne skutki wydarzen zwigzanych z ,powodzig tysigclecia” wplynely
na pozniejszy ksztalt systemu zarzadzania kryzysowego oraz komunikowania
o nim. Z tego powodu mozliwa bedzie ocena kierunku tych zmian - czy $wiad-
cza one o zwigkszonej profesjonalizacji dzialan. Nieprzypadkowe jest takze
skoncentrowanie sie na wojewddztwie dolnoslaskim; ten region zostal najbar-
dziej poszkodowany w wyniku powodzi. W analizy prowadzone po 20 latach
wlgczono respondentéw pamietajacych tamten czas, niekiedy petnigcych nadal
swoje obowigzki; dato to mozliwos¢ charakterystyki poréwnawczej. Zréznico-
wanie regionu pod wzgledem uksztaltowania (potudnie: gory; pétnoc: niziny)
miato wplyw na rozmaite zachowania w realizacji zadan administracji publicz-
nej i grup dyspozycyjnych.

1.2. Zarzadzanie kryzysowe w kontekscie procesu komunikowania

Szczegdtowe przesledzenie wzajemnych relacji pomiedzy podmiotami w pro-
cesie zarzgdzania kryzysowego, bazujgce na przeprowadzonych analizach, zo-
stanie przedstawione i opisane w rozdziatach empirycznych. W tym miejscu
zostanie dokonana charakterystyka fundamentalnych aspektéw procesu ko-
munikowania, stanowigca niezbedne wprowadzenie do jego schematycznego
ujecia w sytuacjach kryzysowych. Elementy poszczegdlnych podejsé, choé juz
historyczne, mozna zaadoptowac do budowania struktur relacyjnych oraz wy-
tlumaczenia zachodzacych zjawisk.

Tworzac schemat procesu komunikowania, a takze przedstawiajac wzajem-
ne relacje komunikacyjne wystepujace miedzy zréznicowanymi podmiotami,
nalezy zatozy¢ istnienie pewnego systemu. Sam ustawodawca uzywa takiego



okreslenia w publikowanych dokumentach (np. Obieg informacji i rola RCB..,
b.d); takze sam ksztalt i zakres obowigzkéw podmiotéw odpowiedzialnych za
zarzadzanie kryzysowe wskazuje na wzajemne zaleznosci organdéw i struktur
zaangazowanych w podejmowanie decyzji i przekazywanie informacji (art. 11
ust. 2 pkt 8 ustawy o zarzadzaniu kryzysowym). Tylko wspétpraca moze przy-
czynic¢ sie do szybkiego uporania si¢ z sytuacja kryzysowa (Olejnik, 2017: 43-44).
Z tego powodu w opracowaniu zostang wykorzystane podstawowe idee teorii
systemowej (Bertalanffy, 1968) w odniesieniu do zarzadzania organizacyjnego.
Jednym z jej gtéwnych zatozen jest uporzadkowanie zréznicowanych elementéw,
ktore ,.w zasadzie wspolprzyczyniaja sie do powodzenia calosci, a powodzenie
calosci jest istotnym warunkiem powodzenia czesci” (Krzyzanowski, 1999: 185).
Na nasz uzytek takie wyréznione elementy to administracja publiczna, grupy
dyspozycyjne oraz media, ktdre przyczyniaja sie do skutecznego zarzadzania
sytuacja kryzysowa i komunikowaniem o niej. Teoria systemow jest szczegol-
nie przydatna przy analizie dynamiki relacji wystepujacych miedzy jednost-
kami, ich wzajemnych zaleznosci oraz skutkéw interakeji, ktére mozna przed-
stawi¢ w postaci modelowej (Bertalanffy, 1968: 34-38). Zgodnie z zalozeniami
teorii, organizacje posiadajace wewnetrzne struktury same w sobie s3 syste-
mami (podsystemami), na ktore oddzialuje otoczenie, sktadajace si¢ rowniez
z wielu elementéw (Bielski, 2002: 16-17). Dzieki wzajemnym relacjom miedzy
poszczegbdlnymi systemami moze dochodzi¢ do zmian, ktére zapewnia catosci
efektywne funkcjonowanie. Istotne jest sprzezenie zwrotne zachodzace miedzy
nadawcg a odbiorcg komunikatu, czyli transfer informacji oraz reakcje z niego
wynikajace (Bertalanffy, 1968: 42-43). Wzajemne dostosowywanie sie zapew-
nia stabilne funkcjonowanie catego analizowanego zbioru (Bielski, 2002: 19).
W odniesieniu do badanego w opracowaniu systemu zarzadzania kryzysowego,
takie, opisane w teorii, elementy jak interakcje, relacje, wptyw otoczenia wpty-
waja na skutecznos¢ przezwyciezania kryzysow oraz na profesjonalizm pro-
cesu komunikowania. Najwieksze znaczenie ma zdolnos¢é systemu do zmiany
i elastycznosé, ktora pozwala dostosowywac sie do zachodzacych przeksztatcen
w niestabilnym otoczeniu (Bielski, 2002: 19-20). Zaadoptowanie dorobku na-
ukowego innych autoréw oraz wynikéw badan empirycznych umozliwi scharak-
teryzowanie schematu procesu komunikowania w sytuacjach kryzysowych.
Nadaweca, przekazujac informacje, rozpoczyna proces komunikowania, czyli
cigg zdarzen, ktorych zakonczeniem jest odebranie wiadomosci przez odbiorce.
Wraz z rozwojem mediéw badacze zastanawiali sig, jak ten proces przebiega,

1.2. Zarzadzanie kryzysowe w kontekscie procesu komunikowania
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i z jakich elementéw sie sktada. Jednym z zamierzen opracowania jest proba
zbudowania (lub chociaz wskazania najwazniejszych elementéw) schematu
procesu komunikowania w sytuacjach kryzysowych. W tym celu zostanie scha-
rakteryzowane kilka podejs¢ badawczych, przydatnych do zbudowania takiego
schematu, a pewne ich elementy zaadaptowane pod tym katem.

Analize procesu komunikowania zaczniemy od zaproponowanego przez
Harolda Lasswella modelu aktu perswazyjnego (1948: 37-51). Podejscie przed-
stawione przez amerykanskiego badacza wskazuje na podstawowe elementy,
ktore wchodza w sktad procesu komunikowania: nadawce, komunikat, kanat,
odbiorce i efekt. Lasswell zaktadal, ze komunikat ma wywotaé jakas konkretng
reakcje u odbiorcy, najlepiej zgodna z intencjg nadawcy. Takie zalozenie jest
oczywiste ze wzgledu na przedmiot badania, czyli propagande wojenna, z samej
definicji jednostronng, intencjonalng, i o perswazyjnosci nastawionej na two-
rzenie lub zmiane postaw ludzi (Dobek-Ostrowska, 2012: 203-207). Adaptujac
model bezposrednio do charakterystyki sytuacji kryzysowej mozna przyjac, ze
nadawca (administracja, grupy dyspozycyjne, ale tez posrednik - media) prze-
kazujac komunikat (na przyktad dotyczacy okreslonego zachowania sie ludzi
na zagrozonych terenach) do spoleczenstwa uzyska zalozony efekt w postaci
zaplanowanego i oczekiwanego postepowania odbiorcow w przypadku nagtych
zdarzen, wymagajacych szybkich i zdecydowanych reakcji. Model Lasswella
pomija bardzo wazny aspekt: komunikaty moga pochodzi¢ z réznych Zré-
det i wzajemnie sie wyklucza¢, przez co skutecznosé przekazywanych tresci
jest zmniejszona.

Kurt Lewin w swoich badaniach procesu komunikacji (1947: 143-153) wyzna-
czyl role gatekeepera - osoby, ktora zajmuje sie selekcjg informacji, przekazywa-
nych do odbiorcéw (Lewin, 1947: 145). Na temat roli selekcjoneréw informacji
wiecej rozwazan znalazlo sie w rozdziale drugim, ale juz teraz nalezy wspomnie(,
ze model Lewina wpasowuje sie¢ w przebieg sytuacji kryzysowej. Od momentu
wystapienia kryzysu (a nawet czesto jeszcze przed nim) w przestrzeni publicznej
zaczyna pojawiac sie duzo informacji, ktére sa selekcjonowane zaréwno przez
lideréw opinii (czyli osoby darzone powszechnym szacunkiem, wyrézniajace
sie z thumu swoja wiedza, doswiadczeniem, zajmowanym stanowiskiem), jak
i przez media. Z tego powodu wiele z tych wiadomosci, najczesciej mniej waz-
nych, nie przechodzi etapu wyboru i nie dociera do spoteczenstwa. Z drugiej
strony niektére komunikaty, cho¢ dla wiekszosci ludzi wydaja sie mato istotne,
dla czesci spoteczenstwa moga by¢ bardzo wazne. Dlatego tak kluczowa jest



rola gatekeepera, ktory bedzie potrafil w odpowiedni sposéb wybraé informacje,
ktére nastepnie zostang rozpowszechnione. Takimi selekcjonerami moga by¢
cztonkowie biura prasowego, urzednicy, pracownicy medidw, ale nawet sami
obywatele (np. swiadkowie zdarzen).

W przedstawionych modelach zauwazalne jest pomijanie techniki jako ele-
mentu wplywajgcego na przekaz informacji, a wspotczesnie - w zwigzku z roz-
wojem technologii audiowizualnych, mobilnych czy internetu - wydaje sie to
bardzo wazne. Juz w potowie XX wieku badacze zaczeli interesowac sie tym,
jak technika moze wptywac na proces komunikacji. Claude Shannon i Warren
Weaver (1949: 6-8) w koncepcji matematycznego modelu przekazu sygnatow
wskazali na problem zaktocen (szuméw), ktére moga ograniczy¢ (albo catkowi-
cie uniemozliwi¢) poprawne odebranie komunikatu wystanego przez nadawce.
Mozna stwierdzié, ze to od nadajnika i odbiornika oraz wszystkich zdarzen
wystepujacych miedzy nimi zalezy, czy proces komunikowania zakonczy sie
sukcesem. Te teoretyczne rozwazania dotyczace zaklocen oraz skutkéow, ktore
ze sobg niosa, wydaja sie miec istotne powigzanie z sytuacjami kryzysowymi.
Oté6z gwaltowne zjawiska pogodowe, braki pradu, uszkodzenia sprzetu czy za-
lania stacji nadawczych moga spowodowacé takie same skutki, jak te opisane
przez Shannona i Weavera. W takich przypadkach skuteczno$¢ komuniko-
wania zalezy nie od nadawcy, ktory przekazuje komunikat, ale od urzadzen
technicznych, ktére powinny dostarczyé go do odbiorcéw, dlatego tez czesto
informacje na terenach dotknietych powodzia dostarczane sg bezposrednio
przez ratownikéw wykorzystujacych megafony i inne urzadzenia naglasnia-
jace. Takie dzialania i tak nie gwarantuja, ze wiadomos¢ zostanie zrozumiana
przez odbiorcow (por. Dobek-Ostrowska, 2012: 64-67).

1.3. Schematyczne ujecia procesu komunikowania kryzysowego

Zarzadzanie sytuacjg kryzysowa jest bardzo zréznicowanym i trudnym pro-
cesem, ktory nie jest liniowy i w zaleznosci od przyczyny, wywolujacej kryzys,
przebiega w réznorodny sposob. Istotne znaczenie ma takze zorganizowanie
wewnetrzne instytucji, relacje wewnatrz nich, ale takze wplyw otoczenia i to
jak ono oddziatuje na ich funkcjonowanie.

Komunikowaniem w sytuacjach kryzysowych, a dokladniej perspektywa
dziatalnosci organizacji na rynku komercyjnym majaca na celu przezwyciezenie

1.3. Schematyczne ujecia procesu komunikowania kryzysowego
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kryzysu i ochrone wizerunku, zajmujg sie glownie badacze public relations. Kry-
zys jest immanentng cechg dziatalnosci przedsiebiorstw, instytucji oraz innych
podmiotdéw funkcjonujgcych w niestabilnym otoczeniu i kazda organizacja po-
winna sie na niego przygotowaé. Stad w literaturze z dziedziny public relations

mozna znalez¢ wiele poradnikowych sposobéw na radzenie sobie w sytuacjach

kryzysowych, cho¢ gtéwnie w kontekscie dziatalnosci prowadzonej na rynku

komercyjnym. Badacze omawiajac je starajg sie tworzy¢ schematy komunika-
cyjne, ktére bytyby najbardziej uniwersalne i moglyby zostaé zaadoptowane do

kazdorazowych potrzeb. Ponizej zostanie przedstawionych kilka naukowych

podejsé, ktore moga by¢é w mniejszym lub wiekszym stopniu zaadoptowane

do sytuacji kryzysowych prezentowanych w ksigzce. Wtasnie one postuzg do

zbudowania autorskiego schematu komunikowania w sytuacjach kryzysowych
na linii administracja-grupy dyspozycyjne-media-spoteczenstwo, ktory bedzie

pomocny do oceny profesjonalizmu wzajemnych relacji.

Komunikacje kryzysowa mozna zdefiniowac jako ,gromadzenie, przetwa-
rzanie i rozpowszechnianie informacji niezbednych do rozwigzania sytuacji
kryzysowej’ (Coombs, 2012a: 20). Timothy Sellnow i Matthew Seeger komuni-
kacje kryzysowa okreslajg jako ,trwajacy proces tworzenia wspdlnego znaczenia
miedzy grupami, spolecznosciami, jednostkami i agencjami w kontekscie kry-
zysu w celu przygotowania si¢ na zagrozenia i szkody oraz w celu ich redukgji,
ograniczenia i reagowania na nie” (2020: 17). Dzialania komunikacyjne dotycza
zaréwno etapu przedkryzysowego, komunikowania w czasie zarzadzania kryzy-
sem, jak i przekazywania informacji po kryzysie. Ze wzgledu na definicje legal-
ng, zawartg w ustawie o zarzadzaniu kryzysowym z 2007 roku, w opracowaniu
postuzono sie okresleniem ,komunikowanie w sytuacji kryzysowej’. Odnosi sie
ono do tych samych zadan i czynnosci jak przywotana wyzej definicja komu-
nikacji kryzysowej Coombsa, ale koncentruje uwage na zdarzeniach o duzej
skali (katastrofy, zdarzenia nadzwyczajne), niosacych realne zagrozenie dla oby-
wateli i wymuszajacych podjecie dziatan przez administracje publiczng. Sam
Coombs (2012b) wskazal na rozréznienie poje¢ komunikacji kryzysowej oraz
komunikacji katastroficznej (disaster communication), podkreslajac, ze druga
z wymienionych wymusza koordynacje i wspétprace wielu instytucji i organéw
o charakterze panstwowym lub rzgdowym przez to, ze sama skala zdarzen jest
wieksza. Komunikacja kryzysowa odnosi sie wedtug Coombsa do sektora pry-
watnego, cho¢ wiele katastrof i zdarzen nadzwyczajnych wymusza wspolprace
podmiotéw komercyjnych z publicznymi. Wyrazne rozdzielenie komunikacji



kryzysowej i komunikacji katastroficznej jest bardzo trudne, a czesto te dwa
procesy przenikaja sie ze sobg wzajemnie.

Proces komunikowania w sytuacjach kryzysowych zachodzi réwnoczesnie
z podejmowaniem dzialan zwigzanych z przezwyciezaniem kryzysu (zarza-
dzanie kryzysowe). Dlatego rowniez w komunikacji instytucji mozna wyréznic
poszczegdlne fazy, ktore - nastepujac po sobie - zblizaja organizacje do ponow-
nej stabilizacji. Schemat przedstawiajacy ten proces (rys. 2) zaproponowali Ian
Mitroff i Christine Pearson (Mitroff, Pearson, 1998).

) Wykrngnle N Przygotgwan!e/ Powst.rzymywanlg / N Normalizacja
sygnatow Zapobieganie Ograniczanie szkad
A
Uczenie sig <

Rysunek 2. Etapy zarzadzania sytuacjg kryzysowa

Zrodlo: opracowanie wlasne, na podstawie Mitroff, Pearson (1998: 43).

Mozna zauwazy¢, ze schemat jest bardzo zblizony do utozenia faz procesu
zarzadzania sytuacjg kryzysowa w ustawie o zarzadzaniu kryzysowym z 2007
roku. Wszystko rozpoczyna sie od obserwowania otoczenia i wykrywania sy-
gnalow, ktore mogy zwiastowac zblizajacy sie kryzys, lub pomagajacych okres-
li¢ mozliwe plaszczyzny, na ktorych moze wystapic¢ (Tworzydlo, 2017: 170-172).
Dzialania, prowadzone w fazie przygotowania i zapobiegania, sg zblizone do
tych wynikajacych z przepiséw prawnych. Jesli, mimo poczynionych w fazie
zapobiegania i przygotowania staran, kryzys wystgpi i dotknie organizacje, to
sztab odpowiedzialnych 0s6b powinien wdrozy¢ wszystkie zapobiegawcze proce-
dury, ktore powstaly w czasie przygotowywania sie na komplikacje. Odpowied-
nie dziatania moga powstrzymac rozprzestrzenianie sie kryzysu oraz wptynaé
na ograniczenie szkéd. W sytuacji katastrof o charakterze naturalnym o duzej
skali (np. powodz, huragan) nie zawsze jest mozliwe uniknigcie kryzysu, ale
w przypadku odpowiedniego przygotowania mozna ograniczy¢ jego negatywne
skutki. Gdy instytucja zacznie w wigkszym stopniu panowac nad przebiegiem
zdarzen, to wchodzi w faze normalizacji (faza ,odbudowy” w ustawie). Polega
ona na przywracaniu funkcjonowania organizacji do stanu sprzed kryzysu.

1.3. Schematyczne ujecia procesu komunikowania kryzysowego
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Poradzenie sobie z trudng sytuacjg to jeszcze nie koncowy etap podejmowanych
dziatan. Bardzo wazna jest ewaluacja, czyli dokonanie oceny catego procesu
zarzadzania i komunikacji w sytuacji kryzysowej oraz wyciggniecie wnioskow
na przyszios¢, przydatnych w przygotowaniach do kolejnych przesilen (Kacz-
marek-Sliwiniska, 2015 156-158).

Kazdg z faz przywotanych powyzej mozna rozwijaé¢ w zaleznosci od charak-
teru kryzysu oraz instytucji, ktéra musi sie z nim borykac. Media, z powodu
spotecznej wagi sytuacji kryzysowych, wspélpracuja z systemem zarzadzania
kryzysowego w kazdej fazie (nawet w czasie zapobiegania sytuacjom kryzyso-
wym poprzez uczestniczenie w edukacji spolecznej; Beskosty, 2018: 194-195).
Sytuacje nadzwyczajne sg zdarzeniami medialnymi, co szerzej zostanie opisane
w rozdziale drugim. Przyciggaja uwage obywateli zagrozonych naglymi zdarze-
niami. James Grunig uzywa nawet okreslenia ,publicznos¢ gorgcej sprawy/pala-
cej kwestii” (hot-issue publics) (Grunig, 1997: 13-19). Jest to publicznos¢ aktywna
w kontekscie jednego tematu, ktéry dotyczy prawie catej populacji i jest szeroko
komentowany w mediach. Z tego powodu media s3 zainteresowane decyzjami
podejmowanymi przez instytucje i podmioty. Nie mozna pomijac ich uczest-
nictwa w calym procesie komunikowania w sytuacjach kryzysowych. Media
same moga wywola¢ kryzys (podrozdziat 1.1), ¢dy zaczna ujawnia¢ informacje
wskazujace na btedy i uchybienia podmiotéw odpowiedzialnych za zarzadzanie
kryzysowe (Kochan, 2019). Schemat interakcji pomiedzy organizacja i mediami
w sytuacji kryzysowej (rys. 3) przedstawil Wojciech Jabtonski (2006: 38).

Cho¢ schemat zaklada istnienie czynnikow zewnetrznych w stosunku do
organizadji, co byto pominiete w przypadku rys. 2, Jablonski rozpatruje wplyw
na przebieg kryzysu nieprawidtowo realizowanych relacji z mediami. To media,
z powodu deficytu informacji od instytucji, s3 podatne na doniesienia z innych
zrédet, zwlaszcza, ze media potrzebujg szybkich danych, a gdy nie dostang ich
od instytucji, beda ich szukaly w jej otoczeniu (Ritchie, 2004: 676; Holladay,
2009: 209; Sobera, 2022b: 194-195). Organizacja staje si¢ w ten sposéb ofiarg
whasnych btedéw, jeden kryzys pocigga za sobg kolejne, w ktére zaangazowane
sa dodatkowe publicznosci, stajac sie dla dziennikarzy informatorami (Jabton-
ski, 20006: 37-38).

Zaproponowana powyzej perspektywa wprowadza i umiejscawia w cen-
tralnym punkcie media, ktére za pomocy sprzezen zwrotnych oddziatujg
na informatordw, zréznicowane publicznosci, a zwlaszcza organizacje. Przez
to zarzadzanie kryzysowe nie zachodzi w prézni, a instytucja ponosi pelng



odpowiedzialnos¢ za czas, w jakim upora sie z kryzysem. Mozna zauwazy¢
tez cykliczno$¢ oddziatywania pomiedzy organizacja a mediami - kazda re-
akcja ofiar kryzysu pocigga za sobg reakcje mediéw. Mozna przypuszczad, ze -
gdy organizacja podejmuje wlasciwe dzialania - sita i czestotliwos¢ interak-
¢ji spada.

K
vhie Ay 2
<1 > < >
DVQ DVQ
Py Py

Rysunek 3. Schemat roli mediéw w sytuacji kryzysowej

Zrédlo: opracowanie wlasne, na podstawie Jabloniski (2006: 38).

Legenda: M - media, O - organizacja, K - sytuacja kryzysowa, I, I, - alternatywne (inne niz
organizacja) zrédta informacji, P, P, - publicznosci, ktére przyciagnat kryzys (rodziny ofiar,
stuzby publiczne itp.), stanowigce réwniez zrédta informadji, k, k, - kolejne sytuacje kryzyso-
we wywolywane przez publicznosci uaktywnione przez kryzys, i - niedostateczna informacja
(lub jej brak) ze stron organizacji (wlasciwa przyczyna kryzysu)

Sytuacje kryzysows, jako proces nastepowania po sobie faz oraz aktywne
uczestnictwo w zarzadzaniu kryzysem medialnym, zaprezentowano na sche-
macie Adama Laszyna, umieszczonym w ksigzce Tworzydlo (2017: 163).
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Rysunek 4. Schemat zarzadzania w kryzysie wizerunkowym autorstwa A. Laszyna

Zrédlo: opracowanie wlasne, na podstawie Tworzydlo (2017: 167).

Schemat (rys. 4) przedstawia, jak pod wptywem dwoéch zmiennych - zain-
teresowania publicznego (réwniez medialnego) oraz czasu, ktory mija od wy-
stapienia kryzysu - instytucja przechodzi przez wszystkie fazy radzenia sobie
z sytuacja. Choc sam schemat dotyczy kryzysu wizerunkowego, charakterystyka
jego przebiegu jest podobna do przypadku komunikowania w sytuacji kryzy-
sowej. Co wigcej, sytuacja kryzysowa (a szczegoélnie nieumiejetne nig zarzadza-
nie i zwiekszone zainteresowanie mediow) moze wywota¢ kryzys wizerunkowy.
Grunig stwierdza, ze wiecej kryzyséw zostalo spowodowane przez btedne decy-
zje nimi zarzadzajacych lub nieprawidtowe komunikowanie o nich, niz przez
skutki wypadkéw czy katastrof naturalnych (Grunig, 2011: 22). Na rys. 4 mozna
zauwazy¢, jak w poczatkowym etapie w szybkim tempie rosnie zainteresowa-
nie medidw, a instytucja musi przeciwstawic sie temu, dostarczajac stronom
potrzebnych informagji. Instytucja takze sama dostosowuje dzialanie do zasta-
nej sytuacji oraz wykorzystuje procedury wypracowane przed kryzysem w celu
jego powstrzymywania (Tworzydlo, 2017: 166-167). Schemat Laszyna zaklada



rowniez pewne wstrzgsy wtorne, ktore moga dotkngé organizacje w pdzniej-
szych fazach radzenia sobie z sytuacja kryzysowa, wigzace sie ze zwigkszonym
zainteresowaniem publicznosci.

Ostatni z zaprezentowanych schematow (rys. 4), cho¢ nie koncentruje sie na
podmiotach i wzajemnym przeptywie informacji pomiedzy nimi w czasie zarza-
dzania kryzysowego, wskazuje jak rozwoj sytuacji i uptywajacy czas wpltywaja
na zainteresowanie mediéw, ktore na poczatku jest bardzo duze, a po pewnym
okresie zaczyna stabngé. Réwniez zaproponowane fazy w pewnym stopniu ko-
respondujg z tymi, ktore zostaly przedstawione na rys. 2 oraz w ustawie. Efek-
tem wszystkich dziatan jest moment, w ktérym ,$wiat zapomina” o kryzysie.
Nalezy dodac, ze jest tak tylko do momentu wybuchu kolejnego.

< > < >
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Rysunek 5. Wielofazowy nielinearny model zarzadzania w sytuacji kryzysowej T. Ja-
quesa

Zrodlo: opracowanie wlasne, na podstawie Rydzak (2011: 49), za Jaques (2007: 149).

Wspblczesny swiat, szczegdlnie ostatnie lata, pokazuja, ze wiele sytuacji kry-
zysowych moze zachodzic jednoczesnie, nawet z pominieciem niektérych etapow
(np. faza zapobiegania - patrz podrozdzial 1.1). W tym przypadku ponownie
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pomocna okazala sie teoria chaosu. Korzystajac z niej Tony Jaques opracowat
tzw. wielofazowy nielinearny model zarzadzania w sytuacji kryzysowej (Jaques,
2007; Rydzak, 2011: 49-50). Model Jaquesa zaklada, ze wiele kryzyséw moze
wystepowac jednoczesnie, przez co rézne sytuacje kryzysowe mogg sie znajdo-
waé w réznych fazach rozwoju (rys. 5). Lata 2020-2022 pokazaly, ze panistwa
musialy mierzy¢ si¢ jednoczesnie m.in. z kryzysem epidemicznym (pandemia
SARS-CoV-2) i kryzysami spowodowanymi wojna w Ukrainie (kryzys energe-
tyczny, uchodzczy itp). Temat komunikowania kryzysowego w czasie pandemii
SARS-CoV-2 poszczegdlnych rzadow jest coraz czestszym przedmiotem badan
na $wiecie (np. Christensen, Lagreid, 2020; Wodak, 2021; Sobera, 2022a).

Sam schemat (rys. 5) zawiera w sobie fazy zarzadzania podobne do tych
zawartych w ustawie o zarzadzaniu kryzysowym z 2007 roku, ale w szerszy
sposéb przedstawia procesy, ktére w nich zachodza. Co istotne, jak zauwaza
Waldemar Rydzak (2011: 50), fazy ,cho¢ przypominaja swoim uktadem budowe
modeli linearnych, to nie powinny by¢ traktowane jako kolejne kroki w poste-
powaniu kryzysowym, ale jako klastry, ktore s ze sobg powigzane. Stanowia
one element calosci, ale ich funkcjonowanie jest niezalezne i czesto odbywa
sie jednoczesnie”.

Przedstawione modele i schematy, cho¢ odnosza si¢ glownie do kryzysow
wizerunkowych przedsiebiorstw, postuza do opracowania autorskiego schema-
tu komunikacji kryzysowej (rozdziat 4.1), w ktorej biora udziat administracja,
grupy dyspozycyjne oraz media, a kryzysami sg zdarzenia nagle i zewnetrzne
w stosunku do wymienionych podmiotow, czyli katastrofy naturalne, awarie
techniczne, wypadki itd. (Ludziejewski, 2016: 200-201).

Podsumowanie

Pierwszy rozdziat pokazuje, jak wazna jest koordynacja i profesjonalizm w prze-
plywie informacji, by komunikowanie byto skuteczne oraz ujednolicone. Zwtasz-
cza ze w czasie sytuacji kryzysowej rézne podmioty sg zaangazowane w wy-
petianie réznych zadan, a komunikowanie to tylko jedno z nich. Empiryczne
badania miedzynarodowe, przeprowadzone miedzy innymi wsrod osob zaan-
gazowanych w zarzadzanie kryzysowe, potwierdzaja, ze komunikacja trakto-
wana jest jako drugorzedny cel, a na pierwszym miejscu jest ratowanie ludzi,
zmniejszanie szkod i przywracanie porzadku (Palttala i inni, 2012: 5-0).
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W komunikowaniu w sytuacji kryzysowej tworzenie wlasciwych relacji z media-
mi (media relations) skutkuje odpowiednia efektywnoscia komunikacji oraz opty-
malna wspotpraca (Coombs, 2012a: 26-27); niewtasciwe prowadzenie komunika-
cji moze doprowadzi¢ do powstania nowego kryzysu (Kochan, 2019: 12). W sytuacji
kryzysowej pomocne s3 szczegolne narzedzia i techniki zwigzane z media rela-
tions. Rzecznikom prasowym i oficerom prasowym zalezy na jak najszybszym,
jak najdokladniejszym i jak najskuteczniejszym dotarciu do obywateli, ktérzy
moga znajdowac sie w sytuacji zagrozenia. Najlepszym na to sposobem jest wtas-
nie wykorzystanie wiedzy z dziedziny public relations (Celej, 2015: 39-40).

Wezesniejsze rozwazania na temat kryzysu postuza jako baza do analizy
specyfiki dzialania medidw, relacjonowania przebiegu zdarzen a takze respek-
towania zasad etyki zawodowej. W przeciwienstwie do instytucji publicznych,
ktére komunikujg sie w sytuacji kryzysowej, media komunikuja o sytuacji
kryzysowej. To gtéwnie od nich zalezy, jaka jakos¢ bedzie miata informacja,
ktora dotrze do odbiorcéw i w jaki sposdb zostanie ona zrozumiana. Przemia-
ny w mediach, warsztat posiadany przez dziennikarzy i kondycja rynku maja
wplyw na proces komunikowania analizowany w monografii.

Proces komunikowania ma rézne formy. Moga one przybieraé postal tek-
stow pisanych, komunikatow przekazywanych za pomocg mowy, przekazéw
audio i wizualnych, czy (ze wzgledéw organizacyjnych) bardziej rozbudowa-
nych struktur. Media i techniki public relations mozna z powodzeniem za-
adoptowaé réwniez w ramach procesu komunikowania w sytuacjach kryzyso-
wych i do osiggniecia zalozonego celu. Pewne cele i zalozenia public relations
s3 (moze nawet w dominujacym stopniu) réwniez zbiezne z zamierzeniami
administracji publicznej i innych instytucji komunikujacych sie z otoczeniem.
W niniejszym rozdziale przedstawiona zostanie definicja terminu profesjona-
lizacji w procesie komunikowania, pod katem wykorzystywania odpowiednich
kanaléw, neutralizacji zakltocen oraz przygotowania jednostek organizacyjnych,
biur prasowych, do tej roli.
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2.1. Media relations w obszarze sfer zadaniowych public relations

Ze wzgledu na wiele definicji public relations trudno wlasciwie ujaé, czym jest
i na czym polega. Bardzo szerokie ujmowanie kategorii public relations tez
nie ulatwia zadania. W ksigzce zostang zaprezentowane wylgcznie wybrane
stanowiska pojmowania dziatlann komunikacyjnych w sferze public relations,
najwazniejsze dla realizacji celow badan (zostana one zaakcentowane).

Bezposrednie ttumaczenie angielskiego terminu public relations (PR) od-
nosi si¢ do procesu tworzenia relacji (glownie) o charakterze publicznym
(Grunig, Hunt, 1984: 4-11). Na poczatku PR byl zwigzany blizej z marketin-
giem i publicity, czyli budowaniem pozytywnego wizerunku instytucji, przed-
siebiorstwa czy produktu (Dobek-Ostrowska, 2012: 342). Mozna stwierdzi¢, ze
public relations opierato sie na rzecznictwie prasowym i przekazywaniu tylko
pozytywnych informacji o konkretnym podmiocie (publicity), co - z powodu
czestego stosowania manipulacji - zaprzeczalo budowaniu relacji z otoczeniem
na zasadach partnerstwa (Furman, 2006: 143-147). Dopiero od lat 60. XX wie-
ku mozna méwic o prowadzeniu public relations na takich zasadach, z jakimi
mamy do czynienia wspédltczesnie - budowaniu bardziej symetrycznych relacji
miedzy instytucja a jej otoczeniem (zewnetrznym lub wewnetrznym, blizszym
i dalszym; Dobek-Ostrowska, 2012: 342), cho¢ o pelnej symetrii raczej nigdy nie
mozna moéwié. To wlasnie od tego czasu zauwazalne jest przejscie dziatalnosci
PR od promogji i przedstawiania pozytywnych aspektéw funkcjonowania da-
nej instytucji do szczerosci w przekazywaniu informacji. Grunig stwierdzil, ze
»(-) public relations to element zarzadzania komunikacja miedzy organizacja
a jej otoczeniem” (Grunig, Hunt, 1984: 6). Griffin ujmowat zarzadzanie jako:
planowanie i podejmowanie decyzji, organizowanie, przewodzenie, tj. kierowanie
ludzmi, i kontrolowanie, co ma przynies¢ osiggniecie zatozonych przez organi-
zacje celow w sposéb sprawny i skuteczny (Griffin, 2005: 6). Szereg czynnosci
zwigzanych z public relations podkresla definicja Bernaysa:

PR to dostarczanie (spoteczenstwu) informacji, perswadowanie skierowane na
zblizenie postaw i dziatan organizacji do nastawienia klientéw, a postaw klien-

téw do nastawienia instytucji (Wojcik, 2015: 22).

Wiadomym jest, ze trudno osiggnaé pelne zrozumienie na linii otoczenie-in-
stytucja, ale powyzsza definicja podkresla wszelkie starania o charakterze



symetrycznym, ktére majg do tego zmierzac i w jak najwiekszym stopniu zre-
alizowad zakladany cel. Czarnowski i Kadragic w zaproponowanym przez siebie
rozumieniu, zwracajg uwage na to, ze ,public relations to uczciwa i obiektywna,
fachowa i kompetentna, petna i szybka, przyjazna i odpowiedzialna informacja”
(Kadragic, Czarnowski, 1996: 6). To podejscie nie koncentruje si¢ na dzialaniu
0s6b odpowiedzialnych za public relations, ale na samych atrybutach informacji,
bedacej efektem PR-u: ma by¢ pewna i fachowa, ale zarazem czytelna dla ogo-
tu. To wymaga zrozumienia otoczenia, dostosowania do niego i spreparowania
takiego komunikatu, ktéry zostanie w odpowiedni sposéb wykorzystany przez
podmioty, do ktérych jest skierowany.
W przypadku instytucji publicznych, takich jak samorzady, odpowiednie
zarzadzanie komunikacja jest szczegdlnie wazne. Jak zwraca uwage Dobek-
-Ostrowska, w przypadku, gdy spoleczenstwo nie rozumie lub nie identyfikuje
sie z decyzjami wladzy, procesami politycznymi i ekonomicznymi, moze to po-
wodowac¢ wzajemne konflikty na linii wladza-obywatele. Obywatele wystepuja
w dwoéch rolach: klientéw instytucji, ktorzy oczekuja zaspokojenia okreslonych
potrzeb, ale takze decydentdw, ktorzy poprzez glosowanie majg wptyw na obsa-
dzenie konkretnych stanowisk (Dobek-Ostrowska, 2012: 346-347). To pokazuje
jak wazne, z perspektywy politologicznej prezentowanej w ksigzce, dla instytucji
powinno by¢ odpowiednie zarzadzanie procesem komunikowania i budowania
wzajemnych relacji z otoczeniem. Wojcik, za Miller i Rose, wskazuje, ze ,(...) pro-
stym celem PR jest pomoc organizacji w stworzeniu i utrzymaniu takiego spo-
tecznego klimatu, w ktérym moglaby sie dobrze rozwijac” (Wojcik, 2012: 22).

Dla potrzeb tego opracowania, public relations bedzie rozumiane zardw-

no jako zarzadzanie procesem (organizacja struktur, profesjonalizm, wyko-
rzystywane narzedzia i techniki, relacje miedzy podmiotami), jak tez jako
zasady, ktore mu przyswiecajg (szczeros¢, zrozumiatosé, dostepnosc). Tak sze-
rokie ujecie, polegajace na akcentowaniu symetrycznosci procesu przeplywu
informacji miedzy otoczeniem a instytucjg, ma szczegdlne znaczenie w przy-
padku sytuacji kryzysowej, czyli zdarzenia, ktore charakteryzuja zaskoczenie,
niepewnos¢ oraz zagrozenie (te trzy czynniki nie powinny by¢ pomijane przy
prowadzeniu standardowego public relations). To, ze sytuacje kryzysowe niosa
ze sobg ryzyko i zagrozenia, dodatkowo zwieksza odpowiedzialnos¢ za stowo
(Kochan, 2019). Na pierwszy plan wysuwa sie kwestia zarzadzania informa-
¢ja, ktora nie dos¢, ze musi by¢ konkretna, to jeszcze prawdziwa i mozliwa do
wykorzystania. Zatajenie informacji lub niewlasciwe ich przedstawienie, moze

2.1. Media relations w obszarze sfer zadaniowych public relations

53



Rozdzial 2. Komunikowanie w sytuacji kryzysowej

54

nie$¢ ryzyko niezrozumienia przez spoteczenstwo, a w dalszej kolejnosci takze
nieprawidlowe wykonywanie polecen. Cele instytucji i zasady public relations
musza korespondowac ze sobg. Symetria we wzajemnych kontaktach zaklada
partnerskie stosunki, te zas - w przypadku sytuacji trudnych, emocjonalnych -
musz3a w wiekszym stopniu opierac sie na zaufaniu, potrzebnym zaréwno ad-
ministracji, stuzbom, jak i samym obywatelom.

W zdecydowanej wiekszosci przypadkéw instytucje, komunikujac sie z oto-
czeniem, wykorzystuja posrednikéw - media. Dlatego tak wazne jest wlasciwe
prowadzenie dzialan z zakresu media relations, czyli utrzymywania relacji z me-
diami. Kontakty pomiedzy instytucja a dziennikarzami powinny zaowocowac
zwiekszeniem liczby rozpowszechnionych przekazow. James Grunig zwraca
uwage, ze publikacje informacji za posrednictwem mediéw masowych (w po-
réwnaniu do ich upubliczniania za pomocg wlasnych kanatéw - strona inter-
netowa, roznego rodzaju wydawnictwa) zwiekszaja ich wiarygodnos¢ w ocenie
publicznosci, zasieg i site oddzialywania (Grunig, Hunt, 1984: 376-377). Pro-
blemem w budowaniu poprawnych relacji medialnych jest staba kontrola nad
ostateczng forma przekazu, ktéry ukaze si¢ w mediach. Jest to istotne, ponie-
waz publikacja tekstu w formie materiatu odredakcyjnego ma wiekszg wiary-
godnos¢ w oczach odbiorcéw niz artykul sponsorowany (Pokrzycka, 2010: 131;
Kaczmarek-Sliwinska, 2015: 165). Istotne staje si¢ dokladne zastosowanie do
zasad redakcyjnych w danym medium i wczesniej zbudowane relacje z przed-
stawicielami medidéw. To zwieksza szanse na publikacje i dotarcie do wiekszego
audytorium. Trzeba pamietad, ze przygotowywanie materiatéw to nie jedyna
forma ksztaltowania kontaktéw z mediami (Dobek-Ostrowska, 2012: 352).

Nie mozna zapomnie¢ o aspektach etycznych odnoszacych sie do podejmo-
wanych w public relations dziatan. Budowanie kontaktéw z mediami, w pewnym
sensie wyreczanie dziennikarzy w ich pracy, moze budzi¢ watpliwosci w odbiorze
calej komunikacyjnej dziatalnosci organizacji. Spoleczne opinie potwierdzaja
badania Oledzkiego, w ktérych autor udowadnia, ze public relations w Polsce
kojarzy sie odbiorcom gtéwnie z reklamowaniem produktéw, manipulowaniem
informacjami oraz budowaniem kontaktow z dziennikarzami w celu publiko-
wania pochwalnych tekstéow (2016: 28-29). Negatywny wizerunek wspétpracy
specjalistow PR z dziennikarzami wynika tez ze zwigzku ze zjawiskami korupcji
(prezenty, upominki, wyjazdy konferencyjne), czy z dowodow wywierania brutal-
nego nacisku na media (Stasiuk-Krajewska, 2007: 114-115). Takie postrzeganie
dziatalnosci public relations ktoci sie z przywotanymi wczesniej definicjami,



podkreslajacymi wiarygodnosé, fachowosé przekazywanych informacji i - naj-
wazniejsze - symetrycznos¢ relacji miedzy organizacja a jej otoczeniem. Public
relations nie jest przeciez forma reklamy, ktora z zalozenia jest przekazem jed-
nokierunkowym, promocyjnym i ma charakter perswadujacy.

Otoczenie w perspektywie public relations mozna postrzega¢ jako zbior
podmiotdéw, czesto utozsamiany z grupami docelowymi, z ktérymi organizacja
czesciej lub rzadziej wchodzi w relacje lub do ktorych kieruje swoj przekaz. Maja
one wplyw na organizacje i moga by¢ na rozne sposoby klasyfikowane (grupami
docelowymi moga by¢ mieszkancy, dziennikarze, inwestorzy czy pracownicy;
Tworzydlo, 2017: 28-30). Nie tylko organizacja budujaca dobre relacje z me-
diami moze mie¢ problem z etycznym postrzeganiem jej dziatalnosci, ale takze
medium, ktérego dziennikarze wspélpracuja z PR-owcami. Zbyt czeste wykorzy-
stywanie informacji przygotowanych nie przez dziennikarzy moze powodowac
brak zaufania ze strony odbiorcéw, co do bezinteresownosci rozpowszechnia-
nia tresci pochodzacych spoza redakeji (Hoffjann, 2011: 73-74). Z tego powodu
dzialania zaréwno specjalistow od PR, jak tez dziennikarzy, nie powinny budzié
watpliwosci etycznych, by nie ostabiaé przekazu, ktory w przypadku sytuacji
kryzysowych jest tak istotny. Spoteczenstwo nie ufajgce zaréwno mediom, jak
i instytucjom publicznym, moze nie traktowaé powaznie doniesienn pochodzg-
cych z tych Zrédel. Dlatego by dziatania public relations miaty jakikolwiek sens
i przynosily zaktadane efekty, musza by¢ jasno i przejrzyscie zorganizowane,
a zwigzki miedzy dziennikarzami i pracownikami innych organizacji powinny
opiera¢ si¢ na obiektywizmie i fachowosci (Macierzynski, 2008: 77-81). Tylko
takie relacje - zorganizowane, szczere, klarowne - zapewniaja bezstronnosé
i neutralnos¢ oraz zaufanie otoczenia. Administracja publiczna, gléwny podmiot
analizowany w ksiazce, tym bardziej powinna przyktada¢ wage do etycznosci
powiazan dziennikarzy i mediéw z biurami prasowymi urzedow (Klat-Werte-
lecka, 2012: 434). Tylko to zapewni dotarcie z adekwatnym komunikatem do
wlasciwych podmiotéw w otoczeniu. Profesjonalizm powinien utatwiaé wspot-
prace na linii instytucja - obywatel w czasie zarzadzania kryzysem.

Przedstawione kwestie sg wazne dla zrozumienia warunkéw dziatania w sy-
tuacji kryzysowej. Po pierwsze, nagtos¢ jej wystapienia i szybkos¢ zachodzacych
zmian nie pozwalajg na budowanie zaawansowanych form komunikowania.
Po drugie, w czasie trwania kryzysu instytucje nie muszg szczegdlnie zabiegac
o przekazanie danego komunikatu - z prawa prasowego wynika, ze redakcje
sa do tego zobowiazane; jest to takze spolecznie wazny temat, wzbudzajacy
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zainteresowanie, wiec same media szukajg informacji o nim. Zapotrzebowa-
nie na informacje, moze by¢ tak duze, ze przerosnie mozliwosci instytucji.

Wsréd kryteriéw definiowania komunikacyjnej sytuacji kryzysowej moz-
na wskaza¢ m.in. jej dotkliwos¢ w stosunku do organizacji, wpltyw na wizeru-
nek, skale problemu, nieprzewidywalnos¢, krytyke medialng, natychmiastowsg
reakcje (Tworzydlo, Laszyn, Szuba, 2018: 30). Komunikacja kryzysowa, cho¢
przebiega w $cisle okreslonym czasie, nie jest wytgczona z procesu normalnej,
codziennej wymiany informacji miedzy podmiotem a otoczeniem, a jest tylko
jej kontynuacja prowadzong w specyficznych warunkach. Dlatego nie mozna jej
oddziela¢ od standardowych dziatan public relations, ktére przygotowuja za-
réwno instytucje jak i jej otoczenie, w mniejszym lub wiekszym stopniu, na
to, co moze przynies¢ kryzys. Z tego powodu komunikacje kryzysowg nalezy
traktowa¢ jak kontynuacje dziatan podejmowanych na co dzien, koncentru-
jacych sie na zapewnieniu bezpieczenstwa, ochrony zycia i zdrowia, a takze
sprawnosci informacyjne;j.

Zakres narzedzi i technik stosowanych przez biura prasowe oraz samych
rzecznikow jest szeroki i ciggle ewoluuje. Nowe mozliwosci daje rozwdj internetu
i mediéw spotecznosciowych, ktére w dziatania public relations wprowadzaja
wiecej sposobnosci bezposredniego oddzialywania i reagowania na sytuacje
w czasie rzeczywistym (Kaczmarek—éliwiﬁska, 2011: 196-199). Jednakze orga-
nizacje nie moga ograniczac sie wyltacznie do technicznych nowinek, catkowi-
cie pomijajac standardowe srodki dotarcia do spoleczenstwa. Jednym z celéw
ksigzki jest wskazanie, jakimi formami wspétpracy z dziennikarzami postuguja
sie najczesciej pracownicy administracji i grup dyspozycyjnych w sytuacjach
kryzysowych oraz czy wykorzystujg je w sposob profesjonalny. Dlatego wyma-
gane jest krotkie przedstawienie tych najbardziej popularnych.

Materialy wysytane do prasy w celu ich dalszej publikacji, odgrywaja na-
dal znaczaca role wsréd form dziatan komunikacyjnych zespotdéw prasowych.
Cykliczne dostarczanie informacji przynosi obopdlne korzysci - dziennikarze
maja ulatwiona prace otrzymujac gotowe materialy, a organizacja (niezaleznie
czy to przedsigbiorstwo czy organ administracji publicznej) dociera z informa-
cjami do odbiorcéw. Instytucja za pomocg przestanego do mediéw komunikatu
moze poinformowac otoczenie o jakims wydarzeniu, wyjasni¢ wlasng perspek-
tywe i kontekst danego zdarzenia, zwiekszy¢ swoja rozpoznawalnos(, a takze
przyblizy¢, czym si¢ zajmuje (Zimnak, 2015: 108). Nadmiar oferowanych ma-
teriatéw moze jednak zniecheci¢ dziennikarzy do publikagji.



Zadanie przygotowania materiatéw prasowych czesto spoczywa na rzeczni-
ku prasowym. W sytuacjach kryzysowych jego znaczenie wzrasta, poniewaz to
czesto on jest ,twarzg instytucji zarzadzajacej sytuacja kryzysowa’ (Fearn-Banks,
2010: 37-38). Rzecznik najczesciej bierze na siebie gléowny ciezar tworzenia i or-
ganizacji kontaktow z mediami, planowania odpowiednich tematéw dla prasy
oraz zapobiegania sytuacjom kryzysowym (Czechowska-Derkacz, 2015a: 48).
W przypadku wiekszych organizacji, rzecznik prasowy ma do pomocy biuro
prasowe, ktore moze go wspieraé w réznych formach utrzymywania kontak-
tu z mediami. Wsrdd zadan rzecznika prasowego i biura prasowego oprocz
przygotowania materiatéw prasowych mozna wymieni¢ m.in. reprezentowa-
nie instytucji (gtéwnie rzecznik prasowy), udzielanie odpowiedzi na pytania
ze strony dziennikarzy, organizacje wywiadéw z przedstawicielami instytucji
czy firmy, opracowywanie media-planéw, organizacje i prowadzenie konferen-
cji prasowych (Tworzydlo, 2017: 221), czy prowadzenie biezacego monitoringu
mediéw, w dobie rozwoju medidéw spotecznosciowych i internetu bardzo trudne
w ograniczonym osobowo zespole (Tworzydlo, 2017: 45). Co istotne, zaréwno
rzecznik, jak i cztonkowie biura prasowego, oprocz znajomosci poszczegdlnych
narzedzi media relations, powinni wyrézniac sie¢ wiedza, w jakich momentach
je odpowiednio uzy¢, by zwiekszy¢ efektywnosé wykorzystywanych instrumen-
tow i stopien zadowolenia dziennikarzy (Gawronski, 2006: 84). Dzieki temu
rzecznik prasowy i zespoly prasowe moga z wiekszg skutecznoscig oddziatywa¢
na audytoria i docelowych odbiorcow (Gawronski, 2011: 11).

Najbardziej popularnym i najszybszym sposobem dotarcia z informacja
jest organizacja konferencji prasowych i briefingow (Wréblewski, 2007; Sobera,
2022a). Cho¢ istnieja miedzy nimi réznice, obie formy charakteryzuja sie¢ kilko-
ma gtéwnymi zaletami - pozwalaja na przekazanie tej samej wiadomosci, w tej
samej postaci, w jednym czasie i od razu do wielu zainteresowanych podmiotow
(gtéwnie mediéw). Jest to wazne, bo pozwala oszczedzi¢ czas, zwlaszcza w sytu-
acjach naglych, kiedy liczg sie szybko podjete dziatania. Konferencja prasowa
i briefing s3 to zorganizowane wydarzenia, na ktorych osoba wybrana przez in-
stytucje (moze to by¢ rzecznik prasowy, kierownik, konkretny pracownik i tym
podobne) przedstawia informacje zebranym w jednym miejscu dziennikarzom
(Rozwadowska, 2002: 155). R6znica jednak polega na stopniu zlozonosci orga-
nizacji wydarzenia. Konferencja prasowa jest dobrze zaplanowana i organizo-
wana z wyprzedzeniem. Briefing jest przygotowywany czesto na szybko, bez
planowania, najczesciej w sytuacjach naglych, gdzie liczy sie czas przekazania
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informacji lub szybkie wyjasnienie danej kwestii (Czechowska-Derkacz, 2015b:
120-122). Ze wzgledu na presje czasu oraz nacisk dziennikarzy na jak najszyb-
sze przekazanie informacji, w sytuacjach kryzysowych wiekszos¢ spotkan bez-
posrednich ogranicza sie do briefingéw, organizowanych w miejscu zdarzenia.
Konferencje prasowe moga by¢ wykorzystywane gtdwnie w fazie przygotowania
i zapobiegania (w celu przekazania spolecznie istotnych wiadomosci), a takze
w fazie stabilizacji i odbudowy, gdy instytucje przedstawiajg podjete dziatania
oraz osiagniete skutki (Sobera, 2022a: 112-114).

Inng formga zewnetrznego public relations jest organizacja specjalnych wyda-
rzen, ktére maja rozbudowane programy, trwaja o wiele dtuzej niz standardowe
konferencje prasowe. Czesto maja za zadanie zaangazowac nie tylko samych
dziennikarzy, ale takze lokalng spotecznos¢ i otoczenie. Z powodu kosztéw ta-
kie wydarzenia sg rzadkoscia (Rozwadowska, 2002: 233-235) i na pewno nie
s3 stosowane w czasie sytuacji kryzysowych, a bardziej jako formy edukacyj-
ne w szkotach lub innych placéwkach, w celu odpowiedniego przygotowania
sie na nadejscie kryzysu (Olejnik, 2017: 41-42). Takie rozwigzania stosuje sie
w Stanach Zjednoczonych, majac na uwadze edukacje spoteczng i przygoto-
wywanie sie na wystapienie huragandéw: w osrodkach kultury wladze miasta,
stuzby oraz mieszkancy spotykajg sie, by zdoby¢ potrzebng wiedze, przydatna
w czasie sytuacji zagrozenia zycia (Kapucu, 2008: 250-251).

W przypadku sytuacji kryzysowych, ale tez zdarzen o mniejszej skali, na
rzeczniku i biurze prasowym cigzy zadanie wydania oswiadczenia, przekazania
komunikatu lub sprostowania, gdy informacja zostanie w niewtasciwy sposdb
wykorzystana lub Zle zinterpretowana. Sposéb komunikacji bywa rézny: moz-
na do tego wykorzystal zaréwno briefing, konferencje prasowa, wywiad dla
medidw, czy material prasowy. W przypadku kryzysow, sam rzecznik moze
by¢ zaskoczony skalg zdarzen i nie mie¢ wiedzy umozliwiajacej odpowiedzenie
dziennikarzom na wszystkie pytania natychmiast. Komunikacja skierowana
do obywateli lub innego rodzaju podmiotéw powinna by¢ empatyczna, wyka-
zujaca sie troskg o poszkodowanych, a przede wszystkim rzecznik prasowy
powinien by¢ szczery i otwarty w stosunku do dziennikarzy (Veil, Buehner,
Palenchar, 2011: 111-112). Dlatego tak wazne jest zachowanie spokoju i zebranie
wszystkich potrzebnych danych przed wydaniem oswiadczenia (Czechowska-
-Derkacz, 2015¢: 130-132). Zwlaszcza, ze upublicznienie kazdej informacji, kto-
ra nie jest sprawdzona, moze utrudnic dalsze kontakty z mediami oraz niesie
ryzyko rozszerzenia kryzysu na nowe pola. Zdarza sie to dosy¢ czesto (Sawicki,



2010). W przypadku prasowej krytyki dziatann administracji publicznej ustawa
prawo prasowe z dnia 26 stycznia 1984 r. méwi o odpowiedzi na krytyke pra-
sowg ,bez zbednej zwloki’, czyli niekoniecznie natychmiast (Art. 6.2, ustawa
prawo prasowe, 1984). W kryzysie powstrzymanie si¢ od pospiesznych dziatan
moze by¢ lepsze niz uleganie presji dziennikarzy, chcacych uzyskaé informacje
btyskawicznie, by wyprzedzi¢ inne redakcje. To chocby dlatego na rzeczniku
prasowym spoczywa ciezar przygotowania procedur reagowania na sytuacje
kryzysowe, a takze przeprowadzenia organizacji przez wszystkie ich etapy.

Koncentrujac sie na zewnetrznym public relations, gtownie kontakcie z me-
diami, nie nalezy nie dostrzega¢ waznosci komunikowania nastawionego do
wewnatrz organizacji, cho¢ budowanie wlasciwych relacji z pracownikami jest
przydatne na co dzien, nie tylko w kryzysie. Celowe jest zjednywanie cztonkéw
zespotu oparte na zasadach lojalnosci oraz zaufania (Tworzydlo, 2017: 255-256).
Jest to istotne, poniewaz media moga chcie¢ dotrzeé, poprzez nieformalne ka-
naly, do pracownikéw danej instytucji i od nich uzyskac informacje. W przy-
padku skonfliktowanego zespotu lub braku znajomosci procedur przez jego
cztonkéw, do mediéw mogg przedostac sie informacje niepochlebne lub emo-
cjonalne, ktore w dalszej kolejnosci poglebig kryzys. Z tego powodu instytucje
powinny oprécz media relations stosowac takze narzedzia wewnetrznego public
relations (Gawronski, 2009: 133-134). Co wazne, i na co trzeba zwrdci¢ uwage,
komunikacja wewnetrzna czesto bazuje na specyficznym, fachowym jezyku.
Szczegdlnie w sytuacjach kryzysowych wspélpracujace ze soba grupy dyspo-
zycyjne stosujg czesto okreslenia i skroty, ktore moga by¢ niezrozumiate dla
0s6b spoza nich. Dlatego na potrzeby komunikacji zewnetrznej jest potrzebne
zwrdcenie uwagi na to, zeby komunikaty byly jasne i proste, bez stosowania
formalnego i specjalistycznego stownictwa (Garnett, Kouzmin, 2007: 183).

Nie nalezy pomija¢ nieformalnych kontaktéw pomiedzy podmiotami w za-
rzadzaniu kryzysowym. Moga one w zdecydowanej mierze wptywac na komu-
nikowanie sig, zarowno wewnatrz jak i na zewnatrz organizacji, a przez to na
osiaggane efekty. Dtuga wspétpraca pomiedzy poszczegdlnymi osobami sprawia,
ze buduje sie miedzy nimi zaufanie, co moze rzutowac na znajdowanie nowych
sposobéw rozwigzywania problemoéw oraz utatwiaé przekaz informacji.
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2.2. Media w sytuacji kryzysowej

W przypadku sytuacji kryzysowych informowanie mozna okresli¢ jako najwaz-
niejsza funkcje mediow masowych. Media musza (wynika to z ustawy prawo
prasowe) rozpowszechnia¢ komunikaty pochodzace od administracji publicznej,
a dotyczace aktualnej sytuacji, ostrzezen lub zaleceri. Srodki masowego przeka-
zu moga funkcjonowaé w podwéjnej roli: nadawcoéw wtérnych (upubliczniajac
informacje od innych podmiotow) lub nadawcéw pierwotnych (same inicjujac
przekaz; Zawisza, 2017: 259). Charakterystyka dzialania mediow w czasie zda-
rzen naglych, nieprzewidzianych, powodujacych zagrozenie bezpieczenstwa
ludzi, wydaje sie konieczna dla zrozumienia ich specyficznej roli.

W procesie komunikowania w czasie sytuacji kryzysowych media moga
znajdowad sie na koncu catego procesy, jak i na samym jego poczatku. Ana-
liza pierwszej sytuacji jest bardziej istotna w optyce prowadzonych badan.

Media, jako nadawcy komunikatéw, bazuja na zdobytych przez siebie z r6z-
nych zrédel informacjach, ale glowna czes¢ doniesien medialnych stanowia
przekazy uzyskane przez dziennikarzy od organéw administracji publicznej
i grup dyspozycyjnych. Rola nadawcy pierwotnego zwigzana jest z podstawami
zawodu dziennikarskiego - dziennikarz ma za zadanie poinformowac odbior-
céw o tym, co jest najbardziej istotne, a co nie do konica moze by¢ publicznie
znane lub czego administracja, jak i inne podmioty, nie chca oznajmié spote-
czenstwu. Media mogg wykorzystywaé w tym przypadku swoje nieformalne
kontakty z urzednikami, cztonkami grup dyspozycyjnych, ale takze bazujg
na informacjach odbiorcow, ktorzy zglaszaja nieprawidltowosci, majace zwia-
zek z zarzadzaniem kryzysem. W ten sposob media przybierajg aktywng role
w procesie komunikowania, same poszukujac wiadomosci i zglaszajac sie po
nie do urzedéw czy grup dyspozycyjnych (Holladay, 2009: 209). Przestaja bier-
nie relacjonowac zdarzenie; starajg sie przejac inicjatywe. Takie dzialania moga
zwiekszy¢ zainteresowanie odbiorcéw - majg oni mozliwos¢ otrzymania wia-
domosci, ktérych inne srodki przekazu nie podajg, koncentrujac sie wyltacznie
na komunikatach oficjalnych. Ciggla zmiennos¢, wynikajaca z charakteru pu-
blikowanych materiatéw oraz zawartych w nich tresci, sprawia, ze media moga
by¢ postrzegane zaréwno jako nadawcy pierwotni, jak i wtérni.

Zdarzenia kryzysowe s3 chetnie pokazywane przez media, dlatego, ze przy-
ciggaja uwage odbiorcéw. Publicznos¢ zywo interesuje sie kryzysami w duzej
skali, miedzy innymi w celu poszerzenia swojej wiedzy lub wyrobienia opinii



(Aldoory, Grunig, 2012). Media starajg si¢ wykorzystac to zainteresowanie i do-
starcza¢ informacji o takich zdarzeniach; informacja to towar, a media nawet
w sytuacji kryzysowej chca ja jak najlepiej ,sprzedac” swoim odbiorcom (Besko-
sty, 2018). Marek Chylinski i Stephan Russ-Mohl przedstawili, za Winfriedem
Schulzem, siedem elementdw, ktore powinien posiadac idealny news, zeby wzbu-
dzi¢ zainteresowanie odbiorcéw (2008: 122-133). Konfrontacja tych wyznaczni-
kéw z cechami sytuacji kryzysowej pomoze uchwycié, dlaczego media i dzien-
nikarze s3 zainteresowani relacjonowaniem wydarzen z nig zwigzanych.

Po pierwsze, jest to aktualnos¢. Wydarzenia w czasie sytuacji kryzysowej
dzieja sie szybko i s3 nieprzewidywalne, a spoteczenstwo jest zainteresowane
ich $ledzeniem. W przypadku powodzi mozna tez zaobserwowac ciggtos¢ - ska-
la zjawiska jest tak duza, Ze proces reagowania i odbudowy trwa dtuzszy czas.
Druga cechg jest bliskos¢. Sytuacje kryzysowe czasami moga wystepowaé na
duzym obszarze, a co za tym idzie interesowac wiele oséb. Katastrofy komuni-
kacyjne mogg zaciekawi¢ kierowcow wyruszajacych w podréz, powddz w gornym
odcinku danej rzeki bedzie przykuwad uwage ludzi mieszkajacych u jej ujscia.
Kolejna cecha, wedlug Schulza, to status - wydarzenia wzbudzaja zaintereso-
wanie, gdy zwigzane s3 z nimi znane osoby. Struktura systemu zarzadzania
kryzysowego przedstawiona w podrozdziatach 1.1.1. 1 11.2. wskazuje, ze odpowie-
dzialnos¢ za zarzadzanie kryzysowe spoczywa gléwnie na politykach réznych
szczebli. Dlatego czesto pojawiaja sie oni na watach przeciwpowodziowych, by
demonstrowa¢ publicznie swoje zaangazowanie w rozwigzanie sytuacji powo-
dziowej (Zurawski, 2016: 232-233). Rozpoznawalnoé¢ znanych oséb gwarantuje
newsowi wysoki status. Sytuacje kryzysowe, szczegdlnie rozwazany przyklad
powodzi, s3 zdarzeniami dynamicznymi. Wtasnie dynamika jest czwartg cechg
dobrego newsa. Oprdcz samego zaskoczenia kryzys charakteryzuje intensywnos¢
roznego rodzaju wydarzen: ewakuacje, akcje ratownicze, indywidualne drama-
ty. Relacje z sytuacji kryzysowej dzieki temu wyrdzniaja sie na tle informacji
o rzeczach zwyczajnych. Kolejna cecha dobrego newsa - walencja - okreslana
jest przez pryzmat dominacji dobrych (¢ood news) lub ztych (bad news) informa-
cji w konkretnej wiadomosci (Chylinski, Russ-Mohl, 2008: 128). W przypadku
zdarzen kryzysowych przyktadowymi dobrymi wiadomosciami mogg by¢ prze-
kazy o uratowaniu oséb z ciezko dostepnych miejsc, czy po prostu opanowanie
sytuacji. Ztymi mogg by¢ te o ofiarach, pogorszeniu sytuacji lub o btedach decy-
zyjnych. Przedostatnig cechg, ktérg powinien charakteryzowac sie dobry news
jest identyfikacja. W przypadku zdarzen kryzysowych w relacjach dominuje
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personalizm - media przedstawiajg dramaty konkretnych osdb, ich zniszczony
dobytek, ale takze pokazuja trudy akcji ratowniczych, w ktérych biorg udziat
cztonkowie grup dyspozycyjnych oraz zwykli obywatele. Tym obrazom towarzy-
sza czesto wysokie emocje (Sobera, 2022b: 195-196). Tragiczne zdarzenia oraz
dramaty zwyklych ludzi wywotuja silne emocje u odbiorcéw utozsamiajgcych
sie z historiami przedstawianymi przez dziennikarzy. Przetwarzalnos¢ na obraz,
to ostatnia cecha zaprezentowana przez Chylinskiego i Russ-Mohla. Wigze sie
z rozwojem nowych technologii, ale takze z postepujaca tabloidyzacja mediow.
To ostatnie zjawisko oznacza ujmowanie historii w emocjonalny sposéb, bez
wnikania w istote faktéw i zdarzen, nadmiernie eksponowanie sensacyjnych
tresci. Miejsce merytorycznej dyskusji zajmuje spektakularne przedstawianie
wydarzen. Nie mozna zapominac o wizualizacji ich przebiegu, ktéra powoli
przestaje by¢ elementem towarzyszacym doniesieniom medialnym, a zaczyna
w nich dominowa¢ (Bugajski, 2010: 66-67). Po kilku zdjeciach odbiorca moze
sie juz zorientowad, w jaki sposéb dziennikarze przedstawiajg dane zdarzenia
i czego dotyczy sam artykul. Przekaz staje sie ,intrygujacym widowiskiem me-
lodramatyzujacym rzeczywistos¢ spoleczna, sSwiadomie naruszajac sfere tabu”
(Biniewicz, 2010: 178). Dramatyczne zdjecia czy filmy, zrobione bezposrednio
na miejscu zdarzenia, sa wielokrotnie wykorzystywane przez media oraz ko-
mentowane przez uzytkownikéw portali spotecznosciowych.

Ta krétka charakterystyka poszczegdlnych cech dobrego newsa obrazuje,
jak interesujace dla mediéw s3 zdarzenia kryzysowe. Potwierdzaja to bada-
nia Simona Cottle, ktéry zauwazyt coraz wieksze zainteresowanie medialne
katastrofami naturalnymi oraz zmianami w srodowisku, przedstawianymi
jako kryzysy. Co wiecej, s one wykorzystywane w celu budowania jednosci
spotecznej lub miedzynarodowej (gdyz zainteresowanie mediow wielkimi ka-
tastrofami jest ogolnoswiatowe) w niesieniu pomocy poszkodowanym (Cottle,
2009: 502-504). Jednak swoista uzytecznos¢ medialna kryzysu jest tylko jed-
nym z aspektéw, ktory nalezy wzigé pod uwage przy analizowaniu roli mediéw
w czasie sytuacji kryzysowej.

W 1998 roku Krajowa Rada Radiofonii i Telewizji przygotowata specjalny
raport na temat relacjonowania powodzi przez media publiczne w 1997 roku.
Byl to zalacznik do jej sprawozdania z rocznego okresu dziatalnosci i zatytu-
towany: Media w czasie powodzi. Mozna w nim znalezé wiele interesujacych
informacji dotyczacych zmian, jakie sytuacja kryzysowa powoduje w dziata-
niu mediéw. ,Powddz tysigclecia” spowodowata znaczne zmiany w ramdwce



publicznych kanatéw przez blisko dwa miesigce. Pojawily sie nowe audycje,
ktorych zadaniem byto dostarczanie informacji nie tylko dotyczacych aktual-
nej skali zjawiska, ale takze o charakterze poradnikowym - jak zabezpieczy¢
swoj dobytek, jak sie stara¢ o odszkodowanie, i tym podobnych: m.in. ,Pow6dz”
Magdy Olszewskiej, ,Telewidzowie powodzianom’, czy ,Informacje ze sztabu
przeciwpowodziowego’ (Media w czasie powodzi, 1998: 3-13). Oprocz specjalnych
audycji, w dotychczas nadawanych dokonano wielu zmian, w celu zaprezento-
wania wigkszej liczby informacji zwigzanych z ,powodzia tysigclecia”. Dodat-
kowo, telewizja publiczna (poprzez kanaly ogélnopolskie oraz regionalne) oraz
Polskie Radio organizowatly zbiérki daréw, na biezaco komunikujac o tym, co
w danych miejscach jest najbardziej potrzebne, oraz aranzowaly koncerty, na
ktoérych zbierano pienigdze na pomoc powodzianom.

Powodz z 1997 roku pokazala tez, jak wazna jest rola telewizji - z sondazu
Pracowni Badan Spotecznych az 9 na 10 osob informacje na temat jej przebie-
gu czerpalo wlasnie z tego medium (Media w czasie powodzi, 1998: 21). Raport
zwrocil uwage na problemy zwigzane z zalaniem studiow nagraniowych, czy
brakiem tacznosci, co utrudnialo prace dziennikarzy (Media w czasie powodzi,
1998: 26; 33), ale takze na problemy organizacyjne, z ktorymi mierzy¢ si¢ musia-
ty administracja i same media. Dziennikarka Katarzyna Kaczorowska w czasie
programu ,Studio Powddz” w telewizji ECHO24 wspominala, ze jej redakcja
prasowa musiala sie przenies¢ z centrum Wroclawia do Bielan Wroctawskich,
gdzie znajdowata sie drukarnia, czyli poza teren miasta, poniewaz dotychcza-
sowe miejsce pracy zostalo zalane (,Studio Powodz", 12.07.2017 r). Takie przy-
ktady pokazuja, z jakimi problemami logistycznymi musialy sie wtedy mierzy¢
takze redakcje. W wielu przypadkach siedziby stacji radiowych i telewizyjnych
przypominaly sztaby kryzysowe, zbieraly informacje z zagrozonych obszaréw
i przekazywaly je osobom odpowiedzialnym za zarzadzanie tez uczestniczacym
w programach. W przypadku wroctawskiej Telewizji TeDe w audycjach czesto
bral udzial prezydent Wroctawia - Bogdan Zdrojewski czy wojewoda Janusz
Zalewski (Media w czasie powodzi, 1998: 32-34).

Z perspektywy problematyki profesjonalizacji procesu komunikowania,
wazne s3 wnioski Krajowej Rady Radiofonii i Telewizji w odniesieniu do
wspolpracy ze sztabami kryzysowymi (Media w czasie powodzi, 1998: 56-61). Ich
cztonkowie nie zawsze chcieli wspdlpracowac z przedstawicielami medidw, co
mozna byto ttumaczy¢ zmeczeniem i nadmiarem innych obowigzkéw. Przed-
stawiciele Radio Wroctaw zwracali uwage, ze sztab traktowat dziennikarzy jak
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intruzéw, a dystrybucja informacji byta dodatkowo bardzo zle zorganizowana
(Media w czasie powodzi, 1998: 58-59). Dziennikarze wielokrotnie musieli tez
pomagac cztonkom Sztabu Przeciwpowodziowego w przygotowaniu wystapien
przed kamera w czasie nadawania codziennych komunikatéw z przebiegu sy-
tuacji kryzysowej. W raporcie zwracano uwage na malg kompetencje medialng
cztonkéw instytucji odpowiedzialnych za zarzadzanie sytuacjg powodziows.

Wzajemne bariery, ktore sie pojawiajg w czasie przeplywu informacji po-
miedzy réznymi podmiotami, sg czyms normalnym w sytuacji kryzysowej i nie
wynikajg tylko z probleméw technicznych, lecz réwniez kulturowych. Wsrod
tych barier wymieni¢ mozna brak wczesniejszych kontaktéw i zbudowania ru-
tynowych kanatéw komunikacyjnych, brak wzajemnego zaufania, czy problemy
z okresleniem, co jest istotne do przekazania, a co nie powinno przedostac sie
do opinii publicznej (Boin, Hart, 2010: 362). W przypadku powodzi z 1997 roku
to dziennikarze byli czesto zrédtem informacji dla sztabdéw, przez to, ze media
wspolpracowaly ze sobg w relacjonowaniu sytuacji z miejsc zalanych, z ktéry-
mi byta utrudniona tacznosé. W oddziale TVP Szczecin powotano stanowisko
specjalnego koordynatora, ktéry mial za zadanie zbiera¢ wszystkie informa-
¢je od dziennikarzy, sztabow i stuzb ratowniczych, a pézniej je selekcjonowaé
i przekazywac dalej (Media w czasie powodzi, 1998: 58).

Z raportu oraz analiz KRRiT wynika, ze administracja w 1997 roku nie
doceniata wplywu mediow na komunikowanie o sytuacji kryzysowej. Czasami
ze zmeczenia, a czasem rozmyslnie, sztaby kryzysowe nie chciaty przekazywac
dziennikarzom informacji. Oskarzano ich nawet o sianie paniki i straszenie
ludnosci (Media w czasie powodzi, 1998: 67). Dopiero po pewnym czasie admi-
nistracja docenila role mediéw, co zauwazy¢ mozna najlepiej na przyktadzie
Wroclawia, czestych wystepéw prezydenta miasta i wojewody w lokalnych pro-
gramach, za pomocg ktorych przekazywali najwazniejsze informacje spoleczen-
stwu. Nawet wykorzystanie przez dziennikarzy wlasnych telefonéw komérko-
wych - w sytuacji, kiedy inne srodki tacznosci zawodzily - pomagato stuzbom.
To pokazuje, ze juz w 1997 roku wptyw mediéw na przebieg sytuacji kryzysowej
byt znaczny, co nie do konca dostrzegaly organy administracji publiczne;j.

Po ,powodzi tysiaclecia” pojawil sie nowy element w komunikacji, ktéry
weczesniej byt pomijany ze wzgledu na marginalne znaczenie: rozwéj technolo-
gii mobilnych i wykorzystanie internetu. Wspoétczesnie, w dobie powszechnego
uzywania smartfonéw i dominacji mediéw spotecznosciowych, powstaja nowe
mozliwosci dotarcia do spoteczenstwa, szczegdlnie, gdy liczy sie czas. Z drugiej



strony, w raporcie wielokrotnie powotywano sie na problemy techniczne zwigza-
ne z katastrofalnymi skutkami zdarzenia. Z tego powodu nadmierne zaufanie
pokladane w nowych technologiach moze by¢ zwodnicze, a przecigzenie sieci,
brak pradu lub inne technologiczne komplikacje pozbawig ludzi dostepu do
informacji. Z tym przypadkiem spotkaly sie wladze USA w czasie huraganu
Katrina w 2005 roku, gdzie zniszczenia byty na tyle duze, ze uniemozliwito to
uzywanie nowoczesnych technologii komunikacyjnych do dostarczania infor-
magcji (Garnett, Kouzmin, 2007: 182; Spence, Lachlan, Griffin, 2007; Adkins,
2012). W zwigzku z tym w czasie sytuacji kryzysowych, zwlaszcza na terenach
nimi dotknietych, administracja i grupy dyspozycyjne stosujq bardziej odporne
na warunki sposoby komunikowania (np. wykorzystanie CB radio i technologii
fal radiowych; dzialalnos¢ hobbystéw krétkofalarstwa byta réwniez wykorzy-
stywana w czasie powodzi we Wroctawiu w 1997 roku - wspominat o tym jeden
z respondentéw [HIS2]). Mozliwosci wykorzystania nowych technologii oraz
ich skutecznosci z perspektywy administracji, stuzb, a takze mediéw zostanie
szerzej przeanalizowana w badaniach empirycznych.

2.3. Etyka mediow w sytuacjach kryzysowych

Nierozerwalnie zwigzana z mediami jest kwestia zachowania etycznych stan-
dardéw przez dziennikarzy, wydawcéw oraz caly personel medialny. Jest to
elementarna zasada funkcjonowania mediéw w systemach demokratycznych.
W przypadku sytuacji kryzysowych szczegdlny nacisk powinien by¢ potozo-
ny na etyke oraz jej przestrzeganie. Negatywne skutki zdarzen, ofiary, osoby
tracgce swoich bliskich i dobytek, a takze tragizm catej sytuacji, nieodtacznie
wigzg sie z pracg medidw, ale takze urzednikéw, strazakow, policjantéw w cza-
sie sytuacji kryzysowej. Odbiorca od mediéw powinien oczekiwaé wywazonego
przekazu, ktory bedzie odpowiadatl rzeczywistosci, a takze nie bedzie zbyt sil-
nym emocjonalnie przezyciem. Dodatkowo dziennikarze nie moga poglebial
traumy ludzi, przezywajacych osobiste tragedie, a takze utrudniaé dzialalnosci
odpowiednich stuzb na miejscu zdarzen.

Do zasad etycznych odnoszg sie niektére przepisy ustawy prawo prasowe
z 26 stycznia 1984 roku. Zgodnie z art. 11 wymienionego aktu, dziennikarz
ma prawo do zdobywania informacji od kierownikéw jednostek administra-
¢ji publicznej, ich zastepcdw, rzecznikéw prasowych lub oséb upowaznionych.
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Reporterowi zostaje przyznane prawo do domagania sie informacji od wymie-
nionych podmiotéw, ktére nie moga odmowi¢ wspotpracy z mediami, chyba
ze wynika to z innych przyczyn - np. gdy sytuacja jest objeta tajemnicg (art. 4,
ustawa prawo prasowe, 1984). W swojej dziatalnosci reporter powinien kiero-
wac si¢ szczegolng starannoscig i rzetelnoscia (art. 12, ustawa prawo prasowe,
1984), co nalezy rozumie¢ jako ponadprzecietne, wyjatkowe potraktowanie
starannosci oraz powinna ona bazowac na dazeniu do przedstawiania opisy-
wanych zdarzen prawdziwie, wiernie odwzorowujac je i nie zawieraé w sobie
cech manipulacji (Chylinski, 2014: 27-28). Rzetelnie sporzadzony materiat
powinien uwzglednia¢ opinie wielu przeciwstawnych zrédel, a dziennikarz
ma obowigzek jak najdokladniej przeanalizowaé i opisa¢ dany temat, zacho-
wujac krytycyzm, odpowiedzialnos¢, solidnosé i ostroznosé (Sobczak, 2000:
267). W sytuacjach kryzysowych - ktore wiaza sie z presja czasu i wydawcow
w zwigzku z szybkim poinformowaniem spoteczenstwa o tym, co sie wydarzyto -
dziennikarz ma ograniczony czas na zdobycie informacji i moze pozostawac
w konflikcie z opisanymi zasadami. Wazna jest takze ochrona débr osobistych
innych oséb, poprawnos¢ jezyka (art. 12, ustawa prawo prasowe, 1984), a takze
dbanie o interesy swojego informatora, w tym zachowania w tajemnicy jego
danych osobowych (art. 14, ustawa prawo prasowe, 1984). W przypadku dobr
osobistych - ktére wedtug kodeksu cywilnego maja postaé katalogu otwartego
(art. 23, kodeks cywilny, 1964), a wymienione wsréd nich sa miedzy innymi:
zdrowie, wolnos¢, czesé, swoboda sumienia, nazwisko lub pseudonim, wizeru-
nek, tajemnica korespondencji, nietykalno$¢ mieszkania, tworczo$¢ naukowa,
artystyczna, wynalazcza i racjonalizatorska - réwniez dziennikarz prowadza-
cy relacje z miejsc objetych zdarzeniami o charakterze kryzysu musi mie¢ na
uwadze ich ochrone. Uszczegotowienie tej kwestii mozna znalezé w kodeksach
etycznych, co zostanie opisane w dalszej czesci.

W przypadku sytuacji kryzysowych wielokrotnie dochodzi do osobistych
tragedii, wiele osdb jest poszkodowanych, rannych. Nie mozna zapomina¢
o ofiarach $miertelnych. To na dziennikarzach spoczywa odpowiedzialno$é¢ za
prezentowanie materiatéw filmowych i zdjeciowych, nie poglebiajacych traumy
i cierpienia odbiorcéw. Problemem moze by¢ rézne rozumienie zasad profesjona-
lizmu i standardéw, a takze niski poziom przynaleznosci do stowarzyszen dzien-
nikarskich wsréd pracownikéw medidw, co zostato potwierdzone w badaniach
ogoélnopolskich (Barczyszyn, 2016: 42) oraz lokalnych (Szot, 2013: 308-321).



W podstawowym akcie dotyczacym etyki medialnej w Polsce - Karcie Etycz-
nej Mediow - znalazly sie tylko ogélne zasady, ktérych przestrzeganie jest obo-
wiazkiem dziennikarzy (Karta Etyczna Mediéw, 1995). W odniesieniu do dra-
matéw ludzi, doswiadczonych przez sytuacje kryzysowa, najwazniejsza zasada
przedstawiong w Karcie... jest — wedlug autora niniejszego opracowania - ta
odnoszaca sie do zachowania szacunku i tolerancji. W jej uzasadnieniu mozna
znalez¢ odwotanie do poszanowania ludzkiej godnosci, prywatnosci i innych
débr osobistych. Dziennikarze, relacjonujac sytuacje kryzysowe, powinni za-
chowa¢ odpowiedni dystans miedzy sensacyjnoscig doniesien a szacunkiem
w stosunku do prezentowanych w materiale oséb. Odbiorcy, co zostato wskazane
przez Schulza, lubig identyfikowa¢ news z konkretnymi osobami, potrzebuja
personalizacji przekazu - wydarzenia zakotwiczaja w dramatach poszczegdlnych
ludzi. Dziennikarze wiedzac o tym, powinni zachowywac¢ odpowiedni dystans
miedzy potrzebami rynku i presja ekonomiczng, a godnoscig osob, ktore w sy-
tuacjach kryzysowych przezywaja swoje osobiste tragedie.

Bardziej szczegbélowe zasady etyki mozna znalezé w kodeksach konkret-
nych stowarzyszen. W Kodeksie Etyki Dziennikarskiej Stowarzyszenia Dziennika-
rzy Polskich, w czesci 1V dotyczacej przestepstw i sytuacji wyjatkowych, mozna
przeczytac:

Niedopuszczalne jest pokazywanie w bliskim planie scen $mierci, a krwawe
skutki wojen i katastrof, przejawy okrucienstwa i przemocy moga by¢ opisy-
wane i pokazywane jedynie pod warunkiem zachowania rownowagi miedzy
Scistoscig relacji a wzgledem na wrazliwos¢ odbiorcéw, zwlaszcza rodzin ofiar
i 0s6b im bliskich (Kodeks Etyki Dziennikarskiej SDP).

W czasie sytuacji kryzysowych, co wynika réwniez z jej definicji ustawo-
wej, moga by¢ ranni lub ofiary $miertelne. Przytoczony fragment kodeksu
etycznego odnosi sie bezposrednio do takich sytuacji. W poréwnaniu do Karty
Etycznej Mediéw waga zachowania odpowiedniosci w przeprowadzanych rela-
cjach zostala przeniesiona z oséb, ktéore sg ich bohaterami, na osoby im bli-
skie i samych odbiorcéw mediéw. Dziennikarze powinni pamietad, ze utrata
krewnego jest traumatycznym przezyciem dla catych rodzin, a pokazywanie
zwlok czy zakrwawionych ciat (ktére moga wzmacniac calg relacje i wzbudza¢
zainteresowanie widzow) poteguje te emocje. Z drugiej strony istnieja réwniez
odbiorcy mediéw, ktorzy moga nie chcie¢ ogladac takich zdjec czy filméw, bo
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charakteryzuja sie duzym stopniem wrazliwosci i w ich odczuciu sg one nieod-
powiednie (Gawronski, 2011: 123), nie méwiac o tym, ze odbiorcami informacji
moga by¢ dzieci, dla ktérych takie tresci sg szczegdlnie niewlasciwe. Redakcje
telewizyjne starajg sie uprzedzac o charakterze materiatlow i zwracac uwage, ze
sceny w nich pokazywane moga by¢ nieodpowiednie dla wrazliwych widzéw, by
takie osoby zawczasu mogly zmieni¢ kanat. To tez forma respektowania zasad
etyki przez redakgje, ktore relacjonujg sytuacje kryzysowe.

Mozna zauwazy¢, ze media dostrzegaja trudnosci zwigzane z relacjono-
waniem sytuacji kryzysowych. Przejawem tego jest opracowanie Dziennikarz
w sytuacji kryzysowej wykonane przez Karola Jakubowicza dla Centrum Moni-
torowania Wolnosci Prasy Stowarzyszenia Dziennikarzy Polskich w 2008 roku
(Dziennikarz w sytuacji kryzysowej, 2008). W dokumencie zwraca sie uwage na -
wielokrotnie akcentowang w niniejszych rozwazaniach - potrzebe - ze strony
odbiorcéw mediow - szybkiej, ale tez rzeczowej, informacji o tym, co sie dzieje.
Dlatego na kierownikach redakgji cigzy duza odpowiedzialnos¢, by nie wyko-
rzystywac kryzysu do realizowania wlasnych intereséw (gtéwnie zwigzanych
z mozliwosciami zwiekszenia sprzedazy poprzez epatowanie sensacyjnoscia).
Rola dziennikarzy relacjonujgcych wydarzenia jest w opracowaniu bardzo do-
ktadnie opisana - akcentuje sie ich udzial jako biernych obserwatoréw sytuacji,
a nie jej aktywnych kreatoréw. Z pewnoscig nie powinni budowaé atmosfery
napiecia czy grozy, powinni odpowiedzialnie uzywac materiatu ilustracyjnego.
Reportaz lub analizy sytuacji powinny by¢ oparte na faktach oraz prezento-
wadé mozliwie najwiekszy wachlarz opinii. Jakubowicz przypominat o respek-
towaniu zasad etycznych, a takze stosowania sie do prawa prasowego oraz nie
uleganiu presji politycznej, ktora w przypadku sytuacji kryzysowych moze by¢
silna (Dziennikarz w sytuacji kryzysowej, 2008).

Mozna domniemywad, biorgc pod uwage réwniez date publikacji materia-
hy, Ze zalecenia i obowiazki zawarte w Dziennikarz w sytuacji kryzysowej ba-
zuj3 na ustawie o zarzadzaniu kryzysowym. Oprocz charakterystyki kryzysu,
zwraca sie uwage na dziatania go poprzedzajace - media powinny na biezaco
informowac odbiorcéw o mozliwym zagrozeniu, wspétpracowaé z administra-
cja w celu dostarczenia wiadomosci o sytuacji w miejscu, do ktérego nie moga
dotrzed, a do tego powinny zachowac ,szczegdlng dbatos¢ o Scistos¢ informacji
i realistyczna ocene sytuacji” (Dziennikarz w sytuagji.., 2008). Wazna jest tez
wspoélpraca ze stuzbami prowadzacymi akcje ratownicza, w celu przekazywa-
nia zalecen, co do wlasciwego zachowania ludnosci, znajdujacej sie w sytuacji



zagrozenia. W odniesieniu do konkretnego kryzysu, jakim jest powddz, Jaku-
bowicz zwrdcit szczegdlng uwage na podawanie bardzo doktadnych informacji
przez dziennikarzy, co moze wptyna¢ na zmniejszenie liczby ofiar (poniewaz
mieszkancy mogliby dowiadywac sie, w ktérych miejscach udzielana jest pomoc,
albo wezesniej by¢ informowani o mozliwym zagrozeniu). Opracowanie rowniez
nawiazuje do jednego z zapisow Kodeksu Etyki Dziennikarskiej SDP (nie bezpo-
$rednio), a mianowicie, by materialy ,niepotrzebnie nie poglebialy cierpienia
i napiecia osob dotknietych nieszczesciem” (Dziennikarz w sytuagji..., 2008).
Zaréwno niektore stowarzyszenia dziennikarskie, jak i telewizja publicz-
na, dostrzegaja doniostos¢ i wage relacji dziennikarskich z réznego rodzaju

2.3. Etyka mediéw w sytuacjach kryzysowych

sytuacji kryzysowych. Charakterystyka i dramaturgia zdarzen nagtych, nie-
przewidywalnych, niosacych zagrozenie na wielu plaszczyznach wymaga prze-
strzegania zasad etycznych, ktore powinny wprowadzi¢ w materiatach obiek-
tywizm, trudny do zachowania réwniez przez dziennikarzy - bezposrednich
swiadkow zdarzen.

Problemem zaréwno dla zachowania zasad etycznych przekazu, jak i sku-
tecznosci komunikowania w sytuacjach kryzysowych, moze by¢ tak zwane
dziennikarstwo obywatelskie, okreslane réwniez uczestniczacym czy party-
cypacyjnym. Za jednych z pierwszych badaczy, ktérzy podjeli sie analizy tego
zjawiska mozna uzna¢ Shayne Bowmana i Chrisa Willisa, ktérzy stwierdzili,
ze dziennikarstwo uczestniczace mozna okresli¢ jako:

aktywny udzial obywatela lub grupy obywateli w procesie zbierania, konstru-
owania, analizowania i upowszechniania informacji. Celem tej partycypacji jest
zapewnienie niezaleznych, wiarygodnych, aktualnych, réznorodnych i istot-
nych informacji, ktore sa warunkiem istnienia demokracji (Zwiefka-Chwatek,

2009: 12).

W odniesieniu do przedstawionej definicji mozna zauwazy¢, ze wspot-
cze$nie nastepuje pewne przeniesienie roli dziennikarza na obywateli. To ci
ostatni, bedgc swiadkami zdarzen, mogg przekazac bardzo szybko informacje
za pomocg specjalnych aplikacji lub po prostu poprzez media spotecznosciowe.
Mowimy tutaj o zmianach w sposobie komunikacji i tworzeniu tresci przez
samych uzytkownikéw (user generated content), ktére pézniej moga by¢ roz-
powszechniane przez media tradycyjne (Smolak-Lozano, Lopez Villafranca,
Garcia Ponce, 2020: 114-115). Sprzyja temu rozwoj technologii mobilnych oraz
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internetu (Sobera, 2016b: 14-16). Przywolana powyzej definicja dziennikarstwa
partycypacyjnego ma jednak tylko charakter idealny - wskazuje jakie pozy-
tywne skutki przynosi przejecie roli dziennikarzy przez obywateli. Przy oma-
wianiu dziennikarstwa partycypacyjnego nie nalezy pomijaé rowniez kwestii
etyki obywateli, ktorzy stajg sie czesto nadawcami informacji. Nie podlegaja
zadnym formalnym zasadom etyki zawodowej, a jedynie ograniczeniom wyni-
kajagcym z regulaminéw konkretnych serwiséw - np. poszczeg6élnych mediéw
spotecznosciowych. W przypadku sytuacji kryzysowej, doswiadczanie zdarzen
moze wplynaé na wysoka emocjonalnos¢ przekazu oraz wzbudzaé niepozada-
ny strach i panike wsréd osob otrzymujacych informacje, w szczegdlnosci, gdy
okaze sie ona btedna lub przejaskrawiona. Nastepnie bardzo szybko moze by¢
wielokrotnie udostepniona na portalach spotecznosciowych. Z tego powodu roz-
woj dziennikarstwa obywatelskiego, ale takze proby zaangazowania obywateli
przez tradycyjne media (za pomocg réznorodnych portali i stron agregujacych
tresci od odbiorcow np.: Kontakt24.tvn24.pl, czy TwojeInfo na stronie tvp.info)
w przypadku sytuacji kryzysowej moga przynosi¢ negatywne rezultaty, ktore -
w dtuzszej perspektywie - utrudniajg skuteczne komunikowanie i zarzgdzanie
sytuacja kryzysowa przez administracje publiczng. Dodatkowo brak wiedzy na
temat ochrony dobr osobistych, lekcewazenie zasad etyki, dazenie autoréw do
uzyskania rozglosu, moze obniza¢ poziom merytoryczny materiatéw, a takze
zwigksza¢ w nich doze¢ sensacyjnosci (Dyderska, Lizut, 2011: 330).

Przy omawianiu negatywnych stron dziennikarstwa partycypacyjnego nie
mozna zapominac réwniez o mozliwosci celowego dziatania réznych podmio-
téw w celu wywolania dezinformacji, paniki czy zachowan zwiekszajacych
powszechne zagrozenie, poprzez publikacje fatszywych lub zmanipulowanych
komunikatéw w internecie i serwisach spotecznosciowych. Mowa w tym przy-
padku m.in. o mimikrze i mimezji komunikacyjnej online (Kaczmarek—éliwiﬁ—
ska, 2012). Mimikra komunikacyjna online, jako zjawisko, odnosi si¢ do dziatan
polegajacych na prébie przekonania okreslonych grup do zachowania zgodnego
z przyjetym celem poprzez tworzenie falszywych lub zmanipulowanych tre-
$ci. Przejawem mimikry komunikacyjnej online mogg by¢ np. komentarze lub
posty o charakterze fake news’a, publikowane w sieci. W przypadku zagrozen
bezpieczenstwa moga to by¢ np. filmiki czy zdjecia archiwalne, nie odnosza-
ce sie do biezacej sytuacji kryzysowej, ale mogace wywolaé panike spoteczna.
Mimezja komunikacyjna online jest nastawiona na szersze dzialanie, bo pole-
ga na wytworzeniu fatszywego srodowiska informacyjnego poprzez tworzenie



blogow, profili w mediach spotecznosciowych, publikujgcych nieprawdziwe lub
zmanipulowane informacje. Takie dziatania moga by¢ podejmowane w czasie
dtuzej trwajacych sytuacji kryzysowych (np. pandemia SARS-CoV-2) i moga by¢
nastawione na dlugotrwate (przez to bardziej skuteczne) wywieranie okreslo-
nego wptywu na obywateli i spoleczenstwo. Sytuacje kryzysowe moga podnosié
skutecznos¢ takich dziatan: sytuacja kryzysowa wiaze si¢ z brakiem informacji,
duzym stresem i nadmierng emocjonalnoscig, co z kolei zwieksza podatnos¢
obywateli i ufnos¢ w udostepniane informacje. Takie zachowania nie pasuja
jednak do definicji dziennikarstwa partycypacyjnego zaproponowanej przez
Bowmana i Willisa.

Dziennikarstwo uczestniczace ma réwniez zalety. Wspoélczesnie szybkie
przekazywanie informacji, bezposrednio z miejsc zagrozonych, moze by¢ po-
mocne dla stuzb, a obywatele moga spetniaé podobng role jak opisywani wczes-
niej dziennikarze w czasie powodzi z 1997 roku - by¢ zrédlem informacji dla
pracownikéw administracji o tym, jak rozwija sie sytuacja w poszczegolnych
miejscach. W przypadku zamachéw terrorystycznych, filmiki nakrecone przez
zakladnikéw czy swiadkéw i umieszczane w internecie pomagaja oddzialom
policji opracowac plany operacyjne, utatwiajac przeprowadzanie skutecznych
dziatan. Dlatego tez zjawisko dziennikarstwa partycypacyjnego nie moze by¢
ocenione jednoznacznie. Bardzo duzo zalezy od osoby, ktora przygotowuje dang
informacje, ale takze od gatekeeperéw obstugujacych aplikacje oraz strony, na
ktére mozna je wysytaé. To oni powinni odpowiadaé za sprawdzenie informacji
przed ich rozpowszechnieniem.

2.4. Profesjonalizacja komunikowania

Nalezy zwrdci¢ uwage na sposob rozumienia okreslen: profesjonalizacja, pro-
fesjonalizm, profesjonalista. Rozumienie ich zmienialo sie na przestrzeni lat,
o czym $wiadcza badania socjologiczne (Cabaj, Charycka, Czerniawska et al,
2015). Najczesciej profesjonalizacje postrzegano jako proces (ujecie dostowne;
hasto: profesjonalizacja, www.sjppwn.pl, 2022) oraz jako stan (czesciej funkcjo-
nuje w tym przypadku okreslenie profesjonalizm; Kafel, 2013). W pierwszym
ujeciu zwraca sie uwage na dazenia podmiotdw, ktorych celem jest osiggniecie
profesjonalizmu, ale nigdy nie sg one skonczone. Mozna je jedynie traktowac
jako ciag zdarzen, ktéry ma poczatek, punkt bazowy i na tej podstawie ocenia
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sie pdzniejsze zmiany, ale sam proces trwa. Profesjonalizm, jako stan, to pewien
zbiér cech, ktéore swiadczg o tym, ze proces zostal ukonczony. Tomasz Kafel
zaproponowal ujecie profesjonalizmu z dwdch perspektyw: osobowej oraz orga-
nizacyjnej (2013: 16). To podejscie wprowadza wazne rozroznienie i moze zostac
uzyte w analizie dziatan pracownikéw administracji publicznej. W perspek-
tywie osobowej, Kafel bierze pod uwage umiejetnosci, zdolnosci, kompetencje,
doswiadczenie, wiedze czy cechy osobowosci danej osoby. Za Marig Czerepa-
niak-Walczak przywotang przez Katarzyne Nanowska, kompetencje moga by¢
rozumiane jako ,szczegolna wlasciwosé, wyrazajaca sie w demonstrowaniu, na
wyznaczonym przez spoleczne standardy poziomie, umiejetnosci adekwatnego
zachowania sie, a takze swiadomosci potrzeby i konsekwencji takiego wtasnie
postepowania oraz w przyjmowaniu za nie odpowiedzialnosci” (Nanowska,
2018: 144). Z kolei profesjonalizm organizacyjny Kafel okresla jako ,wzorcowe
charakterystyki (zasoby, procesy i zdolnosci) profesjonalnej organizacji” (2013:
16), co koresponduje z definicja zaprezentowana w stowniku jezyka polskiego,
ktora okresla proces profesjonalizacji, jako ,nabywanie umiejetnosci niezbed-
nych do wykonywania zawodu” (hasto: profesjonalizacja, www.sjp.pwn.pl, 2022).
Obie definicje - cho¢ odnoszg sie zaréwno do profesjonalizacji jako procesu, jak
i osiggnietego stanu - podkreslajg, ze decydujg o niej pewne cechy i umiejet-
nosci. Takie podejscie zaklada posiadanie abstrakcyjnej wiedzy (ktéra nie jest
dla wszystkich dostepna) i mozliwos¢ jej aplikowania do konkretnych przy-
padkéw w celu tworzenia odpowiednich rozwigzan. Profesjonalizm odznacza
si¢ pewnym zamknieciem (izolacja) wiedzy przed powszechnym dostepem do
niej (Cabaj, Charycka, Czerniawska et al, 2015: 102).

W przypadku profesjonalnego komunikowania, nalezy zatozy¢, ze kompe-
tencje beda odnosily sie do znajomosci technik i narzedzi komunikacyjnych,
oraz do wlasciwego wykorzystania werbalnego i niewerbalnego przygotowa-
nia, stosownie do sytuacji. Mozna sprowadzi¢ kompetencje komunikacyjna
do umiejetnosci oceny trafnosci i skutecznosci komunikowania sie z odbior-
cami (wewnatrz lub na zewnatrz organizacji) i dzieki temu osiagania zalozo-
nego celu (Nanowska, 2018: 145). Celowos¢ dzialania jest w tym kontekscie
najwazniejsza - profesjonalista odpowiedzialny za komunikowanie sie bedzie
skutecznie osiggal zakladane przez siebie cele, cho¢ jest to pewien konstrukt
idealny, trudny do pelnej realizacji w rzeczywistosci. Wedlug Gruniga i Hunta
profesjonalny rzecznik prasowy lub pracownik biura prasowego (ogdlnie: spe-
cjalista od public relations) powinien ukonczy¢ specjalistyczne studia zwigzane



z wykonywanym przez siebie zawodem, naleze¢ do stowarzyszenia skupiajgcego
inne osoby wykonujace ten sam zawdd i przestrzegac regut tego stowarzyszenia,
zasad i wartosci etycznych, ciggle poszerzaé swoje kompetencje komunikacyjne
oraz zarzadcze (Grunig, Hunt, 1984: 64-84).

7 podejsciem zaprezentowanym powyzej koresponduje takze model pola
diagnostycznego, ktory réwniez odnosi sie do dwdch perspektyw - organizacyj-
nej i osobowej. Za pomocg tego modelu, opracowanego przez Tworzydto i Szube
(2018), na podstawie relacji wyliczonych wskaznikow faktycznego przygotowania
organizacji na zaistnienie sytuacji kryzysowej (obiektywne kryteria, m.in. takie
jak opracowane procedury reagowania, ustalenie sktadu sztabu kryzysowego,
staly monitoring mediéw itp.) oraz subiektywnego poziomu przygotowania
tirmy wyrazonego za pomoca opinii menadzeréw zarzadzajacych (w oparciu
o odpowiedzi na szereg twierdzen przy uzyciu 5-stopniowej skali Likerta),
mozna ocenié stopien przygotowania organizacji na wystapienie sytuacji kry-
zysowej. Stosowanie modelu pola diagnostycznego w odniesieniu do konkret-
nej firmy czy instytucji pozwala na wskazanie czterech wzorcowych okreslen
stopni przygotowania: lider zarzadzania kryzysowego, nieswiadomy potencjaty,
prozny cwaniak, kryzysowy analfabeta (Tworzydlo, Szuba, 2018: 111). Analizo-
wany za pomocg pola diagnostycznego podmiot moze sie znajdowac w réznym
potozeniu na skalach subiektywna ocena/stan faktyczny. Mozna zaltozy¢, ze
najwiekszy profesjonalizm bedzie charakteryzowatl organizacje okreslang jako
,lider zarzadzania kryzysowego” (w pelni przygotowana instytucjonalnie oraz
posiadajaca personel z wysoka Swiadomoscig i doswiadczeniem w zarzadzaniu
sytuacja kryzysowa). Po przeciwnej stronie znajduje si¢ podmiot okreslony jako
Jkryzysowy analfabeta’, czyli organizacja o niskim faktycznym przygotowaniu
oraz niskiej subiektywnej ocenie. W niniejszym opracowaniu wieksza uwaga
zostanie skupiona na subiektywnej ocenie wyrazonej w badaniach ankietowych,
o czym w dalszej czesci ksigzki.

Mozna uznag, ze profesjonalistg jest fachowiec, ktory posiada odpowiednie
umiejetnosci do petnienia zawodu i przeciwstawiany jest amatorowi, ktory nie
posiada wlasciwej wiedzy i kompetencji (Czakon, 2014: 32). Nie bez znaczenia
jest powigzanie profesjonalizmu z etyka i moralnoscia (Sikorski, 2007: 110; Cabaj,
Charycka, Czerniawska et al, 2015: 102). To podejscie jest o tyle istotne, Ze taczy
profesjonalizm z samoregulacja zawodowa - istnieniem stowarzyszen, ktore
nadaja i weryfikujg uprawnienia danej osoby do pelnienia zawodu. Dodatko-
wo profesjonalizm moze owocowaé zaufaniem spotecznym, jesli profesjonalisci
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posiadajg wartosci i idee, ktore dajg pewnos¢ osobom korzystajacym z ich ustug.
Profesjonalizm to nie tylko umiejetne wykonywanie zawodu, ale takze prze-
strzeganie obowigzujacych zasad etycznych i uznanych norm spotecznych.
Wiele miejsca w opracowaniu zostanie poswiecone etyce dziennikarskiej
i profesjonalizmowi dziennikarskiemu. Zawod dziennikarza (takze z powodu
zjawiska konwergencji mediow i cyfryzacji) przeobraza sie. Dziennikarz musi
by¢ wielozadaniowy, wykonywaé w redakcji wiele czynnosci i oprocz tworzenia
tekstéw, czesto musi by¢ réwniez operatorem, czy dzwiekowcem (Sobera, 2016¢).
Problemem pozostaje, czy wielozadaniowo$¢ i wspdtczesne zmiany technolo-
giczne w mediach maja wplyw na profesjonalizm dziennikarski (Skuza, Modze-
lewska, Szeluga-Romanska, 2019). Cho¢ w badaniach jest gtéwnie oceniany pod
wzgledem czynnikow strukturalnych i organizacyjnych (m.in. Barczyszyn, 2016),
to sytuacje kryzysowe zmuszajg do stawiania pytan takze o etyczne standardy
zawodu. W jednym z badan dziennikarze wskazywali, ze z profesjonalizmem
zwigzany jest obiektywizm, prawda, rzetelnos¢, warsztat dziennikarski i wtas-
nie etyka dziennikarska; tylko 12% respondentéw uznato, ze w Polsce profesjo-
nalizm jest wysoki, a przeciwnego zdania bylo az 25% ankietowanych (Skuza,
Modzelewska, Szeluga-Romanska, 2019: 86-87). W taki sposéb poziom profe-
sjonalizmu oceniajg sami dziennikarze; w dalszej czesci opracowania pojawi sie
takze ocena profesjonalizmu dziennikarskiego wyrazona przez pracownikéw ad-
ministracji publicznej i grup dyspozycyjnych w wojewodztwie dolnoslgskim.
Jesli profesjonalizacja to nabywanie, w zwigzku z wykonywanym zawo-
dem, pewnych $cisle okreslonych cech lub umiejetnosci, postep technologicz-
ny zacheca do utozsamiania profesjonalizacji z modernizacja. Modernizacja
oznacza ciagle udoskonalanie jakiegos produktu, unowoczesnianie go (hasto:
modernizacja, www.sjp.pl, 2016). Unowoczesnianie najczesciej okreslane jest
jako wykorzystywanie najnowszych technologii w procesie dziatania, dlate-
go ciezar zainteresowania zostaje przeniesiony na zastosowanie najnowszych
zdobyczy techniki i ustanowienie zwigzku profesjonalny=nowoczesny. Nowo-
czesnos$¢ moze byc¢ traktowana jako wykorzystywanie aktualnej wiedzy, badan
naukowych, doswiadczen z sektora prywatnego rowniez w sektorze publicznym.
Logika rynkowa przeniosta glowny ciezar zadan profesjonalistow z realizacji
interesu publicznego, na zapewnienie zadowolenia klientéw (Fournier, 2000).
Potrzeba utrzymania sie na rynku podmiotdéw prywatnych oraz zapewnienie
plynnosci finansowej wymuszaja ciaggly rozwoj wiedzy eksperckiej, ktora z po-
wrotem trafia do sektora publicznego i moze by¢ w nim wykorzystywana.



Modernizacja tgczona jest czesto z amerykanizacjg, czyli przejmowaniem
wzorcow amerykanskich w prowadzeniu komunikacji; zwtaszcza podczas wybo-
row profesjonalizacja powinna zapewnic glosy obywateli, czyli maksymalizacje
zyskow (Mazur, 2010; Brodzinska-Mirowska, 2013: 66-67). W komunikowaniu
w sytuacjach kryzysowych nalezy odrézni¢ komunikowanie polityczne (odpo-
wiedzialni za zarzadzanie kryzysowe sa przewaznie politycy) od informowa-
nia obywateli o zagrozeniach (komunikowanie publiczne). Komunikowanie
polityczne dotyczy formulowania oferty politycznej i przekonywania do niej
obywateli w celu zyskania poparcia wyborczego (np. poprzez podkreslanie sku-
tecznosci zarzadzania sytuacja kryzysowa), a komunikowanie publiczne odnosi
sie do przekazywania informacji o publicznym zastosowaniu z powodu waz-
nego interesu spotecznego (wszelkie wiadomosci dotyczace odpowiednich za-
chowan w czasie sytuacji kryzysowej; Dobek-Ostrowska, 2012: 119-124). Te dwie
formy komunikowania mogg sie wzajemnie przenikaé, na co wskazywat tez
Anaszewicz w swoich badaniach (2015: 236-237). Dlatego wartym przywotania
jest model procesu profesjonalizacji komunikowania politycznego przywotany
w pracy zbiorowej zaproponowany przez Christine Holtz-Bacha, ktéra wska-
zuje, ze profesjonalizacja jest efektem zmian spotecznych i politycznych oraz
przyjmowania orientacji rynkowej przez media, a wyrdznia ja strategiczne po-
dejscie do zadan, indywidualizm i personalizm (Papathanassopoulos, Negrine,
Mancini, Holtz-Bacha, 2007). Tylko poprzez koordynacj¢ wzajemnych dzialan
w tak rozbudowanej strukturze, jaka jest system zarzadzania kryzysowego, ko-
munikaty trafiajgce do mediéw beda ze sobg spdjne i poprawne.

Takie postrzeganie profesjonalizacji wydaje sie jednak niewystarczajace.
Bazujac nadal na komunikowaniu politycznym, nalezy przywota¢ definicje
zaproponowana przez Bogustawe Dobek-Ostrowska, zawierajgca w sobie ele-
menty, ktdre autor niniejszego opracowania utozsamia z profesjonalizacja. Otéz
wedlug badaczki profesjonalizacja komunikowania politycznego polega na:

przyswojeniu przez podmioty rywalizacji wyborczej oraz zastosowaniu w dzia-
faniu politycznym zespotu nowatorskich i coraz bardziej skuteczniejszych
metod, stworzonych przez specjalistéw z pogranicza swiata nauki i praktyki
politycznej, sprawdzonych naukowo oraz przetestowanych empirycznie (Dobek-

-Ostrowska, 2012: 283).

2.4. Profesjonalizacja komunikowania

75



Rozdzial 2. Komunikowanie w sytuacji kryzysowej

76

Druga czes¢ definicji koncentruje si¢ na kluczowym aspekcie (z perspekty-
wy problematyki analizowanej w niniejszej pracy) - wykorzystywaniu metod
i technik wspomagajacych proces komunikowania. Do nich mozna przypo-
rzadkowal calg game narzedzi public relations. Nieprzypadkowe byto kon-
frontowanie perspektywy administracji publicznej (dziatania ograniczone
przez przepisy prawa) i przedsiebiorstwa (orientacja rynkowa): okazuje sie, ze
wiele metod i technik z rynku moze zosta¢ zaadoptowanych efektywnie przez
administracje publiczng. Profesjonalizacja moze by¢ zatem réwniez okreslana
jako wykorzystywanie narzedzi pochodzacych z rynku ekonomicznego i za-
adoptowanych do realiéw oraz potrzeb administracji publicznej. By stac sie
zawodowym komunikatorem niezbedne jest wykorzystywanie technik oraz
metod public relations, nabycie specjalnych umiejetnosci, wiedzy, doswiadcze-
nia (Dobek-Ostrowska, 2012: 284).

Helena Kisilowska postrzega pracownika administracji jako profesjonaliste,
¢dy w pracy ,wykazuje wysoki stopien fachowosci, wiedze i wysokie kompeten-
cje" (2004: 106). Dodatkowo, wymieniajac najwazniejsze wyzwania, z ktérymi
musi zmierzy¢ sie urzednik, ktadzie nacisk na wymog ciggltego doskonalenia
zawodowego czy wykorzystywania nowych narzedzi i technologii (Kisilowska,
2004: 112). Joanna Moczydtowska pisze nawet o ,pracowniku wiedzy”, czyli
posiadajacym wysokie kwalifikacje, osobie tworczej, nastawionej na zmiany
i dazacej do cigglego rozwoju (Moczydlowska, 2011). Wiedza powinna by¢ po-
laczona z indywidualnymi umiejetnosciami, zaangazowaniem i motywacja.
Nie bez znaczenia jest takze doswiadczenie, nabyte w czasie Swiadczenia pracy
(Nanowska, 2018: 145).

Urzednik administracji publicznej musi caly czas sie rozwija¢, orientowac
we wszystkich nowosciach, a wyksztalcenie traci na znaczeniu na korzys¢ do-
$wiadczenia. Badania empiryczne wérdd urzednikow potwierdzajg, ze nie tylko
znajomosc¢ przepiséw prawa, umiejetnosci informatyczne sg potrzebne do wlas-
ciwego pelnienia funkcji w jednostce samorzadowej, ale takze wiedza psycholo-
giczna, bo urzednik pracuje tez z ludzmi, wspotpracownikami, jak i klientami
instytucji (Moczydtowska, 2011). Profesjonalne wykonywanie zawodu wymaga
zaréwno kompetencji twardych, jak i miekkich.

Wszystkie przywotane definicje korespondujg ze sobg, a profesjonalizacje
mozna rozpatrywac jednoczesnie z kilku perspektyw: umiejetnosci, cech osobo-
wych jednostki (podejscie podmiotowe), zasobow i proceséw instytucjonalnych
(podejscie organizacyjne), zdolnosci do wykorzystywania nowych technologii



(modernizacja) oraz uzywania metod z pogranicza nauki i praktyki (orientacja

rynkowa). Biorac to pod uwage mozna zbudowaé pewien model teoretyczny,

wskazujacy elementy, ktérymi charakteryzowac sie powinien proces profesjo-

nalnego komunikowania w sytuacji kryzysowej. Dzieki temu mozliwa bedzie

weryfikacja, czy badane jednostki administracji publicznej i grupy dyspozycyj-

ne komunikujg sie profesjonalnie, czy s3 jeszcze pola, ktére mozna udoskona-

li¢. Profesjonalny proces komunikowania kryzysowego powinien zaklada¢:

- opracowanie procedur komunikowania sie i wspétpracy podmiotéw zaan-
gazowanych w zarzadzanie kryzysowe i mediéw (Coombs, 2012b),

- wytypowanie do prowadzenia komunikacji osoby posiadajacej odpowiednie
kompetencje (Fearn-Banks, 2010; Tworzydlo, Szuba, 2018),

- staly monitoring mediéw (Wojcik, 2015: 377-378),

- szybkie przekazywanie informacji w przypadku wystgpienia sytuacji kry-
zysowych (Barton, 2001),

- ciagte podnoszenie kompetencji komunikacyjnych (Cabaj, Charycka, Czer-
niawska et al, 2015),

- dokonywanie ewaluacji podjetych dziatan (Mitroff, Pearson, Harrington
1996; Coombs, 2012a),

- wykorzystywanie internetu i mediéw spotecznosciowych (Fournier, 2000;
Coombs, Holladay, 2007; Stephens, Malone, 2012).
To, co powyzej, zostanie skonfrontowane z praktyky dzialania pracow-

nikow administracji publicznej oraz grup dyspozycyjnych w wojewddztwie

dolnoslaskim.

Podsumowanie

Zarzadzanie komunikacjg przy wykorzystaniu réznorodnych form przekazy-
wania informacji jest immanentng cechg public relations. Zrozumienie idei
przyswiecajacej budowaniu symetrycznych relacji oraz wspélpracy pomiedzy in-
stytucja a otoczeniem jest wazne w perspektywie komunikowania w sytuacjach
kryzysowych. Réznorodne formy przekazow sa wykorzystywane powszechnie,
ale posiadajg swoje wady i zalety, ktore mozna wykorzystywac. Wtasnie aspekt
relacyjnosci, wystepujacy pomiedzy réznymi podmiotami, a takze sposdb za-
adoptowania narzedzi i technik public relations bedzie analizowany w trakcie
badan przeprowadzonych na potrzeby niniejszego opracowania.

Podsumowanie
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Rozdziat 3.
Opis procedury badawczej

Teoretyczne rozwazania nad charakterystyka sytuacji kryzysowej stanowily
niezbedny wstep do przedstawienia rozbudowanej metodologii zastosowanej

w opracowaniu. Pomoglo w tym sprecyzowanie zakresu przygotowanych analiz

oraz celu badawczego. W badaniach zostaty wykorzystane narzedzia majace cha-
rakter hybrydowy, zaréwno metody ilosciowe, jak i jakosciowe. Ich wykorzysta-
nie pozwolito na wieloaspektowg analize zebranych danych i skonfrontowanie

rezultatéw z postawionymi pytaniami badawczymi i przyjetymi hipotezami.

3.1. Zakres badawczy

W lipcu 2018 roku mineto 21 lat od tzw. powodzi tysigclecia. Ta rocznica okresla
cezure czasowy dla proby charakterystyki procesu profesjonalizacji komuni-
kowania w sytuacjach kryzysowych. Po raz pierwszy od 1989 roku i rozpocze-
cia zmian ustrojowych w Rzeczypospolitej Polskiej doszto do kryzysu na tak
duzg skale i w bardzo skrajnych warunkach. To byt tez test dla budowanego
systemu ochrony ludnosci (Ludziejewski, 2016: 203-204). Waga wspdlpracy
byta niebagatelna, bo od niej czesto zalezalo Zycie i zdrowie wielu obywateli,
a takze ich mienie i stan srodowiska. W pézniejszych sytuacjach kryzysowych
przedstawiciele administracji publicznej, grup dyspozycyjnych i mediéw mogli
wykorzystywaé doswiadczenia zdobyte w 1997 roku oraz rozwijaé wspoétprace.
Do sytuadji, ktore - wedtug ustawy o zarzadzaniu kryzysowym z 2007 roku -
maja charakter kryzysowych nie dochodzi bardzo czesto. Dlatego, chcac doko-
na¢ kompletnej oceny wspétpracy podmiotéw odpowiedzialnych za zarzadzanie
kryzysowe i przekazujacych informacje do spoleczenstwa, w czasie rozméw z re-
spondentami nie wskazywano konkretnych dat oraz przypadkéw; kazdy mogt
opowiedzieé o swoich wlasnych doswiadczeniach i nawigzywaé do faktycznych
wydarzen, ktore dla siebie uwazal za wazne. We wczesniejszych fragmentach
monografii zwrocono uwage na szczegdlne zainteresowanie zjawiskiem, jakim
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jest powddz. Do znaczacych powodzi w wojewddztwie dolnoslaskim dochodzi-
o takze w 1998 oraz 2010 roku, ale mialy one ograniczony zasieg. Na pyta-
nia otwarte, czy na problematyke zawartg w scenariuszu wywiadu, wptyneta
mala czestotliwos¢ wystepowania zjawiska powodzi, podczas gdy inne sytuacje
kryzysowe wystepuja czesciej (np. katastrofy budowlane, katastrofy komuni-
kacyjne). Przyjeta metodologia pozwolila na wiekszy uniwersalizm i bardziej
kompleksowe spojrzenie na sytuacje kryzysowe oraz wyciggniecie og6lniejszych
wnioskéw. ,Powddz tysigclecia” bedzie wielokrotnie przywotywana na famach
ksigzki, poniewaz pozostalo po niej wiele materiatéw faktograficznych, przy-
datnych do analiz i poréwnan ze wspédtczesnoscia.

Obszar terytorialny zostal ograniczony do wojewddztwa dolnoslgskiego.
Wynika to gtéwnie z dwoch przestanek. Po pierwsze, okreslenie regionu geo-
graficznego pozwala na pominiecie kwestii reformy administracyjnej, ktora
nastapila w Polsce w 1999 roku (Stefaniuk, Szreniawski, 2009: 678-679). Przed
podziatem obszar wspotczesnego wojewddztwa dolnoslaskiego obejmowat po-
wierzchnie czterech wczesniejszych wojewddztw: jeleniogdorskiego, wroctaw-
skiego, walbrzyskiego i legnickiego. Druga przestanka, ograniczajaca teryto-
rialnie obszar badawczy, byta kwestia kompletnosci i ztozonosci badan. Proba
doktadnego odwzorowania relacji wystepujacych pomiedzy przedstawicielami
administracji publicznej, grup dyspozycyjnych oraz mediéw w sytuacjach kry-
zysowych, w perspektywie calej Polski musialaby by¢ czasochtonna i mozliwa
do zrealizowania jedynie przez zesp6t badawczy, nie zas pojedynczego autora.
Dodatkowo, zréznicowanie uksztattowania terenu Polski oraz r6znorodnos¢ sy-
tuacji kryzysowych moglyby wymusi¢ wprowadzenie wielu ograniczen - koncen-
tracji na jednym rodzaju kryzysu lub zminimalizowaniu liczby analizowanych
podmiotéw. Trudne bytoby tez okreslenie reprezentatywnej probki badawczej,
dla ktérej mozna wyciagnac generalne wnioski. Dlatego dla zrealizowania celu
pracy, poprzestano na badaniach mieszczacych si¢ w granicach wspoétczesne-
go wojewodztwa dolnoslaskiego, ktore z umiarkowang czestotliwoscia jest do-
Swiadczane przez sytuacje kryzysowe réznego typu.

Zakres tematyczny ksigzki laczy perspektywe badan nad procesem komu-
nikowania, rozwojem narzedzi i technik public relations instytucji o charak-
terze publicznym w odniesieniu do specyfiki zarzadzania sytuacja kryzysowa.
W okresie 1997-2018 znacznie rozwinela sie technologia medialna, rozwinely sie
media spotecznosciowe, zwiekszyt sie dostep do informacji, ale rowniez na zna-
czeniu zyskato budowanie profesjonalnych i transparentnych relacji instytucji



publicznych z otoczeniem. Ostatnie mozna osiggnac za pomocg narzedzi oraz
technik public relations.

3.2. Cel pracy i hipotezy badawcze

Gléwnym celem badan byta diagnoza standardéw formalnych i zachowan nie-
formalnych, rozumianych jako zasady i reguty w ramach sprzezenia zwrotne-
go, w procesie komunikowania sie dziennikarzy i pracownikéw administracji
publicznej oraz grup dyspozycyjnych w sytuacjach kryzysowych. Rozumiec je
nalezy jako bardzo specyficzne relacje, wigzgce sie z istotg kryzysu, ktory jest
zdarzeniem naglym, trudnym do przewidzenia, w duzym stopniu angazuja-
cym osoby oraz posiadane srodki. Z tego powodu w czasie wystgpienia zjawiska
o takiej charakterystyce, interesujace wydawato sie poznanie mechanizmadw,
ktérymi postuguja sie poszczegdlne podmioty w czasie procesu komunikowa-
nia. Administracja publiczna ogniskuje sie na przekazaniu jak najdoktadniej-
szych informacji waznych dla spoteczenstwa, dotyczacych jego bezpieczenstwa,
odpowiedniego zachowania sie. Nie mozna pomina¢ tez aspektu politycznego,
zwiazanego z ochrona wizerunku i utrzymaniem wiladzy (poszkodowani to
przyszli wyborcy; Zurawski, 2016: 223). Grupy dyspozycyjne, bazujac na po-
dobnych celach jak administracja publiczna (z wyjatkiem politycznych), oprocz
samego przekazywania informacji o przebiegu sytuacji kryzysowej, biorg na
siebie dominujacy ci¢zar prowadzenia akcji ratowniczej (przy wspoétpracy
z administracja réznego szczebla). Dlatego te dwa podmioty, w celu wymiany
informacji z otoczeniem, postuguja sie gtownie technikami i narzedziami cha-
rakterystycznymi dla dziatan public relations. Specyfika kryzysu przenosi jed-
nak wage dziatan z budowania pozytywnego wizerunku organizacji, na aspekt
zapewnienia bezpieczenstwa spolecznego i szybkiego dotarcia z informacja do
grup nig zainteresowanych. Dlatego tak wazna role odgrywa w tym przypadku
proces umiejetnego zarzadzania informacja.

Media majg za zadanie przekazad i rozpowszechnié jg wéréd swoich od-
biorcéw i dzieki temu wspomoc dziatania podmiotéw odpowiedzialnych za
zarzadzanie sytuacjg kryzysowg. W budowaniu wzajemnych relacji pomiedzy
administracjg i grupami dyspozycyjnymi a mediami problemy moze stwarzacd
koncentracja mediéw na sensacyjnosci przekazu, na wyszukiwaniu bledéw
zwigzanych z zarzadzaniem sytuacja kryzysows, czy pospieszne przekazywanie

3.2. Cel pracy i hipotezy badawcze
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niedokladnych komunikatéw (a prawa komercyjnego rynku wymuszaja osia-
ganie zysku i przyciaganie uwagi odbiorcow). CzeSciowo rozmijajace si¢ ze
sobg intencje i dazenia poszczegdlnych podmiotéw moga mie¢ duzy wptyw na
bezpieczenstwo, skutecznos¢ w komunikowaniu i $wiadomosé spoteczenstwa
w czasie sytuacji kryzysowych. Dlatego diagnoza standardéw, jakimi postu-
guja sie podmioty we wzajemnych kontaktach, moze pozwoli¢ na wskazanie
rozwiagzan, ktére w przyszlosci, po ich zaimplementowaniu, mogtyby wplynaé
na wzrost profesjonalizacji i - co za tym idzie - skutecznosci komunikowania
w sytuacjach kryzysowych.

Temat zarzadzania kryzysowego (zwigzanego z katastrofami naturalny-
mi) i komunikowania w sytuacjach kryzysowych w administracji publicznej
i grupach dyspozycyjnych nie jest szczegblnie popularny wsréd badaczy. Bra-
kuje zwlaszcza badan, bazujgcych na analizach empirycznych, ktorych celem
byloby kompletne ujecie zjawiska komunikowania pomiedzy réznorodnymi
podmiotami. Dostepne opracowania badawcze majag gtéwnie charakter stu-
diéw przypadkow i odnosza sie¢ do doswiadczen konkretnych panstw (cho-
ciazby prace dotyczace huraganu Katrina w USA'), nie do konca odpowiadaja
uwarunkowaniom Polski. Niniejsze badania majg czesciowo wypetni¢ te luke
w literaturze. Kluczowe bedzie wskazanie specyfiki relacji i komunikacji po-
miedzy administracjg i grupami dyspozycyjnymi a mediami. Mozliwa bedzie
swoista konfrontacja przebiegu kryzysu z perspektywy instytucji publicznych
oraz przedsiebiorstw komercyjnych (redakeji). Préba znalezienia podobienstw
i sprzecznosci, praktycznych rozwigzan funkcjonujacych w gospodarce, moze
zaowocowac wnioskami, ktére - po zaadaptowaniu - bedg w stanie przyczynié
sie do poprawy procesu komunikowania. Obok zawartych w rozdziale pierwszym
i drugim analiz danych i Zrédel normatywnych ambicjg autora jest nadanie
waloru praktycznej uzytecznosci wynikom analizy ilosciowej i jakosciowej (w ra-
mach badan empirycznych zaprezentowanych w rozdziale czwartym i pigtym).
Dodatkowo zostang zobrazowane i poddane diagnozie zaleznosci wystepujacej
pomiedzy mediami a politykami odpowiedzialnymi za zarzadzanie kryzysem, co
moze mie¢ wptyw (p6zniej) na wynik wyborczy i utrate lub utrzymanie wtadzy

1 W dalszej czesci monografii powotano sie mi¢dzy innymi na prace Benoit i Henson (2009),
Garnett i Kouzmin (2007), czy Adkins (2012) a zawarte w nich wyniki postuzyty za dodat-
kowa perspektywe badawcza, rozszerzajaca poszczegdlne aspekty badan przeprowadzonych
w niniejszej ksigzce.



przez okreslong osobe lub stronnictwo polityczne. Te rozwazania wzmacniajg

aspekt politologiczny niniejszego opracowania.

Zrealizowanie celéw opracowania bedzie mozliwe poprzez odpowiedz na

postawione pytania i hipotezy badawcze. Biorac pod uwage wieloaspektowosé

prowadzonych badan, podjeto prébe zweryfikowania nastepujacych hipotez,

wspartych pytaniami badawczymi, ktore beda pomocne w ich potwierdzeniu

lub sfalsyfikowaniu:

Hipoteza 1: Po 1997 1. nastgpila profesjonalizacja organéw administracji pu-

blicznej w sposobie komunikowania o kryzysie.

1

Czy w administracji publicznej istnieja reguly przekazywania informacji
mediom i jaki majg charakter - formalny czy nieformalny?

Jakie techniki i metody PR administracja wykorzystuje w czasie sytuacji
kryzysowych?

Czy w czasie sytuacji kryzysowych informacje przekazuja rzecznicy prasowi,
czy przedstawiciele wladz?

Czy dziennikarze uwazaja, ze rzecznicy prasowi w sposob profesjonalny
wykonujg swoje zadania w przypadku kryzysu?

Czy media zauwazaja zmiany we wspélpracy z administracjg publiczna
w czasie sytuacji kryzysowych poczawszy od powodzi 1997 2

Czy czlonkowie grup dyspozycyjnych wskazuja na problemy w procesie
komunikacji z organami administracji?

Czy administracja publiczna postuguje sie systemem powiadamiania o nie-

bezpieczenstwie, bez posrednictwa dziennikarzy?

Hipoteza 2: Wystepuje sprzecznos¢ intereséw miedzy organami administracji

a mediami w komunikowaniu o kryzysie.

1

2.

Jaka jest linia programowa w sferze komunikowania o kryzysie?

Czy dziennikarze odczuwaja jakakolwiek presje ze strony administracji
publicznej w zwigzku z komunikowaniem o sytuacji kryzysowej?

Jak przedstawiciele organéw lokalnych oceniaja wspétprace z dziennika-
rzami w sytuacji kryzysowej?

Jak przedstawiciele organéw administracji publicznej oceniajg jakos¢ prze-
kazu medialnego w sytuacji kryzysowej?

Czy dziennikarze pozytywnie oceniaja przebieg komunikacji miedzy admi-

nistracja i mediami w przypadku sytuacji kryzysowych?

3.2. Cel pracy i hipotezy badawcze

83



Rozdzial 3. Opis procedury badawczej

84

Hipoteza 3: Komunikowanie w sytuacjach kryzysowych opiera si¢ glownie na

nieformalnych zasadach i nieformalnie wypracowanych rozwigzaniach.

1. Czy w czasie sytuacji kryzysowych dziennikarze kontaktuja sie z przedsta-
wicielami administracji czeSciej w formalny czy nieformalny sposob?

2. Czy dziennikarze w czasie sytuacji kryzysowych bazuja wyltacznie na ko-
munikatach administracji publiczne;j?

3. Czy, i w jaki sposdb, grupy dyspozycyjne wspélpracuja z personelem me-

diéw, w komunikowaniu o kryzysie?

Analizy hipotezy pierwszej beda przeprowadzane gléwnie w rozdziale czwar-
tym, natomiast hipotezy drugiej i trzeciej w rozdziale pigtym.

3.3. Metody badawcze

Ze wzgledu na jasno okreslone cele badawcze oraz ched zapewnienia komplet-
nosci ujecia procesu komunikowania w sytuacji kryzysowej w perspektywie
wojewodztwa dolnoslagskiego rowniez uzyte w ksigzce metody badawcze sg celo-
wo zréznicowane. W badaniach zostaly wykorzystane w dominujgcym stopniu
metody hybrydowe. Wynika to gléwnie z dostosowania aparatury badawczej
do specyfiki przeprowadzanych analiz i, przyswiecajacych im, celéw (Ander-
son, 2013: 75-76). Dlatego w opracowaniu wystepuja techniki metod taczonych
ilosciowo-jakosciowych: ankiety, wywiady poglebione oraz desk research (przy
wykorzystywaniu materialéw wtornych, archiwalnych i innych badan). W celu
wskazania podobienstw i réznic w opiniach respondentdéw oraz w postrzega-
niu komunikowania w sytuacjach kryzysowych, wyniki beda poréwnywane
ze soba. Nieocenione w zrealizowaniu zalozen bylo postuzenie sie pojeciem
triangulacji (Denzin, 1970). Dotychczas mato zbadany obszar, a takze dobér
zréznicowanych podmiotéw, od ktérych starano sie uzyskac informacje, ob-
szerny zakres czasowy, pozwolily na ujecie analizowanego problemu z wielu
perspektyw, czesto wykluczajacych sie wzajemnie. Z tego powodu postuzono
sie zaréwno triangulacja danych (zaczerpnietych z réznych Zrodel - pierwot-
nych i wtornych), a takze triangulacja metod (ilosciowych, jakosciowych i mie-
szanych). W ten sposob starano sie zwiekszy¢ trafnos¢ i rzetelnos¢ wnioskoéw,
uzyskac rezultaty o wiekszej mocy wyjasniajacej niz przy stosowaniu kazdej
metody oddzielnie (Hornowska, Brzeziniska et al, 2012). Uzyskiwane wyniki



czasem mogly si¢ wzajemnie wykluczaé, umozliwito to jednak glebsze zrozu-
mienie ztozonej i czasem trudnej do uchwycenia specyfiki komunikowania
w sytuacji kryzysowe;j.

Pierwszym z uzytych narzedzi badawczych, nalezacym do grupy metod ilo-
Sciowych, byt kwestionariusz ankiety. Z powodu zréznicowania analizowanych
podmiotow (przedstawicieli administracji publicznej, grup dyspozycyjnych oraz
mediow) musialy zosta¢ przygotowane trzy arkusze ankiet, sprofilowane do
kazdej grupy respondentéw. Wynikato to gléwnie z charakteru zasadniczych
zadan spoczywajacych na poszczegdlnych podmiotach, biorgcych udziat w opa-
nowaniu sytuacji kryzysowej oraz specyfiki celéw, ktore miaty zostaé osiggniete
dzieki og6lnej orientacji w zasadach komunikowania w sytuacjach kryzysowych,
realizowanych przez poszczegdlne osoby za to odpowiedzialne. Z tego powodu
powstaly trzy warianty arkuszy, ktore nastepnie zostaly rozdystrybuowane
wsrdd poszczegdlnych grup respondentdw. Ze wzgledu na tatwosé dostarczenia
formularzy oraz wypelnienia ankiety przygotowano jej wersje elektroniczng
w serwisie webankieta.pl. Wykorzystanie profesjonalnej strony www umozliwito
przygotowanie kwestionariuszy przejrzystych wizualnie, a takze szybsze zebra-
nie i opracowanie wynikéw. Ankietowani dostali mozliwos¢ swobodnej odpo-
wiedzi na pytania, wtedy, gdy mieli na to czas, a takze przerywania wypelniania
ankiety oraz powrotu do niej w dowolnym dla siebie terminie. Dodatkowo for-
mularz internetowy ograniczat ilos¢ btedéw przy zaznaczaniu, poniewaz pytania
oraz mozliwe sposoby udzielenia odpowiedzi byly nadzorowane przez system.
We wszystkich przygotowanych wersjach kwestionariuszy (o tym ponizej) wyste-
powatly rozmaite pytania: jednokrotnego wyboru, wielokrotnego wyboru, otwar-
te, filtrujace, w formie dyferencjatu semantycznego itd. (Krok, 2015: 60-63).

Czes¢ maili z ankietami trafita do folderu SPAM (o czym autor opracowania
dowiadywat sie z pozniejszej korespondencji) lub gubila si¢ wsrod pozostatej
odebranej poczty, dlatego arkusze papierowe ankiety zostaly dostarczone do
czesci respondentéw osobiscie. Co wazne, na poczatku kazdej ankiety znajdo-
wat sie list przewodni, w ktérym jasno sprecyzowano definicje pojecia sytuacji
kryzysowej (wykorzystywang na potrzeby pracy), zgodnie z ustawg o zarzadza-
niu kryzysowym z 2007 roku (patrz: aneksy 1-3). Dzieki temu zabiegowi juz na
wstepie badan starano sie unikngé btednego rozumienia zasadniczego pojecia
i przenoszenia opinii respondentéw na inne sytuacje, ktére w oparciu o prze-
pisy charakteru kryzysu nie majg; inaczej, wyniki mogtyby by¢ zafalszowane,
co uniemozliwitoby analize zebranych danych.

3.3. Metody badawcze
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Ankieta skierowana do administracji publicznej liczyla 34 pytania (patrz:
aneks 2). Na jej poczatku znajdowaly si¢ pytania socjodemograficzne w posta-
ci metryczki, odnoszace sie miedzy innymi do plci, wieku czy zajmowanego
stanowiska. Po nich znalazly si¢ zagadnienia dotyczace organizacji procesu
komunikacji w danym urzedzie, uzywanych procedur czy form przekazywania
informacji. Nastepnie, koncentrujac sie juz na specyfice sytuacji kryzysowych,
zapytano ankietowanych o trudnosci, z ktérymi muszg sie mierzy¢ oraz o oce-
ne wspotpracy z dziennikarzami i grupami dyspozycyjnymi. Zadane pytania
dotyczyly réwniez prowadzonego monitoringu mediéw, oceny waznosci oraz
wykorzystywania nowych technologii w zarzadzaniu kryzysowym, a takze
wplywu mediéw spotecznosciowych oraz dziennikarstwa obywatelskiego na
proces komunikowania.

Ankieta elektroniczna zostala rozestana drogg mailowa do wszystkich
urzedéw administracji samorzadowej oraz rzadowej na terenie wojewddztwa
dolnoslagskiego. Z rozmystem uzyto w tym przypadku kategorii urzedu jako
catosci. Czesto wystepowaly duze trudnosci ze znalezieniem odpowiednich ad-
resow poczty elektronicznej lub innych danych kontaktowych, umozliwiajgcych
dotarcie do respondentéw. Na wielu stronach internetowych oraz w serwisach
Biuletynu Informacji Publicznej odnalezienie potrzebnych informacji byto
utrudnione. Kolejng przeszkodg zwigzang z dotarciem do wlasciwych osob
byto zréznicowanie procedur dotyczacych prowadzenia komunikacji z otocze-
niem w poszczegélnych urzedach. Badajac dwa stopnie samorzadowe (gminy,
powiaty) oraz jeden rzadowy (Dolnoslaski Urzad Wojewodzki), zauwazono
duze zréznicowanie w prowadzeniu polityki informacyjnej na poszczegdlnych
szczeblach. Funkcja rzecznika prasowego byta gtéwnie realizowana od szcze-
bla powiatu w gére. W gminach nie zawsze rzecznicy s3 mianowani, a funkgje
komunikowania sie urzedu z otoczeniem powierzane sg innym pracownikom
(np. wydzialom do spraw promocji) jako zadania dodatkowe. To pierwszy pro-
blem zwigzany z odnalezieniem wtasciwych respondentéw do badania. Che¢
dotarcia nie tylko do jednostek zajmujacych sie komunikacja, ale - faktycznie -
komunikujacych sie w sytuacjach kryzysowych, sprawil, ze ankiety trafiaty do
roznych osob odpowiedzialnych za zarzadzanie kryzysowe (jako wiodacych
os6b komunikujacych si¢ w sytuacjach kryzysowych), sekretarzy gmin (jako
blisko wspétpracujacych z kierownikami jednostek samorzadowych), rzecznikow
prasowych, czy samych kierownikéw, ktorzy osobiscie przekazuja informacje
do mediéw w zwigzku z sytuacjami kryzysowymi (takie rozwigzanie bylo na



przyktad stosowane w Starostwie Powiatowym w Ktodzku). Z tego powodu linki

do ankiet elektronicznych zostaly wystane (w zaleznosci od dostepu do danych

kontaktowych) do kancelarii jednostek samorzadu, sekretariatéw, rzecznikow
prasowych, biur promocyjnych, oséb odpowiedzialnych za zarzadzanie kryzy-
sowe itp. W celu unikniecia wielokrotnego wypelniania ankiet przez réznych

pracownikéw tego samego urzedu, w kazdym mailu znalazla sie prosba o skie-
rowanie kwestionariusza do najwlasciwszej osoby zajmujacej sie procesem ko-
munikowania w sytuacjach kryzysowych w danej jednostce administracyjnej.
Maile oraz kwestionariusze papierowe zostaly wystane badz dostarczone do

200 réznych urzedéw w dwoch turach: w styczniu i w pazdzierniku 2017 roku.
Jednostki zostaly wytypowane wedtug danych Gtéwnego Urzedu Statystycznego

z podziatem na: 169 gmin (miejskich i miejsko-wiejskich), 26 powiatow, 4 miast
na prawach powiatu i jednego urzedu wojewodzkiego (Statystyczne Vademecum

Samorzgdowca, 2016). Tabela 1 przedstawia statystyke zwrotéw, odnotowanych

w serwisie webankieta.pl.

Tabela 1. Udzial reprezentantéw poszczegdlnych jednostek administracji publicznej
w strukturze badania ankietowego

Jednostka administracyjna Udzial procentowy Liczba
Urzad Gminy 81 73
Urzad Powiatowy 18 16
Urzad Wojewddzki 1
Urzad Marszatkowski 0 0

Zrbdlo: opracowanie whasne, N=9o.

Jesli chodzi o doktadniejsza charakterystyke poszczegdlnych respondentow,
ktorzy wypelnili ankiety w administracji publicznej, byli to gtéwnie mezczyz-
ni (54 osoby), ktorzy stanowili 60% ankietowanych, cho¢ miedzy plciami nie
wystapita bardzo istotna réznica.

O wiele wieksze zréznicowanie wystepowalo w kategorii wieku (tab. 2).
Co ciekawe - a jest to pierwszy wniosek badawczy - wsréd 9o respondentéow
zaden nie mial mniej niz 25 lat, a najmniejsza grupe z pozostatych stanowi-
ty osoby w wieku 25-35 lat. Moze to $wiadczy¢ o tym, ze komunikacja w sy-
tuacjach kryzysowych zajmuja sie gtéwnie doswiadczone osoby, ktére dzieki
temu w odpowiedni sposéb wykonuja swoje obowigzki. Najwiekszg grupe
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wérdd respondentéw stanowity osoby w wieku 35-50 lat. Wedtug badan prze-
prowadzonych przez Szostok i Rajczyka, w Polsce na stanowisku rzecznika
zatrudnialo si¢ gléwnie osoby mlode (2013: 43). W 2011 roku ponad 50% os6b
pracujacych w roli rzecznika nie miato wiecej niz 40 lat. Osoby, ktore przekro-
czyty 50 lat stanowily 12%. Jak mozna zauwazy¢ przywotane wyniki nie do
konica maja swoje odzwierciedlenie w odniesieniu do komunikowania w sytu-
acjach kryzysowych.

Tabela 2. Wiek reprezentantéw administracji publicznej

Wiek Udzial procentowy Liczba
25-35 lat 22 20
35-50 lat 46 42
Powyzej 50 lat 31 28

Zrédlo: opracowanie wlasne, N=90.

Kolejne kwestionariusze ankiety zostaly przygotowane dla grup dyspozycyj-
nych. Ze wzgledu na specyfike podzialu zadan w czasie sytuacji kryzysowych
oraz prowadzenia komunikacji z otoczeniem do badan wytypowano oficeréw
i rzecznikéw prasowych wyltacznie z Panstwowej Strazy Pozarnej oraz Policji.
Nie wzigto pod uwage przedstawicieli Sit Zbrojnych RP (poniewaz wojsko nie
bierze udziatu we wszystkich operacjach zwigzanych z zarzadzaniem sytuacja
kryzysowa), a takze pogotowia ratunkowego. Kwestionariusze dla grup dyspo-
zycyjnych liczyly 37 pytan i byly skonstruowane w podobny sposéb jak ankiety
dla administracji publicznej, ze wzgledu na cheé skonfrontowania odpowiedzi
pomiedzy poszczegdlnymi populacjami respondentéw (patrz: aneks 3). Zadano
pytania o wzajemne relacje z administracjg i mediami, wykorzystywane na-
rzedzia media relations, trudnosci w czasie sytuacji kryzysowych oraz wplyw
nowych technologii na proces komunikowania. Podobnie, jak w przypadku ad-
ministracji publicznej, ankiety zostaly przygotowane w dwoch wersjach, ktore
nastepnie zamierzano rozdystrybuowad, korzystajac z informacji zawartych
na stronach internetowych, do oficeréw prasowych (straz pozarna - PSP) oraz
rzecznikéw prasowych (policja). W tym przypadku populacje respondentéow
byly zdecydowanie mniej liczne, poniewaz na terenie wojewddztwa dolnosla-
skiego w badanym okresie zlokalizowanych bylo 27 komend PSP (26 powia-
towych i miejskich oraz jedna wojewddzka) (Dane adresowe KM/KP PSP, 2022)



oraz 27 komend policji (22 powiatowe, cztery miejskie oraz jedna wojewodzka;
Twoja Komenda Policji, 2017).

Poczatkowa cheé indywidualnego dotarcia do kazdego z rzecznikdw okazata
sie niemozliwa do zrealizowania. Po kilku dniach od rozestania arkuszy, zostat
wystosowany do autora opracowania list z okresleniem procedury otrzymania

3.3. Metody badawcze

zgody na prowadzenie badan wsrod funkcjonariuszy policji (Procedury realiza-
¢ji badan opinii w Policji, 2017). Odpowiedni wniosek z zapisem calego procesu
badawczego, zalgczeniem kwestionariusza i innych potrzebnych dokumentéw
zostal ztozony na poczatku kwietnia 2017 roku. 25 kwietnia 2017 roku popro-
szono o uzupelnienie wniosku, co nastapito po kilku dniach. Do czasu ztozenia
odpowiednich dokumentéw oraz otrzymania zgody przeprowadzenie badan
ankietowych oraz zaplanowanych wywiadéw poglebionych nie byto mozliwe.
Pomimo doktadnego opisu celéw i zalozen procesu badawczego, przedstawie-
nia arkuszy ankietowych, oraz pytan wywiadu poglebionego, 18 maja 2017 r.
Naczelnik Wydzialu Prezydialnego Komendy Wojewodzkiej Policji we Wro-
clawiu odrzucit prosbe autora o przeprowadzenie badan. Problematyczne byto
rowniez to, ze informacja o decyzji dotarta do wnioskodawcy dopiero w lipcu,
Po wczesniejszej interwencji. W pismie z decyzja stwierdzono, co nastepuje:

Majac na wzgledzie ciagly i sprawng realizacje ustawowych zadan policji, a takze
brak wymiernych korzysci Komendant Wojewddzki Policji we Wroctawiu insp.
Arkadiusz Golanowski nie wyrazit zgody na przeprowadzenie badania okreslo-

nego w Pana wniosku w jednostkach policji wojewddztwa dolnoslaskiego.

Pomimo wskazania we wniosku jasno sprecyzowanych mozliwych korzysci,
ktére wynikaja z celu przeprowadzanych badan, decyzja odmowna Komendy
Wojewddzkiej Policji uniemozliwila przeprowadzenie badan wséréd funkcjona-
riuszy podlegtych tej jednostce. Rowniez specjalne pismo zostalo skierowane
do Komendanta Wojewodzkiego Panstwowej Strazy Pozarnej we Wroctawiu,
ktory w krotkim czasie wyrazil zgode na przeprowadzenie badan ankieto-
wych, i - w dalszej kolejnosci - wywiadow poglebionych z oficerami prasowy-
mi komend PSP. Dzieki temu uzyskano 11 zwrotéw od oficeréw prasowych
strazy pozarnych, co stanowi 41. procentowg reprezentacje catego wojewodz-
twa. Respondentami byli tylko mezczyzni, ktorzy reprezentowali 3 jednostki
miejskie strazy pozarnej, 7 jednostek powiatowych oraz jedng komende woje-
wodzka (tabela 3).
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Tabela 3. Wiek przedstawicieli Pafistwowe]j Strazy Pozarnej

Wiek Udzial procentowy Liczba
25-35 lat 18 2
35-50 lat 73 8
Powyzej 50 lat 9 1

Zrédlo: opracowanie wlasne, N=11.

Podobnie, jak w przypadku reprezentantéw administracji publicznej, wsréd
oficeréw prasowych PSP nie wystepowaly osoby z najmtodszej grupy wiekowej,
a prawie 3/4 ankietowanych mialo od 35 do 50 lat. Wyniki moga swiadczy¢ o tym,
ze do pelnienia funkgji oficera prasowego potrzebne jest przejscie przez wczes-
niejsze szczeble kariery oraz zdobycie odpowiedniej wiedzy i doswiadczenia.

Ostatnig grupg respondentdw, do ktdrej skierowano kwestionariusze ankiet
byli dziennikarze. Poznanie ich opinii na temat wspétpracy z osobami odpo-
wiedzialnymi za zarzadzanie kryzysowe i rozpowszechniajgcych za pomoca
mediow informacje bylo jednym z kluczowych elementdw, poniewaz pozwalato
skonfrontowaé sposdb postrzegania swoich dziatan przez administracje i gru-
py dyspozycyjne, z zewnetrznymi w stosunku do nich podmiotami. Kwestio-
nariusz dla mediéw liczyt 31 pytan i koncentrowal sie na troche innych kwe-
stiach, niz dwa wczesniej opisywane, co wynikalo z dominujacej roli mediow,
jako nadawcy wtérnego w stosunku do 0séb odpowiedzialnych za zarzadzanie
kryzysowe. Opréocz danych socjodemograficznych, respondentom zadano py-
tanie o rodzaj medium, w ktérym dana osoba pracuje i skoncentrowano sie na
warsztacie dziennikarskim: najwazniejszych zrédtach, sposobach kontaktow
z nimi, poszczegdlnych aspektach sytuacji kryzysowych, formach wykorzysty-
wania materiatléw pochodzacych od administragji i grup dyspozycyjnych, ich
profesjonalizmie oraz ocenie wptywu mediéw spotecznosciowych i dziennikar-
stwa obywatelskiego na prace redakcyjna (patrz: aneks 1).

Podobnie, jak w przypadku wczesniejszych ankiet, stworzono spis adresow
poczty elektronicznej mediow dzialajacych na terenie wojewddztwa dolnosla-
skiego: prasy, radia, telewizji oraz portali internetowych. W przypadku prasy do
puli zaliczono zaréwno dzienniki, jak i wszystkie inne periodyki. Stworzenie
tak szerokiej listy kontaktow nie przyniosto zbyt duzej liczby zwrotéw ankiet
elektronicznych. Autor niniejszego opracowania pragnie zwroci¢ uwage na dwie
tego przyczyny. Po pierwsze - co znalazlo tez miejsce w informacjach zwrotnych,



uzyskanych od respondentéw w postaci e-maili lub komentarzy, dotaczonych
do ankiet - dziennikarze malych redakgji, gazet innych niz dzienniki, stwier-
dzali niemoznos¢ wypelnienia ankiety. Wskazywali w tym przypadku na brak
wspoélpracy z osobami odpowiedzialnymi za zarzadzanie kryzysowe, wykorzy-
stywanie ogdlnie dostepnych materiatléw lub op6znione publikowanie infor-
macji o takich zdarzeniach, wynikajace z matej czestotliwosci ukazywania sie
kolejnych numeréw gazet. Oto przyktadowa odpowiedz od jednej z redakgji:

Witam! Nasza gazeta to miesiecznik, w zwigzku z czym na jej tamach nie
przekazujemy informacji dot. sytuacji kryzysowych. Oczywiste jest, ze takie
informacje musza by¢ przekazywane w trybie pilnym, a niestety nasza gazeta
nie spetnia tego warunku. W zwigzku z tym zaden dziennikarz nie kontaktuje

sie w tym temacie z osobami odpowiedzialnymi za zarzadzanie kryzysowe.

Drugim problemem byta mata che¢ udziatu $rodowiska dziennikarskiego
w badaniu, co potwierdzili w czasie rozméw bezposrednich sami zainteresowani.
Potrzebne ankiety udato sie zebraé poprzez wykorzystywanie prywatnych kon-
taktéw oraz osobiste odwiedziny w redakcjach poszczegblnych mediéw. Dzieki
temu w analizach zostaly uwzglednione odpowiedzi z 43 kwestionariuszy, glow-
nie papierowych, w zdecydowanej wiekszosci z wroctawskich redakcji mediéw
(prasy, radia, telewizji), czyli tych dziennikarzy, ktorzy najczesciej biora udziat
w procesie komunikowania o sytuacjach kryzysowych. Kobiety stanowity 51%
wszystkich ankietowanych (22 osoby), a mezczyzni 49% (21 os6b). Pod wzgle-
dem wieku zréznicowanie dziennikarzy byto o wiele wyzsze niz wsréd admi-
nistracji publicznej i grup dyspozycyjnych (tabela 4).

Tabela 4. Wiek respondentéw z sektora medialnego

Wiek Udzial procentowy Liczba
18-25 lat 7 3
25-35 lat 44 19
35-50 lat 44 19
Powyzej 50 lat 5 2

Zrédlo: opracowanie wlasne, N=43.
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Cho¢ w dominujacej wiekszosci byly to osoby w srednim wieku, pojedynczo
reprezentowane byty tez osoby najmlodsze (18-25 lat) i najstarsze (ponad 50 lat).

Jesli chodzi o miejsce pracy (tabela 5) respondenci byli przedstawicielami
glownie trzech najwigkszych sektoréw medialnych: prasy (28% ankietowanych),
radia (37%) i telewizji (27%), a takze - w mniejszym stopniu - internetu (9%).
Przez to, ze niektérzy dziennikarze pracuja w wigkszej liczbie redakeji niz jed-
na, wskazania nie sumuja sie do 100%.

Tabela 5. Udzial reprezentantéow poszczegdlnych sektoréw medialnych w strukturze

badania
Rodzaj medium Udzial procentowy Liczba
Regionalny osrodek radia publicznego 30 13
Regionalny osrodek telewizji publicznej 23 10
Gazeta lokalna 16 7
Gazeta regionalna 12 5
Informacyjny portal internetowy 9 4
Radio regionalne 5 2
Komercyjna telewizja regionalna 2 1
Komercyjna telewizja lokalna 2 1
Komercyjna lokalna rozglosnia radiowa 2 1
Inne 5 2

Zrbdlo: opracowanie wlasne, N=43.

Zgodnie z zasadami stosowania metod hybrydowych badania ankietowe
zostaly wsparte wywiadami poglebionymi. Mialo to na celu poszerzenie zbio-
ru danych zawartych w kwestionariuszach i skonfrontowanie ogélnych opinii
wyrazonych przez respondentéw z doswiadczeniami oséb zajmujacych sie ko-
munikowaniem w sytuacjach kryzysowych. W ten sposéb metoda ilosciowa
zostala uzupetniona o metode jakosciowa, w celu kompleksowego ujecia pre-
zentowanych kwestii (Dobek-Ostrowska, Sobera, 2017: 29). Wywiady poglebio-
ne pozwolily na analize poréwnawcza formalnych deklaracji (procedur, zasad,
wartosci) i rzeczywistych dziatan (standardéw zachowan) przedstawicieli za-
interesowanych podmiotéw oraz rozwiniecie zagadnien zawartych w ankiecie.
Kwestie komunikowania, czy public relations, sg bardzo ztozone - obejmu-
ja rézne plaszczyzny dziatalnosci, dlatego zastosowano metode jakoSciows,



umozliwiajgca analize z réznych perspektyw. Przyktadowo, stworzyla moz-
liwos¢ wprowadzenia nowych zmiennych zaleznych, ktérych nie mozna byto
precyzyjnie ujaé w ankiecie, na przyktad wplyw emocji wywotanych przez
kryzys na prace poszczegdlnych instytucji czy sposoby podejmowania decyzji
w zaleznos$ci od analizowanego podmiotu lub miejsca pracy. Postugiwano sie
wywiadem pélustrukturyzowanym (zwanym tez nieskategoryzowanym), czyli
zaktadajagcym pewng swobode w zadawaniu pytan respondentom (Zelazo, 2013:
223-224). W kazdym z wywiadéw, w ramach przyjetego scenariusza, padaty
pytania podstawowe, ktdre zostaly wczesniej przygotowane w oparciu o dane
ankietowe, ale w przypadku dostrzezenia nowych, interesujacych kwestii, pula
zagadnien byla dowolnie rozszerzana. Wielokrotnie liczba zadawanych pytan
byla uzalezniona od respondenta i czasu przeznaczanego przez niego na kon-
wersacje. Glowna konstrukcja kazdego wywiadu zostala dostosowana do grupy,
z ktorg byla przeprowadzana rozmowa: dziennikarzy (aneks 4), przedstawicieli
administracji (aneks 5), przedstawicieli grup dyspozycyjnych (aneks 6). Z tego
powodu powstaly cztery scenariusze wywiadow: dla kazdej z badanych gléwnych
grup oraz jeden o charakterze historycznym (aneks 7). Ostatni z nich odwoty-
wal sie do zalozen pierwszej hipotezy badawczej zwigzanej z cezurg czasowa,
miedzy ,powodzig tysigclecia’ a wspodlczesnoscig. Informacje uzyskane od re-
spondentéw, ktoérzy uczestniczyli w komunikacji kryzysowej ponad 20 lat temu,
mogly rzuci¢ nowe $wiatto na analizowane wspoétczesnie problemy, rozszerzy¢
perspektywe badawcza o doswiadczenia zwigzane z nieporéwnywalng wspot-
cze$nie sytuacjg nadzwyczajng, a takze zwiekszy¢ dostepng baze przykladow.
Zwhaszcza - co wynika z zapiséw raportu Krajowej Rady Radiofonii i Telewizji
zaprezentowanym w rozdziale drugim - niektdre stosowane praktyki w czasie
powodzi w 1997 roku zastugiwaly na uwage i nasladownictwo.

Pytania zadawane pracownikom administracji i strazy pozarnej byly do
siebie w zdecydowanym stopniu zblizone, poniewaz w czasie kryzysu te pod-
mioty s3 najistotniejsze. Natomiast dla mediéw i dla os6b przedstawiajgcych
perspektywe historyczna kwestionariusze byly juz o wiele bardziej zréznico-
wane, co zwigzane bylo ze specyfika ich pracy w czasie sytuacji kryzysowych
oraz archiwalnoscia (w odniesieniu do ostatniej grupy respondentow) przeka-
zywanych opinii. W przypadku pojawienia sie nowych informacji, interesu-
jacych z perspektywy prowadzonych badan, dotgczano je do zgromadzonego
materialu. Zwlaszcza ze doswiadczenie poszczegdlnych oséb czesto znaczaco
odbiegato od zalozen teoretycznych prowadzenia komunikacji w sytuacjach
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kryzysowych. Z tego powodu czas trwania poszczegélnych wywiadéw byt moc-

no zroznicowany (od okoto 30 minut do prawie dwoch godzin). Rozmowy byly

przeprowadzane osobiscie oraz telefonicznie, z wykorzystaniem dyktafonu,

z zachowaniem niejawnosci danych respondentéw. Na podstawie nagranego

materialu zostata przygotowana transkrypcja. Jej zaleta byt swobodny dostep

do kazdego fragmentu rozmowy, jej dostowne wykorzystanie, a takze analiza
konkretnych sekwencji wypowiedzi wraz z elementami niewerbalnymi (Silver-

man, 2012: 228-229).

Dobér respondentéw, ktorych taczna liczba wynosita 15, mial na celu zapre-
zentowanie réznorodnych opinii, a elementami réznicujacymi byty:

1. obszar, na ktérym dany podmiot prowadzi swojg dziatalnosé: w przypad-
ku administracji publicznej przeprowadzono wywiady z reprezentantami
duzego miasta (ponad 500 tys. mieszkancow), gminy (do 25 tys. mieszkan-
cow), powiatu (ponad 160 tys.) oraz urzedu wojewodzkiego (prawie 3 milio-
ny mieszkancow), a w przypadku Panstwowej Strazy Pozarnej - z przed-
stawicielami komend: miejskiej, dwoch powiatowych i wojewddzkiej;

2. rodzaj medium: z powodu specyfiki dziatalnosci redakcji w mniejszych
miejscowosciach (o czym wspomniano juz w przypadku badan ankieto-
wych) wywiady zostaly przeprowadzone gtéwnie wsrod dziennikarzy mediow
regionalnych, a elementem réznicujagcym byt rodzaj medium.

W celu zaznaczenia perspektywy zmian, ktére nastgpity w kwestii ko-
munikowania w sytuacjach kryzysowych po 1997 roku na terenie wojewddz-
twa dolnoslgskiego, udato sie dotrzeé¢ do trzech oséb prowadzacych dziatania
zwigzane z powodzig w lipcu 1997 roku - do prezydenta miasta Wroclawia
Bogdana Zdrojewskiego, osoby odpowiedzialnej w tym czasie za obrone cywil-
ng w stolicy regionu, a takze dwczesnego wojewody walbrzyskiego. Na prosbe
ostatniego z wymienionych respondentéw, z powodu zaawansowanego wieku
oraz duzego tadunku emocjonalnego zwigzanego z analizowanymi zdarzeniami,
zrezygnowano z przeprowadzenia wywiadu i uzyskaniu materiatu badawczego.
Informacje otrzymane od pozostatych oséb, ktére w 1997 roku zajmowaty sie
komunikowaniem o kryzysie, staly sie bazg i Zrédlem do konfrontacji z opi-
niami oséb wspdlczesnie zaangazowanych w ten proces. Dzieki temu podjeto
probe rekonstrukeji zmian, ktére nastgpity w komunikowaniu w sytuacjach
kryzysowych na przestrzeni ponad 20 lat. Pytania skierowane do oséb odpo-
wiedzialnych za zarzadzanie kryzysowe w latach 90-tych réznily sie troche od
tych, ktére zostaly zadane wspoétczesnym pracownikom badanych grup. Gléwne



zagadnienia kazdego kwestionariusza wywiadu zostaly zataczone w aneksie
na koncu pracy.

Fragmenty wywiadéw postuzyly jako uzupetnienie rezultatéw badan ankie-
towych, w celu rozszerzenia uzyskanych danych liczbowych. Zasadnicza trudno-
Scig z dotarciem do respondentéw byt nadmiar obowigzkéw i thumaczenie sie
brakiem czasu (zwlaszcza wsrod przedstawicieli Panstwowej Strazy Pozarnej
i mediéw). Na 15 przeprowadzonych wywiadéw poglebionych, czterech respon-
dentéw reprezentowalo administracje publiczna, czterech Panstwowg Straz
Pozarng, pieciu® media, dwoch przedstawito perspektywe historyczng. Przez to,
ze wywiad z zalozenia byt anonimowy (cho¢ niektérzy interlokutorzy pozwo-
lili na uzywanie swoich danych osobowych), charakterystyka poszczegélnych
rozmoéwcow, wraz z przypisanymi kodami, ktére beda uzywane w dalszej czesci
opracowania, znalazla sie w aneksie 8.

W celu poszerzenia zebranych danych i informacji zostala uzyta (cho¢
w mniejszym stopniu) technika desk research. Pozwala ona na wykorzysta-
nie badan zastanych (wtérnych), ktore sg tatwiej dostepne, a moga postuzyé
glownie jako poszerzenie proby (Bednarowska, 2015: 18-19). Gdy dotarcie do
respondentéw bylo niezwykle utrudnione, zostaly uzyte archiwalne fragmenty
programoéw TVP Wroclaw oraz telewizji TeDe (Echo) z czaséw powodzi, a takze
informacje przedstawione w programie ,Studio Powddz”, emitowanym w lipcu
2017 roku na antenie telewizji Echo24, z okazji 20. rocznicy ,powodzi tysigc-
lecia”. Postuzyly one jako zrédto informacji dodatkowych, zwtaszcza ze w tych
programach wystapity osoby zaangazowane w zarzgdzanie sytuacjg kryzysowa
w 1997 roku oraz relacjonujace je dla mediéw; fragmenty wypowiedzi konkret-
nych o0s6b zostaly przywotane w celu uzupelnienia wywiadéw pogtebionych.

Metoda pordwnawcza, réwniez nalezaca do grupy hybrydowych, z powo-
du dowolnego jej adoptowania do analizy danych zgromadzonych przy wyko-
rzystaniu zaréwno metody ilo$ciowej, jak i jakoSciowej, zostanie uzyta w celu
konfrontacji uzyskanych danych z ankiet oraz wywiadéw poglebionych, a takze
086lnej oceny zebranego materialu. Jej zastosowanie pomaga w szerszej i po-
glebionej analizie wielu przypadkéw w kontekscie tych samych zmiennych
(Dobek-Ostrowska, Sobera, 2017: 30). Co najwazniejsze, czas przeprowadzania

2 Z powodu ograniczonej dostepnosci dziennikarzy oraz dysponowaniem przez nich malg
iloscig czasu na rozmowe, a takze zréznicowaniem sektoréw medialnych, w tym przypadku
liczba respondentéw zostala powiekszona, co umozliwilo zebranie potrzebnych informacji
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poszczegdlnych badan empirycznych oraz gtéwny temat, czyli sytuacja kryzy-
sowa, umozliwia zachowanie duzego stopnia obiektywizmu w czasie poréw-
nywania danych.

Wykorzystane metody i techniki oraz przeprowadzone analizy zapewniajg
kompleksowos¢ badan nad komunikowaniem w sytuacjach kryzysowych. Zato-
zono, iz konfrontacja opinii personelu mediéw i pracownikéw administracji
publicznej, ukazanych w przeprowadzonych ankietach i wywiadach pogtebio-
nych, pozwoli na ocene wzajemnych relacji oraz wskazanie rzeczywistego efektu
ztozonosci relacji w czasie kryzysu.

Podsumowanie

Opisanie procedury doboru proby oraz organizacji procesu badawczego wyjasni-
to istotne trudnosci, z ktérymi musiano sie zmierzy¢, przed przystapieniem do
badan. Dzieki dostepnosci rozwazan teoretycznych oraz metodologii pracy, ana-
lizy bedg mogly opierac sie na fundamentach naukowych i umozliwig potwier-
dzenie lub sfalsyfikowanie postawionych pytan badawczych oraz hipotez.

Ze wzgledu na socjodemograficzng prezentacje populacji badanych grup
mozliwy byl wybdr sposréd zmiennych niezaleznych tych, ktére beda miaty
przypuszczalnie istotne znaczenie w dalszych analizach. Najwazniejszymi
zmiennymi niezaleznymi w perspektywie prowadzonych badan bedzie wyko-
nywany zawod oraz miejsce pracy (podzial na poziomy hierarchiczne w kaz-
dej analizowanej populacji - np. gminny, powiatowy, wojewddzki w przypadku
administracji publicznej). Te dwie grupy zmiennych niezaleznych beda mialy
wplyw na analizowane zmienne zalezne, jak chociazby zorganizowanie struktur
odpowiedzialnych za komunikowanie, profesjonalizacje, formalizacje, posiadane
kompetencje, sprzecznos¢ intereséw, ocene wspétpracy z innymi podmiotami,
stosowane metody i techniki przekazywania informacji, jakos¢ przekazu, wy-
korzystanie nowoczesnych technologii itp. W matym stopniu pod uwage beda
brane takie zmienne niezalezne jak pteé, wiek czy wyksztatcenie respondentéw,
zaréwno w odniesieniu do ankiet jak i wywiadéw.



Rozdzial 4.

Proces komunikowania

w sytuacji kryzysowej - analiza wynikow
badan ilosciowych i jakosciowych

W celu zapewnienia wlasciwego stopnia komunikacji z otoczeniem instytu-
¢je uzywaja wielu narzedzi z dziedziny medioznawstwa, reklamy czy public
relations. Strategiczne zalozenia w praktyce moga by¢ zrealizowane tylko na
skutek wlasciwego doboru technik i odpowiednio zorganizowanego procesu
komunikacji. Wyjasnienie specyfiki tworzenia odpowiednich relacji z otocze-
niem we wczesniejszych rozdziatach oraz schemat procesu komunikowania
w rozdziale niniejszym temu wlasnie majg stuzy¢. Nie nalezy rowniez pomijac
aktoréw politycznych, kierujacych samorzadami oraz jednostkami administra-
¢ji publicznej - poniesienie jak najmniejszych strat wizerunkowych w sytuacji
kryzysowej, w przysztosci zas sukces wyborczy i odnowienie mandatu lezy w ich
zywotnym interesie (Zurawski, 2016: 224). Proces komunikowania w sytuacjach
kryzysowych ma jeszcze inne ograniczenie - ochrone informacji prawnie chro-
nionych (wrazliwych), zwlaszcza zwiazanych z bezpieczenstwem panstwa, ludzi
i ich mienia. Odpowiednie zarzadzanie przekazywanymi informacjami wigze
sie z duza odpowiedzialnoscig, ale takze wiedzg i doswiadczeniem 0séb zajmu-
jacych sie ta dziedzing. W rozdziale zostanie dokonana analiza specyficznych
aspektéw zwigzanych z proceduralnym i strukturalnym umocowaniem dzia-
talnosci komunikacyjnej poszczegolnych podmiotéw.

41. Schemat procesu komunikowania w sytuacjach kryzysowych

Proces komunikowania w sytuacjach kryzysowych ma skomplikowany przebieg,
a podmioty biorgce w nim udzial wchodzg ze sobg w réznorodne relacje. Nie za-
wsze wyglada on podobnie, poniewaz jest to uzaleznione od wielu czynnikéw
zewnetrznych. Zarzadzanie kryzysowe przebiega w czterech fazach, co nie po-
zostaje bez wplywu na wzajemne relacje czy wykorzystywane formy komuni-
kowania. Wszystkie te aspekty zostaly wziete pod uwage w przeprowadzanych
badaniach empirycznych, w oparciu o autorskie opracowanie schematycznego
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procesu komunikacji kryzysowej, ktory zostal przedstawiony na rysunku 6. Jego
stworzenie bylo mozliwe dzieki przeprowadzonym we wczesniejszych rozdzia-
tach ksigzki rozwazaniom, a takze badaniom empirycznym. W dalszej czesci
ksigzki poszczegolne elementy schematu beda opisywane i uszczegotawiane,
w oparciu o uzyskane dane. Z powodu ztozonosci i skomplikowania wzajemnych
relacji na rysunku zostaly wskazane - w pewnym uproszczeniu - najbardziej
znaczace podmioty i procesy komunikacyjne, miedzy nimi zachodzace. Schemat
ma charakter zamknietego systemu, na ktéry sktadaja sie relacje miedzy pod-
miotami, wszystkie majace charakter kontinuum opartego na czterech fazach
zarzadzania kryzysowego: zapobiegania, przygotowania, reagowania i odbudowy
(stabilizacji). Fazy nastepuja po sobie i stanowia ramy dla komunikacji kryzyso-
wej w odniesieniu do otoczenia (m.in. pod wzgledem uwarunkowan prawnych,
warunkéw pogodowych czy dostepnej technologii). Na potrzeby opracowania
dwie pierwsze (z Ustawy) fazy zarzadzania kryzysowego zostaly potaczone ze
sobg w jedng, co jest zgodne z podziatem zaproponowanym przez Coombsa
(2012a), ktory wskazuje na trzy fazy komunikowania kryzysowego: przedkry-
zysowa, reagowania i pokryzysowa.

W zaprezentowanym schemacie, w celu zwiekszenia klarownosci wystepu-
jacych relacji, wzajemne dziatania administracji publicznej oraz grup dyspozy-
cyjnych (zaréwno operacyjne, jak i komunikacyjne, zwigzane z zarzadzaniem
sytuacja kryzysowa), ktére maja skomplikowany przebieg, wynikajacy réwniez
z ich wielopoziomowej struktury, zostaly potaczone w jeden podsystem zarza-
dzania kryzysowego (ZK) i to okreslenie bedzie uzywane w dalszych analizach.
W toku prezentacji badan sprzezenia pomiedzy tymi dwoma podmiotami zosta-
ng szerzej opisane, ale na potrzeby schematu informacje, ktére moga pochodzié
od wielu roznych zrédet jednostkowych nalezacych do tego podsystemu (patrz:
rys. 1) s3 traktowane jako jednorodne, spojne akty zewnetrznej komunikacji
podmiotéw odpowiedzialnych za zarzadzanie kryzysowe.

Sprzezenia zwrotne, zachodzace miedzy administracjg publiczng, grupami
dyspozycyjnymi, mediami oraz spoleczenstwem maja zréznicowany charakter,
a informacje przekazywane s3 réznorodnymi formami komunikacji: bezposred-
nimi i posrednimi. Zostaty oznaczone na schemacie za pomocg strzatek, a ich
groty okreslaja kierunek wymiany informacji. Czestotliwo$¢ wzajemnych kon-
taktéw oraz zmiennosc rél komunikacyjnych (nadawca, posrednik, odbiorca) jest
istotnie zalezna od fazy sytuacji kryzysowej. Informacje w fazie zapobiegania
i przygotowania, uzyskane z obserwacji oraz od wyspecjalizowanych instytucji,



s rozpowszechniane gléwnie przez administracje publiczng i media (nadaw-
cy) do spoteczenstwa (odbiorcy). W fazie reagowania sztywny podziat rol jest
zaburzony, relacje komunikacyjne zachodzg miedzy wszystkimi podmiotami
(zaréwno w sposob formalny jak i nieformalny), a takze wzrasta ryzyko szu-
moéw je utrudniajacych (Shannon, Weaver, 1949: 6-8). W fazie odbudowy rela-
cje sie stabilizuja, i przypominajg te z fazy zapobiegania i przygotowania.

Szczegotowa istota poszczegdlnych relacji oraz ich charakter zostang przed-
stawione w opisie faz zaznaczonych na schemacie (rys. 6).

Faza I: Zapobieganie i przygotowanie (faza przedkryzysowa)

Na potrzeby badawcze faze pierwszg i drugg wymieniong w ustawie o zarza-
dzaniu kryzysowym z 2007 roku (Art. 2, ustawa o zarzadzaniu kryzysowym,
2007) polaczono w jedng faze zapobiegania i przygotowania. Ma ona glownie
znaczenie w przypadku katastrof naturalnych, ktérych nadejscie jest mozliwe do
przewidzenia z wyprzedzeniem. W czasie zdarzen naglych, takich jak wypadki
komunikacyjne czy katastrofy budowlane, zapobieganie i przygotowanie nie
wystepujg w ogdle, albo w szczatkowej formie. W tej fazie komunikaty przeka-
zywane do otoczenia maja najczesciej charakter edukacyjny i prewencyjny.

W przypadku komunikacji prewencyjnej gtéwnym nadawcg pierwotnym
komunikatéw sa jednostki naukowe i badawcze, przygotowujace ekspertyzy
i analizy, a takze instytuty (np. Instytut Meteorologii i Gospodarki Wodnej).
To one - na podstawie obserwacji zmian pogody, a takze wydarzen w otocze-
niu miedzynarodowym - prognozuja wystapienie zdarzen, mogacych wywotaé
sytuacje kryzysowa. Instytucje majg najistotniejsze znaczenie jako nadawcy
pierwotni przekazujacy wyniki swoich obserwacji i analiz do administracji pu-
blicznej, mediow, ale takze bezposrednio do obywateli (np. poprzez strony in-
ternetowe: wydawanie ostrzezen okreslonego stopnia). Te krotkie notatki oraz
prognozy sa pozniej udostepniane przez organy administracji publicznej za
pomoca stron internetowych czy aplikacji mobilnych (np. Regionalny System
Ostrzegania jako system ogdlnopolski, ale tez mniejsze, np. SISMS - Samorza-
dowy Informator SMs itp.). Podobnie funkcjonuja media, ktére zostang poin-
formowane przez organizacje zewnetrzne lub administracje publiczng i prze-
kaza informacje do spoteczenstwa. Z tego powodu w tej fazie jest zaznaczony
jednokierunkowy transfer komunikatéw do spoteczenstwa, bez sprzezenia
zwrotnego. W przypadku medidw i podsystemu zarzadzania kryzysowego moze
dochodzi¢ do dodatkowego przeplywu informacji, ¢dyby dziennikarze chcieli

4.1. Schemat procesu komunikowania w sytuacjach kryzysowych
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sie dowiedzieé czegos wiecej o nadchodzacej sytuacji kryzysowej lub po prostu
poszerzy¢ informacje. Formy kontaktu sg uzaleznione od sektora medialnego
lub skali zagrozenia. W tym przypadku inicjatywa moze tez wychodzi¢ od pod-
systemu ZK, ktdry chcac ostrzec spoleczenstwo sam zorganizuje konferencje
lub inne wydarzenia, ktére przyciggng uwage mediéw. Jeden z respondentéw
[PSP4] w czasie rozmowy wskazal, ze komunikaty dotyczace ostrzezen stra-
zy pozarnej wzbudzajg wieksze zainteresowanie mediéw niz edukacyjne, tym
bardziej w przypadku pojawiania si¢ powaznych zagrozen.

Biorac pod uwage komunikacje edukacyjng przebiega ona gtéwnie na linii
podsystem ZK-Spoteczenstwo oraz podsystem ZK-Media-Spoteczenstwo. Moze
sie ona odbywac poprzez bezposrednie kontakty np. strazy pozarnej z obywa-
telami i organizacje szkolen prezentujacych wtasciwe wzorce zachowan, ale
takze poprzez konferencje prasowe lub specjalne wydarzenia, ktore bywaja
popularyzowane przez media i docierajg dzigki temu do szerokiego grona od-
biorcow (Derlatka, 2016: 94; Zawisza, 2017: 258), utrwalajac w spoleczenstwie
problematyke wlasciwego zachowania si¢ w sytuacji kryzysowej (Holladay,
2009: 209-210; Olejnik, 2017: 41-42).

Faza 11: Reagowanie (realizacja)

Ta faza jest najwazniejsza z perspektywy zarzadzania kryzysowego, co wptywa
takze na proces komunikacji. Nastepuje ptynnie po etapie ostrzegania, a jej
punktem zwrotnym jest samo wystapienie zdarzenia, ktdre staje sie Zrodlem
sytuacji kryzysowej (np. nadmierne opady deszczu, wypadek komunikacyjny,
zawalenie sie konstrukgji itd). To wtedy uruchamiaja sie réznorodne kanaly
komunikacji, a caly proces wymiany informacji nabiera tempa (patrz: rys. 4).
W poprzedniej fazie mozna byto tatwo odrézni¢ nadawcéw pierwotnych i wtor-
nych oraz posrednikéw. W fazie reagowania te role zmieniajg sie bardzo szyb-
ko. Pierwszy sygnal o zdarzeniu moze pochodzi¢ z kilku zrédel. Podsystem zK
majac Swiadomos¢ ostrzezen oraz posiadajgc aparatury pomiarowe sam obser-
wuje przebieg sytuacji, a takze zapobiegawczo moze wysylac sily i srodki do
zagrozonych miejsc. Spodziewajac sie niebezpieczenstwa media i spoteczenstwo
przygladaja sie uwaznie otoczeniu oraz przygotowuja sie na nadejscie kryzysu
(jesli nie zbagatelizuja doniesien i dotra one do nich z odpowiednim wyprze-
dzeniem - patrz: faza I). Z takimi okolicznosciami mamy do czynienia, kiedy
sytuacja kryzysowa jest wynikiem czynnikow naturalnych. W przypadku zda-
rzen naglych (wypadki, katastrofy techniczne) pierwsza relacje komunikacyjna

4.1. Schemat procesu komunikowania w sytuacjach kryzysowych
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tworza obywatele, przekazujac informacje do stuzb (podsystem ZK) a takze do
mediow, wykorzystujac do tego glownie telefony.

Po etapie wystapienia kryzysu i poinformowania o nim pierwszych insty-
tucji relacje nabierajg charakteru sprzezen zwrotnych pomiedzy wszystkimi
podmiotami, co jest bardzo wazne dla skutecznej komunikacji (Sasinska-Klas,
2016: 66-67). Poszczegdlne z nich zostaly przedstawione ponizej:

1) Podsystem zZK - Media

Kiedy podmioty z podsystemu ZK przystepuja do dziatan operacyjnych ma-
jacych na celu zniwelowanie negatywnych skutkow sytuacji kryzysowej (za-
rzadzanie kryzysowe), media zaczynaja potrzebowac newsow, ktore nastepnie
przekaza odbiorcom. Wlasnie wtedy po raz pierwszy dochodzi do konfrontacji
intereséw podmiotéw - ratowanie ludzi, mienia, minimalizowanie szkéd ma-
terialnych oraz podejmowanie dziatan operacyjnych z jednej strony, a przeka-
zywanie informacji z drugiej. To pierwsze z wielu zaklocen (szumoéw), ktore
mogg oddziatywa¢ na relacje miedzy podmiotami. W tej fazie sytuacji kryzy-
sowej dochodzi do wzajemnej wymiany informacji pomiedzy administracja,
stuzbami a mediami dotyczacymi aktualnych wydarzen. Korzysci z tej wspot-
pracy moga by¢ obopdlne: media zaspokajaja potrzeby informacyjne swoich
odbiorcéw, a administracja publiczna przekazuje wazne informacje (np. do-
tyczace ewakuacji czy wymaganych zachowan). Formy komunikowania moga
miec¢ posta¢ bezposrednich (rozmowy telefoniczne, briefingi) lub posrednich
(wydawanie komunikatéw). Kolejne szumy w przekazywaniu informacji moze
powodowac obcigzenie linii telefonicznych, wykonywanie zadan ratowniczych,
a takze brak pradu lub tacznosci, a to tylko przyktadowe z nich. W poczatko-
wej fazie ratowniczej, mediom moze by¢ trudno uzyskac potrzebne informacje,
a presja czasu, wykonywanie zadan zwigzanych z zarzadzaniem kryzysowym,
stres, moga prowadzi¢ do konfliktéw i nieporozumien. Gdy w gre wchodzi zto-
zony, czesto rozproszony proces, wystepuje brak wiarygodnych informacji, kt6-
re s3 w posiadaniu rzecznikow prasowych (czasem rowniez zaangazowanych
w dzialania ratownicze).

2) Podsystem ZK - Spoleczenstwo

Oproécz kontaktéw z mediami, podmioty z podsystemu ZK wchodzg w relacje
bezposrednie, zaposredniczone lub posrednie, ze spoleczenstwem. Do osobistych
kontaktéw komunikacyjnych dochodzi na miejscu zdarzen miedzy dotknietymi



nimi osobami a ratownikami i urzednikami. W czasie, kiedy potrzebne sg szyb-
kie reakcje, taka forma komunikacji dominuje. Gdy sytuacja ma zdecydowanie
wigksza skale, te kontakty moga by¢ telefoniczne (zaposredniczone) - tak prze-
waznie obywatele kontaktuja sie z wladzami i stuzbami w przypadku zagrozenia.
Administracja oprocz tego moze wykorzystywac internet (strony internetowe,
portale spotecznosciowe) do przekazywania réznorodnych komunikatéw i in-
formagcji. Kontakt moga uniemozliwia¢ lub zdecydowanie go ogranicza¢: brak
pradu, brak lacznosci a nawet fizyczne odciecie drog dojazdowych do miejsc
zaludnionych. Miedzy innymi z tych powodéw komunikacja moze nie zacho-
dzi¢ albo powodowaé nieporozumienia (szumy).

3) Media - Spoleczenstwo

Media wystepuja w dwdch rolach, a mianowicie nadawcéw wtérnych, jak i pier-
wotnych. Cho¢ w centrum rozwazan niniejszej ksigzki znajduje sie profesjona-
lizacja gléwnych uczestnikow komunikacji w sytuacji kryzysowej - administra-
¢ji publicznej oraz grup dyspozycyjnych - nie bez znaczenia pozostaje udziat

4.1. Schemat procesu komunikowania w sytuacjach kryzysowych

mediéw w przekazie informacji, szczegdlnie jako nadawcow wtdrnych; i ta per-
spektywa w opracowaniu jest najistotniejsza. W kontekscie sytuacji kryzysowej
i profesjonalizacji dziatalnosci operacyjnej, media s3 istotnym posrednikiem
miedzy administracjg a spoteczenstwem. Analiza w przedmiotowym zakresie
prowadzi do ukazania sprzecznosci intereséw pomiedzy przedstawicielami
administracji oraz grup dyspozycyjnych a mediami. Szerszy kontekst przed-
miotowego konfliktu interesow ujety zostanie w rozdziale piatym (hipoteza
druga). Rola nadawcy wtornego aktywuje sie, ¢dy media przekazuja informa-
¢je od podsystemu ZK skierowang do spoteczenstwa, a pierwotnego, gdy same
inicjuja przekaz i podaja zdobyte przez siebie informacje. W przypadku relacji
pomiedzy obywatelami i mediami dochodzi réwniez do sprzezenia zwrotne-
go, a polega ono na tym, ze z jednej strony media informuja spoteczenstwo,
a réwnocze$nie spoleczenstwo przekazuje newsy mediom. Srodki spolecznego
przekazu do relacjonowania kryzysu moga wykorzystywac swoje serwisy infor-
macyjne czy specjalne programy, a spoteczenstwo: telefony do redakeji, wpisy
na stronach internetowych i w serwisach spotecznosciowych. Wtasnie w tym
drugim przypadku, gdy zwieksza sie chel partycypacji w tworzeniu materiatu
informacyjnego wsrdd czesci spoteczenstwa, pojawia sie zjawisko tzw. dzien-
nikarstwa obywatelskiego. Media starajg sie to spozytkowa¢, tworzac specjalne
serwisy agregujace doniesienia spoteczne (np. Kontakt24, TwojeInfo itp.) w celu
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pdzniejszego wykorzystania ich w przygotowywanych przez siebie materiatach.
Mimo to czes¢ odbiorcéw moze omijaé te serwisy i starac sie dotrze¢ do mediéow
bezposrednio (telefony, strony internetowe).

Relacje media-obywatele s3 istotne dla zarzadzania kryzysowego, ponie-
waz pozwalajg dostarczy¢ informacje z podsystemu ZK do szerszej publicznosci.
Z drugiej strony srodki masowego przekazu zdobywajac materialy od spote-
czenstwa moga je wykorzystywad w kontakcie z administracjg oraz stuzbami
i informowac¢ te podmioty o zdarzeniach (o ktérych podmioty z podsystemu
ZK moglyby nawet nie mie¢ pojecia). Oczywiscie, i w tym przypadku proble-
mem mogg by¢ szumy, majgce taki sam charakter jak we wczesniej opisanych
kontaktach. Z wzajemnymi, przenikajacymi sie relacjami w fazie reagowania
mamy do czynienia bezustannie, niezaleznie od pory dnia. Przez to kolejnym
problemem moze by¢ chaos informacyjny lub przesyt informacji. Szczegélnie
podmioty z podsystemu ZK moga w tym przypadku odczuwaé syndrom ob-
lezonej twierdzy, poniewaz to na nich spoczywa oprocz kwestii komunikowa-
nia (jest czesto traktowana pobocznie) gléwny ciezar uporania sie z sytuacja
kryzysowa, przy ograniczonych sitach i srodkach (Dyderska, Lizut, 2011: 332).
Dlatego tak wazne jest wskazanie jednej wlasciwej osoby, ktéra bedzie prze-
kazywata informacje mediom, przez co instytucja zapobiegnie pojawianiu sie
wykluczajacych sie wzajemnie opinii, oswiadczen, ktére moga jeszcze bardziej
pogtebiac kryzys (Fearn-Banks, 2010: 37-38). Presja mediéw, presja spoleczna,
stres a takze zmeczenie moze wzmagac chaos informacyjny a takze utrudniaé
przekazanie wlasciwych informacji (Wréblewski, 2007). Wraz ze stabilizacja
dziatan i uptywem czasu relacje komunikacyjne pomiedzy wszystkimi pod-
miotami stajg sie coraz rzadsze oraz spokojniejsze, poniewaz sytuacja wraca
do normy, a podsystem ZK ma coraz wiecej informacji oraz spokojniej moze
je przekazywac (rys. 3).

Przedstawione problemy komunikacyjne rzutujg na caty proces zarzadza-
nia kryzysowego. Przesyt informacji, nieporozumienia, mogg stac sie powodem
ztych decyzji, opdézniania dziatania grup dyspozycyjnych i administracji pu-
blicznej oraz wywolywania paniki wsréd spoteczenstwa (rozwinigcie najistot-
niejszych zagadnien z zakresu dzialan operacyjnych nastapi w rozdziale pia-
tym). Dlatego dbanie o wlasciwg komunikacje w tym przypadku jest kluczowe
w zarzadzaniu kryzysowym.



Faza I1I: Stabilizacja (odbudowa - faza pokryzysowa)

Faza reagowania przechodzi w plynny sposéb w faze stabilizacji (odbudowy,
wedlug ustawy o zarzadzaniu kryzysowym). Kontakty i wzajemne relacje maja
spokojniejszy charakter, cho¢ nadal dochodzi do wzajemnych sprzezen zwrot-
nych. Podmioty z podsystemu ZK komunikujg spoteczenstwu zaréwno bezpo-
srednio, jak i posrednio, poprzez media, o tym, co zostato wykonane, a takze
o réwnoczesnej pomocy ludziom w przywroceniu warunkéw sprzed kryzysu.
W mediach temat sytuacji kryzysowej jest stopniowo ograniczany i zastepo-
wany innymi informacjami. Faza stabilizacji charakteryzuje sie dodatkowo
podsumowaniami, ewaluacja dziatan, réwniez koncentracja w dalszym ciggu
na pomocy poszkodowanym. Stabnie takze aktywnos¢ partycypacyjna obywa-
teli w przekazywaniu informagcji, bo juz nie maja one takiej wagi, jak w czasie
naglych zdarzen w fazie poprzedniej. Media stajg sie posrednikiem' pomiedzy
obywatelami oraz podsystemem ZK, informujgc podmioty z jednej strony o po-
dejmowanych dziataniach, a z drugiej o potrzebie pomocy osobom, ktore jeszcze
jej nie otrzymaty (Dyderska, Lizut, 2011: 335-336). Gdy sytuacja zdecydowanie
sie ustabilizuje, konczy sie faza trzecia, a caly system komunikacji ponownie
wraca do fazy pierwszej; az do nastepnej sytuacji kryzysowej.

Tak zakreslony schemat (rys. 6) ma charakter pogladowy i pomija wiele
plaszczyzn, czy szczegdtowych aspektéw relacji, zwlaszcza wewnatrz podsyste-
mu ZK. Zostang one omowione w dalszej czesci ksigzki na podstawie badan
empirycznych. Co istotne, schemat procesu komunikowania zostat zaadopto-
wany do warunkdéw polskich. W alternatywnym do analizowanego schematu
systemie prawnym, w perspektywie innego poziomu rozwoju ekonomicznego
i technologicznego, a takze pod wptywem odmiennych warunkéw geograficz-
nych, a nawet samego rodzaju kryzysu, komunikacja moze przebiega w zupet-
nie inny sposéb. Waznym aspektem jest takze rola stosunkéw miedzynarodo-
wych, gléwnie uméw dwustronnych z sgsiadami w regionach przygranicznych
(w takim polozeniu jest przeciez wojewodztwo dolnoslaskie), a takze przyna-
leznos¢ do organizacji miedzynarodowych. Wtedy moga pojawic sie dodatko-
we podmioty, ktore uczestnicza w procesie komunikowania w (oraz o) sytu-
acji kryzysowej.

1 Rola mediéw w charakterze posrednika zostala ujeta w podrozdziale 2.2. oraz 2.3.
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4.2. Procedury przekazywania informacji w sytuacji kryzysowej

W prowadzeniu polityki informacyjnej administracja publiczna dysponuje
najczesciej mniej zaawansowanymi technicznie instrumentami niz chociazby
podmioty dziatajgce na rynku komercyjnym; takze sama specyfika sytuacji
kryzysowej dla administracji i rynku jest inna (Sobera, 2016a). W Ksiedze Ko-
munikacji Kryzysowej. Podstawy zarzgdzania informacjq w kryzysie, czyli doku-
mencie pomocniczym majacym forme poradnika dla pracownikéw administracji
oraz stuzb, wydanym przez Rzadowe Centrum Bezpieczenistwa w 2017 roku,
scharakteryzowano kategorie podmiotdw, ktdre zajmuja sie komunikacja:

W przypadku zagrozenia, jakim jest powodz, instytucjg wiodgcg jest Minister-
stwo Spraw Wewnetrznych i Administracji - gtéwnym wykonawca Panstwowa
Straz Pozarna [..]. I to najczesciej rzecznik prasowy gtéwnego wykonawcy jest
gtéownym komunikatorem. Nie oznacza to jednak, ze samodzielnie prowadzi
komunikacje ze spoteczenstwem. Jako ze koordynatorem polityki informacyjnej
jest rzecznik prasowy podmiotu wiodacego, rzecznik prasowy gtéwnego wyko-
nawcy musi dziatania komunikacyjne prowadzi¢ w porozumieniu z rzecznikiem
instytucji wiodacej, poniewaz to ten ostatni odpowiada za kluczowe przestania.
Z nim takze powinny by¢ ustalane/konsultowane kluczowe przekazy (Ksiega

Komunikacji Kryzysowej, 2017: 28).

Na administracje publiczna (samorzadowsa i rzadowa) narzucone jest wiele
obostrzen prawnych, w zwigzku z prowadzong przez nie polityka informacyjna.
Wiele miejsca temu zagadnieniu poswiecil w swoich badaniach Anaszewicz
(2015: 75-124). Wsrod aktéw prawnych organizujacych prace rzecznikéw pra-
sowych (ale takze sam proces przekazywania informacji obywatelom), autor
wymienia konstytucje Rzeczypospolitej Polskiej z 1997 r. (prawo do informa-
cji), ustawe prawo prasowe z 1984 r. (ktérej przepisy zostaly juz przywotane),
rowniez rozporzadzenia ministerialne dotyczace organizacji stuzb prasowych
administracji rzadowej. Wedlug rozporzadzenia Rady Ministrow z 2002 roku,
rzecznikéw prasowych ministréw i wojewoddéw powotuje i odwoluje organ, kté-
rego rzecznik reprezentuje i ktoremu podlega (Anaszewicz, 2015: 113). To wpro-
wadza duza dowolnos¢ w obsadzaniu tego typu stanowisk w administracji
rzadowej i samorzadowej. Pod uwage nalezy bra¢ predyspozycje osob, ktore
beda pelnity odpowiedzialng funkcje jako przedstawiciele medialni urzedu.



Odporno$¢ na stres i odpowiednia organizacja pracy to tylko niektore z cech,
ktérymi powinna odznaczaé si¢ osoba na stanowisku rzecznika, biorgc pod
uwage chociazby trudy pracy przywolane w dotychczasowych rozwazaniach
(Tabernacka, 2012a: 186-188).

Z praktycznego punktu widzenia, prowadzenie efektywnej komunikacji
przez administracje publiczng z otoczeniem jest kluczowe dla budowania wza-
jemnych relacji i zaufania. By to uzyska¢ wymagana jest symetrycznos¢ ko-
munikagji, czyli szukanie pdl porozumienia, nawet w sprawach konfliktowych,
dla osiggnigcia dobra wspdlnego i realizacji interesu spotecznego (Adamus-
-Matuszynska et al, 2011: 26-27). Urzeczywistnienie tych celow gwarantuje
gtownie zbudowanie zaufania pomiedzy instytucjg a obywatelem. Magdalena
Tabernacka podkresla, ze w przypadku administracji publicznej zaufanie moze
by¢ utozsamiane z pewnoscig - kompetencje organéw powinny by¢ jasno okres-
lone, a realizacja powierzonych im zadan opierac sie na przepisach prawnych
(Tabernacka, 2012b: 50-51). Dzialania komunikacyjne, informujace o tym, jak
decyzje zostaly zrealizowane, moga by¢ przeprowadzane za pomoca zréznico-
wanych instrumentéw. Z pewnoscig, wazng cechg rzecznikéw prasowych i biura
prasowego powinno by¢ doswiadczenie.

26% 28% mDo5lat
E5-10lat

m10-20lat

m20lati wiecej

Wykres 1. Staz pracy przedstawicieli administracji publicznej

Zrédlo: opracowanie wlasne, N=90.

Przeprowadzone badania empiryczne pokazaly, ze staz pracy oséb odpo-
wiedzialnych za komunikacje w sytuacji kryzysowej jest bardzo zréznicowany
(wykres 1). Mozna stwierdzi¢, ze wsréd respondentéw istnieje prawie idealna
rownowaga poszczegdlnych grup, jesli chodzi o dtugosé pracy. Uzyskane wyniki
mogg Swiadczy¢ o tym, ze pomimo zréznicowania wieku pracownikéw admi-
nistracji publicznej, przedstawionych w tabeli 2, nie przektada sie to na dhu-
gos¢ zdobytego doswiadczenia w zawodzie. W przypadku wieku najliczniejsza
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grupe reprezentowaly osoby w przedziale 35-50 lat. Wydaje sie, ze staz pracy
ma mniejsze znaczenie w przypadku administracji publicznej. Przyczyn ta-
kiej sytuacji mozna poszukiwac réwniez w tym, ze osoby odpowiedzialne za
prowadzenie komunikacji w imieniu urzedu czesto s wymieniane na skutek
zmian powyborczych. Rzecznik, czy ktokolwiek majacy dostep do waznych da-
nych i informacji oraz wspélpracujacy z kierownikiem urzedu, musi posiadaé
pewne kompetencje akceptowane przez przetozonego. Jak wskazywal jeden
ze starostow:

Wiec rzecznik jest osobg, ktora jest zaufang absolutnie. Wiec nie dziwie sie, ze
jezeli przychodzi nowa osoba na stanowisko np. starosty, to raczej zmienia, do-

pasowuje do trybu uzycia i pracy taka osobe [ADM3, duzy powiat, starosta].

Taka opinia moze thumaczy¢ uzyskane wyniki - w pracy osoby odpowiedzial-
nej za komunikacje w administracji liczy sie bardziej zaufanie i dostosowanie
do kierownika urzedu, polityka, niz doswiadczenie w pelnieniu danej funkcji
(cho¢ z pewnoscia ono réwniez w wielu sytuacjach jest wazne i przydatne).

Zdecydowanie inaczej sytuacja przedstawia sie w przypadku respondentéw
ze strazy pozarnej (wykres 2).

EDo5lat
m5-101at
m10-20lat

B Powyzej 20 lat

Wykres 2. Staz pracy przedstawicieli grupy dyspozycyjnej

Zrédlo: opracowanie wlasne, N=11.

Oficerami prasowymi w strazy pozarnej sa osoby o duzym doswiadczeniu
w stuzbie. Prawie polowa ankietowanych wykazala sie stazem wynoszacym
ponad 20 lat. Moze to wynikaé ze specyfiki pracy stuzb ratunkowych, ktéra
jest trudna i wymaga duzego doswiadczenia. Oficer prasowy musi dokladnie
pozna¢é zasady prowadzenia operacji, by pézniej we wtasciwy sposéb o nich
opowiadad. Zwracali na to uwage dziennikarze w wywiadach poglebionych.



Reporter z ogélnopolskiej stacji telewizyjnej podawat przyktady rzecznikow,
ktoérzy dzieki swojemu doswiadczeniu dobrze wspotpracowali z mediami:

Moge powiedzie¢ to dos¢ szczerze: Pawel Petrykowski, rzecznik dolnoslaskiej
Policji, to jest [w momencie publikacji ksigzki juz nie pelni swojej funkcji - W.S]
rzecznik prasowy, ktéry méwi doskonale, bo $wietnie zna sie na robocie policyj-
nej i nie ma znaczenia, co w Policji by sie wydarzylo, to on doskonale ci wyarty-
kutluje, bo zna charakterystyke pracy w tej stuzbie, w formacji i nie ma problemu,

zeby ci opowiedziat [DZ2, ogdlnopolska stacja telewizyjna, dziennikarz].

Podobne opinie kierowane byty réwniez w stosunku do rzecznikéw praso-
wych strazy pozarnej. Kolejny dziennikarz rowniez wyrazil swoje zdanie dotycza-
ce waznosci doswiadczenia w pracy oficera prasowego grupy dyspozycyjnej:

To jest cztowiek [Pawel Fratczak - w momencie publikacji ksiazki juz nie petni
swojej funkcji - W.S.], ktory przeszedt dluga stuzbowa droge. On nie ma 25 lat,
zapewniam [$miech]. Czy tam 20. Czyli to jest doswiadczony strazak, ktéry wie,
o0 czym méwi. Jego nic nie moze zaskoczy¢. Zadna wichura, zadna traba po-
wietrzna, zadne pytanie dotyczace sposobu dziatania stuzb. Nie. On po prostu
jest profesjonalista w zawodzie strazaka a jednoczesnie przez te cale lata, bo
on dosy¢ dlugo jest rzecznikiem, zmieniali sie komendanci a Pawel Fratczak
sie nie zmienial, wiec naprawde to jest kawal profesjonalisty [DZ3, regionalny

oddziat radia publicznego, dziennikarz].

Te dwie opinie, odnoszace si¢ do Pawla Petrykowskiego (6wczesnego rzecz-
nika Komendy Wojewodzkiej Policji we Wroclawiu) oraz Pawla Fratczaka
(6wczesnego rzecznika Komendy Gléwnej Panstwowej Strazy Pozarnej), ko-
respondujg z uzyskanymi wynikami ankiet. Doswiadczenie zdobyte w czasie
roznorodnych akeji pozwala na latwiejsze przekazywanie informagcji, a takze
ulatwia wspélprace z dziennikarzami (Gawronski, 2011: 180). Juz w tym przy-
padku respondenci wskazywali [DZ2 i DZ3), ze doswiadczenie moze by¢ ozna-
ka profesjonalizmu w prowadzeniu komunikacji. Takie podejscie odnosi sie
do rozumienia profesjonalizacji jako zbioru pewnych cech nabywanych wraz
z doswiadczeniem (podrozdziat 2.4.).

Staz pracy ankietowanych dziennikarzy byt, podobnie jak w admini-
stracji, w duzym stopniu zroznicowany (wykres 3). Najwieksza grupe wsréd
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ankietowanych stanowity osoby majgce 5.-10. letni staz redakcyjny, a najmniej
byto dziennikarzy z najkrétsza historig zatrudnienia w mediach (do 5 lat).

HDoS5lat
W5-10Iat

W 10-20lat

m Powyiej 20 lat
Wykres 3. Staz pracy ankietowanych dziennikarzy

Zrédlo: opracowanie wlasne, N=43.

Przekazywanie informacji w sytuacjach kryzysowych, zwlaszcza z perspek-
tywy administracji oraz grup dyspozycyjnych, jest dziataniem odpowiedzial-
nym i wymagajagcym doswiadczenia, co potwierdzaly prezentowane wczes-
niej wyniki.

Wysylajac ankiete respondentom ktadziono nacisk na to, ze powinna ona
trafi¢ do 0s6b zajmujacych sie komunikacja w sytuacjach kryzysowych. Ze wzgle-
du na wlasne doswiadczenie, zdobyte we wczesniejszych kontaktach z jed-
nostkami samorzadu terytorialnego, autor opracowania zauwazyl, ze zasady
przekazywania informacji wewnatrz urzedéw sg bardzo zréznicowane. Dla po-
twierdzenia lub zaprzeczenia opisywanym zjawiskom réwniez w ankiecie po-
jawilo sie pytanie dotyczace stanowiska, ktére pelni dana osoba w urzedzie.
Wyniki zaprezentowane zostaly w tabeli 6.

Tabela 6. Zajmowane stanowisko w ramach jednostki administracji publicznej

Stanowisko Udzial procentowy
Rzecznik prasowy 20
Prowadzacy/a strony internetowej/portalu w mediach 13

spotecznosciowych urzedu

Czlonek biura/komérki/zespolu prasowego

Specjalista ds. zarzadzania informacja
Inne 72

Zrédlo: opracowanie wlasne, N=90.



W pytaniu dotyczacym zajmowanego stanowiska umozliwiono wielokrotny
wybor, poniewaz jedna osoba moze petni¢ kilka funkdji (takze w sytuacji kry-
zysowej). Wyniki wskazuja na najpopularniejsze funkcje/stanowiska. Tylko co
piata osoba byla zatrudniona na stanowisku rzecznika prasowego. Kategoria
Jinne” zostata wskazana przez 72% respondentdw, czyli prawie 3/4 ankietowa-
nych. Uzupeknili oni pytanie swoimi uwagami, a otrzymane wyniki zostaty
posegregowane w wieksze grupy i wyszczegdlniono najpopularniejsze warianty.
W prawie 25% wszystkich odpowiedzi komunikacjg zajmowata sie osoba odpo-
wiedzialna za zarzadzanie kryzysowe (wskazania odnoszace si¢ bezposrednio
do zarzadzania kryzysowego, ale takze stanowiska zwigzane z obrong cywilna,
sprawami wojskowymi itp.); takich odpowiedzi byto zdecydowanie najwiecej.
Inne to sekretarz miasta lub gminy; osoba odpowiedzialna za promocje i roz-
woj; jedna osoba wskazata na stanowisko: doradca.

Prezentacja wynikow pozwolila na ocene duzego zréznicowania przebiegu
procesu komunikowania w sytuacjach kryzysowych. W wielu jednostkach ad-
ministracyjnych ten obowigzek przekazywany jest na osoby odpowiedzialne za
zarzadzanie, a tylko w 20% przypadkéw zadania te wypelnia rzecznik. Moze
to wynikad z jeszcze jednego problemu: w wielu mniejszych gminach i innych
jednostkach administracyjnych nie ma zatrudnionego na stale rzecznika, a jego
funkcje wypelniajg osoby oddelegowane przez kierownika urzedu lub on sam.
Potwierdzily to wyniki badan w samorzadach podkarpackich, ktére - co prawda
przeprowadzone stosunkowo dawno - pokazaly, ze w blisko 88% samorzadéw
nie bylto zatrudnionego rzecznika prasowego (Gawronski, 2009: 84). Czgsto sig¢
zdarza, ze w sytuacjach trudnych, kryzysowych, to kierownik urzedu bierze na
siebie odpowiedzialnos¢ za przekazywanie informacji, a rzecznik odpowiada
na standardowe pytania medidéw. Nie jest to nowe zjawisko, bo w 1997 roku
prezydent miasta Wroclawia, Bogdan Zdrojewski, sam wystepowal w mediach,
a rzecznik miat inne zadania:

Byla to osoba, ktéra odpowiadata na komunikaty i odpowiadata na pytania
wtedy, kiedy one nie byly kierowane do mnie tylko do urzedu. W zwiazku z tym
mozna powiedzie(, ze rzecznik nigdy nie zastepowal mnie w moich funkcjach.
Byly pytania do mnie, to ja odpowiadatem. Nie wystawiatlem rzecznika przed
kamery telewizyjne. Rzecznik nie chodzil, nie organizowatl konferencji praso-
wych. On byl tylko i wylacznie odpowiedzialny za polityke informacyjna |..]
[HIS1, prezydent miasta Wroctawia w 1997 roku].
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Prawie 1/4 wszystkich wskazan dotyczyta osoby na stanowisku odpowiedzial-
nym za zarzadzanie kryzysowe. Moze to by¢ pewng oznaka profesjonalizmu -
taki urzednik ma z pewnoscig najwiekszg wiedze w omawianym temacie i jest
merytoryczny. Z drugiej strony, nadmiar innych obowigzkdéw wykonywanych
w czasie zarzadzania kryzysem moze skutecznie ograniczaé¢ kontakt z dzien-
nikarzami i przekazywanie informacji.

Bardzo podobnie sytuacja wyglada w strazy pozarnej (tabela 7), gdzie 64%
wskazan odnosito sie do pelnienia funkgji rzecznika prasowego. Réwniez w tym
przypadku dominujacy stopien odpowiedzi dotyczyt kategorii ,inne”, ale celowos¢
wypelniania tej rubryki byla zupelnie odmienna niz w administracji, o czym
strazacy mowili w pozniejszych wywiadach. W strazy pozarnej funkcje rzecznika
(oficera prasowego)? byly najczesciej dodatkowymi obowigzkami nakladanymi
na osoby, ktore pelnig juz okreslone role w komendzie. Potwierdzit to naczel-
nik wydzialu operacyjno-szkoleniowego jednej z komend powiatowych:

Udzielam tych informacji, ale powiedzmy: jestem w trakcie zmiany stuzby, bo
codziennie nastepuje zmiana stuzby, stanowiska kierowania, sa to wazne spra-
wy, bo musimy przedyskutowaé pewne tematy: co sie wydarzylo, rozmawiamy
o akcjach itd. Za chwileczke wota mnie komendant, bo sa biezace sprawy ko-
mendy, bo jest to duza komenda wiec s3 to czasami powazne sprawy, ktore
trzeba rozstrzygal.. zawsze jakie$ pisma sg, no i w koncu jestem cialem do-
radczym dla pana komendanta, bo komendant jest organem [PSP1, komenda

powiatowa, oficer prasowy].

Potwierdzali to réwniez pozostali respondenci. Dopiero od komendy woje-
woddzkiej wzwyz w hierarchii PSP mamy osobne stanowisko oficera prasowe-
803, a w pozostalych jednostkach funkcje komunikacji z otoczeniem sa dodane
jako dodatkowe, do innego etatu. Z tego powodu az dziewieciu respondentéow

2 Zgodnie z nomenklatura uzywana w strazy pozarnej, osoba wypelniajaca funkeje rzecznika
prasowego jest okreslana mianem oficera prasowego. Z tego powodu w dalszej czesci pracy
réwniez bedzie uzywana taka nazwa w odniesieniu do przedstawicieli Panistwowej Stra-
zy Pozarnej.

3 W tym przypadku wida¢ zmiane jakosciowg w stosunku do badan S. Gawronskiego, w kto-
rych wskazywal, ze w latach 2010-2011 oficerowie prasowi w komendach wojewodzkich PSP
nie byli zatrudnieni na samodzielnym etacie, ale réwniez dzielili funkcje rzecznika z innymi
obowigzkami (Gawronski, 2012: 103-104).



wskazalo na kategorie ,inne”, wyjasniajac przy tym, ze sg dowédcami jednostki
ratowniczo-gasniczej (3 przypadki), ratownikami (2) lub naczelnikami réznych
wydziatéw (2). Juz na tym etapie mozna uznac to za pewne utrudnienie, kto-
re w dalszej perspektywie moze rzutowac na kontakty z mediami - po prostu,
w nadmiarze innych obowigzkow, moze nie wystarczac na nie czasu (Gawron-
ski, 2011: 164).

Tabela 7. Stanowiska zajmowane przez respondentdéw grup dyspozycyjnych

Stanowisko Udzial procentowy
Rzecznik prasowy 64
Prowadzacy/a strony internetowej/portalu w mediach 18

spolecznosciowych organizacji

Specjalista ds. zarzadzania informacja

Czlonek biura/komérki/zespolu prasowego
Inne 82

Zrodlo: opracowanie wlasne, N=11.

Wstepna charakterystyka oséb, zajmujacych sie komunikowaniem w ana-
lizowanych podmiotach, pozwala na przyjrzenie sie stronie proceduralnej
procesu komunikowania w sytuacjach kryzysowych, zwtaszcza pomiedzy pod-
systemem zarzadzania kryzysowego a mediami. W celu konfrontacji dwoch
trybow funkcjonowania - standardowego oraz kryzysowego - do respondentow
administracji publicznej oraz grup dyspozycyjnych zostalo skierowane podob-
nie brzmigce pytanie o istnienie procedur przekazywania informacji i czy sg
one odgornie narzucone, czy wynikaja z pracy i wzajemnego dostosowywania
sie podmiotow. Wykres 4 obrazuje rozklad odpowiedzi w przypadku admini-
stracji publiczne;j.

Wyniki uzyskane od przedstawicieli administracji publicznej wyraznie
wskazuja na to, ze tylko 16% respondentéw postugiwato sie w swojej pracy ofi-
¢jalnymi, spisanymi procedurami, dotyczacymi kontaktéw z mediami, zaréw-
no w czasie normalnego, biezacego funkcjonowania, jak tez w trakcie sytuacji
kryzysowej. Otrzymane odpowiedzi sugeruja, ze wiekszos¢ urzednikow starata
sie budowac zasady wspoétpracy pomiedzy administracjg publiczng a mediami
w czasie kryzysu, ale byly one glownie nieoficjalne. Co ciekawe, prawie 40% re-
spondentdéw oswiadczylo, ze nie ma zadnych procedur przekazywania informagji.

4.2. Procedury przekazywania informacji w sytuacji kryzysowej
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Dodajac do tego wskazania ,nie wiem/trudno powiedzie¢” (brak wiedzy na te-
mat procedur, nawet jesli faktycznie istniejg, sprawia, ze nie sg wykorzystywa-
ne w praktyce), mozna stwierdzi¢, Ze w odniesieniu do odpowiedzi badanych
respondentow w blisko 45% urzeddéw na terenie wojewodztwa dolnoslaskiego
nie byto zadnych procedur komunikowania zaréwno w normalnym trybie pra-
cy, jak i w sytuacjach kryzysowych. To moze rzutowac na wymiane informacji,
poniewaz za kazdym razem relacje z dziennikarzami nalezy uktadaé od nowa,
a - w przypadku zdarzen naglych i ogélnej presji - moze na to nie by¢ wystar-
czajacej ilosci czasu. Z tego powodu czes¢ urzednikow (blisko 40%) mogla sama
sobie organizowac wspétprace z otoczeniem na swoich zasadach i dzieki temu
mie¢ pewien komfort (wykres 4). Zaprezentowane rezultaty stanowia odpowiedz
na jedno z pytan badawczych, odnoszace sie do istnienia regut przekazywania
informacji w administracji publiczne;j.

M Tak, sa to niepisane zasady kontaktéw
z mediami wynikajgce z praktyki

m Nie ma zadnych spisanych
i niepisanych zasad komunikowania sie
z mediami

M Tak s3 to spisane, oficjalne procedury
dotyczace kontaktéw z mediami

m Nie wiem / trudno powiedzie¢

Procedury biezacego Procedury komunikowania
komunikowania w sytuacjach kryzysowych

Wykres 4. Procedury komunikowania w administracji publicznej

Zrédlo: opracowanie wlasne, N=9o.

Uzyskane wyniki z ankiet strazy pozarnej wskazuja, ze w szeregach tej
formagji istniata o wiele wieksza formalizacja w procesie komunikowania.
W czasie normalnego funkcjonowania komendy (glownie komunikowanie
prewencyjne i edukacyjne) 91% ankietowanych (10 na 11 oséb) stwierdzilo, ze
sa spisane, oficjalne procedury komunikacji strazy pozarnej z mediami. Tylko
jeden z oficeréw prasowych przyznal, ze swojg dziatalnos¢ opiera na niepisanych,
nieformalnych zasadach. W przypadku komunikacji w sytuacjach kryzysowych



wynik uzyskany z kwestionariuszy byt podobny, bo ponad 80% ankietowanych
(9 oséb na 11) oswiadczylo, Ze wykorzystuje oficjalne procedury. Jeden oficer
zwrécil uwage, ze sa one nieoficjalne, a jeden deklarowat brak wiedzy o jakich-
kolwiek funkcjonujacych zasadach w tym aspekcie. Nie zawsze stosowanie pro-
cedur przynosi pozytywne rezultaty, poniewaz zbytnia formalizacja tez moze
stanowi¢ problem w komunikacji, o czym wspominat jeden z dziennikarzy:

Jedyne zastrzezenie dla mnie, jesli chodzi o komunikacje miedzy instytucjami
a nami, mediami, jest takie, ze ona ma juz taki stopien formalnosci, ze ginie
w tym chel przekazania informacji a na czubku, tak jakby, jest do wykonania
pewne zadanie, zeby powiedzie¢ co$ i mie¢ spokéj [DZ2, ogélnopolska stacja

telewizyjna, dziennikarz].

Konfrontacja wynikéw administracji z rezultatami grupy dyspozycyjnej, jaka
jest straz pozarna, pokazata, ze w jednostkach administracyjnych w wojewédz-
twie dolnoslaskim istniata wieksza swoboda ksztaltowania relacji, niz w ko-
mendach Panstwowej Strazy Pozarnej. W przypadku drugiego wymienionego
podmiotu na sytuacje moze rzutowac silne hierarchiczne przyporzadkowanie
do calosciowej struktury, jaka charakteryzuje grupy dyspozycyjne, bariery wej-
$cia do zawodu (proces szkolenia) oraz odpowiedzialna funkcja ratownicza
w czasie zarzadzania kryzysem, ktéra powinna dominowa¢ nad wspodtpraca
z mediami. W administracji publicznej, ktora czesciej kontaktuje sie z media-
mi w biezacej dziatalnosci komunikacyjnej, moze istnie¢ wiecej mozliwosci
swobodniejszego ksztaltowania relacji.

W opisanej powyzej analizie wynikow dotyczacych strazy pozarnej mozna
zauwazy¢ duzg formalizacje dotyczacg komunikacji zewnetrznej. Jednak, gdy
stuzby zapytano o to, czy istniejg procedury przekazywania informacji miedzy
jednostkami administracji publicznej a grupa dyspozycyjna, wiekszos¢ straza-
kow odpowiedziala, Ze nie ma zadnych uregulowan w tym temacie lub o nich
nie wiedza (tabela 8).

Tylko trzech oficeréw prasowych stwierdzilo, ze takie uregulowania dotycza-
ce wzajemnego kontaktu istniejg, z czego dwoch wskazalo, ze sg one oficjalne
i spisane. Takie sformulowanie odpowiedzi moze wynikac z tego, ze relacje po-
miedzy pracownikami administracji publicznej sa na tyle Scisle, ze oficerowie
nie odrézniajg trybu wspdlpracy z urzedami na co dzien, od tego w czasie kry-
zysu. Dodatkowo, sami zainteresowani w wywiadach stwierdzali, ze w czasie
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zarzadzania kryzysem wykonuja swoje wlasne zadania i wypowiadajg sie tylko
w temacie przypisanym do swojej dzialalnosci.

Tabela 8. Istnienie procedur komunikacji miedzy pracownikami administracji pu-
blicznej a strazy pozarnej

Procedury komunikacji Udzial procentowy
Nie ma zadnych spisanych i niepisanych zasad 27
komunikowania sie¢ z administracjg publiczng
S3 to spisane, oficjalne procedury dotyczace kontaktéow 18
z administracja
S3 to niepisane zasady kontaktéw z administracjg wynikajace 9
z praktyki
Nie wiem / trudno powiedzieé 46

Zrédto: opracowanie wlasne, N=11.

Nie bez znaczenia jest takze samo zorganizowanie zespotéw zarzadzania kry-
zysowego, w ktorych sktad wchodzi réwniez czlonek strazy pozarnej. Bezposred-
nia wspoltpraca w czasie podejmowania dziatan nie wymaga zadnych procedur,
a opieranie sie na zasadach wspéldziatania powoduje, Ze i tak ostateczny komu-
nikat, ktéry dociera do mediéw jest spojny. Jak stwierdzit starosta powiatu:

Na biezaco informuje mnie o zmianie jakiejkolwiek sytuacji zarzadzanie kry-
zysowe. I ja wtedy ich [media] informuje zgodnie z tym, co powie zarzadzanie
kryzysowe po ustaleniu ze stuzbami. To jest informacja. Ale nie uzgadniamy
informacji medialnych miedzy soba. Moze to jest dobry pomyst, zeby tak robié
[ADM3, duzy powiat, starosta].

Na podzial obowigzkéw pomiedzy administracjg i grupami dyspozycyjnymi
zwrocil uwage tez oficer prasowy z miasta na prawach powiatu:

No, bo tak naprawde, prezydent nie jest osoba, ktéra moze wejs¢ w strefe dzia-
tan. On jest osobg postronng, czyli on powinien sobie sta¢ w miejscu bezpiecz-
nym, wyznaczonym. Pierwsze informacje ida od nas, w miedzyczasie na pewno
ich tam meczg, bo to tez ich taka rola, ze oni przychodza i biorg na siebie tez
cze$¢ tej odpowiedzialnosci. No, bo czasami trzeba tez co$ zorganizowad. Jezeli

jest wieksze zdarzenie, to tych ludzi trzeba gdzies ewakuowad, lokal zastepczy,



chociazby autobus, albo jakas koparke zorganizowa¢ [PSP3, komenda powia-

towa, oficer prasowy].

W przywolanej wypowiedzi wyraznie zostat okreslony podziat obowigzkéw
oraz przeniesienie dominujacej roli w udzielaniu informacji w zaleznosci od
czasu trwania sytuacji kryzysowej - najpierw komunikaty wystosowuja stuzby,
ktére prowadza akcje i sg najbardziej zorientowane, a dopiero p6zniej media
zaczynaja wypytywac przedstawicieli administracji publicznej, ale wylgcznie
o ich obowiazki (ewakuacja, logistyka itp.).

Przedstawione powyzej dane obrazuja, w jaki sposéb zorganizowany byt
podsystem zarzadzania kryzysowego pod wzgledem proceduralnym. Samorzady
i organy administracji publicznej powinny by¢ gotowe na prowadzenie komu-
nikacji w sytuacji kryzysowej. Przygotowanie w tym przypadku winno polega¢é
na opracowaniu procedur informowania redakeji o zagrozeniach, a takze na
podpisaniu z nimi uméw lub porozumien o wspétpracy. Gotowos¢ mediow
na prowadzenie procesu komunikacji w sytuacjach kryzysowych przejawia sie
poprzez wyznaczenie konkretnych oséb do kontaktéw z samorzagdem w sytu-
acjach o charakterze kryzysu, przekazanie cztonkom administracji numeréw
telefonéw umozliwiajacych szybki kontakt z redakcja, opracowanie dyzuréw
w czasie naglych zdarzen, a takze poprzez stworzenie swoistego wzoru komu-
nikatu, ktory zostalby opublikowany w przypadku nadchodzacego niebezpie-
czenstwa (Filaber, 2012: 492). W zaleznosci od sytuacji wystarczytoby w nim
uzupetnic¢ tylko konkretne dane, a zaoszczedzony czas poswieci¢ na zbieranie
informagcji o tym, co si¢ wydarzyto.

Dlatego tez w ankietach zapytano dziennikarzy o wewnetrzng organizacje
redakcji w odniesieniu do relacjonowania sytuacji kryzysowej. Wstepem do
tego bylo pytanie o istnienie procedur (ogélnych) dotyczacych funkcjonowania
redakcji w odniesieniu do zdarzen o duzej skali (tabela 9).

Tabela 9. Istnienie wewnetrznych procedur organizacji redakcji w sytuacji kryzysowej

Procedury Udzial procentowy
Tak 23
Nie 16
Nie wiem 61

Zrodlo: opracowanie wlasne, N=43.
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Tylko prawie co czwarty ankietowany dziennikarz (10 oséb) stwierdzil, ze
w jego redakdji istnieja jakiekolwiek ogdlne procedury dotyczace organizacji
procesu komunikacji w sytuacjach kryzysowych. Sg one gléwnie oparte na
procedurach operacyjnych, przepisach prawa dotyczacych dostepu do informa-
cji publicznej, telefonach do dyzurnych stuzb, wykorzystywaniu numeréw do
cztonkéw administracji publicznej lub uczestniczeniu w organizowanych przez
nich spotkaniach. To zdecydowanie zmienia zasady pracy w redakgeji. Na brak
regulacji przygotowanych na sytuacje kryzysowe wskazato 16% respondentéw,
a 61% nie potrafilo udzieli¢ jasnej odpowiedzi, bo po prostu o nich nie wiedziato,
co potwierdza ogdlne tendencje wskazywane przez innych badaczy (Dyderska,
Lizut, 2011: 337).

Dzieki kolejnemu pytaniu, ktére bylo juz o wiele bardziej precyzyjne, moz-
na bylo zobrazowad jak sytuacja kryzysowa wplywa na reorganizacje funkcjo-
nowania redakgji. Zmiany przedstawia tabela 10.

Tabela 10. Zmiany w funkcjonowaniu redakcji w sytuacjach kryzysowych

Zmiany w funkcjonowaniu redakcji Udzial procentowy
Zostaja wydtuzone dyzury poszczegdlnych pracownikow 81
Pracownicy zostaja oddelegowani do regionu, w ktérym 70

doszto do sytuacji kryzysowej

Powstaje osobny zesp6t do prowadzenia komunikacji 19
o sytuagji kryzysowej

Wprowadzane sg inne zmiany

Nie ma zmian

Zrodlo: opracowanie wlasne, N=43.

Cho¢ oficjalnych procedur funkcjonowania redakcji nie ma, to jednak do
modyfikacji w czasie sytuacji kryzysowych w nich dochodzi. Po pierwsze - na
co wskazato az 81% respondentéw - zostajg wydtuzone dyzury poszczegdlnych
pracownikéw. Jeden z dziennikarzy w czasie wywiadu powrdcit do 1997 roku
i nienormowanego czasu pracy:

1997 rok. Kiedy to bylo, to wszyscy na gtowie stawali. Naprawde. Ale tak czu-
lismy, ze chcemy pomoc ludziom, naprawde. To nie jest tak, ze przychodzi sie
do pracy od godziny 8 do 17 czy do 18.. [DZ4, regionalny oddzial radia publicz-

nego, dziennikarz)].



Ewa Wolniewicz, dziennikarka i prezenterka, w czasie programu ,Studio
Pow6dz” wyprodukowanego przez telewizje Echo24 z okazji 20-lecia ,powodzi
tysiaclecia’, powiedziala, ze jej kolega - zarazem dziennikarz i operator - by
dotrzec¢ do zalanych miejsc jechal na rowerze z ciezkg kamerg VHS na ramie-
niu. Takie przyklady pokazywaly, jakim poswieceniem charakteryzowali sie
dziennikarze przygotowujac materialy z sytuacji kryzysowej (,Studio Powodz’,
12.07.2017 r). W tym samym programie Katarzyna Kaczorowska, dziennikarka
,Gazety Wroctawskiej’, stwierdzila, Ze czasem tracita poczucie statusu dzien-
nikarza, przychodzita do urzednikéw i ,prawie ich szarpala’, interweniujac
w sprawach mieszkancéw (,Studio Pow6dz’, 12.07.2017 1)).

W wielu redakcjach byly tez oddelegowane osoby do prowadzenia komu-
nikacji z miejsca zdarzenia; zwlaszcza w telewizji oraz radio, gdzie potrzebne
jest nagranie tego, co sie dzieje lub wypowiedzi funkcjonariuszy zaangazowa-
nych w akcje. Wtedy wlasnie dziennikarze sa wysytani w miejsce zdarzen, co
czasem wigze sie tez z niebezpieczenstwem. Zwracal na nie uwage respondent
DZ1, kiedy w czasie mniejszej powodzi w okolicy Miedzygorza zostat ostrze-
zony przez stuzby, Zeby nie jechaé na miejsce, bo jest to niebezpieczne. Mimo
to dotarl w zagrozony teren i przygotowal material. Media w trakcie sytuacji
kryzysowych starajg sie dotrzec jak najblizej zdarzen i je relacjonowaé, o czym
$wiadczy kadr jednego z programow informacyjnych (zdj. 1). Czesto moze sie
to wigzaé nawet z narazeniem zycia.

Zdjecie 1. Dziennikarka relacjonujgca powddz

Zrédlo: program informacyjny ,Fakty” TVP Wroclaw, 07071997 r.
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W czasie powodzi 1997 roku trzech dziennikarzy telewizji publicznej mu-
sialo ponad 30 godzin spedzi¢ w stodole. Chcieli zrobi¢ materiat z zalanej
miejscowosci Zelazno; ich ciezki samochéd transmisyjny zostal podtopiony
przez wode, a oni nie mogli sie ewakuowaé. Ekstremalne warunki pogodowe
zmusily ich do pozostania w tym miejscu i oczekiwania na nadejécie pomocy;
stracili przy tym wszystkie materialy i sprzet (Program informacyjny ,Fakty”
TVP Wroclaw, 08.07.1997 r.). Takie opowiesci obrazuja, jak - z jednej strony -
dziennikarze nawet w ekstremalnych warunkach staraja sie jak najlepiej wyko-
nywac swojg prace, co sie wigze z okreslonym poswieceniem; z drugiej - moga
utrudniac dzialanie stuzb ratowniczych, Sciggajac na siebie niebezpieczenstwo,
wymagajace pomocy i interwencji.

W przypadku, gdy sytuacja kryzysowa sie przedtuza, reporterzy na miej-
scu mogg sie wymieniaé lub przyjezdzac z innych regionalnych osrodkéw:

To jest naturalne, to nie tylko u nas, ale w innych stacjach telewizyjnych. My tez
mamy okreslony czas pracy. A wiadomo, zZe jezeli to jest akcja ratunkowa, kryzy-
SOwa, to ten czas pracy czesto jest przekraczany. Maksymalnie mozemy pracowac
12 godzin. Wiec tzw. podmianka sie to u nas nazywa, po prostu przyjezdza ktos
z innego miasta. To jest czy w Polsat News, czy w TVN24. [..] Bo pamietajmy
o tym, zZe jezeli to jest sytuacja kryzysowa, to rzecz dzieje sie na miejscuy, ale
roéwniez sa sztaby kryzysowe w innych miejscach i tam tez sa nasze kamery

[DZz2, ogdlnopolska stacja telewizyjna, dziennikarz).

Decyzja co do dziatania dziennikarzy, ich zmian w pracy czy przyjazdéw
do okreslonych miejsc jest gtdwnie zalezna od wydawcy i to nie tylko w przy-
padku telewizji, ale tez stacji radiowych. Jesli do sytuacji kryzysowej dochodzi
w duzych osrodkach miejskich lub w ich okolicach, wieksze redakcje dysponuja
swoimi korespondentami oddelegowanymi tam na stale. Takie rozwigzanie byto
stosowane w Radiu Wroctaw, gdzie przypadki akcji ratowniczych zwigzanych
z wypadkami w kopalniach Zaglebia Miedziowego relacjonowata jedna osoba,
ktora tam na stale przebywata [DZ3].

Respondenci w odniesieniu do zmian, ktére zachodza w pracy redakgji,
wskazywali rowniez, ze w wiekszosci przypadkéw nie ma konkretnych dzien-
nikarzy, ktérzy zawsze zajmuja sie relacjonowaniem sytuacji kryzysowych
(70% ankietowanych; tabela 10). Okoto 26% respondentéw (11 ankietowanych)
stwierdzito, ze takie osoby w redakcji byly na stale wytypowane. Z wypowiedzi



udzielonych w czasie wywiadow poglebionych wynikato, ze nawet gdy kon-
kretni dziennikarze zostang oddelegowani na miejsce zdarzenia i tam zbieraja
informacje, inni ich wspierajg poprzez telefoniczne uzyskiwanie informacji od
poszczegdlnych podmiotdéw, odwiedzanie urzedéw i zdobywanie pozostatych
wiadomosci ,na miejscu’.

Weczesniejsze przygotowanie administracji, grup dyspozycyjnych i mediéw
powinno wynikac z charakteru sytuacji kryzysowych, z ktérymi muszg sie dane
podmioty zmierzy¢ - ich przyczyna sa gtéwnie procesy zachodzace w srodowi-
sku naturalnym, zjawiska pogodowe, ktérych nie da sie z odpowiednim wyprze-
dzeniem przewidzie¢. Dlatego kazda organizacja powinna by¢ permanentnie
gotowa do wystapienia kryzysu (Rozwadowska, 2002: 167-169).

4.2.1. Zarzadzanie informacjg w sytuacji kryzysowej

Zdarzenia kryzysowe, z powodu wysokiego stopnia niepewnosci oraz duzej dy-
namiki, wymuszaja na podmiotach starajacych sie zarzadzal sytuacja kryzy-
sowg (celem minimalizacji zagrozenia i szkody) pelng kontrole nad procesem
zarzadzania informacja. Z jednej strony spoteczenstwo, media, przedsiebiorcy
i inne zaangazowane podmioty oczekuja doktadnej i rzetelnej informacji, z dru-
giej - nie wszystkie dane moga zosta¢ ujawnione przez pracownikéw admini-
stracji publicznej. Pojawia sie pewien rozdzwiek pomiedzy zasadami postepo-
wania w sytuacji kryzysowej, opierajacymi sie na szybkiej reakcji, szczerosci
i otwartosci podmiotu, a ochrong bezpieczenistwa spotecznosci oraz panstwa;
zbyt pochopne wypowiedzi moga to bezpieczenstwo naraza¢ (Kulasza, Gromek,
2013: 218-219).

Jeden z badaczy proponuje podzial informacji udzielanych w czasie sytuacji
kryzysowych na: 1) informacje instruktazowa, ktéra pozwoli zainteresowanym
podmiotom zabezpieczy¢ sie przed skutkami fizycznymi i finansowymi sytu-
agji kryzysowej, a takze uswiadomi spoteczenstwo, ze wtadza ma wiedze, jak
sobie z kryzysem radzi¢; 2) informacje umozliwiajaca dopasowanie, majaca na
celu pomoc w opanowaniu stresu, niepewnosci i emocji; 3) informacje umoz-
liwiajacg internalizacje, co pozwoli organizacji chroni¢ jej reputacje (Rydzak,
2011: 80). Wyrdznienie przywolanych wyzej rodzajéw informacji wskazuje,
z jakimi trudnos$ciami w zarzadzaniu informacja - ale takze z dotarciem z ko-
munikatem do wszystkich odbiorcoéw, ktérzy mierzg sie z sytuacja kryzysowg -
musza sobie radzi¢ organy administracji publicznej. W przypadku powodzi
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informacje instruktazowe moga dotyczy¢ sposobéw zabezpieczania doméw
przed woda, wskazywaé kierunki, w ktérych bedzie przechodzita fala powo-
dziowa, a takze wyznaczal mozliwe drogi ewakuacji. Otoczenie odpowiednig
opieka poszkodowanych moze zmniejszy¢ ich poziom stresu oraz niepewnosci.
Dzieki podjeciu whasciwych i szybkich dzialan informacyjnych administracja
publiczna moze sprawi, ze spoleczenstwo bedzie traktowato ja bardziej ufnie
(zaktadajac, ze w nastepstwie skutecznej komunikacji zostana poczynione re-
alne kroki pomocowe).

Podobne zdanie w stosunku do informacyjnej zawartosci przekazoéw ma
Jan Gotebiewski przywolany przez Katarzyne Cabaj (2010: 154). Zwraca on
jednak uwage na te elementy komunikatéw, ktore powinny znajdowac sie
w doniesieniach medialnych réwniez w czasie, gdy nie wystepuja zadne zagro-
zenia. Do nich zalicza miedzy innymi informacje o wplywie zmian w otocze-
niu, ktore zwiekszaja ryzyko wystepowania zagrozen, takze w odniesieniu do
szans przetrwania w nich czlowieka; informowanie o efektywnych dziataniach,
ktére majg przyczynié¢ si¢ do przezwyciezenia trudnej sytuacji, a takze pro-
mowac i popularyzowac wlasciwe wzorce zachowan (Cabaj, 2010: 154). W jego
klasyfikacji mozna zauwazy¢ powigzanie procesu komunikacji w sytuacjach
kryzysowych z edukacja dla bezpieczenstwa. W kontekscie analizy hipotezy
pierwszej, dotyczacej procesu profesjonalizacji, istotny bylby aspekt ksztalce-
nia spoleczenstwa, utatwiajacego dziatania ratownicze. Ciggte przypominanie
o wlasciwych zachowaniach, a takze o ryzyku wystapienia zagrozen, pomaga
obywatelom przygotowac sie na nie i odpowiednio reagowa¢, wiec powinien to
by¢ istotny element dziatalnosci komunikacyjnej zaréwno administracji jak
i grup dyspozycyjnych.

4.2.2. Kompetencje pracownikow administracji publicznej
i grup dyspozycyjnych

Zarzadzanie informacja w sytuacjach kryzysowych wymaga odpowiednich kom-
petencji. Choé procedury moga okresla¢, co nalezy powiedzie¢ lub jakie osoby
powinny to uczyni, istotna jest forma przekazu. Zwtaszcza, o czym wspominajg
autorzy przywolani w poprzednim podrozdziale, informacja powinna uspoka-
ja¢, ale tez powinna by¢ konkretna i rzeczowa. Na rzecznikuy, lub innej osobie
wypowiadajacej sie do medioéw, cigzy jeszcze odpowiedzialnosé za tresé - nie
moze ujawnia¢ danych wrazliwych, ktére moglyby wptynaé na bezpieczenstwo



wewnetrzne. Sposobu prowadzenia rozméw z dziennikarzami oraz wystepow
przed kamera mozna sie nauczyé. W czasie badan respondentom z admini-
stracji publicznej oraz grup dyspozycyjnych zadano pytanie: czy biorg udziat
w szkoleniach dotyczacych komunikowania sie badz sami zdobywaja wiedze
w tym zakresie.

Wsréd pracownikéw administracji prawie 47% ankietowanych stwierdzi-
to, Ze nigdy nie uczestniczylo w zadnych szkoleniach dotyczacych komuniko-
wania w sytuacjach kryzysowych. Okoto 40% zostalo wystanych na szkolenie
zewnetrzne, na ktérym mozna bylo zdoby¢ potrzebng wiedze, a 17% zostalo
przeszkolonych wewnatrz swojego urzedu. To pokazuje, ze prawie potowa re-
spondentéw z administracji publicznej nie uczestniczyta w zadnych szkoleniach.
Przyczyng moze by¢ na przyktad nieuznawanie waznosci zdobywania wiedzy
przez przetozonych, ale tez brak odpowiednich funduszy na ten cel. Istotne moze
by¢ réwniez wyksztalcenie osoby zajmujacej sie¢ prowadzeniem dziatan komu-
nikacyjnych. W odniesieniu do bardzo szerokiej definicji PR, przedstawionej

4.2. Procedury przekazywania informacji w sytuacji kryzysowej

w rozdziale drugim, pojawia sie wazny problem instrumentalnego traktowania
mediéw podczas kryzysu w celach public relations. Poglebiona analiza prze-
prowadzonych wywiadow, jak réwniez Ksiegi Komunikacji Kryzysowej. Podstawy
zarzqdzania informacjg w kryzysie (2017: 9-10), wskazuje na wage zagadnienia
w dobie budowania spoteczenstwa informacyjnego. Zatem dziatania public re-
lations znajdujg sie w zakresie istotnych kompetencji komunikacyjnych; takze
w zakresie komunikowania o kryzysie.

Niektorzy badacze zwracajg uwage, ze prowadzeniem dzialan komunikacyj-
nych zajmuja sie jednostki, ktérych studia nie byly tematycznie zwigzane z ich
aktualnym zawodem (Gawronski, 2007: 29-33). Moze to powodowac wiele pro-
bleméw: brak znajomosci przepiséw prawnych potrzebnych do wykonywania
obowigzkow, brak znajomosci norm etycznych i podstawowych narzedzi pracy
rzecznika prasowego. Nieuzyteczne w tym przypadku moze by¢ wyksztatcenie
humanistyczne rzecznikéw prasowych (lub, ogélnie, pracownikéw) admini-
stracji. W przygotowanej ankiecie zadano pytanie o posiadane wyksztatcenie
i respondenci wskazywali gléwnie na nauki spoteczne (politologia, admini-
stracja, prawo) a tylko szesciu odpowiedzialo, ze skonczylo studia zwigzane
z naukami humanistycznymi, dziennikarstwem, czy marketingiem lub public
relations. Mozna domniemywad, ze posiadane wyksztalcenie humanistyczne
nie gwarantuje zdobycia niezbednej, calosciowej wiedzy na temat sposobéw ko-
munikowania sie i zarzadzania informacja, a takze radzenia sobie ze stresem,
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towarzyszacym sytuacjom kryzysowym. Mozna te zalegtosci nadrobié poprzez
szkolenia, ale takze samg praktyke. Szczegdlnie, ze wyksztalcenie specjalistycz-
ne oraz dodatkowe szkolenia sg wyznacznikiem profesjonalizmu.

Szostok i Rajczyk w 2013 roku przeprowadzili badania, z ktérych wynika-
to, ze okoto 20% rzecznikéw w Polsce potwierdzato posiadanie wyksztalcenia
wyzszego dziennikarskiego, a kolejne 30% skonczylo wyzsze studia humani-
styczne (autorzy twierdza, ze wsroéd nich mogly znajdowac sig tez osoby, ktore
ukonczyly studia dziennikarskie) (Szostok, Rajczyk, 2013: 43). Przywotane dane,
cho¢ odnoszg sie do perspektywy ogélnopolskiej, rowniez podajg w watpliwos¢,
czy ktos, kto zdobyt wiedze dziennikarska, moze zajmowac sie prowadzeniem
zewnetrznej komunikacji urzedu. Dziennikarstwo rézni sie od dziatalnosci
public relations. Najwazniejsza rozbieznoscig jest zakres rol w tych dwoch za-
wodach. Dziennikarz zbiera informacje, by je pézniej przekazaé publicznosci.
Specjalista do spraw PR oprocz tego powinien mie¢ umiejetnosé wptywania
tymi informacjami na zachowania i §wiadomos¢ obywateli (Gawronski, 2007:
29-31), co jest bardzo wazne w przypadku sytuacji kryzysowych. Nie mniej
istotne jest takze kreowanie pozytywnego wizerunku instytucji, dzieki czemu
jest ona lepiej postrzegana przez cztonkdw spoteczenstwa. Respondencdi, ktorzy
wzieli udziat w badaniu przygotowanym na potrzeby tej ksigzki, nie zauwazali
probleméw w zwigzku z tym, ze rzecznikiem prasowym danej instytucji jest
dawny dziennikarz. Wydaje sie to by¢ powszechng praktyks, poniewaz dzien-
nikarze zdobyli w czasie pracy odpowiedni warsztat i lekkie pidro. Ciekawg
opinie odnoszacy sie do postrzegania tego zjawiska przez srodowisko medial-
ne wyrazit dziennikarz regionalnej telewizji i ogolnopolskiego dziennika:

Bo to sa dwa wrogie obozy [dziennikarstwo i rzecznictwo]. Wiec jak cztowiek
przejdzie do wrogiego to juz nie ma powrotu. Ja ciggle podkreslam, ze to nie
jest wrogie. Bo jesli jest sie profesjonalistg to trzeba wykonywac dobrze i tu
i tu. A nie zwalczal. Ja nie jestem zadnym wrogiem rzecznikéw prasowych

[DZ1, regionalna telewizja, dziennikarz].

Dla wzmocnienia swojej wypowiedzi podat wiele przyktadéw dziennikarzy
lub rzecznikéw, ktorzy zmieniali zawdd i nadal sg pozytywnie postrzegani w $ro-
dowisku. Rzeczniczka prasowa urzedu wojewddzkiego byla w czasie przepro-
wadzania badan dawna dziennikarka, wczesniej specjalizujaca sie w tematach
politycznych, ktéra odeszta z zawodu i jak sama stwierdzita:



Tak, dla mnie to bylo troszeczke szokiem tez, poniewaz zupelnie inaczej wy-
glada praca rzecznika prasowego takiej instytucji jak Dolnoslaski Urzad Woje-
wodzki, a ja jednak sobie inaczej to wyobrazalam bedac dziennikarzem [ADMz2,

urzad wojewddzki, rzecznik].

Ta opinia pokazuje, ze konczac studia dziennikarskie, czy nawet uprawia-
jac zawdd dziennikarza, nie do konica mozna zawsze si¢ odnalezé w funkdji
rzecznika prasowego, bez zdobycia doswiadczenia lub poszerzania wiedzy. Moz-
na wysnul przypuszczenie, ze bardziej od wyksztalcenia liczg sie osobowos¢
i umiejetnosci tego, kto pelni funkeje rzecznika. Innym problemem moze by¢
za duza pewno$¢ kierownikéw poktadana w tym, ze osoba z wyksztalceniem
humanistycznym (takze dziennikarskim) od razu posiada niezbedna wiedze
i ma zdolnosci do prowadzenia komunikowania w sytuacji kryzysowej i wspot-
pracy z mediami. Dopiero praktyka weryfikuje zdolnosci rzecznika do odpo-
wiedniego zarzadzania informacja w kryzysie. Da sie to zauwazy¢ w wynikach
ankiet, gdzie tylko okoto potowa urzednikéw poszerzata swoje umiejetnosci
komunikowania w kryzysie w czasie oficjalnych szkolen, a blisko 70% respon-
dentéw wskazywalo, ze edukowalo sie we wlasnym zakresie, czytato literatu-
re i poszerzato swoja wiedze. Moze to $wiadczy¢ o tym, ze to nie kierownicy
urzedow, a sami respondenci dostrzegali potrzebe doksztalcania sig, przydatna
w codziennej pracy, zwlaszcza w kontakcie z dziennikarzami:

I dlatego tez unikamy tego, zeby zbyt wiele 0s6b nie udzielalo takich informacji,
bo ja jestem w stanie przeciwstawié sie. Jestem do tego troche przygotowany,
wyszkolony. Jestem w stanie przeciwstawic¢ sie dziennikarzowi, ktory mowi:
,to jak sie tam tragicznie dzieje?”. ,Gdzie sie co$ dzieje? Pokazcie nam chociaz

jedno zalane podwoérko!” [ADM3, duzy powiat, starosta].

Wieksza role szkolenn mozna bylto zauwazyé w przypadku stuzb. Wedtug
wskazan respondentow tylko okoto 20% (2 osoby) z nich nie brato udziatu
w zadnym kursie (tabela 11). Pozostali uczestniczyli w szkoleniach zewng¢trz-
nych, wewnetrznych lub w obu z wymienionych.
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Tabela 11. Udziat w szkoleniach respondentéw ze strazy pozarnej

Udzial w szkoleniach Udzial procentowy
Bylo to szkolenie wewnetrzne organizowane przez instytucje, 64
w ktérej pracuje
Byto to szkolenie zewnetrzne 55
Nie uczestniczytem w zadnym szkoleniu 18

Zrédlo: opracowanie wlasne, N= 11.

Otrzymane wyniki wskazuja, ze straz pozarna doceniata role szkolen w pracy
oficeréw prasowych w swoich jednostkach. Moze to wynikac tez ze specyficznej
roli grup dyspozycyjnych, ktore biorg aktywny udziat w operacjach i muszg to
taczy¢ z umiejetnoscia komunikacji. Komunikowaniu w sytuacji kryzysowej
towarzyszy trudnos¢ w okresleniu faktéw. W przypadku naglych zdarzen silne
emocje, zwigzane ze stresem oraz odpowiedzialnoscia, dziataja nie tylko na ofi-
cera prasowego. Takie same odczucia czesto towarzysza wszystkim cztonkom
grup dyspozycyjnych na miejscu zdarzenia. Zdobyte doswiadczenie pomaga
zachowac¢ dystans do skali tragedii, ktéra dotknela poszkodowanych. Mimo to,
wydarzenia kryzysowe, §mier¢ i cierpienie ludzi, wywotujg w ratownikach silne
emocje, ktére wymagaja czesto interwencji psychologa. Zwlaszcza poczatkowa
faza operacji, szczegdlnie przy braku odpowiednich sit i srodkéw, jest dla wielu
najtrudniejsza. Opowiesci strazakow i ratownikéw medycznych o katastrofie
kolejowej pod Szczekocinami w 2012 roku wyjasniaja, z jakimi problemami
musza mierzy¢ sie shuzby oraz jak adrenalina oddzialuje na przebieg operacji
(Miecik, 2012). Ma to réwniez wplyw na proces wymiany wzajemnej informa-
¢ji miedzy grupami dyspozycyjnymi dzialajacymi na miejscu zdarzenia, a takze
mediami, ktére potrzebujg od razu wielu danych. Formutowanie pierwszych
informagcji i komunikatéw moze utrudnia¢ nieznajomos¢ przyczyn czy istot-
nych okolicznosci i kluczowych faktéw dotyczacych samej sytuacji i przebiegu
zdarzen (Gula, Pronko, Wisniewski, 2009: 39). Dlatego tak wazne wydaje si¢
odpowiednie szkolenie, ktore mogloby ograniczy¢ do minimum wplyw emocji
na przekaz komunikatéw oraz wypracowaé zasady wzajemnego porozumienia
pomiedzy oficerami prasowymi a mediami. Szczegdlnie, ze — gdyby wstepna
ocena skali tragedii byta zbyt pochopna - nie mozna wprowadzaé spoleczenstwa
w blad i wywolywac nieuzasadnionej paniki, podajac informacje dziennikarzom.
Kursy moga przygotowaé na trudne pytania. Same media wspétorganizujg



szkolenia, pozwalajace oficerom prasowym rozeznac sie w perspektywie dzien-
nikarzy i ich oczekiwaniach:

UczestniczyliSmy w szkoleniach. Bytem nawet w telewizji we Wroctawiu, dwa
czy trzy razy - tez prawda. To nas przygotowuje w jaki$ tam sposob. Powiedz-
my, wiemy jak to ma wygladaé. To znaczy, wiem, jak to od drugiej strony jest.
No, bo tez podczas spotkan przy akcjach rozmawiamy [z dziennikarzami - W.S,;

PSP1, komenda powiatowa, oficer prasowyl].

Spojrzenie z drugiej strony, przedstawienie, jakie pytania moga pas¢ oraz
co interesuje dziennikarzy, przygotowuje oficeréw prasowych do kontaktu z re-
porterami i dzieki temu zmniejsza ich stres. Juz wczesniej uzmystawiaja sobie,
jak trudne pytania moga sie pojawi¢ i w jaki sposob przedstawié wszystkie
problematyczne kwestie.

Duza liczba szkolen organizowanych przez komendy moze takze wplywac
na mniejsza che¢ (lub po prostu brak potrzeby) indywidualnego poszerzania
wlasnej wiedzy z zakresu media relations. Wsrdd oficeréw prasowych tylko
45% respondentow potwierdzito, ze samodzielnie pracuje nad swoimi kompe-
tencjami komunikacyjnymi.

Same kompetencje, ktore posiada rzecznik lub oficer prasowy, moga nie
wystarczy¢ w prawidlowym prowadzeniu komunikacji w sytuacji kryzysowe;j.
Czasem zlozonos¢ sytuacji wymaga takze wspélpracy i zaangazowania kolej-
nych osob, ktore moglyby zbieral i przekazywac informacje wewnatrz urzedu,
do rzecznika, albo kierownika, ktory przedstawi j3 mediom i szerszej publicz-
nosci. Umiejscowienie w strukturze organizacji biura prasowego (jesli takie
istnieje w analizowanej jednostce) lub osoby odpowiedzialnej za transfer in-
formacji ma wplyw na to, jak szybko informacja zostanie rozdystrybuowana,
oraz czy bedzie rzetelna.

4.2.3. Struktura organizacyjna gléwnych komunikatorow
Ze wzgledu na zroznicowanie struktur réznych urzedéw w ankiecie zadano

pytanie odnoszace sie do statusu biura prasowego (rzecznika lub innej osoby/
0sob odpowiedzialnych za komunikacje) w organizacji (wykres 5).
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m Jest osobng komorka/
wydziatem/
departamentem

W Jest czescig innej jednostki
wewnetrznej/wydziatu
(np. biura ds. promocji,
sekretariatu

M Podlega bezposrednio
pod wajta gminy/staroste/
wojewode

M [nne

Urzad gminy Urzad powiatowy

Wykres 5. Status biura prasowego w gminie i powiecie

Zrédlo: opracowanie wlasne, N_=73, N,=16, mozliwos¢ wielokrotnego wyboru.

Otrzymane wyniki pokazuja, ze w samorzadach wojewodztwa dolnosla-
skiego w 2018 roku istnialo duze zréznicowanie pod wzgledem statusu biura
prasowego lub rzecznika. W gminach i powiatach najpopularniejszym rozwig-
zaniem byto wlaczenie rzecznika do innego wydzialu lub podporzadkowanie
go bezposrednio kierownikowi urzedu. Ten ostatni sposob byt zastosowany
w urzedzie wojewodzkim, a rzecznik prasowy byl takze doradcg wojewody
[ADMz2]. Bezposrednie podporzadkowanie pozwala na szybszy przekaz infor-
macji pomiedzy urzedem jako caloscig a kierownikiem, ktéry pelni dominujaca
role w zarzadzaniu sytuacja kryzysowa. Jeden z rzecznikéw wskazal na wiele
zalet takiego rozwigzania:

Nasz wydziat [komunikacji spolecznej - W.S] jest zaraz przy prezydencie i nie
ma dnia bez spotkania, bo tez charakter pracy bardzo interwencyjny niestety.
Cho¢, z drugiej strony, praca jest przez to ciekawa, polega na tym, ze czasami
w jednej minucie po prostu musimy sie skontaktowad z prezydentem telefo-
nicznie czy spotkac bezposrednio, bo po prostu wybuchajg w réznych obszarach
jakie$ drobne kryzysy, ktére musimy latac i tutaj nie ma czasu na niekontak-
towanie sie, bo czesto sprawy nas zaskakujg, musimy mieé ustalong wspdlng
linie, wspolny kierunek, ktéry obieramy, wiec jest to niezbedne [ADM4, duze

miasto, rzecznik prasowy].



Brak posrednikow bardzo utatwia wzajemne kontakty, co w czasie zarzadza-
nia komunikacja w sytuacji kryzysowej jest bardzo potrzebne. Wyniki zaprezen-
towane na wykresie 5 wskazuja, Ze w najmniejszym stopniu (cho¢ w przypadku
powiatéw w co czwartym przypadku) biuro prasowe byto osobng komoérka, wy-
dzialem, departamentem. Moze to sie wigzac z wiekszymi kosztami prowadze-
nia dziatalnosci w przypadku, gdy jest to osobna jednostka, liczaca wiecej osdb,
w strukturze. W odniesieniu do matych gmin brak tez potrzeby tworzenia wielu
stanowisk, ktére by zajmowaly sie dzialalnoscig komunikacyjna. W przypadku
powiatéw - gdy spraw, ktére wzbudzajg zainteresowanie jest wiecej - potrzeba
odrebnego biura prasowego czy instytucjonalnego rzecznika rosnie.

Prawie co czwarty respondent pracujacy w gminie zaznaczyt odpowiedz
,inne” na pytanie o to, jaki jest status biura/zespolu prasowego w urzedzie? Z do-
datkowych wyjasnien wynika, ze w 16 przypadkach (22% wszystkich urzedow)
nie ma biura prasowego. Z tego powodu obowiazki przenoszone s3 na inne wy-
dzialy (np. promocji) lub na konkretnych pracownikéw urzedow - sekretarzy,
asystentow burmistrzow i wojtéw. Mozna to postrzegac jako pewien brak pro-
fesjonalizmu - komunikowanie jest zadaniem dolgczonym do innych obowigz-
kow urzednikow i w czasie sytuacji kryzysowej moze nie mie¢ priorytetowego
znaczenia. Z drugiej strony, gminy moga rezygnowac z zatrudniania rzecznikow
prasowych lub organizacji biur, ktére wydaja sie by¢ niepotrzebne, zwlaszcza

¢dy w gre wchodzg oszczednosci lub mate zainteresowanie mediow.

7 pewnoscig whasciwe komunikowanie sie urzedu z otoczeniem jest wyni-
kiem odpowiedniego zorganizowania wspétpracy wewnetrznej. Zrédtem kryzy-
séw w sferze komunikacji spolecznej i polityki moga by¢ konflikty interesow,
chocby stad potrzeba profesjonalizacji w komunikowaniu wewnetrznym (roz-
wazania na ten temat zostang rozszerzone w kolejnym rozdziale). Jak zauwa-
zal jeden z rzecznikow, jego rola jest wazna takze w komunikacji wewnetrznej,
poniewaz jednym z przypisanych mu obowigzkow jest zbieranie informacji
z r6znych dziatéw, po to, by przekazacd je do burmistrza lub przygotowac jeden
material w celu upowszechnienia [ADM1]. Pelnienie innych funkcji w tym
samym czasie moze skutecznie utrudniaé proces zarzadzania informacja.

Badane regionalne i lokalne srodowiska zajmujace sie¢ komunikowaniem nie
s3 zbyt licznymi populacjami. Rzadko ktéra jednostka administracyjna widzi
potrzebe i moze sobie pozwoli¢ na zatrudnianie wiekszej liczby osob niz sam
rzecznik prasowy. W celu dokladnej orientacji w strukturalnych warunkach
organizacji biur prasowych i oceny, jak sie moze to przektada¢ na komunikacje
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w sytuacjach kryzysowych, poproszono respondentéw o skonkretyzowanie licz-
by o0sob wchodzacych w skiad biura (tabela 12).

Tabela 12. Liczba 0s6b odpowiedzialnych za komunikacje w jednostkach administra-
¢ji publicznej

Liczba oséb Udzial procentowy
Jedna osoba 70
Od dwdch do trzech oséb 27
Od czterech do pieciu oséb 3

Zrédlo: opracowanie wlasne, N=90.

W zdecydowanej liczbie przypadkéw (70%) biuro prasowe w jednostkach
administracji ograniczalo sie do jednej osoby, czyli samego rzecznika lub kogos
na innym stanowisku, kto wykonywat jego obowigzki. W 24 jednostkach byty
to 2, 3 osoby (27%). Takie rozwigzanie bylo stosowane w urzedzie wojewodz-
kim, w 6 powiatach oraz 17 gminach, zwlaszcza tych wiekszych lub turystycz-
nych, gdzie potrzeba tez wiecej 0s6b zajmujacych sie promocjg regionu. Tylko
w trzech przypadkach wsréd respondentéw wojewddztwa dolnoslaskiego biura
prasowe liczyly trzy lub cztery osoby, czyli byly bardzo rozbudowane.

Kwestia liczebnosci biura prasowego ma czesto niebagatelne znaczenie
w sytuacjach kryzysowych. Przy ztozonosci kryzysu lub przy duzym zaintere-
sowaniu nim medidw, rzecznik prasowy, ktéry ma do pomocy biuro prasowe,
moze zosta przez nie odcigzony i podzieli¢ cz¢s¢ obowigzkéw pomiedzy pod-
wladnych (Kulasza, Gromek, 2013: 215). To wplywa na szybkos$¢ i rzetelnos¢
przekazywania informacji, co stanowi fundament profesjonalizacji. Gdy rzecz-
nik jedzie na miejsce zdarzenia, wspiera¢ grupy dyspozycyjne lub przedsta-
wicieli urzedu i bezposrednio komunikowa¢ sie z mediami, inni pracownicy
moga zajmowac sie obstugg np. strony internetowej lub odpowiadaé na biezace
pytania medidw. Szczegdlng uwage na ten aspekt zwracata rzeczniczka urze-
du wojewddzkiego, w odniesieniu do katastrofy budowlanej w Swiebodzicach
w kwietniu 2017 roku:

O ile ja zajmowatam sie Facebookiem i Twitterem, to juz strong internetowg
i taka kompleksowa informacja zajmowalo sie biuro. Jego praca polegata na

spisaniu tego co sie tam pojawia na Twitterze w takg kompleksowg informacje



i rozestaniu do mediow. [..] Ja sobie w ogdle tego nie wyobrazam, bo pewnie
bysmy nie dali rady... to znaczy w sensie fizycznym nie daloby rady, gdybym
ja jeszcze musiata mysle¢ o komunikacie na strone. Wtedy to juz kompletnie
co$ pewnie by mi umkneto. Ja sie musialam skupi¢ na wykonywaniu zadan na
miejscy, a do biura stalam informacje i po prostu dziewczyny mnie wspieraty
w kontekscie tych komunikatéw i informacji do mediéw. Tak musi by¢. To nie

da sie samemu. Na pewno nie [ADMz2, urzad wojewédzki, rzecznik].

Wielos¢ form komunikowania, o czym bedzie mowa w dalszej czesci tego
rozdziatly, skutecznie utrudnia prace zwlaszcza w sytuacjach kryzysowych.
Dlatego wsparcie rzecznika w przekazywaniu informacji w takich momentach
jest nieocenione. Zawsze mozna tez na szybko zorganizowac osoby, urzednikow;,
ktoérzy w potrzebie mogliby wspomoéc proces komunikowania urzedu. Takie
rozwiazanie jest czasem stosowane i wspominat o nim rzecznik matej gminy
[ADM1]: wytypowane osoby na przyktad odbieraja telefony od mediéw lub in-
nych zainteresowanych podmiotéw i przekazujg podstawowe informacje, dzie-
ki temu odcigzajgc w pracy rzecznika. Oczywiscie, przy zatozeniu, Ze zostanie
przygotowany jeden komunikat, ktéry nastepnie bedzie powtarzany, a osoby
beda mialy wystarczajaca wiedze.

W przypadku strazy pozarnej sposdb organizacji byt mniej skomplikowany.
Wsréd ankietowanych rzecznikéw strazy pozarnych wojewddztwa dolnoslaskie-
go w siedmiu (64%) przypadkach tylko jedna osoba w komendzie odpowia-
data za komunikacje w sytuacjach kryzysowych. W pozostatych czterech byty
to dwie osoby (gléwnie oficer prasowy i jego zastepca). Rowniez w komendzie
wojewddzkiej sposdb zorganizowania byt podobny, z wyjatkiem tego, ze oficer
prasowy byt zatrudniony na samodzielnym etacie. W przypadku pozostatych
jednostek obowigzki rzecznika byly tylko dodatkiem do innych zadan, ktére
strazak musiat wykonywacé:

Powoli, powoli zmierza to, i struktura organizacyjna komendy sie zmienia,
ze tworzy sie zesp6l prasowy, wiec prawdopodobnie w tym zespole bedg trzy
osoby i bedzie zdecydowanie tatwiej. Bedziemy jeszcze bardziej dostepni niz
jestesmy. [..] Taka wizje ma Komendant Wojewddzki, zeby komenda funkcjo-
nowala bardzo dobrze, bardzo profesjonalnie. A czy to sie uda pdzniej rozsze-

rzy¢ na pozostale komendy, no to nie wiem [..| mysle, Ze my przetrzemy ten
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szlak i bedziemy pierwsi, ktorzy takie biuro prasowe stworza [PSP2, komenda

wojewddzka, oficer prasowyl].

W opinii respondenta oznaka profesjonalizmu jest dysponowanie rozbu-
dowanym biurem prasowym i ten aspekt zaczyna juz by¢ dostrzegalny przez
straz pozarng. Na razie tylko Komenda Gléwna Panstwowej Strazy Pozarnej
posiada wiele 0s6b zajmujacych si¢ komunikowaniem, co wynika z obejmowa-
nia swoim zasiegiem catego obszaru Polski. Jak wspominat respondent [PSP2]
Komenda Wojewddzka PSP we Wroctawiu jako pierwsza bedzie podazata w kie-
runku profesjonalizmu poszerzajac sklad swojego biura prasowego.

Podobne do wypowiedzi oficera prasowego strazy myslenie o profesjonali-
zacji zaproponowat Kafel (rozdzial 2.4), koncentrujac si¢ na odpowiednich za-
sobach oraz procesach, ktére umozliwiaja wtasciwe i efektywne wykonywanie
powierzonych zadan. Dlatego brak rzecznikéw prasowych w niektérych jed-
nostkach samorzadu terytorialnego mozna postrzegac jako brak profesjonali-
zmu (Gawronski, 2009: 83). W sytuacjach kryzysowych moze miec to kluczowe
znaczenie i wplyw na efektywnos¢ prowadzonej komunikacji.

Ustawa o zarzadzaniu kryzysowym z 2007 roku wprowadzita indywidu-
alng odpowiedzialnos¢ kierownika urzedu za dzialania podjete w zwigzku
z sytuacja kryzysowa (art. 14, art. 17, art. 19). Najczesciej jest to polityk znany
lokalnej spotecznosci, ktéry dzieki temu moze ze swoim komunikatem do-
trze¢ do niej skuteczniej niz rzecznik lub inny urzednik. Dlatego postawiono
pytanie, kto tak naprawde jest dominujgcg osobg komunikujaca sie w sytu-
acjach kryzysowych?

Tabela 13. Osoby odpowiedzialne za komunikowanie w sytuacji kryzysowej w admi-
nistracji publicznej

Rozdzial 4. Proces komunikowania w sytuacji kryzysowej - analiza wynikéw badan ilosciowych i jakosciowych

Osoby odpowiedzialne za komunikowanie Udzial procentowy
Kierownik urzedu: wéjt, burmistrz, prezydent, starosta, 67
wojewoda
Rzecznik prasowy 16
Pracownik komoérki/dziatu bezpieczenstwa 14,5
Ktos inny 0,5
Brak wskazania konkretnej osoby 2

Zrédlo: opracowanie wlasne, N=90.
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Respondentéw z administracji publicznej poproszono o wyeksponowanie
dominujgcej osoby, ktéra prowadzi biezaca komunikacje w sytuacji kryzysowe;.
Miato to na celu wskazanie roli kierownika urzedu w odniesieniu do innych
0s6b odpowiedzialnych za komunikowanie. Jak pokazuja wyniki zamieszczone
w tabeli 13 w ponad 2/3 przypadkéw to wlasnie wojtowie, burmistrzowie, pre-
zydenci i wojewoda odpowiadali za biezgce komunikowanie w sytuacji kryzy-
sowej, co stanowi odpowiedZ na jedno z pytan badawczych.

Réznica w wynikach jest istotna, poniewaz w 16% przypadkéw gtéwny
obowigzek komunikowania spoczywat na rzeczniku prasowym, a w okoto 15%
na osobie, ktora zajmowala sie zarzadzaniem kryzysowym. Wskazanie tego
ostatniego stanowiska moze wynikac z kwestii merytorycznych. To urzednik,
ktory zajmuje sie zarzadzaniem kryzysowym jest w stanie najdoktadniej wy-
jasnié, na czym polega sytuacja, oraz jak w odpowiedni sposéb sie zachowac.
Niewykluczony jest udziat takiej osoby w opracowaniu komunikatéw, ktére
pdzniej bedzie przekazywal kierownik urzedu. Na waznos¢ obecnosci prezy-
denta w miejscu zdarzen zwracal juz uwage Bogdan Zdrojewski, ktéry w 1997
byt ciggle w ruchu:

Natomiast oczywiscie kluczowa byta moja obecnos$¢ bezposrednio w najwaz-
niejszych punktach obrony Wroclawia. Wiec ja bytem permanentnie w dro-
dze. I to wszystkimi mozliwymi srodkami transportu i docieratem amfibiami,
kajakami i samochodem, i zdarzyto si¢ rowerem. Wszystkim co sie dato [HIS],

prezydent miasta Wroctawia w 1997 rokul.

Mozna zauwazy¢, ze rola kierownika urzedu w sytuacji kryzysowej niewiele
sie zmienila - jest on nadal dominujaca postacig, ktéra przekazuje informacje
do spoleczenstwa, ale takze do swoich wyborcow (kwestie wizerunkowe beda
szerzej opisane w rozdziale piatym). Respondenci z administracji publicznej
potwierdzali w czasie rozméw, ze w przypadkach zdarzen o duzej skali kie-
rownicy urzedéw udawali sie na miejsce, a rzecznicy prasowi mogli ich jedynie
wspomagacd, przygotowywac przed wystgpieniami medialnymi, lub po prostu
przekazywac informacje mniejszej wagi:

To znaczy z jednej strony rzeczywiscie bylo tak, ze ja siedzialam caly czas na
telefonie i podawatam jakie$ tam informacje, ktére interesowaly dziennika-

rzy, bo oni tez caly czas dzwonia. [..] Wiec ja przejelam na siebie pewne role,
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natomiast wojewoda byt komunikatorem tzw. konferencyjnym, czyli przeka-
zywal co sie wydarzyto i jakie stuzby, ile, jakie sg potrzeby, co zostalo dla ro-
dzin tych poszkodowanych zrobione [ADMz2, urzad wojewodzki, rzecznik].

Oczywiscie, powddz z 1997 roku przyniosta tak katastrofalne skutki, ze wiek-
sz3 wage miala obecnosé bezposrednia prezydenta i rozmowa z mieszkanicami,
a takze wytlumaczenie im sensu podejmowania niepopularnych decyzji.

Wszyscy respondenci ze strazy pozarnej wskazali, Ze to oficer prasowy jest
dominujaca osobg odpowiedzialng za biezgce komunikowanie w sytuacjach
kryzysowych. Jednakze w niektérych ankietach oraz w czasie wywiaddéw pod-
kreslano bardzo wazng role jeszcze dwdch osdb, zwlaszcza w poczatkowej fazie
operacji. Mowa w tym przypadku o dyzurnych, ktérzy przyjmuja zgloszenia
oraz dysponujg sitami i srodkami w momencie zagrozenia. Przez to, ze do
nich w pierwszej kolejnosci docierajg informacje o tym, co sie zdarzyto, dzien-
nikarze wlasnie w ich strone kieruja swoje glowne zainteresowanie sytuacja
kryzysowg. Dysponowanie sitami i sSrodkami, co jest bardzo odpowiedzialnym
zadaniem, staje sie utrudnione w momencie, gdy reporterzy wywieraja presje,
o czym wspominali respondenci:

Dzwonig na normalny numer [dziennikarze - W.S)), niestety telefon alarmowy.
Nie jest to sprawa pilna i nawet jak [dyzurny - W.S] nie odbierze, tez miatem
takie sytuacje, to méwig, ze sie nie moga dodzwonié. I méwie: ,bo widocznie
sa prowadzone dzialania i jezeli dyzurny wykonuje pewne rozmowy zwigzane
z dzialaniami a Pani dzwoni, zeby sie co$ dowiedzied, no to co jest dla Pani
wazniejsze: prowadzenie akcji ratowniczej, czy zeby Pani sie dowiedziala cze-

g05§?" [PSP1, komenda powiatowa, oficer prasowy].
Podobng opini¢ wyrazil takze inny oficer:

Ten dyzurny on ma tyle na glowie, po uszy.. Wiec ta komunikacja, ona bar-

dzo szybko, w pewnym momencie sie blokuje [PSP4, komenda miejska, ofi-

cer prasowyl].

Odpowiednie zarzadzanie informacja w tej sytuacji moze by¢ zdecydowanie
utrudnione, a nawet niemozliwe. Oficer prasowy sam musi poznaé charakter



zdarzenia i odpowiednio sie do niego ustosunkowa(, zeby wydaé¢ komunikat
czy porozmawiaé z mediami i dzieki temu odcigzy¢ dyzurnego.

Dowddca jest druga osoba, ktora ma duze znaczenie w czasie poczatkowej
komunikagcji z dziennikarzami na miejscu zdarzenia. Respondenci, oficerowie
prasowi zgodnie stwierdzali, ze réwniez on ma uprawnienia do kontaktow z me-
diami w czasie zdarzen o mniejszej skali, oraz gdy rzecznik nie jest dostepny
lub dopiero udaje si¢ na miejsce. W przypadku Panstwowej Strazy Pozarnej
mozna wiec w taki sposéb scharakteryzowac udzial poszczegdlnych podmiotow
w zarzadzaniu informacjg w czasie sytuacji kryzysowej: w poczatkowej fazie
akcji dziennikarze staraja sie uzyskac informacje glownie od dyzurnych oraz
strazakow na miejscu; pozniej wlacza sie w komunikacje oficer prasowy (gdy
dotrze na miejsce lub chociaz zapozna sie z sytuacja); jesli bierze udzial w akeji
od razu moze kierowaé¢ komunikacjg. Co istotne: wszyscy respondenci wska-
zali w ankiecie, ze - oprocz przekazywania informacji - biorg czynny udziat
w akcjach ratowniczych. Moze to by¢ kolejnym utrudnieniem dla dziennikarzy
w zdobywaniu informacji, poniewaz na pierwszym miejscu zawsze bedzie akcja
ratownicza, a dopiero w dalszej kolejnosci komunikowanie.

Spojrzenie na komunikacje w sytuacji kryzysowej ze strony administracji
publicznej i strazy pozarnej skonfrontowano ze stanowiskiem dziennikarzy
i oceng waznosci zrodel, na ktorym zalezy reporterom (wykres 6).

%
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9%
>

>

m Najwazniejsze
m Srednio wazne

M Najmniej wazne

Wykres 6. Ocena waznosci zrodel wedtug dziennikarzy

Zrodlo: opracowanie wlasne, N =43.
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Najwazniejszymi dla mediow sa, szczegdlnie w czasie trwania akdji, przed-
stawiciele strazy pozarnej i prawie wszyscy respondenci wskazali na te osoby.
Dopiero na drugim miejscu s3 rzecznicy prasowi oraz przedstawiciele policji.
Kierownicy urzedu (czyli politycy) cho¢ sa wazni, to jednak - z perspektywy
reporteréw - ostatni w hierarchii. Nawet biuro prasowe w wiekszym stopniu
interesuje pracownikéw mediéw (Dyderska, Lizut, 2011: 333-334). Podobna
hierarchie Zrédel w zbieraniu informacji przedstawit jeden z dziennikarzy:

Jezeli chodzi o sytuacje kryzysowe, w ktore zaangazowane sa stuzby, to rzecznicy
sa (jak juz powiedzialem: oni nie zawsze po pierwsze sg osiaggalni, a po drugie
nie zawsze maja taka pelna wiedze na temat zdarzenia), wiec wielokro¢ wole
bardziej dzwoni¢ do bezposrednio zaangazowanego, czyli oficera dyzurnego,
a ktérego potrafie nakloni, [..] ktéry kontaktuje sie z ratownikiem na miejscu

[DZs, regionalny oddzial radia publicznego, dziennikarz).

Dziennikarz ze stacji ogélnopolskiej [DZ2], powotujac sie na konkretny
przypadek, wyrazil zrozumienie, Ze nie zawsze strazacy czy inne stuzby moga
mieé czas na udzielenie informacji. Dopdki przedstawiciel administracji pu-
blicznej, czy oficer prasowy nie pojawig sie na miejscu prowadzenia akgji ra-
towniczej, reporterzy moga uzyskaé wiadomosci z innych zrédet, w tym od
swiadkéw. Mozna zauwazy¢, ze dziennikarze starajg sie zrozumie¢ dziatania
strazakéw i ich priorytety. Mimo to moze dochodzi¢ do problemow z zarzadza-
niem informacjg w czasie prowadzonych akgji. Zréznicowanie oraz nieprzewi-
dywalnos¢ sytuacji kryzysowych czesto burza procedury i schematy, i wyma-
gaja spontanicznej organizacji. Szczegdlnie, gdy konfrontuje si¢ oczekiwania
dziennikarzy z mozliwo$ciami oraz obowigzkami administracji publicznej oraz
grup dyspozycyjnych.

W fazie zapobiegania i przygotowania kampanie komunikacyjne dotyczace
sytuacji kryzysowej mozna latwo przeprowadzié, w fazie reagowania na kry-
zys przekazywanie informacji jest mocno utrudnione. Przemystaw Guta, Ja-
rostaw Pronko i Bernard Wisniewski zauwazajg, ze w czasie zawigzywania sie
sytuacji kryzysowej informacje rownoczesnie docierajg do mediéow i do stuzb
(2009: 61-62). Dzi$, dzigki rozwojowi nowych technologii, $wiadek moze zaraz
po zgloszeniu zdarzenia stuzbom nagrac je telefonem i umiesci¢ film w inter-
necie. Tradycyjne media bardzo szybko go znajduja i na tej podstawie tworza
material, prawie ,na zywo’, z miejsca kataklizmu, nawet jesli nie dotarl tam



jeszcze woz transmisyjny. Dlatego w poczatkowym etapie sytuacji kryzysowej
rzecznik administracji publicznej, strazy pozarnej czy policji, sam nie majac
wystarczajacych informacji z miejsca zdarzenia, moze czuc sie jak w oblezonej
twierdzy - dziennikarze, czy mieszkancy, chcg uzyskaé informacje, ktorej on
sam nie posiada (Rozwadowska, 2002: 186). Z tego powodu osoba odpowiedzial-
na za komunikacje powinna przekazac pierwsze, krotkie oswiadczenie, ktore
dopiero bedzie zapowiedzia pozniejszych, szerszych wyjasnien (Mroczko, 2012:
243-244). W przypadku administracji publicznej, gdy zdarzenie kryzysowe ma
charakter zewnetrzny w stosunku do organizacji, nie ma mozliwosci izolacji
instytugji i zebrania potrzebnych danych bez uczestnictwa mediéw. Dzialania
rzecznika i calego zespotu zarzadzania kryzysowego oraz dziennikarzy sg row-
noczesne. Dlatego cho¢ jedng z gtdownych zasad komunikacji kryzysowej jest
szybkie przekazanie informacji, w przypadku administracji publicznej takie
rozwiazanie nie zawsze jest wlasciwe.

Biorac pod uwage sytuacje kryzysowa o duzym zasiegu, wiele zZrodet komu-
nikowania przedstawionych w rozdziale pierwszym oraz sposoby organizacji
procedur komunikacyjnych, w celu odcigzenia rzecznika prasowego administra-
¢ji lub kierownika urzedu powinny odbywac¢ sie spotkania z dziennikarzami
reprezentanta kazdego z zaangazowanych w kryzys podmiotéw, na przyktad
strazy pozarnej, policji czy pogotowia ratunkowego. Oprocz zmniejszenia presji
mediéw na jedna osobe, dzieki takiemu rozwigzaniu unika sie swoistej luki
informacyjnej w czasie prowadzonych dzialan, a rzecznicy wypowiadaja sie
w dziedzinach dobrze sobie znanych (Guta, Pronko, Wisniewski, 2009: 63-64).
W przypadku wystapien pojedynczych rzecznikéw rozwigzaniem jest organi-
zacja krotkich briefingéw, ktore mialyby na celu przedstawienie tylko najwaz-
niejszych i aktualnych wydarzen. Na koniec poszczegolnych etapéw dziatan,
albo w przypadku znaczacych zdarzen, wlasciwe byloby przekazanie wszystkich
informacji w czasie jednej wspélnej (administracja publiczna i poszczegolne
grupy dyspozycyjne) konferencji prasowej.

Szczegdlng kwestig prawng w przypadku sytuacji kryzysowej i zarzadzania
informacjami jest ochrona informacji niejawnych, tajnych, ktérych przypadkowe
ujawnienie mogloby wptyna¢ na bezpieczenstwo panstwa. Wsrod informacji, kto-
re moga by¢ poufne (najnizsza w skali klauzula tajnosci) wymienia sie te, ktére
miedzy innymi: ,zakloca porzadek publiczny lub zagroza bezpieczenstwu oby-
wateli; [..] utrudnig wykonywanie zadan stuzbom lub instytucjom odpowiedzial-
nym za ochrone bezpieczenstwa lub podstawowych intereséw Rzeczypospolitej
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Polskiej; [..] utrudniag wykonywanie zadan stuzbom lub instytucjom odpowie-
dzialnym za ochrone porzadku publicznego, bezpieczenstwa obywateli lub $ci-
ganie sprawcow przestepstw i przestepstw skarbowych oraz organom wymiaru
sprawiedliwosci” (art. 5.3, ustawa o ochronie informacji niejawnych, 2010). Na oso-
bach odpowiedzialnych za zarzadzanie kryzysowe i dysponujacych informacjami,
ktére maja cechy tajnosci, cigzy odpowiedzialnos¢, by przez nieodpowiedzialne
dzialanie nie zdradzi¢ tajemnic, ktore po pierwsze mogtyby utrudnié prowadze-
nie akcji (wywotanie paniki i problemy z zachowaniem porzadku publicznego),
ale takze zagrozi¢ bezpieczenstwu panstwa (informacje na temat infrastruktu-
ry krytycznej, czyli funkcjonalnych obiektéw zapewniajacych bezpieczenstwo
obywateli i prawidtowe funkcjonowanie panstwa). Kazde ujawnienie informacji
niejawnej, w sytuacji niepewnosci, stresu, cigglego zagrozenia, moze spowodo-
wad nieprzewidziang reakcje spoteczenstwa, ktéra znaczgco utrudni dziatania
antykryzysowe. O takiej sytuacji opowiadal starosta jednego z powiatow:

My to tlumaczymy. Co nas wytng, to nas wytng, ale ton glosu i rozpoczecie,
np.:  JesteSmy bezpieczni. Informuje, ze wszystko jest bezpieczne i dzieci, ktére
s3, s3 bezpieczne”. I potem zaczynamy o czyms tam méwié. Wiec to jest jakby
celowe dzialanie, nastawione na to, by nie sia¢ paniki. My informujemy tez.
Oprécz tego, ze dziennikarze przyjezdzaja, dzwonig itd., nagrywaja, to jeszcze

puszczamy wiasne informacje w mediach [ADM3, duzy powiat, starosta].

Dlatego tak wazne s3 ciggle szkolenia 0s6b odpowiedzialnych za zarzadza-
nie informacjg, za odpowiednie selekcjonowanie informacji. Kursy powinny
obejmowac takze zwyklych pracownikéw, ktérzy mogg byc¢ wykorzystywani
przez media jako Zrédta danych, a brak wiedzy z zakresu ochrony informacji
niejawnych moze skutkowac powaznymi konsekwencjami prawnymi, jak i or-
ganizacyjnymi (Olejnik, 2017: 43-44). W czasie powodzi w 1997 roku zdarzaty
sie sytuacje, kiedy sami dziennikarze nie chcieli umieszczaé jakiej$ informagji,
by nie powodowa¢ paniki:

Natomiast media czasami chcialy tonowaé informacje. Jezeli ja napisalem, ze
wykupcie, ze bedzie potrzebne, zrobcie zapas wody, to powiedzieli, Ze moze
na razie tego nie umiescimy, bo moze to spowodowac panike w sklepach itd.
No zycie pokazalo, Ze ten zapas wody by sie przydat [HIS2, powddz w 1997 roku,
szef obrony cywilnej].



Na wage odpowiedniego zarzadzania informacjg, zwlaszcza w sytuacjach
skrajnych, zwracal tez uwage prezydent Wroctawia w 1997 roku. Brak podejmo-
wania odpowiednich decyzji przez wojewddzki sztab przeciwpowodziowy oraz
0golny chaos informacyjny miaty wplyw na zarzadzanie sytuacja kryzysowa
i obrone poszczegblnych dzielnic. Bogdan Zdrojewski przypomniat w rozmowie
okolicznosci zwigzane z obrong Starego Miasta i Ostrowa Tumskiego, gdzie
dziatania mogly zostaé przerwane z powodu nieprawdziwej informacji, suge-
rujacej bardzo duze zagrozenie dla czesci mieszkancéw:

I wtedy przyszla informacja, ze idzie druga fala. Obroncy byli, cata grupa ze stra-
73, ludzie, pospolite ruszenie, wszyscy, techniczni, dzwigi, operatorzy dzwigéw
etc. Byli absolutnie przerazeni i straz pozarna, sztab gtdwny po tej informacji
podjeli decyzje o ewakuacji catego centrum miasta. I mi sie udato w bardzo
krotkim czasie zweryfikowa(, ze nie ma drugiej fali [HIS1, prezydent miasta

Wroctawia w 1997 rokul.

Konfrontacja informacji z innymi Zrédtami pozwolilta przywroci¢ gotowosé
i ochroni¢ Stare Miasto przed zalaniem.

4.3. Metody i techniki komunikowania pracownikéw
administracji publicznej oraz grup dyspozycyjnych

Celowo w badaniach zaproponowanych w tej ksigzce, w przypadku tradycyj-
nych form komunikowania instytucji, pominieto te narzedzia media relations,
ktore s narzucone przepisami prawa - Biuletyn Informacji Publicznej (BIP),
strona internetowa, plakaty i tablice ogloszen, oraz wykupione szpalty w ga-
zetach - cho¢ sposob realizacji tego obowigzku w samorzadach jest rowniez
bardzo zréznicowany (Adamus-Matuszynska, Baranska, Kocon, 2011: 163-164).
Wazniejszym polem zainteresowania sg narzedzia, ktére urzedy stosujg do-
browolnie. Dzieki badaniom przeprowadzonym w 2011 roku wsréd gmin i po-
wiatéw wojewddztwa Slaskiego oraz urzedéw marszatkowskich z catej Polski
wytypowano, ze najpopularniejszymi technikami public relations byly w kolej-
nosci: 1) bezposrednie spotkania z zainteresowanymi osobami; 2) publikowa-
nie materialéow we wlasnych wydawnictwach; 3) przygotowywanie materialow
prasowych do mediow; 4) organizacja imprez specjalnych (np. drzwi otwarte,

4.3. Metody i techniki komunikowania pracownikéw administracji publicznej oraz grup dyspozycyjnych

139



Rozdzial 4. Proces komunikowania w sytuacji kryzysowej - analiza wynikéw badan ilosciowych i jakosciowych

140

sympozja); 5) konferencje prasowe i briefingi (Adamus-Matuszynska, Baran-
ska, Kocon, 2011: 170-171). Potwierdzenie rzadkosci organizowania konferencji
prasowych w samorzadach mozna réwniez znalez¢ w badaniach samorzadéw
podkarpackich (Gawronski, 2009: 88-89). Mozna przypuszczad, ze popularnosé
niektorych rozwigzan moze wynikaé z tatwosci ich wykonania oraz wprowadze-
nia w zycie, cho¢ badania ankietowe nie wskazywaty na to jednoznacznie.
Wryniki badan, cho¢ juz uplyneto kilka lat, mogg by¢ uzyteczne do oceny
rezultatow ankiet przeprowadzonych na potrzeby tej monografii. Responden-
toéw z administracji publicznej poproszono, w celu odpowiedzi na jedno z pytan
badawczych, o wskazanie trzech najpopularniejszych narzedzi wykorzystywa-
nych do kontaktu z mediami. Otrzymane rezultaty przedstawia wykres 7.
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Wykres 7. Najpopularniejsze formy kontaktu pracownikéw administracji publicznej
z mediami w sytuacji kryzysowej

Zrédlo: opracowanie wlasne, N=9o.

Wykorzystywane narzedzia odgrywaja bardzo wazna role w czasie sytuacji
kryzysowych, bo to od nich zalezy, jak szybko informacja dotrze do mediow
i pézniej do otoczenia. Ponad 3/4 ankietowanych w badaniu stwierdzito, ze naj-
popularniejszym kanalem przekazywania informagji jest strona internetowa
urzedu. To na niej s3 zamieszczane informacje, z ktérych pézniej moga sko-
rzysta¢ mieszkancy, ale tez media. Z jednej strony, mozna to postrzegac jako



pewne ulatwienie w dotarciu do informacji, poniewaz kazdy, nawet nie wycho-
dzac z domu, moze zdoby¢ wszystkie potrzebne wiadomosci (zakladajac, ze sa
one na biezaco aktualizowane). Z drugiej strony, zamieszczanie komunikatéw
na stronie wymaga poswiecenia czasu i jest uzaleznione od dostepnej tacznosci.
W nastepnej kolejnosci wymieniono maile. To rozwigzanie ma z pewnoscig dwie
dominujace wady (wymaga zaangazowania i pochtania bardzo duzo czasu), co
w sytuacjach kryzysowych moze je dyskwalifikowaé, zwlaszcza w mniejszych
jednostkach samorzadowych, ktére nie majg rozbudowanych biur prasowych
i przez to wystarczajacego personelu. Trzecig, co do popularnosci formg kontak-
tu jest wydawanie komunikatéw prasowych. Mozna domniemywac, ze pewna
jej odmiang sg dwa najpopularniejsze, wczesniej przywolane sposoby przeka-
zywania informacji na zewnatrz przy pomocy internetu.

Otrzymane wyniki i hierarchia popularnosci moga zastanawiaé. Wyniki
badania wskazuja na to, ze wykorzystywane w kryzysie formy kontaktéw z me-
diami i otoczeniem s3 takie same, jak w przypadku biezgcego funkcjonowania
danych instytucji. Ze wzgledu na presje czasu i szybkos¢ zachodzacych zjawisk
na znaczeniu zyskiwa¢ powinny bezposrednie formy kontaktu, skoncentro-
wane gltownie na briefingach, ale takze przekazywaniu informacji za pomocg
mediéw spotecznosciowych.

Na popularnosé form posrednich w badaniu moze rzutowaé sposéb podzia-
tu administracyjnego i rodzaj medidw, z ktérymi wspotpracuja nizsze poziomy
samorzadow. Rzecznik prasowy matej gminy podsumowat tg zaleznosé:

Przewaznie s3 to lokalne gazety. Sposéb kontaktu jest przewaznie mailowy.
Po prostu wysylane sa do nas zapytania. Przewaznie s to pytania typu: Jak za-
mierzamy poméc? Czy maja byc jakies swiadczenia wyptacane? Jaka to bedzie

wysokos¢? [ADM1, gmina, rzecznik prasowy].

Na najnizszych poziomach samorzadowych, gdzie najpopularniejsze me-
dium to gltownie prasa, ukazujaca sie z malg czestotliwoscia, zapotrzebowanie
na szybkie informacje jest mniejsze.

Dopiero na czwartym miejscu znajdowala sie pierwsza z bardziej bezposred-
nich form komunikowania (cho¢ rowniez zaposredniczona przez urzadzenie),
czyli udzielanie informacji telefonicznie.

Kolejnos¢ i formy kontaktu z mediami w funkcjonowaniu powiatu podczas
kryzysu przedstawit jeden ze starostow:
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Czyli tak: najpierw jest komunikat (juz méwie o tych sytuacjach, gdzie juz
co$ wiemy), razem z komunikatem na terenie gminy, ten komunikat jest we
wszystkich mozliwych mediach: telewizja lokalna, internet, smsy, telefony,
smartfony. I to jest informowanie. Potem oczywiscie najczesciej pojawiaja sie
dziennikarze. Dziennikarze dostaja ten komunikat. Jezeli zycza sobie rozsze-
rzenia informagji, to oczywiscie z kazdym albo ja sie spotykam, albo rzecznik.
Jezeli ich jest rzeczywiscie duzo, bo az tak duzo do nas nie dojezdza, to wtedy

robimy konferencje prasowa [ADM3, duzy powiat, starosta].

Taka gradacja w zblizonym stopniu odwzorowuje réwniez kolejnosé wska-
zang przez respondentéw w ankiecie. Najpierw stosowane sg metody posred-
nie, ale gdy pojawia sie zainteresowanie dziennikarzy lub sytuacja trwa o wiele
dtuzej, to formy kontaktu zyskujg na bezposredniosci. Tylko w co dziesigtej
jednostce samorzadu terytorialnego, wérdd trzech najpopularniejszych metod
przekazywania informacji, urzednicy wskazali konferencje prasowe i briefingi.
Moze to wlasnie wynikacl z wiekszej skali zjawisk, z ktérymi muszg mierzy¢ sie
wyzsze poziomy samorzadu terytorialnego - powiaty czy wojewddztwo. Zgod-
nie z opisanym wczesniej systemem zarzadzania kryzysowego powiat odpo-
wiada za zdarzenia wykraczajgce poza teren jednej gminy, a wojewddztwo za
kilka powiatéw. Rzeczniczka wojewody [ADMz2] potwierdzita zaleznos¢ wyni-
kajaca ze stopnia zlozonosci dziatan, powotujac sie na katastrofe budowlang
w Swiebodzicach, gdzie dobrg forma komunikacji byly konferencje prasowe,
organizowane co dwie godziny. Ich czestotliwos$¢ byta wymuszona przez wiel-
kos¢ zdarzenia, wywotujacego podwyzszone zainteresowanie medialne. Z tego
powodu lepsza forma bylo przekazywanie jednej informacji od razu do wielu
dziennikarzy naraz. W miedzyczasie, o czym byla juz mowa przy organizacji
biura prasowego, inne osoby odpowiedzialne za komunikacje mogly przygo-
towywaé materialy prasowe i odpowiadaé na pytania w mniejszym stopniu
zwigzane z biezacymi dziataniami.

Wyniki pochodzace z autorskiego badania korespondujg z tymi otrzyma-
nymi w wojewodztwie $laskim w 2011 roku (Adamus-Matuszynska, Baranska,
Kocon, 2011: 170-171). Mozna przypuszcza, ze sytuacja kryzysowa nie wptywa
znaczgco na zmiane postepowania biur prasowych w jednostkach samorzadu
terytorialnego i nadal w takim samym stopniu sa wykorzystywane podstawo-
we formy komunikacji.
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Wykres 8. Najpopularniejsze formy przekazywania informacji przez oficeréw pra-
sowych

Zrodlo: opracowanie wtasne, N=11.

Wieksze zroznicowanie w prowadzonych formach komunikowania wida¢
w przypadku ankietowanych strazakéw (wykres 8). Wsréd najpopularniejszych
form byly zaréwno te posrednie, jak i bezposrednie. Co ciekawe, jedng z naj-
mniej popularnych technik byto publikowanie informacji na stronie interne-
towej komendy. Moze to wynikac z braku takich witryn, a - po drugie - specy-
fika kierowania dzialaniami przez grupy dyspozycyjne jest zdecydowanie inna.
Operacje majg wiekszg intensywno$¢, sa prowadzone poza komendg, angazuja
znaczne sily i srodki. Dlatego nie ma czasu na wykorzystywanie strony inter-
netowej do kontaktu. Wiekszg popularnoscig cieszg sie komunikaty prasowe
lub bezposrednie kontakty - gtéwnie telefoniczne. Sami oficerowie prasowi
opowiadali o wielu nieodebranych potaczeniach w czasie sytuacji kryzyso-
wych lub blokowaniu sie telefonu dyzurnego, kiedy duza liczba dziennikarzy
szybko stara si¢ uzyskac potrzebne informacje (patrz takze: Maj, 2016: 84-85).
Straz pozarna réwniez czesciej organizuje konferencje prasowe niz urzedy.
Mozna w tym przypadku zauwazy¢ odwrécong hierarchie sposobéw komuni-
kowania w stosunku do administracji publicznej, o czym moéwit rzecznik ko-
mendy wojewodzkiej:
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To znaczy ja jestem zdecydowanym zwolennikiem bezposredniego kontaktu
z mediami, czyli przedstawienia w tym pierwszym momencie, w tej sytuacji,
gdzie media potrzebuja tego ,migsa” tak, zeby jednak porozmawiaé z nimi w bez-
posrednim kontakcie. Natomiast wszystkie p6éZniejsze sytuacje, jesli oczywiscie
co$ sie zmienia, to pdzniej bardziej adekwatnie: albo pojedynczo z mediami
lub poprzez informacje mailowa lub informacje prasowa [PSP2, komenda wo-

jewddzka, oficer prasowy].

Przedstawiona wypowiedz odnosi sie posrednio do dwéch probleméw.
Po pierwsze - przez to, ze media docieraja na miejsce zdarzenia i potrzebuja
tak zwanego ,obrazka’, czyli nagranego materiatu, strazakom uczestniczacym
w akcji tatwiej jest zorganizowad na miejscu konferencje prasowa lub briefing,
niz przygotowywac dluzsze materialy tekstowe. Nagranie z miejsca zdarzenia
moze by¢ dodatkowo od razu umieszczone na antenie i w poczatkowej fazie
kryzysu jest bardziej wartosciowe niz tekst. Dla mediow oraz grup docelowych
najbardziej zainteresowanych informacja (np. mieszkancy zagrozonych terenow)
bedzie sie liczyta szybkos¢, konkretnos¢ i kompletnosé uzyskanej informacji.
Stowne jej przekazanie jest czesto prostsze, co gwarantuje realizacje wskazanych
oczekiwan. Z drugiej strony presja czasu moze by¢ duzym problemem. Waznos¢
wypowiadanych stéw oraz selekcja informacji wigzg sie z duzym obcigzeniem
psychicznym oraz odpowiedzialnoscig (Kaczmarek—éliwiﬁska, 2015: 160-161).
Dlatego tak wazne jest wczesniejsze uczestnictwo w szkoleniach i przygotowy-
wanie os6b przekazujacych komunikaty do mediéw - moze to znaczgco ogra-
niczy¢ ich stres, oraz wptyna¢ na jakos¢ dostarczanych informagji.

Dzialania public relations w sytuacjach kryzysowych powinny opierac sie
réwniez na bezposredniej komunikacji ze spoleczenstwem. Jest to potrzeb-
ne zwlaszcza w matych miejscowosciach i gminach, w ktorych staby dostep
do mediéw lokalnych jest przeszkodg w uzyskaniu wartosciowych informacji
w szybkim tempie. Dlatego, oprécz komunikatoéw prasowych i innych form
wspolpracy z mediami, administracja powinna postugiwacé sie systemem syren
alarmowych, a w przypadku naglych zdarzen do ogtaszania komunikatéw wy-
korzysta¢ megafony i inne urzadzenia naglasniajace. Dlatego tak wazna jest ko-
ordynacja dziatan bezposrednich oraz zaposredniczonych przez media (Filaber,
2012: 496-498). Ostrzezenie w pore spoteczenstwa oraz wykorzystanie do tego
wielu réznych zrédet moze przynies¢ zbawienne efekty; obywatele majg prawo
do przekonania, ze administracja publiczna troszczy sie o ich zycie, zdrowie



i mienie. To wplywa na budowanie wzajemnego zaufania miedzy cztonkami
spotecznosci a szeroko pojeta wladzg, na réznych poziomach administracji.

Problemem, ktéry wigze sie z bezposrednimi sposobami komunikacgji, jest
brak ich rozumienia przez spoteczenstwo. Publicznie znang dolegliwoscig jest
nieznajomos¢ modulacji syren alarmowych i przez to znikoma wartosc¢ ostrze-
gania przy ich pomocy, o czym wspominali respondenci [HIS2]. W przypadku
matej gminy [ADM1] funkcjonuje radiowezel, ktory jest wykorzystywany nie
do nadawania sygnalow, ale do przekazywania bezposrednich ostrzezen stow-
nych. To ciekawe rozwigzanie, ktére minimalizuje problem niezrozumienia
informagji lub trudnos¢ dotarcia do osob zainteresowanych. Starosta powiatu
[ADM3] zwrocil uwage, ze na obszarze przez niego administrowanym czesto
dochodzi do powodzi, przez co po zagrozonych, a trudno dostepnych terenach,
jezdzi samochdd z megafonami i bezposrednio przekazuje informacje do
zainteresowanych.

Postep technologiczny zapewnia rowniez mozliwos¢ zastosowania w komu-
nikacji automatycznych powiadomien poprzez SMS, a takze wykorzystywania
dedykowanych aplikacji, w ktorych moglyby sie pojawia¢ najwazniejsze infor-
macje. Ten bezposredni sposob na dotarcie z wiadomoscig do obywateli moze
si¢ okazac¢ najbardziej skuteczny. Dlatego nowym technologiom w komunikowa-
niu zostanie poswiecony jeden z ostatnich podrozdziatéw w monografii. Pojawi
sie w nim ocena, w jakim stopniu administracja publiczna w wojewddztwie dol-
noslaskim z takich rozwigzan faktycznie korzystata w analizowanym okresie.

Zastanawiajace jest az tak zréznicowane postrzeganie skutecznosci posred-
nich i bezposrednich form komunikowania sie. W czasie ,powodzi tysiaclecia”
prezydent Wroclawia i inni urzednicy bez przerwy wystepowali w serwisach
informacyjnych lokalnych telewizji. Czes¢ sztabu kryzysowego znajdowata sie
w tym samym budynku, co siedziba telewizji, o czym nie mozna byto przeczy-
ta¢ w raporcie KRRiT, przywotanym w rozdziale drugim. Dzieki temu osoby
odpowiedzialne za zarzadzanie kryzysowe nie musialy si¢ przemieszczad, by
naj$wiezsze informacje przekazac do spoteczenstwa. To rozwigzanie, moze na
poczatku nie do konca $wiadome, przyniosto pozytywne skutki. Media, o czym
wspominata osoba odpowiedzialna za obrone cywilng w czasie ,powodzi tysiac-
lecia’, mialy tez bezposredni dostep do informacji ze sztabu kryzysowego:

W zwigzku z tym ta droga radiowa, takie informacje byly przekazywane, a nie-

zaleznie od tego wlasnie telewizja TeDe, plus tam radio, mialy mozliwos¢, na
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pewnych dozwolonych czgstotliwosciach (na ktorych im pozwolilismy), nie-
tadnie méwigc - podstuchiwaé dziatania stuzb w czasie takiego zagrozenia,
gdzies tam w okolicy, jesli byta taka mozliwos¢ [HIS2, powddz 1997 roku, szef

obrony cywilnej].

Takie rozwigzanie moglo by¢ ryzykowne i musiato sie opieraé¢ na duzym
zaufaniu pomiedzy mediami a sztabem, ze dziennikarze nie wykorzystaja za-
pewnionej ,transparentnosci” w ztym celu, przeciwko osobom odpowiedzial-
nym za zarzadzanie kryzysowe. To zaufanie zostalo wypracowane juz wczesniej,
poniewaz - jak zwracal uwage respondent odpowiedzialny za obrone cywil-
na - miasto czesto przeprowadzato wspélnie z mediami symulacje réznych
sytuacji kryzysowych. Dzieki temu dziennikarze mieli wiekszg $wiadomos¢,
jak powinien wygladac proces komunikowania - w lokalnej telewizji pojawiaty
sie specjalne komunikaty, a prezenterzy wiedzieli, co nalezy powiedziec. Takie
treningi weryfikuja umiejetnosci i pozwalajg poznac specyfike dzialania me-
diéw, jak i organizacji (Kaczmarek—Sliwiﬁska, 2015: 140).

W ogble, o czym wspominaly osoby odpowiedzialne za zarzadzanie kryzy-
sowe w czasie powodzi w 1997 roku, administracja publiczna byta réznorodnie
przygotowana na zagrozenia:

Wykorzystalismy w tym czasie lotnicze formacje obrony cywilnej i w rejonach,
gdzie bylo prawdopodobienstwo zalania powodziowego, przygotowalismy ulot-
ki [..], samoloty wystartowaly i dokladnie te ulotki rozrzucily nad tym terenem,
gdzie bylto zagrozenie. Tam byla informacja, takie 10 punktéw jak sie zachowad,

jak zareagowal [HISz2, pow6dz 1997 roku, szef obrony cywilnej].

Interesujgcym przyktadem wspélpracy, a zarazem skutecznego zaspokojenia
potrzeb mediéw jak i administracji, byto udostepnianie helikopteréw wojsko-
wych dziennikarzom. Media nie mogly si¢ obejs¢ bez zdjec lub filméw z miejsc
zalanych woda, trudnodostepnych. Wiadze chcialy mieé¢ kontrole nad tym, co
sie dziato w réznych czesciach miasta. Dlatego doszto do swoistego uktadu:

Potem podjalem decyzje, w Poltegorze [budynek, w ktérym miescit si¢ sztab
kryzysowy - W.S] wlasnie, z dziennikarzami, ze ja dziennikarzom oddaje heli-
kopter do dyspozycji, ale na okreslonych warunkach: ze oni zawsze lataja dwa

lub raz dziennie, wykonuja materialy, ktore s3 przeze mnie zamdwione. Czyli



ja prosze ich tam o 7 rano, ze beda jecha¢ w takim i w takim kierunku, zeby
zrobili zdjecia, zeby wykonali okreslone sprawdzenie, jak wyglada np. wysypi-
sko. [..] Wiec ja jak dziennikarze wracali, nie byto ich duzo, bo do helikoptera
wchodzito 3, 4 dziennikarzy, nieraz fotoreporter, jeden dziennikarz, dwdch
dziennikarzy, ale oblecieli praktycznie wszyscy, i zawsze miatem z nimi roz-
mowe [..] i mi mowili: tu wyglada tak i tak, tam wyglada tak i tak. Potem ja
wychodzilem na konferencji i mowilem: tu jest tak i tak, tu wyglada tak i tak,
tu jest zagrozenie, tu mozemy pomoc, tam nie mozemy poméc [HIS1, prezy-

dent miasta Wroctawia w 1997 roku].

Dzieki takiemu rozwigzaniu, zaréwno wtadze mialy potrzebne informacje,
a zarazem media materialy, ktére mogly upowszechniac.
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Wykres 9. Ocena efektywnosci poszczegdlnych form komunikowania w sytuacjach
kryzysowych przez media

Zrodlo: opracowanie wlasne, N=43.

Rozwazania na temat tego, czy lepiej wykorzystywac posrednie formy kon-
taktu z mediami czy bezposrednie, po przedstawieniu perspektywy administracji
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publicznej, grup dyspozycyjnych oraz kilku przyktadéw z historii, mozna skon-
frontowad i uzupetnié¢ o opinie mediéw - jakie formy kontaktu z osobami od-
powiedzialnymi za zarzadzanie kryzysowe sg wedtug nich najbardziej efek-
tywne? Istotne jest to, zeby rzecznicy prasowi brali pod uwage wymagania
i oczekiwania dziennikarzy oraz mediéw, bo to utatwia wspétprace w sytuacji
kryzysowej (Veil, Buehner, Palenchar, 2011: 111-112). Odpowiedzi respondentow
w tej kwestii przedstawia wykres 9.

Otrzymane wyniki wyraznie wskazywaly na preferowanie bezposredniego
kontaktu we wzajemnych relacjach. Czterech na pieciu dziennikarzy uznato
za najbardziej skuteczne rozmowy telefoniczne. Na kolejnych miejscach byly
briefingi, konferencje prasowe i indywidualne spotkania. Co pigty dziennikarz
ocenit za najmniej skuteczne informacje publikowane na stronie. Po zapoznaniu
sie z uzyskanymi rezultatami mozna stwierdzi¢, ze hierarchia form komuniko-
wania przedstawiona przez pracownikéw medidéw bardziej odpowiadata najpo-
pularniejszym sposobom komunikacji grup dyspozycyjnych niz administracji
(Gawronski, 2011: 123-124). W przypadku tego ostatniego podmiotu hierarchia
byta niemal catkowicie odwrdcona. Otrzymane dane oraz wnioski koresponduja
z rezultatami badan empirycznych, dotyczacych oceny zdolnosci do wspotpracy
grup dyspozycyjnych i mediéw w czasie sytuacji kryzysowych, przedstawionych
przez Mariana Cieslarczyka i Agnieszke Filipek (2016: 110-111). Wynika z nich,
ze w czterostopniowej skali (2 - ocena najnizsza, 5 - ocena najwyzsza), zdol-
no$¢ do wspdtpracy stuzb z innymi podmiotami oceniana jest na poziomie 3,4,
a administracji publicznej - 3,0. Cho( jest to mata réznica, potwierdza wyniki
niniejszego opracowania.

Dziennikarz ogélnopolskiej stacji telewizyjnej, oceniajac rézne formy ko-
munikowania, stwierdzit:

Jezeli chodzi o komunikaty, to one do nas trafiajg, ale czesto, codziennie s3 ta-
kie komunikaty. Tylko to jest taka forma dla mnie, jezeli chodzi o zagrozenia,
mato efektywna realnie. No, bo jezeli méwimy o powaznym zagrozeniu i ono
jest tu zaraz itd, no, to zanim ja odczytam maila itd. [..] A jezeli to jest zagro-
zenie, to telefon badz tez smsy jak w przypadku Wroclawia to jest to [DZ2,

ogoélnopolska stacja telewizyjna, dziennikarz].

Powolywanie sie na specyfike sytuacji kryzysowej, gdzie wszystko sie dzie-
je bardzo szybko, jest gléwnym argumentem za bezposrednimi kontaktami



dziennikarzy z osobami odpowiedzialnymi za zarzadzanie sytuacjg kryzysows.
Media potrzebuja informacji czesto ,na juz” i cho¢ moga wykorzystac rézne
rozwigzania, rozmowa telefoniczna jest wcigz najbardziej popularna, co po-
twierdzali w wywiadach respondenci (np. DZ3, DZ4). Wykonanie telefonu czy
rozmowa na miejscu zdarzenia moze sie odby¢ szybko, zosta¢ niemal od razu
zamieszczona na stronie internetowej i nadana na zywo w czasie programu
(Gawronski, 2011: 213-214). Dziennikarze medioéw elektronicznych potrzebuja
do swoich relacji osoby, Zrodla, ktore sie wypowie. Sama spisana informacja
moze nie przyciggnacé uwagi odbiorcow (Olejnik, 2011: 42-43).

Takie zréznicowane spojrzenie na komunikacje rozmaitych podmiotow
powoduje wiele konfliktow (Arpan, Pompper, 2003: 292). Z jednej strony pra-
cownicy administracji publicznej mogg czué sie atakowani przez dziennikarzy,
ktéorym nie wystarczaja dostarczane materiaty. Po drugiej stronie s3 media,
ktore chciatyby uzyskac informacje od razu, a nie czeka¢ na przygotowanie
komunikatu. Postrzeganiu wzajemnych relacji pomiedzy podmiotami w czasie
sytuacji kryzysowych bedzie poswiecony kolejny rozdzial ksigzki.

Podsumowanie

Zaprezentowany na poczatku rozdziatu autorski schemat procesu komuniko-
wania w sytuacji kryzysowej pozwolil na wizualne przedstawienie ztozonosci
relacji, jakie wystepujg pomiedzy podmiotami w czasie trwania kryzysu. Stat
sie podstawg do rozbudowanych rozwazan na temat szeroko pojetej informa-
cji - jej zdobywania, tworzenia, przekazywania (zarzadzania).

Skoncentrowanie sie na sposobie zorganizowania biur prasowych, domi-
nujacej pozycji poszczegdlnych podmiotéw w komunikacji, zwtaszcza kie-
rownikéw urzedéw, byto wstepem do kolejnego rozdziatu, w ktérym nacisk
bedzie potozony na jakos¢ relacji zachodzacych miedzy nimi. Juz dotychczas,
omawiajac charakter pracy rzecznikéw prasowych oraz oficeréw strazy pozar-
nej, zwrocono uwage na mozliwe trudnosci, ktére moga pojawic¢ sie w czasie
wspoélpracy analizowanych podmiotéw. Mozna zauwazy¢ pewng odmiennosé
zalozen funkcjonowania administracji publicznej oraz grup dyspozycyjnych,
ktoére konfrontowano z perspektywa dziennikarzy.

Konfrontowanie zasobdw, nie tylko osobowych, ale takze proceduralnych,
pokazato rézny sposob formalizacji dzialan oraz zdolnosci do ich podejmowania.

Podsumowanie
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Mniejszy stopien formalizacji w postepowaniu byl wskazywany przez urzed-
nikéw. Jest to o tyle wazne w kontekscie dalszych rozwazan, ze brak regut lub
pewna elastyczno$¢ postepowania moze zacheca¢ odpowiedzialne podmioty do
nieformalnego uktadania relacji z otoczeniem. Kwestig problemows pozostaje
to, w jaki sposob mozna to skutecznie robi¢, oraz czy mozna wskazac granice
samowolnego ustalania sposobéw komunikacji i wspétpracy. Analiza roli pro-
cedur w czasie komunikowania w sytuacjach kryzysowych pozwolita odpowie-
dzie¢ na pytanie badawcze, ktére brzmiato: Czy w administracji publicznej ist-
nieja reguly przekazywania informacji mediom i jaki majg charakter - formalny,
czy nieformalny? Wylgcznie w 16% analizowanych urzedéw procedury miaty
charakter spisanych zasad, a w blisko 40% nie bylo ich w ogdble. Na podstawie
analizowanych podmiotéw mozna stwierdzi¢, ze w minimalnym stopniu, w ad-
ministracji publicznej, przekazywanie informacji mediom bazowato na statych,
oficjalnych regutach. Istotniejsze byty zasady nieformalne.

Wyniki otrzymane w dotychczasowej analizie pokazaly dominujaca role
w czasie biezacego komunikowania w sytuacji kryzysowej kierownikéw jed-
nostek administracyjnych. W ponad 2/3 badanych urzedéw to wlasnie oni
prowadzili komunikacje w sytuacjach kryzysowych. Taki wniosek pozwolil na
odpowiedz na kolejne pytanie badawcze, odnoszace sie do podziatu rél pomie-
dzy rzecznikiem prasowym a przedstawicielem wladzy. Ci ostatni w wiekszosci
przypadkéw zdecydowanie dominowali. Daje to podstawe do checi wykorzysty-
wania sytuacji kryzysowej do budowania zaufania spotecznego, w kontekscie
przysztego zysku wyborczego.



Rozdziat 5.
Komunikowanie w kryzysie -
korelacje podmiotow

Po scharakteryzowaniu przebiegu procesu komunikowania w sytuacji kryzyso-
wej, z perspektywy administracji publicznej, grup dyspozycyjnych oraz mediow
zasadnicza uwaga zostanie skoncentrowana na wzajemnych relacjach wyste-
pujacych miedzy tymi podmiotami. Wstepna analiza tych relacji z wczesniej-
szych czesci ksigzki, oparta o wyniki badan ilosciowych i jakosciowych, miata
charakter zbyt ogélny i ponizej zostanie poglebiona.

Cho¢ - w ujeciu normatywnym - wynikajace z aktow wewnetrznych for-
malne procedury i organizacja struktur odpowiedzialnych za komunikacje
kryzysowa zostaly juz przedstawione, istotna staje sie pragmatyka. Trzeba
oceni¢, w jakim stopniu strona formalna przeklada sie na faktyczne rzeczywi-
ste sprzezenia zwrotne pomiedzy badanymi podmiotami. Pod uwage wziete
zostang dwie perspektywy: zwigzki wystepujace miedzy podsystemem zarza-
dzania kryzysowego a mediami (komunikacja skierowana na zewnatrz), a tak-
ze wzajemne zaleznosci wsrdd reprezentantéw administracji publicznej i grup
dyspozycyjnych (komunikacja skierowana do wewnatrz). Nie bez wptywu na
nie, pozostaja wszystkie kontakty nieformalne oraz jednostkowe przypadki.
Analiza ma na celu diagnoze tych relacji, jak réwniez wskazanie, czy nalezy
co$ zmieni¢, by relacje byly efektywne.

Zjawisko dziennikarstwa partycypacyjnego’ wydaje sie nasilaé, wraz z po-
stepem rozwoju technologii mobilnych. Czes¢ spoteczenstwa wykazuje duza
aktywnos¢ w mediach, ogniskujaca sie na pokazywaniu, relacjonowaniu wy-
darzen, ktorych dana osoba jest swiadkiem, w celu zwiekszenia powszechnego
dostepu do informacji (Zwiefka-Chwatek, 2009: 12). Bedzie to wstep do refleksji
nad mozliwoscig stosowania nowych technologii w komunikowaniu w sytu-
acjach kryzysowych oraz ich faktycznego wykorzystania przez administracje
publiczng, grupy dyspozycyjne i media, zwlaszcza pod katem skutecznosci.

1 Rozwazania na temat tego zjawiska w odniesieniu do aspektu profesjonalizmu oraz prze-
strzegania zasad etyki znalazly sie w podrozdziale 2.3.
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5.1. Analiza sprzezenia zwrotnego administracji publiczne;j,
grup dyspozycyjnych i mediow

Na charakter skomplikowanych relacji pomiedzy réznymi podmiotami podsta-
wowy wplyw majg struktury, w ktérych one funkcjonuja. Kolejnym elementem
sg procedury opisane w poprzednim rozdziale, ktore z pewnoscig oddziatuja na
to, jak podmioty sie zachowujg wzgledem siebie, szczegdlnie w czasie kryzysu.
Mimo ograniczen - majacych swoje zrédto w specyfice sytuacji kryzysowej, presji
czasu, prowadzeniu rozbudowanych dziatan ratowniczych - profesjonalizacja
polega na poszukiwaniu rozwigzan, ktore wptynetyby na poprawe efektywno-
$ci wzajemnej komunikacji. Respondentom z administracji publicznej zadano
pytania, majgce na celu poznanie ich opinii na temat zmian, ktére mogltyby
poprawi¢ funkcjonowanie zaréwno zarzadzania kryzysowego, jak i komunikacji.
W tabelach przedstawiono opinie administracji publicznej odnosnie zespotéw
prasowych i ich skladu (w czasie sytuacji kryzysowych), wynikajace z aktual-
nie stosowanej praktyki i przepiséow (tabela 14), a takze postulowanych zmian
(tabela 15).

Dominowaly odpowiedzi (63%), ze nic w organizacji ich zespoléw praso-
wych nie zmienia si¢ w przypadku sytuacji kryzysowej (tabela 14). Potwierdza
to juz odnotowang obserwacje, ze stosowane metody i techniki komunikowa-
nia sie w czasie sytuacji kryzysowych byty pod wzgledem czestotliwosci wyko-
rzystania bardzo zblizone do biezacego procesu komunikacji. W co czwartym
zespole prasowym zostaje dokooptowany pracownik odpowiedzialny za zarza-
dzanie kryzysowe. Przypuszczalnie ma to na celu zwiekszenie merytorycznosci
przekazywanych informacji oraz szybkosci ich udostepniania dziennikarzom.
Z drugiej strony, zarzadzanie sytuacjg kryzysowg moze przeszkadza¢ w pelnym
zaangazowaniu takiego pracownika. W 13% przypadkéw dotaczajg do zespotu
kierownicy urzedow lub inne osoby (pracownicy konkretnych departamentow,
wydziatéw). Rzadko w dziataniach zespotu prasowego biora udzial specjalisci,
tacy jak prawnik czy psycholog, cho¢ psycholog, mégiby roztadowaé napiecie,
a prawnik np. pomaga¢ w zarzadzaniu informacja (w ktorej przepisy prawa
odgrywaja istotna role). Jak mozna zauwazy¢, takie standardy bardzo rzadko
byly stosowane.



Tabela 14. Zmiany w zespotach prasowych administracji publicznej w sytuacji kryzy-

sowej (stan biezacy)

Zmiany w zespolach prasowych W procentach
Dotacza specjalista od zarzadzania kryzysowego 27
Dotacza inny urzednik/urzednicy 13
Dotacza prawnik 7
Dotgcza osoba/osoby z zewnatrz 3
Dotacza psycholog 2
Brak 63

Zrbdlo: opracowanie whasne, N=9o.

Tabela 15. Postulaty zmian w zespolach prasowych administracji publicznej w sytu-

acji kryzysowej

Postulaty zmian w zespolach prasowych W procentach
Powinien dotaczy¢ specjalista od zarzadzania kryzysowego 39
Powinien dotgczy¢ prawnik 18
Powinien dotaczy¢ psycholog 10
Powinien dotgczy¢ inny urzednik/urzednicy 9
Powinna dotaczy¢ osoba/osoby z zewnatrz 2
Brak 41

Zrbdlo: opracowanie whasne, N=9o.

W celu realizacji jednego z zalozen opracowania, czyli wskazania mozliwych
zmian w aktualnych uwarunkowaniach, respondenci mogli podzieli¢ sie opi-
nig, czy zauwazajg potrzebe personalnych wzmocnien w sytuacji kryzysowej
(tabela 15). Duzy odsetek ankietowanych z administracji publicznej (40%) nie
stwierdzil potrzeby zmian w odniesieniu do aktualnego funkcjonowania biura
prasowego. Z drugiej strony, prawie tyle samo oséb chciatoby, zeby w pracach
zespohu uczestniczyt cztowiek odpowiedzialny za zarzgdzanie kryzysowe. Nie-
ktore biura prasowe zauwazyly te potrzebe wczesniej i udato im sie wprowadzic
osobe odpowiedzialng za zarzadzanie. Tam, gdzie sie to nie stato, respondenci
widzieli przydatnos¢ takiego rozwigzania. Na kolejnych miejscach wsrdd wska-
zan pojawil si¢ specjalista z dziedziny prawa (wskazal go co piaty respondent),
a takze psycholog. Taki rozklad odpowiedzi mozna rozpatrywac dwojako: moze
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chodzi¢ o celowe zwiekszenie merytorycznosci dziatan; mozna braé¢ pod uwage
réwniez inny scenariusz - obecnos¢ specjalisty czesciowo zdejmuje odpowie-
dzialnos¢ z urzednikéw, ktérzy moga nie czud sie pewnie czy kompetentnie
przekazujac informacje. Tak czy inaczej, zwieksza si¢ stopien profesjonalizacji
(wiedza jest jedna z jej przestanek), co bedzie mialo wplyw na potwierdzenie
lub sfalsyfikowanie pierwszej z hipotez.

Zgodnie z przyjeta w ksigzce zasadg, wyniki administracji publicznej, skon-
frontowano z rezultatami badan empirycznych w srodowisku strazy pozarnej
(tabela 16 i tabela 17).

Tabela 16. Zmiany w zespotach prasowych strazy pozarnej w sytuacji kryzysowej
(stan biezacy)

Zmiany w zespolach prasowych PSP W procentach
Dotacza psycholog 18
Dotacza inny funkcjonariusz/ funkcjonariusze 18
Dotacza prawnik 9
Dotacza specjalista od zarzadzania kryzysowego 9
Dotgcza osoba/osoby z zewnatrz 9
Brak 64

Zrédlo: opracowanie wlasne, N=11.

Tabela 17. Zmiany w zespotach prasowych strazy pozarnej w sytuacji kryzysowej (po-
stulaty)

Postulaty zmian w zespotach prasowych PSP W procentach
Powinien dotaczy¢ specjalista od zarzadzania kryzysowego 27
Powinien dotgczy¢ inny funkcjonariusz/ funkcjonariusze 27
Powinien dotgczy¢ prawnik 18
Powinna dotgczy¢ osoba/osoby z zewnatrz 18
Powinien dotaczy¢ psycholog 9
Brak 46

Zrédlo: opracowanie wlasne, N=11.

Pomimo mniejszej liczebnie grupy respondentéw w przypadku strazy po-
zarnej, zaprezentowane wyniki, przynajmniej jesli chodzi o brak aktualnych



i postulowanych zmian, byly bardzo zblizone do wskazan pracownikéw admini-
stracji publicznej. Mozna zauwazy¢, ze w pojedynczych jednostkach dodatkowe
osoby dotgczaty do zespolu prasowego, ale nie byly to duze zmiany. Po dwdch
respondentow wskazalo na obecnos¢ psychologa czy innego funkcjonariusza
(dowddcy lub oficera prasowego). Jeden z interlokutoréw w czasie wywiadu
moéwil o wzajemnej pomocy w nadmiarze obowigzkéw:

[] ostatnio robilismy tak, ze jezeli jest jakie$s wieksze, trudniejsze dziatanie
inp. ja jechalem do dzialan, to zazwyczaj dojezdzat ktorys z dowddcow innych
do mnie, czy ewentualnie sam komendant i ja sie zajmowatem typowo prasg,
a jezeli takie duze media, takie typowe, no, to wtedy lepsze przebicie jest jak juz

sam komendant si¢ wypowiada [PSP3, komenda powiatowa, oficer prasowy].

Taka wspotpraca, elastycznosé i wzajemne uzupeltnianie sie reprezentantow
strazy pozarnej - przy zalozeniu, ze oficerowie prasowi pelnig wiele réznych
funkcji w ramach swoich jednostek (przywotany respondent jest takze dowod-
ca komendy), a jednoczesnie poszukuja optymalnych rozwigzan, pomocnych
w komunikacji oraz ulatwiajacych prace dziennikarzy - stanowig o procesie
profesjonalizacji. Oficer prasowy PSP3 zaznaczyl jednak, ze ktos do niego do-
tacza glownie w donioslejszych zdarzeniach, kiedy zainteresowanie medialne
jest o wiele wieksze. Dodatkowym wymogiem jest to, ze taki dowddca musi by¢
wyzszy stopniem, bo wedtug rozporzadzania taka osoba jest kompetentna do
prowadzenia operacji. W przeciwnym wypadku, nawet przy zadysponowaniu
kogos do pomocy, oficer prasowy nadal musi skoncentrowaé sie bardziej na
akcji ratowniczej niz na komunikacji z mediami.

Postulaty strazy wskazywaly (tabela 17) na wigksza liczbe optymalizacji
i potrzebnych zmian, ktére ulatwilyby jej prace. Po pierwsze, zauwazalna jest
che¢ uzyskania pomocy ze strony pracownikéw administracji publicznej, po-
niewaz wsrdéd najpopularniejszych odpowiedzi byt wymieniany specjalista od
zarzadzania kryzysowego. W podobnym stopniu niezbednie potrzebna jest
wspdlpraca z innymi funkcjonariuszami. Mozna odnies¢ wrazenie, ze oficerowie
prasowi potrzebuja wsparcia merytorycznego w odniesieniu do prowadzonych
dziatan, bo wybierajac dodatkowych funkcjonariuszy kierowano sie specjali-
zacja w danej dziedzinie (np. chemicy; to byto najpopularniejsze odniesienie).
Chemicy niekoniecznie moga pomdc w procesie przekazywania informacji na
zewnatrz, ale z pewnoscig s3 w stanie zaproponowac rozwigzania ratownicze,
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ktore beda wazne dla otoczenia. Dlatego w mniejszym stopniu zwracano uwage
na potrzebe obecnosci prawnika, psychologa, czy specjalisty z public relations.
Z punktu widzenia stuzb i ich funkcjonowania w sytuacji kryzysowej to nie
informowanie jest najwazniejsze, a dzialania operacyjne, ratownicze, polegajace
gtéwnie na minimalizowaniu zagrozenia. Z tego powodu respondenci mniejsza
wage przywiazywali do 0s6b merytorycznie przygotowanych do prowadzenia
procesu komunikowania w kryzysie, w wiekszym stopniu polegajac na wtasnych
zasobach. Blisko potowa ankietowanych nie uwazata, ze nalezy dokonywac ja-
kichkolwiek zmian w pracy biura prasowego (lub - skrétowo - w pracy oficera
prasowego, bo w strazy pozarnej takie biura nie funkcjonuja).

Procedury decydujg w duzym stopniu o relacjach miedzy podmiotami, za-
wsze jednak mozna zaklada¢d, ze wplywaja na nie takze nieformalne stosun-
ki miedzy poszczegélnymi osobami, zajmujgcymi dane stanowiska. Nalezy
rozwazy¢, czy o profesjonalizmie $wiadczy wypelnianie procedur, czy réwniez
zdolno$¢ osob do samoorganizacji.

Tabela 18. Formy nieformalnych kontaktéw miedzy pracownikami administracji pu-

blicznej a mediami

Formy nieformalnych kontaktéow W procentach
Wykorzystywanie prywatnych numerdéw telefondw 41
Préba umawiania sie na indywidualne spotkania 40
Wypytywanie innych, nieuprawnionych do przekazywania 37
informacji, pracownikéw
Brak staran by uzyskad informacje nieoficjalnymi kanatami 30

Zrédlo: opracowanie wlasne, N=90, mozliwo$¢ wielokrotnego wyboru.

W czasie przeprowadzania badan ankietowych zapytano o wplyw niefor-
malnych kontaktéw i ich charakteru na proces komunikowania w sytuacji
kryzysowej. Na wykresie 4, w podrozdziale 4.2, zaprezentowano stopien wyko-
rzystania procedur w kontaktach z mediami. Wyniki pokazaly, ze prawie 40%
respondentéw administracji publicznej nie postugiwato sie oficjalnymi pro-
cedurami, ale koncentrowato sie na nieformalnych powigzaniach, bazujacych
na praktyce i wzajemnych kontaktach zwigzanych z wykonywang pracg. Taki
rezultat w odniesieniu do tylko 16% jednostek, ktére wykorzystywaly formal-
ne reguty w procesie komunikacji, spowodowal, ze w przypadku urzednikéw



trzecia hipoteza zostata potwierdzona. Zapytano ankietowanych, na czym po-
legaja te nieformalne kontakty i czy w ogdle dziennikarze dgza do zaciesniania
wspolpracy poza formalnymi procedurami. Wyniki z perspektywy administracji
przedstawia tabela 18.

Z pytaniem, odnoszacym sie do sposobéw nieformalnego zdobywania in-
formagji, urzednicy otrzymali katalog zamkniety mozliwych do zaznaczenia
odpowiedzi. Blisko 30% respondentéw z administracji publicznej stwierdzito, ze
dziennikarze nie podejmujg zadnych dziatan, ktére majg charakter nieformalny.
Z drugiej strony ponad 40% (37 przypadkéw) zwrocito uwage na wykorzysty-
wanie prywatnych numeréw telefonéw. Niektorzy przedstawiciele administra-
¢ji publicznej w czasie wywiadéw poglebionych méwili o tym, Ze nieformalne
dziatania wynikaja z wczesniej wykonywanego zawodu:

ja po prostu znam srodowisko tutaj, we Wroctawiu. Mozna powiedzied, ze tutaj
jestem po prostu jakim§ weteranem. ,Bytam” juz teraz. [..] Oczywiscie, ze dzwo-
nig i prosza: ,A stuchaj [tutaj pada imie]. No, prosze ci¢". Jak juz tylko stysze
,a stuchaj..”, a nie Pani Rzecznik, jak przybieramy taka forme oficjalng, to wiem,
ze pewnie jest jakas prosba, zeby cos powiedziec wiecej, czy bardziej. Ja sie trzy-
mam tej zasady jednak, ze to jest urzad, to jest powaga i moze kto$ powiedziec,
ze naiwnie do tego podchodze, ze nie wychodza stad informacje. Mam takie
poczucie, ze patrzac na powage urzedu, patrzac na procedury, ktore obowiazuja,

uwazam, ze one s3 naprawde sensowne [ADMz2, urzad wojewddzki, rzecznik].

Pani rzecznik, chod stawata sie obiektem prob nieformalnego uzyskania in-
formagji, to jednak starata sie nie ulega¢ presji i dostosowac do ustalonych, for-
malnych procedur. W tym przypadku (urzedu wojewédzkiego) nieformalne kon-
takty nie przekladaly sie na mozliwos¢ ekskluzywnego zdobycia informacji.

Catkowicie inng perspektywe przedstawil starosta jednego z powiatow:

Jezeli jest to cztowiek, do ktorego mam zaufanie i jest dziennikarzem, mowie:
,stuchaj, nie puszczaj tego jeszcze, jak bede juz wiedzial wiecej, z wiekszym
prawdopodobienstwem, to ci dam zna¢, ze mozesz puscié. Na razie tego nie
puszczaj, ale moze by¢ gorzej. Moze pdjs¢ to w ta strone. Przygotuj sie i za-
dzwon do mnie za godzine”. No, i to jest troche inna sytuacja. Czyli ci, ktorzy
sg uczciwymi dziennikarzami, moga liczy¢ na wieksza informacje [ADM3, duzy

powiat, starosta).
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Wypowiedzi swobodne w ramach wywiadu poglebionego rzucily intere-
sujace Swiatto na nowe mozliwosci wykorzystywania nieformalnych kontak-
tow. Starosta wspominat o zaufaniu, czyli pewnej szczegblnej relacji pomiedzy
urzednikiem i dziennikarzem, ktéra daje gwarancje szczerosci intencji zaréwno
jednej, jak i drugiej strony. Wszystkie media dostajg podstawowg informacje,
ale te bardziej zaufane moga uzyskaé wiecej wiadomosci, z zastrzezeniem, ze
nie moga ich bez pozwolenia upowszechnial. Z jednej strony zyskuje admini-
stracja publiczna - ma pewnos¢ dotrzymania tajemnicy i tego, Ze nie zostanie
wywolana panika, gdyby media wykorzystaly w sposob sensacyjny uzyskane
nieformalnie informacje. Z drugiej strony, zyskuje rowniez dziennikarz - juz
wczesniej moze sie przygotowad na wydarzenia i, gdy tylko przedstawiciel ad-
ministracji potwierdzi negatywny scenariusz, ma opracowane materialy. Dzieki
temu wypracowuje przewage nad mniej zaufanymi mediami.

Tabela 19. Rodzaje nieformalnych kontaktéw miedzy grupami dyspozycyjnymi a me-

diami
Rodzaje nieformalnych kontaktow W procentach

Wypytywanie innych, nieuprawnionych do przekazywania 73
informacji, pracownikéw

Préba umawiania sie na indywidualne spotkania 27
Wykorzystywanie prywatnych numerdéw telefondw 27
Inny sposob 9
Brak staran by uzyskad informacje nieoficjalnymi kanatami 18

Zrédlo: opracowanie wlasne, N=11, mozliwos¢ wielokrotnego wyboru.

W przypadku opisanego zachowania, pojawia sie kwestia przestrzegania
zasad etyki. Na przyktad w kodeksie etyki korpusu stuzby cywilnej zaleca sie
zachowanie bezstronnosci i brak promowania jakiejkolwiek grupy (Zarzadzenie
nr 70 prezesa rady ministréw, 2011). Dziennikarzy réwniez nalezy postrzegac
jako grupe reprezentujgcg konkretne interesy. Traktowanie ich w zréznicowany
sposob moze spowodowac konflikty, ktore w przysztosci obrocy sie przeciwko
pracownikom administracji publicznej, a w oczach mediow zrujnuja ich wiary-
godnosc. W policji ztamanie zasady réwnego traktowania stanowi naruszenie
dyscypliny stuzbowej (Maj, 2016: 76-77). Dlatego trudno oceni¢ jednoznacznie
sposoby budowania nieformalnych kontaktéw. Specyfika mediéw lokalnych



i relacji opartych na czesto osobistym uczestniczeniu w wielu sytuacjach kry-
zysowych na danym terenie predestynuja do budowania nieformalnych relacji.
Réznice pomiedzy kolejnymi miejscami w hierarchii sposobéw nieformalnego
wplywania na urzednikéw (tabela 18) byly niewielkie. Respondenci wskazali na
proby umawiania si¢ na indywidualne spotkania (40%) czy wypytywanie osob
nieuprawnionych do ich udzielania (37%). To, co w przypadku pracownikow ad-
ministracji publicznej stanowito najmniej popularng odpowiedz, w przypadku
strazy pozarnej stanowilo kwestie o najwigkszej liczbie wskazan (tabela 19).

Trzech na czterech oficeréw prasowych stwierdzilto, ze dziennikarze sta-
raja sie uzyskad informacje od 0séb nieupowaznionych. Taka skala odpowie-
dzi moze wynikaé ze specyfiki pracy strazakow - s3 na miejscu zdarzenia
i w pierwszej kolejnosci to na nich koncentruje sie uwaga mediéw. Przez to,
ze w operacji bierze udzial duza liczba strazakow, nawet ochotnikéw, a oficer
prasowy aktywnie uczestniczacy w dziataniach jest trudno dostepny dla me-
diéw, dziennikarze mogg zdobywaé informacje od przypadkowych oséb. Oficer
prasowy komendy powiatowej [PSP1] uczulal swoich podwladnych na to, zeby
nie udzielali informacji, a prywatne kontakty nie majg prawa wptywac na nich
w czasie realizacji zadan:

Jedna podstawowa zasada: nie wolno traktowad, i to jest juz moja opinia wielo-
letnia, nie wolno traktowa¢ dziennikarza, nawet ktérego sie zna bardzo dtugo,
ze to jest moj kolega, znajomy itp. Absolutnie nie wolno tego robi¢, z tej pro-
stej przyczyny, poniewaz tak jak powiedzialem, to jest nieprofesjonalne wtedy

[PSP1, komenda powiatowa, oficer prasowy].

W tym przypadku oficer prasowy za brak profesjonalizmu uznal wycho-
dzenie poza okreslone procedurami ramy. Oficerowie strazy pozarnej, ktorzy
wyrazali swoje opinie w czasie badan, zwracali uwage na problem Ochotni-
czych Strazy Pozarnych. Przez to, ze nie ma nad nimi bezposredniego nad-
zoru Panstwowej Strazy Pozarnej, a faktycznie podlegajg pod samorzady, ich
czlonkowie czesto udzielajg informacji nieuprawnionych, ktére pdzniej sg wy-
korzystywane przez media. Z tego powodu, Ze straz pozarna w oczach spote-
czenstwa jest postrzegana jako jedna grupa dyspozycyjna, bez rozroznienia na
Panstwowg Straz Pozarng i Ochotniczg Straz Pozarng, dzialania tej drugiej
moga negatywnie wptywac na wizerunek jednostek, a takze jej cztonkowie moga
w niewlasciwy sposéb przekazywac informacje (przez nieznajomos¢ procedur
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i regul). Dziennikarze rzadziej wykorzystuja wobec oficeréw prasowych pry-
watne numery telefonu albo prébujg umawiaé sie na indywidualne spotkania.
Prawdopodobnie wynikac to moze ze specyfiki pracy oficeréw prasowych strazy,
ktora nie ma charakteru ciaglego (jak w przypadku rzecznikéw administracji
publicznej), a tylko wystepuje od przypadku do przypadku, w zaleznosci od
czestotliwosci zdarzen. Dodatkowo, stopien zaangazowania oficera prasowego
strazy w dzialania ratownicze jest zdecydowanie wiekszy i przez to jest mniej-
sza mozliwos¢ organizowania nieformalnych kontaktow.

Administracja publiczna oraz straz pozarna podkreslaty w badaniach duze
zainteresowanie dziennikarzy nieformalnymi kontaktami. Wnioski te potwier-
dzily otrzymane od przedstawicieli mediéw rezultaty badan kwestionariuszo-

wych przedstawione w tabeli 20.

Tabela 20. Wykorzystanie nieformalnie uzyskanych informacji - media

Wykorzystanie nieformalnie uzyskanych informacji W procentach
Wykorzystywanie prywatnych numerdw telefonéw 86
Préby zdobycia informacji od innych pracownikéw urzedu 72
i stuzb spoza biura prasowego
Umawianie sie na indywidualne spotkania 58
Inny sposob

Brak staran by uzyskac informacje nieoficjalnymi kanatami

Zréodto: opracowanie wlasne, N=43, mozliwos$¢ wielokrotnego wyboru.

Tylko jeden dziennikarz w swoim kwestionariuszu zaznaczyl, ze nie pré-
buje wykorzystywaé zadnych sposobéw nieformalnego dotarcia do rzecznikéw
prasowych. Najpopularniejsze rozwigzania to wykorzystywanie prywatnych
numerdw telefonéw i proby zdobycia informacji od nieuprawnionych oséb.
Dziennikarz ogélnopolskiej stacji [DZ2], cho¢ ma duzo znajomych wsréd przed-
stawicieli administragji, jak i stuzb, byl jednak zdania, ze w pracy te znajomosci
nie powinny by¢ wykorzystywane. Jego odpowiedz korespondowata z opinig
rzeczniczki urzedu wojewodzkiego: kazdy dziennikarz powinien mieé prawo
do uzyskania takiej samej informacji.

Z drugiej strony, nieformalne kontakty to takze kapital wypracowany
w czasie pracy dziennikarskiej. Nie musi by¢ on wykorzystywany jako préba
uzyskania czegos$ wiecej niz inni, ale jako czynnik przyspieszajacy pozyskanie



informagcji i ulatwienie pracy redakcyjnej. Ciekawa opinie w tym zakresie za-
prezentowal dziennikarz regionalnego oddziatu radia publicznego:

To, ze zna konkretng osobe, ktéra ma konkretng wiedze i ze ma do niej bez-
posredni dostep, ze ta osoba nawet w trudnej sytuacji odbierze ten telefon, czy
odpisze na sms, to jest kapital, ktéry kazdy dziennikarz musi wypracowa¢ sobie
sam. Dlatego dziennikarze tez bardzo szybko tworza sobie wlasny, wewnetrzny
ranking, zaréwno osdb, ktore reprezentujg stuzby, jak i konkretnych stuzb w da-

nych sytuacjach [DZ3, regionalny oddziat radia publicznego, dziennikarz].

Dziennikarz zaréwno wskazal na wykorzystanie telefondéw jako forme na-
wigzania kontaktu, jak i wlasng hierarchie oséb, od ktérych moze oczekiwac
pomocy w danej sprawie. Dzieki temu uzyskuje informacje wczesniej i zdoby-
wa przewage nad innymi redakcjami. Tworzenie wlasnej listy oséb, z ktérymi
trzeba (albo chociaz warto) utrzymywac kontakt, to jeden z podstawowych
warunkow prowadzenia public relations.

Jeden z respondentéw [DZ1] zwrécit uwage na interesujace zagadnienie,
ktore wigze sie z utrzymywaniem nieformalnych kontaktéw. W zwigzku z tym,
ze posiada on dobre relacje z dyrektorem wydzialu komunikacji spotecznej
w urzedzie miejskim, a bezposrednio pod niego podlega biuro prasowe magi-
stratu, moze czasem interweniowad, gdy widzi, ze pracownicy zle wypelniaja
swoje zadania. W tym przypadku nie chodzi o to, zeby te interwencje miaty
charakter wytykania bledéw, ale zachowania wigkszej rozwagi w przygotowy-
waniu komunikatéw, tak by inni dziennikarze lub otoczenie nie wykorzystali
ich przeciwko instytucji publicznej. To kolejny przyktad oparcia stosunkow
na zaufaniu i na podstawie symetrycznosci wzajemnych relacji (podstawowe
zalozenie public relations).

Podany wyzej przyklad jest formg obserwacji realizowanej przez dzienni-
karzy wobec administracji publicznej. Réwniez respondentdéw z administracji
publicznej oraz strazy pozarnej zapytano, czy prowadza monitoring tego, jak
sie¢ méwi o nich w mediach i czy s jakies szczegblne sektory medialne, ktore
wzbudzaja wieksze zainteresowanie.

Ponad polowa respondentéw administracji publicznej (57%) stwierdzila,
ze ich urzedy kontrolujg doniesienia redakcyjne w zwigzku ze swoja biezaca
dziatalnoscig. W blisko 1/3 jednostek administracji nie byt prowadzony zaden
monitoring medialny, a 14% urzednikéw nic o nim nie wiedziata. Kontrola
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materialéw dziennikarskich umozliwia szybkg reakcje na btedne lub nieprzy-
chylne informacje publikowane w mediach. Sposoby prowadzenia takich dziatan
s rozne i glownie zalezg od funduszy przeznaczanych na ten cel - manualnie,
w oparciu o $ledzenie doniesien medialnych, albo bardziej zdalnie, poprzez wy-
najmowanie firm zewnetrznych, profesjonalnie sie tym zajmujacych. Z takich
ustlug poprzez narzedzie, jakim jest Brand24, korzystato biuro prasowe Wro-
clawia i dzieki temu codziennie dostawatlo raport z doniesien medialnych na
swoj temat, co z pewnoscig, w przypadku odgrywajacego wazna role osrodka
miejskiego, jest duzym ulatwieniem [ADM4].

Przez to, ze wczesniejsze dane odnosily sie do biezgcej dziatalnosci jedno-
stek administracji publicznej, ankietowanych zapytano o to, czy prowadzony
jest monitoring rowniez w sytuacjach kryzysowych, oraz na jakich mediach sie
on koncentruje. Uzyskane wyniki zaprezentowano w tabeli 21.

Podobnie jak w czasie biezacej kontroli doniesien medialnych okoto 30%
jednostek administracji publicznej nie prowadzito zadnego monitoringu mediéw
w czasie sytuacji kryzysowej. Gdy juz si¢ odbywal, to koncentrowat sie gtéwnie
na mediach elektronicznych, cho¢ kazdy wynik dzieli tylko kilka punktéw pro-
centowych. Na pierwszym miejscu byl internet, jako gtéwny monitorowany
kanal przekazu informacji. Nastepnie wskazywano telewizje oraz portale spo-
tecznosciowe. Sa to bardzo trudne media do monitoringu (bez wykorzystywania
specjalnego oprogramowania lub wynajecia specjalisty). Jednakze zaprezento-
wane wyniki mogg sugerowaé waznosc rodzajéw mediow w odniesieniu do ich
roli w sytuacji kryzysowej - media, na ktore wskazywali respondenci w wiek-
szosci przypadkéw mogg prowadzi¢ relacje na zywo. Prasa byla wymieniana
na ostatnim miejscu. Przypuszczalnie wynika to ze specyfiki medium, miedzy
innymi z duzego opdznienia publikacji informacji i poswiecania wiekszej ilosci
czasu na zdobywanie informacji z réznych zrédel. Wspétczesnie redakcje pra-
sowe tez publikujg biezgce wiadomosci na swoich stronach internetowych, i tu
sg one czesto bardziej zréznicowane pod wzgledem informacyjnym i edycyjnym
niz materiaty w papierowych wydaniach.

Grupa dyspozycyjna, jaky jest straz pozarna, nie prowadzita w takim stop-
niu monitoringu, jak administracja publiczna. Tylko dwdch oficeréw prasowych
odpowiedziato, Ze jest prowadzony biezacy monitoring medialny. Prawie 3/4 re-
spondentéw nic o tym nie wiedziato. W czasie wywiadu oficer prasowy komendy
wojewodzkiej [PSP2] wyjasnial, Ze na poziomie Komendy Gtéwnej Panistwowej
Strazy Pozarnej prowadzona jest biezgca kontrola doniesienn medialnych na



temat strazy pozarnej i uzyskane dane sg p6zniej wysylane do komend woje-
wodzkich oraz na nizsze szczeble. W przypadku potrzeby naglych interwencji,
Komenda Gléwna zawiadamia poszczegolnych oficeréw indywidualnie.

Tabela 21. Prowadzenie monitoringu mediow w sytuacji kryzysowej (w procentach)

Rodzaj medium Administracja publiczna Grupy dyspozycyjne
Internet 71 64
Telewizja 67 64
Portale spotecznosciowe 67 45
Radio 66 45
Prasa 64 55
Brak monitoringu 29 36

Zrédto: opracowanie wlasne, N, ,=90, N =11, mozliwos¢ wielokrotnego wyboru.

Mimo centralizacji monitoringu w Panstwowej Strazy Pozarnej, w czasie
wywiaddw oficerowie prasowi stwierdzali, ze we wlasnym zakresie starajg sie
sprawdzad, jaka jest opinia o nich samych oraz o jednostkach, w ktérych pra-
cuja. Stad moze wynikaé az taka duza réznica w odpowiedziach dotyczacych
oficjalnego monitoringu oraz monitoringu w sytuacjach kryzysowych.

W hierarchii monitorowanych mediéw, najczesciej oficerowie prasowi sta-
rali si¢ kontrolowa¢ doniesienia telewizji oraz tego, co sie dzieje na portalach
w internecie. Na kolejnych miejscach byla prasa a na koncu radio i portale
spotecznosciowe. Taki rozktad odpowiedzi wynika gtéwnie z dostepnosci do
danych mediéw, o czym wspominali strazacy w czasie rozmow. Telewizje ogla-
daja w domu, a z tresciami zawartymi w internecie moga zapoznac sie w czasie
pracy. Sg to bardzo amatorskie metody kontroli, ktére nie wymagaja poswie-
cenia duzej ilosci czasu i uwagi. Niekiedy taki monitoring medialny przebiega
rownoczesnie z prowadzong operacjg w bardzo pragmatycznym celu, o czym
wspominal oficer prasowy PSP4 - dzieki mediom lokalnym relacjonujacym
sytuacje ,na zywo’ moze zobaczy¢, co sie aktualnie dzieje na miejscu i wyrobié
sobie wstepna opinie, ktérg w ograniczonym stopniu przekaze dziennikarzom
w sytuacji, gdy uzyskanie informacji od dyzurnego jest niemozliwe.

Nadmierne sugerowanie sie doniesieniami pochodzgcymi z internetu moze
stanowi¢ duzy problem. Monitoring sieci powinien by¢ prowadzony przez stuzby
prasowe administracji, grup dyspozycyjnych, ale nie powinny one na podstawie
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tych doniesien tworzy¢ komunikatéw. Podobnie w przypadku tradycyjnych
mediéw, korzystajacych z materialéow wykonanych przez swiadkéw zdarzenia.
Nie mozna wykluczy¢, ze - przez cheé uzyskania wiekszej uwagi i zaintere-
sowania - kadry filmowe, fotograficzne czy dane informacje zostaly $wiado-
mie zmanipulowane przez ich wykonawce. Miedzy innymi z tego powodu nie
powinny one stanowi, dla os6b odpowiedzialnych za zarzadzanie kryzysowe,
zrédta wiadomosci. Co nie wyklucza, ze nie mogg by¢ przydatne w poczatkowej
ocenie sytuacji oraz skali zdarzenia. Cho¢ doniesienia medialne moga w pew-
nych przypadkach dezorientowad lub wprowadzaé¢ w btad, respondent PSP4
byl tego swiadomy i gdy to byto konieczne wykorzystywal tylko materialy fak-
tograficzne - zdjecia i filmy - w celach informacyjnych.

Samodzielny monitoring mediéw, prowadzony przez rzecznikdéw niesie ze
sobg kolejng zalete, a mianowicie jest wykorzystywany w celach ewaluacyjnych,
czyli sprawdzania, jak dana informacja zostala przekazana, jak dany oficer sie
zachowywal, i czy wszystko poprawnie wygladato. Monitoring w tym przypad-
ku jest elementem edukacyjnym i szkoleniowym, po to by wyciggac z niego
wnioski na przysztos¢, co tez jest oznaka profesjonalnego podejscia do wyko-

nywanych obowigzkdw.

5.1.1. Realizacja celéw administracji publicznej i dziennikarzy
w komunikowaniu o kryzysie

Kazdy z analizowanych podmiotéw ma inne cele, wynikajace z charakterysty-
ki zadan za ktére jest odpowiedzialny, co moze powodowaé konflikt interesow.
Podsystem zarzgdzania kryzysowego, w ktorego sktad wchodzi administracja
publiczna oraz grupy dyspozycyjne, w czasie swoich dziatan koncentruje sie na
zarzadzaniu sytuacjg kryzysowa i operacjg ratunkowg. Komunikowanie, o czym
wielokrotnie wspominali respondenci jest wazne, ale czesto pelni drugorzedna
role w podejmowanych dzialaniach. Po drugiej stronie wystepujg media, ktore
potrzebuja informacji zapewniajacej im ekonomiczne przetrwanie na rynku.
Ta skrotowo ujeta perspektywa, a takze specyfika sytuacji kryzysowych, moze
rzutowac takze na wzajemne relacje.

Majac to na uwadze zadano pytanie urzednikom z administracji publicznej
oraz oficerom prasowym o mozliwe trudnosci pojawiajace sie w czasie kontak-
tow z mediami w sytuacjach kryzysowych oraz o ocene ich skali (wykres 101 11),
co ulatwi potwierdzenie lub sfalsyfikowanie drugiej postawionej hipotezy.
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R > M Najwazniejszy problem
B Umiarkowanie wazny problem

] S ® Najmniej wazny problem

Wykres 10. Skala waznosci utrudnien w kontaktach z mediami w perspektywie ad-
ministracji publicznej

Zrédlo: opracowanie wlasne, N=90.

Najwazniejsze problemy w kontaktach z mediami, zaréwno dla pracowni-
kow administracji publicznej, jak i dla grupy dyspozycyjnej, jaka jest straz po-
zarna, stanowily sensacyjnosé przekazu oraz presja czasu. Dla respondentéow
administracji kolejnos¢ najczesciej doswiadczanych utrudnien byta odwrotna
niz oficeré6w prasowych. W obu przypadkach okoto potowa ankietowanych
z przywolanych grup wskazala, ze sa to najbardziej utrudniajace kontakt
kwestie. Nalezy zaznaczy¢, ze az prawie 2/3 oficeréw prasowych stwierdzito, ze
dziennikarze daza do sensacyjnosci w przygotowywaniu swoich materiatéw.
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® Najmniej wazny problem
Wykres 11. Skala waznosci utrudnien w kontaktach z mediami w perspektywie strazy
pozarnej

Zrédlo: opracowanie wlasne, N=11.

Presja czasu to czynnik, ktory jest fundamentalny dla catej sytuacji kryzyso-
wej, okresla jej charakter. Szybko nastepujace zdarzenia i ciagly brak informacji
wymagaja od administracji publicznej i grup dyspozycyjnych maksymalnego
wysitku, skoncentrowanego na zarzadzaniu oraz operacji ratowniczej. Presje
czasu mogg potegowaé media, ktére potrzebuja informacji. Jeden z respon-
dentéw przedstawil obrazowo, jak dziennikarze zwiekszajg nacisk na pracu-
jace shuzby:

Tak wiec w tym przypadkuy, tej realnosci zdarzenia, tutaj jest duze parcie, duze
ci$nienie na to, zeby ta informacja sie jak najszybciej pojawila. Czasem odnosze
takie wrazenie, ze nie do konica rzetelna, prawdziwa, byleby cos sie pojawito

[PSP2, komenda wojewddzka, oficer prasowy].



Przywotana wypowiedz odnosi sie do kilku utrudnien, ktére wplywajg na
wzajemne relacje z dziennikarzami. Presja czasu i cheé zdobycia informacji
rzutuje w nastepnej kolejnosci na wszystkie inne problemy, poniewaz przygo-
towane materialy moga by¢ pozbawione rzetelnosci, albo ujawnia¢ informacje,
ktére nie powinny ujrzeé swiatla dziennego. Jeden z przedstawicieli admini-
stracji w czasie wywiadu skierowal nawet pewna forme apelu do dziennikarzy,
stwierdzajac, ze do udzielenia informacji wymagana jest gotowos¢:

To znaczy, jezeli rzeczywiscie jest powazna kwestia kryzysowa, to wyttlumacze-
nie: spokojnie, najpierw ja sie musze dowiedzie¢, najpierw my musimy ustalié,
co zrobimy, a potem was dopiero poinformujemy, co bedzie sie dalej dziato. I to
jest tak, jakby jeden klopot, bo to jest atakowanie wszystkich po kolei [ADM3,

duzy powiat, starosta].

Specjalista od obrony cywilnej w czasie powodzi w 1997 r. [HIS2] wyraz-
nie stwierdzil, ze presja czasu bedzie wystepowala zawsze i nic w tym tema-
cie nie bedzie sie zmieniato. Najwazniejsze to okresli¢ priorytety w dziataniu.
Mozna chociaz troche zmniejszy¢ nacisk, kiedy ma sie dobrze zorganizowany
zespol, ktory pomaga i przejmuje na siebie cze$é¢ obowigzkow. Te kwestie juz
poruszono przy okazji omawiania biur prasowych i ich liczebnosci - wlasnie
w bardziej rozbudowanych biurach prasowych zadania (i czas ich wykonania)
podzielone s3 na wiecej osob.

Kolejny czynnik minimalizujacy stres, zwigzany z naciskami otoczenia, to
procedury. Pomagaja przeprowadzié organizacje przez kryzys i - cho¢ czesto sg
sztywno okreslone - w dzialania wprowadzajg profesjonalizm. Tworcy Ksiegi
Komunikacji Kryzysowej zalecali zrobienie swoistej listy kontrolnej, okreslajacej
hierarchie dziatan, ktére nalezy wykonad w czasie procesu komunikacji kryzy-
sowej (Ksiega Komunikacji Kryzysowej, 2017: 25-26). Niektérzy przedstawicie-
le administracji zauwazali, ze presja czasu wpltywa réwniez na dziennikarzy,
a poprzez media na uczestnikdéw sytuacji kryzysowej:

Ta pogon za informacjg sprawia, ze ta pewna nierzetelnos¢ informacji bedzie
sie pewnie pojawiala coraz czesciej, bo presja, jaka maja na sobie dziennikarze
pod tym katem jest coraz wieksza. Dla ich komfortu i dla naszego komfortu
i komfortu czytelnikéw zyczylbym sobie, zebysmy mieli ciut wiecej czasu, zeby

jednak ta informacja, ktdra finalnie odbiorca ma na komputerze byta pelna,
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z uwzglednieniem stron, a nie jakims rzuconym newsem, ktory bedzie rozwi-

jany dwie, trzy godziny pézniej [ADM4, duze miasto, rzecznik prasowy].

Cytowany fragment wypowiedzi odnosi sie do jeszcze jednego problemu,
ktory czesto wpltywa na relacje miedzy administracja, grupami dyspozycyjny-
mi a mediami - sensacyjnos$¢ przekazu. Media, chcac przyciggnaé uwage od-
biorcow, starajg sie zdoby¢ material ekskluzywny, ktéry bedzie miat charakter
newsa. Jak stwierdzil dziennikarz DZ1: ,Prawda jest zwykle szara, a fajnie jak
ona bedzie kolorowa’. Prawie wszyscy badani respondenci wskazywali na to,
ze media w czasie sytuacji kryzysowej daza do sensacyjnosci. Przejaskrawie-
nie, chociaz przycigga uwage publicznosci, moze wywotywac panike lub strach
0s0Db, ktore w wigkszym lub mniejszym stopniu sg zagrozone skutkami kryzysu.
Budowanie strachu zwieksza ryzyko emocjonalnych reakcji spoteczenstwa, co
jest przyczyng utrudnien w staraniach pracownikéw administracji publicznej
i grup dyspozycyjnych, podejmujacych dziatania zwalczajace skutki negatyw-
nych zdarzen (Kulasza, Gromek, 2013: 219). To pierwszy powdd, dla ktérego
sensacyjnos¢ moze powodowac trudnosci komunikacyjne miedzy podmiotami.
Oficerowie prasowi ze strazy pozarnej méwili wprost, ze w pogoni za sensacja
dziennikarze sami potrafig Sciggac na siebie niebezpieczenstwo:

zdecydowanie wiecej jest dziennikarzy, ktérzy chca rzetelnie przedstawié sytu-
acje, jaka ma miejsce. Niemniej s jednostki, ktore faktycznie szukajg newsa.
Szukaja sensadji, szukaja, jak ja to mowie, tego miesa armatniego, czyli poka-
zal ta tragiczng sytuacje, w ktérej przyktadowo, my odnalezlismy w gruzach
cialo i w zwiazku z tym chca by¢ pierwsi i za wszelkg cene chca dotrze¢ do
tego miejsca, by pokazac jako pierwsze, ze faktycznie tam osoba zgineta [PSP2,

komenda wojewédzka, oficer prasowy].

Przez chec jak najblizszej obecnosci, sfotografowania (jak w przypadku
wspomnianego ciata) dziennikarze potrafia wchodzi¢ w strefe dziatan i przez
to je utrudniaja, lub sami staja si¢ poszkodowanymi (Gawronski, 2011: 124).
Zwlaszcza oficerowie strazy pozarnej zwracali uwage na zte zachowania re-
porteréw, ktorzy przechodzg za tasmy i utrudniajg wykonywanie obowigzkéw
[PSP3] (zaklécanie pracy przez dziennikarzy byto trzecim, co do waznosci pro-
blemem postrzeganym przez te grupe dyspozycyjng - wykres 11).



Jeden z dziennikarzy problem zwiekszonego ryzyka pracy w czasie kryzysu
postrzegal inaczej. Osoby odpowiedzialne za zarzadzanie sytuacjg nie chca go
czesto wpusci¢ w zagrozone regiony lub miejsca (np. dotkniete przez powodz),
a przeciez - stwierdzit ~-powinien mie¢ prawo do decydowania o sobie i brania
odpowiedzialnosci za to, co si¢ z nim stanie [DZ1]. Co ciekawe, respondenci
w czasie wywiadow zwracali uwage, ze to przede wszystkim media ogdlnopol-
skie daza do sensadji, i jest to raczej stala tendencja, poniewaz méwili o tym
zaréwno respondenci bardziej doswiadczeni, jak i aktualnie zarzadzajacy sytu-
acjami kryzysowymi [np. ADM3, PSP2, HIS1]. Jeden z respondentéw przywotat
historie z ,powodzi tysiaclecia”:

Niestety, musze powiedziel, ze media warszawskie, przyjezdzajace do Wrocla-
wia, z wyjatkiem powstajacego TVNu wtedy i Polsatu, ale media publiczne
to byta absolutna katastrofa. To bylo budowanie sensacji. Mato tego, jedna
z dziennikarek probowata wytworzy¢ sytuacje dramatyczng, bo chciata ja na-
krecié, a jej nie bylo (tej sytuacji dramatycznej), wiec ona byla rezyserowana
i spowodowala u niej [dziennikarki] jakies szkody, pottuczenia, jakies drobne
rzeczy. Wiec zdarzalo sig tez tak, ale nie bylo tego duzo [HIS1, prezydent mia-

sta Wroctawia w 1997 roku].

Media lokalne, raczej nie szukaja sensacji, poniewaz wiedza, ze kazda in-
formacja jest latwa do sprawdzenia przez ich odbiorcow, mogacych ja samo-
dzielnie potwierdzi¢ lub nie. Dzialanie na lokalnym rynku, przy ograniczonej
publicznosci, moze by¢ zdecydowanym hamulcem przed publikacja sensacyj-
nych materialéw - udowodnienie nieprawdy zniecheca spoteczenstwo do czer-
pania informacji z tego medialnego Zrodla. Media lokalne wydaja sie tez by¢
bardziej uzyteczne w sytuacjach kryzysowych (Sasinska-Klas, 2016: 58-59).

Kolejnym problemem, ktéry moze mie¢ wpltyw na komunikacje kryzysowg
jest brak rzetelnosci dziennikarzy (Sobczak, 2000: 267). Jak zostalo to sze-
roko opisane w podrozdziale 2.3. nierzetelnos¢ ma wptyw zaréwno na jakosé
przygotowywanych materiatéw, jak i na przestrzeganie zasad etyki. Zaréwno
administracja publiczna, jak i grupy dyspozycyjne okreslity brak rzetelnosci,
jako umiarkowanie istotny problem. Rzetelnos¢ w czasie wywiadow byta czesto
wigzana z niekompetencjg dziennikarzy. Zaréwno pracownicy administracji
publicznej, jak i oficerowie strazy pozarnej, zwracali uwage, ze dziennikarze,
ktérzy cheg z nimi przeprowadzi¢ wywiady nie posiadaja podstawowej wiedzy,
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na przyktad na temat funkcjonowania systemu zarzadzania kryzysowego w Pol-
sce” Na braki merytoryczne wskazywaly tez wczesniejsze badania (Gawronski,
2011: 216). Ciekawe poréwnanie zastosowatl jeden z respondentow:

Oni [dziennikarze] nie znaja zakresu kompetencji, kto za co jest odpowiedzial-
ny, kto co robi, kto co moze robi¢ i to mi sie wydaje, ze jest najwieksza bolgczka.
Tak samo jakby pitkarze nie znali przepisow gry w pitke, to chyba tak samo tu
to wyglada [PSP3, komenda powiatowa, oficer prasowyl].

Choc¢ s3 to sytuacje w mniejszym stopniu zwigzane bezposrednio z kryzy-
sem, rzucaja $wiatlo na to, jak czasem media traktujg wymog rzetelnosci:

Mialem sytuacje nawet, ze pani z TVN czy z Telewizji Polskiej dzwonila i ja
musiatem jej thumaczy¢, co to jest zarzadzanie kryzysowe. Bo ona mi prawie
plakata do telefonu i ,niech mi pan wyttumaczy, co to jest”. Bo jej kazali... Jakie
to jest przygotowanie? Nie ma zadnego przygotowania [PSP2, komenda woje-

wodzka, oficer prasowy].

Respondenci podkreslali duzg rotacje w mediach, co moze skutkowaé bra-
kiem orientacji w przedstawianej tematyce. Co ciekawe, reporterzy réwniez
zauwazali braki merytoryczne swoich kolezanek i kolegdéw, co rzutuje na pra-
ce i kontakty. Jeden z nich przedstawit wlasng opinie na temat $rodowiska,

ktorego jest czescia:

Niestety, co musze z przykroscia stwierdzi¢, no, to jest leniwy ludek [dziennika-
rze]. Maja duzo pracy, ale jezeli trafiaja na rzecznika naprawde przedsiebiorczego,
ktéry zagospodaruje ich w odpowiedni sposdb, no, to tak troche nie maja pytan
[$miech]. I to jest najsmutniejsze, bo zdarzalo mi sie, nie bede tutaj zdradzat
wielkich tajemnic, ale pojawila sie tutaj taka mlédz dziennikarska [..] i przy-
szta mnie tu mtédz przepytywad, pracujaca taka, podpisujaca sie pod tekstami,
wiec nie praktykanci, i w pewnym momencie pani zaskoczyla mnie pytaniem:
,No, to prosze mowic¢” [$miech]. Niestety, jak w kazdym zawodzie, zdarzaja sie

i takie sytuacje [DZ3, regionalny oddzial radia publicznego, dziennikarz).

2 Podobne zdanie przedstawiali policjanci w wypowiedziach przywotywanych w artykule au-
torstwa Sebastiana Maja (2016: 79-80).



Akurat w przywolanym fragmencie dziennikarz zwrécit uwage na mate do-
$wiadczenie adeptéw dziennikarstwa, ktérzy nie potrafia prowadzi¢ rozméw,
co réwniez wynika z braku ich przygotowania merytorycznego. Respondenci
z administracji publicznej i oficerowie strazy pozarnej nie wskazywali na wiek
jako czynnik wplywajacy na rzetelnos¢ przekazu. Jednak doswiadczenie zawo-
dowe stanowi istotng przestanke profesjonalizmu zawodowego.

Wykresy 10 i 11 zgodnie eksponujg, ze respondenci z administracji publicznej
oraz grup dyspozycyjnych za najmniej wazne problemy uwazali strach przed
ujawnieniem tajemnic instytucji, ktora reprezentuja, oraz trudnosci z dostepem
do wiarygodnych danych. Swiadczy¢ to moze o profesjonalizmie, wrecz duzej
pewnosci siebie, wyrazanej przez osoby zajmujace sie komunikacjg w sytuacjach
kryzysowych. Ich praca, oraz wszystkich innych oséb zaangazowanych w za-
rzadzanie sytuacjg kryzysows, jest na tyle dobra, Ze nie czujg stresu z powodu
braku informacji czy umiejetnosci komunikacyjnych. Gdyby respondenci czuli
niepewnos¢ zwigzang z wykonywanymi przez siebie obowigzkami, wskazanie
byloby zdecydowanie wyzej w hierarchii. Przywolane odpowiedzi odnosity sie do
obowigzkow wypelnianych przez samych respondentéw, w przeciwienstwie do
weczesniejszych, ktdore glowne problemy upatrywaly w dziataniach dziennikarzy.
Przypuszczalnie znaczenie mogla w tym przypadku mieé istota badan ankie-
towych - badani mogli obawiac sie ujawnienia swojego nieprzygotowania do
wykonywanych zadan i przez to w najmniejszym stopniu zaznaczali opcje odno-
szace sie m.in. do ujawniania tajemnic instytucyjnych. Pomijajac te watpliwos¢,
otrzymane wyniki mogg sugerowad, ze dziennikarze z zatozenia zawsze powinni
otrzymywac od oséb komunikujgcych sie wartosciowe, pewne i wiarygodne in-
formacje. Wizerunek mediow przedstawiany przez rzecznikéw prasowych - za-
rowno administragji, jak i grup dyspozycyjnych - jest negatywny. Mozna odnies¢
wrazenie, ze media sg postrzegane jako element utrudniajacy wykonywanie
obowigzkow, a nie podmiot, z ktorym powinno si¢ wspétpracowaé (Wroblewski,
2007; Gawronski, 2009: 86-87). Wazne jest to, ze w wypowiedziach respondenci
zaznaczali gléwnie skrajne przypadki, ktére utkwily im w pamieci. Podsumo-
wujac ten watek rozwazan, mozna przywotac interesujgce poréwnanie jednego
z oficeréw prasowych, ktére réwniez odnosi si¢ do tresci drugiej hipotezy:

Kazdy z nas ma inny interes. I watpie, zeby sie dato wypracowac wspélny interes.
Moze przy jakichs spokojnych sytuacjach, jakich$ prewencyjnych, to moze tak.
Ale przy akdji to glodnego wilka sie chyba tak szybko nie nakarmi. A wie pan,
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to jest taki glodny wilk i on t¢ owce musi upolowac. To nie ma szans [..] tak to
wyglada, zeby jak najszybciej chwycié te ofiare, czepi¢ sie nogi i tylko kasaé po-
wolutku, by jak najwiecej wyssa¢ [PSP4, komenda miejska, oficer prasowy].

Takie postrzeganie dziennikarzy moze wpltywaé negatywnie na wzajemne
relacje. Osoby, ktore dostrzegaja w dziennikarzach adwersarza, a nie towarzy-
sza, mogg sie zamykac i unikac wspoétpracy, obawiajgc sie medialnego ataku
lub szukania sensacji. Istotnym wyjasnieniem powyzszych wypowiedzi jest
naturalny konflikt intereséw pomiedzy mediami (o celach informacyjnych),
a podmiotami dziatajagcymi operacyjnie.

Opinie dotyczace krytycznej oceny pracy mediow przez podmioty odpowie-
dzialne za zarzadzanie kryzysowe zostaly skonfrontowane ze stanowiskiem
drugiej strony, odnoszacym sie do wspolpracy z administracjg i grupami dys-

pozycyjnymi (tabela 22).

Tabela 22. Ocena wspélpracy dziennikarzy z administracja publiczng i grupami dys-

pozycyjnymi

Prawidlowe wykonywanie zadan Tak Nie Nie mam zdania
przez rzecznikéw prasowych N, % N, % Ny %
Administracja publiczna 24 56 4 9 15 35
Grupy dyspozycyjne 29 67 4 9 10 23

Zrédlo: opracowanie wlasne, N=43; kazdy z respondentéw musiat oceni¢ wspétprace
z dang instytucja.

Dziennikarze mieli problem z 0g6lng oceng wspoétpracy z administracjg pu-
bliczng i grupami dyspozycyjnymi (stad taki duzy odsetek odpowiedzi ,nie mam
zdania"). Choc¢ zwracali uwage, ze trudno wystawic ogélna oceng wymienionym
podmiotom, to jednak tylko troche ponad potowa badanych (56%) wskazala,
ze rzecznicy administracji publicznej poprawnie wykonuja swoje zadania ko-
munikacyjne. Ankietowani zauwazali problem op6znien w dostarczaniu infor-
macji oraz opieszatos¢ rzecznikow. W czasie wywiadéw poglebionych, oceniajac
wspotprace, wspominali o tym, Ze trudno jest od nich uzyska¢ informacje [DZ4].
Niektoérzy rzecznicy sg dostepni dla mediéw tylko w godzinach pracy urzedu.
W czasie sytuacji kryzysowych utrzymywanie kontaktu z mediami jest wazne:
a gdy dziennikarze nie otrzymuja informacji od rzecznika, szukaja jej wsrod



nieformalnych zrédet [DZ2] (Kaczmarek-Sliwiriska, 2015: 161-162). To czasami
powoduje pojawienie sie informacji nieprawdziwych, ktére pdzniej rzecznik
bedzie musiat prostowac.

Zarzuty wobec grup dyspozycyjnych ze strony mediéw sg zblizone do tych
juz przedstawionych. Mozna jednak zauwazy¢, ze wiecej dziennikarzy postrze-
ga pozytywnie prace rzecznikéw grup dyspozycyjnych, niz rzecznikéw admini-
stracji. Respondenci w czasie wywiadow podkreslali zrozumienie dla oficeréw
prasowych, ktérzy - podejmujac dzialania na miejscu zdarzenia - nie zawsze
majg czas dla dziennikarzy. Juz wczesniej zwracano uwage na fakt, ze ofice-
rami prasowymi w strazy pozarnej sg czesto osoby z duzym doswiadczeniem,
ktore przez lata wspolpracujg z dziennikarzami i ich znaja. Najczestszym pro-
blemem, o ktérym wspominali respondenci byta lakoniczno$é wypowiedzi oraz
uzywanie specjalistycznego stownictwa, ktore moze by¢ niezrozumiate dla od-
biorcy. Niektorzy dziennikarze wprost apelowali do oficeréw prasowych, zeby
pracowali nad swoimi zdolnosciami komunikacyjnymi:

Napiszmy dla ludzi! Rzecznik, czy kto$, kto wysyta komunikat o czyms tam,
chce dotrze¢ do jak najwiekszej liczby ludzi z tym komunikatem skutecznym,
to niech napisze go po ludzku! [DZ4, regionalny oddziat radia publiczne-

go, dziennikarz)].

Takie praktyczne rady moga wptywac na zwiekszenie efektywnosci w prze-
kazywaniu informacji. Szczegdlnie, ze rzecznicy prasowi podkreslali braki me-
rytoryczne wsrdd przedstawicieli mediéw, co w polaczeniu z uzywaniem specja-
listycznego jezyka przez nich samych, moze zdecydowanie spowolnié przekaz
informacji do odbiorcéw.

Cho¢ respondenci mieli problem z jednoznaczng oceng sposobu wypelnia-
nia obowigzkdw przez rzecznikéw prasowych, w badaniu dominujg pozytywne
opinie. Troche lepiej postrzegana jest praca oficeréw prasowych grup dyspo-
zycyjnych. Brakuje wzajemnego zrozumienia we wspdlnych kontaktach i to
jest duzym problemem, ale powinno by¢ ono osiggniete zaréwno z jednej, jak
i z drugiej strony:

Oczekuje powaznego traktowania, ale tez dziennikarze powinni powaznie trak-
towac [rzecznikéw]. Po prostu my jestesmy partnerami, a nie petentami. Madry

rzecznik zdaje sobie sprawe, ze rzecznik jest wizerunkiem. Jezeli nie potrafi
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tego zrozumie¢, no, to niestety dziennikarz mu ujawni, dowali [..] [DZ1, regional-

na telewizja i regionalny oddzial ogélnopolskiego dziennika, dziennikarz].

Wspdlpraca podsystemu zarzadzania kryzysowego z mediami to tylko czesé
wzajemnej oceny tych podmiotéw. Respondenci zostali réwniez poproszeni
o opinie na temat efektu koncowego obustronnych zaleznosci, czyli materiaty,
ktory pozniej jest rozpowszechniany przez media. Wazna w tym przypadku
jest ocena zachowania zasad etycznych oraz rzetelnosci przygotowywanych
materialéw. Tabela 23 przedstawia ocene administracji publicznej i grup dys-
pozycyjnych w odniesieniu do postrzegania zachowania zasad rzetelnosci za-
wodowej i etyki przez media w sytuacjach kryzysowych.

Tabela 23. Ocena przestrzegania zasad etyki przez media w sytuacjach kryzysowych

Przestrzeganie etyki przez media
Podmiot oceniajacy Tak Nie Nie mam zdania
N, | % | N, | % | N, %
Administracja publiczna 5 6 19 21 66 73
Grupy dyspozycyjne 0 0 4 36 7 64

Zrédto: opracowanie wlasne, N, ,=90, N =11.

Zaprezentowane w tabeli 23 wyniki wskazuja, ze w opinii wiekszosci respon-
dentéw, jednoznaczna ocena przestrzegania zasad etyki przez media w czasie
sytuacji kryzysowej byta trudna. Mozna zwréci¢ uwage, ze bardzo malo rzecz-
nikéw i oficeréw prasowych pozytywnie ocenito media. W przypadku admini-
stracji publicznej byto to tylko pie¢ oséb, a wsrdd strazakéw zaden respondent
nie byl zdania, Ze dziennikarze zachowuja zasady etyki. Jeden z oficeréw pra-
sowych stwierdzil, ze trudno jest generalizowaé w tej kwestii, ale wprowadzit
pewien podzial medidw:

Jedne media sa bardziej agresywne i daza do tego wlasnie, zeby pojechac do
szpitala, zeby pokazad, jak osoba tam cierpi, jak jest polamana, jak jest popa-
rzona. Ale sa tez media, ktérym wystarczy tylko wylacznie ten przekaz, ktéry
uzyskuja przykladowo ode mnie. Ja im przedstawiam sytuacje, jaka ma miejsce,
i skupiaja sie wylacznie na tych dzialaniach, w tym miejscu, w ktérym jestes-

my. Natomiast te bardziej agresywne jada do domu, publikuja zdjecia rodzin,



ktére juz nie zyja, zginely w jakims tam zdarzeniu, ktére pojawiaja si¢ na ich

portalach, na ich stronach.. [PSP2, komenda wojewddzka, oficer prasowy].

Wykorzystywanie czyjej$ tragedii do wzbudzania sensacji i przyciggania
uwagi byto jednym z najczestszych zarzutéw zaréwno ze strony administracji
publicznej, jak i grup dyspozycyjnych. Dziennikarze w opinii respondentéw sta-
raja sie zwiekszy¢ dramaturgie zdarzen i czesto przez to postuguja sie metodami
nieetycznymi. Relacjonowanie sytuacji kryzysowych jest tez problematyczne
dla dziennikarzy, co czesto sami podkreslali. Zwlaszcza rozmowa z osobami,
ktore stracity najblizszych lub tylko byly swiadkami zdarzen jest bardzo trudna
i stresujaca. Dziennikarz pracujacy w ogélnopolskim dzienniku [DZ1], wspo-
minajac takie sytuacje, stwierdzil, ze nawet nie wie, o co wtedy zapytaé. Banaty
typu ,Jak si¢ Pani czuje?” nie sg brane pod uwage [DZ1]. Dziennikarz réwniez
staje przed trudna decyzja, jak przeprowadzi¢ rozmowe z osoba po trauma-
tycznych przezyciach, tak by nie poglebié jej bolu i cierpienia. Z drugiej strony
dramatyczne przedstawianie zdarzen to wymodg funkcjonowania mediow:

Telewizja to emocje. Urzednik to bedzie sucha informacja. Ja wole nagra¢ naj-
pierw swiadkow, a pézniej urzednikéw, bo oni [Swiadkowie] po prostu maja
w sobie zycie, majg w sobie emocje, majg w sobie tysigc innych cech, ktérych
bede potrzebowal, zeby w telewizji to pokaza¢ [DZ2, ogélnopolska stacja tele-

wizyjna, dziennikarz].

Specyfika medium oraz wymogi wydawcy czesto wymuszajg na dzienni-
karzach zachowania, ktére z perspektywy odbiorcy moga by¢ nieetyczne. Ja-
kubowicz we wczesniej przywolanym opracowaniu ,Dziennikarz w sytuacji
kryzysowej” (2008) podkreslal, ze media nie powinny poglebia¢ cierpienia
swoich rozméwcdw, ale tez rodzin i bliskich, ktérzy mogli kogo$ stracié. Od-
powiedzialno$¢ w tym przypadku spoczywa na samym dziennikarzu, ktéry
powinien oceni¢ we wlasnym zakresie, jakie zachowanie bedzie najwlasciwsze
z perspektywy rozmoéwecy, ale tez odbiorcy. Wymogi rynku moga jednak miec
decydujacy wpltyw na zachowania reporteréw. Traumatyczne przezycia dzien-
nikarzy zwigzane z przygotowaniem materiatéw o coraz czestszych sytuacjach
kryzysowych zaczynaja by¢ wspoétczesnie dostrzegane. W Niemczech media
publiczne organizujg kursy dla dziennikarzy, jak sobie poradzi¢ z wewnetrz-
nymi przezyciami po sytuacjach kryzysowych oraz jak w odpowiedni sposdb
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sie zachowywad w stosunku do rozméwcow, zwigzanych w réznym stopniu
z tymi zdarzeniami. Podobne zajecia sg roéwniez wprowadzane do nauczania
akademickiego (Domagata-Pereira, 2017: 159).

Rola swiadkéw zdarzen w czasie relacjonowania sytuacji kryzysowych jest
znaczaca, co zadeklarowali sami dziennikarze (tabela 24).

Tabela 24. Czestotliwo$¢ zamieszczania komentarza w relacjach z sytuacji kryzyso-

wych (w procentach)

Rzadko | Umiarkowanie czesto | Czesto
(1-2) 3) 4-5)
Komentarz mieszkanca 0 5 95
Komentarz swiadka zdarzen 0 7 93
Komentarz specjalisty 9 30 61
Komentarz dziennikarza 30 33 37
Komentarz polityka 37 33 30

Zrodlo: opracowanie wlasne, N=43.

Swiadek, jako zrédlo informacji, jest przez dziennikarzy wymieniany bardzo
czesto3. Mozna przypuszczad, ze w przypadku gdy nie ma naocznych swiad-
kow, ich role pelnig mieszkancy z okolicy miejsca zdarzenia. Te dwie katego-
rie zrodet byly najczesciej wymieniane wsréd reporteréw. Dzieki telefonom
swiadkéw do medidéw dziennikarze moga wymuszaé udzielenie informacji na
rzecznikach prasowych, co nieraz wykorzystywal dziennikarz radia publiczne-
go [DZ5]. Dopiero na trzecim miejscu jest komentarz specjalisty z danej dzie-
dziny i te odpowiedz w kategorii ,czesto” wskazato okoto 60% ankietowanych.
Wedtug dziennikarzy rzadko w materiale pojawia si¢ komentarz ich samych
(kwestia widocznosci dziennikarskiej), a w sytuacjach kryzysowych reporterzy
W najmniejszym stopniu staraja sie zdoby¢ komentarz polityka. Moze to wy-
nikac z hierarchii waznosci kwestii, na ktorych koncentruja si¢ media w czasie
relacjonowania sytuacji kryzysowych (tabela 25). Odpowiedzialnos¢ wladz za

3 Pytanie dotyczace oceny zostalo skonstruowane za pomocg dyferencjalu semantycznego
(patrz: Babbie, 2003: 193), czyli pigciostopniowej skali (od 1 do 5), gdzie numer 1 oznaczat
najmniej wazng kwestie, a numer 5 najwazniejsza kwestie. Pozostate pytania i wyniki zo-
staly opracowane w oparciu o podobny schemat.



wystapienie kryzysu jest w czasie trwania sytuacji kryzysowej najmniej waznym
elementem, na ktérym koncentruja sie dziennikarze (tylko 44% respondentéw
wyrazitlo w tym przypadku opini¢ ,bardzo wazne”). W czasie wywiadéw pra-
cownicy mediéw dookreslali te kwestie, mdwigc, ze na rozliczenia przychodzi
czas po zakonczeniu sytuacji kryzysowej. Politycy, jako zrddta informacji dla
mediow, nie s3 wazni w czasie relacjonowania sytuacji kryzysowych.

Tabela 25. Waznos¢ kwestii w czasie relacjonowania sytuacji kryzysowych w mediach
(w procentach)

Najmniej Umiarkowanie Bardzo
wazne wazne wazne
(1-2) 3) (4-5)

Przebieg zdarzenia 0 2 98
Osoby poszkodowane 2 2 96
Sposoby pomocy osobom 14 12 74
poszkodowanym
Mozliwe dalsze konsekwencje 7 25 68
Odpowiedzialnos¢ wladz za 16 40 44
wystapienie kryzysu

Zrodlo: opracowanie wlasne, N=43.

Analizujac wyniki podane w tabeli 25 mozna wywnioskowa¢, ze korespon-
duja one z waznoscia zrédet (tabela 24). O przebiegu zdarzenia, ale takze o oso-
bach poszkodowanych, najwiecej wiedzy (przynajmniej w poczatkowej fazie
po wystapieniu kryzysu) majq swiadkowie lub mieszkancy okolicy. Podmioty
odpowiedzialne za zarzadzanie kryzysowe w tym czasie dopiero przystepuja
do dziatan lub kompletujg potrzebne informacje. Z tego powodu na znaczeniu
zyskuja doniesienia na temat tego, co sie stalo, a poczatkowe wiadomosci moga
pochodzi¢ z mniej oficjalnych zrddel, czyli na przyktad od zgromadzonych, przy-
padkowych osob (Swiadkéw). W sytuacji kryzysowej nalezy zaklada¢, miedzy
innymi nieprzewidziane zdarzenia oraz ofiary, niezaleznie czy to bedzie pow6dz,
wypadek, czy katastrofa budowlana. W mniejszym stopniu dziennikarze chcg
sie koncentrowad na pomocy osobom poszkodowanym oraz mozliwych dalszych
konsekwencjach. Przedstawione rozwazania pozwolily na scharakteryzowanie
linii programowej redakeji oraz stosunku reporteréw do gléownych komunika-
toréw, co stanowi odpowiedz na kolejne pytania badawcze.
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5.1.2. Organizacja wspotpracy administracji publicznej
i grup dyspozycyjnych

W dotychczas zaprezentowanych badaniach wszystkie analizowane podmioty
odnosity sie do kwestii profesjonalizmu w mniejszym lub wiekszym zakresie,
oceniajac chociazby stopien organizacji biur prasowych, zdolnosci komunika-
cyjnych rzecznikéw i oficeréw prasowych, czy merytoryczng wiedze dzienni-
karzy. Jedno z podejs¢ do okreslenia, czy dana instytucja jest profesjonalna,
zaklada, Ze osoby - jak i cala organizacja - powinna mie¢ wiedze i zdolnosci
do efektywnego wypelniania powierzonych im zadan (Kafel, 2013: 16). Jesli
danej instytucji brakuje takich zasobéw, moze sie ona wspomagac zewnetrz-
nymi firmami, specjalizujacymi sie w public relations. Z przeprowadzonych
badan wynika, ze administracja publiczna na Dolnym Slasku nie korzystala
w analizowanym okresie z ustug zewnetrznych agencji PR. Wylacznie dwoch
respondentdw, pracownikow urzedéw gmin na terenie wojewodztwa, potwier-
dzito, ze z pomocy profesjonalistow korzysta. Moze to swiadczy¢ o duzej pew-
nosci w wykonywaniu swoich zadan oraz o braku potrzeby (lub mozliwosci
tinansowych) do angazowania zewnetrznych podmiotéw w proces komunikacji
instytucji z otoczeniem, zaréwno na co dzien, jak i w sytuacji kryzysowe;j.

Jedna z form, umozliwiajacych ciggly rozwéj zdolnosci, jest ewaluacja poczy-
nionych dziatan oraz wycigganie wnioskéw na przysztosé. Wedtug zalecen, po
kazdej sytuacji kryzysowej, albo nawet po odrebnej fazie dziatan, powinno by¢
organizowane spotkanie je podsumowujace. W administracji publicznej i gru-
pach dyspozycyjnych wykorzystywanie takich metod, ktore moglyby w przyszto-
Sci zaowocowac zwiekszeniem skutecznosci dziatan, jest zréznicowane. Ponad
polowa ankietowanych urzednikow (53%) wskazata, ze spotkania ewaluacyjne
s3 organizowane i na nich s3 omawiane kwestie problemowe lub ustalane roz-
wigzania na przyszlos¢. Urzedniczka malej gminy [ADMi] stwierdzita, Ze takie
spotkania sg organizowane cztery razy w roku na poziomie powiatu i wtedy
nastepuje wymiana pogladoéw osob zaangazowanych w zarzadzanie kryzysowe
ze wszystkich gmin wchodzacych w jego sktad. To interesujgce rozwigzanie, bo
pomaga koordynowac¢ dziatania na szczeblu powiatowym i ulatwia wspotprace
oraz wzajemne poznanie sie pracownikéw réznych gmin. Dodatkowo, pojawia
sie mozliwos¢ rozwijania kontaktéw nieformalnych, ktére odgrywaja istotna
role. Blisko 35% respondentéw administracji publicznej stwierdzilo, Ze nie ma
takich spotkan, a 12% nie ma zadnej wiedzy na ten temat.



Tylko dwoch respondentéw ze strazy pozarnej potwierdzito organizacje
spotkan ewaluacyjnych po zakonczonych akcjach. Pieciu strazakéw zaprzeczy-
to, ze w taki sposéb podsumowuje swoje dziatania w sytuacjach kryzysowych,
a czterech nie ma wiedzy na ten temat. Z wypowiedzi oficera prasowego ko-
mendy wojewddzkiej mozna wyciggnac wniosek, ze ewaluacja podejmowanych
dziatan jest silnie scentralizowana:

Na pierwszym etapie [ewaluadji], czyli jest to spotkanie [..], gdzie odbyta sie
wideokonferencja z Komenda Gléwna, na ktdrej przedstawialismy, jakie byly
dzialania, do czego zmierzalismy, dlaczego taki kierunek a nie inny, czym to sie
zakonczylo. Pdzniej na podstawie juz tej doglebnej wiedzy, czyli jak ta analiza
zostanie wykonana, no, to w tym momencie takie spotkanie robocze ogdlne,
podsumowanie i opracowanie, co byto dobrze, co nie byto dobrze, a co nastep-
nym razem trzeba by bylo poprawi¢, na co zwrdci¢ uwage [..] [PSP2, komenda

wojewddzka, oficer prasowy].

Wideokonferencje w Panstwowej Strazy Pozarnej sg czesto stosowanym
rozwigzaniem, bo wykorzystywane sg rowniez do rozméw oficeréw prasowych
wszystkich komend wojewodzkich w celu ustalenia jednakowych zalozen.
Dodatkowo po duzych operacjach (przedstawiony fragment wypowiedzi oficera
dotyczyt katastrofy budowlanej w Swiebodzicach w 2017 roku) przygotowywa-
ny jest specjalny raport, ktory zawiera szczegétowe analizy przebiegu dziatan
od samego poczatku do ich zakonczenia.

Celem ewaluacji jest wyciggniecie wnioskéw na przysztosé i poprawa dziata-
nia. Respondentéw - zaréwno ze strony grup dyspozycyjnych, jak i administra-
cji - poproszono o ocene (z wykorzystaniem skali dyferencjalu semantycznego)
mozliwych trudnosci, ktére pojawiaja sie w wewnetrznej komunikacji prowa-
dzonej w ramach zarzadzania sytuacjg kryzysowa. Odpowiedzi pracownikéw
urzed6éw przedstawia tabela 26.

Zaprezentowane wyniki posrednio koresponduja z tematyka przedsta-
wiang wczes$niej. Na komunikacje wewnetrzng najwiekszy wplyw ma presja
czasu, ktéra w tym przypadku nie musi wynika¢ tylko z presji mediow (dru-
gi w kolejnosci problem pod wzgledem waznosci). Respondenci czesto w cza-
sie wywiad6w zwracali uwage na presje spoteczenstwa, ktére — doswiadczone
przez kryzys - potrzebuje jak najszybszej pomocy. Dodatkowo, préby zdobycia
natychmiastowej informacji przez media moga by¢ duzym utrudnieniem dla
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pracownikéw administracji i grup dyspozycyjnych. Presja psychiczna ze stro-
ny przetozonych wystepowata w klasyfikacji urzednikéw dopiero na trzecim

miejscu. Respondenci taczyli jg z odpowiedzialnoscig za stowo i sposobem,
w jaki sie rozmawia z mediami. Presja polityczna byla stosunkowo mata; cho¢

27% respondentéw wskazalo ja w kategorii najwazniejszego problemu, ponad

potowa ankietowanych wybrata druga skrajna kategorie. Najmniej waznymi

problemami, ktore mogg wplywaé na komunikacje wewnetrzng, okazaly sie nie-
jasny podzial zadan i kompetencji oraz brak procedur. Nalezy oceni¢ ten wynik
jako pozytywny, pokazujgcy pewnos¢ badanych respondentéw administracji

publicznej, jesli chodzi o zarzadzanie sytuacja kryzysowa. Mozna zauwazy¢, ze

dzieki opisanej wczesniej formalizacji - ale takze dzieki pozaproceduralnym

kontaktom i ¢wiczeniom - komunikacja i zarzadzanie kryzysowe przebiegaja
poprawnie. W przypadku wiekszych biur prasowych mozliwe jest zastosowanie

takiego rozwigzania, jakie funkcjonuje w duzym miescie: wszystkie osoby sie-
dza w jednym pomieszczeniu i, cho¢ s3 podzielone ze wzgledu na przydzielong
odgornie specjalizacje tematyczng, w przypadku nieobecnosci zastepujg siebie
nawzajem, a do tego razem rozwiazuja problemy, ktére si¢ pojawiaja [ADM4].

Tabela. 26. Ocena mozliwych trudnosci w komunikacji wewnetrznej administracji

publicznej (w procentach)

Najmniej Umiarkowanie | Najwazniejszy
wazny problem | wazny problem problem

(1-2) &) (4-5)
Presja czasu zwigzana z ZK 12 29 59
Presja psychiczna mediéw 28 36 37
Presja psychiczna 43 24 32
przetozonych
Presja ze strony politykéw 54 19 27
Niejasny podziat zadan 50 24 26
i kompetencji
Brak procedur komunikacji 50 32 18
wewnetrznej

Zrédlo: opracowanie wlasne, N=9o.



Roéwniez dla ankietowanych strazakéw najmniejszymi problemami w ko-
munikacji wewnetrznej byly brak procedur oraz niejasny podzial obowigzkéw
(tabela 27).

Tabela 27. Ocena mozliwych trudnosci w komunikacji wewnetrznej strazy pozarnej
(w procentach)

Najmniej Umiarkowanie | Najwazniejszy
wazny problem | wazny problem problem
(1-2) 3) (4-3)

Presja czasu zwigzana z ZK 18 18 64
Presja ze strony politykéw 45 0 55
Presja psychiczna 9 46 45
przetozonych

Presja psychiczna medidéw 18 36 45
Niejasny podziat zadan 64 18 18

i kompetencji

Brak procedur komunikacji 36 55 9
wewnetrznej

Zrodlo: opracowanie wtasne, N=11.

Co ciekawe (zaraz po presji czasu, ktora byta dominujacym problemem
réwniez w tej grupie dyspozycyjnej), wymieniano presje ze strony politykow.
Zaden z ankietowanych nie wskazal, by byt to umiarkowany problem. Grupa
respondentow ze strazy pozarnej podzielila sie na blisko dwie potowy, czyli
tych, ktérzy uwazaja, Ze jest to wazny problem oraz tych z odczuciami o jego
najmniejszej istotnosci. Dopiero na dalszych miejscach w rankingu znajdowata
sie presja przelozonych i presja psychiczna mediéw. W odniesieniu do pierwszej
z wymienionych, jeden z respondentéw wspomniat o telefonach, ktére dostaje
od przetozonych, gdy w mediach pojawi sie jakis niepochlebny materiat lub
dziennikarze co§ w niewlasciwy sposéb przedstawia [PSP2]. Wynika to glow-
nie z prowadzonego monitoringu i checi utrzymania pozytywnego wizerunku
strazy pozarnej jako grupy dyspozycyjne;j.
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5.1.3. Sytuacja kryzysowa w kontekscie kreowania wizerunku
i dziatalnosci PR

W perspektywie przedstawionych rozwazan zastanawiajace jest, ze presja
polityczna, ktéra wsrdd respondentéw administracji publicznej miata charak-
ter umiarkowany, w strazy pozarnej (cho¢ wywotala skrajne opinie) znalazta
sie na drugim miejscu. Wczesniejsza analiza prawna, ale takze przedstawie-
nie dominujacych podmiotéw odpowiedzialnych za przekazywanie informacji,
Swiadczg o waznej pozycji kierownikéw urzeddw, czyli de facto politykdw.

Celem komunikacji administracji z jej otoczeniem jest zdobycie zaufania
obywateli oraz innych podmiotéw z zewnatrz, uzyskanie zrozumienia podejmo-
wanych przez urzad decyzji, sprawienie, by obraz oséb pracujacych w urzedzie
byl zgodny z pozagdanym wizerunkiem, a takze informowanie o pracy urzedu
i zbieranie opinii spotecznych na temat spraw, ktérymi powinien zajac sie organ
administracji publicznej (Wojcik, 2015: 787). Priorytetem instytucji publicznych
powinno by¢ budowanie zaufania wsréd obywateli, bo ono ulatwia realizacje
wszystkich pozostatych celow; jest zrédlem poczucia pewnosci, ze wladza spra-
wowana przez dang instytucje jest zgodna z potrzebami i wymaganiami obywa-
tela, a takze, ze wtadza nie stoi w stosunku do obywatela w opozycji. To skutkuje
wiekszym postuszenstwem wobec prawa, ale takze wiekszym stopniem zgody
otoczenia na decyzje instytucji (Tabernacka, 2012b: 53-55). Tak pojmowane
zaufanie jest bardzo potrzebne w sytuacjach kryzysowych, kiedy administracja
publiczna musi podejmowac decyzje trudne, spotecznie niepopularne. Do nich
mozna zaliczy¢ na przyklad wymog ewakuacji z danego terenu, zalanie pol
uprawnych w czasie powodzi, by uchroni¢ tereny gesto zaludnione, przejecie
czesci mienia prywatnego do realizacji zadan obronnych i tym podobne. Przy-
ktad takiej sytuacji z probg wysadzenia watéw w Fanach pod Wroctawiem zostat
przywolany przez Mieczystawa Michalskiego, fotografa z ,Gazety Wyborczej’,
w czasie ,Studia Powddz” 11 lipca 2017 1. w telewizji ECHO24:

Dyskutowanie wtedy z ludZmi na walach czy miasto zalaé, czy zala¢ ich wio-
ski, bylo bezcelowe. No, bo kazdy walczy o swoje i tam byta ta determinacja
ludzi. Pamietam, jak wojsko wyciagalo te tadunki [wybuchowe], to od razu za
nimi szli ludzie, ktérzy rzucali tam worki z piaskiem, ubijali i siadali w tym
miejscu. Po prostu tam ciagle byli ludzie, nie zeszli, bo po prostu nie wierzyli.

Po prostu ta determinacja byla straszna.



Gdy poziom zaufania spotecznego jest wysoki, a wizerunek administracji
dobry, istnieje wieksze prawdopodobienstwo, ze obywatele szybciej zaakceptu-
ja takie trudne decyzje instytucji. Zwlaszcza, ze glownym celem ich podjecia
jest dobro wspdlne obywateli, a wszystkie straty powinny zosta¢ wynagrodzo-
ne. Brak zaufania do administracji moze spowodowacé protesty i utrudnianie
dziatan, poniewaz obywatele bedg podwazac stusznos¢ zaproponowanych przez
wiladze rozwigzan. W przypadku sytuacji kryzysowej tym bardziej wazne jest
stale dostarczanie spoleczenstwu potrzebnych informagcji, a takze okazywanie
zrozumienia dla cierpienia i probleméw.

Oprocz szeregowych urzednikéw w administracji pracujg réwniez zawo-
dowi politycy. To wojtowie, burmistrzowie, marszatkowie czy wojewodowie sg
odpowiedzialni za wizerunek instytucji, jako ich kierownicy. Jednakze ich rola
jest podwojna - reprezentuja rowniez konkretne opcje polityczne (gléwnie na
wyzszych szczeblach administracji) i ich stanowisko jest zalezne od wynikow
wyboréw. Problem polega na odréznieniu wizerunku instytucji, od wizerunku
polityka, ktéry nig kieruje. Badacze wskazujg, ze istnienie w $wiecie polityki
zalezy od widocznosci politykéw w mediach (Jurkiewicz, 2007: 214), od tego
jak sie prezentuja przed kamerami, jak czesto wystepuja na oficjalnych uroczy-
stosciach - tak buduja swoj wizerunek. U podstaw takiego podejscia lezy zato-
zenie, ze cztowiek preferuje obraz (homo videns), nie argumenty (homo sapiens)
(Szpunar, 2008: 106). Dlatego tez wizerunek organu administracji publicznej
czesto jest pochodng sposobu postrzegania i opinii dotyczacej konkretnego
polityka, ktory stoi na jego czele.

Gtéwnym celem kazdego polityka jest zdobycie lub utrzymanie wtadzy.
W przypadku administracji publicznej wiekszos$¢é urzednikéw na nizszych
szczeblach zachowuje swoja pozycje, nawet po wyborach i zmianie rzadzacych.
Z tego powodu moga oni wypelniaé swoje obowigzki sumiennie oraz majg za-
pewniong pewno$¢ utrzymania stanowiska. Od urzednikéw spotecznosé wy-
maga przestrzegania prawa, zasad i wartosci spotecznych, a takze sumiennego
wykonywania obowiazkow i respektowania zasad etycznych (Hady, 2006: 65-60).
Te cechy sprawiajg, ze w oczach spoleczenstwa urzednik powinien by¢ darzo-
ny duzym zaufaniem oraz mie wizerunek profesjonalisty. Inaczej oceniani s
politycy. Biorac pod uwage wyniki badan opinii publicznej, dotyczace poziomu
zaufania spolecznego w stosunku do konkretnych zawodéw, politycy zajmuja
w nich bardzo dalekie miejsca z niskim wynikiem zaufania (m.in. Raport Spo-
teczne oceny uczciwosci i rzetelnosci zawodowej, 2016; CBOS - Zaufanie Spoteczne,
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2022). Stad wskazywana przez respondentéw presja polityczna moze sie wigzac
z lekiem przed utrata pozytywnego wizerunku albo checig jego poprawy, gdy
wyjscie z kryzysu zakonczy sie sukcesem.

Sytuacje kryzysowe powodujg nie tylko stres u rzecznikdéw prasowych czy
urzednikow, ale takze wsrdd politykéw. To oni sg oceniani za skuteczno$é podej-
mowanych dziatan majacych na celu uporanie sie z sytuacja kryzysowa. Ciagte
naciski dziennikarzy moga spowodowaé wypowiedzenie stow, ktére w jednej
chwili zaprzepaszcza dotychczasowe starania, podjete w celu zbudowania po-
zytywnego wizerunku polityka. Za dobry przyktad takiej sytuacji moze postu-
zy¢ powddz z 1997 roku i wypowiedz premiera Wlodzimierza Cimoszewicza
w odniesieniu do braku mozliwosci udzielenia pomocy finansowej dla rolnikéw
(Zurawski, 2016: 233-234). Brzmiata ona:

To jest kolejny przypadek, kiedy potwierdza sie, ze trzeba by¢ przezornym i trze-
ba sie ubezpiecza¢, a ta prawda ciagle jest malo powszechna (Gadek, 2010).

Bardzo szybko obiegla wszystkie media i sprawila, ze spoleczenstwo ne-
gatywnie ocenilo dwczesnego premiera. Wynikato to z jego roli szefa rzadu,
ktory powinien poméc ludziom, a tg wypowiedzig niejako oskarzyt poszkodo-
wanych o ich trudng sytuacje. Za blad uznano takze brak oswiadczenia, prze-
prosin i odniesienia sie do uzytego sformutowania przez nastepne dwa tygo-
dnie, szczegdlnie przy spotecznych niepochlebnych opiniach i komentarzach
(Gadek, 2010). Do tej pory Cimoszewicz jest kojarzony z ,powodzia tysigclecia”
oraz tym, ze presja mediéw oraz powaga sytuacji go przerosta i zawazyta na
wizerunku politycznym.

Z drugiej strony sytuacja kryzysowa to dobry sposéb na kreowanie wize-
runku polityka jako opiekuna oséb poszkodowanych i cztowieka aktywnie za-
angazowanego w pomoc. Dlatego politycy czesto pojawiajg sie np. na walach
i organizuja tam konferencje prasowe (Zurawski, 2016: 232-233). Dodatkowo
odpowiednio dobrany stréj ma wazny wplyw na postrzeganie dziatacza poli-
tycznego w sytuacji kryzysowej. Bardzo dobrym przykladem jest wielokrotne
wizytowanie przez Prezydenta Zdrojewskiego zagrozonych powodziowo miejsc
we Wroctawiu w 1997 roku, w charakterystycznej zottej, bardzo widocznej kurtce.
Politycy na waly powodziowe nie powinni ubieraé garnituru, tylko bardziej co-
dzienny stroj. Wzorem tego byly takze wyjazdy premiera Donalda Tuska, ktory
w przypadku powodzi zawsze ubierat te sama kurtke oraz granatowa koszule,



co zauwazali dziennikarze (wPolityce.pl, 2013). Upodabniat si¢ dzigki temu do
0s6b podejmujacych wysitki w celu zwalczenia skutkéw powodzi, co réwniez
doceniano. W czasie powodzi z 1997 roku do Wroclawia przyjechat Prezydent
Aleksander Kwasniewski, ktory na miejscu zdarzen rozmawiat z dziennikarza-
mi oraz wykazywal swoje zainteresowanie.

Obecnosé politykéw w miejscach dotknietych katastrofami nie zawsze do-
brze wplywa na ich wizerunek. William Benoit i Jayne Henson przeprowa-
dzili bardzo dokladng analize przyjazdu prezydenta USA George'a W. Busha
do Nowego Orleanu po huraganie Katrina (Benoit, Henson, 2009: 40-460).
Przy sp6znionej reakeji stuzb ratunkowych i ogdlnie zlej ocenie zarzadzania
kryzysowego nie wplyneto to pozytywnie na wizerunek Busha (Adkins, 2012).
Szczegblnie, ze w czasie swojego wystapienia ani razu nie przyznat sie do po-
pelnionych btedow w akeji ratunkowej (Benoit, Henson, 2009: 45).

Wizerunek politykéw rowniez byt tematem wielu wypowiedzi responden-
tow. Wsrdd strazakow pojawialy sie negatywne oceny postugiwania sie straza
pozarng (ktéra ma spolecznie bardzo dobry wizerunek) w celu promocji jakie-
gos polityka czy politykow:

[] ja nienawidze czego$ takiego. To sie robi z tych ludzi, z tych oficeréw sto-
jacych z tytu, troche takich barankéw. On staje i stoi [polityk]. On opowiada,
a tam strazacy stojg wszyscy. W kupie sila, co nie? A to nie jest nic innego jak
robienie PR dla tego polityka szczebla gminnego... To nie jest nic wiecej i o nic
wigcej nie chodzi, prosze mi wierzy¢ [..]. Mnie to generalnie $mieszy. Moze dla-
tego, Ze ja patrze, ze my mamy swoja robote zrobi¢, a nie sta¢ za kims, kto tam

sie wypowiada [PSP1, komenda powiatowa, oficer prasowyl].

Inny strazak, gdy ustyszal pytanie o wykorzystywanie strazy pozarnej w ce-
lach wizerunkowych, odméwil odpowiedzi.

Najczesciej po zakonczeniu operacji ratunkowych politycy, urzednicy staja
na tle reprezentantéw grup dyspozycyjnych, opowiadajac o tym, jak przebiegly
dziatania. Sg to zabiegi majace poprawic wizerunek danego polityka dzieki po-
zytywnemu wizerunkowi stuzb w spoteczenstwie (wykorzystanie btedu atrybu-
cji poprzez symboliczny transfer autorytetu i zaufania). W przypadku sukcesu
operacji antykryzysowej to urzednik (polityk) jest czgsto przedstawiany, co wy-
nika takze z przepiséw prawa, jako osoba, dzieki ktérej odniesiono sukces. Cho¢
odwiedzanie miejsc, w ktorych doszto do kryzysu, przez politykdéw i pozowanie
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z grupami dyspozycyjnymi stato sie normalnym zachowaniem, niekoniecznie
wszystkie dzialania sa akceptowane przez obie strony.

Sytuacja kryzysowa nie zawsze jest odpowiednio zarzadzana, a jej wysta-
pienie moze wynika¢ z niedopatrzen wladz, zwlaszcza w fazie zapobiegania lub
ostrzegania. Co wazne, az 84% ankietowanych dziennikarzy (36 respondentow)
nie odczuwalo presji politycznej zwigzanej z relacjonowaniem zdarzen. Tylko
trzech w swojej karierze spotkato sie z probami wptywu politykéw na wykony-
wang przez siebie prace, a czterech nie wyrazito na ten temat zdania. Mozna
to uznac za pozytywny wynik (pozwalajacy odpowiedzie¢ na jedno z pytan ba-
dawczych), swiadczacy o tym, ze politycy nie staraja si¢ wymuszac na dzienni-
karzach, by przedstawiali ich wylacznie w pozytywnym s$wietle. Tak samo byto
w kwestii sposobu pisania o sytuacji kryzysowej. W czasie wywiadow pojawialy
sie stanowcze stwierdzenia, ze wplywu politycznego w czasie sytuacji kryzy-
sowej nie ma, bo nie ma na to czasu. Rozliczenia pojawiaja sie dopiero po niej,
gdy jest bezpiecznie. Dodatkowo, politycy przyjezdzajg gtdwnie w niezagrozone
miejsca, ktdore nie wzbudzaja takiego zainteresowania jak akcja ratunkowa.

W czasie rozwijania sie kryzysu, relacje na linii media-administracja po-
winny by¢ jeszcze bardziej Sciste. Stala wymiana informacji, kontrola tego, co
publikuja media, wydawanie komunikatéw i organizacja konferencji, to tylko
niektore dzialania, spoczywajace na rzeczniku i biurze prasowym urzedu w cza-
sie sytuacji zagrazajacych zdrowiu i zyciu obywateli. Badania zwracajg uwage,
ze przy zdarzeniach o duzej skali zespdt do spraw komunikowania z media-
mi powinien sktadal sie nie tylko z przedstawiciela administracji publicznej,
ale takze z cztonkéw strazy pozarnej, policji i innych stuzb biorgcych udziat
w operacji. Najwazniejsza jest koordynacja przeptywu informacji na linii: miej-
sce zdarzenia - centrum operacji - media (Filaber, 2012: 493). W zdarzeniach
o mniejszej skali stuzby i administracja dzialaja osobno, o czym wspominat
juz wczesniej starosta powiatowy [ADM3] oraz ankietowani.

Tylko okoto 1/3 respondentéw ze shuzb komunikowala sie z cztonkami
administracji, przed wydaniem komunikatu. Na poziomie wojew6dztwa ta
wspolpraca byla zaawansowana:

Tutaj ten przeplyw informacji jest albo telefoniczny, albo bezposrednio tutaj
Pani rzecznik wojewody i wojewoda sie pojawiajg u nas w komendzie, albo
my jedziemy do centrum kryzysowego do urzedu wojewddzkiego. Tam usta-

lamy ilos¢ zdarzen, ile 0sob poszkodowanych jest, ile 0s6b $miertelnych, ile



drég zablokowanych, jaka skala zdarzen, jezeli chodzi o brak pradu. W zwiaz-

ku z czym ten komunikat jest wspélny [PSP2, komenda wojewodzka, ofi-

cer prasowyl|.

W zaprezentowanym przypadku mozna zauwazy¢ bliskg koordynacje prze-
plywu informacji zaréwno poprzez kontakt telefoniczny, jak i osobisty. Dopiero
jego skutkiem jest informacja o tym, co sie stalo i jak przebiegaly dzialania.
To jednak wyjatek, poniewaz o$miu badanych respondentow (72%) ze strazy
pozarnej stwierdzito, ze taka wspétpraca nie jest realizowana. Taki sam wynik
uzyskano w odniesieniu do braku probleméw w komunikacji miedzy stuzbami
a administracjg, ktorg ocenili strazacy. Tylko w trzech przypadkach responden-
ci wskazali na takie trudnosci, a odnosily sie one do niezbyt samodzielnego
zainteresowania urzednikéw prowadzonymi dziataniami, powielania infor-
macji, ktére sg przekazywane do nadrzednych jednostek PSP, a takze matej
dostepnosci rzecznikow (w przeciwienstwie do grup dyspozycyjnych). Dodaé
nalezy, ze niska dostepnos¢ byla tez gtéwnym zarzutem mediéw w stosunku
do administracji publiczne;j.

Wszystkie przedstawione kwestie skladaja sie na odczucia poszczegdl-
nych podmiotéw, dotyczace postrzegania poziomu profesjonalizmu. Stanowig
one uzupelnienie i wazny element rozwazan majacych na celu odpowiedz na
pierwsza, gtdwna hipoteze postawiong w monografii. W celu konfrontacji ze
sobg uzyskanych rezultatéw i ogdlnego sprawdzenia, jak wzajemnie oceniaja
sie w tym aspekcie analizowane w badaniach podmioty, w ankiecie zadano
bezposrednie pytanie o opinie na temat profesjonalizmu instytucji przeciwnej.
Mozna stwierdzi¢, ze respondenci ze strazy pozarnej umiarkowanie wartoscio-
wali dziatalno$é komunikacyjna pracownikéw administracji publicznej, ponie-
waz $rednia odpowiedzi w pieciostopniowej skali dyferencjatu semantycznego
wyniosta 3,3. Taki wynik pokazuje, ze trudno bylo ankietowanym oceni¢ jed-
noznacznie profesjonalizm administracji publicznej, zwlaszcza (co wskazywali
sami zainteresowani w komentarzach do ankiety), Ze jest ona zalezna od osoby,
ktoéra sie zajmuje komunikacjg i zarzagdzaniem w sytuacjach kryzysowych.

Autorowi niniejszego opracowania zalezalo w wiekszym stopniu na spraw-
dzeniu postrzegania profesjonalizmu grup dyspozycyjnych oraz administracji
publicznej przez media (jedno z pytan badawczych dotyczyto tej kwestii). Infor-
macje uzyskane od tych podmiotéw duzo znacza w materiatach przygotowywa-
nych przez reporterow (wykres 6). Wyniki tej analizy przedstawia tabela 28.
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Tabela 28. Ocena profesjonalizmu administracji publicznej i grup dyspozycyjnych

przez media

Niski Umiarkowany Wysoki
(1-2) ®) (4-5)
N % N % N %
Profesjonalizm administracji 5 12 22 51 16 37
Profesjonalizm grup 2 5 9 21 32 74
dyspozycyjnych

Zrédlo: opracowanie wlasne, N=43.

Wyniki sugeruja lepsze postrzeganie przez media profesjonalizmu oficeréw
prasowych grup dyspozycyjnych (Srednia: 3,95/5) niz rzecznikéw administra-
cji publicznej (Srednia: 3,23/5). Interesujacy jest sposob jego okreslania przez
dziennikarzy. Dla jednego z reporteréw profesjonalizm powinien przejawiaé

sie poprzez zaangazowanie w prace:

Jezeli ktos jest profesjonalists, to po prostu dobrze dziata i dobrze chce po-
informowac¢ oraz zdoby¢ jak najwiecej informacji dla dziennikarzy. I objasnic,

wyjasnic to, co sie stato [DZ2, ogélnopolska stacja telewizyjna, dziennikarz].

Przywotana opinia odwoluje sie do uwarunkowan osobowosciowych rzecz-
nikéow prasowych, ktére moga swiadczy¢ o tym, Ze sg oni profesjonalistami.
W dalszej czesci wywiadu ten sam dziennikarz wzigt pod uwage posiadanie
wiedzy merytorycznej jako element podkreslajacy kompetencje. Jednakze na-
wet to, w jego opinii [DZz2], nie musi $wiadczy¢ o profesjonalizmie danej osoby,
bo przy kontakcie z kamera moze sie ona catkowicie nie sprawdzic. Sugerowal,
ze dobry rzecznik to osoba posiadajaca oprécz wiedzy takze charyzme. W przy-
padku jej braku, zwiekszenia profesjonalizmu pracownikéw administracji pu-
blicznej mozna upatrywaé w szkoleniach.

Dziennikarz wroctawskiego radia [DZ3), inaczej niz we wczesniej opisywa-
nym przypadku, koncentrowal sie na kwestiach organizacyjnych sposobu komu-
nikacji. Wedtug niego o wysokim poziomie kompetencji do wykonywania zadan
$wiadczg dobrze zorganizowane, rozbudowane biura prasowe albo przynajmniej
dobra komunikacja wewnetrzna miedzy rzecznikiem danej instytucji a innymi
wydziatami. Rozwigzania strukturalne w potgczeniu z predyspozycjami osdb,
zajmujacych sie komunikacja, owocujg zwiekszonym profesjonalizmem.



Przypuszczalnie to jest przyczyna tak umiarkowanej oceny profesjonali-
zmu 0s6b odpowiedzialnych za komunikacje w wojewddztwie dolnoslaskim -
organizacja procesu komunikacji (patrz: rozdziat 4) oraz cechy indywidualne
wprowadzaja duza réznorodnos¢ i czesto nie pozwalajg na wystawienie ge-
neralnej oceny, przynajmniej w opinii dziennikarzy. Prawie 3/4 (74%) z nich
stwierdzito w ankiecie, ze jako$¢ komunikowania w sytuacjach kryzysowych
po powodzi w 1997 roku zmienila sie na lepsze, co stanowi odpowiedz na jed-
no z pytan badawczych. Pozostaly odsetek respondentéw nie zauwazyt pod
tym wzgledem zmian (w ogéle nie dokonujac pozytywnej/negatywnej oceny).
Za to oficerowie prasowi strazy pozarnej byli zgodni w tym, ze po 1997 roku
nastgpil wzrost profesjonalizacji, przejawiajacy sie podniesieniem umiejetno-
$ci komunikacyjnych.

Tak zréznicowane postrzeganie profesjonalizmu poszczegélnych podmio-
tow zaangazowanych w zarzadzanie kryzysowe, skonfrontowane z wzajemnymi
opiniami ich samych, oraz wykrycie wielu utrudnien wigzacych sie ze wspot-
pracg, byto przyczyna poproszenia respondentéw o przedstawienie mozliwych
rozwigzan, ktore by utatwily przeptyw informacji w przyszlosci. Duza czesé
z nich za narzedzie mogace wplynac na zintegrowanie relacji oraz zrozumienie
celow poszczegdlnych jednostek uznato przeprowadzanie wspélnych szkolen.
Na to, jak one powinny wyglada¢, zwrdcit uwage jeden z oficerow prasowych:

Ja mysle, ze tutaj powinni$my po pierwsze rozmawiac o tym, jakie sg oczeki-
wania jednej strony co do tego, jaka oni chcg pozyska¢ informacje a, z drugiej
strony, patrzac tu na stuzby ratownicze, rozmowa na temat tego, co my mozemy
przekazal. I mysle, ze tu takie spotkanie robocze, wymiana doswiadczen, dla-
czego media chcg zwrdci¢ uwage bardziej na tresci pt. ,ilu poszkodowanych?”,
od czego to zalezy i spojrzenie na nasza strone jako na grupe ratownicza, ze
my jednak wychodzimy z zalozenia, ze stala sie tragedia, w zwigzku z czym
nalezy uszanowac to, ze stala sie tragedia i skupi¢ sie tylko na dziataniach ra-
towniczych. Mysle, ze to by dalo takie spojrzenie ogolne i wtedy by sie lepiej
wspbdlpracowato... Gdzie ja uwazam, Ze ta wspotpraca naprawde wyglada bardzo

dobrze! [PSP2, komenda wojewodzka, oficer prasowy].

Opinie korespondowaty ze zdaniem przedstawionym przez oficera praso-
wego [PSP2] i ogniskowaly si¢ na wzajemnym zrozumieniu, co kto moze prze-
kaza¢ (jakie informacje), kiedy to moze zrobi¢, jak wyglada akcja ratunkowa
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i czego potrzebuja media; pominiete, utrudniajg wzajemng komunikacje miedzy
podmiotami w zarzadzaniu kryzysowym [PSP3]. Przedstawiciele administra-
¢ji publicznej i strazy pozarnej apelowali do dziennikarzy o to, by nie polegali
wylacznie na doniesieniach rzecznikdw i oficeréw prasowych, ale sami poszu-
kiwali informacji. To by utatwilo prace, a takze nie powodowalo straty czasu
na obszerne wyjasnienia. Dodatkowo rzecznicy prosili dziennikarzy o wiecej
informacji, a mniej opinii i ocen w przekazywanych materiatach, oraz zacho-
wanie podstawowych zasad bezpieczenistwa w miejscach, gdzie sg prowadzone
operacje ratownicze.

Dziennikarze zarzucali przedstawicielom administracji publicznej i grup
dyspozycyjnych uzywanie trudnego jezyka (o czym byla juz mowa), ale takze
podkreslali potrzebe otrzymywania obszerniejszych danych, na dostarczenie
ktorych moga nawet poczekaé dtuzej. Ten argument stoi w kontrze z przywota-
nymi wczesniej zaleceniami podsystemu ZK, ktérego przedstawiciele wskazywali
mniejsze oparcie dziatalnosci dziennikarskiej na podmiotach biorgcych udziat
w zarzadzaniu kryzysowym. Dodatkowo dziennikarze stwierdzali, ze w przy-
sztosci bedzie zauwazalna potrzeba rozbudowania biur prasowych i dzieki temu
umozliwienie cigglego uzyskiwania profesjonalnej informacji. Pomocne w tym
bytoby réwniez potozenie nacisku na zwiekszone zaangazowanie w mediach
spotecznosciowych, co zostanie zanalizowane w kolejnym podrozdziale.

Zaprezentowane postulaty w wielu miejscach sie ze sobg wykluczaja,
a wspolne szkolenia, rozmowy i zrozumienie moga w jakims stopniu wptynaé
na dostosowanie wzajemnych oczekiwan pomiedzy najwazniejszymi ogniwami
procesu komunikacji w sytuacji kryzysowej. Rdznica interesdw i potrzeb, a tak-
ze poziom ich realizacji, w duzym stopniu wplywa na ocene umiarkowanego

poziomu profesjonalizmu.

5.2. Wplyw nowych technologii na komunikowanie o zagrozeniach

Poswiecenie temu tematowi miejsca na koncu ksigzki, pozwoli na szerokie
ujecie procesu komunikacji w odniesieniu do przesztosci, sytuacji aktualnej
i przysztosci. Nowe technologie sg wykorzystywane zaréwno przez administra-
¢je publiczng, grupy dyspozycyjne, jak i media, i bedg stanowity o przysztosci
komunikowania kryzysowego. Jednakze stopien zaawansowania poszczegdl-
nych jednostek w tym aspekcie jest zréznicowany. Mozna przypuszczal, ze



zainteresowanie nowymi technologiami i ich wykorzystaniem w kontekscie
szeroko pojetej komunikacji w sytuacjach kryzysowych bedzie wzrastato, szcze-
golnie w dobie cigglego rozwoju spoleczenstwa informacyjnego (Kosowski, Lu-
zar, 2020: 125-1206). Ostatni podrozdzial w duzej mierze odnosi si¢ do pytania
badawczego dotyczacego mozliwosci wykorzystania przez administracje publicz-
n3 i grupy dyspozycyjne rozwigzan, ktore pomijajg w komunikacji kryzysowej
tradycyjne media. Zamyslem autora niniejszego opracowania bylo wytaczenie
tej kwestii i umieszczenie jej na samym koncu ksigzki, poniewaz pomija ona
posrednika - redakcje, ktore odgrywajg aktualnie wazng role w komunikacji
kryzysowej. Zaprezentowana ponizej problematyka dotyczy mozliwego uzycia
zdobyczy technologicznych (modernizacja jest uznawana za przejaw profesjo-
nalizacji), w oparciu o wiele przyktadowych rozwigzan z zagranicy i skonfronto-
wanie ich ze stopniem wykorzystywania bezposrednich form komunikowania
w wojewddztwie dolnoslagskim w czasie sytuacji kryzysowej. Autor publikacji
chcialby, zeby ten rozdzial byt zapowiedzig kolejnych badan w przyszlosdi,
ktore beda sie koncentrowaly na nowych technologiach w czasie komuniko-
wania kryzysowego.

W schemacie procesu komunikowania w sytuacji kryzysowej (rys. 6) zostato
ujete dziennikarstwo partycypacyjne, z ktérym w czasie sytuacji kryzysowych,
ale takze innych zdarzen nadzwyczajnych mamy do czynienia. Cho¢ nie jest
czescig oficjalnego, instytucjonalnego procesu komunikowania w sytuacjach
kryzysowych, jest coraz czesciej dostrzegane. Na pojawienie sie takiej formy
dziennikarstwa z pewnoscig wptyw mial rozwdj technologii, szczegélnie mo-
bilnej, medidéw spotecznosciowych oraz upowszechnienie sie szerokiego doste-
pu do internetu. Dzieki temu dziennikarze-amatorzy moga przygotowywac
materialy i zamieszczad je na réznego rodzaju stronach spotecznosciowych.

Ciggly rozwdj dziennikarstwa partycypacyjnego zachecit do poproszenia re-
spondentéw o ocene jego zalet lub wad, w odniesieniu do zarzadzania sytuacja
kryzysowa oraz prowadzenia komunikacji w czasie jej trwania. Ankietowanym
z kazdej z grup zadano pytanie, czy dziennikarstwo obywatelskie pozytywnie
wplywa na zarzadzanie kryzysowe, czy moze jest wprost przeciwnie. Wyniki
przedstawiono w tabeli 29.

Rzuca sie w oczy duze zréznicowanie opinii dotyczacych wplywu dzienni-
karstwa obywatelskiego na zarzadzanie kryzysowe oraz proces komunikacji.
Zdecydowana wigkszos¢ dziennikarzy (84%) wyrazita si¢ o nim pozytywnie.
Odmienna byta opinia przedstawicieli grup dyspozycyjnych; 73% respondentéw
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ze strazy pozarnej wyrazito zdanie, ze taka forma aktywnosci spotecznej utrud-
nia prowadzenie akcji oraz komunikacje. Ankietowani z administracji pu-
blicznej, cho¢ wyrazili pozytywna opinie o dziennikarstwie partycypacyjnym,
byli w swoich ocenach mocno zréznicowani; 41% respondentéw stwierdzito, ze
dziennikarze-amatorzy utrudniajg im prace, 59% bylo przeciwnego zdania.

Tabela 29. Wplyw dziennikarstwa obywatelskiego na proces zarzadzania sytuacja

kryzysowa
Utrudnia Pomaga
% N %
Administracja publiczna 37 41 53 59
Grupy dyspozycyjne 8 73 3 27
Media 7 16 36 84

Zrédto: opracowanie wlasne, NAp=9O' N =1, N, =43.

Koncentrujac sie na kazdym podmiocie z osobna, mozna wskazac podsta-
wy konkretnych opinii. W przypadku medidw, dziennikarze, ktorzy negatyw-
nie odnosili sie do dziennikarstwa obywatelskiego, jednoglosnie okreslili naj-
wazniejszy problem z nim zwigzany - podawanie nieprawdziwych informagji.
Pracownicy mediow, zgodnie z zasadami kodeksow etyki oraz ustawy prawo
prasowe 7 1984 1., s3 zobowigzani do podawania informacji prawdziwych, po-
twierdzonych w kilku zrédtach, niezmanipulowanych. Dziennikarze-amatorzy,
nieznajacy przepisow oraz niemajacy warsztatu, dziatajac pod wptywem emocji,
moga doprowadzi¢ do znieksztalcania przedstawianego obrazu zdarzen. Na
kolejnych pozycjach zwigzanych z dziennikarstwem obywatelskim byly sensa-
cyjnosc doniesien oraz mozliwos¢é wywotania paniki, co taczy sie z wyzej przed-
stawionym problemem. Co ciekawe w kategorii najwiekszych utrudnien, ktére
mog3 sie wigzal ze zjawiskiem dziennikarstwa partycypacyjnego, na ostatnim
miejscu byla odpowiedZ odnoszaca sie do ujawniania tajemnic urzedowych.
Te wyniki koresponduja i potwierdzaja postrzeganie zaktécen w kontaktach
z mediami (wykresy 10 i 11), zaréwno w odniesieniu do administracji publicz-
nej, jak i grup dyspozycyjnych. Wniosek z przeprowadzonych analiz jest taki,
ze rzecznicy i oficerowie prasowi nie obawiali sie ujawnienia tajemnic urzedu
w sytuacji kryzysowej, zaréwno przez samych siebie, jak i przez media oraz
dziennikarzy-amatoréw.



Wsrdéd najwazniejszych zalet dziennikarstwa obywatelskiego pracownicy
mediow wymieniali spoteczne, oddolne ostrzeganie sie przed zagrozeniem (te
korzys¢ zaznaczylo 75% respondentow). Szybkie przekazywanie informacji,
zdjeé - zwlaszcza przy uzyciu portali spoteczno$ciowych — moze spowodowad,
ze spoleczenstwo zdazy sie przygotowad na nadejscie kryzysu. W nastepnej
kolejnosci dziennikarze wymieniali zwiekszanie wiedzy o wtasciwych zacho-
waniach (walor edukacyjny) oraz wspomaganie administracji i stuzb w infor-
mowaniu o sytuacji kryzysowej (odpowiednio 58% i 56%).

Pozytywna opinia reporteréw na temat funkcjonowania dziennikarstwa
obywatelskiego moze by¢ tez zwigzana z mozliwoscig wykorzystywania ma-
terialéw dostarczanych przez spoleczenstwo w czasie relacjonowania sytuacji
kryzysowych. Coraz bardziej popularne stajg sie portale i strony majace na
celu agregacje zdje¢, wideo oraz informacji od odbiorcéw mediéw (Podraza,
2016: 104). Wiele stacji telewizyjnych, ale tez radiowych, ma specjalnie do tego
dedykowane podstrony, jak np. Kontakt24 (TVN), TwojeINFO (TVP INFO), Twoj
News (Polsat NEWS). Media pozytywnie moga ocenia¢ samo zjawisko dzienni-
karstwa partycypacyjnego, poniewaz dzieki spotecznym wspottworcom zyskujg
przewage informacyjna nad konkurentami.

Najwazniejszymi problemami wskazanymi przez respondentéw z admi-
nistracji publicznej, ktorzy uwazali dzialalnosé dziennikarzy spotecznych za
utrudnienie, byla sensacyjnos¢ doniesien (89%) oraz przekazywanie niepraw-
dziwych informacji (86% wskazan). Rzeczniczka urzedu wojewodzkiego tak

analizowala zjawisko:

Ja uwazam, ze mysmy troche to [dziennikarstwo obywatelskie], generalnie
nie my tylko $wiat, ktory poszedt w takim kierunku, wypaczyli, bo tak jak ja
wezesniej powiedziatam, kazdy teraz moze by¢ dziennikarzem, mozna nakrecié
filmik, mozna wtasnie zrobi¢ przystowiowe zdjecie, mozna co$ nagraé. Tylko
boje sig, ze o ile dziennikarz mialby w sobie (moglaby mu si¢ zapali¢ kiedys
lampka) takie myslenie, ze mozna zrobi¢ krzywde komus i lepiej to sprawdzié
w dwoéch zrédtach lub trzech, zanim sie to wypusci. Czesto zdarzaja sie takie
sytuacje, ze co$ bezwiednie sie tam puszcza w przestrzen internetows i milion
bylo takich zdarzen, ze sie okazywalo pdzniej zwykla nieprawda i ktos tam
zostal skrzywdzony, ktos ma z tego powodu problemy. Brakuje takiej refleks;ji
mysle w tym wszystkim [ADM2, urzad wojewodzki, rzecznik].
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Dziennikarz - majac na uwadze ideaty przyswiecajace swojej profesji lub,
zwyczajnie, bojac sie postepowan sagdowych - chroni dobra 0séb trzecich. Dzien-
nikarze obywatelscy czesto nie majg $wiadomosci skutkéw swoich dziatan
i przez to moga lekcewazy¢ prawo.

Na kolejnych miejscach urzednicy wskazali mozliwos¢ wywolania pani-
ki oraz utrudnianie skutecznego zarzadzania kryzysowego. Ponownie ostat-
ni w kolejnosci byt lek przed ujawnieniem tajemnic urzedowych - tylko co
czwarty ankietowany (23%) uwazal go za najwazniejszy problem, a prawie
polowa (49%) - za najmniej wazny. Przedstawiciele administracji (tym razem
za pomocy ankiet) potwierdzili, Ze potrafia w odpowiedni sposob zarzadzacé
informacjg w kryzysie.

Za najwieksza korzys¢ przedstawiciele administracji uznawali zwiekszenie
wiedzy spoleczenstwa na temat wlasciwych zachowan (74% respondentéw, pra-
wie 3/4, wyrazito przekonanie o wspomaganiu zarzadzania kryzysowego przez
dziennikarstwo obywatelskie). Dopiero na drugim miejscu znalazla sie zaleta
zwigzana z szybszym poinformowaniem spoleczenistwa o nadchodzacym kry-
zysie, a ponad polowa ankietowanych (51%) z tej grupy wskazala na mozliwos¢
wspomagania dzialan administracji publicznej i grup dyspozycyjnych w sytu-
acjach kryzysowych. Byly prezydent Wroctawia réwniez opowiedzial sie za prze-
waga korzysci ptynacych z dziennikarstwa obywatelskiego. Stwierdzil, ze w sytu-
acjach trudnych pierwsze miejsce zajmuje istotna informacja, a nie sensacja:

Wiecej widze pozytywéw. Dlatego, ze owszem wtedy, kiedy nie mamy powaz-
nego wyzwania to ogromna ilos¢ informacji, ktéra pojawia sie w obiegu, tym
spotecznym, odbiega od rzetelnosci dos¢ mocno. Natomiast widze, ze wtedy,
kiedy jest zagrozenie, powazna sytuacja, jakis wypadek drogowy etc,, to wte-
dy wyostrza sie taka dyscyplina i rzetelnos¢ tych informacji natychmiast sie
poprawia. Wiec wydaje mi sie, ze ilos¢ gry zlymi informacjami bytaby margi-
nesem a w gtéwnym nurcie pojawiloby sie cos niezwykle uzytecznego i lepsza

ilustracja stanu rzeczy [HIS1, prezydent Wroctawia w 1997 roku].

Z powodu zwiekszonej swiadomosci zagrozenia, ktére niesie ze sobg sytuacja
kryzysowa, dziennikarze obywatelscy na pierwszym planie stawiajg che¢ pomocy
innym a nie mozliwos$¢ wzbudzenia zainteresowania sensacyjng informacja.

Najwiecej negatywnych opinii w stosunku do dziennikarstwa obywatel-
skiego przedstawiali ankietowani cztonkowie strazy pozarnej. Zaprezentowane



w tabeli 29 wyniki wskazujg, ze prawie 3/4 ankietowanych strazakow negatywnie
ocenito to zjawisko. Tylko trzech z jedenastu respondentéw dostrzeglo wiecej
zalet niz wad w dziennikarstwie partycypacyjnym. W czasie wywiadéw poglebio-
nych opinie dotyczace wskazanej grupy byty zréznicowane i niejednoznaczne.

Oficer prasowy z komendy powiatowej [PSP1] nie potrafil wyrazi¢ jedno-
znacznej opinii w kwestii oceny dziennikarzy-amatoréw. Z jednej strony powo-
tywat sie na jawnos¢ prowadzonej dziatalnosci, ktorej sprzyja obecnosé swiad-
kéw i rejestrowanie operacji. Z drugiej, takie zachowania wywotuja presje na
pracujacych strazakach, ktorzy obawiaja sie popelnié blad, od razu zauwazony
i rozpowszechniony. Moze to zrodzi¢ niepotrzebny stres wsréd ratownikéw,
cho¢ nie mozna wykluczy¢, ze taka forma kontroli bedzie wptywata réwniez
mobilizujgco na dzialalnos¢ wszystkich stuzb. Najwazniejszym problemem dla
przedstawiciela komendy powiatowej jest kwestia narazania sie na niebezpie-
czenstwo przez dziennikarzy-amatorow:

Natomiast jezeli juz mi gosciu zaczyna wchodzi¢ z telefonem do pomieszczen

5.2. Wplyw nowych technologii na komunikowanie o zagrozeniach

zadymionych badz z kamera, no, to juz przestaje by¢ dziennikarstwo obywa-
telskie. To juz jest jakas bzdura. Bo ten czlowiek nie zdaje sobie sprawy, ze on
siebie naraza, ale takze naraza dowddce kierujacego dziataniem, bo od momen-
tu przyjazdu na miejsce akcji, kierujacy dziataniami ratowniczymi odpowiada
za wszystko, co sie dzieje tu na terenie. Jezeli mu tam wejdzie czlowiek i tam
dostanie ceglowka po glowie, to prosze pamietad, ze ja bede odpowiadat [PSP1,

komenda powiatowa, oficer prasowy].

Wezesniej przywotane na tamach opracowania sytuacje niebezpieczne $cia-
gali na siebie rowniez dziennikarze profesjonalni, probujac zrobi¢ material
z miejsc zalanych przez powddz. Na podobny watek, zwigzany ze Scigganiem
na siebie zagrozenia przez dziennikarzy oraz zly wybor priorytetéw w sytu-
acjach trudnych, zwrécit uwage wojewddzki oficer prasowy:

Przyktadowo: mamy wypadek na drodze. Kierowca zamiast skupi¢ sie po pierw-
sze na tym co tam sie dzieje, czyli udzieli¢ tej potrzebnej pierwszej pomocy,
informowac stuzby, to skupia sie na tym, zeby zrobi¢ zdjecie. Nie zwaza w tym
momencie na swoje bezpieczenstwo. Tez potencjalnie staje sie osoba zagrozo-

na i doktada przez to pracy [PSP2, komenda wojewddzka, oficer prasowy].

195



Rozdzial 5. Komunikowanie w kryzysie - korelacje podmiotéw

196

Czesto chel zaprezentowania sytuacji innym usypia wtasciwe, ludzkie od-
ruchy. Przywotana opinia nie byla odosobniona i czesto przewijala sie nie tylko
wsrdd strazakoéw, ale takze w innych wywiadach przeprowadzonych na potrzeby
ksigzki. Jeden z dziennikarzy Radia Wroclaw zwracal uwage, ze np. w czasie
wypadkow na autostradzie rowniez na drugim pasie, na ktérym nic sie nie wy-
darzylo, robig sie korki, bo kierowcy przygladaja sie temu, co sie stalo i zwalniaja,
by zaspokoi¢ swojg ciekawosé. Przed generalizacjy ostrzegaja jednak przedsta-
wiciele kazdej badanej grupy, bo oprocz negatywnych zjawisk dziennikarstwo
partycypacyjne zapewnia transparentnos¢ podejmowanych dziatan i mozliwos¢
ostrzezenia innych przed nadciggajacym niebezpieczenstwem.

Cho¢ znaczenia i miejsca dziennikarstwa partycypacyjnego w komunika-
¢ji kryzysowej nie mozna jednoznacznie ocenic, to z pewnoscig oddziatuje ono
zaréwno na dzialania grup dyspozycyjnych na miejscu zdarzen, na admini-
stracje publiczng w ogélnym zarzadzaniu sytuacja kryzysows, jak i na prace
mediow, ktore majg mozliwos¢ wykorzystywania materiatéw pochodzacych
od spoteczenstwa. Przypuszczalnie, wlasnie z tego powodu reporterzy o wiele
pozytywniej postrzegajq zjawisko niz chociazby straz pozarna, ktérej dzienni-
karze amatorzy czesto przeszkadzaja w skutecznym prowadzeniu dziatan.

Dziennikarstwo partycypacyjne rozwija sie dzieki postepowi technologicz-
nemu, ale takze oficjalne podmioty odpowiedzialne za zarzadzanie kryzysowe
stosuja nowoczesne rozwigzania do prowadzenia komunikacji z otoczeniem.
Choé w przypadku organizacji funkcjonujacych na rynku komercyjnym zaawan-
sowane technologicznie instrumenty komunikowania sg w wiekszym stopniu
wykorzystywane, w administracji znaczacg role wciaz odgrywaja tradycyjne roz-
wigzania. Wskazujg na to badania Szostok i Rajczyka: w 2011 roku samorzady
gminne i powiatowe Polski w matym stopniu wykorzystywaly zalety, jakie niesie
z sobg rozwoéj internetu. Wyniki ankiet, ktére przedstawili badacze pokazaly,
ze z komunikacji elektronicznej (chat, maile, rézne rodzaje komunikatorow)
korzystalo w Polsce zaledwie 42% samorzadow (Szostok, Rajczyk, 2013: 57-58).
O wiele gorzej wyniki prezentowaly sie w przypadku wykorzystania portali spo-
lecznosciowych. Badania wykazaly, ze wylacznie 18% samorzadéw prowadzito
swoje dzialania na portalach typu Facebook.com, czy nkpl (Szostok, Rajczyk,
2013: 60-61). Wyniki zanizaly gminy wiejskie, poniewaz z danych ankietowych
wynikalo, ze im wyzszy szczebel administracji, tym wiekszy procent urzedow,
ktére wykorzystuja media spolecznosciowe.



Wedhug danych z marca 2022 roku w Polsce z portalu Facebook.com mie-
siecznie korzystato okoto 18 milionéw uzytkownikéw - w ciggu dekady liczba
uzytkownikéw prawie si¢ podwoila (Internet i Social Media w Polsce 2022 - raport,
2022). To pokazuje jak wazng role wspélczesnie powinny odgrywac portale spo-
tecznosciowe w sytuacji kryzysowej. Juz badania z 2009 roku wskazywaly mozli-
wosci wykorzystania mediéw spotecznosciowych w czasie operacji ratowniczych,
zwigzanych z nadzwyczajnymi zdarzeniami; podkreslano gléwnie szybkos¢
i fatwos¢ dostepu do nowych mediéw, uzytecznosé w koordynacji dziatan, prze-
kazywaniu najwazniejszych informacji dotyczacych odpowiedniego zachowania
czy ogolnych ostrzezen (White et al, 2009: 377-378; Eriksson, Olsson, 2016;
Kosowski, Luzar, 2020: 129-130). Wzrost roli internetu, mediow spotecznoscio-
wych i kryzyséw wizerunkowych, ktére moga sie rozwijaé w ich przestrzeni moze
mie¢ wplyw na reputacje podmiotow (Coombs, Holladay, 2007; Kaczmarek-

-Sliwiniska, 2019). Brak odpowiedniego monitoringu i reakeji na to, o czym pisza

uzytkownicy, jakie materialy publikujg na temat instytucji, moze doprowadzi¢
do kryzysu wtérnego, np. wizerunkowego (zwiazanego na przyklad z materia-
tami dotyczacymi zlego zarzadzania sytuacja: patrz rys. 4). Biura prasowe po-
winny by¢ przygotowane do szybkich reakcji - brak lub niewlasciwa reakcja
moze przynies¢ wiele negatywnych konsekwencji dla reputacji i wizerunku da-
nego podmiotu, o czym przekonalo sie wiele firm (Coombs, Holladay, 2007).

Analizy przeprowadzone na potrzeby tej ksigzki pozwolily zaobserwowa(,
ze podmioty publiczne zaangazowane w zarzadzanie sytuacja kryzysowa w roz-
nym stopniu wykorzystuja media spotecznosciowe. Cho¢ w ankiecie nie znala-
zto sie pytanie odnoszace sie bezposrednio do uzywania takich form kontaktu
ze spoteczenstwem, respondenci w wywiadach czesto sie do tej kwestii odnosili.
Wszyscy urzednicy potwierdzali, ze ich urzedy maja swoje profile w mediach
spotecznosciowych i publikuja tam informacje. Rzecznik gminy [ADM1] zwra-
cal uwage na duza dostepnosé tego typu rozwigzan dla kazdego mieszkanca,
bo powszechnos$¢ smartfondéw oraz odnalezienie odpowiedniego profilu jest
o wiele prostsze, niz wpisywanie adresu oficjalnej strony internetowej. Rzecz-
niczka wojewody podkreslala zalete szerokiego dostepu do réznych mediow
spotecznosciowych, ale takze ich istotne znaczenie, zwlaszcza w poczatkowym
rozwoju sytuacji kryzysowych:

Poniewaz jechaliSmy z wojewoda na miejsce, ja np. wykorzystywalam takie

narzedzia jak Twitter, Facebook, strona internetowa Dolnoslgskiego Urzedu
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Wojewddzkiego, gdzie informowatam, ze doszlo do katastrofy i na miejsce
jada stuzby. W tamtym przypadku bardzo szybko chcielismy zrobi¢ taki krot-
ki briefing, bo mieliémy informacje. To sie wydarzyto w centrum Swiebodzic
i tam szybko dziennikarze przyjechali oraz w zasadzie troche utrudniali zycie

stuzbom ratowniczym [ADM2, urzad wojewodzki, rzecznik].

Urzad Wojewddzki uzyt w opisywanym przypadku mediéw spotecznoscio-
wych do przekazania szybkiej informacji po to, by zaspokoi¢ pierwsza ciekawos¢
dziennikarzy oraz usystematyzowac to, co sie aktualnie dziato. Rzeczniczka
przekazywala dalej informacje za pomocg wymienionych portali:

Tak zeby nie bylo pézniej (bo to s3 duze emocje) niepotrzebnych zarzutéw, doty-
czacych tego, ze kto$ czegos nie wiedziat i ze ktos do kogo$ nie dotarl. Katorzni-
cza jest praca powiem szczerze, bo ja po prostu nic nie pamietam od godziny
11 do godziny 24 tego dnia. Tego dnia w ogdle nie pamietam nawet jak to szlo,
bo to bylo tak mechanicznie dosé, méwigc szczerze. Ja tylko pamietatam, ze
za kazdym razem jak podawalismy jakas informacje, ze to wynikato z tego, co
dzialo sie na zespole zarzadzania kryzysowego, zeby nie wyjs¢ z czyms, co bedzie

niepotrzebne do tematu, w tej chwili [ADM2, urzad wojewodzki, rzecznik].

Na swiecie prowadzone sg badania dotyczace mozliwosci uzycia mediéow
spotecznosciowych, a zwlaszcza Twittera, w czasie sytuacji kryzysowych (np.
Velev, Zlateva, 2012; Chen, Sakamoto, 2013; Niles, Emery, Reagan et al, 2019).
Analiza Adama Acara i Yuya Muraki dotyczyta wykorzystywania tego portalu
dla szerokiego przekazywania informacji o trzesieniu ziemi w Japonii w celu
wzajemnego ostrzegania sie, informowania o zdarzeniach oraz uspokajania
innych (Acar, Muraki, 2011: 396-399). To kolejna rzecz, ktéra moze by¢ przy-
datna w przysztosci dla stuzb odpowiedzialnych za zarzadzanie kryzysowe:
Twitter, jako zrodto informacji o poszkodowanych oraz wskazywania kierun-
kow mozliwych dziatan. Niemale znaczenie przy wyszukiwaniu wlasciwych
informacji ma uzywanie hashtagéw (Collins, Neville, Hynes, Madden, 2016:
164). Ich przydatnos$¢ udowodnily badania dotyczace wykorzystania Twittera
w czasie powodzi w Australii, trzesienia ziemi w Nowej Zelandii w 2011 roku
(Bruns, Burgess, 2014: 373-384), czy innych zdarzen nadzwyczajnych (Podraza,
2016: 107-110). Wladze w przedstawionych przypadkach nawet prosity o to, zeby
osoby, ktére majg do przekazania jakies wazne informacje dla administracji



i shuzb prowadzacych dzialania operacyjne, oznaczaly swoje doniesienia od-
powiednimi hashtagami: #qldfloods i #eqnz (Bruns, Burgess, 2014). Uzywanie
skategoryzowanego systemu hashtagow do oznaczania wiadomosci o danej sy-
tuacji kryzysowej jest realizowane w Australii. W czasie pozardw, ktére dotknely
ten kraj na przelomie 2019 i 2020 roku, na Twitterze stosowano oznaczenia
#Australiafire, #Australiaisonfire, #Australiabushfires, #Australiabushfiresdisa-
ster dla wiadomosci, ktére odnosity si¢ do tej katastrofy naturalnej (Smolak-
-Lozano, Lopez Villafranca, Garcia Ponce, 2020). Dzi¢ki temu mozna je bylo
tatwiej odnalez¢ i w odpowiedni sposéb wykorzystaé. Media spotecznosciowe
mogg mieé zastosowanie w kazdej fazie zarzadzania kryzysowego. Nie chodzi
tylko o obnizenie kosztow mobilizacji spoteczenstwa, takze o cele edukacyjne,
nawet o terapie psychologiczna, wykorzystujaca zalete bezposredniosci (Der-
latka, 2016: 96-97).

Jako powdd braku kont komend strazy pozarnej na portalach spoteczno-
$ciowych oficer prasowy [PSP4] wskazal zbyt duze obciazenie i zaangazowanie
charakterystyczne dla dziatalnosci podejmowanej w internecie. Utworzenie
konta na portalu spotecznosciowym musiatoby sie wigzaé z jego czestg aktu-
alizacja, a na to czasu nie ma, zwlaszcza wsrdd grup dyspozycyjnych. Tylko
Komenda Wojewddzka PSP planuje zwiekszy¢ aktywnosé w sieci, ale bedzie
sie to wigzalo z zatrudnieniem dodatkowych oséb. Wtasnie dzieki duzej liczeb-
nosci biuro prasowe Wroclawia dziata na wielu portalach spotecznosciowych
takich jak Twitter, Facebook, Instagram, YouTube itd. Pracownicy aktywnie
uczestnicza w dyskusjach, odpowiadajg na pytania mieszkancéw oraz dzien-
nikarzy, i robig to nawet poza standardowymi godzinami pracy, komunikujac
sie miedzy sobg réwniez za pomoca srodkéw komunikacji spolecznosciowej
(Messenger) [ADM4]. Media spolecznosciowe sg szczegdlnie trudnym kanatem
do przeprowadzania monitoringu. Komentowanie odbywa sie na biezgco i nie
zawsze wiadomo, ktora opinia moze spowodowac przyszly kryzys (Kaczmarek-
-Sliwinska, 2007: 81-83). Dlatego monitoring mediéw spotecznosciowych powi-
nien by¢ permanentny, kazde dzialanie powinna charakteryzowac ostroznos¢,
by nie wywotac¢ fali krytyki internautéw. Przez nieodpowiedzialne zachowanie
w internecie podmiot moze na siebie Sciggnac jeszcze wigksze problemy wize-
runkowe, niz zaniechujac jakichkolwiek dziatan.

Wypowiedzi respondentéw z administracji potwierdzaty duze zainteresowa-
nie mediami spotecznosciowymi (kazdy z analizowanych podmiotéw posiadat
konto na ktéryms z nich), ale stopienn wykorzystywania ich byl zréznicowany.

5.2. Wplyw nowych technologii na komunikowanie o zagrozeniach
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Urzad Wojewddzki i miasto Wroctaw aktywnie dziataly na portalach i angazo-
waly sie w informowanie. Starosta powiatu tez podkreslat role tego narzedzia
komunikagji, ale zaangazowanie odnosilo sie tylko do pojedynczych reakcji
i krotkich wyjasnien. Respondent ze szczebla gminnego tylko wskazywat, ze
jego urzad dodaje czasami wazne informacje po to, by dotarty do szerszego gro-
na, ale raczej nie wlacza sie aktywnie w trwajgce dyskusje. Rzeczniczka Urze-
du Wojewodzkiego [ADMz2] podkreslita znaczenie mediéw spotecznosciowych
dla dziennikarzy, bo to ich miata szczegélnie na uwadze, méwigc o katastrofie
w Swiebodzicach w kwietniu 2017 roku.

Badania przeprowadzone na potrzeby tej ksigzki koresponduja z opinia re-
spondentki [ADMz2]. Az 95% ankietowanych dziennikarzy stwierdzito, ze wy-
korzystuje media spotecznosciowe w swojej codziennej pracy, a w czasie sytuacji
kryzysowej przeszukuje je w celu znalezienia informagcji, zdje¢, filmoéw, ktore
moga zostal uzyte w przygotowywanych przez siebie materiatach. Powigzane
jest to réwniez z dziennikarstwem partycypacyjnym i portalami agregujacymi
informacje. Jeszcze wiecej dziennikarzy (42 na 43 ankietowanych) wykorzy-
stywalo media spolecznosciowe, by uzyskac informacje od swiadkéw zdarzen.
Podkresla to duzg role, jaka odgrywaja wymienione portale w dziatalnosci re-
dakgji. Ulatwienie w tym przypadku zapewniajg smartfony. Wedtug ogélnopol-
skich badan dziennikarzy ponad 56% ankietowanych uzywa ich w czasie pracy
do korzystania z social mediow (Sedek, 2018: 82). W niektorych samorzadach
zbyt mate zaangazowanie komunikacyjne na portalach ignoruje duze zainte-
resowanie mediow. To kolejna rzecz, ktéra w sytuacjach kryzysowych jest po-
strzegana inaczej przez dziennikarzy oraz przez czes¢ samorzaddow, zwlaszcza
na nizszych szczeblach administracji.

Mimo zréznicowanej aktywnosci na portalach spotecznosciowych samorza-
dy moga korzystac z innych form kontaktowania sie ze spoteczenstwem oraz
z pracownikami redakgji. Jedng z nich jest publikowanie ostrzezen pogodowych,
a takze bezposredni monitoring informacji na stronach urzedowych. Ponad 3/4
badanych samorzadéw (76%) udostepniato na swoich witrynach internetowych
takie ostrzezenia lub wskazywato, poprzez linki i widgety, aktualne warunki
pogodowe. Na szczegdlng uwage zastuguje Lokalny System Ostony Przeciwpo-
wodziowej (www.sop.powiat.klodzkopl) dziatajacy w powiecie ktodzkim. Roz-
wigzanie to umozliwia miedzy innymi staty monitoring warunkéw na rzekach
(stany wod), temperatury powietrza, wielkosci opadow oraz sity wiatru w cza-
sie rzeczywistym. Kazdy z mieszkancéw (réwniez dziennikarze) ma bezplatny



dostep do tej platformy i dzieki temu moze sam monitorowac sytuacje. Jest to
szczegdlnie wazne w tym gorskim regionie, gdzie warunki pogodowe mogg sie
raptownie zmienia¢, a szybki sptyw wody z gor powodowac lokalne podtopienia
i duze szkody. Caly system dzieki sSrodkom unijnym ma by¢ dalej rozwijany:

Teraz projektujemy razem z jedng fundacjg ze srodkami unijnymi np. moni-
toring czystosci powietrza. Dotozymy do tego pare innych rzeczy, monitoring
przeptywu wody. No, zobaczymy. Jeszcze bedziemy starali sie go rozbudowad.
Ale dziwi mnie, ze my bedziemy rozbudowywad, bo widzimy, Ze to dziala. Pol-
ska widzi, ze to dziata, tylko nie wprowadza. To jest dla mnie niezrozumiate

zupelnie [ADM3, duzy powiat, starosta].

Starosta podkreslat zalety tego systemu, ale nie zauwazyt stosownej kon-
tynuacji w innych regionach Polski. Kazdy z mieszkancéw powiatu ma staly
podglad, co sie dzieje na calym jego obszarze i dzieki temu moze samodzielnie
przewidywaé przebieg zdarzen. To jedna z form bezposredniej komunikacji
miedzy spoleczenstwem a administracjg bez posrednika w postaci dziennika-
rzy. Pracownicy mediéw réwniez moga z niej korzystaé w czasie przygotowy-
wania swoich materiatow.

Nastepnym narzedziem komunikacji zakladajacym pominiecie tradycyj-
nych mediow, a wykorzystujgcym najnowsze technologie, sa réznorodne apli-
kacje na telefon lub systemy wysytania smséw. Z takich rozwigzan korzystato
prawie tyle samo analizowanych samorzadéw jak w przypadku zamieszczania
informacji na stronach internetowych (ponad 72%, czyli 65 przypadkéw). Sto-
sowane rozwigzania byly zréznicowane. Mozna stwierdzié, Ze najwazniejszg
aplikacja ogdlnopolska, ktéra moze by¢ dedykowana do poszczegdlnych wo-
jewddztw i przekazywac ostrzezenia z konkretnego obszaru, wybranego przez
uzytkownika, jest Regionalny System Ostrzegania (RSO). Aplikacja powstala
przy wspotpracy Ministerstwa Spraw Wewnetrznych i Administracji oraz Te-
lewizji Polskiej S.A, a jej glownym celem, oprocz ostrzegania spoteczenstwa
przed zagrozeniami, jest takze edukacja, poniewaz dzieki niej uzytkownik ma
réwniez dostep do instrukeji postepowania w sytuacjach kryzysowych (Informa-
cje 0 RSO, 2018). RSO zawiera funkcje powiadomien push, dzieki czemu ostrze-
zenia o zagrozeniach wyswietlaja sie na ekranie smartfona nawet wtedy, ¢dy
aplikacja jest wylaczona. Aplikacja na telefony to tylko jeden z elementow Re-
gionalnego Systemu Ostrzegania. Uzupelnia go platforma hybrydowa TVP, na
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ktérej mozna znalez¢ informacje, a takze napisy standardu DVB-T wyswietla-
ne na ekranie telewizora na kanatach regionalnych Telewizji Polskiej w czasie
szczegolnych zagrozen (Jak dziata regionalny system ostrzegania?, 2018). Co wazne,
komunikaty dotycza tylko najwazniejszych wiadomosci, interesujacych znacz-
ng czesc spoleczenstwa, po to, by nie doszto do przetadowania informacyjnego.
Regionalny System Ostrzegania, dzieki poprawkom wprowadzonym w usta-
wie o zarzadzaniu kryzysowym z 2007 roku (art. 21a), wykorzystuje réwniez
mozliwos¢ wysylania smséw z ostrzezeniami na numery, ktére aktualnie sa
zalogowane na obszarze, w ktérym moze wystapi¢ konkretne niebezpieczen-
stwo. To zwieksza skutecznos¢ dotarcia z informacjg do odbiorcy, zwlaszcza
w przypadku duzego zagrozenia.

Samorzady wykorzystuja takze inne rozwigzania wspomagajace proces
informowania spoteczenstwa. Najwiecej wskazan w ankiecie dotyczylo Samo-
rzadowego Informatora SMs (SISMS). Choc jest to platforma komercyjna (roz-
szerzona takze o aplikacje BLISKO oraz system powiadamiania poprzez e-mail),
umozliwia jednostkom samorzadu przekazywanie dedykowanych, najwazniej-
szych informacji biezacych, réwniez ostrzezen (Samorzqdowy Informator SMS,
2018). Podobnie jak wczesniej (w przypadku RSO) wazne jest to, by nie zarzucad
odbiorcow duzg iloscig informacji, co obnizaloby ich celowos¢ oraz skutecznosé.
Wspomniat o tym urzednik z gminy, ktéry zwrdcit uwage na lokalne uregulo-
wanie procedur wysytania smsow:

Wysytamy, bo mamy takie zarzadzenie burmistrza o systemie alarmowania
i ostrzegania. To tak: my otrzymujemy te komunikaty meteorologiczne z urzedu
wojewoddzkiego i z Instytutu Meteorologii. Ale jest taki okres, ze jak np. pada
trzy dni, to te komunikaty przychodza prawie codziennie. Czy bedzie lepiej, czy
bedzie gorzej. No, to my staramy sie wybiera¢, bo tak tez nie mozemy, bo albo
panika, albo ktos powie: ,co wy mi tutaj? Przeciez widze, co sie dzieje, wiec po
co mi to wysylacie?”. To mamy tam tez [w zarzadzeniu], ze wysylamy od dru-

giego stopnia tego zagrozenia* [ADM]1, gmina, rzecznik prasowy].

4 Opis uzyskiwania informacji przedstawiony przez pracownika urzedu gminy odwzorowany
zostal w schemacie procesu komunikacji kryzysowej przedstawionej na rysunku nr 6 w fazie
zapobiegania i przygotowania.



RSO i SISMS s3 najpopularniejszymi stosowanymi rozwigzaniami wyko-
rzystujacymi nowe technologie. W pojedynczych przypadkach ankietowani
wskazywali jeszcze na aplikacje Ostrzegator oraz Platforme Operacyjng Za-

Podsumowanie

rzadzania Kryzysowego.

Wymienione rozwigzania pozwalaja przekazywac najwazniejsze informacje
samorzadéw bez udziatu tradycyjnych mediow. Co ciekawe tylko okoto 1/4 (23%)
badanych dziennikarzy wykorzystywato przedstawione aplikacje. Przypuszczal-
nie pracownicy mediéw tradycyjnych nie uwazali je za wazne zrédlo informacji
dla siebie, ktére pdzniej mozna wykorzystaé, bo i tak otrzymujg komunikaty
bezposrednio od administracji publicznej, gdy pojawi sie zagrozenie.

Podsumowanie

Po nakresleniu formalnych i organizacyjnych podstaw procesu komunikowa-
nia w sytuacji kryzysowej w poprzednim rozdziale, w tym skoncentrowano sie
na bardziej miekkich elementach wzajemnych relacji, czyli postrzeganiu celow,
zadan a takze nieformalnych aspektéw powstajacych wiezi, co w znaczacym
stopniu pomogto odpowiedzieé na trzecia z postawionych hipotez. Zaprezento-
wane rozwazania byly istotne z perspektywy percepcji profesjonalizmu i proby
jego generalnej oceny, w odniesieniu do gléwnego celu analizowanego w ksigzce
oraz pierwszej hipotezy. Zréznicowanie intereséw poszczegdlnych ogniw, a tak-
ze opinie dotyczgce napotykanych trudnosci we wzajemnych relacjach, staly
sie uzupelnieniem rozdzialu czwartego, w ktérym przedstawiana byta gtow-
nie perspektywa formalno-prawna zorganizowania procesu komunikowania
w sytuacjach kryzysowych w wojewodztwie dolnoslaskim (hipoteza druga).

Zaprezentowanie opinii badanych podmiotéw umozliwilo wyszukanie
plaszczyzn porozumienia oraz wyszczegdlnienie podstawowych przeszkod, kto-
re wplywajg na jakos$¢ wzajemnych relacji. Skutecznosé sprzezenia zwrotnego
nie wynika tylko i wylacznie z przepiséw prawnych, respektowania procedur,
ale takze umiejetnego budowania kontaktoéw. Przedstawione rozwazania i za-
prezentowane wyniki badan ilo$ciowych i jakosciowych pozwolily odpowie-
dzie¢ na kolejne pytania badawcze, odnoszace sie do oceny wspétpracy admi-
nistracji z mediami w sytuacji kryzysowej oraz jakosci materiatéw przez nich
przygotowywanych.

203






Zakonczenie

Ideg ksigzki byto dokonanie kompleksowej analizy profesjonalizacji procesu
komunikowania w czasie sytuacji kryzysowej wybranych podmiotéw (admini-
stracji publicznej, grup dyspozycyjnych oraz mediow). Celem badawczym byta
diagnoza standardéw, zaréwno zasad, jak i mniej formalnych regut komuni-
kowania sie. Podjeto préobe rozpoznania mechanizmow, ktérymi postuguja sie
te podmioty we wzajemnej komunikacji, ale takze docierajac z istotnymi ko-
munikatami do spoteczenstwa. Przeprowadzone analizy i rozwazania miaty
pozwoli¢ na zbudowanie schematu procesu, ujmujacego specyficzne dziatania
komunikacyjne w odniesieniu do poszczegdlnych faz zarzadzania kryzysowego
oraz przedstawi¢ rekomendacje, ktore moga wplynaé na zwiekszenie efektyw-
nosci i profesjonalizmu w zarzadzaniu sytuacja kryzysowa i komunikowania.
Analiza czynnikéw strukturalnych, pozaproceduralnych i generalnej percepcji
sytuacji kryzysowej miala zapewni¢ uniwersalnos¢ otrzymanych wynikéw oraz
przyblizy¢ charakterystyke wspotpracy miedzy administracjg publiczng, grupa-
mi dyspozycyjnymi oraz mediami w wojewddztwie dolnoslagskim. Stopniowo
utwierdzano sie w przekonaniu, iz badanie pierwotnych zatozen dotyczacych
profesjonalizacji procesu komunikowania w kryzysie doprowadza do konstata-
¢ji zgota odmiennej od zalozonej. Mianowicie, politycy czasem wykorzystywali
sytuacje kryzysowa marketingowo, tj. do kreowania pozytywnego wizerunku.
Zatem w opracowaniu $wiadomie poszerzono przedmiot badan o zagadnienia
public relations.

Pierwsza z przyjetych hipotez: po 1997 r. nastgpilta profesjonalizacja orga-
néw administracji publicznej w zakresie komunikowania o kryzysie, co dane
empiryczne czesciowo potwierdzity, ale poszczeg6lne wymiary profesjonalizmu
wymagaja dodatkowego komentarza. Blisko 3/4 (74%) badanych pracownikéw
medidéw zauwazylo rozwijajacy sie proces profesjonalizacji oraz poprawe jakosci
komunikowania w sytuacjach kryzysowych po 1997 roku, czyli po tzw. powodzi
tysiaclecia. Ankietowani zwracali uwage na che¢ wspétpracy z mediami, a takze
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stosowanie proceduralnych rozwigzan normujacych wzajemne kontakty. Bada-
nia grupy dziennikarzy wskazywaly na wieksza doze krytycyzmu w stosunku
do administracji publicznej niz w odniesieniu do grup dyspozycyjnych. Wynik
oceny urzednikow zblizony byt do umiarkowanego poziomu (Srednia 3,2) w pie-
ciostopniowej skali dyferencjatu semantycznego (Babbie, 2003: 193), a rezultat
grup dyspozycyjnych byt dobry (Srednia blisko 4,0). Przyczyn mozna doszukiwaé
sie w zroznicowaniu sposobow przekazywania informacji przez analizowane
podmioty oraz w regutach z tym zwigzanych. Po pierwsze, oficerowie prasowi
strazy pozarnej wykazywali o wiele wiekszg formalizacje w procesie komuniko-
wania niz urzednicy. Blisko 80% respondentéw potwierdzito, ze w czasie sytu-
acji kryzysowych swoje dziatania opieraja na jasno sprecyzowanych, spisanych
zasadach. W przypadku administracji tylko 16% ankietowanych wskazalo na
istnienie oficjalnych regul, a okoto 46% urzednikéw stwierdzito, ze w komuni-
kacji z mediami nie stosujg zadnych procedur - zaréwno spisanych, jak i nie-
formalnych, wypracowanych w czasie praktycznego dziatania.

Zdaniem autora istnienie formalnych procedur i ich wykorzystywanie oraz
konkretne rozwigzania praktyczne sg czesto powigzane ze szczeblem samo-
rzadowym, na ktérym podejmowane s3 dzialania. Rzecznicy prasowi gmin, na
ktorych terenie nie dzialajg lokalne media elektroniczne a jedynie wystepuja
redakcje prasowe, ktorych publikacje ukazujg sie z matg czestotliwoscia, stwier-
dzali, ze rzadko maja do czynienia z sytuacjami kryzysowymi, ktére angazuja
w wyraznym stopniu dziennikarzy. Rzutuja rowniez na to wykorzystywane
techniki oraz formy przekazywania informacji. Wsréd wskazan urzednikow
najpopularniejsze byty te zakladajace posrednios¢ we wzajemnych relacjach
(wykorzystanie strony internetowej, wysytanie maili, wydawanie komunikatéw
i informacji prasowych). Gradacja form komunikowania si¢ grup dyspozycyj-
nych, cho¢ byta podobna, to jednak na drugim miejscu w hierarchii znalazto sie
telefoniczne przekazywanie informacji reporterom. Taka metoda wspétpracy
wymaga wiekszego zaangazowania i sprawia wiele probleméw oficerom pra-
sowym i dyzurnym strazy pozarnej, o czym zgodnie wspominali w wywiadach,
ale w wiekszym stopniu realizuje potrzeby mediéw, oczekujacych jak najszyb-
szego dostarczenia potrzebnych informacji. Konferencje prasowe wsréd najpo-
pularniejszych form komunikowania zajmowaty w stuzbach czwarte miejsce (co
czwarty respondent zaznaczyt taka odpowiedz), a w administracji tylko siedem
procent urzednikéw potwierdzito ich organizowanie wsréd trzech najpopular-
niejszych form komunikowania.



Techniki przekazywania informacji to pierwsze, co mogto wptyna¢ na zréz-
nicowanie profesjonalizmu. Drugi czynnik to preferowane zrédlo dostarczaja-
ce wiadomosci. W administracji dominujacg role w zarzadzaniu komunikacja
w wiekszosci urzedéw pelni kierownik, czyli: burmistrz, wojt, prezydent, de fac-
to polityk pochodzacy z wyboréw. Taka odpowiedz zostata wskazana przez 67
procent respondentow. Dopiero na drugim miejscu byl rzecznik (16%). W przy-
padku strazy pozarnej panowatla zgodnos¢, ze dominujaca role w komunikacji
petni oficer prasowy. Takie rezultaty ponownie potwierdzity wieksza zgodnos¢
strategii mediow i dziennikarzy z dziataniami stuzb niz administracji publicznej,
poniewaz pracownicy mediéw na pierwszym miejscu najwazniejszych zrédet
wskazywali funkcjonariusza strazy pozarnej, a dopiero na ostatnim (szostym)
kierownika urzedu. Wyzej zostaly nawet ocenione biuro prasowe oraz rzecznik
jednostki administracji (odpowiednio drugie i pigte miejsce w rankingu). Brak
dostosowania sie urzednikéw do wymagan dziennikarzy mozna potraktowac
jako wymierng przestanke wskazujaca na nizszy poziom profesjonalizmu (gdy
za jego wyznacznik uzna sie wymog cigglego doskonalenia sie i orientacji w po-
trzebach otoczenia). Nie mozna pominac tez tego, ze wiele jednostek samorza-
du nie posiada rzecznika prasowego, albo nie dostrzega potrzeby organizacji
biura prasowego, by utatwic¢ prace mediom. Cho¢ pierwsza hipoteza zostala
w znacznym zakresie potwierdzona, szczegétowa analiza danych nie do konca
daje jednoznaczny rezultat i moze $wiadczy¢ o bezustannie trwajgcym proce-
sie profesjonalizacji. Stuzby z dystansem traktowaly dzialania administracji
publicznej (ocena 3,3 w pigciostopniowej skali) wskazujac na to, ze problemem
we wspolpracy z urzednikami jest ich mala dyspozycyjnosé (zwlaszcza poza
stalymi godzinami pracy) oraz powielanie komunikatéw otrzymanych od Pan-
stwowej Strazy Pozarnej.

Coraz wiecej urzedéw oraz komend strazy zauwaza zalety wykorzystywa-
nia mediéw spolecznosciowych w celu szybkiego i bezposredniego poinfor-
mowania mieszkancéw o zagrozeniach, cho¢ stopien aktywnosci na tym polu
jest czesto zalezny od wielkosci urzedu lub komendy oraz szczebla admini-
stracyjnego (im wigksze miasto lub im wyzej potozona w hierarchii jednostka
samorzadu, tym z wiekszym zaangazowaniem wykorzystuje media spoteczno-
$ciowe). Rozwoj technologii pozwolil stworzy¢ dedykowane aplikacje, takie jak
chociazby Regionalny System Ostrzegania czy Samorzadowy Informator SMs,
dzieki ktérym urzednicy dostarczajg subskrybentom najwazniejsze informacje.
W analizowanym okresie byly one wykorzystywane przez blisko 3/4 jednostek
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administracji (72%). Na wyréznienie zastuguje powiat klodzki i projekt pod
nazwa Lokalny System Ostony Przeciwpowodziowej. Pozwala on mieszkanicom
na sprawdzanie kilku danych dotyczacych warunkéw meteorologicznych lub
pogodowych w czasie rzeczywistym, na obszarze calego powiatu. Mimo wielu
mozliwosci w sferze rozwoju nowoczesnych technologii tylko 23% ankietowa-
nych dziennikarzy potwierdzilo korzystanie z aplikacji i platform interneto-
wych, w celu pozyskania informacji o sytuacjach kryzysowych.

Hipoteza druga brzmiala: wystepuje sprzecznos¢ intereséw miedzy orga-
nami administracji a mediami w komunikowaniu o kryzysie; zostata ona po-
twierdzona. Takie stwierdzenie pojawiato sie wielokrotnie w czasie wywiadéw
pogtebionych oraz w ankietach. Co ciekawe, wielu rzecznikéw prasowych pra-
cujacych w urzedach, wezesniej byto dziennikarzami. Respondenci wskazywa-
li, ze podjecie decyzji o porzuceniu pracy w redakeji bylo poréwnywane w ich
srodowisku do przejscia na druga strone ,barykady”, co w opinii wielu swiad-
czy o odrebnosci celow i zadan, ale takze idei przyswiecajacych obu zawodom.
Po pierwsze, rzecznik prasowy przekazuje informacje o dzialaniach podjetych
przez urzednikow oraz grupy dyspozycyjne, majace na celu pomoc spoteczen-
stwu, ochrone Zycia i zdrowia jego cztonkdw, ale takze uspokajanie ludnosci
i wskazywanie wlasciwych dziatan. Media, rywalizujac na rynku komercyjnym,
daza do jak najszybszego upowszechnienia relacji, wywotujac presje na osobach
odpowiedzialnych za zarzadzanie kryzysowe i komunikowanie. Prawie wszyscy
dziennikarze potwierdzali, ze w hierarchii najwazniejszych kwestii w czasie re-
lacjonowania sytuacji kryzysowych na pierwszym miejscu jest przebieg zdarze-
nia (98% wskazalo, Ze jest to dla nich bardzo wazne), nastepnie osoby poszko-
dowane (96%) oraz pomoc (74%). Informacja i edukacja sa glowna strategia
komunikowania o wydarzeniach kryzysowych. W celu uzyskania informacji
media docieraja do swiadkéw zdarzen lub mieszkancéw terenéw zagrozonych.
To wydaje sie by¢ najwiekszym problemem we wzajemnych relacjach z pod-
miotami odpowiedzialnymi za zarzadzanie kryzysowe - dziennikarze, czesto
narazajac swoje zycie i utrudniajgc operacje ratownicze, udaja sie w miejsca
niebezpieczne. Potwierdzali to zaréwno respondenci administracji publicznej
oraz grup dyspozycyjnych, jak i sami dziennikarze (odnoszac si¢ do wspot-
czesnych zdarzen, jak i powodzi z 1997 roku). To z kolei wplywa na rzetelnos¢
i przestrzeganie zasad etyki zawodowej.



Cho¢ blisko 75% respondentéw administracji nie stwierdzito tego jedno-
znacznie, co pigty zauwazyt famanie zasad etyki przez pracownikéw mediow.
Zaden oficer prasowy nie zgodzit sie z tym, ze dziennikarze postepuja etycz-
nie. Brakuje im rzetelnosci, ktéra w wywiadach byta taczona z niedostatkami
wiedzy i warsztatu. Sensacyjnosc i przejaskrawienie w materiatach byly wsréd
urzednikéw drugim, co do waznosci, problemem we wzajemnych kontaktach
(49% respondentéw uznalo je za najistotniejsze utrudnienie) zaraz po presji
czasu, a oficerowie prasowi Panstwowej Strazy Pozarnej (PSP) wskazywali je
najczesciej (64% odpowiedzi). Nalezy zaznaczy, Ze oceny etycznosci i rzetelnosci
dzialan dziennikarzy nie byly jednoznaczne. Bardziej kategoryczne opinie doty-
czyly mediow ogélnopolskich - zaréwno publicznych jak i prywatnych - czesciej
ocenianych negatywnie. W wywiadach przewijaly sie stwierdzenia o agresyw-
nosci w postepowaniu dziennikarzy oraz szukaniu sensacyjnosci.

Pracownicy mediéw nie doswiadczali presji politycznej, co potwierdzity
otrzymane wyniki - az 84% respondentéw z mediéw nie odczuwato jej nigdy,
a tylko trzech wyrazilo przeciwne zdanie. Cho¢ zasady i reguty komunikacji
z mediami w urzedach nie do konca odpowiadaja potrzebom dziennikarzy,
profesjonalizm administracji byt oceniany przez nich w sposéb umiarkowany
(51% wskazan) oraz wysoki (37%) na skali dyferencjalu semantycznego. Wieksze
przystosowanie grup dyspozycyjnych do wymagan pracownikéw mediéw miato
odbicie w percepcji ich profesjonalizmu - prawie 3/4 respondentéw z redakcji
ocenito kompetencje grup w stopniu wysokim, a 67% miato pozytywna opinie
na temat zadan wykonywanych przez oficeréw prasowych. Ostatnie, w stosunku
do dziatan administracji, dobrze zostalo ocenione przez 56% dziennikarzy.

Ostatnia z przyjetych hipotez - komunikowanie w sytuacjach kryzysowych
opiera sie gtdwnie na nieformalnych zasadach i nieformalnie wypracowanych
rozwigzaniach - nie moze zostaé potwierdzona jednoznacznie. Jedynie 16% re-
spondentéw administracji publicznej potwierdzito istnienie oficjalnych zasad
komunikacji z mediami, a 39% swoje dzialania opierato na nieformalnych regu-
tach wynikajacych z praktyki. W przypadku grup dyspozycyjnych formalizacje
w dziataniu wskazato ponad 80% oficeréw prasowych. Pomimo tak zréznicowa-
nych wynikdow, respondenci z obu instytucji w swojej pracy spotykali sie z pro-
bami nieformalnego wptywu dziennikarzy, ktorzy stosujg go w czasie sytuacji
kryzysowych, w celu uzyskania dodatkowych informacji lub zdobycia przewagi
nad innymi przedsiebiorstwami medialnymi. W przypadku urzednikéw presja
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reporteréw przejawiala sie poprzez wykorzystywanie prywatnych numeréw
telefonéw (41% wskazan), proby umawiania sie na indywidualne spotkania
(40%) oraz wypytywania nieuprawnionych pracownikéw urzedu (37%). Trze-
ci w hierarchii czestotliwosci sposéb nieformalnego wplywu dziennikarzy na
administracje (préba zdobycia informacji od osob niewyznaczonych do tego),
byl najczestszym w opinii oficeréw prasowych strazy pozarnej, gdzie prawie 3/4
(73%) respondentoéw wskazalo na niego w ankiecie. W wywiadach Iaczono ten
fakt z wypelnianymi obowigzkami na miejscu zdarzenia, przez co strazacy sa
tatwiej dostepni dla dziennikarzy, ktérzy sie tam udajg i obserwujg przebieg
dzialan. Tylko co piaty respondent ze strazy (21%) spotkatl si¢ w swojej pracy
z wykorzystywaniem prywatnych numeréw telefonéw lub umawianiem sie na
indywidualne spotkania. Cho¢ 98% badanych dziennikarzy przyznato, ze po-
dejmujg nieformalne proby zdobycia informacji, istotniejsze znaczenie dla nich
mieli $wiadkowie i mieszkancy, ktérzy zapewniaja emocje w przekazie, a nie
techniczne informacje udostepnione przez administracje publiczng. Reporterzy,
mimo podkreslania znaczenia innych zrédel informacji, traktujg otrzymywane
komunikaty od administracji publicznej i grup dyspozycyjnych jako podstawe
materialéw w relacjonowaniu sytuacji kryzysowej (mi¢dzy innymi z powodu
przeniesienia odpowiedzialnosci za stowo na rzecznika prasowego danej in-
stytucji oraz wiarygodnosci i rzetelnosci zrodta dostarczanej informacgji).

Autor niniejszej publikacji zaktadal, ze - w dobie szybkiego ich rozwo-
ju — nowe technologie sg juz powszechnie wykorzystywane przez analizowane
podmioty (bogata jest chocby literatura traktujaca o wykorzystaniu mediow
spotecznosciowych, internetu oraz aplikacji mobilnych). Z tego powodu ten
problem badawczy byt w mniejszym stopniu ujety w przygotowanych kwestio-
nariuszach ankietowych. Dopiero rozmowy z respondentami pozwolity zauwa-
zy¢, ze np. media spotecznosciowe nie sg w pelni wykorzystywane, szczegélnie
w sytuacjach kryzysowych. Dlatego w kwestionariuszach mogloby sie znalez¢
wiecej pytan dedykowanych zaangazowaniu pracownikéw urzedéw na portalach
spotecznosciowych. Rozwazania ujete w literaturze (por. np.: Kulasza, Gromek,
2013; Zawisza, 2017), cz¢sto maja charakter normatywny, przedstawiajacy stan
idealny. Podjeto sie proby skonfrontowania tego typu zatozen z rzeczywistoscig
sytuacji kryzysowych. Konfrontacja tresci literatury przedmiotu z przeprowa-
dzonymi badaniami empirycznymi oraz wtérng analizg materiatéw, pozwolita
na zweryfikowanie hipotez i odpowiedz na pytania badawcze.



Zasygnalizowane powyzej utrudnienia, zwigzane z brakiem kompleksowych
badan dotyczacych analizowanego problemu sprawily, ze autor publikacji musiat
w duzej mierze sam przygotowac aparature badawcza. Dostepne prace (por. np.:
Garnett, Kouzmin, 2007; Dyderska, Lizut, 2011; Bruns, Burgess, 2014) dotyczyty
wylacznie wybranych studiéw przypadkéw i analizy konkretnych ogniw proce-
su komunikowania w sytuacjach kryzysowych. W analizowanym w monografii
przypadku komunikowania w sytuacji kryzysowej instytucji publicznych, ktére
pozostaja w duzej mierze zalezne od przepiséw prawa i przyswiecajg im inne
interesy oraz cele niz w przypadku podmiotéw funkcjonujgcych w sektorze
prywatnym, w tym polityczne (bezpieczenstwo obywateli, poniesienie jak naj-
mniejszych strat, wykreowanie wizerunku polityka), wymagane bylo przyjecie
odmiennej perspektywy.

Tworzac autorski schemat procesu komunikowania (rys. 6), a takze przedsta-
wiajac wzajemne relacje komunikacyjne wystepujace pomiedzy zréznicowanymi
podmiotami, zatozono istnienie pewnego systemu komunikowania w kryzy-
sie. Z tego powodu w opracowaniu wykorzystano podstawowe zatozenia teorii
systemowej (Bertalanffy, 1968) w odniesieniu do zarzadzania organizacyjnego.
Jednym z jej glownych zalozen jest uporzadkowanie zréznicowanych czesci,
ktore ,w zasadzie wspolprzyczyniaja sie do powodzenia calosci, a powodzenie
calosci jest istotnym warunkiem powodzenia czesci” (Krzyzanowski, 1999: 185).
W odniesieniu do prowadzonych w ksigzce badan, tymi wyréznionymi elemen-
tami byly administracja publiczna, grupy dyspozycyjne oraz media. Teoria sys-
temowa okazala sie szczegdlnie przydatna przy analizowaniu dynamiki relacji
wystepujacych miedzy powyzszymi podmiotami, ich wzajemnymi zaleznos$ciami
oraz skutkami interakgcji. Dla komunikagji istotne jest sprzezenie zwrotne, za-
chodzace pomiedzy nadawcg a odbiorcg komunikatu, czyli transfer informacji
oraz reakcje z niego wynikajace (Bertalanffy, 1968: 42-43). Wzajemne dostoso-
wywanie sie zapewnia stabilne funkcjonowanie catego analizowanego zbioru
(Bielski, 2002: 19). Stopien profesjonalizacji zaleznosci wystepujacych miedzy
nimi wplywa na skutecznos¢ procesu komunikowania oraz przezwyciezania
kryzyséw (Gawronski, 2011: 132-133).

Oryginalne podejscie do problemu badawczego, przyniosto w niektérych
kwestiach, zaskakujace dla autora publikacji wyniki; mozna chociazby przy-
wola¢ wykorzystywanie sytuacji kryzysowych (immanentnie zwiazanych z ne-
gatywnymi zdarzeniami) w celu kreowania wizerunku politycznego. Dopiero
analiza zrédel (np. patrz: Zurawski, 2016) i przeprowadzone wywiady wskazaly,
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ze kierownicy urzedéw i instytucji potrafig wykorzystywac je do budowania za-
ufania, czy poparcia wyborczego. Konferencje na watach przeciwpowodziowych
badz na tle grup dyspozycyjnych s czeste, co nie zawsze spotyka sie z aprobatg
stuzb. Specyfika sytuacji kryzysowych, gdzie nacisk ktadziony jest na pomoc
ludziom i zapobieganie zniszczeniom, wydaje sie sta¢ w sprzecznosci z mozli-
wosciami autoprezentacji. Dlatego autor publikacji nie zakladal na poczatku
badan, ze w tak wielkim i istotnym zakresie bedzie to mogto wptywac na ocene
wzajemnych relacji miedzy administracjg publiczng a grupami dyspozycyjnymi,
czego istotnos¢ ujawnita sie dopiero w wywiadach pogltebionych. W przysztosci
ten element relacji miedzy administracjg publiczng a grupami dyspozycyjnymi
warto doktadniej przeanalizowac.

Wykorzystywanie w monografii triangulacji metod i triangulacji danych
pomoglo w odpowiedzi na pytania badawcze oraz postawione hipotezy, a wy-
niki sg odzwierciedleniem wielowatkowego podejscia. Cho¢ percepcja poziomu
profesjonalizmu w komunikacji kryzysowej jest niezwykle wazna przy badaniu
relacji zachodzacych pomiedzy jednostkami, nie zawsze musi dokladnie od-
wzorowywac rzeczywistos¢. Z drugiej strony, zglebienie nieformalnych relacji
moglo zostac zrealizowane wyltacznie za pomocg badan empirycznych oraz po-
znania stanowiska respondentéw bioracych udzial w zarzadzaniu kryzysowym.
Niewatpliwym utrudnieniem byta odmowna decyzja Policji, co rowniez moze
by¢ potraktowane jako wymowna ilustracja sposobu komunikagji tej grupy
dyspozycyjnej. Decyzja Komendy Wojewddzkiej Policji we Wroctawiu stawia
pod znakiem zapytania profesjonalne podejscie do komunikacji; mozna mie¢
watpliwosci co do checi zdiagnozowania mechanizmdw i standardéw obowia-
zujacych w tej formacji oraz wprowadzenia usprawnien, gdyby wystepowata
taka koniecznosé.

Przeprowadzone badania umozliwily diagnoze standardéw, jakimi postu-
guja sie przedstawiciele administracji publicznej, grup dyspozycyjnych oraz
mediéw w czasie komunikowania w kryzysie, wchodzac ze sobg we wzajemne
zalezno$ci. Opracowanie dostarczylo poglebionej analizy formalnych zasad i re-
gul, na ktérych podstawie prowadzona jest komunikacja, oraz nieformalnych
zaleznosci, ktore tworza sie¢ powigzan miedzy zaangazowanymi podmiotami.
Dzigki zaadoptowaniu na potrzeby ksiazki teorii systeméw (patrz: Bielski,
2002: 15-23) bylo mozliwe zobrazowanie relacji i wzajemnych zaleznosci po-
miedzy podmiotami oraz osadzenie badan w kontekscie catego systemu, kto-
rego specyfika funkcjonowania czesto jest zalezna od fazy sytuacji kryzysowej,



czy skali zdarzenia (podrozdziat 4.1). Badania empiryczne dostarczyly wielu
danych na temat postrzegania przez jednostki swoich rél w czasie komuni-
kowania w sytuacjach kryzysowych, utrudnien, z ktorymi sie muszg mierzyc¢,
czestej sprzecznosci celéow i interesdw, a takze wplywu nowych technologii
majacych niewatpliwe oddziatywanie na zmiany w tradycyjnym podejsciu do
komunikacji. Analiza prac badaczy zagranicznych, zwlaszcza odnoszacych sie
do wykorzystania Twittera w czasie tsunami w Japonii (Acar, Muraki, 2011),
czy powodzi w Australii i trzesienia ziemi w Nowej Zelandii (Bruns, Burgess,
2014), a takze przeprowadzone badania empiryczne w wojewddztwie dolnosla-
skim, pokazaly, ze wykorzystanie mediéw spotecznosciowych nie byto opty-
malne. Wsréd glownych powodow takiego stanu rzeczy, mozna wymienié zbyt
matle zaangazowanie (czesto wynikajace z brakéw osobowych w instytucjach),
a takze wcigz niedostateczng $swiadomos¢ roli i potencjatu internetu w komu-
nikacji bezposredniej w zarzadzaniu kryzysowym.

State poréwnywanie wynikéw z podobnych tresciowo pytan pozwolito na
konfrontowanie danych dotyczacych tych samych kwestii oraz wskazywanie
podobienstw oraz réznic w odniesieniu do percepcji kryzysu i jego charaktery-
styki. Istotna byta diagnoza mechanizmow, poprzez ktére analizowane podmio-
ty komunikujg sie miedzy sobg w czasie sytuacji kryzysowej oraz przekazuja
wazne informacje na zewnatrz, do spoleczenstwa. Uchwycenie wzajemnych
relagji i zaleznosci umozliwilo zbudowanie schematu procesu komunikowa-
nia w sytuacjach kryzysowych, ktéry moze by¢ uniwersalnie adoptowany do
roznego rodzaju zdarzen nadzwyczajnych. Badania miaty kompleksowy oraz
wieloaspektowy charakter, podczas gdy dotychczasowe analizy koncentrowa-
ty sie gtdwnie na studiach przypadkéw lub normatywnym ujmowaniu proce-
su komunikowania.

Dzieki dokonanej diagnozie standardow oraz scharakteryzowaniu me-
chanizméw, ktérymi postuguja sie pracownicy administracji publicznej, grup
dyspozycyjnych oraz mediéw, udato sie zrealizowaé réwniez cel posredni, czyli
sporzadzi¢ katalog rekomendacji (zostang one szerzej opisane w ostatniej cze-
$ci ksigzki pt. Zalecenia i rekomendacje). Ich realizacja moglaby w przysztosci
zwiekszy¢ efektywnos¢ oraz jakos¢ zarzadzania informacjg oraz docierania z nig
do spoleczenstwa. Najwieksze rdznice we wzajemnych oczekiwaniach mozna
bylo zauwazy¢ pomiedzy administracja publiczng a mediami. W przyszlosci
wymagane by bylo wieksze skoncentrowanie sie pierwszego podmiotu na wy-
korzystaniu bezposrednich form komunikacji z dziennikarzami w sytuacjach
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kryzysowych, zwiekszeniu dostepnosci rzecznikow prasowych (zwlaszcza poza
stalymi godzinami pracy) oraz polozeniu nacisku na aktywnos¢ w mediach
spotecznosciowych, powszechnie wykorzystywanych przez dziennikarzy. Nato-
miast z drugiej strony reporterzy, relacjonujacy kryzys i dziatania ratownicze,
powinni stosowac sie do zalecen stuzb i nie sprowadzaé na siebie zagrozenia,
co réwniez utrudnia prowadzong akcje. Analizy pordwnawcze wydaja sie poka-
zywac lepsze rozumienie potrzeb dziennikarzy przez oficeréw prasowych Pan-
stwowej Strazy Pozarnej, co rzutuje w dalszej kolejnosci na opinie pracownikéw
medidéw o wiekszym profesjonalizmie tej grupy dyspozycyjnej, w poréwnaniu
do administracji, oraz o lepszym wykonywaniu przez nig zadan komunika-
cyjnych. Jednym z mozliwych rozwigzan, korygujacych réznice, s wzajemne
szkolenia, za pomocg ktérych kazda ze stron mogtaby przedstawi¢ swoje po-
trzeby oraz oczekiwania. Jednakze uzyskanie idealnego porozumienia wydaje
sie by¢ mato prawdopodobne. Warto przywota¢ w tym miejscu fragment wypo-
wiedzi jednej z respondentek, ktéra w réznicach i sprzecznosciach odnajduje
sens swojej pracy:

No, oczywiscie, ze my stoimy po dwdch stronach, bo kompletnie mamy rézne
interesy [rzecznicy i dziennikarze]. Natomiast caly czas to mozna gdzies tam
potaczyd i znalez¢ jakis zloty srodek. Moim zdaniem, jakby$my go mieli znale-
zionego, to nie byloby w tym zabawy. A tak to caly czas jest. To znaczy musimy
sie wzajemnie do siebie przekonywa¢, wzajemnie sie informowad, wzajemnie
przekazywac sobie jakie$ oczekiwania i prosby po to, zeby sie zblizy¢ do jakie-
gos idealu, ale ideatu to bym nigdy nie chciala osiggnad, bo wtedy musiatabym
si¢ chyba zwolni¢ [ADM2, urzad wojewodzki, rzecznik].

Rekomendacje mogg zostaé wykorzystane przez kazdy z analizowanych
podmiotéw i przyczynié sie do zwigekszenia efektywnosci komunikacji, szcze-
golnie, ze sg osadzone na rozwazaniach teoretycznych, a takze percepcji samych
zainteresowanych, co nadaje im waloru praktycznosci.

W przysztosci zaprezentowane analizy mozna byloby rozwingé w oparciu
o kwestie, ktére w monografii nie zostaly ujete, a s3 w opinii autora publikacji
rownie interesujace i istotne. Po drugie, wykorzystujac zatozenia badawcze stwo-
rzone na potrzeby tego opracowania (m.in. schemat procesu komunikowania
w sytuacji kryzysowej czy uzyte metody), analize mozna rozszerzy¢ o perspek-
tywe ogdlnopolska, wlaczajac w nig réwniez centralne instytucje, jak Rzadowe



Centrum Bezpieczenstwa i jego dziatalno$¢ komunikacyjna. Z pewnoscig takie
badania bylyby bardzo uzyteczne, a wigksza liczba mozliwych przyktadow lub
dobrych praktyk, ktore sg stosowane przez komunikujace sie podmioty w in-
nych regionach, moglyby wskazaé nowe rozwigzania, wplywajace na efektyw-
nos¢ podejmowanych dziatan.

W ostatnim podrozdziale pracy skoncentrowano sie na wykorzystaniu
nowych technologii w komunikacji w sytuacjach kryzysowych. Wydaje sie, ze
w Polsce brakuje badan w odniesieniu do wykorzystywania ich w przekazywa-
niu informacji o zagrozeniach. Na $wiecie stuzby odpowiedzialne za dzialania
ratownicze czynia uzytek z mozliwosci, ktore daje chociazby Twitter (uzywanie
hashtagow, latwa dostepnos¢ dla uzytkownikow). Rozwazania dotyczace zja-
wiska dziennikarstwa partycypacyjnego, ktore swoj rozwdj w duzej mierze za-
wdziecza postepowi technologii mobilnej, wykazato, jakie mozliwosci dajg takie
formy komunikowania. W niektérych jednostkach administracyjnych ciagle sg
one traktowane jako mato istotne lub wykorzystywane mato profesjonalnie.

Zakonczenie
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Poszczegdlne kryteria modelu profesjonalnego komunikowania w sytuacji kry-

zysowej pracownikéw administracji publicznej i grup dyspozycyjnych oraz ich

realizacja zostaly ujete w tabeli 30. Zalecenia i rekomendacje zostang przed-

stawione pod tabela.

Tab. 30. Realizacja kryteriéw profesjonalnego komunikowania w sytuacji kryzysowej

w analizowanych podmiotach

Kryterium

Administracja publiczna

Straz pozarna

1

2

3

Opracowanie procedur
komunikowania sie

i wspélpracy podmio-
téw zaangazowanych

w zarzadzanie kryzysowe
i mediéw

W malym stopniu
wystepuje formalizacja
procedur komunikowania
-> wyk. 4

Wystepuje wysoki po-
ziom formalizacji pro-
cedur komunikowania
(80% badanych wskazato
na istnienie i postugi-
wanie sie procedurami

w komunikowaniu)

Wytypowanie do prowa-
dzenia komunikacji osoby
posiadajacej odpowiednie
kompetencje i kwalifi-
kacje

Wysoki stopien rozpro-
szenia sposobu doboru
0s6b odpowiedzialnych
za komunikowanie w sy-
tuacji kryzysowej (tylko
w okoto 20% przypadkéw
s to rzecznicy prasowi;
maly odsetek osob kon-
czacych studia zwigzane
tematycznie z uprawia-
nym zawodem) > tab. 6

Blisko 64% przypadkéw
to osoby pelnigce role
oficera prasowego (cze;sto
taczac jg z innymi zada-
niami) - tab. 7
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1

2

cd. tab. 30
3

Staly monitoring mediéw

Tylko okoto 30% re-
spondentéw wskazato na
brak statego monitoringu
mediéw; w wiekszosci
przypadkow byt to moni-
toring nieprofesjonalny

Okoto 75% respondentéw
wskazato na brak oficjal-
nego prowadzenia stalego
monitoringu mediow
(odbywat sie¢ on gléwnie
na poziomie Komendy
Gtéwnej Panstwowej Stra-
zy Pozarnej)

Szybkie przekazywanie
informacji w przypadku
wystgpienia sytuacji
kryzysowej

Wiekszy udzial form
komunikowania nieper-
sonalnego, wyltaczajacego
szybkie przekazywanie
informacji (wykorzysta-
nie strony internetowej,
przesytanie informacji

i komunikatéw mailowo)
> wyk. 7

Najpopularniejszy sposob
przekazywania informacji
to komunikaty prasowe,
ale z widocznym podkres-
leniem formy szybkiego
przekazywania informacji
(rozmowy telefoniczne
wystepuja na drugim
miejscu w kolejnosci) -
wyk. 8

Ciggle podnoszenie
kompetencji komunika-
cyjnych

Blisko potowa responden-
tow nigdy nie uczestniczy-
ta w zadnych oficjalnych
szkoleniach dotyczacych
komunikowania w sytu-
acjach kryzysowych; 70%
respondentéw samemu
poszerzato swojg wiedze

- rozdz. 4.2.2.

Ponad 80% responden-
tow bralo udzial w oficjal-
nych szkoleniach; 45%
respondentéw we wlas-
nym zakresie zdobywato
wiedze > wyk. 11

Dokonywanie ewaluacji
podjetych dziatan

Tylko 53% respondentow
z administracji publicznej
wskazywato na dokony-
wanie ewaluacji podjetych
dziatan

Ewaluacja podejmowa-
nych dziatan byla silnie
scentralizowana a podjete
dzialania omawiane z Ko-
menda Gtéwng PSP

Wykorzystywanie inter-
netu i medidéw spoteczno-
Sciowych

Wysoki stopien zaan-
gazowania podmiotow
administracji publicznej
w internecie i mediach
spolecznosciowych

Zréznicowany stopien
zaangazowania jednostek
PSP w prowadzenie me-
diéw spotecznosciowych;
centralizacja komuniko-
wania przez Komende
Gtéwna PSP

Zrédlo: Opracowanie wiasne.



Mozna stwierdzié, ze oficerowie strazy pozarnej w wiekszym stopniu wy-
pelniaja kryteria profesjonalnego komunikowania si¢ niz pracownicy (celowo
nie zostalo tu uzyte stwierdzenie - rzecznicy prasowi) administracji publicznej.
Jednak jeszcze wiele elementéw wymaga poprawy.

Badane jednostki administracji publicznej w wojewddztwie dolnoslaskim,
jako calos¢, powinny wigksza uwage poswieci¢ na sformalizowanie procesu
komunikowania w sytuacjach kryzysowych; nie tylko w obszarze rozdziatu
obowigzkdw, ale takze samej organizacji struktur, czy opracowania procedur
kryzysowych. Z analizy wynika, ze wystepuje duze rozproszenie w sposobach
organizacji procedur na wypadek wystapienia sytuacji kryzysowej, a sytuacja
poprawia si¢ wraz z wyzszymi poziomami podziatu administracyjnego (najgo-
rzej jest w gminach, najlepiej wypada Urzad Wojewodzki). W strazy pozarnej re-
spondenci wskazujg na istnienie formalnych procedur w wiekszym stopniu niz
w administracji, ale warto by bylto popracowa¢ nad formalizacja kontaktéw i ko-
munikowania sie z administracjg publiczng w sytuacjach kryzysowych. Wsréd
respondentéw dominowat poglad o nieformalnym ustalaniu takich kontaktdw,
co w przypadku powaznego zdarzenia moze wywolac¢ chaos informacyjny.

W administracji publicznej konieczne jest (oczywiscie jesli pozwalaja na
to fundusze, szczegdlnie na nizszych szczeblach podziatu administracyjnego)
powolanie do zycia funkgji rzecznika prasowego i uregulowanie jego pozycji
w strukturze urzedu. Tylko w 20% urzedéw rzecznik prasowy (przyjmujemy, ze
jest to osoba majaca wlasciwe kompetencje) prowadzi komunikacje w sytuacji
kryzysowej. Gtéwnie czynig to kierownicy urzedéw. Zauwazalny jest tez brak
szkolen wsréd pracownikéw administracji, co mogtoby podniesé ich zdolnosci
komunikacyjne i zarzadcze w sytuacji kryzysowej. W strazy pozarnej wida¢d
wyraznie strukturalne umocowanie oficeréw prasowych (nawet kiedy wyko-
nuja tez inne obowiazki), a takze zostal potozony wiekszy nacisk na szkolenia.
To odpowiedni kierunek, ktorym podazac tez powinny jednostki administracji
publicznej w wojewodztwie dolnoslaskim.

Badania wykazaly, Ze media oczekuja w wiekszym stopniu szybkiego i naj-
lepiej bezposredniego przekazywania informacji w sytuacji kryzysowej, tak jak
je zaspokaja straz pozarna. Administracja publiczna stosuje gléwnie techniki
posrednie (np. komunikaty prasowe, czy przekazywanie wiadomosci za pomo-
ca e-maili), co nalezatoby zmieni¢, zeby w wiekszym stopniu spelnia¢ oczeki-
wania medidw, a takze szybciej dotrze¢ z informacjami do odbiorcow. Taka
rekomendacja jest skierowana gtéwnie do gmin, poniewaz tam zauwazalne
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sa najwieksze roéznice miedzy oczekiwaniami dziennikarzy a praktyka dzia-
tania instytugji.

Podobnie wyglada kwestia monitoringu mediéw - czesto jest on wykony-
wany nieprofesjonalnie, przez samych pracownikéw, bez zaangazowania odpo-
wiednich firm specjalizujacych sie w tym obszarze. Przyczyn mozna upatrywac
gtownie w braku srodkéw. W kwestii uzytkowania mediéw spotecznosciowych
jednostki administracji publicznej wykorzystuja je w przekazywaniu informacji
bezposrednio do obywateli. Z tego powodu zaréwno administracja publiczna,
jak i straz pozarna, powinny inwestowac w szkolenia pracownikéw, aby w pelni
wykorzystywali oni funkcje oraz zalety nowych platform komunikowania.

Jedng z podstawowych zasad cigglego udoskonalania procesu komuniko-
wania w sytuacjach kryzysowych jest dokonywanie ewaluacji podjetych dziatan
i wycigganie wnioskéw na przysztosé. Powinien to by¢ podstawowy element
funkcjonowania kryzysowego, zaréwno w przypadku administracji publicznej,
jak i strazy pozarnej. Respondenci ze strazy wskazywali na dokonywanie ta-
kiej ewaluacji przy udziale Komendy Gtéwnej PSP. W administracji publicznej
tylko okoto 53% analizowanych jednostek wskazuje na analizowanie podjetych
dziatan i wycigganie wnioskoéw na przysztos¢ w celu udoskonalania procesu
komunikowania. Potrzebne jest potozenie wigkszego nacisku na ten element,
aby zwiekszy¢ poziom profesjonalizmu komunikowania w sytuacji kryzysowej
w wojewddztwie dolnoslgskim w przysztosci.

Wymienione rekomendacje oraz zalecenia, wynikajace z literatury dotyczacej
komunikowania kryzysowego oraz z przeprowadzonych badan, powinny zosta¢
wziete pod uwage przez instytucje administracji publicznej oraz grupy dyspo-
zycyjne (nie tylko straz pozarng), nie wylacznie w wojewodztwie dolnoslaskim,
ale takze w catej Polsce. W celu zapewnienia cigglego rozwoju, zwiekszania
profesjonalizmu prowadzonej dzialalnosci, osoby zaangazowane w komuni-
kowanie (rzecznicy prasowi, oficerowie prasowi) powinny stale rozwija¢ swoje
kompetencje, nadgzac za rozwojem technologii.
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Aneksy. Narzedzia badawcze

Aneks 1: Ankieta skierowana do dziennikarzy

Pojecie sytuacja kryzysowa

W celach informacyjnych pragne dodad, ze przez sytuacje kryzysowa, w niniejszej an-

kiecie, rozumie sie, zgodna z ustawa o zarzadzaniu kryzysowym z 26 kwietnia 2007 r.:

sytuacje wplywajaca negatywnie na poziom bezpieczenstwa ludzi, mienia w znacz-

nych rozmiarach lub srodowiska, wywolujaca znaczne ograniczenia w dziataniu wta-

Sciwych organéw administracji publicznej ze wzgledu na nieadekwatnos¢ posiada-

nych sit i srodkéw. Takimi zdarzeniami moga by¢ m.in.: powodzie, huragany, pozary,

awarie techniczne, katastrofy budowlane, wypadki komunikacyjne. Najwazniejszym

kryterium jest duza skala i doniostos¢ zdarzenia.

1. Ple¢:

Zaznacz tylko jedng odpowiedz
O Kobieta

O Mezczyzna

2. Wiek:

Zaznacz tylko jedng odpowied?
O 18-25 lat

O 25-35lat

O 35-50 lat

O Powyzej 50 lat

3. Staz pracy w mediach:
Zaznacz tylko jedng odpowiedz
O dos lat

O 5-10lat

@)
a

10-20 lat

20 lat 1 wiecej

4. Miejsce pracy:

Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O

O

00

0O0O0O0oQo

regionalny osrodek telewizji pu-
blicznej

telewizja publiczna

radio publiczne

regionalny osrodek radia publicz-
nego

telewizja regionalna

gazeta regionalna

radio regionalne

gazeta lokalna

lokalna telewizja
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O lokalna rozgtosnia radiowa
O informacyjny portal internetowy

O inne:

5. Wykonywane obowigzki:
Mozna zaznaczy¢ kilka odpowiedzi
Dziennikarz

Fotoreporter

operator kamery

prezenter radiowy/telewizyjny

dziennikarz internetowy

O00O0O0oQo

inne:

6. Czy bral(a) Pan/Pani udzial w relacjo-
nowaniu sytuacji kryzysowej w mediach?
(np. powodzie, huragany, zdarzenia o du-
zej skali)

Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O tak, tylko raz do tej pory

tak, od dwdch do trzech razy

tak, wiecej niz trzy razy

Nie

000

7. Czy sytuacje kryzysowe zmieniaja za-

sady pracy w Pani/Pana medium?

Mozna zaznaczy( kilka odpowiedzi

O tak, zostajg wydtuzone dyzury po-
szczegdlnych pracownikéw

O tak, powstaje osobny zespdt do
prowadzenia komunikacji o sytuacji
kryzysowej

O tak, pracownicy zostaja oddelegowa-
ni do regionu, w ktéorym doszto do

sytuacji kryzysowej

O tak, inne prosze wskazac jakie:

8.Czy w Pana/Pani medium s3g wytypowa-
ne osoby do wylgcznego zajmowania sie
relacjonowaniem sytuacji kryzysowych
po ich wystgpieniu?

Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O Tak

O Nie

O nie wiem

9. Prosze oceni¢ waznos¢ zrodel inter-
netowych, ktore moga by¢ wykorzysty-
wane w przypadku relacjonowania sy-
tuacji kryzysowych przez dziennikarzy
w Pana/Pani redakdji:
Prosze oceni¢ w skali od 1 (najmniej waz-
ny) do 5 (najwazniejszy problem)
W kazdym wierszu zaznacz tylko jedng od-
powiedz

123 45
oficjalne strony wtasci-
wych urzedéwistuzb...0O O O O O
strony innych mediéw..0O O O O O
informacje publikowane
w mediach spolecznosciowych
przez uzytkownikéw....0 O O O O

10. Prosze oceni¢ wymienione podmioty,
w kontekscie waznosci uzyskiwanych od
nich informacji w czasie sytuacji kryzy-
sowych.

Prosze oceni¢ w skali od 1 (malo wazny)

do 5 (bardzo wazny)



W kazdym wierszu zaznacz tylko jedng od-
powiedz

123 45
rzecznik prasowy
wlasciwego urzedu ..... 00000

biuro prasowe

danego urzedu ......... 00000
przedstawiciel Policjii...0O O O O O
przedstawiciel

strazy pozarnej......... O00Q0O0o
wojt/burmistrz/

prezydent/starosta/

Wojewoda itd............ O0c00o0oao
$wiadek zdarzenia...... O0000o

11. Czy w przypadku wystapienia sytuacji

kryzysowych dziennikarze probuja wyko-

rzystywaé wskazane nieoficjalne formy

kontaktu z przedstawicielami admini-

stracji i shuzb?

Mozna zaznaczy¢ kilka odpowiedzi

O umawianie sie na indywidualne
spotkania

O wykorzystywanie prywatnych nu-
merdw telefonéw

O préby zdobycia informacji od innych
pracownikéw urzedu i stuzb spoza
biura prasowego

O w inny sposdb, jaki?

O nie staraja sie uzyskiwaé informacji

nieoficjalnymi kanatami

12. Na jakich elementach wydarzenia kon-
centruja sie dziennikarze w przypadku

relacjonowania sytuacji kryzysowe;j?

Prosze oceni¢ kazdy z wymienionych po-
nizej elementow w skali od 1 (mato waz-
ny element relacji) do 5 (najwazniejszy
element relacji)
W kazdym wierszu zaznacz tylko jedng od-
powiedz

123 45
osoby poszkodowane ...0O O O O O
przebieg zdarzenia ..... O0c0o0oao
odpowiedzialnos¢ wladz
za wystapienie kryzysu . O O O O O

mozliwe dalsze

konsekwengje . .. ....... O0c0o0oao
sposoby pomocy osobom
poszkodowanym ....... O0c00o0oao

inne, jakie?

13. Czy w przypadku relacjonowania sytu-
acji kryzysowej odczuwa Pan/Pani presje
polityczna w celu zamierzonego przed-
stawiania zdarzen?

Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O Tak

O Nie

O nie mam zdania

14. Jaka forma kontaktu administracji
publicznej z mediami wydaje sie dla Pa-
na/Pani najbardziej efektywna i skutecz-
na w przypadku wystapienia sytuacji kry-
zysowej?

Prosze oceni¢ kazda ponizsza forme,
gdzie 1 (0znacza najmniej efektywna), a 5
(najbardziej efektywna)
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W kazdym wierszu zaznacz tylko jedng od-

powiedz

1.2 3 45
informacje/komunikaty
Prasowe ............... 00000
konferencje prasowe....0 O O O O
Briefingi............... 0O00OO00o
indywidualne spotkania O O O O O
rozmowy telefoniczne ..0 O O O O

informacje publikowane

na oficjalnych stronach

15. Czy dziennikarze korzystaja z innych
zrodet informacji poza administracja
i stuzbami?

Prosze wskazaé maksymalnie 3 najpopu-
larniejsze zrodla

O dane ze stron meteorologicznych
raporty specjalistycznych agencji
opinie naukowcow

organizacje pozarzadowe

0O 00O0o

inne, jakie?

O nie wykorzystuja innych zrédet

16. Czy korzysta Pan/Pani z medidéw spo-
tecznosciowych w celu zdobycia informa-
¢ji na temat aktualnej sytuacji, tego co
sie dzieje na miejscu zdarzenia?

Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O Tak

O Nie

17. Czy dziennikarze w Pana/Pani redak-
¢ji poszukuja kontaktu z osobami biorg-
cymi udzial/swiadkami zdarzen w zwiaz-
ku z sytuacjg kryzysowa, przy pomocy
mediéw spotecznosciowych?

Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O Tak

O Nie

O nie wiem

18. Czy korzysta Pan/Pani ze specjalnych
aplikacji przekazujacych informacje o za-
grozeniach, rozpowszechnianych przez
administracje publiczng?

Np. aplikacja RSO, SISMS itp.

Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O tak, jakich?

19. Jak ocenia Pan/Pani profesjonalizm
administracji publicznej w procesie ko-
munikowania o sytuacjach kryzysowych?
Whisz liczbe z przedziatu 1-5, ¢dzie 1 ozna-
cza wartosé z lewej strony skali, a 5 wartosé
z prawej strony

bardzozle .............. bardzo dobrze

20. Jak ocenia Pan/Pani profesjonalizm
stuzb (ratunkowych, policji itp) w proce-
sie komunikowania o sytuacjach kryzy-
sowych?

Wpisz liczbe z przedziatu 1-5, ¢dzie 1 ozna-
cza wartosé z lewej strony skali, a 5 wartosé
Z prawej strony

bardzozle............... bardzo dobrze



21. Czy wedlug Pani/Pana w ostatnich 10
latach zmienila sie jako$¢ komunikowa-
nia o sytuacjach kryzysowych?

Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O Tak, na lepsze

Tak, na gorsze

Nie zmienita sie

Nie, pozostata na wysokim poziomie

0000

Nie, pozostata na niskim poziomie

22. Czy istnieja procedury w przekazywa-
niu informacji o sytuacjach kryzysowych
pomiedzy administracja publiczng a me-
diami?

Zaznacz tylko jedng odpowied?

O tak, jakie?

O Nie

O nie wiem

23. Prosze oceni, jak czesto w materiatach
dotyczacych sytuacji kryzysowej Pani/
Pana instytucji medialnej, pojawia sie
kazdy z podanych nizej elementéw?
Prosze oceni¢ w skali od 1 bardzo rzadko
do 5 bardzo czesto

W kazdym wierszu zaznacz tylko jedng od-

powiedz

12 3 45
komentarz naukowca,
specjalisty w danej
dziedzinie ............. 0O0O0QO00o
komentarz dziennikarza
na temat zdarzen ...... 0O0O0QO00o
komentarz polityka ....0 O O O O

komentarz mieszkanca. 0 O O O O

komentarz swiadka
zdarzen................ O0000o
inne, jakie?

24. Czy informacje prasowe przekazywa-
ne przez administracje publiczng rozbu-
dowywane sg o dodatkowe tresci? Jakie?
Mozna zaznaczy¢ kilka odpowiedzi

O komentarz naukowca, specjalisty

w danej dziedzinie

O

komentarz dziennikarza na temat
zdarzen

komentarz polityka

komentarz mieszkanca

komentarz swiadka zdarzen

0000

inne, jakie?

O

materiaty od administracji publicz-
nej nie sa rozbudowywane o dodat-

kowe tresci

25. Czy uwaza Pan/Pani, ze w dobie sze-
rokiego dostepu do nowych technologii,
mozna zauwazy¢ zwiekszenie spotecz-
nego zainteresowania dziennikarstwem
amatorskim w formie tzw. dziennikar-
stwa obywatelskiego?

Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O Tak

O Nie

O nie mam zdania

26. Czy uwaza Pan/Pani, ze rozwdj tech-
nologii mobilnych oraz pojawienie sie tzw.

dziennikarstwa obywatelskiego, utrudnia
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prowadzenie skutecznej komunikacji
w sytuacji kryzysowej?

Dziennikarstwo obywatelskie: obywatele
sami publikujg na portalach spotecznos-
ciowych lub stronach internetowych infor-
macje o zdarzeniach, ktérych byli swiad-
kami.

Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O Tak, prosze poming¢ pytanie 28

O Nie, prosze pomingé pytanie 27

27. Jesli w pytaniu nr 26 zaznaczyl(a)
Pan/Pani odpowiedz twierdzaca, prosze
oceni¢ w skali od 1 do 5 kazdy z proble-
moéw, ktéry moze sie wigza¢ z dzienni-
karstwem obywatelskim:
gdzie 1 oznacza najmniej wazny problem,
a 5 najbardziej wazny
W kazdym wierszu zaznacz tylko jedng od-
powiedz

1.2 3 45
podawanie nieprawdzi-
wych informacji niepet-
nych, nierzetelnych..... O00o00o
sensacyjnos¢ doniesien .0 O O O O

mozliwos¢ wywolania

ujawnianie bledéw urze-

du zwiazanych z zarza-

dzaniem kryzysowym ..0O O O O O
utrudnianie skutecznego

zarzadzania sytuacja

kryzysowa, przebywanie

w miejscach zagrozen...O O O O O

28. Jesli w pytaniu nr 26 zaznaczyl(a)
Pan/Pani odpowiedZ negatywng, prosze
oceni¢ w skali od 1 do 5 kazda mozliwa
korzysé zwigzana z dziennikarstwem oby-
watelskim:

gdzie 1 oznacza najmniej wazng korzys¢,
a 5 najbardziej wazna

W kazdym wierszu zaznacz tylko jedng od-

powiedz
1.2 3 45
wspomaganie adminis-
tracji i stuzb w przeka-
zywaniu informacji
o aktualnej sytuacji ....0 O O O O

spoleczne, oddolne

ostrzeganie przed zda-

rzeniami zagrazajacymi

zyciu i zdrowiu. ........ 0O000Q0
zwiekszanie wiedzy

ludnosci o odpowiednich

zachowaniach w czasie

sytuacji kryzysowe;j. . ... 0O000Q0

29. Czy uwaza Pan/Pani, ze rzecznicy
prasowi administracji publicznej wiasci-
wie wykonujg swojg prace w sytuacjach
kryzysowych?

Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O Tak

O nie, dlaczego?

O nie mam zdania



30. Czy uwaza Pan/Pani, ze rzecznicy
prasowi Policji, strazy pozarnej i innych
stuzb wlasciwie wykonuja swoja prace
w czasie sytuacji kryzysowych?

Zaznacz tylko jedng odpowied?

O Tak

O nie, dlaczego?

O nie mam zdania

31. Czy zauwaza Pan/Pani zmiane w ja-
kosci komunikowania o sytuacjach kry-
zysowych od czasu powodzi 1997 roku?
Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O Tak, na lepsze

Tak, na gorsze

Nie zmienila sie

Nie, pozostata na wysokim poziomie

0O0O0Q0

Nie, pozostata na niskim poziomie
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Aneks 2: Ankieta skierowana do administracji publicznej
Pojecie sytuacja kryzysowa

W celach informacyjnych pragne doda¢, ze przez sytuacje kryzysowa, w niniejszej an-
kiecie, rozumie sie, zgodng z ustawg o zarzadzaniu kryzysowym z 26 kwietnia 2007 r.:
sytuacje wplywajaca negatywnie na poziom bezpieczenstwa ludzi, mienia w znacz-
nych rozmiarach lub srodowiska, wywolujaca znaczne ograniczenia w dziataniu wia-
Sciwych organéw administracji publicznej ze wzgledu na nieadekwatnosé¢ posiada-
nych sil i srodkéw. Takimi zdarzeniami moga by¢ m.in.: powodzie, huragany, pozary,

awarie techniczne, katastrofy budowlane, wypadki komunikacyjne. Najwazniejszym

kryterium jest duza skala i doniostos¢ zdarzenia.

1. Pleé: O Do 15 tys.
Zaznacz tylko jedng odpowiedz O 0Od15do 50 tys.
O Kobieta O 0Od 50 do 100 tys.
O Mezczyzna O 0d 100 do 250 tys.
O 0Od 250 do 500 tys.
2. Wiek: O Ponad 500 tys.
Zaznacz tylko jedng odpowiedz
O 18-25lat 5. Staz pracy:
O 25-35lat na zajmowanym aktualnie stanowisku
O 35-50lat Zaznacz tylko jedng odpowiedz
O Powyzej 50 lat O doslat
O 5-101at
3. Miejsce pracy: O 10-20 lat
Zaznacz tylko jedng odpowiedz O 20 lat i wiecej

O Urzad Gminy

O Urzad Powiatowy 6. Zajmowane stanowisko:
O Urzad Wojewddzki Zaznacz kilka odpowiedzi
O Urzad Marszatkowski O rzecznik prasowy

4. Prosze wskazac liczbe ludnosci zamie-
szkujacej obszar administrowany przez
urzad, w ktérym Pani/Pan pracuje:

Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O

cztonek biura/komérki/zespotu
prasowego

prowadzacy/a strony internetowej/
portalu w mediach spotecznoscio-

wych urzedu



O specjalistads.zarzadzaniainformacja

O inne:

7. Jakie jest Pana/Pani wyksztalcenie?
Po wybraniu wlasciwej odpowiedzi pro-
sze wskazad specjalizacje/ukonczony kie-
runek

Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O zawodowe:

8. Czy bral(a) Pan/Pani udzial w szkole-

niu dotyczacym komunikacji w sytua-

¢jach kryzysowych?

Zaznacz kilka odpowiedzi

O tak, bylo to szkolenie wewnetrzne
organizowane przez urzad

O tak, bylo to szkolenie zewnetrzne

O Nie

9. Czy Pan/Pani we wlasnym zakresie zdo-
bywa wiedze w kwestii media relations,
public relations, zarzadzania procesem
komunikacji w sytuacjach kryzysowych?
(uczestniczenie w konferencjach, studio-
wanie literatury naukowej)

Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O Tak

O Nie

10. Jaki jest status biura/zespotu praso-

wego w urzedzie?

Mozna zaznaczy¢ kilka odpowiedzi

O jest osobng komoérka/wydziatem/
departamentem

O jest czeScig innej jednostki we-
wnetrznej/wydziatu np. biura ds.
promogji, sekretariatu

O podlega bezposrednio pod wojta
gminy/staroste/wojewode/marszatka

O inne:

1. Czy w urzedzie, w ktérym Pan/Pani
pracuje, istnieja procedury dotyczace za-
sad komunikowania sie z mediami?
Mozna zaznaczy¢ kilka odpowiedzi
O tak, s to spisane, oficjalne procedu-
ry dotyczace kontaktéw z mediami
O tak, s3 to niepisane zasady kontak-
téow z mediami wynikajace z praktyki
O nie ma zadnych spisanych i niepi-
sanych zasad komunikowania sie
z mediami

O nie wiem / trudno powiedzieé

12. Czy w urzedzie, w ktérym Pan/Pani

pracuje, istniejg procedury dotyczace prze-

kazywania informacji mediom w czasie

sytuacji kryzysowych?

np. powodzie, kataklizmy

Zaznacz kilka odpowiedzi

O tak, s to spisane, oficjalne procedu-
ry dotyczace kontaktow z mediami

O tak, sa to niepisane zasady kontak-
toéw z mediami wynikajace z praktyki
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O nie ma zadnych spisanych i niepi-
sanych zasad komunikowania sie
z mediami

O nie wiem / trudno powiedzieé

13. Czy byl(a) Pan/Pani uczestnikiem sy-
tuacji kryzysowej w zwiazku z wykony-
wang pracg?

Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O tak, raz

O tak, wiecej niz raz

O Nie

14. Ile oséb liczy biuro prasowe w urze-
dzie?

(rzecznik prasowy, inni czlonkowie ze-
spolu, administrator stron interneto-
wych itp)

Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O jedna osoba

od dwéch do trzech oséb

od czterech do pieciu os6b

00O

szes$¢ 1 wiecej osob

15. Czy w czasie sytuacji kryzysowych na-

stepuja zmiany w skladzie zespotu pra-

sowego w poréwnaniu do jego standardo-

wego funkcjonowania?

Zaznacz kilka odpowiedzi

O tak, dotacza psycholog

O tak, dotgcza prawnik

O tak, dotacza specjalista od zarzadza-
nia kryzysowego

O tak, dolgcza inny urzednik/urzednicy.
Prosze wymieni¢, z jakiej dziedziny:

O tak, dotacza osoba/osoby z zewnatrz.
Prosze wymieni(, z jakiej dziedziny:

16. Czy wedtug Pana/Pani w czasie sytu-
acji kryzysowych powinny nastepowaé
zmiany w skladzie zespolu prasowego,
w poréwnaniu do jego standardowego
funkcjonowania?
Prosze wskazaé, czy nalezy wprowadzi¢
jakiekolwiek zmiany osobowe w przy-
padku wystapienia sytuacji kryzysowej,
ktore do tej pory w Pana/Pani urzedzie
nie byly stosowane
Mozna zaznaczy( kilka odpowiedzi
O tak, powinien dolaczy¢ psycholog
O tak, powinien dolgczy¢ prawnik
O tak, powinien dolaczy¢ specjalista
od zarzadzania kryzysowego
O tak, powinien dolaczy¢ inny urzed-
nik/urzednicy. Prosze wymieni¢
z jakiej dziedziny, dziedzin:
O tak, powinna dotaczy¢ osoba/osoby
z zewnatrz. Prosze wymieni¢ z jakiej
dziedziny, dziedzin:

O Nie

17. Jakie sg najpopularniejsze, stosowane
przez Pani/Pana urzad, formy komuni-
kowania sie z mediami w sytuacjach kry-
zysowych?

Zaznacz kilka odpowiedzi

O komunikaty/informacje prasowe



O konferencje prasowe

O DBriefingi

O indywidualne spotkania z dzienni-
karzami

O informacje przesylane mailowo

O strona internetowa urzedu

O informacje przekazywane telefonicz-

nie

18. Czy dziennikarze w czasie sytuacji kry-

zysowej staraja sie uzyskac informacje

drogami nieoficjalnymi? W jaki sposdb

to robig?

Zaznacz kilka odpowiedzi

O starajg sie uméwié na indywidualne
spotkania

O wykorzystuja prywatne numery
telefonow

O wypytuja innych, nieuprawnionych
do przekazywania informacji, pra-
cownikéw

O w inny sposdb, jaki?

O nie starajg sie uzyskiwac informacji

nieoficjalnymi kanatami

19. Do czyich obowigzkow nalezy biezace
komunikowanie w sytuacji kryzysowej?

Prosze wskazaé osobe o najwiekszych
uprawnieniach

Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O rzecznik prasowy

O kierownik urzedu wojt, burmistrz,

prezydent, starosta, wojewoda

O pracownik komoérki/dzialu bezpie-
czenstwa
O ktos inny, kto?

O brak wskazania konkretnej osoby

20. Czy urzad korzysta z nowych plat-
form komunikowania o sytuacji kryzyso-
wej (np. System SISMS, Regionalny Sys-
tem Ostrzegania itp.)

Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O tak, jakich?

O Nie

O nie wiem

21. Prosze oceni¢ kazdy z probleméw wska-
zanych ponizej, ktéore moga pojawic sie
w komunikowaniu z mediami i poprzez
media w kryzysie?
Prosze oceni¢ w skali od 1 (najmniej waz-
ny) do 5 (najwazniejszy problem).
W kazdym wierszu zaznacz tylko jedng od-
powiedz

1.2 3 45
przejaskrawienie, sensa-
cyjnosc¢ przekazu zawar-
tosci materiatéw ....... O000a0
brak rzetelnosci w mediach
kontekstu udostepnionych
danych zrodlowych. . ... O00o0oao
zaklocenia w pracy
w zwigzku z obecnoscia
dziennikarzy........... O000a0
brak dostepu do wiarygod-
nych danych celem ich
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udostepnienia mediom .0 O O O O

presjaczasu............ 0O00O0O0OoD0D
obawa o ujawnienie
tajemnic urzedu........ 0O0000o

tendencyjne odredakcyjne
przekazywanie informacji

material z narzucong

przez redakgje tezg . .. .. 0O0000o
inne: .................. 00000

22. Prosze ocenié kazdy z wybranych poni-
zej aspektow sytuacji nadzwyczajnej, w kon-
tekscie mozliwego kryzysu w komunika-
cji wewnetrznej w Pani/Pana organizacji:
Prosze kazdy problem okresli¢ w skali
od 1 (najmniej wazny problem) do 5 (naj-
wazniejszy problem)

W kazdym wierszu zaznacz tylko jedng od-

powiedz

123 45
Brak procedur informo-
wania/komunikowania
wewnetrznego. ......... 0O00O0O0OoD0D

Niejasny podzial zadan

i kompetencji poszczegdl-

nych oséb i stanowisk .. O O O O
Presja psychiczna

ze strony medidéw ...... O00O0o0o
Presja psychiczna

ze strony przetozonych .0 O O O O
Presja czasu zwigzana

z zarzadzaniem sytuacja

kryzysowg ............. 0O0000o
Presja ze strony
politykdéw.............. 0O00o00o

23. Czy uwaza Pan/Pani, ze dziennikarze
w zdobywaniu informacji postuguja sie
zasadami etyki dziennikarskiej i profe-
sjonalizmem?

Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O tak, dlaczego?

O nie mam zdania

24. Jak ocenia Pan/Pani jakos¢ (w szcze-
golnosci rzetelnos¢) przekazu medialne-
go w sytuacjach kryzysowych?

Whpisz liczbe z przedziatu 1-5, ¢dzie 1 ozna-
cza wartosc z lewej strony skali, a 5 wartos¢
Z prawej strony

bardzozle............... bardzo dobrze

25. Czy na stronie internetowej urzedu
dziennikarze i mieszkancy moga znalezé
informacje o biezacej sytuacji pogodowej,
smogowej, stanach wod itp?

Np. odnosniki do wynikéw pomiaréw sta-
¢ji hydrologicznych, strony IMGW, stro-
ny pogodowe

Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O Tak

O Nie

26. Czy po ustgpieniu sytuacji kryzyso-
wej organizowane s3 specjalne spotkania,

na ktdrych oceniany jest przebieg proce-



su komunikacji, przygotowywane sa ra-
porty lub nastepuja zmiany w opracowa-
nych procedurach?

Zaznacz tylko jedng odpowiedz

0O Tak

O Nie

O nie wiem

27. Czy w czasie sytuacji kryzysowych
przeprowadzany jest ciggly monitoring
doniesien medialnych? Jesli tak, to pro-
sze na skali od 1do 5 okresli¢, ktore kana-
ty sa najwazniejsze w kontekscie przeka-
zywanych informacji oraz, czy s wedtug
Pana/Pani najbardziej wiarygodne, przy-
datneiprofesjonalne jako Zrédto informa-
¢ji? Jesli w przypadku Pana/Pani urzedu
nie ma prowadzonego monitoringu, pro-
sze przejs¢ do kolejnego pytania.

Ocena 1 oznacza najmniejszg wartos¢ da-
nego medium, a ocena 5 - najwieksza

W kazdym wierszu zaznacz tylko jedng od-

powiedz

1.2 3 45
Prasa.................. 0O00O0O0O
Radio.................. O00o00o
Telewizja .............. O0c0o0oao
strony internetowe ... .. O0O0O00o
portale spotecznosciowe O O O O O

28. Czy uwaza Pan/Pani, Ze rozwdj tech-
nologii mobilnych oraz pojawienie sie
tzw. dziennikarstwa obywatelskiego, utru-
dnia prowadzenie skutecznej komunika-

¢ji w sytuacji kryzysowej?

Dziennikarstwo obywatelskie: obywatele
sami publikujg na portalach spolecznoscio-
wych lub stronach internetowych informa-
cje o zdarzeniach, ktérych byli swiadkami
Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O Tak, prosze poming¢ pytanie 30

O Nie, prosze poming¢ pytanie 29

29. Jesli w pytaniu nr 28 zaznaczyl(a)
Pan/Pani odpowiedZ twierdzaca, prosze
oceni¢ w skali od 1 do 5 kazdy z proble-
moéw, ktéry moze sie wigzaé z dzienni-
karstwem obywatelskim:
gdzie 1 oznacza najmniej wazny problem,
a 5 najbardziej wazny
W kazdym wierszu zaznacz tylko jedng od-
powiedz

1.2 3 45
podawanie nieprawdzi-
wych informacji niepel-
nych, nierzetelnych. . ... O00o0oao
sensacyjnos¢ doniesien .0 O O O O

mozliwo$¢ wywolania

ujawnianie bltedéw urze-

du zwigzanych z zarza-

dzaniem kryzysowym ..0 O O O O
utrudnianie skutecznego

zarzadzania sytuacja

kryzysowa, przebywanie

w miejscach zagrozen...0O O O O O
P O0oo0ooo

30. Jesli w pytaniu nr 28 zaznaczyl(a)
Pan/Pani odpowiedZ negatywna, prosze

oceni¢ w skali od 1 do 5 kazda mozliwa
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korzys¢ zwigzana z dziennikarstwem oby-
watelskim:
gdzie 1 oznacza najmniej wazng korzys¢,
a 5 najbardziej wazna
W kazdym wierszu zaznacz tylko jedng od-
powiedz

1.2 3 45
wspomaganie admini-
stragji i stuzb w przekazy-
waniu informacji o aktu-
alnej sytuacji........... O0O0o0oOo
spoteczne, oddolne ostrze-
ganie przed zdarzeniami
zagrazajacymi zyciu
izdrowiu .............. O0O0o0oOo
zwiekszanie wiedzy lud-
nosci o odpowiednich
zachowaniach w czasie
sytuagji kryzysowej. . ... 00000
inne: .................. O00o00o

31. Czy w Pani/Pana instytucji w ramach
biezacej dziatalnosci udostepniane me-
diom s3 informacje odnoszace sie do dzia-
tann wladz podejmowanych w celu zwiek-

szania bezpieczenstwa obywateli?

Zaznacz tylko jedng odpowiedz
O Tak
O Nie

O nie wiem

32. Czy w Pani/Pana urzedzie w ramach
biezacej dziatalnosci, jest prowadzony sta-
ty monitoring informacji o urzedzie, uka-
zujacych sie w mediach tradycyjnych, ale
takze w internecie i mediach spotecznos-
ciowych?

O Tak

O Nie

O nie wiem

33. Czy Pana/Pani urzad korzysta z ustug
zewnetrznej agencji public relations?

O Tak

O Nie

O nie wiem

34. Prosze o wskazanie najprzydatniejsze-
go Pana/Pani zdaniem kierunku ksztatce-
nia w zakresie zarzadzania komunikacja
w sytuacjach kryzysowych:



Aneks 3: Ankieta skierowana do grup dyspozycyjnych

Pojecie sytuacja kryzysowa

W celach informacyjnych pragne doda¢, ze przez sytuacje kryzysowa, w niniejszej an-

kiecie, rozumie sie, zgodng z ustawg o zarzadzaniu kryzysowym z 26 kwietnia 2007 r.:

sytuacje wplywajaca negatywnie na poziom bezpieczenstwa ludzi, mienia w znacz-
nych rozmiarach lub srodowiska, wywolujaca znaczne ograniczenia w dzialaniu wia-
Sciwych organéw administracji publicznej ze wzgledu na nieadekwatnos¢ posiada-

nych sit i srodkéw. Takimi zdarzeniami moga by¢ m.in.: powodzie, huragany, pozary,

awarie techniczne, katastrofy budowlane, wypadki komunikacyjne. Najwazniejszym

kryterium jest duza skala i doniostos¢ zdarzenia.

1. Pleé:

Zaznacz tylko jedng odpowied?
O Kobieta

O Mezczyzna

2. Wiek:

Zaznacz tylko jedng odpowiedz
O 18-25lat

25-35 lat

35-50 lat

Powyzej 50 lat

000

3. Miejsce pracy:

Zaznacz tylko jedng odpowied?
O Straz Pozarna

Policja

Pogotowie Ratunkowe

000

inne:

4. Jaka to jednostka?
Zaznacz tylko jedng odpowied?
O Wojewddzka

O Powiatowa
O Gminna
O Miejska

5. Staz pracy:

na zajmowanym aktualnie stanowisku
Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O doslat

5-10 lat

10-20 lat

000

20 lat 1 wiecej

6. Zajmowane stanowisko:

Mozna zaznaczy¢ kilka odpowiedzi

O rzecznik prasowy

O czlonek biura/komérki/zespotu
prasowego

O prowadzacy/a strony internetowej/
portalu w mediach spotecznoscio-
wych organizacji

O specjalistads.zarzadzaniainformacja

O inne:
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7. Jakie jest Pana/Pani wyksztalcenie?
Po wybraniu wlasciwej odpowiedzi pro-
sze wskaza¢ specjalizacje/ukonczony kie-
runek

Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O zawodowe:

O srednie:

8. Czy zajmuje sie Pan/Pani wylgcznie

komunikacja z mediami i administracja,

czy bierze Pan/Pani rowniez aktywny

udzial w przeprowadzanych operacjach?

Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O jestem tylko rzecznikiem/cztonkiem
biura prasowego

O Dbiore czynny udzial w przeprowa-

dzanych operacjach

9. Czy ukonczyt(a) Pan/Pani kierunek
studiéw z dziedzin przedstawionych po-
nizej?

Mozna zaznaczy¢ kilka odpowiedzi

O Dziennikarstwo

public relations

Bezpieczenstwo

zarzadzanie kryzysowe

0000

zaden z powyzszych

10. Czy bral(a) Pan/Pani udzial w szko-
leniu dotyczacym komunikacji w sytu-
acjach kryzysowych?
Mozna zaznaczy¢ kilka odpowiedzi
O tak, bylo to szkolenie wewnetrzne
organizowane przez instytucje,
w ktorej pracuje
O tak, bylo to szkolenie zewnetrzne
O Nie

1. Czy Pan/Pani we wlasnym zakresie
zdobywa wiedze w kwestii media rela-
tions, public relations, zarzadzania pro-
cesem komunikacji w sytuacjach kryzy-
sowych?

(uczestniczenie w konferencjach, studio-
wanie literatury naukowej)

Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O Tak

O Nie

12. Ile 0séb liczy biuro prasowe w Pani/
Pana grupie dyspozycyjnej?

(rzecznik prasowy, inni cztonkowie zespo-
tu, administrator stron internetowych itp.
Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O jedna osoba

od dwdch do trzech oséb

od czterech do pieciu oséb

000

szes$¢ 1 wiecej osob

13. Czy w organizacji, w ktorej Pan/Pani
pracuje, istnieja procedury dotyczace za-
sad komunikowania sie z mediami?

Mozna zaznaczy¢ kilka odpowiedzi



O tak, s to spisane, oficjalne procedu-
ry dotyczace kontaktow z mediami
O tak, sa to niepisane zasady kontak-
tow z mediami wynikajace z praktyki
O nie ma zadnych spisanych i niepi-
sanych zasad komunikowania sie
z mediami

O nie wiem / trudno powiedzie¢

14. Czy w organizacji, w ktérej Pan/Pani
pracuje, istnieja procedury dotyczace prze-
kazywania informacji mediom w czasie
sytuacji kryzysowych?
np. powodzie, kataklizmy
Mozna zaznaczy¢ kilka odpowiedzi
O tak, s to spisane, oficjalne procedu-
ry dotyczace kontaktéw z mediami
O tak, s3 to niepisane zasady kontak-
tow z mediami wynikajace z praktyki
O nie ma zadnych spisanych i niepi-
sanych zasad komunikowania sie
z mediami

O nie wiem / trudno powiedzieé

15. Czy w czasie sytuacji kryzysowych na-

stepuja zmiany w skladzie zespotu pra-

sowego w poréwnaniu do jego standardo-

wego funkcjonowania?

Mozna zaznaczy¢ kilka odpowiedzi

O tak, dotacza psycholog

O tak, dotacza prawnik

O tak, dotacza specjalista od zarzadza-
nia kryzysowego

O tak, dotacza inny funkcjonariusz/
funkcjonariusze. Prosze wymienic,

z jakiej dziedziny:

O tak, dotacza osoba/osoby z zewnatrz.
Prosze wymieni(, z jakiej dziedziny:

16. Czy wedlug Pana/Pani w czasie sytu-
acji kryzysowych powinny nastepowaé
zmiany w skladzie zespolu prasowego,
w pordwnaniu do jego standardowego
funkcjonowania?
Prosze wskazad, czy nalezy wprowadzi¢
jakiekolwiek zmiany osobowe w przy-
padku wystapienia sytuacji kryzysowej,
ktore do tej pory w Pana/Pani organiza-
cji nie byly stosowane
Mozna zaznaczy¢ kilka odpowiedzi
O tak, powinien dolgczy¢ psycholog
O tak, powinien dolaczy¢ prawnik
O tak, powinien dolgczy¢ specjalista
od zarzadzania kryzysowego
O tak, powinien dolgczy¢ inny funk-
cjonariusz/funkcjonariusze. Prosze
wymieni¢ z jakiej dziedziny, dzie-
dzin:
O tak, powinna dotaczy¢ osoba/osoby
z zewnatrz. Prosze wymienic z ja-
kiej dziedziny/dziedzin:

O Nie

17. Jakie sg najpopularniejsze, stosowane
przez Panstwa, formy komunikowania
sie zmediami w sytuacjach kryzysowych?

Zaznacz kilka odpowiedzi
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komunikaty/informacje prasowe
konferencje prasowe
Briefingi

0000

indywidualne spotkania z dzienni-

karzami

]

informacje przesytane mailowo

O

strona internetowa komendy
O informacje przekazywane telefonicz-

nie

18. Czy dziennikarze w czasie sytuacji

kryzysowej staraja sie uzyskaé informa-

cje drogami nieoficjalnymi? W jaki spo-

s6b to robig?

Zaznacz kilka odpowiedzi

O staraja sie uméwié na indywidualne
spotkania

O wykorzystuja prywatne numery
telefonow

O wypytuja innych, nieuprawnionych
do przekazywania informacji, funk-
cjonariuszy

O w inny sposdb, jaki?

O nie staraja sie uzyskiwaé informacji

nieoficjalnymi kanatami

19. Do czyich obowigzkéw nalezy biezace
komunikowanie w sytuacji kryzysowe;j?

Prosze wskazal osobe o najwiekszych
uprawnieniach

Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O rzecznik prasowy

O komendant jednostki

O ktos inny, kto?

O brak wskazania konkretnej osoby

20. Czy w czasie sytuacji kryzysowej kon-
taktuje sie Pan/Pani z przedstawiciela-
mi administracji przed wydaniem pierw-
szego komunikatu, informacji?

Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O Tak

O Nie

O nie wiem

21. Prosze oceni¢ kazdy z probleméw wska-
zanych ponizej, ktore moga pojawic sie
w komunikowaniu z mediami i poprzez
media w kryzysie?
Prosze oceni¢ w skali od 1 (najmniej waz-
ny) do 5 (najwazniejszy problem)
W kazdym wierszu zaznacz tylko jedng od-
powiedz

1.2 3 45
przejaskrawienie, sensa-
cyjnos¢ przekazu zawar-
tosci materiatéw ....... O00o0oao
brak rzetelnosci w me-
diach kontekstu udostep-
nionych danych
zrédtowych ............ O00o0oao
zaklocenia w pracy
w zwigzku z obecnoscia
dziennikarzy........... O0000o
brak dostepu do wiarygod-
nych danych celem ich
udostepnienia mediom .0 O O O O
presjaczasu............ O00Q0O0o



obawa o ujawnienie tajem-

nic poufnych/tajnych...0 O O O O
tendencyjne odredakcyjne
przekazywanie informacji

material z narzucong

przez redakcje tezg . .. .. O0000o
inne: .................. 0O000O0OOo

22. Prosze oceni¢ kazdy z wybranych po-
nizej aspektéow sytuacji nadzwyczajnej,
w kontekscie mozliwego kryzysu w ko-
munikacji wewnetrznej w Pani/Pana or-
ganizacji:

Prosze kazdy problem okresli¢ w skali
od 1 najmniej wazny problem do 5 naj-
wazniejszy problem

W kazdym wierszu zaznacz tylko jedng od-

powiedz

1.2 3 45
Brak procedur informo-
wania/komunikowania
wewnetrznego. ......... O00Q00o

Niejasny podzial zadan

i kompetencji poszczegdl-

nych oséb i stanowisk ..0O O O O O
Presja psychiczna

ze strony medidéw ...... O0c0o0o0oao
Presja psychiczna ze

strony przetozonych....0 O O O O
Presja czasu zwigzana

z zarzadzaniem sytuacja

kryzysowa ............. 0O000QO
Presja ze strony
politykéw.............. O000Q0
nne, .................. 00000
jakie? ...

23. Czy uwaza Pan/Pani, ze dziennikarze
w zdobywaniu informacji postuguja sie
zasadami etyki dziennikarskiej i profe-
sjonalizmem?

Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O tak, dlaczego?

O nie mam zdania

24. Jak ocenia Pan/Pani jako$¢ (w szcze-
golnosci rzetelnos¢) przekazu medialne-
go w sytuacjach kryzysowych?

Whpisz liczbe z przedzialu 1-5, ¢dzie 1 ozna-
cza wartosé z lewej strony skali, a 5 wartosé
Z prawej strony

bardzozle .............. bardzo dobrze

25. Jak ocenia Pan/ Pani profesjonalizm
administracji publicznej w procesie ko-
munikowania o sytuacjach kryzysowych?
Whpisz liczbe z przedziatu 1-5, gdzie 1 ozna-
cza wartosé z lewej strony skali, a 5 wartosé
Z prawej strony

bardzozle .............. bardzo dobrze

26. Czy w organizacji, w ktorej Pan/Pani
pracuje, istnieja procedury dotyczace za-
sad komunikowania sie pomiedzy grupa
dyspozycyjna a administracja publiczng?
Mozna zaznaczy¢ kilka odpowiedzi
O tak, s3 to spisane, oficjalne procedury
dotyczace kontaktéw z administracja
O tak, s3 to niepisane zasady kon-

taktéw z administracjg wynikajace
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z praktyki

O nie ma zadnych spisanych i niepi-
sanych zasad komunikowania sie
z administracja

O nie wiem / trudno powiedzieé

27. Czy zauwaza Pan/Pani jakie$ proble-
my w komunikacji na linii grupy dyspo-
zycyjne - administracja publiczna?
Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O tak, jakie?

O Nie

O nie wiem

28. Czy uwaza Pan/Pani, ze rzecznicy
prasowi administracji publicznej wlasci-
wie wykonujg swojg prace w sytuacjach
kryzysowych?

Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O Tak

O nie, dlaczego?

O nie mam zdania

29. Czy po ustgpieniu sytuacji kryzyso-
wej organizowane s3 specjalne spotkania,
na ktérych oceniany jest przebieg proce-
su komunikacji, przygotowywane sa ra-
porty lub nastepuja zmiany w opracowa-
nych procedurach?

Zaznacz tylko jedng odpowiedz

0O Tak

O Nie

O nie wiem

30. Czy w czasie sytuacji kryzysowych
przeprowadzany jest ciggly monitoring
doniesien medialnych? Jesli tak, to pro-
sze na skali od 1do 5 okresli¢, ktore kana-
ly sa najwazniejsze w kontekscie przeka-
zywanych informacji oraz, czy sg wedtug
Pana/Pani najbardziej wiarygodne, przy-
datne i profesjonalne jako Zrédlo infor-
macji? Jesli w przypadku Pana/Pani
urzedu nie ma prowadzonego monitorin-
gu, prosze przej$¢ do kolejnego pytania
ocena 1 oznacza najmniejszg wartos¢ da-
nego medium, a ocena 5 - najwieksza

W kazdym wierszu zaznacz tylko jedng od-

powiedz

1.2 3 45
Prasa.................. 0O00O0Oo0B
Radio.................. O000a0
Telewizja .............. O00o0oao
strony internetowe . .... O0O0QOo0o
portale spotecznosciowe O O O O O

31. Czy uwaza Pan/Pani, ze rozwdj tech-
nologii mobilnych oraz pojawienie sie
tzw. dziennikarstwa obywatelskiego, utru-
dnia prowadzenie skutecznej komunika-
¢ji w sytuacji kryzysowej?
Dziennikarstwo obywatelskie: obywatele
sami publikujg na portalach spotecznos-
ciowych lub stronach internetowych in-
formacje o zdarzeniach, ktérych Dbyli
swiadkami

Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O Tak, prosze poming¢ pytanie 33

O Nie, prosze poming¢ pytanie 32



32. Jesli w pytaniu nr 31 zaznaczyl(a)
Pan/Pani odpowiedZ twierdzacg, prosze
oceni¢ w skali od 1 do 5 kazdy z proble-
mow, ktéry moze sie wigzaé z dzienni-
karstwem obywatelskim:
gdzie 1 0znacza najmniej wazny problem,
a 5 najbardziej wazny
W kazdym wierszu zaznacz tylko jedng od-
powiedz

1.2 3 45
podawanie nieprawdzi-
wych informacji niepel-
nych, nierzetelnych. . ... O0c0o0oao
sensacyjnos¢ doniesien .0 O O O O

mozliwos¢ wywotania

ujawnianie bledow stuzb

zwigzanych z zarzadza-

niem kryzysowym...... O0000O
utrudnianie skutecznego

zarzadzania sytuacja

kryzysowa, przebywanie

w miejscach zagrozen...0O O O O O
A 00oo0ooo

33. Jesli w pytaniu nr 31 zaznaczyl(a)
Pan/Pani odpowiedzZ negatywna, prosze
oceni¢ w skali od 1 do 5 kazdg mozliwa
korzys¢ zwigzana z dziennikarstwem oby-
watelskim:

gdzie 1 oznacza najmniej wazna korzys¢,
a 5 najbardziej wazna

W kazdym wierszu zaznacz tylko jedng od-

powiedz

123 45
wspomaganie admini-
stragji i stuzb w prze-
kazywaniu informacji
o aktualnej sytuagji. . . . . O0O0o0O0o
spoteczne, oddolne ostrze-
ganie przed zdarzeniami
zagrazajacymi zyciu
izdrowiu .............. O0O0o0O0o
zwiekszanie wiedzy lud-
nosci o odpowiednich
zachowaniach w czasie
sytuagji kryzysowej. . ... o000 0o
inne: .................. O0O0QOon0o

34. Czy zauwaza Pan/Pani zmiane w ja-
kosci komunikowania o sytuacjach kry-
zysowych od powodzi w 1997 roku?
Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O Tak, na lepsze

Tak, na gorsze

Nie zmienita sie

Nie, pozostata na wysokim poziomie

0000

Nie, pozostala na niskim poziomie

35.Czy w Pani/Pana organizacji w ramach
biezacej dziatalnosci udostepniane me-
diom s3 informacje odnoszace sie do dzia-
tan podejmowanych w celu zwiekszania
bezpieczenstwa obywateli?

Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O Tak

O Nie

O nie wiem

Aneks 3: Ankieta skierowana do grup dyspozycyjnych
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36. Czy w Pani/Pana urzedzie w ramach
biezacej dziatalnosci, jest prowadzony
staly monitoring informacji o grupie
dyspozycyjnej, ukazujacych sie w me-
diach tradycyjnych, ale takze w interne-
cie i mediach spolecznosciowych?
Zaznacz tylko jedng odpowiedz

O Tak

O Nie

O nie wiem

37. Prosze o wskazanie najprzydatniejsze-
go Pana/Pani zdaniem kierunku ksztal-
cenia w zakresie zarzadzania komunika-
¢ja w sytuacjach kryzysowych:



Aneks 4: Wywiad poglebiony dla dziennikarzy

ST SR

10.

11.

12.

13.

Jakie stanowisko i funkcje petni Pan/Pani w redakgji?

Od jak dawna jest Pan/Pani dziennikarzem?

W jakich mediach Pan pracowat i w jakich pracuje aktualnie?

Czy istniejg miedzy dziennikarzami a pracownikami administracji i stuzba-
mi jakies procedury wzajemnych kontaktéw, czy sg to bardziej nieformalne
relacje, wypracowane w ramach doswiadczenia, wzajemnych kontaktéw?
Czy w Pana/Pani redakgji istniejg procedury relacjonowania sytuacji
kryzysowych?

Jak Pan ocenia sposoby komunikowania sie administracji i stuzb z oto-
czeniem w sytuacjach kryzysowych? Jak Pan/Pani uwaza, ktora metoda
przekazywania informacji jest skuteczniejsza — bezposrednie kontakty
z dziennikarzami (briefingi, konferencje prasowe), czy raczej posrednie
(komunikaty na stronie, materialy prasowe).

Prosze oceni¢ wady i zalety zaréwno jednego, jak i drugiego sposobu ko-
munikacji w odniesieniu do sytuacji kryzysowej. Ktore sg najbardziej
efektywne?

Jak ocenia Pan/Pani relacje na linii administracja publiczna - grupy dys-
pozycyjne - media? Czy proces komunikacji przebiega sprawnie?

Czy sytuacja kryzysowa zmienia zasady funkcjonowania Pana/Pani redak-
cji? Np. powstanie zespotu dotyczgcego komunikowania o sytuacji, wydtu-
zenie dyzuréw, wyjazd ekip do konkretnych miejsc na dtuzszy czas itp.
Jakie sg najwazniejsze zrodla dziennikarskie w sytuacji kryzysowej? Np. in-
formacje ze stron urzedowych, strony innych mediéw, media spoteczno-
Sciowe.

Jakie podmioty s3 najwazniejsze dla dziennikarzy w kwestii uzyskiwania
informacji o sytuacji kryzysowej - rzecznicy prasowi danych podmiotéw, kie-
rownicy urzeddw, przedstawiciele grup dyspozycyjnych? Dlaczego takie?
Czy korzysta Pan/Pani jeszcze z innych Zrédel informacji (np. z danych
stron meteorologicznych) oprécz informacji od administracji i grup dys-
pozycyjnych?

Czy wykorzystuje Pan nieformalne kontakty z dziennikarzami? Np. pry-
watne numery telefondw.

Aneks 4: Wywiad poglebiony dla dziennikarzy
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

Na czym koncentruje sie Pan w czasie relacjonowania sytuacji kryzysowych -
przebieg zdarzenia, ofiary, odpowiedzialno$¢ wtadz za zdarzenie, sposoby
pomocy poszkodowanym?

Jaka role w Pana/Pani pracy pelnia media spotecznosciowe? Czy wyko-
rzystuje je Pan/Pani w czasie przygotowywania materialéw o sytuacjach
kryzysowych?

Co Pan/Pani sadzi o tzw. dziennikarstwie obywatelskim? Czy pelni ono
korzystng role w zarzadzaniu sytuacja kryzysowg oraz relacjonowaniem
jej przez media, czy wprost przeciwnie?

Jak ocenia Pan profesjonalizm administracji i grup dyspozycyjnych w in-
formowaniu o sytuacji kryzysowej? Jak ocenia Pan/Pani prace rzecznikow
prasowych tych instytucji?

O jakie elementy rozbudowuje Pan swoje relacje o sytuacji kryzysowej -
np. komentarz eksperta, polityka, mieszkanca itp.

Czy zauwaza Pan/Pani jakie$ zmiany w sposobie komunikowania o sytu-
acjach kryzysowych po powodzi w 1997 roku? Czy ma Pan/Pani jakie$ po-
stulaty co do zmian, ktore utatwityby wspétprace i wplynely na zwiekszenie
efektywnosci relacjonowania wydarzen?



Aneks 5: Wywiad poglebiony dla przedstawicieli administracji

1. Jakie stanowisko i funkcje pelni Pan/Pani w urzedzie?

2. Od jak dawna pelni Pan/Pani swoje funkcje? Chodzi o doswiadczenie zawo-
dowe, tj. czy powyzej 5 czy powyzej 10 lat?

3. Ile os6b w Pana/Pani urzedzie zajmuje si¢ komunikacjg z mediami/otocze-
niem? Chodzi o orientacyjng liczbe od 1 do 3, wiecej? Czy istnieje hierarchia
0s6b odpowiedzialnych za przekazywania informacji? Jak ona wyglada?

4. W jaki sposéb biuro prasowe, rzecznik, zarzadzanie kryzysowe wspotpracuja
ze sobg w Panstwa urzedzie?

5. Czy nastepujg jakies zmiany w zespole prasowym w zwigzku z sytuacja
kryzysowa?

6. Czy najwazniejszym ogniwem komunikacji jest kierownik urzedu (wéijt,
burmistrz, prezydent itd.) czy biuro prasowe z rzecznikiem na czele?

7. W jaki sposdb przekazuje Pan/Pani informacje mediom w czasie sytuacji
kryzysowych? Czy s3 to czesciej bezposrednie kontakty z dziennikarzami
(briefingi, konferencje prasowe), czy raczej posrednie (komunikaty na stronie,
materialy prasowe). Prosze oceni¢ wady i zalety stosowanych rozwiazan.

8. Czy istniejg oficjalne albo nieoficjalne procedury przekazywania informacji
dziennikarzom? Czy Pana/Pani doswiadczenie pozwolilo wytworzy¢ niefor-
malne relacje z konkretnymi dziennikarzami? Czy s3 one wykorzystywane
w czasie komunikowania o sytuacji kryzysowe;j?

9. Jak ocenia Pan/Pani relacje na linii administracja publiczna - grupy dys-
pozycyjne - media? Czy proces komunikacji przebiega sprawnie? Czy wy-
stepuje jakas hierarchia przekazywania informacji?

10. Czy s3 jakie$ utrudnienia, ktére wptywaja na proces komunikowania w sy-
tuacjach kryzysowych?

1. Czy zauwaza Pan/Pani, ze dziennikarze starajg si¢ budowal sensacyjna
narracje swoich relacji z sytuacji kryzysowych? Moze jest wprost przeciw-
nie i dziennikarze zachowuja duzy poziom rzetelnosci i obiektywnosci?

12. Jaki czynnik jest dla Pana/Pani najtrudniejszy do przezwyciezenia w cza-
sie sytuacji kryzysowej - presja czasu, stres, presja otoczenia, mediow, lek
przed ujawnieniem informacji poufnych/tajnych?

13. Czy wedlug Pana/Pani w czasie sytuacji kryzysowej dziennikarze przestrze-
gaja zasad etyki?

Aneks 5: Wywiad poglebiony dla przedstawicieli administracji
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14. Jak ocenia Pan/Pani zjawisko tzw. dziennikarstwa obywatelskiego? Czy

15.

16.

swiadkowie zdarzenia utrudniaja przebieg akcji chcac by¢ ,dziennikarzami”
i podzieli sie ze znajomymi materiatami z miejsca zdarzenia na portalach
spotecznosciowych?

Czy uzywanie nowych technologii przez urzad (systemy SISMS, RSO, strony
w mediach spotecznosciowych) wplywa na poprawe zarzadzania sytuacja
kryzysowa? Jakie sg zalety i jakie wady?

Czy ma Pan/Pani jakies pomysly, postulaty, wobec cztonkdéw administracji
publicznej, dziennikarzy czy funkcjonariuszy grup dyspozycyjnych, ktore
zwiekszylyby efektywnos¢ i skutecznosé procesu komunikacji w sytuacji
kryzysowej? Jak ocenia Pan aktualny proces komunikacji?



Aneks 6: Wywiad poglebiony dla przedstawicieli
grup dyspozycyjnych

10.

11.

12.

Jakie stanowisko i funkcje petni Pan/Pani w swojej jednostce?

Od jak dawna pelni Pan/Pani swoje funkcje? Chodzi o doswiadczenie zawo-
dowe, tj. czy powyzej 5 czy powyzej 10 lat?

Ile 0s6b w Pana/Pani jednostce zajmuje si¢ komunikacja z mediami/oto-
czeniem? Chodzi o orientacyjng liczbe od 1 do 3, wiecej?

W jaki sposéb przekazuje Pan/Pani informacje w czasie sytuacji kryzyso-
wych? Czy sa to czgsciej bezposrednie kontakty z dziennikarzami (briefingi,
konferencje prasowe), czy raczej posrednie (komunikaty na stronie, mate-
rialy prasowe).

Prosze oceni¢ wady i zalety zaréwno jednego, jak i drugiego sposobu ko-
munikacji.

Czy istniejg oficjalne albo nieoficjalne procedury przekazywania informacji
dziennikarzom? Czy Pana/Pani doswiadczenie pozwolilo wytworzy¢ niefor-
malne relacje z konkretnymi dziennikarzami? Czy s3 one wykorzystywane
w czasie komunikowania o sytuacji kryzysowe;j?

Jak ocenia Pan/Pani relacje na linii administracja publiczna - grupy dys-
pozycyjne - media? Czy proces komunikacji przebiega sprawnie? Czy wy-
stepuje jakas hierarchia przekazywania informacji?

Czy s3 jakie$ utrudnienia, ktére wplywaja na proces komunikowania w sy-
tuacjach kryzysowych?

Czy zauwaza Pan/Pani, ze dziennikarze starajg si¢ budowal sensacyjna
narracje swoich relagji z sytuacji kryzysowych? Moze jest wprost przeciw-
nie i dziennikarze zachowuja duzy poziom rzetelnosci i obiektywnosci?
Jaki czynnik jest dla Pana/Pani najtrudniejszy do przezwyciezenia w cza-
sie sytuacji kryzysowej - presja czasu, stres, presja otoczenia, mediow, lek
przed ujawnieniem informacji poufnych/tajnych?

Czy wedtug Pana/Pani w czasie sytuacji kryzysowej dziennikarze przestrze-
gaja zasad etyki?

Jak ocenia Pan/Pani zjawisko tzw. dziennikarstwa obywatelskiego? Czy
swiadkowie zdarzenia utrudniajg przebieg akcji chcac by¢ ,dziennikarzami”
i podzieli¢ sie ze znajomymi materiatami z miejsca zdarzenia na portalach
spotecznosciowych?

Aneks 6: Wywiad poglebiony dla przedstawicieli grup dyspozycyjnych
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13. Czy ma Pan/Pani jakies pomysly, postulaty, wobec cztonkdéw administracji
publicznej, dziennikarzy czy funkcjonariuszy grup dyspozycyjnych, ktore
zwiekszylyby efektywnos¢ i skutecznosé procesu komunikacji w sytuacji
kryzysowej? Jak ocenia Pan aktualny proces komunikacji?



Aneks 7: Wywiad poglebiony dla 0osob odpowiedzialnych
za komunikacje kryzysowa w czasie powodzi w 1997 roku

10.

Czy w Pana urzedzie w czasie powodzi byta osoba odpowiedzialna za komu-
nikacje z otoczeniem? Ile 0s6b w Pana urzedzie zajmowato sie komunikacja
z mediami? Czy istniata hierarchia os6b odpowiedzialnych za przekazywa-
nia informacji? Jak ona wygladata?

Czy uwaza Pan, ze wspélczesnie administracja publiczna wykazuje sie
wiekszym profesjonalizmem, jesli chodzi o przekazywanie informacji i za-
rzadzanie sytuacja kryzysowa niz w 1997 roku? Co sie zmienito?

Jak Pan uwaza - jaki sposob przekazywania informacji mediom w czasie
sytuacji kryzysowych jest lepszy? Czy bezposrednie kontakty z dziennika-
rzami (briefingi, konferencje prasowe), czy raczej posrednie (komunikaty
na stronie, materialy prasowe). Jakich Pan gtéwnie uzywat?

Prosze oceni¢ wady i zalety zaréwno jednego, jak i drugiego sposobu ko-
munikacji w odniesieniu do sytuacji kryzysowej.

Jak ocenia Pan z perspektywy czasu relacje na linii administracja publiczna -
grupy dyspozycyjne - media? Czy proces komunikacji przebiegal sprawnie?
Czy wystepowala jakas hierarchia przekazywania informacji? Czy zauwaza
Pan jakie$ zmiany wspodtczesnie?

Czy zauwaza Pan/Pani, ze dziennikarze starajg sie budowac sensacyjng
narracje swoich relacji z sytuacji kryzysowych? Moze jest wprost przeciw-
nie i dziennikarze zachowuja duzy poziom rzetelnosci i obiektywnosci?
Jaki czynnik byt dla Pana najtrudniejszy do przezwyciezenia w czasie sy-
tuacji kryzysowej - presja czasu, stres, presja otoczenia, mediéw, lek przed
ujawnieniem informacji poufnych/tajnych?

Jak ocenia Pan/Pani zjawisko tzw. dziennikarstwa obywatelskiego? Czy
swiadkowie zdarzenia utrudniajg przebieg akcji chcac by¢ ,dziennikarzami”
i podzieli¢ sie ze znajomymi materiatami z miejsca zdarzenia na porta-
lach spotecznosciowych, czy wspomagaja dziatania administracji donoszac
o zdarzeniach?

Czy uzywanie nowych technologii przez urzad (systemy SISMS, RSO, strony
w mediach spoteczno$ciowych wplywa na poprawe zarzadzania sytuacja
kryzysowa? Jakie sa zalety i jakie wady?

Jak Pan uwaza - czy s3 i jesli tak to jakie utrudnienia, ktére wptywaja na
proces komunikowania w sytuacjach kryzysowych?

Aneks 7: Wywiad poglebiony dla 0s6b odpowiedzialnych za komunikacje kryzysowa w czasie powodzi w 1997 roku
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11.

12.

Czy przed powodzig 1997 roku istniaty oficjalne albo nieoficjalne procedu-
ry przekazywania informacji dziennikarzom? Czy Pana doswiadczenie lub
doswiadczenie wspétpracownikdéw pozwolito wytworzy¢ nieformalne rela-
¢je z konkretnymi dziennikarzami? Czy byly one wykorzystywane w czasie
komunikowania o sytuacji kryzysowe;j?

Czy ma Pan/Pani jakies pomysty, postulaty, wobec czlonkéw administracji
publicznej, dziennikarzy czy funkcjonariuszy grup dyspozycyjnych, ktore
zwiekszylyby efektywnos¢ i skutecznosé procesu komunikacji w sytuacji
kryzysowej? Jak ocenia Pan aktualny proces komunikacji?



Aneks 8: Lista respondentow, z ktorymi przeprowadzono

wywiady poglebione
Kod | Ple¢| Wiek Miejsce pracy Stanowisko / rola

ADM1 | M |35-50 | urzad gminy: >15 tys. rzecznik prasowy

ADM2 | K |35-50 | urzad wojewddzki: >500 tys. rzecznik prasowy

ADM3 | M |35-50 | urzad powiatowy: 100-250 tys. starosta

ADM4 | M | 25-35 | urzad miejski: >500 tys. rzecznik prasowy

DZ1 M | >50 |regionalna telewizja i regionalny dziennikarz
oddzial ogélnopolskiego dziennika

DZ2 M | 25-35 | ogélnopolska stacja telewizyjna dziennikarz

DZ3 M | 35-50 | regionalny oddzial radia publicznego | dziennikarz,

wydawca

DZ4 M | >50 | regionalny oddzial radia publicznego | dziennikarz

DZ5 M | >50 | regionalny oddzial radia publicznego | dziennikarz

HIS1 M | >50 | urzad miejski w czasie powodzi prezydent miasta
z1997 r. Wroctawia

HIS2 M | >50 | urzad miejski w czasie powodzi szef obrony
z1997 r. cywilnej

PSP1 M | 35-50 | komenda powiatowa PSP oficer prasowy

PSP2 M | 35-50 | komenda wojewédzka PSP oficer prasowy

PSP3 M | 35-50 | komenda powiatowa PSP oficer prasowy

PSP4 M |35-50 | komenda miejska PSP oficer prasowy

Aneks 8: Lista respondentdw, z ktérymi przeprowadzono wywiady poglebione

277






A

Administracja publiczna
23, 24, 26, 29, 30, 32-36, 38-41, 51, 55,
56, 59, 60, 64, 65, 72, 74, 76, 77, 79-88,
90, 91, 94, 96-99, 102, 103, 104, 106—
108, 110, 113-118, 121-123, 130, 132, 133,
135-137, 139, 140, 143-146, 148-166, 168,
169, 171, 172, 174, 175, 178, 180, 182, 183,
186-188, 190, 192-194, 203, 205-213,
217-220, 227, 229, 231, 247, 249-252,
254, 261, 265, 266, 269, 271-276, 289,
290

9, 11-16, 19-21,

Administracja samorzadowa 132, 53, 76,
86-87, 106-107, 110-111, 117, 127-129,
132, 139-142, 159, 196, 200-203, 206~
207, 221, 223, 225-226, 228, 232

Akcja ratownicza 135-39, 61-62, 68, 81,
102, 120-122, 134-136, 155-156

Aktor polityczny 19, 97, 184, 211-212

Ankieta 14-15, 84-96, 109-110, 114, 117,
125, 134, 140, 171, 187, 194, 196, 208,
247-268

Australia 13, 198-199, 213, 231
B
Bezpieczenstwo 12, 20-22, 29-30, 33,

35-37, 56, 60, 70, 81-82, 97, 121-122,
132, 137-138, 190, 195, 211, 222-225,

Indeks rzeczowy

228-231, 233-235, 247, 254, 257, 260-

262, 267
Bezpieczenstwo narodowe

230, 235
Biuro prasowe

22, 29, 31,

9r 36r 43r Slv 55_58r 72v
107, 110, 113, 127-132, 136, 141, 149, 153,
156, 160-162, 167, 178, 180, 186, 188,
190, 197, 199, 207, 243, 249, 254_256;
261-262, 271

Briefing 57-58, 102, 137, 140-142, 144,
148, 198, 224, 250, 257, 264, 269, 271,
273, 275

C

Centrum Monitorowania Wolnosci Pra-
sy 68

Centrum Zarzadzania Kryzysowego 33-
35,186

D

Desk research 14, 84, 95, 222, 290, 292

Dobra osobiste  66-67, 70

Dolnoslaski Urzad Wojewddzki
125, 197-198, 234, 236

Dyferencjal semantyczny 85, 176, 179,

35r 86r

187, 206, 209
Dyspozycyjnos¢  36-37, 207

Dyspozytor 39
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Indeks rzeczowy

280

Dziennikarstwo obywatelskie (partycypa-
cyjne)  69-71, 86, 90,103, 151, 191-196,
200, 215, 242, 251-252, 259-260, 266~
267, 270, 272-273, 275

11-14, 16, 31, 46, 51, 54-71,

74, 81, 83-84, 86, 90-95, 99, 103, 108-

110, 112, 114-115, 117-121, 123-127, 133-

138, 142-143, 146-149, 152, 155, 157-161,

163-178, 181, 184-186, 188-196, 198-

Dziennikarz

201, 203, 206-210, 213-214, 220, 222,
225, 229, 231-232, 234-235, 242-243,
247-251, 257-258, 264-265, 269, 271-
277, 289-290

E

Echo24 63, 95, 119, 182, 237

10-11, 13, 41, 51, 57, 76, 107,
122, 132, 147-148, 151-152, 173, 178, 205,
213-215, 229, 243, 249, 269-270, 272,
274, 276, 289

Etyka zawodowa 51, 65-70, 158, 169, 174,
192, 208-2009, 226, 232, 2306, 242, 258,
265, 271, 273, 290

Ewakuacja 37, 39-40, 61, 102, 116-117,
120, 122, 139, 182

Ewaluacja 46, 77, 105, 164, 178-179, 218,
220

Efektywnos¢

F

Facebook 130, 196-197, 199, 225

Fakty TVP Wroclaw 119-120, 237

Fazy zarzadzania kryzysowego
28-30, 45-50, 97-102, 104-105, 126,
134-136, 144, 177-178, 186, 199, 202,
205, 212, 239

11, 22,

29, 45-46, 49, 57-58,
98-100, 104, 136, 186, 202, 212

24, 28-31, 33, 39, 44~
46, 51, 54-59, 73, 98-101, 117-118, 121-
122, 126-127, 136, 144, 146, 156, 170-171,
193, 197, 202
Reagowanie

Zapobieganie

Przygotowanie

29-30, 44, 56, 59, 61, 73,
98-104, 122, 136
Odbudowa 29-30, 45, 58, 61, 98-100,
105
Forma komunikowania 16, 51, 54-59, 77,
97-105, 122, 131, 139-148, 191, 200-201,
2006, 213-215, 218, 227, 243, 249, 256~
257, 263-264, 290, 292
13, 96, 114-115, 149-150, 180,
206, 209, 217, 219, 290

Formalizacja

Formalnos¢ 115

G

Gatekeeper 42-43, 71

Gmina 132-35, 86-87, 94, 96, 111, 128-131,
139, 141-142, 144-145, 178, 185, 196-197,
200, 202, 200, 219, 235-2306, 243, 254~
255, 201, 277

Grupy dyspozycyjne 9, 11-12, 14-16, 19-
21, 24, 27, 30, 32, 36-42, 44, 50, 56,
59-60, 62, 65, 74, 77, 79-86, 88, 90-91,
93, 98, 103-104, 108-110, 113, 115-116,
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Waldemar Sobera

Profesjonalizacja komunikowania w sytuacji kryzysowe;j
Perspektywa wojewodztwa dolnoslaskiego
w latach 1997-2018

Streszczenie

Ksigzka zostala poswigcona procesom komunikowania w sytuacjach kryzysowych oraz probie oceny
stopnia profesjonalizmu podmiotow w te procesy zaangazowanych. Badania zostaly przeprowadzone
w wojewddztwie dolnoslaskim. Autor przeanalizowat zaréwno strukturalne uwarunkowania samego
procesu komunikacji, jak réwniez jego percepcje. Celem opracowania byta diagnoza standardow
(zaréwno oficjalnych zasad, jak i mniej formalnych regut) dziennikarzy i pracownikéw admini-
stracji publicznej oraz grup dyspozycyjnych w sytuacjach kryzysowych. Dzigki temu mozliwe bylo
wskazanie dobrych praktyk, probleméw lub btedéw w prowadzeniu komunikacji, ktére moga mie¢
wplyw na przebieg i efektywno$¢ komunikacji. Analizy pozwolity na kompleksowe scharakteryzo-
wanie procesu komunikowania. Autor postawil sobie zadanie stworzenia uniwersalnego schematu
relacji, wystepujacych miedzy administracja, grupami dyspozycyjnymi i mediami w kryzysie, oraz
przygotowanie rekomendacji, ktére — po zaadaptowaniu - moglyby wplyna¢ na zwigkszenie efek-
tywnosci przekazywania informacji.

Teoretyczne ramy dla prowadzonych rozwazan stanowily prace dotyczace m.in. komunikowania
kryzysowego: Coombsa (2007, 2012), Tworzydlo (2017, 2022), Kaczmarek-Sliwiniskiej (2015, 2019);
public relations: Gruniga (1997, 2011), Wojcik (2015); praktyki dziatania instytucji publicznych:
Gawronskiego (2007, 2009, 2011), Guly, Pronko i Wisniewskiego (2009), Sienkiewicz-Malyjurek
i Krynojewskiego (2010), Adamus-Matuszynskiej, Baranskiej i Kocon (2011), Tabernackiej (2012),
Szostok i Rajczyka (2013), Anaszewicza (2015), Sobery (2015, 2016); studiéw przypadku konkret-
nych zdarzen kryzysowych: Garnett i Kouzmin (2007), Spence, Lachlan, Griffin (2007), White, Plot-
nick, Kushma, Hiltz i Turoff (2009), Boin i Hart (2010), Acar i Muraki (2011), Bruns i Burgess (2014).

W monografii postawiono trzy hipotezy badawcze, uzupelnione kilkunastoma pytaniami
badawczymi. Ich weryfikacja byta mozliwa dzigki przeprowadzonym, specjalnie na potrzeby
ksigzki, badaniom empirycznym. Pierwsza z wykorzystanych technik, nalezaca do grupy metod
ilosciowych, byta ankieta, ktora zostata rozestana do przedstawicieli administracji publicznej, grup
dyspozycyjnych (funkcjonariuszy Policji i Panistwowej Strazy Pozarnej) oraz mediow z wojewddztwa
dolnoslaskiego w dwoch turach, w 2017 roku. Dla kazdej grupy przygotowany zostal indywidualny
arkusz sktadajacy sie z ponad 30 pytan, dostosowany do jej roli i podejmowanych dziatan w sytuacji
kryzysowej. Niektore czgsci byty wspdlne. Autor uzyskal tacznie 90 zwrotéw ankiet od przedstawicieli
administracji publicznej, 43 od dziennikarzy oraz 11 od oficeréw prasowych grup dyspozycyjnych.
Uzupelnieniem metody ilosciowej byta analiza jakosciowa. Jej uzycie polegato na przeprowadzeniu
w celach poréwnawczych 15 wywiadéw poglebionych z przedstawicielami administracji publicz-
nej (4), grup dyspozycyjnych (4), przedstawicielami mediéw (5) oraz dwoch dodatkowych z osobami
odpowiedzialnymi za zarzadzanie kryzysowe oraz kontakt z mediami w czasie ,,powodzi tysiaclecia”
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we Wroctawiu w 1997 r. Scenariusze mialy charakter nieskategoryzowany, co umozliwialo swobodne

rozszerzanie okreslonych kwestii podczas rozméw z respondentami. Oba narzedzia — uzyte w analizie

zalezno$ci wystepujacych miedzy przedstawicielami administracji, grup dyspozycyjnych oraz me-
didéw - zostaly uzupelnione metoda desk research, poprzez wykorzystanie materiatéw archiwalnych,
a takze — podstawowa w badaniu wzajemnych relacji — metoda poréwnawcza.

W ksigzce duzo miejsca po$wigcono charakterystyce sytuacji kryzysowej okre§lonej na podsta-
wie ustawy o zarzadzaniu kryzysowym z 26 kwietnia 2007 roku oraz obowigzkom, ktdre spoczywaja
na administracji publicznej oraz grupach dyspozycyjnych w czasie kryzysu. Stalo si¢ to podstawa
do glebszych rozwazan na temat roli komunikacji w przypadku zdarzen naglych i o duzej skali,
form przekazywania informacji, misji mediow oraz zasad etycznych, ktérych powinny przestrze-
ga¢. W oparciu o nie zbudowano schemat procesu komunikowania. Nastgpnie autor przystapit
do weryfikacji hipotez. Analiza wykazata, ze w opinii respondentéw nastgpita profesjonalizacja
komunikowania, ale nie przez wszystkich byla jednoznacznie oceniana. Scharakteryzowano stopien
formalizacji dzialan komunikacyjnych w grupach dyspozycyjnych i administracji oraz wykorzysty-
wane techniki przekazywania informacji. Przeanalizowano organizacyjne aspekty funkcjonowania
biur prasowych, hierarchi¢ oséb odpowiedzialnych za wspotprace z mediami, a takze wzajemna
percepcje wypelniania swoich obowiazkéw, szczegdlnie w odniesieniu do profesjonalizmu. Wyka-
zano sprzeczno$¢ interesow, wystepujaca szczegdlnie migdzy administracja, straza pozarng a me-
diami, zaréwno w odniesieniu do linii programowej redakcji, jak i przestrzegania zasad etyki oraz
rzetelno$ci dziennikarskiej przez reporteréw. Oceny skonfrontowano z opiniami dziennikarzy na
temat wspolpracy z podmiotami odpowiedzialnymi za zarzadzanie kryzysowe. Stwierdzono wysoki
stopien nieformalno$ci wzajemnych relacji, scharakteryzowano najpopularniejsze sposoby nieofi-
cjalnego wywierania presji na biura prasowe oraz plaszczyzny wspotpracy instytucji publicznych
imediow. Wiele miejsca poswigcono mozliwo$ciom wykorzystania nowych technologii w dotarciu
z waznymi informacjami bezposrednio do spoleczenstwa, bez udziatu tradycyjnych mediéw. Autor
zaprezentowal réwniez dalsze kierunki badan, ktére mozna rozwingé w przysztoéci.

Ksigzka zakonczona jest zwigzlym podsumowaniem realizacji modelu profesjonalnego komu-
nikowania w sytuacji kryzysowej przez badanych pracownikéw administracji publicznej oraz strazy
pozarnej w wojewodztwie dolnoslaskim w postaci zalecen i rekomendacji. Wskazdwki tam zawarte
moga by¢ wykorzystane przez praktykéw komunikowania w sytuacjach kryzysowych i wdrozone
w instytucjach publicznych, by komunikowanie bylto skuteczne i profesjonalne.



Waldemar Sobera

Professionalisation of communication in a crisis situation
A perspective of the Lower Silesian Voivodeship
in the years 1997-2018

Summary

The book has been devoted to the processes of communication in crisis situations and an attempt
to assess the degree of professionalism of entities involved in these processes. The research has
been conducted in the Lower Silesian Voivodeship. The author has analysed both the structural
determinants of the process of communication itself, as well as its perception. The aim of the study
has been to diagnose the standards (both official rules and less formal principles) of journalists
and public administration employees as well as of the dispositional groups in crisis situations. This
made it possible to identify good practices, problems or mistakes in the conduct of communica-
tion, which may affect its course and effectiveness. The analyses have allowed for a comprehensive
characterisation of the communication process. The author has set himself the task of creating
a universal scheme of relations occurring between the administration, dispositional groups and
the media in a crisis, as well as preparing recommendations which, if adapted, could increase the
effectiveness of the transfer of information.

The theoretical framework for the considerations has been provided by works on crisis com-
munication, among others: Coombs (2007, 2012), Tworzydlo (2017, 2022), Kaczmarek-Sliwiniska
(2015, 2019); public relations: Grunig (1997, 2011), Wojcik (2015); the practice of functioning of
public institutions: Gawronski (2007, 2009, 2011), Gutla, Proniko and Wiéniewski (2009), Sienkiewicz-
Matyjurek and Krynojewski (2010), Adamus-Matuszyniska, Barafiska and Kocon (2011), Tabernacka
(2012), Szostok and Rajczyk (2013), Anaszewicz (2015), Sobera (2015, 2016); case studies of specific
crisis events: Garnett and Kouzmin (2007), Spence, Lachlan, Griffin (2007), White, Plotnick, Kushma,
Hiltz and Turoft (2009), Boin and Hart (2010), Acar and Muraki (2011), Bruns and Burgess (2014).

The monograph sets out three research hypotheses, supplemented by a dozen research ques-
tions. Their verification has been possible thanks to empirical research carried out especially for the
purposes of the book. The first technique used, belonging to the group of quantitative methods, is
a questionnaire, which was sent to representatives of public administration, dispositional groups
(police officers and the State Fire Service) and the media from the Lower Silesian Voivodeship in
two rounds, in 2017. For each group, an individual sheet consisting of more than 30 questions
was prepared, tailored to their role and actions taken in an emergency situation. Some parts were
common. The author obtained a total of 90 questionnaire returns from representatives of the pub-
lic administration, 43 from journalists and 11 from the press officers of the dispositional groups.
The quantitative method was complemented by a qualitative analysis. Its use consisted of conducting
15 in-depth interviews for comparative purposes with representatives of public administration (4),
dispositional groups (4), media representatives (5) and two additional ones with persons responsible
for crisis management and contact with the media during the “flood of the millennium” in Wroctaw
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in 1997. The scenarios were uncategorised, which allowed for free expansion of specific issues during
interviews with respondents. Both tools — used in the analysis of the interrelationships occurring
between representatives of the administration, dispositional groups and the media — were comple-
mented by the desk research method, through the use of archival materials, and - fundamental to
the study of interrelationships — the comparative method.

The book provides a lot of space for the characterisation of a crisis situation as defined by
the Act on Crisis Management of 26 April 2007 and the responsibilities that lie with the public
administration and dispositional groups during a crisis. This has become the basis for a deeper
consideration of the role of communication in the case of sudden and large-scale events, the forms
of information transfer, the mission of the media and the ethical principles they should follow.
Based on these, a diagram of the communication process has been developed. The author has then
proceeded to verify the hypotheses. The analysis has shown that, in the opinion of the respondents,
there has been a professionalisation of communication, but it has not been unequivocally assessed
by all. The degree of formalisation of communication activities in dispositional groups and ad-
ministration has been characterised, as well as the communication techniques used. An analysis
has been made of the organisational aspects of press offices, the hierarchy of those responsible for
cooperation with the media, and the mutual perception of the fulfilment of their duties, particularly
with regard to professionalism. Conflicting interests have been shown to exist, particularly between
the administration, the fire service and the media, both with regard to the editorial line and the
reporters’ adherence to the principles of ethics and journalistic integrity. The assessments have been
confronted with the journalists’ opinions on the cooperation with the entities responsible for crisis
management. A high degree of informality in mutual relations has been identified, and the most
popular ways of unofficial pressure on press offices and the interfaces between public institutions
and the media have been characterised. Much space has been devoted to the possibilities of using
new technologies to reach the public directly with important information, without the involvement
of traditional media. The author has also presented further lines of research that can be developed
in the future.

The book concludes with a concise summary of the implementation of the model of professional
communication in a crisis situation by the surveyed employees of public administration and fire
services in the Lower Silesian Voivodeship in the form of guidelines and recommendations. The in-
structions contained therein can be used by practitioners of communication in crisis situations and
implemented in public institutions to make communication effective and professional.
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Doktor nauk o polityce, absolwent politologii w Uniwersytecie Wroclawskim i nauk
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Urzedzie Wojewodzkim w Wydziale Bezpieczenstwa i Zarzadzania Kryzysowego.
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Ksigzka zostala poswiecona mechanizmom, standardom i wzajemnym relacjom
pomiedzy administracjg publiczng, grupami dyspozycyjnymi i mediami
Zwigzanymi z procesem komumknwama w sytuacjach kryzysowych oraz probie
oceny stopnia ich profesjonalizmu. Przeprowadzone badania zostaly osadzone

na gruncie wojewodztwa dolnoslaskiego w latach 1997-2018. Do realizacji celow
opracowania wykorzystano badania ankietowe, wywiady poglebione oraz metode
desk research. Analizy pozwolily na kompleksowe scharakteryzowanie procesu
komunikowania w sytuacjach kryzysowych oraz przygotowanie rekomendacji, ktére
po zaadaptowaniu moglyby wplynaé na zwiekszenie efektywnosci przekazywania
informacji.
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