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WPROWADZENIE
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CEL | ROLA STRATEGII
KOMUNIKACII
KRYZYSOWEJ

Gdy dochodzi do kryzysu, czasem najwazniejsze nie sg same dziatania operacyjne, lecz sposob,
w jaki o nich méwimy. Dobrze zaplanowana i przeprowadzona komunikacja moze poméc
opanowac sytuacje, zminimalizowad skutki i wesprzec¢ tych, ktorzy sg najbardziej narazeni. Z kolei
brak spdjnego przekazu, niejasne komunikaty czy sprzeczne informacje mogg tylko pogtebic
chaos — prowadzac do dezinformacji, paniki, a nawet utraty zaufania do instytucji publicznych.

Strategia wyznacza wspodlny kierunek w obszarze komunikacji. Jej zadaniem jest pomoc
w zapewnieniu rzetelnych, zrozumiatych informacji dla obywateli, skoordynowanie przekazu
miedzy instytucjami, wzmocnienie zaufania do dziatan panstwa i — co dzi$ réwnie wazine —
przeciwdziatanie dezinformacji.

Co wazne, komunikacja nie ogranicza sie wytgcznie do przekazywania informacji, obejmuje takze
wsparcie psychologiczne, mobilizowanie do dziatania, wskazanie kierunku. Jej skuteczno$é
przektada sie na poczucie bezpieczenstwa, gotowos¢ spoteczng i zdolnos¢ do szybszego powrotu
do normalnego funkcjonowania. Fundamentem tych dziatan sg jasne zasady i zrozumiate, spdjne
procedury.

Strona 4
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ZAKRES DOKUMENTU
| JEGO ZASTOSOWANIE

Strategie tworzy sie z myslg o szerokim gronie odbiorcéw — zaréwno tych, ktdrzy bezposrednio
zajmujg sie komunikacjg, jak i decydentéw, ktérzy muszg wiedzie¢, jak wspiera¢ ten proces.
Kierowana jest do ministerstw, stuzb, urzedéw wojewddzkich i samorzagdow, ale tez do instytucji
lokalnych, ktére na co dzien majg kontakt z obywatelami.

To dokument, ktory ma taczy¢ — nie tylko instytucje, ale tez rdine etapy reagowania
na zagrozenia. Dlatego Strategia Komunikacji Kryzysowej nie stanowi oddzielnego instrumentu,
a pozostaje w scistej relacji i uzupetnia idee Strategii Komunikacji Ryzyka, ktora skupia sie
na dziataniach edukacyjnych i informacyjnych podejmowanych jeszcze przed wystgpieniem
kryzysu. Razem tworzg spdjne podejscie do komunikacji na wszystkich etapach zarzadzania
kryzysowego, od zapobiegania, przez przygotowania i reagowanie, po odbudowe. Komunikacja
ryzyka buduje sSwiadomos¢ i odpornos$é spoteczng (faza zapobiegania i przygotowania),
a komunikacja kryzysowa pozwala dziata¢ szybko, sprawnie i w sposdb, ktory buduje zaufanie
nawet w trudnych chwilach (faza reagowania i odbudowy).

Strategia Komunikacji Kryzysowej moze by¢ wykorzystywana jako punkt odniesienia przy
tworzeniu lokalnych lub instytucjonalnych planéw komunikacyjnych, wewnetrznych procedur,
programow szkolen czy scenariuszy ¢wiczen - tworzone dokumenty powinny precyzowaé proces
przekazywania informacji w warunkach presji czasu, niepetnych danych i silnych emociji
spotecznych oraz wspiera¢ ochrone ludnosci, ograniczanie skutkdw zdarzen i utrzymanie zaufania
do instytucji publicznych.

Strona 5



Co-funded by I ) ( ‘B
Al the European Union \ A

PODSTAWOWE POIJECIA

Skuteczna komunikacja, zwtaszcza w sytuacjach kryzysowych, wymaga nie tylko sprawnych
kanatow i jasnych procedur, ale tez wspdlnego jezyka. W niniejszym podrozdziale przedstawiono
podstawowe pojecia wykorzystywane w dalszej czesci, ujete w sposéb praktyczny, tak aby
wspieraty jednoznaczne rozumienie rél i odpowiedzialnosci.

Kluczowe pojecia

o Aktualizacja komunikatu — przekaz informacyjny publikowany w trakcie kryzysu, majgcy
na celu potwierdzenie, uzupetnienie lub skorygowanie wczesniej przekazanych informaciji.

 Instytucja wiodgca — podmiot odpowiedzialny za koordynacje dziatarn informacyjnych
w danym kryzysie, wynikajaca z jego kompetencji lub decyzji organizacyjnych.

« Komunikacja kryzysowa — skoordynowany i intensywny proces informowania, wyjasniania
oraz formutowania zalecen w odpowiedzi na zdarzenie lub sytuacje kryzysowa wynikajgca
z materializacji zagrozenia. Jej celem jest ograniczenie skutkéw kryzysu, ochrona zycia
i zdrowia, wsparcie dziatan stuzb i instytucji oraz utrzymanie zaufania publicznego poprzez
szybkie, rzetelne i spdjne komunikowanie w warunkach niepewnosci, presji czasu
i wzmozonej uwagi opinii publicznej.

« Komunikacja ryzyka — proces wymiany informacji i opinii na temat zagrozen i ryzyka
pomiedzy instytucjami publicznymi, ekspertami, mediami, spoteczenstwem oraz innymi
interesariuszami. Jej celem jest nie tylko informowanie, lecz takze budowanie zaufania,
wyjasnianie niepewnosci, wspieranie sSwiadomego podejmowania decyzji oraz ksztattowanie
postaw opartych na zrozumieniu i odpowiedzialnosci.

« Komunikat w kryzysie — oficjalna informacja kierowana do spotfeczeristwa, mediow lub
partnerdow instytucjonalnych w trakcie kryzysu, zawierajgca aktualny stan sytuacji, zalecenia
lub instrukcje.

« Koordynacja komunikacji — proces uzgadniania tresci, czasu i formy przekazéw pomiedzy
instytucjami zaangazowanymi w reagowanie, w celu zapewnienia spdjnosci informacji
przekazywanych odbiorcom.

o Kryzys — sytuacja wymagajgca natychmiastowych dziatan komunikacyjnych, zwigzana
z realnym lub bezposrednio zagrazajgcym zdarzeniem, ktdore zaktéca normalne

funkcjonowanie instytucji, spotecznosci lub panstwa.

« Misinformacja — niezamierzone rozpowszechnianie fatszywych informacji, wynikajace np.
z braku wiedzy, niepetnych danych lub btednej interpretacji.
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Dezinformacja w kryzysie — fatszywe lub wprowadzajgce w btad informacje pojawiajace sie
w trakcie sytuacji kryzysowej, ktéore mogg prowadzi¢ do paniki, chaosu informacyjnego lub
utraty zaufania do instytucji.

Aktualizacja komunikatu — przekaz informacyjny publikowany w trakcie trwania kryzysu,
ktorego celem jest potwierdzenie, uzupetnienie lub korekta wczesniej przekazanych
informacji.

Zagroienie — zdarzenie, zjawisko lub proces, ktéry moze prowadzi¢ do strat lub zaktdcen.
Zagrozenie moze mie¢ charakter m.in. naturalny, technologiczny, zdrowotny, Srodowiskowy,
militarny lub informacyjny. Samo istnienie zagrozenia nie oznacza jeszcze wystgpienia
kryzysu.

Niepewnos$¢ — nieodfgczny element kazdej sytuacji ryzyka, wynikajacy z ograniczonej wiedzy,
braku danych, zmiennych okolicznosci lub nieprzewidywalnosci zdarzen.

Odbiorcy komunikacji kryzysowej — osoby lub grupy, do ktérych kierowane sg dziatania
informacyjne w trakcie kryzysu, w tym ogoét spoteczenstwa, osoby bezposrednio dotkniete
zdarzeniem, media, partnerzy instytucjonalni oraz pracownicy instytucji.

Odpornos$¢ spoteczna — zdolnos¢ spoteczernstwa do Swiadomego funkcjonowania
w warunkach ryzyka, oparta na rozumieniu zagrozen, przygotowaniu na nie oraz spokojnym
i odpowiedzialnym reagowaniu. Odpornos$¢ spoteczna budowana jest m.in. poprzez
dtugofalowg komunikacje ryzyka.

Ryzyko — potaczenie prawdopodobienstwa wystgpienia zagrozenia oraz konsekwencji, jakie
moze ono spowodowaé. Moze dotyczyé réinych obszaréw, w tym zdrowia, Srodowiska,
infrastruktury, porzadku publicznego Ilub bezpieczenstwa informacyjnego. Strategia
przyjmuje zaréwno techniczne (eksperckie) podejscie do oceny ryzyka, jak i podejscie
uwzgledniajgce spoteczne postrzeganie ryzyka.

Zagroienie — zdarzenie, zjawisko lub dziatanie, ktére moze prowadzi¢ do strat, szkéd lub
zaktécen. Moze miec charakter naturalny (np. powddz, huragan), technologiczny (np. awaria
sieci energetycznej), zdrowotny (np. epidemia), spoteczny (np. misinformacja, panika) lub
hybrydowy (np. skoordynowane dziatania destabilizujgce z wykorzystaniem wielu narzedzi
jednoczesnie).

Zdarzenie kryzysowe — konkretne zdarzenie (np. powddz, awaria infrastruktury, skazenie,
cyberatak), ktére uruchamia procedury reagowania i komunikacje kryzysowa.

Zaufanie — przekonanie, ze instytucje publiczne, eksperci i Zrddta informacji dziatajg
w interesie publicznym oraz sg wiarygodne, kompetentne i uczciwe.
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RAMY PRAWNE
| INSTYTUCJONALNE

Kazda instytucja powinna wskaza¢ regulacje prawne i dokumenty strategiczne, ktore determinuja
jej odpowiedzialnos¢ w obszarze komunikacji ryzyka (ustawy, rozporzgdzenia, kompetencje
ustawowe, procedury wewnetrzne). Uporzgdkowanie podstaw prawnych utatwia prawidtowe
projektowanie proceséw komunikacji.

Wskazanie obowigzujgcych regulacji oraz dokumentow strategicznych pozwala jednoznacznie
okresli¢ zakres odpowiedzialno$ci instytucji, wtasciwe kompetencje oraz ramy dziatania
w obszarze informowania i edukowania o zagrozeniach.

Uporzadkowanie podstaw prawnych stanowi punkt wyjscia do projektowania spdjnych, zgodnych
z prawem i skutecznych proceséw komunikacji ryzyka.

Dziatania w zakresie komunikacji kryzysowej realizowane sg w oparciu o obowigzujgce regulacje
i przepisy prawa, w szczegdlnosci:

o Ustawe z dnia 26 kwietnia 2007 r. o zarzadzaniu kryzysowym,
« Ustawe z dnia 5 grudnia 2024 r. o ochronie ludnosci i obronie cywilnej,
o przepisy sektorowe regulujgce dziatalno$¢ [nazwa instytucji], okreslajace jej kompetencje
w zakresie identyfikacji i komunikowania ryzyk,
» przepisy dotyczace dostepnosci informacji publicznej, ochrony danych osobowych oraz zasad
komunikacji z obywatelami.
« Krajowy Plan Zarzadzania Kryzysowego — w zakresie zapobiegania i przygotowania (czes¢ A),
o krajowe i sektorowe dokumenty dot. bezpieczestwa, ochrony ludnosci lub odpornosci,
« dokumenty Unii Europejskiej dotyczgce przygotowania i odpornosci,
« miedzynarodowe ramy i rekomendacje w zakresie komunikacji ryzyka (np. Sendai
Framework, wytyczne WHO dotyczgce komunikacji ryzyka),
» dokumenty wewnetrzne:
o regulaminy organizacyjne i zakresy zadan komorek odpowiedzialnych za komunikacje,
o wewnetrzne procedury planowania i realizacji kampanii informacyjnych,
o zasady wspdtpracy pomiedzy komérkami merytorycznymi a zespotami komunikacyjnymi.
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CELE | FUNKCIE
KOMUNIKACII
KRYZYSOWEJ

W obliczu kryzysu skutecznos$¢ funkcjonowania instytucji publicznych zalezy zaréwno od realizacji
zadan o charakterze operacyjnym, jak i od sposobu, czasu oraz spdjnosci komunikowania
podejmowanych rozstrzygnie¢ i ocen sytuacji. Komunikacja kryzysowa powinna by¢ postrzegana
jako integralna cze$é systemu reagowania na zagrozenia, planowana i realizowana réwnolegle
Z procesami operacyjnymi, a nie jako element wtérny wobec procesu decyzyjnego. Sposdb
przekazywania informacji wywiera bezposredni wptyw na zachowania spoteczne, postrzeganie
skali i charakteru zagrozenia oraz poziom zaufania do instytucji publicznych.

Informowanie spoteczenstwa i mediéw

W sytuacjach kryzysowych jednym z najwazniejszych zadah administracji publicznej jest
zapewnienie rzetelnego i zrozumiatego przekazu informacyjnego kierowanego do obywateli.
Komunikacja powinna umozliwiaé odbiorcom zrozumienie mozliwych skutkdw zagrozenia oraz
podjecie odpowiednich dziatan. Skuteczny przekaz ogranicza napiecie spoteczne, zmniejsza
ryzyko chaosu informacyjnego i stanowi podstawe do budowania zaufanie do instytucji
publicznych.

Dlatego informowanie nie moze polega¢ na wytgcznie formalnym przekazie danych. Nalezy
komunikowaé w sposéb prosty i zrozumiaty, unikajgc technicznego zargonu, zawitych
sformutowan czy nieprzystepnego urzedowego jezyka. W sytuacji kryzysowej komunikaty musza
by¢ zwiezte, konkretne i jednoznaczne. Niekiedy jedno zdanie — ,Zostan w domu. Nie korzystaj
z windy. Stuchaj lokalnego radia” — przekazuje wiecej informacji niz caty akapit przepiséw.

Wazne jest tez, kto przekazuje komunikaty. Obywatele oczekujg komunikatu od kogos, komu
mogqy zaufa¢. Taka praktyka buduje poczucie odpowiedzialnosci i wzmacnia skutecznos¢
przekazu. Zwtaszcza na poczatku kryzysu — gdy emocje sg najwieksze — autorytet i spdjnosc
komunikatéw majg kluczowe znaczenie.

Nie mniej wazna jest forma dotarcia do odbiorcéw. Nie kazdy posiada dostep do internetu, nie
kazdy korzysta z medidw spotecznosciowych. Dlatego konieczna jest rdéznorodnosé
wykorzystywanych kanatéw komunikacji — od kanatéw tradycyjnych (radio, telewizja, prasa) po
kanaty cyfrowe (SMS-y, aplikacje, portale). Uzupetnieniem mogg by¢ lokalne komunikaty
gtosowe, megafony, materiaty drukowane umieszczane na drzwiach punktéw uzytecznosci
publicznej lub dystrybuowane do skrzynek pocztowych.

W tym procesie media sg naturalnym partnerem. Redakcje, dziennikarze, portale — to oni moga
poméc w szybkim rozpowszechnieniu informacji, ale tez w jej wyttumaczeniu. Warto z nimi
wspotpracowac nie tylko w czasie kryzysu, ale takze wczesniej — organizowac wspdlne éwiczenia,
udostepniaé zasoby, ttumaczyé, jak dziata system komunikacyjny. Wtedy, gdy wydarzy sie co$
powaznego, media nie bedg zaskoczone — bedg przygotowane.
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Nalezy tez pamietaé, ze rdoine grupy spofeczne majg rdéine potrzeby. Osoby starsze moga
potrzebowac drukowanych komunikatéw. Dzieci lepiej reagujag na materiaty wizualne, w tym
animacje. Osoby z niepetnosprawnosciami powinny mie¢ zapewniony dostep do tresci
w formatach zgodnych z obowigzujgcymi standardami dostepnosci. Z kolei osoby niepostugujace
sie jezykiem polskim — do ttumaczen na angielski, ukraifdski czy inny jezyk uzywany w danej
spotecznosci. Skuteczny komunikat to taki, ktéry dotrze do kazdego, kto moze by¢ narazony.

Réwnie wazna jak tre$é, jest regularnos¢ przekazu. Odbiorcy potrzebujg informacji zaréwno
w sytuacjach pojawienia sie nowych okolicznosci i zagrozen, jak i w okresach, w ktdrych
zagrozenie nie wystepuje lub jego poziom pozostaje bez zmian. Cisza informacyjna sprzyja
powstawaniu spekulacji, domystdw, a nawet teorii spiskowych. Dlatego zasadne jest
przekazywanie komunikatéw takze o braku zmian, np.: ,Sytuacja pozostaje stabilna. Stuzby nadal
monitorujg zagrozenie”.

W przypadku braku komunikacji ze strony instytucji publicznych, przestrzen informacyjna zostaje
wypetniona przez inne podmioty. Nie zawsze bedg to zrédta dobrze poinformowane, rzetelne czy
odpowiedzialne. Dlatego informowanie spoteczenstwa i mediéw to nie tylko obowigzek,
lecz jedno z podstawowych narzedzi zarzadzania kryzysem. Narzedzie to moze wspierac
opanowanie sytuacji, a w przypadku jego braku — przyczynic sie do jej eskalacji.

Ograniczanie dezinformacji i paniki

W czasie kryzysu informacja zawsze wyprzedza dziatania. Zanim zapadng decyzje, zanim stuzby
rozpoczng realizacje zadan, zanim instytucje zdgzg przekazaé oficjalne stanowisko, odbiorcy
rozpoczng poszukiwanie informacji. Zadajg pytania w internecie, wymieniajg opinie w mediach
spotecznosciowych, kontaktujg sie ze znajomymi, dzielg sie tym, co ustyszeli w przestrzeni
publicznej. Zdarza sie, ze zamiast faktéw — w przestrzeni zaczynajg krazy¢ potprawdy, spekulacje
i zupetnie fatszywe informacje. To zjawisko nie jest nowe, ale wspdfczesna skala i tempo ich
rozprzestrzeniania stanowig realne wyzwanie. Dezinformacja, jesli nie zostanie zatrzymana, moze
okazac sie rownie grozna jak samo zagrozenie, ktére prébujemy opanowac.

Nie kazda nieprawdziwa informacja ma charakter intencjonalny. W wielu przypadkach wynika
ona z nieporozumien, btednej interpretacji lub przekazywania niesprawdzonych informacji jako
faktow. Niekiedy jej rozpowszechnianiu sprzyjajg emocje, tj. lek, niepokdj czy potrzeba
natychmiastowego udostepnienia informacji postrzeganej jako istotna. Zdarzajg sie jednak
rowniez sytuacje, gdy dezinformacja jest tworzona i wykorzystywana swiadomie — jako narzedzie
nacisku, chaosu, destabilizacji. W takich przypadkach pojawiajg sie celowo sfabrykowane tresci,
podszywanie sie pod oficjalne konta, podsycanie niepokoju poprzez powielanie zmanipulowanych
przekazéw. Widac to szczegdlnie w przypadku zagrozen hybrydowych, cyberatakéw czy kampanii
wptywu inspirowanych przez zewnetrzne podmioty. Ale niezaleznie od Zrédfa, skutki bywajg
podobne - tlumy na stacjach benzynowych, wycofywanie gotéwki z bankomatéw,
nieuzasadniona ewakuacja, a nawet wzrost agresji wobec przedstawicieli instytucji. Wszystko
w oparciu o strach i brak zaufania.

Dlatego nowoczesna strategia komunikacji kryzysowej musi wychodzi¢ poza schemat
,reagowania, gdy juz co$ sie dzieje”. Musi byé zaprojektowana tak, by z wyprzedzeniem
przeciwdziata¢ panice i dezinformacji. A to oznacza dwa réwnolegte zadania: budowanie zaufania
do oficjalnych Zrédet informacji oraz gotowos¢ do natychmiastowej reakcji, gdy pojawi
sie fatszywy przekaz.
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Zaufanie do instytucji publicznych ksztattuje sie w dtuzszym horyzoncie czasowym poprzez
systematyczng obecnos¢ w przestrzeni medialnej, stosowanie zrozumiatego jezyka,
odpowiadanie na pytania oraz wyjasnianie bardziej ztozonych zagadnien. Takie podejscie pozwala
instytucjom skuteczniej realizowad przekaz w sytuacjach kryzysowych.

Drugi filar to szybkos$¢ dziatania. W sSwiecie, w ktorym plotka moze osiggngc zasieg miliona
odbiorcow w kilka minut, czas reakcji jest kluczowy. Nie chodzi wytacznie o oficjalne o$wiadczenia
— rownie skuteczny moze byé krétki post w mediach spotecznosciowych, szybkie dementi,
odpowiedzZ na pytanie dziennikarza, a nawet komentarz opublikowany na lokalnym forum. Liczy
sie, by jak najszybciej przerwac taiicuch spekulacji, zanim stanie sie on dominujacg narracja.

Aby to byto mozliwe, instytucje muszg na biezagco monitorowac, co dzieje sie w przestrzeni
informacyjnej. Nie dotyczy to wytgcznie medidw ogdlnopolskich. Najwiecej szkodliwych tresci
powstaje na poziomie lokalnym, w zamknietych grupach w komunikatorach, w dyskusjach
prowadzonych w mediach spotecznosciowych, na mniej rozpoznawalnych forach internetowych
czy kanatach wideo. W przestrzeniach, w ktérych uzytkownicy czujg sie swobodnie, czasem
anonimowo, czesciej dochodzi do wymiany obaw i niesprawdzonych informacji. Dlatego analiza
ryzyka informacyjnego powinna obejmowac wtasnie te obszary i by¢ prowadzona z odpowiednim
wyprzedzeniem.

RAwnie istotna jest forma przekazu. W sytuacji napiecia odbiorcy trudniej przyswajajg informacje
— sg zestresowani, nie majg cierpliwosci do czytania dtugich tekstéw, tatwiej poddaja sie
emocjom. Dlatego komunikaty powinny by¢ jak najbardziej konkretne, klarowne i zapadajgce
w pamieé. Nie jest to wiasciwy moment na stosowanie zawitych sformutowan ani
skomplikowanych konstrukcji jezyka urzedowego. Potrzebne sg krétkie, jednoznaczne zdania,
przekaz wizualny, powtarzalnos$¢ najwazniejszych komunikatéw. Proste hasto: ,Nie wychodz
z domu. Czekaj na komunikat” moze zadziata¢ skuteczniej niz rozbudowana infografika.

Drugim istotnym zjawiskiem, obok dezinformac;ji, jest panika. To zjawisko, ktdre czesto pojawia
sie nagle i potrafi zdominowac reakcje spoteczne. Ludzie, ktérzy czujg sie zagubieni, osamotnieni,
pozbawieni informacji, tatwo ulegajg lekowi zbiorowemu. Panika moze byé wywotana nawet
przez brak komunikatu, poniewaz cisza bywa odczytywana jako ukrywanie prawdy. Dlatego
jednym z najskuteczniejszych sposobdéw przeciwdziatania panice jest prowadzenie komunikacji.
Nawet jesli sytuacja nie jest jeszcze w petni jasna, zasadne jest przekazanie informacji
o trwajacym procesie weryfikacji, na przyktad poprzez komunikat: , Weryfikujemy informacje.
Gdy tylko bedziemy pewni, poinformujemy”. Taki przekaz pokazuje, ze sytuacja jest
monitorowana, a odbiorcy nie zostali pozostawieni bez informacji.

Istotne znaczenie majg osoby przekazujace informacje. Przedstawiciele instytucji publicznych,
w szczegdblnosci rzecznicy prasowi, eksperci, liderzy opinii, stajg sie w czasie kryzysu gtosem
wiarygodnosci. Ich ton, sposéb modwienia, mimika wptywajg na odbiér komunikatu.
Spoteczenstwo oczekuje jasnych, spokojnych i zrozumiatych komunikatéw, formutowanych
w sposOb empatyczny i budzacy poczucie, ze sytuacja pozostaje pod kontrola.

Przeciwdziatanie dezinformacji i panice nie ogranicza sie do technologii, narzedzi czy systemdw
analitycznych, lecz opiera sie przede wszystkim na relacji, zaufaniu oraz wiarygodnosci instytucji
publicznych. Istotna jest gotowos¢ do przekazywania rzetelnych informacji, takze w sytuacjach,
gdy nie sg one jeszcze petne oraz stata obecnosc instytucji w przestrzeni informacyjne;j.
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Wzmacnianie spdéjnosci dziatan instytucji

W obliczu kryzysu trudno sobie wyobrazi¢ sytuacje, w ktérej dziata tylko jedna instytucja.
Zazwyczaj rownolegle angazuje sie wiele podmiotéw — od administracji rzagdowej i samorzagdowej,
przez stuzby ratunkowe, wojsko i inspekcje, az po operatoréw infrastruktury krytycznej,
organizacje spoteczne i media. Kazdy z tych aktoréw ma swojg role, swoje kompetencje i swoje
obowigzki. Ale w przestrzeni informacyjnej, z punktu widzenia obywatela, wszystkie te dziatania
powinny uktadaé sie w jedng catos¢. Bo jesli komunikaty sg niespdjne — jesli jedna instytucja
mowi ,,ewakuacja”, druga ,ogranicz ruch”, a trzecia ,nie ma zagrozenia” — efekt jest zawsze ten
sam: chaos, dezorientacja i spadek zaufania.

Dlatego jednym z najwazniejszych wyzwan komunikacji kryzysowe;j jest zapewnienie, ze instytucje
— mimo rdéznic w strukturze, mandacie czy lokalizacji — méwig jednym gtosem. Chodzi o spdjnosé
nie tylko na poziomie tresci, ale tez tonu, terminologii, momentu przekazu i tozsamosci zrddta.
Komunikaty mogg by¢ przekazywane przez rézne podmioty, jednak z perspektywy odbiorcéw
powinny tworzy¢ jednolity i konsekwentny przekaz.

Taki efekt wymaga uzgodnien, przygotowania i jasnego podziatu rdl. Jeszcze przed wystgpieniem
kryzysu warto wiedzie¢, kto bedzie méwit w danym temacie, w jakim zakresie, na jakiej
podstawie i w jakim momencie. Instytucje powinny korzysta¢ ze wspdélnych Zrdodet danych —
na przyktad prognoz IMGW, komunikatéw i Alertéw RCB, zalecen GIS — i opieraé sie na
uzgodnionych wzorcach komunikatéw. Rownie wazne jest uzgodnienie tonu — czy przekaz ma by¢
ostrzegawczy, uspokajajgcy, informacyjny — i jego formy: czy to bedzie briefing, alert, komunikat
w mediach spotecznosciowych, czy moze wspdlna konferencja prasowa.

W praktyce wiele zalezy od codziennej wspdtpracy. W sytuacji dynamicznego kryzysu zespoty
prasowe i rzecznicy powinni by¢ w statym kontakcie, na przyktad poprzez codzienne
wideospotkania, wspdlne czaty robocze, czy szybka wymiane roboczych wersji komunikatéw.

Szczegblnym wyzwaniem sg wypowiedzi przedstawicieli instytucji na zywo — w mediach, podczas
briefingbw, w mediach spotecznosciowych. Presja szybkiej reakcji moze prowadzi¢
do nieskoordynowanych komunikatéw, ktére obnizajg skutecznos¢ dziatan. Z tego wzgledu
zasadne jest wczesniejsze okreslenie, kto jest uprawniony do wypowiedzi, w jakim zakresie oraz
wedtug jakich zasad uzgadniany jest przekaz.

Spdjnosé przekazu wymaga wczesniejszego przygotowania i systematycznego ¢wiczenia. Wspdlne
szkolenia, symulacje, warsztaty z udziatem rzecznikéw, decydentéw i zespotdéw operacyjnych
powinny by¢ statym elementem przygotowan. Warto tez opracowaé gotowe plany
komunikacyjne dla konkretnych scenariuszy, takich jak blackout, powddz, skazenie czy cyberatak.
Pomocne jest takze sprawdzenie procedur wtgczania do zespotéw oséb delegowanych z innych
jednostek.

Dla spotfeczenstwa spojny przekaz to co$ wiecej niz dobra organizacja. To sygnat, ze instytucje
panstwowe wspotpracujg, ze nie dziatajg w chaosie, ze majg wspdlny cel. To buduje zaufanie,
daje poczucie bezpieczenstwa, zmniejsza przestrzen dla dezinformacji i zwieksza skutecznosé
podejmowanych dziatan. A dla samych instytucji to ogromna oszczedno$é czasu, energii, nerwow.
Zamiast wyjasnia¢ nieporozumienia, mogg koncentrowac¢ sie na dziataniu. Zamiast poprawiaé
btedy, mogg im zapobiegad.
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Utrzymywanie zaufania spotecznego

W momentach niepokoju spotfeczenstwo poszukuje wiarygodnych przedstawicieli instytucji,
ktorzy dajg poczucie bezpieczenstwa. Kogos, kto spokojnie i wiarygodnie powie: ,To powazna
sytuacja, ale mamy plan” albo ,Wiemy, co robi¢ — i powiemy, co mozesz zrobié¢ ty”.
Spoteczenstwo, ktore ufa instytucjom, nie ulega panice, nie szuka informacji w przypadkowych
zrédtach, nie powiela plotek. Wspétpracuje, stosuje sie do zalecen, zachowuje spokdj. | to wiasnie
dlatego tak wiele zalezy od tonu, regularnosci i jakosci przekazu.

Zaufanie trzeba budowaé konsekwentnie, a w kryzysie utrzymywaé je i wzmacnia¢. Dobrze
przygotowany rzecznik prasowy, ktéry regularnie komunikuje sie z odbiorcami w sposéb
spokojny, jasny i otwarty, bez unikania trudnych tematow, zyskuje status wiarygodnego punktu
odniesienia. Jego obecno$¢ sprzyja poczuciu, ze sytuacja jest monitorowana, a sposob
komunikacji uwzglednia zaréwno wymiar informacyjny, jak i emocjonalny.

Odniesienie sie do emocji odbiorcow stanowi istotny element przekazu. W komunikacji
kryzysowej znaczenie ma tres¢ informacji oraz sposéb jej formutowania. Proste sformutowania,
takie jak ,wiemy, ze to trudne”, ,doceniamy zaangazowanie” czy ,dziekujemy za cierpliwos¢”,
petnig funkcje empatyczng i sygnalizujg, Zze instytucje dostrzegaja osoby po drugiej stronie
komunikatu. Takie podejscie sprzyja budowaniu relacji opartych na zaufaniu, ogranicza napiecie
emocjonalne oraz utatwia wspdtprace spoteczng w sytuacjach kryzysowych.

Nie chodzi o przekazywanie wszystkich informacji od razu, lecz o zachowanie szczerosci
w komunikacji. Lepiej wskazaé, ze ,czekamy na potwierdzenie”, niz udawaé, Ze wszystko
wiadomo. Ludzie rozumiejg niepewno$é — o ile czujg, ze majg do czynienia z uczciwoscig
i otwartoscia. Przejrzystos¢ buduje wiarygodnos¢, a wiarygodnosc¢ to fundament zaufania.

Niezwykle istotna jest takze dostepnos¢. State godziny briefingdw, regularne aktualizacje, takze
w sytuacjach gdy zakres nowych informacji jest ograniczony oraz obecnos¢ rzecznika sprzyjajg
poczuciu, ze sytuacja pozostaje pod nadzorem i ze mozliwe jest biezgce $ledzenie rozwoju
wydarzen.

Strategia komunikacji kryzysowej nie powinna funkcjonowac jako dokument wykorzystywany
wytgcznie w sytuacjach nadzwyczajnych. Powinna by¢ przedtuzeniem codziennej praktyki, opartej
na spoéjnosci, otwartosci i zrozumiatos$ci przekazu. Jesli instytucje na co dzien pozostajg mato
widoczne, i reaktywne, trudno oczekiwaé, ze w kryzysie nagle zyskajg zaufanie. Natomiast jesli
przez caty czas budujg swojg wiarygodnos¢, to w najtrudniejszych momentach mogg sie na niej
oprzed.

To witasdnie dlatego utrzymywanie zaufania spotecznego nie jest zadaniem tylko dla rzecznikdéw
prasowych czy zespotéw komunikacyjnych. To wspdlna odpowiedzialnos¢ wszystkich instytucji
publicznych. | cho¢ na zaufanie pracuje sie dtugo, to straci¢ je mozna w jednej chwili — wystarczy
niejasny komunikat, zlekcewazenie potrzeb odbiorcéw, brak reakcji. A jego odbudowa to proces,
ktory moze trwac latami.

Z drugiej strony — zaufanie zbudowane w czasie kryzysu potrafi trwaé. Wzmacnia gotowosé
spoteczng, zwieksza otwartos¢ na wspotprace, pomaga przetrwad przyszte kryzysy i podejmowacd
nawet niepopularne decyzje. Dlatego warto inwestowaé w komunikacje nie tylko jako
w narzedzie informowania, ale jako sposéb budowania relacji. Bo wtasnie na tych relacjach opiera
sie cata wiarygodnosc¢ panstwa.
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Wsparcie osob dotknietych kryzysem

W czasie kryzysu ludzie szukajg nie tylko informacji o tym, co sie dzieje, ale przede wszystkim
konkretnej pomocy. Przekaz rzecznika, komunikat w radiu, wiadomos¢é tekstowa mogg petnic¢
istotng funkcje informacyjng i organizacyjng, pomagajac osobom poszkodowanym odnalezé sie
w nowej, trudnej sytuacji.

Dlatego nie wystarczy przekazywaé informacji o zagrozeniu. ROdwnie wazne jest mdowienie
do tych, ktérzy utracili miejsce zamieszkania, czekajg w niepewnosci na wiesci o rodzinie albo
po prostu nie wiedzg, jakie dalsze dziatania podjgé. Odpowiednio prowadzona komunikacja
w takich sytuacjach petni funkcje pierwszej pomocy — nie medycznej, ale informacyjnej,
organizacyjnej i emocjonalne;.

W pierwszych chwilach ludzie potrzebujg przede wszystkim konkretéw.

o Gdzie sie zgtosi¢ po pomoc?

» Kto udziela pomocy?

» Jak zdoby¢ leki, opieke medyczng albo psychologiczng?
» Gdzie mozna bezpiecznie przenocowac?

Jak zabezpieczy¢ swoje dokumenty, zwierzeta, dobytek?

Potrzebne sg jasne, precyzyjne informacje: adresy, numery telefonéw, godziny otwarcia, krok
po kroku, co nalezy zrobié. W takich okolicznosciach ogélne komunikaty sg niewystarczajace,
poniewaz kazda konkretna informacja moze mieé¢ bezposrednie znaczenie dla o0sdb
poszukujgcych pomocy.

Warto przy tym jasno wskazywaé dostepne formy wsparcia. Dotyczy to w szczegdlnosci informacji
o pomocy psychologicznej dla dzieci, mtodziezy i dorostych, a takze o mozliwos$ciach uzyskania
schronienia, cieptych positkdw, odziezy. Nalezy rdowniez wskaza¢ podmioty zaangazowane
w udzielanie pomocy, takie jak Caritas, Polski Czerwony Krzyz czy lokalne grupy wsparcia. Zebrane
i przekazane w przystepnej formie informacje pomagajg odbiorcom odzyskaé poczucie
sprawczosci oraz lepiej odnalezé sie w trudnej sytuacji.

W kolejnych dniach pojawiajg sie nowe pytania, takie jak mozliwos¢ powrotu do domu
po ewakuacji, dalsze postepowanie w przypadku zalania lub zniszczenia budynkdw czy sposoby
ograniczania zagrozen biologicznych po skazeniu, epidemii czy pozarze. To moment, w ktdrym
rolg komunikacji jest edukacja postkryzysowa — pomoc w tym, jak bezpiecznie wejs¢ w kolejna
faze zycia po kryzysie. To czas na instrukcje, porady, wskazéwki, ktére pozwalajg ludziom
odzyskac¢ sprawczos¢, krok po kroku odbudowywac swojg codziennosc.

Forma komunikatu jest tu réwnie wazna jak jego tre$é. Przekaz powinien by¢ sformutowany
prostym i zrozumiatym jezykiem, z poszanowaniem emocji odbiorcéw. Nalezy zadbad o czytelny
uktad graficzny, wykorzystaé elementdw wspierajgcych odbidr informacji, takich jak mapy, zdjecia
punktéw pomocowych, piktogramy. Przekaz powinien dociera¢ réznymi kanatami — SMS-em,
ulotka, przez megafon, w lokalnym radiu albo w rozmowie z wolontariuszem. Celem jest
zapewnienie, aby przekaz stanowit realne wsparcie i ograniczat dodatkowe obcigzenie
informacyijne.

Wspieranie osdb dotknietych kryzysem stanowi integralng czes¢ komunikacji kryzysowej i jest
jednym z najbardziej wymagajgcych obszaréw, ktéry wymaga takiej samej uwagi i starannosci jak
dziatania operacyjne. Dla wielu odbiorcéw to wtasnie komunikacja moze staé sie pierwszym
elementem procesu odbudowy poczucia bezpieczenstwa.
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ZASADY
KOMUNIKACII
KRYZYSOWEJ

Dobra komunikacja w sytuacjach kryzysowych to efekt swiadomego, przemyslanego dziatania,
opartego na konkretnych zasadach. Zasadach, ktére pomagajg reagowac z rozwagg, mimo presji
czasu i emocji. Ktére budujg zaufanie — nie tylko wtedy, gdy wszystko idzie zgodnie z planem,
ale przede wszystkim wtedy, gdy sytuacja wymyka sie spod kontroli.

Witasnie dlatego warto o tych zasadach moéwic¢ gtosno. Powinny by¢ znane i stosowane przez
wszystkie osoby zaangazowane w informowanie spoteczenstwa, niezaleznie od tego,
czy reprezentujg administracje rzadowa, samorzad, stuzby ratunkowe, sektor zdrowia,
operatoréw infrastruktury czy organizacje spoteczne. W sytuacjach kryzysowych kazdy komunikat
moze wptywaé na zachowania odbiorcéw, sprzyja¢ uspokojeniu sytuacji albo prowadzic
do dezorientacji, dlatego odpowiedzialnosc i spdjnos¢ przekazu majg istotne znaczenie.

Szybkos¢ i terminowos¢

W czasie kryzysu czas nabiera szczegdlnego znaczenia. Minuty mogg decydowac o skutecznosci
dziatan, a informacja przekazana zbyt pdzno moze nie spetni¢ swojej funkcji. W skrajnych
przypadkach brak informacji lub jej opdznienie mogg mieé konsekwencje dla zdrowia, a nawet
zycia. Dlatego szybkos¢ nie jest w komunikacji kryzysowej ,wartoscig dodang” — jest absolutng
koniecznoscig.

W $wiecie natychmiastowego obiegu informacji, gdzie wiadomosci rozchodzg sie szybciej przez
komunikatory i media spotecznos$ciowe niz przez jakikolwiek oficjalny kanat, nie ma miejsca na
zwtoke. Gdy cos sie wydarza, ludzie nie czekajg — zaczynajg szukac informacji sami. Jesli nie znajda
ich w Zrédtach oficjalnych, znajdg gdzie indziej. A tam mogg natknac¢ sie na domysty, spekulacje,
a nawet celowga dezinformacje. Dlatego tak wazne jest, by instytucje publiczne byty pierwsze.
Nawet jesli jeszcze nie majg wszystkich odpowiedzi — mogg dac jasny sygnat: , Wiemy o sytuacji,
dziatamy, bedziemy informowacd”.

Z tego wzgledu zasadne jest planowanie komunikatéw z wyprzedzeniem oraz utrzymanie
ustalonego rytmu przekazu. Dotyczy to rowniez zapowiadania kolejnych briefingdw
lub aktualizacji, niezaleznie od dynamiki zdarzen. Jasne wskazanie terminu nastepnego
komunikatu pozwala unikng¢ pozostawienia odbiorcéw w stanie niepewnosci informacyjne;j.

Skuteczna komunikacja kryzysowa wymaga gotowosci do dziatania przez catg dobe. Kryzysy nie
sq ograniczone do okreslonych godzin, dni roboczych ani $wiat, dlatego zespdt komunikacyjny
powinien by¢ przygotowany na dziatanie w trybie cigglym. Obejmuje to system dyzurdw,
gotowych szablonéw komunikatéw, sprawdzonych procedur akceptacji tresci i szybkich kanatow
przekazu — od Alertu RCB po media spotecznos$ciowe.
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Dziatanie w szybkim tempie wigze sie z ryzykiem popetniania bteddw, dlatego szczegdlnego
znaczenia nabiera odpowiednie przygotowanie. Komunikaty nie muszg by¢ wyczerpujace, jednak
powinny opierac sie na potwierdzonych informacjach i nie wprowadza¢ odbiorcéw w btad.

To, co sprawdza sie najlepiej, to podejscie etapowe. Najpierw pierwszy sygnat, ze cos sie dzieje
i instytucje dziatajg. Potem komunikat z pierwszymi ustaleniami i zaleceniami. A pdzniej regularne
aktualizacje w miare rozwoju sytuacji. Taki sposéb komunikowania porzadkuje przekaz i zapewnia
odbiorcom poczucie przewidywalnosci.

Ale najwazniejsze dzieje sie zanim kryzys sie zacznie.

Wiarygodnosc i jednolitos¢ przekazow

Ludzie nie tylko stuchajg komunikatéw — oni je oceniajg. Zwracajg uwage na to, kto je wydaje,
na jakiej podstawie, czy poszczegblne wypowiedzi sg ze sobg spdjne oraz czy rzeczywiscie mozna
im zaufaé. Instytucja, ktéra komunikuje w sposdb jasny i spdjny, zyskuje pozycje wiarygodnego
zrédta informacji i wskazéwek. Jednoczesnie nawet pojedyncza niespdjnos¢ lub sprzeczny
komunikat moga prowadzi¢ do ostabienia zaufania. Dlatego w komunikacji kryzysowej znaczenie
ma tres$é¢ przekazu, osoba przekazujgca informacje, sposéb ich formutowania oraz spdjnosé
komunikacji pomiedzy wszystkimi zaangazowanymi podmiotami.

Wiarygodnosé, podobnie jak zaufanie, nie powstaje w momencie wystgpienia kryzysu. Buduje sie
j3 znacznie wczes$niej, w codziennej komunikacji, w dziataniach operacyjnych, w relacjach
z obywatelami i mediami. Jesli instytucja na co dzien dziata rzetelnie, jest przewidywalna
i transparentna — fatwiej bedzie jej zdoby¢ zaufanie w trudnym momencie. Odbiorcy pamietajg
wczesniejsze doswiadczenia i to do takich zrédet zwracajg sie w momentach niepewnosci.

Znaczenie ma réwniez osoba, ktora zabiera gtos. Rzecznik, ekspert, lider, ktéry méwi spokojnie,
rzeczowo i z wyczuciem. Umiejetnos¢ przekazywania danych w przystepny sposéb sprzyja ich
zrozumieniu. Anonimowe komunikaty publikowane w kanatach instytucji fatwiej ging w nattoku
informacji, natomiast wystgpienia osdéb rozpoznawalnych i cieszgcych sie zaufaniem sg czesciej
zapamietywane i wzmacniajg poczucie bezpieczenstwa.

Na wiarygodnos$é wptywajg takze konkretne dziatania: opieranie sie na sprawdzonych zrédtach
(jak dane IMGW, GIS, PSP), jasno wskazane autorstwo i podstawy komunikatéw, gotowosc
do moéwienia o trudnych sprawach bez nadmiernego uspokajania, ale i bez siania paniki. Wazna
jest tez konsekwencja przekazu, poniewaz czeste zmiany tonu lub tresci wypowiedzi moga
prowadzi¢ do dezorientacji odbiorcéw.

Szczegdlnie wazna jest spdjnosé miedzy instytucjami. W sytuacji kryzysowej rzadko dziata tylko
jeden podmiot — zazwyczaj zaangazowana jest administracja rzadowa, stuzby, samorzady
i organizacje spoteczne. Jesli poszczegdlne instytucje przekazujg odmienne informacje, odbiorcy
tracg orientacje w sytuacji, co sprzyja narastaniu niepewnos$ci oraz zwieksza podatnos$é
na dezinformacje.
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Spdjnosc jest rownie wazna wewnatrz instytucji. Zdarza sie, ze rdzni przedstawiciele tego samego
urzedu wypowiadajg sie na rézne sposoby, czasem z dobrych intencji — by pomdc, wyjasnic,
odpowiedzieé na pytania. Ale jesli nie ma koordynacji, efektem mogg by¢ sprzeczne informacje.
Dlatego warto z gory ustali¢, kto jest uprawniony do wypowiadania sie w imieniu instytucji, i jak
daleko siega jego mandat. Wewnetrzna komunikacja — miedzy rzecznikami, biurami prasowymi
i kierownictwem — musi dziata¢ sprawnie i bez opdznien. Wtedy kazdy wie, co powiedzie¢
— i czego nie méwic.

Na koniec warto pamietaé, ze jednolity przekaz to nie tylko tres¢, ale réwniez forma. Komunikaty
o spdjnym uktadzie graficznym, podobnej strukturze i jednolitym jezyku sg tatwiej rozpoznawalne
i zapamietywane. Ujednolicenie wyglagdu materiatéw, uzycie prostego i zrozumiatego jezyka oraz
unikanie skrétéw i specjalistycznych poje¢ zwiekszajg dostepnosé przekazu i wzmacniajg
profesjonalny wizerunek instytucji.

W kryzysie ludzie szukajg gtosu, ktéremu mozna zaufaé. Jesli ustyszg kilka gtosow modwigcych
to samo, spokojnie i z przekonaniem — bedg wiedzieli, ze mogg dziata¢ razem z instytucjami, a nie
wbrew nim. A to w kazdej sytuacji zagrozenia ma znaczenie kluczowe.

Dostosowanie do grup odbiorcow

Spoteczenstwo nie jest jednolitg grupg — to miliony ludzi o réznych potrzebach, mozliwosciach
i stylach zycia. Roznimy sie wiekiem, jezykiem, sprawnoscig, dostepem do technologii, a takze
tym, jak przyswajamy informacje i jak reagujemy na stres. To, co dla jednej osoby bedzie
zrozumiate i oczywiste, dla innej moze pozosta¢ zupetnie niewidoczne lub niezrozumiate.
A przeciez skuteczna komunikacja kryzysowa zaczyna sie wtasnie od tego, by zosta¢ ustyszanym
i zrozumianym.

Dlatego jednym z filarow dobrej komunikacji w sytuacjach zagrozenia jest postrzeganie
odbiorcow jako konkretnych osdéb funkcjonujgcych w réznych warunkach i posiadajgcych
odmienne potrzeby i ograniczenia, a nie jako jednolitej grupy. Nie wprowadza sie to wytgcznie
do przettumaczenie komunikatu, lecz wymaga uwzglednienia perspektywy odbiorcy
i zastanowienia sie, w jaki sposdb dana osoba moze odebrac przekaz w konkretnej sytuacji.

» Rodzice dzieci szkolnych chcg wiedzieé, czy zamknieto placowki i gdzie zapewniono opieke.

« Osoby starsze, czesto majgce ograniczony dostep do internetu, potrzebujg fizycznych,
drukowanych komunikatow, przygotowanych prostym jezykiem, z zastosowaniem wiekszej
czcionki i jasnych instrukcji krok po kroku.

» Osoby z ograniczeniami wzroku, stuchu czy funkcji poznawczych odbierajg komunikat w inny
sposob niz sprawna osoby w petni sprawne.

« Migranci czy cudzoziemcy potrzebujg informacji np. w jezyku angielskim, by mogli zrozumieg,
ze sytuacja ich dotyczy.

o Dzieci i mtodziez tatwiej reagujg na przekazy wizualne, krétkie materiaty wideo lub tresci
publikowane w mediach spotecznosciowych niz na komunikat tekstowy.
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Trzeba tworzy¢ wiele wersji tej samej informacji — rdznigcych sie nie trescig, ale forma, jezykiem,
kanatem dystrybucji. A jeszcze wazniejsze: trzeba miec plan, jak i gdzie te wersje przekazac.

W praktyce oznacza to przede wszystkim stosowanie prostego jezyka. W komunikacji kryzysowej
nie ma miejsca na urzedowe sformutowania, skréty i techniczne opisy. Komunikaty powinny by¢
krétkie, konkretne, jasno wskazujgc, co sie wydarzyto, jakie dziatania s3 podejmowane oraz jakie
kroki powinien podjg¢ odbiorca. Istotne jest rowniez wykorzystywanie réznych kanatéw przekazu,
poniewaz odbiorcy korzystajg z odmiennych Zrédet informacji. Czes¢ oséb sledzi media
spotecznosciowe. Inne stuchajg radia, odbierajg SMS-y, lub natrafiajg na komunikaty w formie
drukowanej badz gtosowe;.

W praktyce oznacza to przede wszystkim stosowanie prostego jezyka. W komunikacji kryzysowej
nie ma miejsca na urzedowe sformutowania, skréty i techniczne opisy. Komunikaty powinny by¢
krotkie, konkretne, jasno wskazujgc, co sie wydarzyto, jakie dziatania sg podejmowane oraz jakie
kroki powinien podjg¢ odbiorca. Istotne jest réwniez wykorzystywanie réznych kanatéow przekazu,
poniewaz odbiorcy korzystajg z odmiennych zrédet informacji. Cze$s¢ osob Sledzi media
spotecznosciowe. Inne stuchajg radia, odbierajg SMS-y, lub natrafiajg na komunikaty w formie
drukowanej badz gtosowej.

Istotnym elementem skutecznej komunikacji jest takze jej lokalny charakter. Ogdlne komunikaty
typu ,w kraju wystepujg trudne warunki pogodowe” majg ograniczong uzytecznos¢. Znacznie
wiekszg warto$¢ ma komunikat: ,Uwaga, mieszkaricy gminy Zytno — od godziny 20:00
spodziewane sg intensywne opady i mozliwe zalania”. To informacja, ktéra umozliwia odbiorcom
podjecie natychmiastowych dziatan.

Aby dotrze¢ do o0sob najbardziej narazonych na wykluczenie informacyjne — starszych,
z niepetnosprawnosciami, migrantéw, oséb zyjagcych w ubdstwie — konieczna jest wspétpraca
z tymi, ktérzy majg z nimi bezposredni kontakt. Szkoty, domy pomocy, organizacje pozarzgdowe,
parafie, lokalni liderzy petnig role naturalnych posrednikow informacyjnych. Znajg potrzeby
swoich spotecznosci i wiedzg, w jaki sposéb najskuteczniej przekazaé informacje, dlatego powinni
by¢ wtgczani w dziatania informacyjne zaréwno w trakcie kryzysu, jak i na etapie komunikacji
ryzyka.

Dostosowanie komunikatow do réinych grup odbiorcow zwieksza skuteczno$¢ dziatan
komunikacyjnych oraz stanowi wyraz poszanowania dla ich potrzeb. Takie podejscie buduje
zaufanie i wiez spoteczng, ktdre w sytuacjach zagrozenia majg szczegdlne znaczenie.

Aby to byto mozliwe, konieczne sg odpowiednie przygotowania, obejmujgce identyfikacje grup
narazonych na pominiecie informacyjne, opracowanie gotowych wzoréw komunikatow
w roznych jezykach i formatach oraz ustalenie procedur wspétpracy z instytucjami i mediami
lokalnymi. Niezbedne jest rédwniez zapewnienie odpowiednich zasobdw kadrowych, w tym
ttumaczy, grafikéw, redaktoréow, specjalistow od dostepnosci oraz oséb, ktdre znajg lokalne
uwarunkowania.

Ostatecznym celem komunikacji kryzysowej jest zapewnienie, aby Zzadna osoba nie zostata

pominieta. Nawet najlepiej przygotowana informacja nie spetni swojej roli, jezeli nie dotrze
do odbiorcéw, ktérzy najbardziej jej potrzebuja.
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Empatia i odpowiedzialnos¢

W czasie kryzysu odbiorcy oczekujg czego$ wiecej niz samych informacji. Istotne jest réwniez
poczucie spokoju oraz obecno$¢ gtosu, ktéry pomaga zrozumieé, co sie dzieje, jakie dziatania
nalezy podjac i dlaczego sg one uzasadnione. Wazne jest takze przekonanie, ze sytuacja jest
monitorowana oraz ze po drugiej stronie komunikatu znajduje sie nie tylko instytucja,
ale cztowiek. Dlatego empatia i odpowiedzialnos¢ stanowig podstawe komunikacji kryzysowe;j.

Empatia przejawia sie przede wszystkim w tonie przekazu. Nie polega ona na rozbudowanych
deklaracjach, lecz na prostym i zrozumiatym sposobie komunikowania, ktéry pozwala odbiorcom
poczuc¢ sie zauwazonymi i zrozumianymi. Osoba stojgca na zalanej ulicy, oczekujgca informaciji
o ewakuacji lub nieposiadajgca wiedzy o losie bliskich nie oczekuje komunikatu o ,realizacji
procedur zgodnie z ustawg z dnia...”. Wystarczy jedno zdanie: ,,Wiemy, ze to trudna sytuacja.
JesteSmy z wami.” albo: ,,Rozumiemy, ze mozecie sie niepokoié. Robimy wszystko, by pomoc”.
Taki ton sprawia, ze instytucja przestaje by¢ anonimowa i staje sie postrzegana jako bliska,
obecna i zaangazowana.

Empatia oznacza takze uwaznos¢ na to, co sie mowi oraz w jaki sposéb jest to przekazywane.
Komunikaty powinny by¢ proste, spokojne i pozbawione zbednej urzedowej formy oraz tonu
wyzszosci. Czasem wystarczy ,,prosimy o cierpliwos¢”, ,dziekujemy za wspétprace”, ,sytuacja jest
pod kontrolg”, aby osiggngé wiekszy efekt uspokajajacy niz w przypadku rozbudowanych
raportéw.

Empatia stanowi jednak tylko jeden z elementéw skutecznej komunikacji kryzysowej. Drugim jest
odpowiedzialnos¢. W kryzysie kazde stowo moze mie¢ realne konsekwencje. Powielanie
niezweryfikowanych informacji, nadmiernie alarmistyczny komunikat lub zbyt ogdlne
sformutowania mogg wywotaé niepokdj, chaos, a nawet panike. Dlatego odpowiedzialnos¢ za
przekaz polega na swiadomym doborze stdw oraz na uwzglednieniu faktu, ze odbiorcy bedg na
nie reagowac¢ emocjami i dziataniami.

Odpowiedzialnos¢ oznacza przekazywanie wytgcznie informacji potwierdzonych, a w przypadku
ich braku uczciwe komunikowanie niepewnosci. Zamiast stwarza¢ pozory petnej wiedzy, zasadne
jest uzywanie sformutowan, takich jak ,to jest weryfikowane”, ,czekamy na potwierdzenie”.
Odpowiedzialnos¢ obejmuje réwniez unikanie wskazywania winnych. Zamiast komunikatu
»,mieszkancy nie stosujg sie do zalecen”, witasciwsze jest stwierdzenie ,nie wszyscy sg jeszcze
Swiadomi zagrozen, dlatego przypominamy o..”. Tego rodzaju rdznice sprzyjajg budowaniu
zaufania zamiast dystansu.

Komunikaty nie powinny tez wzmacnia¢ dramatyzmu sytuacji. Kryzys czesto sam w sobie jest
wystarczajgco trudny, dlatego nie ma potrzeby dodatkowego potegowania emocji poprzez
alarmujgce nagtéwki, wielkie litery czy przesadzony jezyk. Instytucja publiczna powinna petnié
role gtosu spokoju, a nie sensacji, pozostajgc opanowana, rzeczowa i empatyczna.

Empatia i odpowiedzialno$¢ obejmujg takze umiejetnos¢ stuchania. Kryzys nie jest czasem
na monolog. Spoteczenstwo potrzebuje kontaktu, nawet jesli jednostronnego. Instytucja, ktdra
obserwuje media spotecznosciowe, odpowiada na najczesciej pojawiajgce sie pytania, koryguje
niejasnosci, reaguje na watpliwosci, pokazuje, ze traktuje odbiorcéw powaznie i rozumie ich
sytuacje.
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Z takiej komunikacji buduje sie nie tylko skuteczna reakcja kryzysowa. Buduje sie relacja — cos,
co przetrwa dtuzej niz sam kryzys. Co moze zaprocentowaé w przysztosci, przy kolejnych
trudnosciach. Ludzie zapamietuja, kto byt z nimi wtedy, gdy byto najtrudniej. | jak sie do nich
zwracat.

Taki sposob komunikowania sprzyja budowaniu relacji, ktére wykraczaj poza sam kryzys.

Doswiadczenia z trudnych momentéw wptywajg na przyszte postawy i poziom zaufania. Odbiorcy
zapamietuja, kto byt z nimi ,gdy byto najtrudniej”, oraz w jaki sposdb sie do nich zwracat.
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FAZY KOMUNIKACIJI
KRYZYSOWEJ

Komunikacja w czasie kryzysu nie ogranicza sie do jednorazowego komunikatu opublikowanego
w internecie. To dynamiczny proces, ktory zmienia sie wraz z rozwojem sytuacji, od pierwszych
minut po zdarzeniu az do momentu jej stabilizacji. Kazdy etap kryzysu wymaga odmiennego
podejscia, obejmujgcego dostosowanie tresci, tonu, narzedzi. Dlatego tak wazne jest,
by instytucje odpowiedzialne za informowanie byty przygotowane nie tylko technicznie, ale tez
mentalnie i organizacyjnie, tak aby potrafity wtasciwie reagowaé na zmieniajgce sie okolicznosci,
w tym odpowiednio dobieraé tempo komunikacji oraz réwnowazy¢ przekaz informacyjny
z uwzglednieniem emocji odbiorcow.

Wskazane fazy komunikacji kryzysowej nie powinny by¢ mylone z fazami procesu zarzadzania
kryzysowego (I-Zapobieganie, 1I-Przygotowanie, lll-Reagowanie, IV-Odbudowa).

Fazy komunikacji nalezy rozumie¢ jako podziat stosowany wytgcznie w ramach procesu
komunikowania w kryzysie, a nie na potrzeby zarzgdzania kryzysem jako takim.

Mimo tego, ze o komunikacji kryzysowej mowimy zwykle po wystgpieniu faktycznego Iub
przewidywanego kryzysu, obejmuje ona nie tylko faze reagowania i odbudowy, ale takze
przygotowania. To witasnie dziatania podejmowane w czasie spokoju w duzej mierze decyduja
o skutecznosci komunikacji, gdy pojawia sie realne zagrozenie.

Faza reakcji bezposredniej (0-24 godziny)

Pierwsze godziny po wystgpieniu kryzysu to moment o kluczowym znaczeniu. Spoteczeristwo
odczuwa woéwczas niepokdj, lek i dezorientacje. Szukajg odpowiedzi i wskazowek, chcg wiedzie¢,
co sie wydarzyto, kto odpowiada za dziatania oraz jakie kroki powinni podjgé¢ w danym momencie.
To czas silnych emocji, ale jednoczesnie istotna szansa komunikacyjna. Jesli instytucje potrafig
w tym momencie przekazaé informacje w sposdb jasny, spokojny i szybki, mogg zdoby¢ zaufanie,
ktére zaprocentuje przez caty czas trwania kryzysu. Brak reakcji lub opdznienia powodujg
natomiast szybkie wypetnienie przestrzeni informacyjnej przez spekulacje, plotki i dezinformacje.

Wiasnie dlatego tak wazne jest, zeby komunikacja rozpoczeta sie natychmiast, bezposrednio
po potwierdzeniu zdarzenia. Na tym etapie nie jest konieczne posiadanie petnej wiedzy o sytuacji.
Woystarczajacy jest krotki, konkretny komunikat informujgcy, ze stuzby dziatajg, sytuacja jest
monitorowana, a kolejne informacje zostang przekazane wkrétce. Taki sygnat petni funkcje
stabilizujacg i pokazuje, ze reakcja trwa oraz ze obywatele nie zostali pozostawieni bez informacji.
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Na tym etapie liczy sie kazda minuta. Informacje muszg dotrze¢ jak najszerzej — przez Alert RCB,
strony interntowe, media spotecznosciowe, radio, telewizje, a takze przez lokalne kanaty
informacyjne. Nalezy jednoczesnie uwzglednié¢ fakt, ze nie wszyscy odbiorcy majg dostep
do internetu czy nowoczesnych technologii, nie wszyscy postugujg sie jezykiem polskim w stopniu
umozliwiajgcym petne zrozumienie komunikatéw, a cze$s¢ oséb moze mieé trudnosci z ich
odbiorem. Dlatego juz na tym etapie warto zadba¢ o materiaty graficzne, nagrania gtosowe,
ttumaczenia i komunikaty przygotowane z myslg o osobach starszych, z niepetnosprawnosciami,
migrantach czy osobach w kryzysie.

Réwnolegle nalezy powotaé Zespdt Komunikacji Kryzysowej, ktéry bedzie czuwat nad catosciag
komunikacji. W jego sktad powinni wejs¢ rzecznicy Rzgdowego Centrum Bezpieczenstwa,
Ministerstwa Spraw Wewnetrznych i Administracji, Ministerstwa Obrony Narodowej, Policji,
Panstwowej Strazy Pozarnej, wojewodowie oraz przedstawiciele Centrum Informacyjnego Rzadu
i ministerstwa lub instytucji witasciwych w danym kryzysie. Ich zadaniem nie jest tylko
przekazywanie informacji, ale tez biezgce uzgadnianie tresci, reagowanie na pytania dziennikarzy
i dbanie o spdjnos¢ komunikatow, nawet gdy sytuacja zmienia sie dynamicznie.

Nie mniej wazna od tresci komunikatu jest obecnos¢ oséb publicznych. Premier, wojewoda,
minister, szef stuzby — jesli pojawig sie przed kamerami i przeméwia spokojnym, zdecydowanym
tonem, ma to ogromne znaczenie psychologiczne. Wzmacnia sie wtedy nie tylko przekaz, ale tez
wrazenie, ze panstwo dziata. W komunikacji warto tez uwzgledni¢ gtos ekspertow -
przedstawicieli IMGW, GIS czy strazy pozarnej — ktdrzy potrafig prostym jezykiem wyjasnic,
dlaczego cos sie wydarzyto i jakie dziatania sg podejmowane.

W tej fazie nie mozna zapominac o jednym z najwiekszych zagrozen — dezinformacji. Fatszywe
grafiki, zmanipulowane posty czy podrobione komunikaty pojawiajg sie w mediach
spotecznosciowych niemal natychmiast. Dlatego monitoring przestrzeni informacyjnej powinien
zosta¢ uruchomiony rownolegle z pierwszym komunikatem. Kazda nieprawdziwa informacja
powinna by¢ mozliwie szybko sprostowana, najlepiej w tym samym kanale, w ktdrym sie
pojawita, z wyraznym oznaczeniem: ,Uwaga, fatszywa informacja”. Dziatania te powinny by¢
prowadzone w sposéb spokojny i rzeczowy.

Pierwsze 24 godziny to czas, ktory zostaje w pamieci — zaréwno instytucji, jak i obywateli.
To wtedy ksztattuje sie dominujgca narracja o zdarzeniu. To wtedy rodzi sie zaufanie — albo
nieufnosc.

Faza stabilizacji (1-7 dni)

Kiedy mija pierwsza doba od wystgpienia kryzysu, sytuacja zaczyna sie stopniowo klarowad.
Stuzby dziatajg na miejscu, podstawowe informacje zostaty juz przekazane, a emocje, cho¢ nadal
obecne, powoli opadajg. Ludzie, poczatkowo zszokowani i skoncentrowani gtéwnie
na zapewnieniu sobie bezpieczenstwa, zaczynaja zadawaé pytania. Chcg zrozumied,
co sie wydarzyto, dlaczego do tego doszto, kto odpowiada za dziatania naprawcze i, przede
wszystkim, kiedy mogg spodziewac sie powrotu do normalnego funkcjonowania. Na tym etapie
kluczowe staje sie zapewnienie spokoju, przewidywalnosci i poczucia, ze sytuacja pozostaje pod
kontrola.
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Wraz z uptywem godzin zmienia sie charakter komunikacji. Zamiast krétkich, alarmowych
komunikatéw pojawiajg sie diuzisze, bardziej wyjasniajgce tresci. Méwi sie juz nie tylko o tym,
co sie dzieje, ale tez dlaczego i jakie sg kolejne kroki. Informacje sg bardziej szczegdtowe,
pojawiajg sie dane liczbowe, opinie ekspertéw, prognozy. Spoteczenstwo jest gotowe,
by dowiedzieé sie wiecej — oczekuje szerszego kontekstu, logicznego uporzgdkowania informacji
i jasnych odpowiedzi na pytania: ,,co dalej?”, ,,czy to juz koniec?”, ,,co moge zrobié?”.

W tej fazie codzienne aktualizacje, nawet jesli nie przynosza przefomowych wiadomosci,
s3 wazniejsze niz mogtoby sie wydawac. To nie tylko informowanie — to utrzymywanie relacji
i budowanie zaufania. Nawet proste zdanie ,sytuacja pozostaje bez zmian, dziatania trwajg”
potrafi daé¢ ludziom poczucie bezpieczeristwa. Rytm komunikatow staje sie elementem
porzadkujgcym codziennosc.

Ogromng role odgrywa tu Zespoét Komunikacji Kryzysowej, ktéry musi czuwaé nad catoscia
przekazu — nie tylko jego trescig, ale tez tonem, tempem i formga. Spoteczenstwo szybko
przyzwyczaja sie do okreslonego stylu komunikacji. Jezeli jedna instytucja zaczyna przekazywac
informacje w odmienny sposéb niz pozostate lub komunikaty przestajg sie pojawiac regularnie,
moze to ponownie wzbudzi¢ niepokd;.

Wraz z uptywem czasu rosnie zapotrzebowanie na informacje praktyczne. Odbiorcy chcg
wiedzie¢, gdzie zgtosi¢ sie po pomoc, jakie Swiadczenia przystugujg poszkodowanym, ktére ulice
sq zamkniete, ktore drogi przejezdne, jak wyglagda dostep do wody, energii, szkét, przychodni?
Komunikaty muszg byc¢ aktualne, konkretne i rzetelne. Jezeli wystepujg trudnosci lub opdznienia,
nalezy o nich informowac i je wyjasniac.

To takze moment, gdy coraz wyrazniej wida¢ zmeczenie. Najbardziej dotknieci kryzysem
zaczynajg odczuwac frustracje, wyczerpanie emocjonalne, rezygnacje. Wtedy komunikacja
przestaje by¢ tylko zrédtem danych — staje sie réwniez wsparciem. W takim okolicznosciach
komunikacja przestaje wytgcznie funkcje informacyjng i zaczyna petni¢ funkcje wspierajaca.
Nie chodzi juz tylko o to, co sie mowi, ale jak. Ton gtosu, sposéb mdwienia, obecnos¢
psychologéw, lokalnych lideréw czy wolontariuszy — to wszystko ma znaczenie.

Faza stabilizacji jest takze wtasciwym momentem do stopniowego wprowadzania komunikatéw
dotyczacych dalszych dziatan. Nawet jesli formalna odbudowa jeszcze sie nie rozpoczeta, zasadne
jest zapowiadanie kolejnych krokéw.

Roéwnolegle warto zaczg¢ analizowag, jak dziatata dotychczasowa komunikacja. Co sie sprawdzito?
Co nie zadziatato? Jakie kanaty byty najskuteczniejsze, a ktére wymagaty korekty? Warto w tym
procesie uwzglednia¢ opinie urzednikdow, rzecznikdéw, dziennikarzy, lokalnych lideréw oraz
mieszkancow.

Faza stabilizacji, wbrew pozorom, jest niezwykle trudna. To czas przejscia od paniki
do porzadkowania, od reakcji do myslenia strategicznego. Komunikacja w tym okresie pokazuje
swojg wartos¢ jako narzedzie wspierania odbiorcow, wyjasniania rzeczywistosci i stopniowego
przywracania poczucia sprawczosci. To w tej fazie instytucje majg szanse zbudowa¢ trwatg wiez
ze spotfeczenstwem opartg na uczciwosci, empatii i kompetencji.
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Faza odbudowy i wyciggania wnioskéw

Kiedy opadajg emocje, a najpilniejsze dziatania stuzb zostajg zakonczone, pojawia sie nowe
pytanie: ,co dalej?”. Nie jest to juz etap reagowania na bezposrednie zagrozenie, lecz moment
przechodzenia do dziatan zwigzanych z usuwaniem skutkéw kryzysu. Uwaga spoteczenstwa
przesuwa sie z samego zdarzenia na kwestie odbudowy, naprawy i ponownej organizacji
codziennego funkcjonowania. Odbiorcy oczekujg informacji dotyczgcych przywracania dostaw
energii, mozliwosci bezpiecznego powrotu do domoéw oraz przewidywanego czasu usuwania
szkdd. Szukajg informacji, ale takze stabilizacji i poczucia porzadku.

Na tym etapie komunikaty instytucji powinny koncentrowac¢ sie na informacjach konkretnych
i uzytecznych. Nalezy jasno wskazywac, jakie dziatania zostaty juz zrealizowane, ktére sg w toku
oraz jakie dziatania sg planowane, wraz z realnymi ramami czasowymi. Wazne, by te informacje
odnosity sie do codziennej sytuacji odbiorcéw i dotyczyt konkretnych lokalizacji, takich jak
dzielnice, miejscowosci czy ulice. Odbiorcy oczekujg informacji odnoszacych sie bezposrednio
do ich miejsca zamieszkania. Uzupetnieniem komunikatéw mogag by¢ materiaty wizualne, w tym
zdjecia prowadzonych prac, mapy prezentujgce postep dziatan, nagrania dokumentujgce
realizowane zadania.

W tej fazie komunikacja coraz czesciej dotyczy pomocy. Gdzie mozna sie zgtosié? Co trzeba
przynies¢? Jakie sg terminy? Ale nie kazdy bedzie w stanie samodzielnie poradzi¢ sobie
z procedurami, formularzami czy technicznymi szczegétami. Dlatego komunikaty muszg by¢
przystepne, proste, jasne. Nalezy przy tym uwzgledni¢, ze nie wszyscy sg w stanie samodzielnie
poradzi¢ sobie z procedurami administracyjnymi. Dlatego komunikaty muszg by¢ przystepne,
proste, jasne. Rdwnoczesnie istotne jest zapewnienie realnego wsparcia poprzez infolinie, punkty
informacyjne, mobilne zespoty, co pozwala ograniczy¢ obcigzenie obywateli i zmniejszy¢ stres
zwigzany z wystgpieniem sytuacji kryzysowej.

To réwniez czas, w ktérym konieczne staje sie komunikowanie informacji trudnych. W przypadku
przedtuzajgcego sie procesu odbudowy lub opdznien nalezy informowac o tym w sposdb jasny,
spokojny i konkretny. Lepiej przyznac: ,Na te droge potrzebujemy jeszcze trzech dni. Wiemy,
ze to uciazliwe, ale prosimy o cierpliwos¢” — niz sktada¢ obietnice, ktérych nie mozemy
dotrzymaé. Odbiorcy sg sktonni zaakceptowaé trudnosci, jesli majg poczucie, ze komunikacja jest
prowadzona w sposéb uczciwy i transparentny.

Gdy sytuacja staje sie stabilna, a dziatania operacyjne dobiegajg korica, warto symbolicznie
zamkng¢ ten etap. Komunikat informujgcy o przejsciu do kolejnej fazy pozwala odbiorcom
uporzadkowaé sytuacje i stopniowo kierowaé uwage ku przysztosci. To tez dobry moment
na podsumowanie podjetych dziatan, wskazanie osiggnietych rezultatéw oraz wyrazenie uznania
wobec stuzb, instytucji i oséb zaangazowanych w reagowanie na kryzys.

Kolejnym krokiem powinna by¢ refleksja nad przebiegiem komunikacji. Analiza tego, ktére
dziatania byty skuteczne, a ktére wymagaty korekty, a takze ocena terminowosci i zrozumiatosci
przekazu, stanowig istotny element procesu uczenia sie instytucji. Warto w tym zakresie
uwzgledni¢ opinie mieszkancéw, lokalnych medidéw, organizacji spotfecznych, ktérych
perspektywa pozwala lepiej ocenié rzeczywisty odbiér dziatarh komunikacyjnych.

Faza odbudowy i wyciggania wnioskow stanowi nie tylko zakoniczenie konkretnego kryzysu, lecz
takze element wzmacniania gotowosci na przyszte zdarzenia. Jest to etap budowania relacji
ze spoteczenstwem oraz potwierdzania, ze komunikacja kryzysowa jest integralng czescia
systemu bezpieczenstwa panstwa, a nie wyfgcznie narzedziem doraznego reagowania.
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Komunikacja postkryzysowa i reputacyjna

Kiedy dziatania operacyjne dobiegajg konca, stuzby wracajg do standardowego trybu pracy,
a zagrozenie zostaje opanowane, moze pojawi¢ sie przekonanie, ze proces komunikacji
kryzysowej zostat zakonczony. W praktyce jest to moment rozpoczecia kolejnego etapu catego
cyklu, czyli fazy komunikacji postkryzysowej. To czas, w ktdrym odbiorcy zadajg pytania,
poréwnujg zapowiedzi z rzeczywistymi efektami dziatan oraz oceniajg funkcjonowanie instytucji
publicznych. Jednoczesénie pojawia sie potrzeba uporzadkowania doswiadczen i zrozumienia
przebiegu zdarzen.

Pierwszym elementem tej fazy powinna by¢ jasna i zrozumiata informacja podsumowujaca
przebieg zdarzen. Nie chodzi o publikacje wytacznie formalnego raportu o charakterze
technicznym, ale o komunikat przygotowany w formie przystepnej dla szerokiego grona
odbiorcow. Moze on przyjmowaé rozne formy, takie jak infografiki, konferencje prasowe,
materiaty wideo, posty w mediach spotecznosciowych. Wazne jest jednak to, aby przekaz
odpowiadat na rzeczywiste pytania spoteczenstwa, w tym dotyczgce skali udzielonej pomocy,
podejmowanych decyzji i ich uzasadnienia, sposobu wykorzystania $rodkéw publicznych oraz
struktury odpowiedzialnosci.

Ale trzeba sie tez przygotowac na pytania trudne. ,Dlaczego tak pdzino?”, ,Czy nie mozna byto
lepiej?”, ,Kto ponosi odpowiedzialno$é?”. To naturalne, ze takie watpliwosci sie pojawig — i nie
wolno ich unikaé. Przeciwnie: trzeba je ustysze¢, przyja¢ i uczciwie sie do nich odniesé.
Watpliwosci dotyczace czasu reakcji, skutecznosci dziatan czy zakresu odpowiedzialnosci
sg naturalnym elementem oceny sytuacji kryzysowej. Odbiorcy sg sktonni zaakceptowac fakt,
ze w warunkach kryzysowych nie wszystko dziatania przebiegajg zgodnie z zatozeniami, natomiast
brak odpowiedzi, unikanie tematéw lub niespdjne wyjasnienia mogg prowadzi¢ do utraty
zaufania. Gotowos$¢ do rzeczowego odniesienia sie do btedéw oraz wskazania dziatan
naprawczych stanowi istotny element wiarygodnosci instytucji publicznych.

To takze moment, w ktérym zasadne jest uwzglednienie roli oséb bezposrednio zaangazowanych
w reagowanie na kryzys. Dotyczy to zaréwno przedstawicieli stuzb i administracji, jak i ekspertow
oraz rzecznikdw odpowiedzialnych za komunikacje w warunkach duzej presji informacyjnej.
Podobnie warto dostrzec zaangazowanie spotecznosci lokalnych, wolontariuszy i innych
podmiotéw wspierajgcych dziatania pomocowe. Pokazanie skali wspodtpracy i solidarnosci
spotecznej wzmacnia przekaz o wspdlnym wysitku podejmowanym w sytuacjach nadzwyczajnych.
Spoteczenistwo oczekuje réwniez informacji o przysztosci. Jesli co$ nie zadziatato — co zostanie
poprawione? Jakie bedg zmiany w procedurach, w systemie ostrzegania, w organizacji pracy?
Warto zebraé najwazniejsze lekcje z ostatnich dni i pokaza¢: to zadziatato, to zawiodto,
a to chcemy zmieni¢. Podsumowanie najwazniejszych wnioskdw oraz zapowiedZ dziatan
korygujacych nie muszg przyjmowac formy rozbudowanego dokumentu strategicznego.

Na koniec warto zadba¢ o dokumentacje dziatan komunikacyjnych. Zebrane i uporzagdkowane

komunikaty, nagrania, grafiki, reakcje odbiorcéw mogg stanowi¢ podstawe zbioru dobrych
praktyk, ktéry usprawni dziatania w przysztych sytuacjach kryzysowych.
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ZARZADZANIE
PRZEKAZEM W KRYZYSIE

Przygotowanie i zatwierdzanie komunikatéw

W sytuacji kryzysowej liczy sie czas. Kazda minuta opdznienia moze wptywac na poziom zaufania,
a czasem nawet bezpieczenstwa. Jednoczesnie szybkos$¢ dziatania nie powinna prowadzié
do dezorganizacji. Dlatego tak istotne jest prowadzenie komunikacji ryzyka, w ramach ktorej
ustalane sg zasady, procedury oraz role zwigzane z przygotowaniem, zatwierdzaniem
i dystrybucja komunikatéw. Jezeli te elementy s3 zdefiniowane i przeéwiczone przed
wystgpieniem kryzysu, mozliwe jest sprawne dziatanie przy zachowaniu kontroli nad przekazem.

Od czego zaczgc?

Kazdy komunikat powinien jasno odpowiadaé na trzy pytania:
» Co sie stato?
« Jakie dziafania zostaty juz podjete?
 Jakie dziatania powinni podjg¢ obywatele?

Na tej bazie powstaje zwiezta i konkretna informacja — bez zbednych stéw, za to z jasnymi
zaleceniami i wskazaniem Zrédta (np. ,,wiecej informacji na stronie RCB...”).

Forma komunikatu powinna by¢ dostosowana do kanatu. Inna bedzie tres¢ przeznaczona
do wiadomosci SMS, inna do publikacji na stronie internetowej, a jeszcze inna jako grafika
w mediach spotecznosciowych. Z tego wzgledu wskazane jest przygotowywanie komunikatow
w sposOb umozliwiajgcy ich tatwe przeksztatceni w infografike, film, komunikat gtosowy lub
wersje dostepna w jezyku migowym.

Przygotowanie komunikatéw to zazwyczaj zadanie biur prasowych lub zespotdw
komunikacyjnych danej instytucji. W wielu przypadkach potrzebne jest wsparcie merytoryczne
ekspertéw, np. z zakresu meteorologii, zdrowia czy infrastruktury. Wymaga to wspétpracy miedzy
rzecznikami a specjalistami, tak by komunikat byt jednoczesnie rzetelny i zrozumiaty.

Zasady zatwierdzania komunikatéw powinny by¢ okreslone z wyprzedzeniem (komunikacja
ryzyka). W kryzysie nie ma mozliwosci stosowania wielostopniowych $ciezek decyzyjnych.

Dlatego warto wczesniej ustalic:
« kto ma prawo zatwierdza¢ komunikaty (np. rzecznik, dyrektor, wojewoda, minister)?

 kiedy trzeba zatwierdzi¢ komunikat wyzej (np. przez CIR)?
« jak dziata¢ awaryjnie — np. akceptacja SMS-em albo decyzja jednoosobowa w nocy?
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Dobrg praktyka jest tez stworzenie gotowych szablonéw komunikatéw, np. ostrzezenie
o wichurze, awarii, skazeniu wody. Umozliwia to szybkie uzupetnienie danych i publikacje
komunikatu w krétkim czasie.

Kryzysy majg zwykle charakter miedzyresortowy — np. w przypadku powodzi podmiotem
wiodgcym jest Ministerstwo Spraw Wewnetrznych i Administracji, ktére wspdtpracuje
m.in. z Ministerstwem Obrony Narodowej czy Ministerstwem Zdrowia. W takiej sytuacji
to MSWIA koordynuje komunikacje i akceptuje propozycje innych podmiotow.

Inne instytucje:

« publikujg ten sam komunikat u siebie,
« ewentualnie skracajg go, ale nie zmieniajg sensu,
» odsytajg do gtéwnego Zrdédta (np. rzadowej strony, Alertu RCB).

Nawet w warunkach presji czasowej zasadne jest przeprowadzenie krotkiej weryfikacji
komunikatu. W szczegdlnosci warto:

» przeczytac tres¢ na gtos w celu oceny jej klarownosci,

e poddaé¢ jg szybkiemu sprawdzeniu przez osobe niezwigzang bezposrednio z jej
przygotowaniem,

» skonsultowad przekaz z ekspertem, jesli dotyczy zagadnien specjalistycznych.

Kazdy komunikat powinien miec tez date i godzine publikacji oraz oznaczenie, jesli to aktualizacja.
Wczesniejsze wersje muszg nalezy oznaczaé jako nieaktualne, aby unikng¢ btednej interpretacji.

Co przygotowac?

Skuteczne zespoty prasowe przygotowujg sie do dziatan kryzysowych z wyprzedzeniem. Obejmuje
to w szczegdlnosci:

» opracowanie szablonéw komunikatéw (z gotowa strukturg),

e przygotowanie listy oséb decyzyjnych wraz z danymi kontaktowymi,

o przeszkolenie zespoty, ktore wiedzg, jak postepowad,

« okreslenie procedur awaryjnych, np. co robi¢ w nocy, gdy trzeba dziata¢ szybko.

Dzieki temu mozliwe jest szybkie i uporzgdkowane dziatanie, bez zbednych opdznien i niejasnosci
w zakresie odpowiedzialnosci.

Komunikaty dla réznych odbiorcéw

W sytuacji kryzysowej jeden ogdlny komunikat jest niewystarczajgcy. Poszczegdlne grupy
odbiorcow oczekujg réznych informacji, przekazywanych w odmiennej formie i za posrednictwem
réznych kanatéw. Innego rodzaju przekazu potrzebuje obywatel oczekujacy jasnych zalecen,
innego dziennikarz poszukujgcy kontekstu wydarzen, a jeszcze innego dyrektor szkoty czy szpitala,
ktéry musi podejmowaé natychmiastowe decyzje. Kluczem do skutecznego dziatania jest wiec
umiejetne réznicowanie przekazu przy zachowaniu jednej, spéjnej linii informacyjnej.
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Osoby, ktére dowiadujg sie o zagrozeniu, potrzebujg informacji przekazywanych w sposéb
zwiezty i zrozumiaty. Istotne sg odpowiedzi na trzy podstawowe pytania:

» Co sie dzieje?
o Kto podejmuje dziatania?
 Jakie dziatania powinni podja¢ odbiorcy?

Komunikaty kierowane do spofeczeAstwa powinny by¢ krétkie, zrozumiate i pozbawione
specjalistycznego jezyka. Nalezy unika¢ skrotow, urzedowego tonu oraz niejasnych sformutowan.
Wazne jest tez zachowanie spokojnego i rzeczowego stylu przekazu, ktory informuje o sytuacji
i jednoczesnie ogranicza narastanie niepokoju.

Przyktad: ,W zwiqgzku z wykryciem skazenia wody w sieci wodociggowej X, stuzby sanitarne
wdrozyty dziatania zabezpieczajgce. Prosimy mieszkarncow miejscowosci Y i Z o niespozywanie
wody z kranu do odwotania. Woda butelkowana bedzie dostepna w punktach dystrybucji”.

Taki komunikat odpowiada na pytania: co sie stato, kto dziata, co mam zrobi¢? | witasnie
o to chodzi.

Dziennikarze potrzebujg informacji btyskawicznie — zanim zrobig to inni, zanim pojawig sie plotki.
RAwnoczesnie potrzebujg szerszego kontekstu, danych liczbowych, wypowiedzi ekspertéw oraz
cytatéw i materiatéw wizualnych mozliwych do wykorzystania. Optymalnym rozwigzaniem jest
przekazywanie informacji w formie pakietu obejmujgcego gotowy komunikat prasowy,
najwazniejsze dane, kontakt do rzecznika, liste pytan i odpowiedzi (Q&A), zdjecia i grafiki. Takie
podejscie usprawnia prace mediéw, ogranicza ryzyko btedédw interpretacyjnych i sprzyja
rzetelnemu przekazywaniu informacji obywatelom.

Szpitale, szkoty, urzedy, wodociagi, firmy transportowe nalezg do grupy partnerow
instytucjonalnych, ktdrzy muszg otrzymywaé informacje wczesniej i w bardziej szczegétowej
formie niz ogét spoteczenstwa. Wynika to z faktu, ze sg odpowiedzialni za podejmowanie dziatan
operacyjnych. Potrzebujg precyzyjnych instrukcji, jasnych zalecen i przestrzeni na zadanie pytan.

Zasadne jest prowadzenie komunikacji z partnerami instytucjonalnymi odrebnymi kanatami —
przez wewnetrzne mailingi, grupy robocze, konferencje online czy dedykowane infolinie.
Niedopuszczalne jest, aby osoby odpowiedzialne za funkcjonowanie placéwek dowiadywaty sie
o kluczowych decyzjach, takich jak zamkniecie szkoty, z mediéw.

Zroznicowanie form komunikatéw jest uzasadnione, jednak ich tres¢ powinna by¢ spdjna.
Niezaleznie od kanatu przekazu odbiorcy muszg otrzymywac te same najwazniejsze informacje,

bez rozbieznosci w zakresie liczb, termindéw, zalecen.

Wszystkie wersje komunikatu powinny odsyta¢ do jednego, gtéwnego Zrddta — np. strony
Interntowej instytucji wiodacej, profilu instytucji w mediach spotecznosciowych czy Alertu RCB.
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Jak radzi¢ sobie z dezinformacjqa i fatszywymi wiadomosciami?

W czasie kryzysu informacje rozpowszechniajg sie btyskawicznie. ROwnolegle pojawiajg sie tresci,
ktore nie sg zgodne z faktami. Fatszywe wpisy, zmanipulowane grafiki, podrobione komunikaty
mogg prowadzi¢ do dezorientacji, wzrostu niepokoju i niepewnos$é¢, wywotywania paniki,
ostabienia zaufania do panstwa, a nawet stwarzac realne zagrozenie dla zdrowia i zycia ludzi.

Dlatego jednym z najwazniejszych zadan w komunikacji kryzysowe] jest szybkie reagowanie
na nieprawdziwe informacje. Trzeba je jak najszybciej zauwazy¢, sprawdzic i — jesli to konieczne —
zneutralizowa¢. Dobra komunikacja moze skutecznie ograniczy¢ ich wptyw, zanim zrobig wieksze
szkody.

W czasie kryzysu Zrédet dezinformacji jest wiele. Czasem to zwykte plotki powielane w dobrej
wierze. Czasem kto$ udostepnia zmanipulowang grafike, nie jest w stanie zweryfikowa¢ Zrédta,
ale nie jest Swiadomy zagrozenia dezinformacjg. Bywa tez, ze fatszywe tresci powstajg celowo —
jako element kampanii dezinformacyjnych prowadzonych przez podmioty zewnetrzne, np. obce
panstwa.

Wrogie oddziatywanie informacyjne jest statym elementem polskiej przestrzeni informacyjnej.
Na tym tle dezinformacja w podczas kryzysu jest jedynie specyficzng, nieco inaczej
ukierunkowang formg wywierania wptywu na zachowania ludzi - jej celem jest wowczas
m.in. pogtebienie chaosu, utrudnienie skoordynowanej reakcji oraz zmniejszenie zaufania
spotecznego do instytucji publicznych.

Do najczestszych zrédet dezinformacji naleza:

« spekulacje i niezweryfikowane wpisy w mediach spotecznosciowych,

« sensacyjne doniesienia portali plotkarskich i nieznanych stron Interntowych,

« fatszywe posty udostepniane przez influenceréw lub znane osoby,

o komunikaty podszywajgce sie pod instytucje publiczne — z fatszywymi logotypami,
pieczagtkami, podpisami,

« celowo szerzone fatszywe narracje, ktérych celem jest destabilizacja.

Im mniejsza dostepnosé rzetelnych informacji ze zrédet oficjalnych, tym szybciej powstaje ,luka
informacyjna”, ktéra sprzyja rozpowszechnianiu tresci manipulacyjnych.

Najlepszym sposobem jest dziata¢ wyprzedzajgco. Odbiorcy, ktérzy otrzymujg szybko jasne
i wiarygodne informacje, sg mniej podatni na plotki i manipulacje. W praktyce oznacza to:

« publikowanie sprawdzonych informac;ji jak najszybciej (nawet krétkich),

» korzystanie z rozpoznawalnych, oficjalnych kanatéw — jak Alert RCB, profile w mediach
spofecznosciowych, strony rzgdowe,

« jednoznaczne oznaczanie komunikatu: kto go wydat, kiedy, w jakim celu,

« tworzenie przejrzystych materiatdw — infografik, krotkich Q&A, postéw z wyjasnieniami,
np. ,,Co jest prawdga, a co mitem”,

» wspbtprace z mediami i platformami spoteczno$ciowymi, by zwieksza¢ zasieg rzetelnych
informacji.
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W takiej sytuacji najwazniejsze znaczenie ma zachowanie spokoju oraz szybkie podjecie dziatan.
Przede wszystkim niezbedne jest prowadzenie monitoringu przestrzeni informacyjnej, zaréwno
w sposéb manualny, jak i z wykorzystaniem narzedzi automatycznych, umozliwiajacych
identyfikacje popularnych tresci oraz gwattownych wzrostéw zainteresowania okreslonym
tematem.

Gdy fatszywa informacja zaczyna sie rozprzestrzenia¢, warto stosowac nastepujgce zasady:

» publikowac¢ spokojne i rzeczowe dementi, np. pod hastem ,,FAKE NEWS”,

« odnosic sie do tresci, nie do osoby — nie wdawac sie w polemiki personalne,

o kierowac ludzi do sprawdzonego Zrédta — np. ,,Wiarygodne informacje znajdziesz na stronie
RCB....",

e angazowac partneréw — media, instytucje, organizacje — o wsparcie w nagtasnianiu
sprostowania.

Ignorowanie fake newséw to btgd. W sytuacji, gdy instytucje publiczne nie odnoszg sie
do nieprawdziwych tresci, odbiorcy mogg uznad je za wiarygodne.

W dtugofalowej perspektywie najlepszym elementem przeciwdziatania dezinformacji jest
edukacja. Spoteczenstwo, ktore potrafi rozrézniac¢ zrédta, weryfikowaé informacje i nie wierzy
we wszystko, co zobaczy w internecie, wykazuje wiekszg odpornosé¢ na manipulacje.

Warto:

o tworzyé lub dystrybuowac poradniki — jak rozpoznaé fake newsa, jak sprawdzaé zrodta,
« nagrywac krotkie filmy edukacyjne, ktére ttumaczg mechanizmy manipulacji,
» wspotpracowac ze szkotami, bibliotekami, organizacjami spotecznymi.

Budowanie zaufania do instytucji publicznych jest procesem ciggtym i nie ogranicza sie do sytuacji
kryzysowych. Obejmuje takie systematyczne wzmacnianie kompetencji informacyjnych
spoteczenstwa oraz wskazywanie wiarygodnych zrédet informaciji.

O czym i jak méwi¢ w czasie kryzysu?

W czasie kryzysu nie wystarczy po prostu zabraé gtos. Niezbedna jest Swiadomos¢ tego, co sie
komunikuje, dlaczego, jakim jezykiem i w jakim celu. Kazde stowo ma znaczenie, poniewaz
w kryzysie odbiorcy stuchajg uwazniej niz zwykle. To, co ustyszg, moze ich uspokoi¢, zmobilizowaé
albo wprowadzi¢ dezorientacje. Dlatego tak wazne jest swiadome budowanie narracji i dobér
tonu wypowiedzi.

Narracja czesto mylona jest z manipulacjg, co jest duzym btedem. Narracja to sposdb, w jaki
opowiadamy o sytuacji — jak porzadkujemy fakty, ttumaczymy, co sie dzieje i dlaczego. To wtasnie
ona pozwala ludziom zrozumieé rzeczywistos¢, zapanowa¢ nad emocjami i podja¢ witasciwe
decyzje.
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Dobrze skonstruowana narracja:

« nadaje znaczenie wydarzeniom: ,trwa intensywna walka ze skutkami burzy”, ,stuzby dziataja
na miejscu”, ,,najwazniejsze to zapewnié bezpieczenstwo”,

o ttumaczy przyczyny i przewiduje, co dalej: ,gwattowne opady to efekt zderzenia frontéw”,
,Sytuacja ustabilizuje sie, gdy...”,

» uwzglednia emocje odbiorcéw: ,,rozumiemy obawy”, ,robimy wszystko, by Panstwa chronic¢”.

Przyjeta narracja wptywa na sposdb postrzegania panstwa. Moze budowac obraz instytucji
sprawnych i odpowiedzialnych albo przeciwnie, chaotycznych i nieskutecznych.

Przyktady uniwersalnych, dobrych narracji:
» ,Podejmujemy dziatania, a bezpieczenstwo jest priorytetem”.
« ,Sytuacja jest trudna, ale pozostaje pod kontrolg”.
« ,Wspdtpraca jest kluczowa dla skutecznego dziatania”.
Wazne, by taka linia przekazu:
« byta spdjna — nie zmieniata sie co kilka godzin,
« mogta sie rozwija¢, ale bez gwattownych zwrotéw,

» byta obecna wszedzie — w komunikatach, wystgpieniach, mediach spotecznos$ciowych.

Oprocz tresci rownie waziny jest sposob jej przekazywania. Ton komunikacji powinien by¢
dostosowany do sytuacji i oparty na szacunku wobec odbiorcéw.

W kryzysie najlepiej sprawdza sie ton:
« spokojny i opanowany — by nie podsycac leku,
« empatyczny — pokazujacy zrozumienie, a nie wyzszosé,
e jasnyirzeczowy — unikajgcy zargonu i urzedowych sformutowan,
» wspdlnotowy — podkreslajacy wspdtodpowiedzialnosé i wspdtprace.
Mata rdznica w stowach moze znaczgco zmienic¢ odbidr wiadomosci.
o Zamiast: ,Obywatele muszg przestrzegac zalecen”.
» Lepiej: ,Jezeli wspdlnie bedziemy stosowad sie do zalecen, pomoze nam to szybciej wrdcic

do normalnosci”.

Celem jest to, aby odbiorcy poczuli sie potraktowani powaznie i po partnersku. Zeby widzieli,
ze instytucje méwia nie tylko do nich, ale tez z myslg o nich.
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W czasie kryzysu rdine instytucje — ministerstwa, stuzby, wojewodowie — komunikujg
sie jednoczesnie. Kluczowe znaczenie ma spéjnos¢ przekazu. Rozbiezne komunikaty prowadza
do chaosu informacyjnego i ostabienia zaufania.

Dlatego warto:

» codziennie uzgadniaé przekaz z innymi instytucjami,

» przygotowac ,przekazy dnia” — czyli najwazniejsze informacje i sformutowania, z ktérych
korzystajg wszyscy,

e wyznaczyc¢ osobe lub zespdt odpowiedzialny za spdjnosé przekazu.

Pozwala to unikng¢ sytuacji, w ktorej jedna instytucja komunikuje opanowanie sytuacji, a inna
sygnalizuje jej eskalacje.

Odpowiednio dobrana narracja i ton komunikacji wspierajg biezgce zarzadzanie kryzysem oraz
wptywajg na dtugofalowg reputacje instytucji publicznych. Pokazujg panstwo jest wiarygodne,
kompetentne i blisko ludzi.

Jesli w sytuacji kryzysowej komunikacja jest prowadzona w sposdb rzetelny, jasny i empatyczny,
wiasnie ten obraz pozostaje w pamieci spotecznej. W przysztosci przektada sie to na wiekszg
sktonno$é¢ do zaufania, wspotpracy i stosowania sie do zalecen, co ma kluczowe znaczenie
dla skutecznosci komunikacji kryzysowej.
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KANALY | FORMY
KOMUNIKACII
KRYZYSOWEJ

Nawet najlepiej przygotowany komunikat nie spetni swojej roli, jesli nie trafi do odbiorcéw
w odpowiednim czasie, we wtasciwej formie i za posrednictwem kanatéw, z ktérych faktycznie
korzystaja. W komunikacji kryzysowej znaczenie ma wiec nie tylko tres¢ przekazu, ale takze
sposob i miejsce jego dystrybucji.

Skuteczne dziatanie wymaga sSwiadomego doboru narzedzi komunikacyjnych, dostosowanych
do charakteru zagrozenia, grup odbiorcéw oraz celu komunikatu. Inne kanaty stuzg do szybkiego
ostrzegania, inne do wyjasniania sytuacji, a jeszcze inne do utrzymywania kontaktu i reagowania
na potrzeby informacyjne spoteczeristwa.

Podstawg jest wykorzystywanie wielu kanatéw réwnolegle, dostosowanie formy przekazu
do odbiorcow oraz spdjnosc tresci niezaleznie od medium. Odpowiednio dobrany zestaw narzedzi
pozwala szybko ostrzec, jasno wyjasnic¢ sytuacje, ograniczy¢ niepewnosc¢ i pokazaé, ze instytucje
publiczne sg obecne oraz reaguja.

Media tradycyjne

W sytuacjach kryzysowych to, co znajdzie sie w telewizji, radiu czy prasie, nadal ma ogromne
znaczenie. Mimo duzego znaczenia mediow spotecznosciowych, dla wielu odbiorcow -
szczegodlnie starszych, mieszkajgcych poza duzymi miastami czy po prostu mniej aktywnych
cyfrowo — media tradycyjne sg gtéwnym zrédtem informacji, zwtaszcza w pierwszych godzinach
kryzysu.

Telewizja i radio umozliwiajg dotarcie do bardzo szerokiego grona odbiorcéw w krotkim czasie.
W kryzysie dajg mozliwos¢:

» natychmiastowego przekazania informacji — czesto jeszcze zanim odbiorcy siegng po inne
Zrodta,

« nadania przekazowi odpowiedniej rangi, szczegdlnie gdy wystepujg przedstawiciele wtadz lub
kierownictwa stuzb,

» dotarcia do 0séb niekorzystajgcych z internetu — w tym wielu seniordw,

» regularnego aktualizowania informacji w ramach cyklicznych serwiséw informacyjnych.

W sytuacjach nagtych media tradycyjne mogg przerywaé program, by nadac¢ pilny komunikat.

Z tego wzgledu istotne jest wczesniejsze uzgodnienie procedur wspdtpracy, w tym sposobu
i tempa przekazywania materiatéw, komentarzy oraz nagran.
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Dobrze poprowadzona konferencja prasowa to jeden z najmocniejszych elementéw komunikacji
kryzysowej. Pozwala nie tylko przekaza¢ oficjalne stanowisko, ale tez przedstawi¢ ludziom osoby,
ktdre zarzadzajg sytuacja.

Konferencja:

« daje mozliwos¢ odpowiedzi na pytania mediéw — ograniczajgc przestrzen dla domystéw
i niepotwierdzonych informacji,

« pozwala zaprezentowac wspotprace miedzy instytucjami — np. kiedy na wspdlnej konferencji
wystepujg minister, dyrektor RCB i komendant PSP,

» przekazuje nie tylko tresci, ale tez ton i emocje — wazne sg spokdj, opanowanie, empatia.

Dobrze zorganizowana konferencja powinna by¢:

» zapowiedziana z wyprzedzeniem i transmitowana na zywo — takze online,

o prowadzona przez osoby przygotowane — ktdére jasno formutujg przekaz,

« zakonczona mozliwoscig pobrania gotowych materiatéw — np. w formie e-maila lub przez
strone instytucji.

Zaufanie mediéw nie buduje sie w dniu, gdy wybuchnie kryzys. Warto wczesniej:

o utrzymywaé kontakt z redakcjami i dziennikarzami — szczegdlnie tymi, ktérzy zajmuja
sie tematyka bezpieczenstwa, zdrowia, pogody itd.,

o miec¢ gotowa liste kontaktowg do kluczowych redakcji i dziennikarzy,

o przygotowac procedury szybkiego przesytania materiatéw — np. przez e-mail, chmure,
komunikator,

« zapewni¢ dyzury medialne — tak, by dziennikarz mégt dosta¢ komentarz nawet po godzinach

pracy.

W kryzysie nie mozna zapomina¢ o lokalnych stacjach radiowych, telewizjach kablowych,
portalach i gazetach regionalnych. To wfasnie one:

» znajduja sie najblizej spotecznosci dotknietej zagrozeniem,

o czesto reagujg elastyczniej niz duze ogdlnopolskie redakcje,

» umozliwiajg dostosowanie komunikatu do lokalnej sytuacji — np. informowanie o ewakuacji,
zamknietych drogach czy punktach pomocy.

Skuteczna wspotpraca z lokalnymi mediami moze decydowaé o tym, czy mieszkancy gminy,
powiatu czy dzielnicy otrzymajg informacje w odpowiednim czasie. Z tego wzgledu media lokalne
powinny by¢ traktowane jako istotni partnerzy, zarébwno w czasie kryzysu, jak i w codziennej
komunikacji instytucji publicznych.
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Media spotecznosciowe

W czasie kryzysu istotne znaczenie ma szybko$é reagowania. Z tego wzgledu media
spofecznosciowe staty sie jednym z najwazniejszych narzedzi komunikacji. Umozliwiaja one
natychmiastowe przekazywanie informacji bez posrednikdw, bezposrednio do odbiorcéw,
za posrednictwem urzadzen mobilnych.

Facebook, X (dawniej Twitter), Instagram, YouTube czy TikTok stanowig dzi$ istotng przestrzen
informacyjng. W czasie kryzysu moga by¢ wykorzystywane do ostrzegania, wyjasniania sytuacji,
uspokajania nastrojow oraz utrzymywania biezgcego kontaktu z obywatelami.

Dlaczego media spotecznosciowe sg tak wazne?

 dziatajg w czasie rzeczywistym — wystarczy kilka sekund, by opublikowa¢ wazny komunikat,

« trafiajg doktadnie tam, gdzie sg odbiorcy — szczegdlnie mtodzi ludzie i osoby korzystajgce
gtownie ze smartfondw,

o pozwalajg aktualizowad i poprawiaé informacje, jesli sytuacja sie zmienia,

« umozliwiajg obserwowanie emocji i nastrojéw przez komentarze, pytania, reakcje,

e wzmacniajg poczucie obecnosci instytucji i jej gotowosci do reagowania.

Kazda instytucja powinna mieé:

« oficjalne, zweryfikowane profile na gtéwnych platformach,

» jasny plan dziatania w kryzysie — kto publikuje, kto zatwierdza, kto odpowiada,
» gotowe szablony komunikatéw, ktére mozna szybko wypetnié i wrzuci¢,

o zespot dyzurny — takze poza godzinami pracy, gotowy do reakcji.

Profile, ktére sg aktywne wytgcznie w sytuacjach nadzwyczajnych, nie sprzyjaja budowaniu
zaufania. Wtasnie dlatego tak istotna jest komunikacja ryzyka, prowadzona w sposdb ciggty,
jeszcze przed wystgpieniem kryzysu. Regularne publikowanie porad, przypomnien, ciekawostek,
odpowiadanie na pytania odbiorcow pozwalajg oswajaé zagrozenia, porzadkowaé wiedze
i wzmacnia¢ wiarygodnos¢ instytucji. Dzieki temu, gdy pojawi sie sytuacja kryzysowa, obywatele
wiedzg, gdzie szukaé informacji i sg bardziej sktonni zaufa¢ przekazowi instytucji publicznych.
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Alerty RCB, SMS-y i komunikaty lokalne

W sytuacjach nagtego zagrozenia najwazniejsze znaczenie ma szybkie ostrzezenie ludnosci.
Informacja musi dotrze¢ szybko, jasno i tam, gdzie obiorcy faktycznie sie znajdujg, niezaleznie
od tego, czy korzystajg z internetu, ogladajg telewizje, czy wtasnie wracajg z pracy. W takich
momentach kluczowe sg proste, bezposrednie narzedzia, takie jak SMS, megafon czy tablice
informacyjne.

Jednym z podstawowych systemdw ostrzegania w Polsce jest Alert RCB. Sg to krotkie wiadomosci
SMS, ktére trafiajg na telefony komdrkowe wszystkich oséb znajdujgcych sie w obszarze
zagrozenia — niezaleznie od operatora, telefonu czy pochodzenia uzytkownika. Nie jest
wymagane posiadanie aplikacji ani dostepu do internetu. Wystarczy by¢ w zasiegu sieci. Alerty
sg formutowane przez Rzgdowe Centrum Bezpieczenstwa, zawsze we wspotpracy z ekspertami
— np. meteorologami, strazakami, inspekcjg sanitarng czy policja. Komunikat ma byé kroétki,
konkretny i zawieraé¢ jasne zalecenia — na przyktad: ,Uwaga! Dzi$ mozliwe silne burze
i podtopienia. Zostan w domu, unikaj otwartych przestrzeni”.

Proces wysytki Alertu RCB jest sformalizowany i oparty na jasno okreslonych zasadach. Wniosek
o uruchomienie alertu przekazujag do Rzadowego Centrum Bezpieczenstwa uprawnione
podmioty, ktére sg wtasciwe w zakresie monitoringu okreslonego zagrozenia. Takie uprawnienie
posiadajg takze Wojewodowie.

Po potwierdzeniu, ze sytuacja spetnia kryteria ostrzegania ludnosci, RCB analizuje zgtoszenie pod
katem skali, pilnosci i zasiegu zagrozenia, a nastepnie — w razie podjecia decyzji o wysyice —
przygotowuje tres¢ alertu i przekazuje jg do operatoréw telefonii komérkowej. To operatorzy
technicznie realizujg wysytke wiadomosci SMS do uzytkownikéw przebywajgcych na wskazanym
obszarze.

Tres$¢ alertu ma standardowo okreslong strukture: wskazanie rodzaju zagrozenia, obszaru,
ktdrego dotyczy, czasu obowigzywania oraz krétkiej, jednoznacznej rekomendacji dla odbiorcéw.
Wiadomosci nie zawierajg polskich znakéw diakrytycznych, poniewaz ich uzycie znaczaco
skracatoby maksymalng liczbe znakéw w SMS-ie i mogtoby ograniczy¢ czytelnos¢ oraz
kompletnos¢ komunikatu.

Nie wszystkie sytuacje mogg by¢ skutecznie obstuzone wytgcznie za pomocg komunikacji
mobilnej. Sg sytuacje, w ktdrych najlepiej sprawdzajg sie tradycyjne, lokalne formy ostrzegania,
zwlaszcza tam, gdzie wystepujg ograniczenia zasiegu, odbiorcy nie korzystajg z urzadzen
mobilnych lub konieczne jest dotarcie do mieszkancow konkretnej ulicy, miejscowosci lub wsi.
W takich momentach wykorzystywane sg syreny alarmowe, megafony, lokalne rozgtosnie
radiowe, Swietlne tablice na dworcach czy przystankach, a takze bezposrednie przekazy
realizowane przez przedstawicieli stuzb lub lokalnych liderow — softys, strazak z OSP
czy dzielnicowy.

Caty system powinien dziata¢ w sposéb skoordynowany. Tres¢ komunikatéw, niezaleznie kanatu,
w ktéorym sg przekazywane, powinna by¢ spdjna, zatwierdzona i zgodna z informacjami
publikowanymi przez instytucje centralne. Niedopuszczalne sg sytuacje, w ktérych w jednym
miejscu przekazywane sg zalecenia: ,,Pozostan w domu”, a w drugim: , Ewakuacja trwa”.
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Ostrzezenie jest dopiero poczatkiem dziatan informacyjnych. Powinny po nim nastepowac
kolejne komunikaty dotyczgce dostepnych form pomocy, dalszych zalecen oraz dziatan, ktére
nalezy unika¢. Dobrze przygotowany system ostrzegania nie ogranicza sie do alarmowania,
lecz prowadzi odbiorcéw krok po kroku przez kolejne godziny i dni trwania kryzysu.

Materiaty graficzne i multimedialne

Dobrze zaprojektowana grafika czy krotki film potrafig przekaza¢ wiecej niz dtugi komunikat.
Szczegdlnie wtedy, gdy nie ma czasu na zastanawianie sie, a decyzje trzeba podejmowacd
tu i teraz.

Przekaz wizualny jest uniwersalny i dociera do odbiorcéw niezaleznie od wieku, wyksztatcenia
czy znajomosci jezyka. Prosty piktogram bywa skuteczniejszy niz akapit tekstu. Kolor, ikona
i krétki komunikat tworzg przekaz, ktéry jest odbierany natychmiast, bez potrzeby dodatkowych
wyjasnien.

Takie materiaty pomagaja:

« szybko zrozumieé, co sie dzieje i co robic,

» zapamietaé najwazniejsze informacje,

» dotrze¢ do osob, ktére nie czytajg biegle lub nie znaja jezyka polskiego,
o zwiekszy¢ zasieg komunikatéw w Internecie i poza nim.

W praktyce stosuje sie rdzine rodzaje grafik i materiatdbw multimedialnych, petnigce funkcje
ostrzegawcze, informacyjne i edukacyjne. Przykfady obejmuja:

» Infografiki ostrzegawcze to najprostsza i najszybsza forma komunikatu wizualnego. Czesto
sktadaja sie z jednej krdtkiej frazy, charakterystycznej ikony i koloru, ktéry przycigga uwage.
Na przykfad: czerwony piktogram ptomienia z napisem ,Nie wchodz do lasu — ryzyko pozaru”
albo grafika domu i powalonego drzewa z hastem ,,Silny wiatr — zostann w domu”.

o« Mapy i schematy pomagajg pokazaé, gdzie doktadnie wystepuje zagrozenie, ktdredy
przebiega ewakuacja, gdzie mozna uzyska¢ pomoc. Dobrze sprawdzajg sie zardowno
w mediach, jak i na ekranach LED czy tablicach ogtoszen.

» Animacje i krétkie filmy instruktazowe pokazuja, jak krok po kroku zabezpieczy¢ dom, udzieli¢
pierwszej pomocy, czy postepowaé w razie skazenia. Mogg mie¢ zaledwie 30 sekund,
ale dzieki obrazowi i dzwiekowi uczg skutecznie. ldealnie sprawdzajg sie w Internecie
— na YouTube, TikToku czy w komunikatorach, ale takze na ekranach w urzedach
czy autobusach.

o Plansze do druku — proste instrukcje, ktére mozna rozwiesi¢ w szkotach, przychodniach,
urzedach, punktach ewakuacyjnych. Powinny zawieraé tylko to, co najwazniejsze: zalecenia,
telefony alarmowe, instrukcje krok po kroku.

o Grafiki do mediow spotecznosciowych — zaprojektowane tak, by przyciggnag¢ uwage podczas

scrollowania. Krétkie hasto, mocny kolor, ikona i odpowiedni format sprawiaja, ze taki post
jest zauwazalny i chetnie udostepniany.
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Tworzgc materiaty graficzne, warto pamietaé¢ o kilku prostych zasadach: jezyk ma by¢ prosty,
przekaz — klarowny, a kolory i symbole — zrozumiate i uniwersalne. Czerwony oznacza
niebezpieczenstwo, z26tty — ostrzezenie. Ptomien, btyskawica, woda, maseczka — to symbole, ktére
rozumie kazdy. Wszystkie grafiki powinny byc¢ spdjne z trescig komunikatéw stownych — nie moga
ich przeczy¢ ani wprowadza¢ w btad.

Dobrg praktyka jest wczesniejsze przygotowanie zestawu szablonéw i ikon, ktdre szybko
uzupetni¢ i opublikowaé w sytuacji kryzysowej. Taka ,biblioteka gotowych materiatdw” pozwala
znaczgco skroci¢ czas reakgji.

Istotne jest réwniez zapewnienie dostepnosci materiatéw dla wszystkich grup odbiorcéw,
w tym 0sob z niepetnosprawnosciami, senioréw czy cudzoziemcow. Wersje kontrastowe, tekst
alternatywny do grafik, ttumaczenia na jezyk ukrainski czy angielski zwiekszajg skutecznosé
przekazu.

Materiaty wizualne i multimedialne znajdujg zastosowanie takze poza sytuacjami kryzysowymi.
To doskonate narzedzie do edukacji, mozna je wykorzystywa¢ w kampaniach informacyjnych,
w szkotach, na ¢wiczeniach czy warsztatach. Im bardziej odbiorcy sg oswojeni z takimi formami
komunikacji, tym tatwiej odnajdujg sie w sytuacji rzeczywistego zagrozenia.

Kontakty bezposrednie

W czasie kryzysu, gdy narasta niepewnos¢ i emocje, a obywatele nie wiedzg, ktéorym zrédtom
zaufaé, bezposredni kontakt z drugim cztowiekiem nabiera szczegdlnego znaczenia. To wtedy
rozmowa twarzg w twarz, zyczliwa obecnosé przedstawiciela instytucji czy nawet krétka rozmowa
telefoniczna mogg okazac sie skuteczniejsze niz najlepszy komunikat w mediach.

Tego rodzaju kontakt bywa wymagajacy, wymaga ludzi, czasu i dobrej organizacji, zapewnia
jednak poczucie, ze kto$ naprawde sie nami interesuje.

Dlaczego kontakt bezposredni jest tak wazny? Poniewaz:

o pozwala lepiej zrozumie¢ obawy i potrzeby mieszkancow, zanim pojawi sie chaos
informacyjny i dezinformacja,

« umozliwia szybkie wyjasnienie nieporozumien oraz prostowanie nieprawdziwych informacji,

» wzmacnia zaufanie do instytucji publicznych i stuzb,

» pozwala dostosowac informacje do konkretnego miejsca, sytuacji oraz lokalnej spotecznosci.

Mobilne punkty informacyjne
S to namioty, busy, stoiska ustawiane w miejscach, gdzie mieszkancy potrzebujg informacji,
takich jak szkoty, punkty pomocy, rynek, okolice schronisk czy szpitali. Obstugiwane sg przez

urzednikéw, funkcjonariuszy lub przeszkolonych wolontariuszéw. Ich zadaniem jest przede
wszystkim rozmowa, wyjasnienie, uspokojenie.
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Obchody terenowe

Policjanci, strazacy, pracownicy socjalni czy wolontariusze mogg prowadzi¢ wizyty domowe,
zwlaszcza tam, gdzie mieszkajg osoby starsze, samotne czy z niepetnosprawnosciami.
Taki kontakt moze uratowac zdrowie lub zycie, a takze przynies¢ realne wsparcie.

Infolinie i punkty kontaktowe

Nie kazdy potrzebuje rozmowy bezposredniej. W wielu przypadkach wystarczajgcy jest kontakt
telefoniczny lub mailowy. Dlatego uruchamiane sg dedykowane numery, punkty kontaktowe,
dyzury informacyjne. Wazne, by podawac je we wszystkich komunikatach, np. ,,Masz pytania?
Zadzwon pod numer 800 XXX XXX".

Lokalni liderzy i liderki opinii

S3 to osoby cieszgce sie zaufaniem w lokalnych spofecznosciach, takie jak sottysi, duchowni,
nauczyciele, aktywisci, dziatacze organizacji spotecznych. Ich zaangazowanie znaczgco zwieksza
skuteczno$é¢ przekazu, dlatego warto wiacza¢ ich do dziatan informacyjnych, odpowiednio
przygotowac i wyposazy¢ w rzetelne informacje.

Jak zorganizowa¢ dziatania, aby byty skuteczne? Nalezy:

» zapewnié obecnos$¢ oséb kompetentnych, potrafigcych rozmawiaé w sposéb empatyczny,

« jasno okresli¢ zakres przekazywanych informacji oraz odpowiedzialnosc za ich tresé,

o przygotowac materiaty pomocnicze, takie jak ulotki, numery telefonéw, mapy, procedury,

» zadba¢ o bezpieczenstwo osdb prowadzgcych kontakt, zwtaszcza w sytuacjach zagrozen
sanitarnych czy Srodowiskowych.

Strona 39



Co-funded by I ) ( ! B
the European Union \ A

STRUKTURA
ODPOWIEDZIALNOSCI
| WSPOLPRACA

W sytuacji kryzysowej zadna instytucja nie dziata samodzielnie. Skuteczna komunikacja nie opiera
sie na jednej osobie ani jednym podmiocie, lecz stanowi wspdlny wysitek wielu instytucji, ktére
muszg funkcjonowaé jak dobrze skoordynowany zespdt. Kluczowe znaczenie ma jasnos¢ rdl,
odpowiedzialnosci oraz zasad uzgadniania przekazu, w tym okreslenie, kto, w jakim momencie
i w jakim zakresie zabiera gtos.

Nie ma tu miejsca na brak koordynacji ani na rywalizacje o uwage mediéw. Jesli rézne instytucje
przekazujg sprzeczne informacje, odbiorcy tracg zaufanie do catosci przekazu. Z tego wzgledu
szczegblnie wazne s3a:

« jasny podziat rél i kompetencji — kto komunikuje sie w jakim zakresie i na jakim poziomie,

o spdjnosé przekazéw — nawet gdy pochodzg z réznych Zrddet,

» sprawna wspotpraca — oparta na szybko dziatajgcych i niezawodnych kanatach kontaktu,

« przestrzen na konsultacje — skuteczny komunikat jest czesto efektem wspdlnej pracy
i uzgadniania detali.

Niezaleznie od rodzaju kryzysu, czy dotyczy on zagrozen naturalnych, awarii technicznych,
incydentéw o charakterze militarnym czy zagrozen zdrowotnych, komunikacja zawsze wymaga
pracy zespotowej. Komunikacja kryzysowa nie opiera sie na jednym centrum prasowym, lecz na
wielopoziomowym i skoordynowanym systemie wspotpracy.

Rzecznik prasowy

W czasie kryzysu kto$ musi zabrac gtos. Ktos, kto przedstawi, co sie dzieje, co juz zostato zrobione
i co jeszcze nalezy zrobi¢. W instytucjach publicznych taka role petni rzecznik prasowy — osoba
bedaca twarzg i gtosem instytucji, tgczacg $Swiat dziatan operacyjnych z przestrzenig medialng
i spoteczng.

Dobry rzecznik jest integralnym cztonkiem zespotu zarzadzania kryzysowego, pozostajacym
w statym kontakcie z decydentami oraz majgcym biezacy dostep do informacji od stuzb,
analitykow i ekspertow. Powinien dysponowac jasno okreslonym mandatem, szybkim dostepem
do danych oraz mozliwoscig koordynowania komunikacji z innymi rzecznikami, takze na poziomie
ogolnokrajowym i miedzynarodowym.
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W dobrze przygotowanej instytucji rzecznik:

» pomaga ustali¢ gtdwng narracje — porzadkujgca informacje, uspokajajgca napiecie spoteczne,

« prowadzi komunikacje z mediami — odpowiada na pytania, przygotowuje konferencje, pisze
komunikaty,

» czuwa nad spdjnoscig — dba o to, zeby instytucja lub instytucje méwity jednym gtosem.

Jesdli w danej instytucji nie ma etatowego rzecznika — jego zadania muszg by¢ jasno przypisane
konkretnej osobie. | ta osoba powinna by¢ do tej roli przygotowana — nie tylko formalnie, ale tez
mentalnie.

Powinien tez mie¢ przestrzen do dziatania: jasny mandat, szybki dostep do informacji i mozliwos¢
koordynowania komunikacji z innymi rzecznikami — réwniez na poziomie ogdlnopolskim
i miedzynarodowym.

To duza odpowiedzialnos¢ — bo w oczach opinii publicznej to wifasnie rzecznik reprezentuje
instytucje. Od jego stéw, tonu i przygotowania zalezy, czy komunikat dotrze do ludzi, zostanie
zrozumiany i potraktowany powaznie.

Zespot Komunikacji Kryzysowej

Kiedy kryzys przybiera wiekszg skale, rzecznik nie moze dziata¢ samodzielnie. Potrzebny jest
zespot — grupa osdb, ktére wspdlnie planujg i prowadzg komunikacje. Dlatego rzecznik instytucji
wiodacej w przeciwdziataniu danemu kryzysowi, powinien jak najszybciej powotaé¢ Zespét
Komunikacji  Kryzysowej, obejmujacy rzecznikdw i przedstawicieli innych instytucji
zaangazowanych w dziatania.

W skfad zespotu mogg wejsé m.in. przedstawiciele:

» Rzgdowego Centrum Bezpieczeristwa,

o Centrum Informacyjnego Rzadu,

« ministerstw —w zalezno$ci od tematu (np. zdrowia, spraw wewnetrznych, obrony),
« stuzb: strazy pozarnej, Policji, Strazy Granicznej, WOT,

« urzedow wojewddzkich,

» organizacji pomocowych, takich jak Caritas czy PCK.

Zespot wspdlnie:

» planuje komunikaty i harmonogramy ich publikacji,

« koordynuje dziatania medialne, by nie dublowac informacji ani sobie nie przeczy¢,

» wymienia sie materiatami — grafikami, planami konferencji, kontaktami do dziennikarzy,
» monitoruje reakcje spoteczne i medialne, zeby wiedzie¢, co jeszcze wymaga wyjasnienia.

Taki Zespdt moze pracowac zdalnie, na wideokonferencjach, albo spotykaé sie na miejscu

— w zaleznosci od potrzeb i mozliwosci. Warto mie¢ wczesniej przygotowany prosty wzér decyzji
o jego powotaniu oraz ,plan dziatania na pierwsze 24 godziny”.
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Zespdt Komunikacji Kryzysowej nie powstaje ,oddolnie” ani w drodze nieformalnych ustalen.
Mimo, ze nie ma podstaw prawnych naktadajgcych obowigzek tworzenia takiego zespotu,
powinien zosta¢ powotany decyzjg rzecznika instytucji wiodacej, czyli tej, ktdora zgodnie
z przepisami i kompetencjami odpowiada za zarzadzanie danym rodzajem zdarzenia
(np. wojewoda, wtasciwe ministerstwo, stuzba centralna).

To witasnie rzecznik instytucji wiodacej:

* inicjuje powofanie zespotu,

» zaprasza do udziatu innych rzecznikéw i odpowiada za jego sktad,
« wyznacza tryb pracy,

« koordynuje uzgadnianie wspdlnego przekazu.

W praktyce oznacza to, ze mimo iz w kryzysie funkcjonuje wielu rzecznikéw i biur prasowych,
jedna osoba petni role koordynatora komunikacji, a pozostate podmioty dziatajg w ramach
uzgodnionych zasad.

Przy doborze sktadu Zespotu Komunikacji Kryzysowej warto kierowac sie prostg zasada: w zespole
powinni znalezé sie ci, ktérzy majg realny wptyw na dziatania operacyjne lub odpowiadajg
za kluczowe obszary informacyjne.

W kryzysie najgorsze, co moze sie wydarzy¢, to chaos informacyjny. Gdy rézne instytucje podaja
sprzeczne informacje albo wypowiadajg sie niezaleznie od siebie, trudno o zaufanie i spokdj
spoteczny. Dlatego rzecznik i Zespdt Komunikacji Kryzysowej majg jeszcze jedno wazne zadanie:
uzgadniaé wspdlne komunikaty.

Kto méwi i w czyim imieniu?

Kluczem do sukcesu jest jasny podziat rél i wzajemne zaufanie. W polskim systemie komunikacji
cztery podmioty odgrywajg najwazniejszg role: Centrum Informacyjne Rzgdu (CIR), Rzgdowe
Centrum Bezpieczenistwa (RCB), ministerstwa oraz wojewodowie.

Centrum Informacyjne Rzadu

Centrum Informacyjne Rzadu to miejsce, w ktéorym powstaje gtéwny przekaz rzadu — ten,
ktory trafia do opinii publicznej z poziomu premiera i ministrow. CIR m.in. przygotowuje
materiaty dla najwazniejszych przedstawicieli wiadzy i dba o to, by rzad moéwit jednym,
zrozumiatym jezykiem.

W czasie kryzysu CIR m.in.:

« nadaje kierunek komunikacji politycznej,
o wspotpracuje z rzecznikami tworzgc wspdlne komunikaty,

o koordynuje komunikacje w mediach spotecznosciowych i kanatach cyfrowych.

Dzieki CIR gtos rzadu ma odpowiednig range i trafia tam, gdzie trzeba — bez szumu i sprzecznych
przekazéw.
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Rzadowe Centrum Bezpieczeristwa

Rzgdowe Centrum Bezpieczenstwa petni role hubu informacyjnego. To tutaj sptywajg informacje
od stuzb i instytucji, i takze stagd wychodzg ostrzezenia i rekomendacje. RCB nie odpowiada
wytgcznie za system ostrzegawczy Alert RCB, ale tez za:

« opracowywanie procedur, wytycznych i standardow komunikowania w sytuacjach
kryzysowych,

« opiniowanie materiatéw merytorycznych i komunikacyjnych przygotowywanych przez
instytucje wspétpracujace z RCB,

o wspieranie wymiany informacji miedzy instytucjami zaangazowanymi w reagowanie
kryzysowe,

» wspieranie uzgadniania spéjnego przekazu informacyjnego na poziomie krajowym,

« monitorowanie przestrzeni medialnej i identyfikowanie ryzyk komunikacyjnych,

» rekomendowanie dziatan informacyjnych w odpowiedzi na zmieniajgca sie sytuacje,

o prowadzenie dziatan edukacyjnych, szkoleniowych i ¢éwiczen z zakresu komunikacji
kryzysowej.

Ministerstwa

Kazde ministerstwo odpowiada za dziatania informacyjne w ramach swoich kompetencji. Kiedy
kryzys dotyczy zdrowia, gtos zabiera Ministerstwo Zdrowia. Gdy mamy do czynienia z powodzig —
dziatania koordynuje Ministerstwo Spraw Wewnetrznych i Administracji, ale wspierane jest
m.in. przez Ministerstwo Infrastruktury czy Ministerstwo Klimatu. A jesli pojawia sie zagrozenie
epizootyczne, gtos zabiera Ministerstwo Rolnictwa.

Resorty:
» wyjasniajg ztozone zjawiska w sposdb przystepny dla odbiorcow,
» zapewniajg wiedze ekspercka,
» wydajg specjalistyczne zalecenia, zgodne z wiedzg naukowsa i aktualng sytuacja,
« wspobtpracujg z CIR i RCB, aby ich przekaz wpisywat sie w spdjng narracje rzgdowa.

To wiasnie ministerstwa nadajg komunikacji kryzysowej merytoryczng gtebie i wiarygodnos¢.

Wojewodowie

W terenie najwazniejszg role odgrywa wojewoda. To on taczy dziatania rzadu z lokalng
rzeczywistoscig. Organizuje konferencje dla lokalnych medidw, dba o to, zeby komunikaty byty
spojne na poziomie powiatdw i gmin, koordynuje dziatania stuzb i urzedéw. Ma tez dostep
do narzedzi bezposredniej komunikacji z mieszkaricami — jak RSO, SMS-y regionalne czy media
spotecznos$ciowe.
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Wojewoda:

» dostosowuje przekaz do specyfiki regionu i lokalnych potrzeb,

« dba o spdjnosé komunikacja na poziomie wojewddztwa, powiatéow i gmin,

o petni funkcje lidera komunikacji lokalnej, czesto stajgc sie gtéwnym Zrdodtem informacji
dla mieszkancow

Skuteczno$¢ komunikacji kryzysowej zalezy od tego, czy wszystkie elementy systemu dziatajg
wspdlnie. CIR wpierane przez RCB nadaje ton z poziomu centralnego. Resorty dostarczajg tresci
merytorycznych, a wojewodowie przektadajg je na dziatania i przekaz lokalny.

Gdy role sg jasno okreslone, a wspdtpraca oparta na zaufaniu, komunikacja pozostaje spdjna,
czytelna i skuteczna.

Razem w kryzysie

Nawet najlepiej przygotowana instytucja nie dotrze do wszystkich obywateli bez wsparcia
mediow, organizacji spotecznych, wolontariuszy, lokalnych lideréw i inne podmioty zaufania
publicznego, ktére pomagajg upowszechni¢ komunikat i dopasowa¢ go do realnych potrzeb
odbiorcow.

Media

Media ogodlnopolskie i lokalne sg dla wielu oséb podstawowym Zrédtem informacji. W czasie
zagrozenia spoteczenstwo oczekuje od nich jasnych, potwierdzonych i aktualnych komunikatow.
Od instytucji publicznych zalezy, czy dziennikarze otrzymajg te informacje w sposéb szybki,
rzetelny i umozliwiajgcy ich dalsze rozpowszechnianie.

Co warto robié?

» Organizowaé regularne briefingi prasowe — nawet w przypadku braku nowych okolicznosci,
w celu potwierdzenia, ze sytuacja jest monitorowana.

o Utrzymywac staty kontakt z redakcjami — najlepiej jeszcze przed wystgpieniem kryzysu,
tworzgc listy kontaktowe do rzecznikéw i ekspertow.

o Dostarcza¢ materiaty gotowe do uzycia — wykresy, infografiki, cytaty, mapy — tak, by nie
trzeba byto ich tworzy¢ na szybko.

» Angazowac¢ media lokalne — bo to one sg najblizej ludzi i znajg specyfike swoich odbiorcow.

Relacja z dziennikarzami powinna mie¢ charakter partnerski, oparty na wzajemnym szacunku
i wspdtodpowiedzialnosci za jakos¢ przekazu.
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Organizacje spoteczne

PCK, Caritas, PAH, ZHP, lokalne fundacje i stowarzyszenia czesto docierajg do grup, do ktérych
administracja publiczna ma ograniczony dostep. Dysponujg wiedzg o potrzebach spotecznosci,
potrafig zidentyfikowa¢ osoby wymagajgce wsparcia oraz przekaza¢ informacje w sposéb
zrozumiaty i adekwatny do sytuacji.

Dlatego warto:

» angazowac je w dystrybucje komunikatdw — w punktach pomocy, schroniskach, szkotach czy
miejscach kultu religijnego,

o opracowywac wspolnie materiaty informacyjne — w prostym jezyku, takze w jezykach
mniejszosci (np. ukrainskim, romskim) lub w jezykach regionalnych,

o zaprasza¢ do zespotébw komunikacyjnych — zwfaszcza przy kryzysach humanitarnych,
migracyjnych czy spotecznych,

« stuchad informacji zwrotnych — NGO czesto jako pierwsze identyfikujg obawy i watpliwosci
spoteczne.

Inni sojusznicy
Nie mozna zapominac o innych Zzrédfach wptywu spotecznego, takich jak:

» ksieza, imamowie, rabini — czyli liderzy wspélnot religijnych, do ktérych ludzie majg osobisty
stosunek,

 sottysi, nauczyciele, lekarze, radni — osoby, ktére lokalna spotecznos¢ zna i ktérym ufa,

» organizacje branzowe — jak izby lekarskie, rolnicze, pielegniarskie, ktére mogg precyzyjnie
dotrze¢ do konkretnych grup zawodowych.

Woystarczy przygotowac dla nich gotowe, zwiezte komunikaty, ktére mogg dystrybuowadé dalej —
ustnie, na plakatach, w ogtoszeniach parafialnych czy podczas zajeé¢ w szkole.
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CWICZENIA,
EWALUACJA
| AKTUALIZACJA
STRATEGI!I

Dobra strategia komunikacji kryzysowej nie powinna pozostawaé dokumentem formalnym ani
by¢ uruchamiana wytgcznie w sytuacjach nadzwyczajnych. To narzedzie, ktore wymaga statej
aktualizacji, wykorzystania doswiadczen oraz praktycznego testowania poprzez regularne
¢wiczenia, rzetelng ocene skutecznosci i gotowos¢ do modyfikacji przyjetych rozwigzan.

Szkolenia i ¢éwiczenia symulacyjne stanowig mechanizm weryfikacji skutecznosci strategii
w praktyce. Umozliwiajg sprawdzenie mechanizmoéow wspdtpracy miedzy instytucjami, procedur
reagowania w dynamicznej sytuacji, funkcjonowania rzecznikdw i zespotéw prasowych oraz
sprawnosci kanatéw kontaktu.

Scenariusze mogg dotyczy¢ réznych typéw zagrozen — od powodzi, przez skazenia sanitarne,
az po cyberataki czy dezinformacje. Zasadne jest wigczanie do ¢wiczen nie tylko administracji
i stuzby, ale takie partnerow spotecznych, lokalnych mediéw, organizacji pomocowych
czy ucznidéw i studentow.

Ewaluacja dziatan komunikacyjnych to kolejny kluczowy element procesu. Nalezy analizowaé
zaréwno zasieg i poprawnos$¢ przekazu, jak i jego odbidr spoteczny oraz wptyw na zachowania
odbiorcow. W praktyce wykorzystuje sie m.in.:

« monitoring mediéw i internetu,

» badania ankietowe lub wywiady z odbiorcami,

» analize zachowan (np. czy ludzie ewakuowali sie po ostrzezeniu),
« ocene dziatan informacyjnych w raportach po kryzysie.

Raporty powykonawcze (post-mortem) powinny identyfikowaé zarowno dobre praktyki,
jak i obszary wymagajgce poprawy, a ich wnioski powinny prowadzi¢ do aktualizacji strategii,
procedur i narzedzi komunikacyjnych. Wskazane jest wprowadzenie statego mechanizmu
gromadzenia i udostepniania tych doswiadczen miedzy instytucjami.

RoAwnie wazne jest utrzymywanie gotowosci operacyjnej. Oznacza to m.in.:
» regularne aktualizowanie danych kontaktowych oraz procedur,
« zapewnienie odpowiednich zasobdw technicznych i organizacyjnych,
« szkolenie nowych pracownikéw,

o gotowosc¢ do dziatania réwniez poza standardowymi godzinami pracy.

Gotowos¢ oznacza takze zdolno$é adaptacji do zmieniajgcych sie warunkéw — nowych
technologii, kanatéw komunikacji oraz pojawiajacych sie zagrozen.
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Szkolenia i symulacje komunikacyjne

Skuteczna komunikacja kryzysowa to nie tylko dokumenty i procedury — to przede wszystkim
ludzie. Ich refleks, zgranie w zespole i umiejetno$é dziatania pod presjg. Dlatego regularne
szkolenia i symulacje komunikacyjne powinny byé naturalnym elementem przygotowan kazdej
instytucji, ktéra odpowiada za informowanie spoteczenstwa w sytuacjach zagrozenia.

Najbardziej wartosciowe sg te symulacje, ktére opierajg sie na realistycznych scenariuszach
i angazuja rézne poziomy instytucji. Wspdlne ustalanie tresci komunikatéw, podejmowanie
szybkich decyzji, briefing prasowy w warunkach presji czasu, publikacja informacji w mediach
spotecznosciowych — to tylko cze$é sytuacji, ktore warto przeéwiczyé. Réwnie istotna jest
komunikacja wewnetrzna: czy wiemy, kto zatwierdza przekaz? Czy kanaty kontaktu dziatajg?
Czy nie powielamy komunikatéw innych instytucji?

Szkolenia powinny by¢ réznorodne i dostosowane do rél uczestnikow. Dla rzecznikdow prasowych
i 0s6b odpowiedzialnych za publikacje informacji pomocne bedg symulacje medialne z udziatem
fikcyjnych dziennikarzy i trudnymi pytaniami. Dla kierownictwa czy analitykéw — ¢wiczenia typu
tabletop, czyli narady przy stole, w ktérych analizuje sie przebieg wydarzen i podejmuje decyzje
krok po kroku. Wskazane sg rowniez warsztaty dotyczace dezinformacji i reagowaniu na fatszywe
narracje oraz szkolenia z obstugi narzedzi cyfrowych.

Najwiecej korzysci przynoszg jednak déwiczenia zespotowe — takie, w ktdrych biorg udziat
przedstawiciele réznych instytucji: administracji rzagdowej i samorzadowej, stuzb, NGO, mediéw.
Wspdlna praca nad przekazem, ustalaniem priorytetow i podziatem rdél pozwala zbudowad
relacje, sprawdzi¢ kanaty kontaktu, ujawnic réznice w podejsciu i przygotowaniu. Takie ¢wiczenia
nie tylko poprawiajg koordynacje, ale tez zwiekszajg wzajemne zrozumienie i gotowos¢
do wspdtpracy w sytuacji rzeczywistego zagrozenia.

Kazde ¢wiczenie powinno konczy¢ sie analizg wnioskow. Identyfikacja opdznien, nieporozumien
czy rozbieznosci w przekazie umozliwia aktualizacje procedur i podniesienie standardow
dziatania.

Ocena skutecznosci komunikacji kryzysowej

Ocena skutecznos$ci komunikacji powinna by¢ nieodtacznym elementem catego procesu.
W praktyce oznacza to koniecznos¢ ciggtego monitorowania, jak informacja sie rozchodzi, kto
j3 odbiera i czy wywotuje oczekiwane reakcje. Czasem potrzeba tylko drobnej korekty — zmiany
grafiki, innego jezyka, nowego kanatu. Innym razem okazuje sie, ze cate zatozenia trzeba
przemysleé na nowo.

Ocena komunikacji moze dotyczyé réznych aspektéw:

 zasiegu (lle osdb faktycznie zobaczyto komunikat? Czy dotart do docelowej grupy?),

« zrozumienia (Czy przekaz byt jasny i czytelny? Czy wymagat dodatkowych wyjasnien?),

o zaufania i reakcji (Czy odbiorcy dostosowali sie do zalecen? Czy podjeli sugerowane
dziatania?),

o spojnosé i szybkosé (Czy wszystkie instytucje méwity jednym gtosem?).
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W codziennej pracy pomocne sg rézne narzedzia: monitoring medidw i Interntu, analiza danych
z systeméw informacyjnych, badania opinii publicznej, a takze bezposrednie sygnaty z terenu
— od stuzb, samorzaddw, organizacji pozarzagdowych. Warto réwniez uwzglednia¢ sygnaty ptynagce
od dziennikarzy i obywateli, ktorzy czesto jako pierwsi wskazujg niejasnosci lub luki informacyjne.

Proces oceny nie powinien rozpoczynaé sie dopiero po zakoniczeniu kryzysu. Wiele elementéw
mozna korygowa¢ na biezgco, dostosowujgc forme, kanat lub sposdb prezentacji informacji. Takie
podejscie zwieksza elastyczno$¢ systemu komunikacyjnego i pozwala szybciej reagowad
na zmieniajgce sie okolicznosci.

Po ustabilizowaniu sytuacji konieczna jest pogtebiona analiza. Nalezy odpowiedzie¢ na pytania
dotyczace skutecznosci przekazu, jakosci danych, tempa reakcji oraz poziomu koordynacji miedzy
instytucjami. Wnioski powinny zosta¢ ujete w raporcie zawierajgcym konkretne rekomendacje
usprawniajgce przyszte dziatania.

Whioski z analiz i post-morteméw

Po zakonczeniu kryzysu koniczne dokonanie rzetelnej oceny przebiegu dziatarn komunikacyjnych.
To witasciwy moment, aby z dystansu przeanalizowaé, ktdre rozwigzania okazaty sie skuteczne,
a ktére wymagatyby korekty. Kazdy kryzys, niezaleznie od skali i czasu trwania, stanowi zrddto
doswiadczen, ktére powinny zostaé wykorzystane w przysztosci.

Analiza typu post-mortem polega na systematycznym przegladzie przebiegu wydarzen w celu
doskonalenia mechanizméw dziatania. W obszarze komunikacji kryzysowej obejmuje
to m.in. ocene terminowosci i tresci publikowanych komunikatow, poziomu spdjnosci przekazu
miedzy instytucjami, identyfikacje ewentualnych opdznien i nieporozumien, a takze analize
reakcji spotecznych i medialnych. Istotnym elementem jest réwniez ocena skali i dynamiki
dezinformacji oraz skutecznosci dziatann podejmowanych w celu jej ograniczenia.

Zbieranie danych do takiej analizy moze przybrac rézne formy. Cenne sg oczywiscie dokumenty —
komunikaty, notatki stuzbowe, raporty zespotéw prasowych, monitoring medidéw i sieci
spotecznosciowych. Ale réwnie istotne sg bezposrednie rozmowy z osobami zaangazowanymi —
rzecznikami, urzednikami, analitykami, ktérzy moga opowiedzie¢ o trudnosciach, ktére nie
zawsze sg widoczne w oficjalnych raportach. Czasem najwiekszg barierg okazuje sie brak
kontaktu do kluczowe] osoby. Innym razem — niejednoznaczna decyzja, ktorg trudno byto przekué
na zrozumiaty komunikat.

Efektem tej analizy powinien byc¢ przejrzysty i praktyczny raport z konkretnymi rekomendacjami.
Taki dokument powinien zawiera¢ podsumowanie wydarzen, ocene skutecznosci komunikacji
na poszczegdlnych etapach kryzysu, opis trudnych momentéw i dobrych praktyk, ktére warto
powtarzaé. Dokument ten powinien réwniez obejmowac konkretne rekomendacje dotyczace
zmian w procedurach, narzedziach, organizacji pracy oraz potrzeb szkoleniowych.
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Najwazniejsze znaczenie ma wdrozenie wnioskdow w praktyce. Raport nie moze pozostaé
wytgcznie dokumentem archiwalnym, jego ustalenia powinny przektadaé sie na aktualizacje
strategii, instrukcji i sposobdw dziatania.

Systematyczne prowadzenie analiz po zakonczeniu kryzyséw sprzyja budowaniu kultury
organizacyjnej opartej na uczeniu sie i odpowiedzialnosci. Wzmacnia to odpornos¢ panstwa
w wymiarze praktycznym oraz zwieksza zaufanie spoteczne, poniewaz pokazuje,
ze doswiadczenia — zaréwno pozytywne, jak i trudne — sg wykorzystywane do doskonalenia
przysztych dziatan.
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