MONIKA MARTA PRZYBYSZ

KRYZYS MEDIALNY W NETOKRAC]JI

wieku XXI informacja stala si¢ dobrem najbardziej pozadanym. Mingly czasy,

w ktorych ludzie walczyli o zasoby materialne. Dzi§ najwazniejszym i najcenniejszym
dobrem jest informacja. To ona stala si¢ przedmiotem rywalizacji ,,wielkich” tego §wiata,
to ona spedza z powiek sen wlascicielom koncernéw medialnych, to ona burzy porzadek
$wiata. Kto ma informacje, ten ma wladze. Kto ma wladze w Internecie, ten ma po pro-
stu pierwsza wladze (Sokotowski, 2007, 7; Jabtonski, 20006, 32).

Informacja nie jest dobrem latwym do zarzadzania, lamie bowiem wszelkie prawa
ekonomii. Podzielenie si¢ informacija nie jest réwnoczesne z jej zabraniem, jak to si¢ dzie-
je z dobrami materialnymi — rozpowszechniana ma przeciez wicksza wartos¢. Stad in-
formacja ze swej istoty domaga si¢ zarzadzania nig jako dobrem, ktérym trzeba si¢ dzieli¢;
ktorego obieg jest istotny; ktérym nalezy Swiadomie irozwaznie dysponowal. Istnieje
bowiem przestrzen, w ktorej dosé trudno jest informacja zarzadzaé, ograniczy¢ jej rozpo-
wszechnianie, prostowa¢ wiadomosci bledne i niesprawdzone, wycofa¢ z obiegu, a nawet
po prostu monitorowac rozprzestrzenianie si¢ jej. A Zle zarzadzana informacja moze do-
prowadzi¢ do kryzysu. Znajomos¢ podstawowych praw rzadzacych nowoczesnym obie-
giem informacji, umiejetno$¢ wykorzystania tej wiedzy w praktyce i §wiadomosé potegi
Internetu pozwala przynaleze¢ do elity wspolczesnego $wiata — netokracji (Bendyk,
20006, s. 17). Szczegodlnie istotne wydaje si¢ to w sytuacji kryzysowej, w ktorej wiedza
o sprawnym, skutecznym i spéjnym zarzadzaniu informacja jest umiejetnoscia na wage
zlota. Kryzys mozna bowiem przeku¢ w sukces 1 moze si¢ on sta¢ szansa. Wpierw trzeba

jednak dookresli¢ rzeczywisto$¢ kryzysu.

KRYZYS

Juz samo zdefiniowanie pojecia nie jest tatwym zadaniem (Herman, 1972, 3). Etymo-
logicznie ,kryzys”, w jezyku greckim &rusis, pochodzi od krinein, czyli: ,,rozrdzniac”, ,,od-

dziela¢”, ,,postanawiac”, ,;rozsadzac”, ,sadzi¢”, ,skazywac”, ,pozywac”, ,,powodowac
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przetom” (Kasjaniuk, 2002, kol. 1426; Macierzynski, 2004, 49). Z duzym prawdopodo-
biefistwem genezy terminu trzeba szuka¢ w stowach nalezacych do rodziny jezykéw indo-
europejskich zaczynajacych si¢ od przedrostka kre; — (oddzielac) lub &er (przeciac). Row-
niez laciniskie cermere znaczy wlasnie ,,oddziela¢”. Trudno w wyjasnianiu samego pojecia
pominac jego znaczenie i rolg, jaka odegralo w chrzescijanskiej doktrynie. W Nowym Te-
stamencie pierwotny sens £rizo uzywane bylo na okreslenie pojecia ,,rozrézniac¢”, ,,oddzie-
la¢” (Rz 14,5a,b), a takze oznaczalo: ,,podejmowac decyzje”, ,,postanawiac”, ,,zamierzaé
cos§” (Dz 3,13; 16,4 pass.; 20,16; 21,25; 25,25; 27,1 pass.; Rz 14,3b; 1 Kor 2,2; 5,3). Bardzo
czgsto pojawia si¢ on w konotacjach sadowniczych, zwlaszcza w znaczeniu sadu w cza-
sach ostatecznych; sadu, ktérego podmiotem bedzie Jezus Chrystus. Krisis oznacza zatem
w plerwotnym sensie znalezienie si¢ w momencie decydujacym, w ktérym nalezy dokona¢
nrozréznienia”, podjac ,,decyzje”, ,,0sadzi¢” sprawe (Ritter, Gruender, 1976, 1235-1245;
Bailly, 1963, 1137; Popowski, 1997, 348-349).

Wspolczesne rozumienie krisis w znaczeniu, w jakim wystepuje w wyrazeniach: ,kry-
zys polityczny”, , kryzys ekonomiczny” — pojawilo si¢ po raz pierwszy w Anglii w XVII
wieku. Sir Benjamin Rudyard, przemawiajac w 1627 roku w parlamencie, stwierdzil: ,, This
25 the Chrysis of Parliaments. We shall know by this if Parliaments live or die” (Baugh, 1967, 880;
Schnapper, 1984,1665-1688). Nacisk, ktory B. Rudyard kladl na wyrazenie: ,,zycie lub
$mier¢” wskazuje, ze nawigzuje on do stownictwa Hipokratesa, u ktérego krisis wystepo-
walo na oznaczenie decydujacego momentu w procesie choroby.

W XVIII wieku, pod wplywem francuskiego crise, przez ,kryzys” zacz¢to rozumiec
sytuacj¢ decydujaca, trudna, rozstrzygajaca, przetomowa (Wojcik, 2005, 363). Dzi$ pojecie
to uzywane jest raczej w znaczeniu potocznym. Wokol samego pojecia powstato zreszta
cale odrebne irozlegle pole semantyczne: ,,zmierzch, schylek, rozklad, zanik; przesilenie,
punkt zwrotny, przelom; upadek, katastrofa, zaglada, koniec — to tylko najwazniejsze
tropy skojarzen zaswiadczone w historii intelektualnej XX wieku” (Godlewski, 1997, 5).

W anglojezycznej literaturze przedmiotu termin ¢riszs nawigzuje swoim rdzeniem do
omawianych juz zrédel jezyka greckiego. Zbliza si¢ on do chinskiego ideogramu slowa
,»Kryzys”, bedacego kombinacja dwoch znaczen: ,,zagrozenie” i ,,szansa”. W jezyku chin-
skim nie ma bowiem slowa na okredlenie kryzysu — odpowiednikiem tego okreslenia sa
dwa opisujace go znaki: lewy oznacza ,niebezpieczenstwo”, a prawy ,,szans¢” (Seymout,

20006, 40; Zelek, 2003, 15). Tak tez dzieje si¢ w rzeczywistosci, gdyz zaréwno obserwacja
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przebiegu kryzysow, jak ipraktyka dowodza, ze kryzys jest zaréwno zagrozeniem, jak
1szansa rozwoju. Mozna wigc powiedzie¢, ze w podstawowym znaczeniu ,kryzys” to
punkt zwrotny w przebiegu zdarzen, kluczowy moment (etap, wydarzenie), okres przeto-
mu, po ktérym nastepuje zmiana (Nowakowski, Rzemieniak, 2003, 28), erozja prowadzaca
do przeksztatcenia (Bienkowska, 1996, 35). Kryzys jest wiec zwiazany z zalamaniem si¢
dotychczasowego stanu w réznych sferach Zycia, ale zalamaniem prowadzacym ku nowe;j
jakosci, stanowiacej przelom, bedacej wyzwaniem. W niektorych dziedzinach stwierdza sig
nawet, ze kryzys jest koniecznym etapem rozwoju (Kowalczyk, Kasjaniuk, 2002, 1420).
Tak ujmuje si¢ go na przyklad we wspolczesnej psychologii i psychoterapii. Szczegdlnie
wazna wydaje si¢ tu teoria dezintegracji pozytywnej Kazimierza Dabrowskiego (1979; Ta-
likowska, 2000, 231-258).

Takie — jesli wolno tak si¢ wyrazi¢ — kreatywne rozumienie kryzysu przewaza
w literaturze z zakresu teorii zarzadzania, szczegélnie zarzadzania w zakresie komunikacji
1 obiegu informacji. Reprezentuja je miedzy innymi: I.I. Mitroff (1998, 2001) i Ch. Pear-
son (1993), J.A.E. Stoner i Ch. Wankel (1992), S. Black (2001), EP. Seitel (2003), T. Proctor
(1999), S. Slatter i D. Lovett (2001), M. Regester i J. Larkin (2005), P. Drucker (1995), S.
Cutlip 1 A. Center (2000), T. Lambert (1997), A. Zelek (2003), M. Kieldanowicz (2003, 39-
71), W. Kiezun (1997), R.A Weber (1996) i K. Wojcik (2005). W podejsciu tym kryzys
traktuje si¢ jako zjawisko, ktore daje si¢ zagospodarowac, ktérym mozna zarzadzaé, kto-
rym trzeba administrowa¢. Kryzys moze wigc stuzy¢ na potrzeby umocnienia wizerunku
organizacji (sprawnie zarzadzajacej nawet sytuacjami trudnymi); jest nieuchronnym ele-
mentem normalnego funkcjonowania kazdej instytucji, a nawet ma na nig tworczy wplyw.
W tym szerokim ujeciu kryzys jest widziany jako szansa rozwoju dla danego systemu, gdyz
mobilizuje tkwiacy w ludziach potencjal do szukania kreatywnych rozwiazan, pokonywa-
nia probleméw i wprowadzania zmian.

Nie oznacza to jednak, ze w teoriach zarzadzania zapomina si¢ o destabilizujacej roli
kryzysu (Caplan, 1961, 18). Wedlug I.I. Mitroffa, jednego z klasykéw teorii zarzadzania
tym zjawiskiem, kryzys bywa nieoczekiwany i tym samym moze by¢ trudny do opanowa-
nia bez zastosowania specjalnych §rodkéw zaradczych (Mitroff, Pearson 1993, 22; Mitroff,
2001, 5). W teoriach zarzadzania podkredla si¢ takze, ze kryzys jest wynikiem niemoznosci
osiagniecia okreslonych celéw, utrudnien, ktére wydaja si¢ nie do pokonania za pomoca

zwyczajowych wyboréw 1 zachowan (Caplan 1964, 40). Jest to wiec sytuacja charakteryzu-
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jaca si¢ wysokim stopniem niepewnosci i zagrozenia lub taka, ktéra zawiera wysoki sto-
pien ryzyka (Adamus-Matuszynska, 2003, 373-382). Moze stanowi¢ rowniez wielkie za-
grozenie dla instytucji i zakofczy¢ si¢ jej destabilizacja lub rozkladem.

Kryzys opisuje si¢ w teoriach zarzadzania réwniez jako pewne przejscie od jednej do
drugiej, jakosciowo réznej fazy okreslonego procesu. Tak wiasnie traktujq to zjawisko
G. Hamel i CK. Prahalad w klasycznej koncepcji ,,strategii zwrotu (przetomu)” (1994).
Kryzys wedlug tej teorii jest faza cyklu zycia organizacji, momentem zmiany koncepciji
zarzadzania 1 funkcjonowania danej jednostki instytucjonalnej, a wiec konczy faze zlych
wynikéw 1 nieracjonalnosci albo bledow, stajac si¢ przyczyna zmian i wezwaniem do po-
prawy sytuacji. W takim rozumieniu kryzys stanowi synonim przelomu. Moze mie¢ on
rozmaity charakter, rozne nasilenie, zakres, czas trwania, ale zawsze konczy pewien spo-
s6b dzialania, rozwoju sytuacji oraz zaczyna nowy etap w funkcjonowaniu instytuciji.

W koncu kryzys wteoriach zarzadzania jest rowniez zwiazany nieodzownie
z podejmowaniem decyzji, dokonywaniem wyboru, z przejsciem do innego etapu dziata-
nia. Od niewiedzy, braku pomystu 1 profesjonalizmu, od koniecznosci pokonywania trud-
noscl 1 przeciwienstw, a wiec pewnego kryzysu w swoim zyciu rozpoczynali zreszta czesto
przyszli ,,wielcy” ludzie §wiata. Stali si¢ oni ,,zywymi dowodami” na szanse rozwoju, jakie

ze sobg niesie kazda sytuacja problemowa czy trudna.

SYTUACJA KRYZYSOWA

Jednym z wazniejszych kryteriow podziatu kryzysow jest kryterium trwalosci. I tak, na
przyklad w ksigzce M.K. Nowakowskiego i M.L. Rzemieniaka ,Kryzys i przetrwanie
w marketingu”, pozycji znaczacej z zakresu problematyki zarzadzania kryzysem, mozna
przeczytaé, ze kryzysy ,,réznia si¢ czasem pojawiania i trwania — moga by¢ nagle, narasta-
jace stopniowo, mie¢ przebieg krotki i burzliwy” (2003, 29). Podzial ten jest oparty na
rozgraniczeniu pomiedzy sytuacja istanem, a wigc pomiedzy ,sytuacja kryzysowa”
1,,kryzysem”. Problem w tym, ze w polskiej literaturze przedmiotu oba terminy sa czg¢sto
uzywane zamiennie. Wlasnie dlatego slowo ,,sytuacje kryzysowe” wymaga wyjasnienia.

Nie ma potrzeby upiera¢ sig, ze klasyfikacja kryzysu wedle sytuacji 1 stanu jest ostra
oraz doglebnie, w aspekcie teoretycznym, opisuje strukture tego skomplikowanego zjawi-

ska 1jednoczesnie procesu, jakim jest kryzys. W istocie chodzi bowiem o proces. Z kilku

jednak wzgledow wazny wydaje si¢ by¢ termin ,,sytuacja kryzysowa”. Po pierwsze, w na-
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w naukach zwigzanych z komunikacjq w firmie, przedsigbiorstwie czy innej organizacji
termin ,,sytuacje kryzysowe” oznacza wydarzenia, ktére pojawiaja si¢ nagle isa zwiazane
z destabilizacja, zmiana, koniecznodcia reakcji. To wiasnie gwaltownosc¢ 1 lawinowos$¢ po-
jawienia si¢ zjawiska stanowi czesty wyrdznik sytuacjt kryzysowej (Budzynski, 2003, 144;
Cenker, 2002, 167; Iwankiewicz-Rak, 2004, 26-28; Kadragi¢, P. Czarnowski, 1997, 31;
Kieldanowicz, 2003, 40; Seitel, 2003, 229; Wojcik, 2005, 362). ,,Sytuacja kryzysowa” moze
sta¢ si¢ zrodlem paniki w instytucji, nieodpowiedzialnych zachowan kierownictwa, gtéw-
nym przedmiotem zainteresowania mediow idlatego ma kluczowe znaczenie zaréwno
w aktywnosci prewencyjnej, jak 1 w dziataniach antykryzysowych. Po wtére, wydobywajac
jej znaczenie, nalezy podkresli¢ koniecznos$é zajmowania wlasciwych postaw u poczatkdw
kryzysu — w dzialaniach antykryzysowych kluczowe znaczenie ma dostrzezenie i rejestra-
cja symptomow kryzysu. Trzecim waznym aspektem jest fakt, ze podkreslajac aspekt
sytuacyjnosci kryzysu, mozna w ten sposéb uwypukli¢ wage momentu upublicznienia
informacji o problemach w mediach iich role w dalszym zarzadzaniu sytuacja. Czesto
bowiem moment upublicznienia informacji jest momentem powstania sytuacji kryzysowej
(Swiattowska, 2006, 14-15). Po czwarte wreszcie, kladac nacisk na sytuacje kryzysowa,
akcentuje si¢ wage odpowiedzi na pytanie, kiedy i wskutek czego moze doj$¢ w instytucji
do trwalego itrudnego zniwelowania stanu destrukcyjnego. Rozrdznienie ,,sytuacji
kryzysowej” od ,,kryzysu” staje si¢ jednak szczegodlnie istotne przy probie definiowania,

czym jest zarzadzanie kryzysowe.

CRISIS MANAGEMENT

Termin crisis management w thumaczeniu z angielskiego oznacza ,,zarzadzanie kryzy-
sem”. Chociaz wjezyku polskim moéwi si¢ raczej o,zmaganiu si¢ z kryzysem” czy
o ,,rozwigzywaniu kryzysu”, to jednak ,zarzadzanie kryzysem” stalo si¢ juz terminem
technicznym z zakresu nauk ekonomicznych, oznaczajacym podejmowanie czynnosci
zapobiegajacych i niwelujacych skutki sytuacji kryzysowych. W znaczeniu wezszym termin
ten dotyczy dzialan public relations, zmierzajacych do oslabienia negatywnego obrazu orga-
nizacji w sytuacji kryzysowej, rozwigzania tej sytuacji oraz wzmocnienia pozytywnego
wizerunku instytucji.

W polskiej literaturze przedmiotu czesto traktuje si¢ zamiennie wyrazenia: ,,zarzadza-

nie kryzysowe”, ,zarzadzanie antykryzysowe”, ,zarzadzanie w kryzysie”, , zarzadzanie
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w sytuacjach kryzysowych”, ,,zarzadzanie w warunkach kryzysu”. W kontekscie powyzszej
analizy poje¢ ,.kryzys” i,,sytuacja kryzysowa” waznym wydaje si¢ okreslenie ,,zarzadzanie
sytuacjami kryzysowymi”. Ma to na celu uwypuklenie roli, jaka odgrywa korzystanie
z odpowiednich narzedzi naprawczych w momencie pojawienia si¢ sytuacji kryzysowe;.
Crusis management ma si¢ przyczynia¢ do tego, ze instytucja po wyjsciu z kryzysu bedzie nie
tylko nadal istniala, ale takze wzmocni sig, cieszac si¢ wiarygodnoscia 1 wickszym zaufa-
niem spolecznym. Jest to niezmiernie trudne wyzwanie, szczegolnie w srodowisku cyber-

przestrzent.

W ,,SIECI” SIECI

Komunikacja internetowa zburzyla jednostronno$¢ przekazu charakteryzujaca kla-
syczne media (Miczka, 2002; Ziotkowski, 1981; Rice, 1984; Tucker, 1989; Mercie, Plas-
sard, Scardigli, 1984). Umozliwia interaktywne komunikowanie si¢ (Manovich, 2006, 128-
135) — szybki ifatwy kontakt z odbiorca, zapewnila mozliwos¢ odpowiedzi zwrotnej,
czyli feedbackn (Zasepa, 2001; Cellary, 2002), a takze prawdziwy dialog miedzy organizacja
a otoczeniem i to w sposdb pomijajacy udzial mediow tradycyjnych (Smektata, 20006, 60;
Philips, 2001; Haig 2000; Ruszczyk 1997). Internet zatarl réwniez granice pomiedzy ko-
munikacja masows a indywidualna, gdyz za jego posrednictwem obie te metody komuni-
kacijt s3 mozliwe (Wojcik, 2005, 494-503).

Public relations odmienia Internet, a Internet odmienia sposéb prowadzenia dzialan PR
(Holz, 1999). Dziennikarze uwazaja obecnie ,,Sie¢” za drugie co do znaczenia zrédto kon-
taktow z organizacjami, bowiem pierwsze to oczywiscie spotkanie face-fo-face (Knecht,
2005, 89). Stad zaangazowanie idynamiczny rozwdj komunikacji za jego pomoca
w dziedzinie public relations (Krauss, 1999, 8): grupy i fora dyskusyjne, chat, listy mailingo-
we, blogi (Spadaro, 2005, 28-43), a przede wszystkim modne ostatnio social media (Scott,
2009, 240-249). Szczegdlna role Internet odgrywa w zarzadzaniu sytuacjami kryzysowymi
jako najszybsze z mozliwych narzedzi przekazu informacji do otoczenia, dajace mozli-
wo$¢ monitorowania opinii publicznej, wplywania na nia, a takze jako Zrédlo biezacych
informacji dla dziennikarzy przygotowujacych material do publikacji.

Internet posiada globalny zasieg oddzialywania, nieograniczony czas przekazu
1 multimedialno$¢. Daje mozliwos¢ szybkiej aktualizacji informacji i charakteryzuje si¢

niskim kosztem przekazu (Kaczmarek-Sliwidiska, 2004, 107). Znajomo$¢ i umiejetnosé
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korzystania z Internetu ,,nie stanowi juz «opcji» dla specjalistéw od public relations — jest
koniecznoscia.” (Seitel, 2003, 40).

Najwazniejsze ,,PR-owskie” atuty Internetu to miedzy innymi (Sznajder, 2001, 149;
Smektata, 20006, 39-40; Middleberg 2001; Castells 2003; Levine, Locke, Searls, Weinberger,
2000; Green, 1999, 65-74; Szczepanik, Krzyzowska, 2003, 67-71; Robak, 2001):

— globalny zasieg oddzialywania;

— szybkos¢ reakcji — mozliwos$¢ natychmiastowej odpowiedzi, na przyklad na zapy-
tanie ofertowe potencjalnego klienta czy na intencj¢ kontaktu otoczenia z organizacja,
a takze w sytuacji kryzysowej, gdy klient jest niezadowolony z produktu lub ustugi — za-
pewnia wicksza anonimowos¢, otwartos¢ w komunikacji i bezposredni kontakt z organi-
7aCja;

— multimedialny charakter — mozliwo$¢ przekazania informacji tekstowej, dzwicko-
wej 1 w postaci krotkiego filmu prezentujacego stanowisko organizacii;

— brak ograniczen czasowych w prezentacii oferty;

— elastycznod¢ dzialania — mozliwos$¢ stalego modyfikowania stron internetowych
organizacji w sieci WWW;

— interaktywno§¢ — dwustronny sposéb komunikowania si¢ organizacji z réznymi
podmiotami otoczenia, szczegélnie w sposob nieformalny za posrednictwem tzw. social
media,

— niski koszt przekazu — znacznie nizsze koszty stworzenia wlasnej strony interne-
towej czy profilu na serwisach spotecznosciowych, niz na przyklad koszt produkcji mate-
rialéw prasowych w wersji tradycyjnej, organizacji konferencji prasowej czy innej imprezy,
co umozliwia malym idrednim organizacjom prowadzenie dzialan komunikacyjnych
w skali miedzynarodowej;

— mozliwo§¢ monitorowania grup dyskusyjnych, forum dyskusyjnego, internetowych
serwisow informacyjnych i portali branzowych, a przede wszystkim aktywnosci klientow
w serwisach spolecznosciowych, a wiec poznawania opinii publicznej (Kaczmarek-
Sliwisiska, 2005, 96-102);

— przyjazny charakter wobec §rodowiska naturalnego — wykorzystanie cyberprze-
strzeni do przekazywania informacji 1 brak potrzeby drukowania materialéw informacyj-

nych, papieru itp.
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PROSTOTA I SKUTECZNOSC

Budujac strategic komunikacji w sieci firmy czesto siegaja po narzedzia medidow spo-
tecznosciowych, jednakze czesto zapominaja o najprostszych zasadach obecnosci w sieci
1 wykorzystaniu tych ,,starych” narzedzi w sposéb profesjonalny. A te ,,stare” narzedzia
komunikacji sa niezwykle pomocne wtasnie w kryzysie, gdy odruchowo, prébujac zwery-
fikowa¢ newsy pojawiajace si¢ w sieci internauci klikaja na strong-zrédlo, a wige witryne
danej organizacji.

Okazuje si¢ bowiem, ze na stronie WWW powinna si¢ w sytuacji trudnej znalez¢ sek-
cja kryzysowa (Kaczmarek—gliwir'lska, 2004, 110-123), kontakt do dziatu PR 1 rzecznika
przedsigbiorstwa, informacje o dziataniach z zakresu CSR (Corporate Social Responsibilty)
czyli spotecznej odpowiedzialnosci biznesu (Blonski, Kondracki, 2004, 32-33; I’Etang,
1994, 111-123; Hope, 2006, 159-164; Rybak 2004, 15; Rok, 2001, 173; Hotéwka 2001,
366; Kilen, 2005, 20; Zalewska, 2006, XIX; Gasparski, Lewicka-Strzalecka, Rok, Szul-
czewski, 2003, 54; Statiej, Prochenko, 2004, 36-37; Tyszkiewicz, 20006, 184-204; Klimczak,
1996, 70-71), ktére to dziatania majq ,,uwiarygodni¢” instytucj¢ w oczach internauty, ze
trwajacy kryzys to jedynie stan chwilowy, a organizacja jest godna zaufania. Ponadto
w sytuacji kryzysowej powinny na stronie www by¢ zamieszczone rowniez informacje
z zakresu znvestor relations (aktualne i archiwalne kursy akcji, struktura akcjonariatu, raporty
1 rekomendacje), a nade wszystko centrum prasowe wraz z materialami dla dziennikarzy,
stanowiskiem organizacji wraz z sprostowaniami i polemikami, wyjasnieniem potencjal-
nych Zrédel kryzysu organizacji, opisem ewentualnych kryzyséw, ktore w przesztosdci ja
dotknely, isposobéw rozwiazania tych sytuacji wraz z wnioskami wyplywajacymi
z przebytych zdarzen, a ponadto prezentacja dziatan skladu sztabu kryzysowego. Warto
zaznaczyC, ze tworzenie wirtualnych biur prasowych (virtual press office lub pod akronimem
I"PO) coraz czg¢iciej zastgpuje normalne biura prasowe w organizacjach lub jest prowa-
dzone réwnolegle (Smektala, 2006, 83-80).

Sekcja kryzysowa na stronie www, bardzo wazna w czasie trwania kryzysu, profesjo-
nalnie prowadzona, stanie si¢ gléwnym Zrédlem informacii dla dziennikarzy. Ryzykowne,
acz wazne, moze by¢ zamieszczenie takze na stronie firmowej w sytuaciji kryzysowej miej-
sca do komunikacji z internautami — grupy dyskusyjnej, listy dyskusyjnej, chata, forum,

newslettera, sondazu, wiadomosci prasowych o przedsi¢biorstwie (aktualnych iarchiwal-
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1 archiwalnych), plikow z konferencji prasowych (tradycyjnych i telekonferencii). Dyskusja
o kryzysie i tak bedzie si¢ toczy¢ w Sieci, a monitorowanie jej na podstronie kryzysowej
moze dostarczy¢ wielu cennych informacji od klientéw dla firmy.

Warto§¢ dodang jako najwazniejszy z elementéw tej sekcji w sytuacjach kryzysowych
stanowi sekcja FAQ (ang, Frequently Ask Questions — najczescie zadawane pytania; pozwa-
la na zasiegniecie szybkiej porady, fachowej informacji, ulatwia rozwiazanie problemu).
W normalnym czasie elementami tej sekcji moga by¢ informacje 1instrukcje dotyczace
gler interaktywnych znajdujacych si¢ na stronie www (advergames), kalkulatoréw (energii,
lokat bankowych, kredytow, funduszy inwestycyjnych, kalorii, zmiany walut, zmiany cza-
sowej pomiedzy strefami itp.) iinnych elementéw zwiazanych z dzialalnoscia organizacji
1z nia niezwigzanych. W przypadku niektérych typéw organizacji czasem sekcja EAQ
moze by¢ polaczona z sekcja download (wygaszacze, tapety, kalendarze, przepisy kulinarne,
konkursy), czy z ,,wirtualnym ekspertem” i,,doradcg internetowym”. Zadaniem tej sekcji
ma by¢ zacheta do ponownych odwiedzin strony i polecenia jej znajomym (Smektala,
2006, 102-108). W sytuacji kryzysowej natomiast moze sta¢ si¢ miejscem ,,goracym’,
gromadzacym zarzuty internautow, ich pytania i problemy.

Juz samo stworzenie wlasnej witryny internetowej jest uznawane za dzialanie PR,
a stworzenie na czas kryzysu podstrony z wszelkimi informacjami moze pomoc organiza-
cji zarzadza¢ komunikacja. Organizacje dysponujace swymi stronami w Siecl, szczegdlnie
stronami w kryzysie, sa bowiem odbierane jako bardziej znaczace niz te, ktére tych witryn
nie majg. Posiadanie strony WWW, a takze komunikowanie si¢ za pomoca e-maila jest
przeciez standardem, ale tylko nieliczni profesjonaliSci komunikuja si¢ w ten sposob
z klientami w sytuacjach trudnych (Sznajder, 2002, 153). Przeniesienie komunikaciji do
Internetu i dystrybucja materialow informacyjnych droga elektroniczng nie wymaga po-
noszenia dodatkowych kosztow druku i oplat za ich przesylanie. Jest to szczegolnie wazne
w przypadku mniejszych jednostek organizacyjnych — pozwala znacznie obnizy¢ koszty
prowadzenia biura prasowego iumozliwia dziennikarzom calodobowy dostep do bazy
wiedzy o organizacji. Uzycie tak zwanego autorespondera (urzadzenia przesylajacego au-
tomatycznie okreslone pliki do skrzynki pocztowej oséb nimi zainteresowanych, ktére
wezedniej wyrazily takq wolg) pozwala réwniez ograniczy¢ czas poswiecany na komunika-

cje z otoczeniem, a szczegodlnie z przedstawicielami medidw.
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Poniewaz obszar zainteresowan opinii publicznej, a takze pola dzialania mediow zna-
czenie si¢ powigkszyly w ciagu ostatnich lat (réwniez dzigki popularyzacji Internetu), co-
raz wiecej zdarzen 1 wypadkéw zmienia si¢ w sytuacje kryzysowq takze przy udziale glo-
balnej sieci. Z drugiej strony to rowniez $rodki dostepne dzigcki Internetowi pozwalaja na
szybsze 1 bardziej sprawne zarzadzanie tymi sytuacjami. Tymon Smektata (20006, 171), wy-
kazujac konieczno§¢ uzywania tych §rodkow, twierdzi, ze tradycyjnie opisywany
w literaturze przedmiotu okres ,,window of opportunity” (wedlug Paula Skrivastowa, dyrekto-
ra Amerykanskiego Instytutu Kryzysow Przemystowych: ,,. A/ crisis have a window of oppor-
tunity to gain control on 45 minutes to 12 hours”, ,,Kazdy kryzys pozwala otworzy¢ okno «szan-
se», przez ktory mozna go opanowad, ale jest to mozliwe w ograniczonym czasie, od 45
minut do 12 godzin”), w ktérym ksztaltuje si¢ opinia publiczna wobec powstalej sytuacji
kryzysowej,  zostal = drastycznie  skrécony  przez  popularyzacje  Internetu:
z dotychczasowego — siggajacego 12 godzin — do okolo 60 minut (Wojcik, 2005, 595;
Cohn, 2000, 10), a nawet jak twierdza niektorzy teoretycy amerykanscy — do 40 minut
(Konikowski, 2005, 8). Informacje szkodliwe dla wizerunku organizacji czesto trafiajg na-
tychmiast po ich upublicznieniu na strony internetowe, fora, listy dyskusyjne i serwisy
spolecznos$ciowe czy inne narzedzia globalnej sieci, a wiec jedynie wykorzystanie mozli-
wosci natychmiastowej reakcji ze strony organizacji wlasnie przez Internet pozwala na
odpowiednio szybka i daleko posunieta reakcje.

Narzedzia internetowe znajduja zastosowanie na wszystkich etapach dzialan erisis ma-
nagement, od wstepnych badan (zbieranie informacji o otoczeniu 1 opinii za pomoca poczty
elektronicznej, ankiet, formularzy ze strony WWW oraz innych form komunikacji
z odbiorca, jak na przyklad konkursy), az do catkowitego zakonczenia wszystkich przed-
siewzig¢ minimalizujacych negatywne skutki kryzysu. Z zwiazku z tym nasuwa si¢ postu-
lat, ze w sklad profesjonalnego sztabu kryzysowego tworzonego przez organizacje powi-
nien wchodzi¢ takze informatyk lub inny specjalista odpowiedzialny za obecno$¢ organi-
zacji w Internecie. Osoba ta powinna zajmowac si¢ réwniez opracowywaniem nastepuja-
cych elementéw: gromadzeniem i aktualizowaniem bazy adreséw poczty elektroniczne;j
przedstawicieli mediéw oraz innych oséb zwiazanych z potencjalnym kryzysem; tworze-
niem gotowych wzoréw listoéw elektronicznych, odnoszacych sie¢ do réznych typéw po-
tencjalnych kryzysow; okresleniem obciazenn zasobéw sieciowych (m.in. przepustowosé

serwera), jakie moga wystapi¢ w sytuacji kryzysowej (podczas kryzysu liczba odwiedzin
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strony moze wzrosnaé nawet kilkunastokrotnie); okresleniem ewentualnych metod zwigk-
szenia zasobow sieciowych organizacji (na przyklad skorzystanie z serweréow firmy ze-
wnetrznej); okresleniem witryn WWW, czatéw, for, list dyskusyjnych i watkow na serwi-
sach spolecznosciowych najmocniej zwigzanych tematycznie z funkcjonowaniem organi-
zacji, prowadzona przez nia dzialalnoscig i potencjalnym kryzysem oraz monitorowanie
ich; wstepnymi projektami — szablonami dedykowanych stron WWW, ktére mozna

umiesci¢ w przestrzeni Internetu w trybie natychmiastowym, zaraz po wystapieniu sytuacjt

kryzysowej (Booth, 1996).

W ,,SIEC” UWIKEANIE

Srodki wykorzystywane do prowadzenia dzialalnosci z zakresu zarzadzania informa-
cjami w Internecie czesto stajq si¢ rowniez $rodkami dzialajacymi przeciwko organizaciji
1 moga by¢ przyczyna powstawania sytuacji trudnych. Najwazniejsze z nich to: dzialania
hakeréw, powstanie internetowej plotki i powstanie antywitryny WWW. Te ostatnie, czyli
tzw. glocal gripe sites (inne okreslenia uzywane to m.in.: spoof site, copy-cat site, attack site, hage
page; Smektata, 2006, 186; K. Wojcik, 2005, 497) sa stronami o charakterze kontrpromo-
cyjnym 1 zawieraja informacje skierowane przeciwko réznym organizacjom. Prezentuja
negatywne opinie na temat ich produktow 1 sa poswiecone glownie duzym korporacjom
migdzynarodowym. Nastepujace czynnosci moga pomoc w przeciwdzialaniu negatywnym
skutkom takich witryn WWW (Smektata, 2006, 187-189):

— jedna z elementarnych czynnosci jest profilaktyczne zarejestrowanie wszelkich do-
men, ktére s3 podobne do oficjalnego adresu uzywanego przez organizacje; antywitryna
z adresem nawigzujacym w bardzo odlegly sposéb do oficjalnej strony organizacji ma du-
z0 mniejsza sit¢ oddzialywania;

— skontaktowanie si¢ z tworcami witryny oraz proba ugody, znalezienia i rozwiazania
przyczyny podjecia dziatalnosci szkodliwej dla organizacji (na przyklad niezadowolenia
klienta); czasem w sposéb humorystyczny oferujac pewne rozwigzania, a czasem pytajac
go o oczekiwania (bywaja one wcale nie wygérowane);

— nawigzanie kontaktu z administratorem udost¢pniajacym serwery, na ktérych wro-
ga strona si¢ znajduje, lub tez nawet wykorzystanie srodkéw prawnych, aby ja zawiesi¢ lub

catkowicie zamknad;
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— uruchomienie wlasnej strony WWW, na ktérej znajda si¢ odpowiedzi na zarzuty
przedstawione na antywitrynie, jako alternatywnego zrédla informacji, ktére przedstawi
fakty z perspektywy organizacji;

— wykupienie wyzszej pozycji w najwazniejszych wyszukiwarkach internetowych ofi-
cjalnej strony WWW organizacii niz antywitryna;

— wykupienie reklamy umieszczonej na antywitrynie z przekierowaniem na strone
oficjalng odpowiadajaca na zarzuty strony wrogiej organizacji.

Postgpowanie organizacji w przypadku pojawienia si¢ plotki internetowej powinno
obejmowa¢ podobne czynnosci, z zastrzezeniem, ze zawsze nalezy wszelkie tego typu
informacje traktowa¢ powaznie jako sytuacje kryzysowa. Przeciwdzialanie tym sytuacjom
umozliwia web-tracking, czyli stale monitorowanie opinii internautéw o dzialalnosci orga-
nizacji (Smektata, 2006, 181-185). Najczesciej osobisty kontakt z tworca takich plotek,
podjecie proby znalezienia przyczyny jego niezadowolenia oraz wyeliminowanie tych po-
wodow wystarcza do usunigcia niepozadanych informacji z obiegu internetowego 1 zaze-
gnanie sytuacji u zrodel. Jesli jednak nie przynosi to skutku, wéwczas nalezy czes¢ strony
oficjalnej organizacji poswieci¢ temu zagadnieniu i wydzieli¢ tzw. sekcje kryzysowa.

Wazng potencjalng sytuacja kryzysowa zwiazana z uzyciem Internetu sg dzialania ha-
keréw. Poczynania organizaciji przeciwdzialajace takiej sytuacji sa nastepujace (Smektala,
2000, 178-181):

— jak najszybsze przywrocenie zasobéw internetowych organizacji do stanu po-
przedniego;

— podjecie srodkow zaradczych, by taka sytuacja nie powtorzyla sie w przyszlosci;

— umieszczenie na witrynie WWW organizacji o$wiadczenia opisujacego sytuacje
1 zakres wywolanych szkod,;

— umieszczenie na oficjalnej stronie WWW informacji o podjetych $rodkach zarad-
czych (szczegodlnie jesli sprawa dotyczy przetwarzanych danych osobowych);

— jesli informacja o zlamaniu zabezpieczen zostala podjeta przez media (elektronicz-
ne 1 tradycyjne), rozestanie aktualnej informacji dla prasy;

— jesli system komputerowy organizacji byt chroniony przez zabezpieczenia wysokiej
klasy, wskazane jest réwniez przedstawienie ich charakterystyki opinii publicznej; bedzie
to dowodem dolozenia wszelkich mozliwych staran i podjecia odpowiednich $rodkéw

ostroznosci organizacji;
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— polozenie nacisku w komunikacji na podjete srodki zaradcze.

W sytuacji pojawienia si¢ w ,,Sieci” informacji o charakterze plotki szybka reakcja we-
rytikujaca prawdziwo$¢ posiadanych informacji moze stac si¢ szansa na zazegnanie sytu-
acji kryzysowej jeszcze w ,,powijakach”, zanim przerodzi si¢ ona w kryzys. Tak moglo si¢
sta¢ réwniez w przypadku informacji, ktére firma Johnson & Johnson otrzymywala od
2008 roku od swoich klientéw, narzekajacych na ,,pachnace” plesnia butelki Tylenolu.
Firma zareagowala na te informacje dopiero po 20 miesigcach 1tym razem wycofanie
produktu z rynku nie przyniosto firmie chluby (Singer 2010), w przeciwienstwie do
wprowadzonych przez siebie standardéow komunikacji kryzysowej z roku 1982, kiedy to
firma wprowadzita model skutecznego, sprawnego ispojnego zarzadzania kryzysowego,
wrecz modelowego. Standardy te okazaly si¢ jednak po 26 latach nieskuteczne, a moze po
prostu zmienila si¢ rzeczywisto$¢, z realnej na cyberprzesten, w ktorej znajomosé regul
wyznacza reguly skutecznosci w zarzadzaniu informacja (Aberle, Baumert, 2002, 143-182;
Kieszkowska-Grudny, 2002, 58-59).

Podsumowujac powyzsze rozwazania, trudno nie odnie$¢ wrazenia, ze poruszanie si¢
w netokracji nie jest tatwe, takze dla lideréw zarzadzania kryzysowego. Profesjonalne za-
rzadzanie informacja, takze tq problemows, wymaga od firmy poswiecania coraz wickszej
uwagi pojedynczym glosom klientéw, zmieniajac reguly komunikaciji miedzy firma a oto-
czeniem. Jeden glos klienta moze sta¢ si¢ bowiem w ,,Sieci” poczatkiem plecenia sieci
klopotéw, az do uplecenia wreszcie calej pajeczyny kryzysowej, w ktora firma wpada jak
we wlasne sidla, czesto zapominajac, ze prostymi narzedziami juz posiadanymi przez nia

mozna w Internecie by¢ ,,gromowladnym?”.
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