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?. =W Streszczenie

Istotq tego referatu jest pokazanie roznic i stopnia trudnosci w komunikacji standardowej i kryzysowe;j.
Komunikacja, jakg stosujemy na co dzien we wspotpracy z mediami powinna by¢ podstawq i przyczyn-
kiem do uzyskania pewnej sprawnosci dystrybucji informacji, ktora zaprocentuje w sytuacji kryzysowej.
Uratowanie psa o imieniu Baltic, mogto okaza¢ sie znaczqcym kryzysem w historii MIR-PIB. Byto wiele
zagrozen i decyzji, ktdére mogty by¢ postrzegane na niekorzy$¢ Instytutu: czy wolno i w imie czego —
narazac¢ zdrowie i zycie ludzkie dla ratowania zwierzecia, co by byto, gdyby akcja ratunkowa sie nie po-
wiodta?

Przyjeto trzy bezwzglednie obowigzujgce zasady komunikowania sie z mediami:

1. Szybko$¢ — komunikacja proaktywna 24/24.

2. Transparentnos¢ — w petnym tego stowa znaczeniu.

3. Komunikowanie takimi samymi kanatami, jakimi dziennikarze komunikowali sie z Instytutem.
Rygorystyczne przestrzeganie tych zasad spowodowato, iz komunikacja, mimo wymienionych utrud-
nien, byta w zasadzie wzorowa.

Stowa kluczowe: komunikacja, media, kryzys, Baltic
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Jak sprawnie wspétpracowaé z mediami w sytuacji kryzysowej — analiza przypadku

o2n
?ﬁ‘jr Summary

The essence of this paper is to show the differences and the degree of difficulty in standard and crisis
communication. Communication that we use every day in cooperation with the media should serve as the
basis and contribution to obtaining certain efficiency of information distribution, which will pay off in a crisis
situation. Rescuing a dog named Baltic could prove to be a major crisis in the history of the NMFRI. There
were many threats and decisions that could be regarded as unfavourable for the Institute — is it allowed
and for the sake of what — to threaten health and life of people to save an animal; what would happen
if the rescue action failed?

Three mandatory rules for communicating with the media were adopted:

1. Speed — proactive communication 24/24.

2. Transparency —in the full sense of the word.

3. Communicating through the same channels as journalists communicated with the Institute.

Strict adherence to these rules resulted in a fact that, in spite of these difficulties, the communication was
actually exemplary.

Keywords: communication, media, crisis, Baltic
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Wprowadzenie

Istotq tego referatu jest pokazanie réznic i stopnia trudnosci w komunikaciji standar-
dowej i kryzysowej. Przytoczona sytuacja kryzysowa (case study) byta catkowicie nieprze-
widywalna i to czynito jq niezwykle interesujqcq.

Komunikacja z mediami

Prasa, radio, telewizja sq nieodtqcznymi atrybutami dnia codziennego, jako zrédto
informacii i wiedzy o $wiecie. Media sq jednoczes$nie opiniotwdrcze. Standardowa komu-
nikacja z mediami, w przypadku Morskiego Instytutu Rybackiego — Panstwowego In-
stytutu Badawczego przebiega dwutorowo i oznacza: z jednej strony sprawne realizowa-
nie i nagtasnianie jego misji, jakg jest: ,Okreslanie wptywu dziatalnosci cztowieka,
a szczegolnie rybotowstwa na morskie ekosystemy, a takze relacji odwrotnej — oddzia-
tywania czynnikéw naturalnych na rybotéwstwo”, z drugiej promocje zupetnie innego ro-
dzaju — Akwarium Gdynskiego MIR-PIB.

Morski Instytut Rybacki — Panstwowy Instytut Badawczy promuje osiggniecia po-
przez narzedzia dziatan informacyjno-promocyjnych: publikacje, konferencje, sympozja,
nagrody, medale. Podstawowym zadaniem Instytutu w sytuacjach kryzysowych zwigza-
nych z rybotéwstwem jest nieuleganie srodowisku rybakéw i politykdw, przedstawianie
swojego stanowiska w oparciu o rzetelne badania naukowe.

Nieco inne formy komunikacji z mediami stosowane sq w przypadku Akwarium
Gdynskiego, ktére jest integralng czescig MIR-PIB, bedqc jednoczesnie nowoczesnym,
morskim ogrodem zoologicznym. W Akwarium Gdynskim podziwiaé mozna prawie
2000 zwierzgt wodnych nalezqgcych do okoto 200 gatunkédw z najrdzniejszych zakgtkow
kuli ziemskiej. Do najwiekszych atrakcji nalezy rafa koralowa oraz takie okazy jak
o$miornica olbrzymia, rekiny przydenne, piranie czerwone, ptaszczki stodkowodne, naj-
mniejszy krokodyl $wiata — krokodyl krétkopyski oraz najciezsze weze $wiata — ana-
kondy zielone. W 2012 roku odwiedzito Akwarium Gdynskie ponad 330 000 osob.
Waznym elementem aktywnosci Akwarium Gdynskiego MIR-PIB jest réwniez dziatal-
no$¢ edukacyjna. W ubiegtym roku, w zajeciach edukacyjnych wzieto udziat 30 000
dzieci i mtodziezy. Akwarium Gdynskie jest ogélnodostepng placéwkg o szerokim tar-
gecie, budzqcq zainteresowanie mediéw z uwagi na swojq specyfike, a takze przyjazny
sposéb komunikowania na temat biologii morza i ekologii. Standardowe sposoby ko-

munikacji z mediami to:
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Udziat w konferencjach prasowych, sporzqdzanie notatek prasowych, przekazywanie

wszelkich informaciji i danych.

e Utrzymywanie statego kontaktu i dobrych relacji z mediami (dziennikarzami prasy,
radia i TV).

e Dbatos¢ o dobry i zgodny z misjq wizerunek Akwarium Gdynskiego oraz MIR-PIB.

e Wspotpraca z mediami — niezbedna do jego promocji Akwarium Gdynskiego, a za

tym efektywnego funkcjonowania placowki.

Kryzys — co to jest?

,Kryzys” pochodzi od starogreckiego ,krisis” (kpio()!. Greckie pochodzenie termi-
nu kryzys oznaczatoby: krisis rozréznienie, decyzja oraz krinein bada¢, decydowaé. Za-
rowno w grece, jak i w tacinie kryzys oznacza sytuacje decydujqcqg, punkt zwrotny nie-
bezpiecznego rozwoju. Obrazowo, istote kryzysu mozna wyrazi¢ przez poréwnanie
z przesileniem w chorobie, jednak wéwczas trzeba przyjqé za Websterem?, ze kryzys to
»punkt zwrotny na lepsze lub gorsze”. Tymczasem w zarzqdzaniu jest to stan w rozwoju
zagrazajqcy podstawowym funkcjom organizacji, jej misji.

Kryzys, to sytuacja, ktora zagraza stabilnosci firmy (utrata zaufania). Celem walki
z kryzysem jest ochrona wartosci, jakimi sq wiarygodnos¢ i dobra reputacja. Kryzys to ro-
dzaj konfliktu, w ktorym absolutnie kluczowa jest pierwsza jego faza, czyli tak zwane
wustalenie rol” (kto w jakim $wietle bedzie przez media przedstawiany). Nader wazne
w tym relatywnie krétkim czasie jest poprawne zdefiniowanie stron konfliktu, przy czym
nadmienic trzeba, ze media stronq konfliktu nie sq, sq za to jego arenqg. Nie mozna jed-
nak nie doceni¢ roli medidw, gdyz automatycznie nadajq role tym, ktorzy milczq i uni-
kajq kontaktu.

Potencjalny kryzys w MIR-PIB to:

e Utrata zaplecza technicznego wskutek katastrofy (Akwarium Gdynskie, biurowiec
MIR-PIB, statek badawczy r/v Baltica), straty w ludziach.

Odwrdcenie sie konsumentow od marki (np. goscie Akwarium).

Nagta utrata zwierzqgt w Akwarium.

Konflikty w dialogu dotyczgcym polityki rybackiej, ochrony zasoboéw, ekologii.
Zarzuty o nieuczciwos$¢ lub nierzetelno$¢ naukowq (rybacy, naukowcy, wtadze, Ko-
misja Europejska). ‘
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Tymczasem kryzys ma oblicze psa
Case study: r/v Baltica — ratuje psa Baltica

Zatoga statku badawczego r/v Baltica, ktérego armatorem jest Morski Instytut Ry-
backi — PIB, 25.01.2010 r. o 15:40 uratowata psa dryfujgcego na krze lodowej okoto
30 kilometrow od ujscia Wisty. Statek wracat do Gdyni z kilkudniowego rejsu badawcze-
go po Battyku, cztonkowie zatogi zauwazyli psa, ktory dryfowat na krze. Pies rozpaczli-
wie walczyt o zycie. Zsuwat sie z kry do wody i ponownie sie na nig wdrapywat. Byt w sta-
nie prawie catkowitego wyczerpania. Jak sie pézniej okazato, spedzit na krze kilkadzie-
sigt godzin (okoto trzech dni).

Kapitan statku zarzqdzit akcje ratunkowq. Zatoga statku opuscita ponton i podjeta
psa na burte r/v Baltica. Mors, WOPRowiec i inspektor Towarzystwa Opieki nad Zwie-
rzetami Adam Buczynski, ktory wyciggngt psa z wody, profesjonalnie zaopiekowat sie
nowym pasazerem. Piesek zostal osuszony, ogrzany, po pewnym czasie nakarmiony.
Catq noc przebywat pod czujnym okiem zatogi.

Rano, po wejsciu do portu, pies zostat zawieziony na badania weterynaryjne. Poda-
no mu antybiotyk, witaminy, zrobiono badania krwi. Jego stan zdrowia zostat okreslony,
jako nadspodziewanie dobry.

Gotowi na kryzys?

Morski Instytut Rybacki byt przygotowany na rézne formy kryzysu. Jednak zaden
scenariusz sytuacji kryzysowej nie miat tu zastosowania. Sytuacja rozwijata sie dy-
namicznie i stawata coraz trudniejsza. Jak zwykle kluczowa byta pierwsza faza kry-
zysu — faza, w ktérej media przydzielajq role. Przesledzmy to na podstawie rysun-
ku 1.

W fazie tej zaréwno media, jak i cata opinia publiczna przydzielity Instytutowi i jego
pracownikom — zatodze r/v Baltica role ,DOBRY”. Stato sie tak z kilku powodéw. No-
$ny i wzruszajgcy temat: maty, biedny, porzucony (a moze gnebiony) piesek, dzielne
LWilki morskie”, trafit doktadnie w luke medialng — w tym czasie w mediach przewaza-
ty przygnebiajgce doniesienia wojenne, katastroficzne etc., tak wiec temat zostat mo-
mentalnie podchwycony i rozpowszechniony.

Po bezskutecznym poszukiwaniu wtasciciela, ktérego pies by poznat, i ktéry okazat-
by sie porzgdnym cztowiekiem, Baltic — piesek uratowany przez r/v Baltica, decyzjq Dy-
rektora Morskiego Instytutu Rybackiego, zostat w dniu 28.01.2010 roku zamustrowany
na statek i stat sie cztonkiem zatogi — happy end.

l www. minib.pl
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Rysunek 1. Tropem Szekspira, czyli pies jako ofiara

KONFLIKT

7rY DOBRY
wlasciciel MIR-PIB

AGRESJA UTOZSAMIANIE

OFIARA
pies

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie A. taszyn, Komunikacja kryzysowa [w:] Sztuka public relations. Z do$wiad-
czen polskich praktykéw, Wydawnictwo Zwigzku Firm Public Relations, Warszawa 2011, s. 161.

Zainteresowanie psem i bohaterami akgji ratunkowej byto ogromne. W tym cza-
sie przez statek i przez Instytut przewijaty sie dziesigtki dziennikarzy, wszyscy chcieli
mie¢ zdjecia Baltica, petng informacje o nim, o zatodze. Newsy publikowaty rowniez
media europejskie, australijskie, amerykanskie — telewizje NBC, CNN, dziennik
,USA Today”, National Geographic. Powstaty fankluby i internetowe fanpage'e Bal-
tica.

Niemal natychmiast psem zainteresowaty sie takze urzedy. Swoje gratulacje
przestat Prezydent RP Lech Kaczynski, ktéry gratulowat zatodze brawurowo przepro-
wadzonej akcji. Prezydent Gdyni ofiarowat czworonogowi tytut Honorowego Psiego
Obywatela Gdyni, dat mu tez znaczek z numerem 1000 i wygrawerowanym napisem
,Baltic bohater”. Baltic zostat honorowym psim obywatelem miasta Gdynia, a takze
Jtwarzq” gdynskiej kampanii ,Pies w wielkim miescie”. Dzielna zatoga otrzymata
setki listow, laurek, rysunkéw z catego $wiata. Byt w $rdd nich jeden szczegdlny, bar-
dzo piekny i wzruszajgcy — list z podziekowaniem za uratowanie Baltica od Brigitte
Bardot.

www. minib.pl
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Rysunek 2. Listy gratulacyjne od prezydenta RP Lecha Kaczyniskiego (z lewej) oraz Brigitte Bardot (z prawej)

BRIGITTE BARDOT
Lar Muslrugae

.ﬁ%@
Prezydent
Rzeczypospolite] Polskie]

Wan swmea, 0¥ sigernin B roku
Monsicur Adam BUCZYNSKI

Pan
Kapira Jorzr Wasachlo

Mon Cher Adam,

Comment vous dire toule ma reconnaissance pour le merveillenx sauvetage de
ce pauvre chien 7

Vous é1es un héros ! Vous &les MON héros !

Merei du fond du coour de 'avoir suave d'une mort atroce et de avoir gardé
pres de vous, Les éires comme vous sont rares ear nous vivons aujourd hui dans

un moende oft 'homme a perdu le sens des valeurs de fa vie. Nous sommes
malieureusement habitugs 3 "horreur et rien n'étonne plus.

«
aclueps w Gdvni zveim i 2drowi

 suserdecznie) sosdviem,

Zrédto: Materialy whasne.

Procedury nie byly przydatne,
jednak pomogly wypracowane mechanizmy

Wszystkie znane procedury dziatania, ktére majq zastosowanie w sytuacjach kryzy-
sowych i stuzq do sprawnego komunikowania sie z mediami, nie miaty tu zastosowania.
Sztab Kryzysowy, identyfikacja ognisk kryzysu, grupy docelowe komunikacji kryzysowej,
kanaty komunikacji, procedury, Q&A, Holding Statements nie zadziataty wobec szybko-
éci i zasiegu zdarzen. Jednak uwzgledniajqc pewne reguty’, mozna byto uzyska¢ zado-
walajqce efekty komunikaciji:

1. Szybkie reagowanie — znaczenie pierwszych godzin — przydzielanie rdl.
2. Dziatanie z planem — zaden scenariusz nie miat zastosowania.
3. Wylqgcznie prawda — nie ktam — MIR-PIB byt catkowicie transparentny.
4. Wyrazenie zalu — sytuacja zdrowotna i spoteczna psa, komplikacje — nieznany

wiasciciel.
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o

10.

Ochrona zycia i zdrowia ludzi — bezpieczehstwo zatogi podczas akgji.
Powetowanie strat — pies zyskat kochajqcq rodzine, zatoge r/v Baltica.
Rozwazenie pomocy zewnetrznej — lekarze, organizacje, wtadze (Sanepid, Towa-
rzystwo Opieki nad Zwierzetami, wtadze Gdyni, etc.).

Przyznanie sie do btedu — btedem byta préba odszukania wiasciciela.

Otwarto$¢ wobec mediéw — zastosowane 24 godziny na dobe (szybkie i skutecz-
ne: PAP, TVN24, Gazeta Wyborcza, RMF FM).

Jednolito$¢ przekazu — staby punkt — prawie kazdy cztonek zatogi widziat i pamie-
tat sytuacje inaczej, za$ wszyscy byli chetni do udzielania wypowiedzi.

Fakty

Zatoga r/v Baltica (pracownicy MIR-PIB) uratowata psa.

Zapewniono mu opieke medyczng i psychologiczng.

Decyzjq Dyrektora MIR-PIB pies zostat wcielony w poczet zatogi — zyskat dom i rodzine.
Decyzjq Prezydenta Miasta Gdyni zostat mianowany Honorowym Psim Obywatelem
Miasta Gdynia.

Zaangazowano sie w akcje, ktorych celem jest wsparcie poszkodowanych zwierzqt.
Wszystkie (otrzymane w ogromnej ilosci) prezenty zywieniowe — zostaly przekazane
do Schroniska , Ciapkowo”, aby skorzystaty z nich takze inne psy, wraz z Teatrem Mi-
niatura — zbidrka dla schronisk, akcja Pies w Wielkim Miescie.

Komunikaty

Postepowanie w zgodzie z misjq MIR-PIB, ktéry ma w swych strukturach morski
ogréd zoologiczny (Akwarium Gdynskie).

Postepowanie w zgodzie z wtasnym sumieniem — kapitan i zatoga.

Baltic — ambasadorem wszystkich poszkodowanych zwierzat.

Baltic — ambasadorem wszystkich psow.

Spos6b komunikowania

www. minib.pl n

Komunikacja proaktywna.

Sprawne zorganizowanie dystrybucji informaciji.

Pilnowanie kanatéw dystrybucji informacji — w kazdej chwili pojawi¢ sie moze za-
grozenie — np. ktamstwo.
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o Wykorzystanie wszelkich mozliwych kanatéw dystrybucji informaciji.
e Umiejetne korzystanie z tych kanatéw, jako z oryginalnej — o ogromnym zasiegu for-
my promocii Instytutu.

Wartosci dodane i nieoczekiwane

Baltic, tak jak inni celebryci, doczekat sie w koncu biografii. Ksigzka ,Baltic. Pies,
ktory ptyngt na krze” Barbary Gawryluk wywotata kolejng fale poruszenia w sercach
wszystkich, ktérzy pamietali historie Baltica, ale takze przysporzyta mu nowych wielbicie-
li, jako ze zaczeta by¢ rozpowszechniana w szkotach. Nauczyciele zainteresowani praw-
dziwg, a tak poruszajqcq historiq wprowadzali ksigzke do spisu lektur, organizowali kon-
kursy ze znajomosci ksiqzki oraz wiele innych akcji upowszechniajgcych.

Po biografii, stawe psa ugruntowata sztuka teatralna. W grudniu w Teatrze Minia-
tura odbyta sie premiera spektaklu dla dzieci opartego na historii bohaterskiego czwo-
ronoga. ,Baltic. Pies na krze” to gdanska wersja ,Opowiesci wigilijnej”, ktéra kaze nam
pamieta¢ o najprostszych i najwazniejszych wartosciach, jak dobro i nadzieja, réwniez
w relacjach miedzy cztowiekiem, a kazdq zywq istotq. Najwazniejsze, ze to prawdziwa,
a nie wymyslona historia — mowit na konferencji prasowej rezyser przedstawienia Ro-
muald Wicza-Pokojski, dyrektor teatru.

Na premierze sztuki ,Baltic. Pies z kry”, byta obecna zatoga statku r/v Baltica. Pa-
nowie byli bohaterami wieczoru, nie kryli tez emocji.

Whioski

Uratowanie psa o imieniu Baltic, mogto okazac sie naprawde znaczqcym kryzysem
w historii MIR-PIB. Byto wiele zagrozen i decyzji, ktére mogty by¢ postrzegane na nieko-
rzys¢ Instytutu: czy wolno i w imie czego — narazac zdrowie i zycie ludzkie dla ratowa-
nia zwierzecia, co by byto, gdyby akcja ratunkowa sie nie powiodta?

W pierwszej, najbardziej znaczqcej fazie kryzysu, wystgpity takze problemy tresci
komunikatow wyrazanych przez poszczegdlnych cztonkéw zatogi: inaczej catq sytu-
acje i swojg w niej role widziat kapitan, inaczej oficer, ktéry wytowit psa, inaczej ofi-
cer wachtowy, ktory pierwszy zobaczyt zwierze. Wystgpita ogromna trudnos¢, jak
opanowac sprzeczne komunikaty wychodzqce z tego samego zrédta. Jedynie wiel-
ka spoteczna sympatia powodowata, ze przyjmowano te sprzecznosci tagodnie
i z sympatiq.

Przyjeto trzy bezwzglednie obowiqzujqce zasady komunikowania sie z mediami:
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4. Szybkos¢ — komunikacja proaktywna 24/24.
Transparentnos¢ — w petnym tego sfowa znaczeniu.
6. Komunikowanie takimi samymi kanatami, jakimi dziennikarze komunikowali sie z In-
stytutem.
Jedynie rygorystyczne ich przestrzeganie spowodowato, iz komunikacja, mimo wy-
mienionych utrudnien, byta w zasadzie wzorowa.

hd

Przypisy

1 http://pl.wikipedia.org/wiki/Kryzys, 15.11.2013 r.
2 http://www.merriam-webster.com/, 15.11.2013 .

3A. Laszyn, Komunikacja kryzysowa [w:] Sztuka public relations. Z doswiadczeni polskich praktykéw, Wydawnictwo Zwiazku
Firm Public Relations, Warszawa 2011, s. 161-170.
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