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Adnotacja

W obliczu dynamicznie zmieniajgcego sie Swiata, skuteczna komunikacja
kryzysowa staje sie kluczowym narzedziem zarzgdzania informacjg w sytuacjach
zagrozenia. Szkolenie zostato stworzone z myslg o mieszkancach powiatu, a w
szczegolnosci o osobach aktywnie uczestniczgcych w zyciu lokalnej wspdlnoty —
liderach spotecznych, cztonkach organizacji, wolontariuszach oraz wszystkich
zainteresowanych wzmacnianiem wspotpracy z instytucjami publicznymi.

Modut Il koncentruje sie na roli komunikacji w budowaniu zaufania w lokalnych
wspolnotach, zwlaszcza w momentach kryzysowych. Omawia zaufanie jako kapitat
spoteczny i jego wptyw na relacje obywateli z wladzami lokalnymi. Szczegdlny nacisk
potozono na strategie skutecznej komunikacji kryzysowej — od przygotowania i
formutowania komunikatow, przez szybkie, empatyczne dziatania, az po wspoétprace z
liderami opinii.

Szkolenie ma charakter praktyczny — uczestnicy przejdg studium przypadku,
wcielajgc sie w role oséb odpowiedzialnych za komunikacje kryzysowg, co pozwoli im
doskonali¢ umiejetnosci podejmowania decyzji i reagowania w czasie rzeczywistym.
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Modut Il. Lokalna wspdlnota w obliczu kryzysu: rola
komunikacji w budowaniu zaufania

"Niniejszy rozdziat poswiecony jest tematu, ktéry cho¢ moze wydawacé sie
abstrakcyjny, ma bardzo konkretne znaczenie dla zycia codziennego nas wszystkich.
Bedzie to refleksja nad zaufaniem — jego znaczeniem, mechanizmami budowania oraz
rolg, jakg odgrywa w funkcjonowaniu wspodlnoty lokalnej, zwtaszcza w sytuacjach
kryzysowych.

1. Zaufanie — definicja i kontekst

Zaufanie to jedna z podstawowych kategorii spotecznych. W psychologii i
socjologii definiowane jest jako oczekiwanie, ze druga strona bedzie dziata¢ w sposéb
przewidywalny, uczciwy i zgodny z naszym interesem. To postawa, ktora umozliwia
redukcje niepewnosci w relacjach miedzyludzkich i instytucjonalnych.

Zaufanie nie jest stanem trwatym, lecz procesem. Ksztattuje sie ono poprzez
powtarzalne interakcje, w ktorych potwierdza sie wiarygodnos¢ partnera. Jednym z
kluczowych elementéw budowania zaufania jest tzw. sprawiedliwo$¢ proceduralna —
czyli poczucie, ze zasady obowigzujg wszystkich w taki sam sposéb.

2. Zaufanie jako kapital spoteczny

Zaufanie mozna traktowac jako swoisty kapitat spoteczny. Tam, gdzie zaufanie
obywateli do wtadz lokalnych jest wysokie, obserwujemy wiekszg skutecznos$¢ dziatan
samorzadu oraz wyzszg jakosC wspotpracy z mieszkancami. Obywatele bardziej
identyfikujg sie ze swojg gming czy powiatem, a ich gotowos¢ do dziatania na rzecz
dobra wspdlnego rosnie.

3. Zaufanie w praktyce lokalnej wspélnoty

Zaufanie moze objawiacC sie na wiele sposobdéw. Widac¢ je w gotowosci do
niesienia pomocy sgsiadowi, w udziale w zebraniach wiejskich czy gminnych, w wiare
w sens gtosowania, a takze w codziennej relacji obywatel-urzad. W sytuacjach
kryzysowych, takich jak skazenie wody, powddz, pandemia, to wiasnie zaufanie
pozwala wspodlnocie zareagowac skutecznie i solidarnie.

Przyktad, ktéry chce omowic¢ z Panstwem na ¢wiczeniu — skazenie wodociggu
w jednej z gmin — pokazuje, jak szybko zaufanie moze zosta¢ nadszarpniete. Brak
szybkiej informaciji, brak reakcji na emocje, brak empatii — to wszystko wywotuje fale
nieufnosci, ktoérg trudno zatrzymac.

4. Komunikacja jako narzedzie budowania zaufania

Zaréwno w zyciu prywatnym, jak i publicznym, komunikacja jest nieodzownym
elementem budowania zaufania, poczucia bezpieczenstwa, wspolnotowosci i
wspotpracy. Szczegolnie w sytuacjach kryzysowych komunikacja staje sie mostem
miedzy instytucjami a mieszkancami, liderami a spotecznoscig, cztowiekiem a
cztowiekiem.

Ludzie w sytuacjach kryzysowych poszukujg informacji, ktéore pozwolg im
odzyska¢ kontrole. JeSli nie znajdg ich u Zzrodta wiarygodnego, zaczng ufaé
pogtoskom, niepotwierdzonym informacjom lub emocjonalnym opiniom.

W takiej sytuacji kluczowe jest, aby komunikacja byta:

. szybka — lepiej informowac czesciej i mniej, niz raz i za pdzno,
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. empatyczna — zrozumienie emocji mieszkancéw jest tak samo wazne
jak fakty,
. transparentna — nawet trudne informacje nalezy przekazac¢ uczciwie.

Zaufanie i komunikacja dziatajg jak naczynia potgczone: jedno wzmacnia
drugie, ale ich brak prowadzi do chaosu.

5. Komunikacja jako proces tworzacy rzeczywistos¢

Komunikacja to nie tylko wymiana informacji, ale proces wspéttworzenia
rzeczywistosci. To poprzez komunikacje okreslamy znaczenia, budujemy wspolne
rozumienie sytuacji, ustalamy reguty wspétdziatania. Dlatego nie wystarczy "podaé
informacje" — trzeba jg zakomunikowaé w sposob czytelny, dostosowany do odbiorcy i
wiarygodny.

W warunkach lokalnych, gdzie relacje miedzy mieszkancami a instytucjami
opierajg sie czesto na bezposrednim kontakcie, jakos¢ komunikacji ma fundamentalne
znaczenie. Od niej zalezy nie tylko skutecznos$¢ dziatan, ale i poczucie wspélinoty.

6. Komunikacja w kryzysie — test relacji

W czasie kryzysu informacja dziata jak latarnia. Mieszkancy chcg wiedziec: co
sie stato, co maja robic i czy sg bezpieczni. Brak komunikatu lub zbyt ogdlna informacja
powoduje zamieszanie. Zaczynajg sie spekulacje, plotki, zarzuty. Dlatego warto mie¢
przygotowany plan: kto pisze komunikat, kto go rozsyta, kto dzwoni do sottysa.
Nie czekajmy az emocje wymkng sie spod kontroli — lepiej poinformowac¢ za wczesnie
niz za pézno. W sytuacjach napiecia mieszkancy szukajg informacji, ktére pozwolg im
odzyskac kontrole. Brak komunikatu, jego opd6znienie lub niejasnos¢ powodujg wzrost
nieufnosci, a nawet panike.

Z perspektywy lokalnej wspolnoty oznacza to koniecznos¢ przygotowania
strategii komunikacyjnej na wypadek kryzysu. Dobrg praktykg jest tworzenie gotowych
wzorow komunikatow, okreslenie os6b odpowiedzialnych za ich publikacje oraz
wskazanie wszystkich kanatow dotarcia — od Internetu po ogtoszenia papierowe.

4. Komunikacja jako forma odpowiedzialnosci

W czasach kryzysu mieszkancy potrzebujg nie tylko informacji, ale i poczucia,
ze ktos trzyma reke na pulsie. Jak pokazuje przypadek skazenia wody w jednej z gmin,
brak natychmiastowej reakcji komunikacyjnej moze prowadzi¢ do eskalacji gniewu,
oskarzen i rozczarowania.

Praktyczne techniki skutecznej komunikacji kryzysowej

W tej czesci chce porozmawia¢ o narzedziach, strategiach i zasadach, ktére
pozwalajg komunikowac¢ sie z mieszkancami w sposéb spdjny, przejrzysty i budujgcy
zaufanie — nawet w najtrudniejszych momentach.

a) Przygotowanie sie przed kryzysem:

. Opracowanie gotowych wzoréw komunikatéw na rézne scenariusze
(skazenie wody, awaria pradu, zagrozenie pogodowe).

. Wyznaczenie oséb odpowiedzialnych za komunikacje oraz stworzenie
jasnej struktury decyzyjnej.

. Spisanie i przetestowanie listy kanatow komunikacyjnych: media
spotecznosciowe, strona www, SMS, ulotki, RCB, ogtoszenia lokalne.

b) Reakcja w pierwszych godzinach:

. Publikacja pierwszego komunikatu w ciggu maks. 2 godzin od otrzymania
informaciji
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. Krotka i jasna informacja: co sie stato, co robi gmina, co ma zrobi¢
mieszkaniec.

. Komunikat z datg, godzing, podpisem instytuc;ji lub lidera (np. burmistrza,
dyrektora ZGKiM).

c) Kontynuacja komunikaciji:

. Aktualizowanie informac;ji regularnie (np. co 6 godzin).

. Odpowiadanie na pytania i komentarze mieszkancéw z empatig, unikajgc
tonu defensywnego.

. Publikowanie FAQ lub listy najcze$ciej zadawanych pytan.

d) Przyktady komunikatow:

. SMS / alert: "Uwaga! Woda w czesci miasta X nieprzydatna do spozycia.
Informacje: www.gmina.pl. Gmina Y."

. Media spotecznosciowe: tekst + grafika + link + numer telefonu.

. Wersja papierowa / ustna: proste sformutowania, komunikat dla

seniorow, przez sottysa, ksiedza, wolontariuszy.

4. Ton i styl komunikatow

Szczegoblng wage nalezy przyktada¢ do tonu wypowiedzi. Jak pokazuje analiza
komentarzy mieszkancow w sytuacji skazenia wody, najbardziej negatywnie odbierane

byty:

. brak odpowiedzi,

. uniki i zrzucanie winy,

. urzedowy, suchy jezyk.

Najlepiej oceniane byty wypowiedzi:

. rozpoczynajgce sie od uznania emocji, np. "Rozumiemy Panstwa
zaniepokojenie”,

. zawierajgce przeprosiny, nawet ogolne,

. podajgce termin kolejnej informaciji.

6. Wspotpraca z liderami i organizacjami

Skuteczna komunikacja to nie tylko urzad.

Sottysi, radni, dyrektorzy szkot, organizacje spoteczne — to wszystko osoby,
ktore majg ogromne znaczenie w sytuacjach kryzysowych. Mieszkancy czesto im ufajg
bardziej niz urzedowi. Warto korzystac z tej relacji — prosi¢ o pomoc w przekazywaniu
informacji, wsparciu senioréw czy roztadowywaniu emocji. Wspélnota, ktéra ufa swoim
liderom, reaguje szybciej i bardziej solidarnie.

Wspolnoty, ktére angazujg mieszkancow i liderébw, sg bardziej odporne na
kryzysy i dezinformacje.
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Pytania do uczestnikbw podsumowujgce czesc teoretyczng

1. Czym jest zaufanie spoteczne i jakie ma znaczenie dla funkcjonowania
wspolnoty lokalnej?

2. W jaki sposéb komunikacja wptywa na budowanie lub utrate zaufania w
sytuacjach kryzysowych?

3. Jakie elementy powinna zawieraC skuteczna strategia komunikacji kryzysowej
na poziomie lokalnym?

4. Dlaczego empatia i transparentnosc¢ sg kluczowe w przekazywaniu informac;ji
podczas kryzysu?

5. Jakg role odgrywajg lokalni liderzy i mieszkancy w procesie komunikacji i
reagowania na kryzysy?
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4. Gry symulacyjne i éwiczenia do kazdego modutu

Cwiczenie. Skazenie wody — jak poinformowaé mieszkaricéw w
ciggu 2 godzin od decyzji sanepidu?
Cel éwiczenia:

Nauczy¢ uczestnikow szybkiego, przemyslanego reagowania w sytuacji kryzysowej, z
wykorzystaniem réznych kanatow komunikacji i z uwzglednieniem réznych grup
mieszkancow.

Opis sytuacji:

Sanepid wiasnie poinformowat gmine, ze w wodociggu zaopatrujgcym centrum
miejscowosci wykryto bakterie E. coli. Woda nie nadaje sie do spozycia ani kontaktu z
Zywnoscig.

Decyzja zostata przestana o godzinie 16:15. Macie 2 godziny, aby poinformowac
mieszkancoéw i wdrozy¢ dziatania komunikacyjne, zanim informacja zacznie
rozchodzi¢ sie nieformalnie (np. przez szkoty, plotki, grupy osiedlowe).

Zadanie dla uczestnikéw:

Czas dla grupy: 20 minut
Forma: praca w zespotach 3-5 osobowych

1. Stwérzcie plan komunikacji na najblizsze 2 godziny:

- Zidentyfikujcie najwazniejsze grupy mieszkancow.

- Wybierzcie kanaty dotarcia do kazdej z nich (minimum 4 rézne kanaty).
- Wskazcie osoby odpowiedzialne za poszczegdlne dziatania.

2. Przygotujcie 3 wersje komunikatu:

- Wersja SMS / alert RCB (do 300 znakow)

- Wersja do publikacji w mediach spotecznosciowych / stronie internetowej
- Wersja papierowa / ustna (dla senioréw, oséb bez Internetu)

3. Uwzglednijcie reakcje na mozliwe pytania lub krytyke mieszkancéw:
- Dlaczego dowiadujemy sie tak p6zno?

- Czy szkoty wiedziaty wczes$niej?

- Co z osobami, ktére juz pity wode?

- Gdzie moge dosta¢ wode pitng?

Efekt koncowy — co grupa ma przedstawié:

- 1 slajd / flipchart z planem komunikaciji (grupy i kanaty + czas reakcji)
- 3 wersje komunikatu

- Lista oséb odpowiedzialnych (rola, nie nazwiska)

- Odpowiedzi na 2-3 potencjalne trudne pytania
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Cwiczenie 2. Jak odpowiedzieé na krytyczne
komentarze mieszkancow w sieci, zachowujgc klase i
SpPOokoj?

Cel éwiczenia:

Rozwing¢ umiejetnos¢ reagowania na rézne typy krytycznych komentarzy
mieszkancow w mediach spotecznosciowych — z empatig, klasg i rzeczowoscia.
Uczestnikom szkolenia proponuje wcieli¢ sie w role urzednika

Opis sytuaciji:

W zwigzku ze skazeniem wody w gminie, w mediach spotecznosciowych pojawita sie
fala komentarzy mieszkancéw — niektére wyrazajg zaniepokojenie, inne sg
emocjonalne, a czes¢ bardzo krytyczna wobec wtadz. Celem gminy jest zachowanie
przejrzystosci, spokoju i empatii — bez wdawania sie w konflikty, ale réwniez bez
ignorowania gtosoéw obywateli.

Zadanie:

Sztab komunikacji kryzysowej monitoruje i analizuje informacje pojawiajgce sie w
przestrzeni publicznej — w szczegdlnosci w mediach spotecznosciowych, na grupach
lokalnych oraz forach mieszkancéw.

Przed przygotowaniem odpowiedzi, wszystkie komentarze i sygnaty od mieszkancow
sg kategoryzowane wedtug tresci i tonu. Dzieki temu mozliwe jest szybkie, adekwatne
i spersonalizowane reagowanie.

1. Kazda grupa pracuje z innym zestawem komentarzy tematycznych.

2. Dla kazdego komentarza:
- Napiszcie odpowiedz w imieniu urzedu — profesjonalng, spokojng, zrozumiatg.
- Unikajcie konfrontaciji, ttumaczcie fakty, okazcie troske.
- Uzasadnijcie w 1 zdaniu, dlaczego wybraliscie taki ton i tresc.

- Napiszcie wypowiedz opanowanego mieszkanca

Karty pracy

=7 Grupa 1: Nierowny dostep do informacji

(-] ,Szkota wiedziata wczesniej, a mieszkancy nie?”
<> Odpowiedz:
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Q Uzasadnienie:

<> Gtos opanowanego mieszkanca:

(-] ,Dlaczego dzieci byly informowane, a mieszkarcy nie?”
<> Odpowiedz:

Q Uzasadnienie:

<> Glos opanowanego mieszkanca:

(-] ,Skoro szkota wiedziata, to kto$ musiat co$ ukrywac!”
<> Odpowiedz:

Q Uzasadnienie:

<> Gtos opanowanego mieszkanca:

[T Grupa 2: Opéznienia i nieskuteczna komunikacja

(-] ,Znowu zero informacji — chaos jak zawsze.”
<> Odpowiedz:

Q Uzasadnienie:

<> Gtos opanowanego mieszkanca:

(-] ,Dlaczego dopiero teraz sie dowiadujemy?”
<> Odpowiedz:

Q Uzasadnienie:
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<> Gtos opanowanego mieszkanca:

(] ,Czemu nie uzyto alertu RCB?”
<> Odpowiedz:

Q Uzasadnienie:

<> Gtos opanowanego mieszkanca:

[ Grupa 3: Troska o senioréw i osoby offline
(-] ,A jak majg sie dowiedzie¢ osoby 80+, ktore nie majg Internetu?”
<> Odpowiedz:

Q Uzasadnienie:

<> Gtos opanowanego mieszkanca:

(=] ,Nie wszyscy sg na Facebooku, pomyslicie o innych.”
<> Odpowiedz:

Q Uzasadnienie:
<> Gtos opanowanego mieszkanca:

[Z Grupa 4: Oskarzenia i zadania odpowiedzialnosci
[~ ,Kto odpowie za to, ze dzieci pily skazong wode?”
<> Odpowiedz:

Q Uzasadnienie:
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<> Gtos opanowanego mieszkanca:

(=] llu ludzi jeszcze zachoruje przez waszg nieudolno$é?”
<> Odpowiedz:

Q Uzasadnienie:

<> Gtos opanowanego mieszkanca:

(] ,Kiedy wreszcie kto$ za to odpowie?”
<> Odpowiedz:

Q Uzasadnienie:

<> Glos opanowanego mieszkanca:

[T Grupa 5: Sarkazm i sugestie
(=] ,Moze warto zainwestowac w dystrybutory wody?”
<> Odpowiedz:

Q Uzasadnienie:

<> Gtos opanowanego mieszkanca:

(-] ,Serio? Sg ludzie, ktorzy pijg wode z kranu?”
<> Odpowiedz:
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Q Uzasadnienie:

<> Gtos opanowanego mieszkanca:

»

(-] ,Dobrze, Ze mamy tylu specjalistow w gminie...
<> Odpowiedz:

Q Uzasadnienie:

<> Gtos opanowanego mieszkanca:

=7 Efekt koncowy (opcjonalnie)

1. Jakie emocje pojawiaty sie w komentarzach? Jakie potrzeby lub oczekiwania
wyrazali?

2. Jaki przyjeliscie ton i dlaczego? Co byto dla was priorytetem w komunikacji?

Jakie wnioski ptyng z tej sytuacji? Co mozna poprawi¢ w przysztosci?

4. Jedno zdanie, ktore podsumowuje podejscie grupy i moze stuzy¢ jako zasada
na przysztosc.

w
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