Planul de comunicare în situaţii de criză:

Introducere

Acest plan de comunicare în situaţii de criză va schiţa un plan de comunicare generic, de bază, în situaţii de criză. Pentru a-l aplica la situaţia ta, s-ar putea să ai nevoie de anumite lucruri şi să adaugi propria ta informaţie. 

Nu se intenţionează să se răspundă la toate întrebările sau să corespundă tuturor nevoilor, este doar o schiţă de bază a opţiunilor pe care le poţi lua în considerare, dacă şi când eşti în mijlocul unei crize şi ai nevoie de ajutor. 

O criză este orice situaţie care ameninţă integritatea sau reputaţia clubului sau districtului, de obicei atrăgând după sine atitudinea negativă sau adversă a presei. 

Aceste situaţii pot fi orice fel de dispute legale, accident, foc, inundaţie sau dezastru făcut de om care poate fi atribuit Rc sau Rd. Poate fi de asemenea o situaţie în care, în ochii publicului sau presei, R nu a reacţionat în mod corespunător în situaţiile menţionate mai sus. 

Această definiţie nu este completă, ci îti oferă o idee despre tipurile de situaţii în care ai putea să urmezi acest plan. 

Dacă se acţionează corect, răul poate fi diminuat. Un lucru pe care trebuie să-l ţii minte, este acela că într-o situaţie de criză trebuie să spui totul, repede şi întotdeauna adevărul. 

Dacă faci acest lucru, faci totul ca să diminuezi răul. Când apare o situaţie care pare o situaţie de criză, primul lucru pe care ar trebui să-l faci este să-ţi contactezi presedintele şi şeful departamentului pentru relaţii cu publicul. 

De îndată ce anunţi aceste structuri şi le implici în situaţie, cu atât mai repede poţi implementa acest plan.

Echipa de comunicare în situaţie de criză

Acestă echipă este esenţială pentru a identifica ce acţiuni trebuie luate. Echipa ar trebui să fie constituită din persoane care sunt cheia situaţiei. 

Ar trebui să includă minim presedintele, şeful relaţiilor publice,  directorul care se ocupă de zona care a fost implicată în acţiunea care a provocat situaţia de criză, ofiţerul pentru siguranţă şi/sau protecţie, avocatul şi oricine altcineva care ar putea fi capabil să aducă lumină în această situaţie cum ar fi un martor. Sarcina acestei echipe este să vină cu un plan de acţiune şi să decidă cine va fi purtătorul de cuvânt.

O copie a listei de management ar trebui să fie ataşată şi ar trebui să includă numerele de mobil şi de beep dacă fiecare membru al echipei are unul ( indiferent care din aceste numere de telefon ar trebui să fie distribuite, cel puţin membrilor primari ai echipei). Pentru că vei descoperi că o criză nu apare tocmai la momentul şi în locul potrivit. 

O listă completă a conducerii este recomandată pentru că nu se ştie niciodată de cine ai nevoie. Odată ce echipa comunicării în situaţie de criză a fost selectată, ar trebui să se facă o listă cu persoanele din echipă şi să se precizeze pentru ce este responsabil fiecare membru al echipei.

Acest document conţine un formular model.

Formular model: 

1. Nume_______________acasă_____________la serviciu_____________

2. Nume_____________acasă____________la serviciu________________

Suplimentar echipei de comunicare în situaţii de criză, departamentul relaţiilor publice sau de comunicare ar trebui să fie suplimentat cu oameni competenţi care pot răspunde la telefon şi la nevoie să însoţească media.

 Este esenţial să se răspundă prompt telefoanelor date de media. De asemenea, se recomandă să se dea cât de curând posibil şi o declaraţie ,pregătită dinainte. 

Această declaraţie ar trebui să fie ceva de genul " Încă se mai adună date, dar va fi o conferinţă înainte de ora 4:00, daţi-mi numele şi numărul de telefon şi vă vom suna în momentul în care suntem siguri."

Una din primele responsabilităţi ale echipei de comunicare în situaţii de criză este aceea de a determina mesajul de anunţare a urgenţei. Lucruri la care trebuie să te gândeşti: "Spune tot, spune repede şi spune adevărul".

Este bine întotdeauna ca atunci când s-a făcut o greşseală să se recunoască şi apoi să se facă tot posibilul pentru a se restabili credibilitatea şi încrederea faţă de publicul intern şi extern. 

Dacă îşi faci bine temele, vei vedea că urmând sfatul din acest plan, vei minimaliza costurile legale. 

Multe studii de caz de relaţii publice sunt realizate pe baza problemelor în care avocaţii au avut prea multe de spus în ceea ce s-a făcut, iar conducerea nu s-a implicat de la început. 

Primul şi cel mai important scop este de a proteja integritatea R.

Nu încerca niciodată să minţi, să negi sau să ascunzi implicarea ta.

Dacă ignori situaţia , lucrurile se vor înrăutăţi.

Nu-i lăsa pe avocaţi să ia deciziile. Chiar dacă sunt bine intenţionaţi, s-ar putea să agraveze criza. Cauza majorităţii crizelor se împart în două categorii:

1.
Acţiunile deschise şi acţiunile de omitere

2.
Probleme de competenţă sau lipsa în materie de percepţie publică.

Poziţionarea

Ca să decizi dintr-o anumită poziţie, este important să ieşi din rolul pe care îl ai în companie şi să te pui în situaţia celui care a fost implicat vreodată într-o criză sau să încerci să vezi criza din punctul de vedere al publicului. Dacă ignori situaţia vei înrăutăţi lucrurile.

Exemple de categorii:

Eroare umană

Eroare de notaţie

Proceduri neautorizate

Supraveghere necorespunzătoare

Control necorespunzător al calităţii

Abuz de informaţie confidenţială

Erori de judecată

Proceduri necorespunzătoare de operare standard

Trebuie să iei în considerare că poziţia este importantă pentru a te gândi la o serie de consecinţe (de ex. legale, financiale, relaţii publice, efecte ale administrării, efecte de operare). 

Ţine minte că oamenii au tendinţa de a-şi aminti ce aud prima dată şi ultima dată.

Purtătorul de cuvânt denumit

O persoană ar trebui să fie numită ca purtătoare de cuvânt pentru a reprezenta compania, pentru a face declaraţii oficiale şi pentru a răspunde întrebărilor mediei pe perioada crizei. De asemenea trebuie numită o a doua persoană care să fie gata să ocupe locul, în cazul în care primul purtător de cuvânt denumit nu este disponibil. 

Suplimentar purtătorului de cuvânt şi înlocuitorului acestuia, ar trebui numite persoane care să servească ca experţi sau consilieri tehnici. Aceste resurse ar putea include expertul financiar, un inginer, un conducător în cadrul comunităţii sau orice persoană pe care compania ta consideră că ar fi necesară pentru o astfel de criză. 

Acest lucru ar putea cauza o explozie a ideilor de către echipa de comunicare în situaţie de criză, de vreme ce ceea ce este necesar nu poate fi întotdeauna aparent. 

Ar trebui să existe o autoritate sau un expert tehnic în acest domeniu şi să fie disponibil pentru a suplimenta cunoştinţele purtătorului de cuvânt. 

Criteriile pentru purtătorul de cuvânt, purtătorul de cuvânt suplimentar şi expertul comunicării în situaţie de criză, sunt:

Să fie relaxat în faţa camerei de luat vederi şi în prezenţa reporterilor. De preferat, să fie priceput în comportamentul faţă de media, priceput în a direcţiona răsunsurile spre alt subiect, priceput în identificarea punctelor cheie, capabil de a vorbi fără să folosească jargonul, respectuos faţă de rolul pe care îl are reporterul, să fie bine informat despre organizatie şi despre situaţia de criză. 

Să fie capabil să stabilească credibilitatea faţă de media, capabil să insufle încrederea publicului, potrivit în ceea ce priveşte dicţia, să fie carismatic, sincer, direct şi credibil, accesibil mediei şi personalului de comunicare intern, care va facilita interviurile cu media, capabil să rămână cam în situaţii de stres.

Trebuie să se anticipeze că şi celelalte părţi implicate în criză: poliţia, departamentul pompieri, oficiali sănătăţii, etc., vor avea la rândul lor un purtător de cuvânt. 

Este important să se obţină identitatea persoanei respective cât de curând posibil, astfel ca toate declaraţiile şi contactele cu  media să fie coordonate între cei doi indivizi şi organizaţiile/interesele lor, de câte ori este posibil.

Procedurile şi metodele mediei

Alege un loc care să fie folosit ca centru pentru media. Ar trebui să existe o distanţă faţă de birourile echipei crizei de comunicare, purtătorul de cuvânt şi centrul de operaţiuni de urgenţă, pentru a se asigura că media nu se află în mijlocul acţiunii dacă se întâmplă ca situaţia să se schimbe în rău sau dacă trebuie să se treacă pe lângă acele birouri sau zone in drum spre acel loc.

Dacă este vorba de o situaţie vizuală ( un incendiu sau o operaţiune de salvare) nu plasaţi media într-o poziţie din care să nu vadă ce se petrece pentru că este posibil să nu apară sau dacă apar, vă veţi pierde încrederea lor şi s-ar putea să se înţeleagă că doriţi să ascundeţi ceva.

Locaţiile pentru interviuri şi instructaje ale presei vor fi stabilite de echipa de comunicare pentru situaţii de criză. Nu schimbaţi regulile pe care deja le-aţi stabilit pentru media. Dacă media cere să fie escortată în timpul situaţiei de criză, atunci trebuie să fie escortată. 

Aceste lucruri ar trebui să fie luate în considerare şi pregătirile trebuie făcute acum pentru a găsi persoanele care pot escorta media în timpul situaţiei de criză. 

Dacă nu cer să fie escortate acum atunci nu le cereţi să participe la criză. Dacă există împrejurări speciale care necesită ecortarea lor cum ar fi pericolul de siguranţă, ar trebui să fie avertizaţi de acest lucru dinainte. 

Orice schimbare care intervine în modalitatea cu care presa este obişnuită în timpul unei situaţii de criză, poate schimba punctul de vedere ale reporterului. Este important ca ei să simtă că nu încerci să ascunzi nimic.

Reporterii pot cere să vorbească cu personalul sau la o şcoală, facultate sau cu elevii care au fost implicaţi sau care au fost afectaţi de criză. 

Este cel mai bine să se limiteze interviurile la primul purtător de cuvânt, la purtătorul de cuvânt susţinător sau la expertul tehnic. Controlarea procesului de intervievare este cheia pentru administrarea crizei.

Adu-ţi aminte că reporterii pot lua interviu oricărei persoane şi dacă nu vor obţine răspunsurile pe care le vor de la tine, le vor obţine din altă parte. Mai întâi vor încerca cu tine. Dacă există posibilitatea de a le furniza toate informaţiile pe care le doresc, fă-o cu grijă. 

Toate mijloacele media trebuie să fie tratate în mod egal. Ceea ce se oferă unuia, ( cum ar fi accesul într-o zonă afectată de criză) ar trebui să fie valabil pentru toţi.

Exersarea întrebărilor dificile

O situaţie de criză este întotdeauna dificilă atunci când se confruntă cu mijloacele media. De aceea, întrebările dure şi repetiţiile sunt necesare pentru a-l ajuta pe purtătorul de cuvânt să se pregătească. 

Este important ca purtătorul de cuvânt, cel susţinător şi consilierii să petreacă ceva timp împreună pentru a repeta declaraţiile pregătite şi răspunsurile la posibilele „întrebări dure” care ar putea fi puse de reporteri. 

Dacă se poate, repetiţii similare ar trebui să fie realizate înainte de fiecare interviu cu media, briefing sau conferinţă de ştiri. Este de asemenea important de a anticipa şi de a practica noi întrebări pe parcurs ce evenimentul evoluează. 

Este bine să te pregăteşti decât să fi surprins de profunzimea întrebărilor puse de media. Fii dur şi pregătit.

Personalul de comunicare/Relaţii Publice ar trebui să pregăteacă întrebările şi răspunsurile pentru sesiunile de practică. Aceste întrebări şi răspunsuri ar trebui să fie doar pentru uzul intern şi nu pentru distribuirea în afara organizaţiei. 

Nu daţi informaţii voluntar numai dacă este o afirmaţie pe care compania vrea să o facă şi întrebarea nu a fost pusă. 

Nu vorbiţi peste măsură.

Declaraţiile pregătite

Dacă nu comunicaţi imediat, pierdeţi cea mai bună ocazie de a controla evenimentele ( Ataşat este formularul pentru comunicarea de ştiri, ce trebuie completat şi care poate fi folosit cu puţină pregătire sau fără pregătire dacă este prima ta transmitere de ştiri). Prima ta comunicare de ştiri ar trebui să includă informaţii minime despre cine, ce, când şi unde a apărut situaţia.

Trebuie să precizezi faptele care au fost adunate de la surse de încredere şi care au fost confirmate. Nu specula. Există o limită a rolului tău. Să depăşeşti această limită este greşit.

Dacă nu faci altceva, decât să-ţi arăţi grija pentru public şi pentru angajaţii tăi, în cadrul primei tale interacţiuni cu presa, eşti pe drumul cel bun. 

Corolarul exprimării grijei şi generării bunei voinţe la nivelul consumatorului este acela de a asigura loialitatea consumatorilor şi angajaţilor tăi , prin luarea iniţiativei de a împărţi informaţiile cu ei. Dacă angajaţii şi clienţii tăi nu se simt oameni bine informaţi, vor reacţiona apoi ca oameni neinformaţi.

Trebuie să ai la îndemână o declaraţie pregătită care poate fi folosită pentru a oferi un răspuns general iniţial presei atunci când informaţiile despre criză sunt făcute cunoscute prima dată prin zvonuri sau de către reporteri. 

Pe măsură ce criza evoluează şi noi informaţii şi fapte devin disponibile, este de preferat să se pregătească noi declaraţii de către purtătorul de cuvânt, pentru interviurile cu presa, briefing sau conferinţă de ştiri. 

Aceste declaraţii pregătite pot fi citite reporterilor şi la telefon , atunci când aceştia sună pentru a cere informaţii , dar nu sunt prezenţi la conferinţele de ştiri sau briefing. Declaraţia poate fi trimisă prin fax sau e-mail, la cerere.

Model pentru comunicarea de ştiri:

Un______________________la_____________________care implică___________________a apărut astăzi la _______________. Acest incident se investighează şi se vor da în curând mai multe informaţii. 

Un ( ce s-a întâmplat) la (locaţia) implicând (cine) a apărut astăzi la (ora). Acest incident se investighează şi se vor da în curând mai multe informaţii.

De exemplu:

O explozie pe strada Market, nr. 1210, principala fabrică a companiei Acme Toy s-a produs astăzi la ora 3 p.m. Acest incident se investighează şi se vor da în curând mai multe informaţii.

Ai putea să precizezi şi data pentru următoarea conferinţă de ştiri sau de transmitere de noi informaţii dacă s-a fixat deja, dar nu este necesar. 

Acest lucru nu va rezolva problemele tale, dar îţi poate oferi timp suficient pentru a te pregăti pentru următoarea conferinţă de ştiri sau comunicare. 

Ai putea să adaugi informaţii dacă acestea sunt valabile, cum ar fi câte pierderi sunt cunoscute până la acel moment sau orice alt fel de informaţie pertinentă. Încă o dată, aceste informaţii ar trebui să fie definitive şi nu speculative, verifică orice spui. Aceasta va contribui enorm la credibilitatea ta.

Materiale colaterale

Broşurile cu informaţii despre companie sau despre zona în care a apărut criza sunt folositoare pentru a-i informa pe reporteri sau pe oricine altcineva care doreşte informaţii despre companie. 

În unele cazuri poate fi necesar să se elaboreze materiale care explică sistemele tehnice sau procedurile interioare. Dacă explicăm cum funcţionează un sistem tehnic sau o procedură interioară şi menţionăm unde s-a produs defecţiunea, există mai puţine şanse ca un reporter să interpreteze în mod eronat situaţia. 

Dacă nu sunt încă realizate astfel de broşuri sau foi cu informaţii, atunci ar trebui să se elaboreze şi să se facă disponibile celor interesaţi.

Fă întotdeauna tot ce poţi pentru a face o situaţie complicată cât mai simplă pentru reporteri. Dacă această criză a fost cauzată de o piesă a unui echipament, poţi aduce o astfel de piesă pentru a o arăta reporterilor. 

Măcar adu cu tine o schiţă sau un desen a acesteia. Dacă le dai o dovadă vizuală, atunci aceştia nu mai au nevoie să caute. Nu încerca să foloseşti piesa actuală de echipament care a eşuat, de vreme ce aceasta este morbidă, şi ar putea da ocazia unui reporter plin de zel să facă un reportaj nefavorabil. Ar putea fi traumatic pentru rudele victimei. 

Legătura de contact

O legătură ar trebui să fie stabilită pentru a înregistra toate telefoanele de la media sau de la alte părţi care s-au interesat de criză. 

Acest lucru te va ajuta să te asiguri că multe telefoane nu au fost pierdute. 

Te va ajuta de asemenea pentru analiza perioadei de după criză. Contactul acesta ar trebui să conţină următoarele informaţii:

Data/Numele persoanei care telefonează/Întrebările puse/Numărul de telefon

Persoana responsabilă pentru răspuns/ nevoi suplimentare care trebuie duse la bun sfârşit

Prezentarea oratorului

Lista de verificare cu ceea ce trebuie şi nu trebuie să faci

Ce trebuie să faci

Când te pregăteşti să ţii un discurs

· foloseşte o scriere cu caracatere de tipar pentru a citi mai uşor.

· lasă marginile mari pentru a putea să-ţi faci notiţe

· lasă paginile libere pentru a le putea mânui mai uşor pe podium.

· subliniează şi marchează scrisul pentru a -ţi ghida livrarea.

· cronometrează-ţi prezentarea pentru a se potrivi programului grupului căruia te adresezi.

· practică: citeşte-l tare folosind o oglindă şi întregistrează-te până când sună ca şi cum ai vorbi, nu ca şi cum ai citi.

· fii sigur că ai date despre numărul persoanelor din public, numele persoanei de contact, facilităţi, etc.

· pe baza audienţei şi prezentării tale, determină ce echipament vei folosi, dacă este necesar. Dacă nu eşti familiarizat cu echipamentul, contactează Departamentul de Comunicaţii pentru a aranaja un briefing de know how pentru folosirea proiectoarelor de diapozitive, video sau echipament suspendat. 

Când ai ajuns la faţa locului

· trebuie să ajungi cel puţin cu 15 minute mai devreme.

· verifică echipamentul înainte, dacă este posibil.

Când vorbeşti

· stai drept şi vorbeşte cu faţa spre audienţă

· vorbeşte tare, rar şi clar.

· stabileşte contactul vizual ( sau dă impresia asta) cu audienţa din când în când.

· încadrează-te în timpul alocat.

Atunci când răspunzi la întrebări,

· fii prietenos, calm şi încrezător.

· răspunde numai la întrebările care ţi se pun şi fă-o succint şi clar pe cât posibil.

· aminteşte-ţi că nu trebuie să ştii întotdeauna totul. Poţi să spui " Va trebui să verific asta pentru dumneavoastră. Vă rog să ne întâlnim după şedinţă. 

Evită să-i permiţi  unei persoane să domineze şedinţa: "Mulţumesc pentru interes. Voi fi încântat să discutam despre problemele dumneavoastră după şedinţă. Acum să vedem dacă altcineva din grup mai are întrebări." 

Când ai terminat prezentarea

· rămâi atât cât trebuie pentru a le da posibilitatea persoanelor interesate să dicute cu tine.

· verifică dacă au fost făcute pregătirile pentru distribuirea materialelor informative pentru grup, dacă acestea se cer.

Ce nu trebuie să faci

Atunci când te pregăteşti să ţii un dicurs

· să crezi că poţi să păcăleşti pe cineva- aproape nimeni nu poate

· să crezi că eşti spontan- aproape nici unul nu este.

· foloseşti caractere prea mici ca să poată fi citite la o lumină obscură şi cu margini prea înguste ca să poţi face notiţe.

· acorzi prea puţin timp practicii.

Când ai ajuns la şedinţă

· eşti în întârziere

· uiţi numele persoanei de contact a grupului

· nu îti verifici echipamentul.

Când vorbeşti

· vorbeşti neclar de la podium

· vorbeşti prea tare în microfon

· te îndepărtezi de textul pregătiti.

· spui o anecdotă nepregătită din timp sau faci remarci care nu sunt adecvate

· depăşeşti timpul alocat.

Atunci când răspunzi la întrebări,

· intri în defensivă şi eşti emoţionat.

· consideri că întrebările dure sunt personale.

· răspunzi la mai mult decât întrebarea în sine.

· îi permiţi unei persoane să domineze timpul alocat întrebărilor.

Comportarea la interviurile mediei

Sfaturi şi linii directoare

Cum să pregăteşti un interviu difuzat

· pregăteşte un discurs cu primele puncte despre care vrei să discuţi.

· anticipează întrebările-pregăteşte răspunsurile.

· exersează răspunsurile la întrebări.

· acoperă zone controversate dinainte.

· află cine este persoana care te va intervieva, dacă este posibil.

· stabileşte timpul de care ai nevoie.

· audienţa îşi aduce aminte de impresii, nu de fapte.

Ce trebuie şi ce nu trebuie să faci în timpul unui interviu

· poţi să foloseşti punţi.

· poţi să foloseşti lucruri caracteristice.

· poţi să foloseşti analogii.

· poţi să foloseşti contraste, comparaţii

·  fii entuziast/animat

· fii tu însuţi.

· fii un ascultător

· fii cool.

· fii corect

· fii glumeţ

· dacă nu ai răspunsul sau nu poţi să răspunzi, recunoaşte şi treci la subiectul următor.

· nu accepta întrebări "ce-ar fi dacă”

· nu te enerva

· nu te gândi că trebuie să răspunzi la orice întrebare.

· nu vorbi pentru altcineva- fereşte-te de capcana părţii absente.

Cum să te comporţi în timpul unui interviu Talk Show televizat

· vorbeşte la microfonul de la lavalieră.

· înregistrare audio-foloseşte o voce regulată.

· dacă se oferă machiaj, acceptă-l

· stai drept în scaun dar mai apleacă-te în faţă pentru a părea entuziast şi evită folosirea mâinilor.

· adu-ţi aminte că vei apărea pe ecranul televizorului- fii calm, foloseşte gesturi elevate, dacă este posibil.

· fixează-ţi privirea pe cel care ia interviul- nu pe cameră.

· zâmbeşte, fii prietenos.

Cum să răspunzi la un interviu luat de un ziar

· fă rost înainte de subiectele de interviu

· asigură-te că eşti pregătit până la cel mai mic detaliu. Reporterii de la ziar sunt mai bine informaţi decât cei de la televiziune sau radio şi ar putea să-ţi pună întrebări mult mai detaliate.

· începe interviul spunându-ţi punctul de vedere

· încearcă să menţii controlul interviului.

· nu-l lăsa pe reporter să te domine.

· stabileşte un timp limită.

· nu fii aşa de relaxat că spui ceva pe care ţi-ai fi dorit să nu spui.

· evită jargonul şi expresiile profesionale.

· reporterul se poate repeta în mai multe feluri pentru a putea obţine informaţia pe care nu vrei să o dai.

· nu răspunde la întrebări neadecvate , spune simplu " nu este un subiect adecvat pentru a-l pune în discuţie în acest moment" sau " este personal" de exemplu.

După interviu

· poţi cere verificarea punctelor tehnice, dar nu cere să vezi în avans o copie a interviului.

· nu încerca niciodată să treci peste un reporter pentru a opri publicarea unui articol.

· nu trimite cadouri reporterilor- nu este etic să accepte aşa ceva. 

