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CEDMO w szczegobtach

Central European Digital Media

Observatory (CEDMO) to miedzynarodowe,
multidyscyplinarne konsorcjum dziatajace przy
Uniwersytecie Karola i wspierane przez Komisje
Europejskg w ramach konkursu DIGITAL-2023-
DEPLOY-04. Od 2021 roku CEDMO koncentruje
sie na dziataniach zwigzanych z transformacja
cyfrowa i zaburzeniami informacyjnymi, gtéwnie
w Europie Srodkowej. Wyspecjalizowany zespét
sktadajacy sie z badaczy z obszaru nauk $cistych,
jaki spotecznych, analitykéw, dziennikarzy,
fact-checkeréw oraz ekspertow identyfikuje

i analizuje gtéwne zrédta niepozadanych

zjawisk i zaktécen informacyjnych, oferujgc
rekomendacje, ktére pozwolg spoteczeristwu
obywatelskiemu, instytucjom publicznymi
sektorowi prywatnemu lepiej reagowacé na
spadek zaufania do kluczowych instytucji i lepiej
przeciwstawia¢ sie tym rosngcym, szkodliwym
wptywom. Konsorcjum obecnie sktada sie z13
cztonkdédw wspdtpracujgcych nad wzmocnieniem
kluczowych elementéw dtugoterminowego celu
projektu.

¢J GLOBSEC

IDEAS SHAPING THE WORLD

o CEDMO
| Central European Digital
[ Media Observatory

<O seesame

Gtoéwne zrodia

Wiekszo$¢ tekstu w tym podreczniku stanowi
synteze kilku istniejgcych poradnikéw i zrédet,
ktére autorzy dostosowali do polskiego kontekstu
oraz aktualnych tematéw na $wiecie. Wszystkie
zewnetrzne zrédta zostaty wykorzystane za
zgoda autoréw, organizacji lub instytucji, ktérym
dziekujemy za ich zyczliwo$¢ i gotowos$¢ do
wspotpracy:

» RESIST 2 Counter Disinformation Toolkit, 2021,
Government Communication Service, UK"

» How to Defend Against Information Operations,
2020, GLOBSEC?

» Storytelling the Disinformation, 2021,
EUvsDisinfo, East Stratcom Task Force, EAS
(European External Action Service)®
» The Breakout Scale: Measuring the impact of
influence operations*
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Dlaczego komunikacja
strategiczna?

Komunikacja z opinig publiczna
jest dzis tatwiejsza niz kiedykolwiek
wczeshiej, a jednoczesnie bardziej
wymagajaca. tatwa - dzieki
narzedziom i kanatom, ktére
oferuje Swiat cyfrowy. Zaich
pomocy praktycznie kazdy moze
szybko dotrze¢ do okreslonych
grup docelowych. To jednak
sprawia, ze komunikacja staje

sie rowniez trudniejsza. Nadmiar
informacji w przestrzeni online
powoduje, ze kazdy walczy o
zainteresowanie odbiorcéw. Ludzie
nie poswiecajg zbyt wiele uwagi
treSciom i stosujg rézne skroty

w ich odbiorze - czytajg jedynie
(emocjonalnie nacechowany)
nagtéwek, ogladaja tylko pierwsze
sekundy filmu, nie sprawdzaja
zrddta ani autentycznosci tekstu
albo skupiajg sie wytgcznie na tym,
co bezposrednio rzuca im sie w oczy
podczas przewijania ,tablicy” w
mediach spotecznosciowych.

W przestrzeni informacyjnej dziata dzi$
bezprecedensowa liczba podmiotéw, ktére
rozpowszechniajg informacje i konkurujg o uwage.
Oile w przypadku prywatnych firm promujgcych
swoje produkty moze to by¢ nieszkodliwe, o tyle

w ciggu ostatniej dekady pojawity sie setki zrédet i
nadawcow tresci, ktérych celem jest podwazanie
zaufania - zarbwno wsrdd obywateli, jak i wobec
systemu demokratycznego, w ktérym funkcjonuje
spoteczenstwo. Demokracje musza sie chroni¢

i przeciwdziata¢ takim szkodliwym dziataniom.
Jednym z gtéwnych narzedzi, jakim dysponuje
panstwo, jest komunikacja strategiczna. Wspiera ona
zaufanie, promuje kluczowe warto$ci oraz wzmacnia
odporno$¢ spoteczeristwa na dziatania majace na celu
jego ostabienie. Niniejszy podrecznik przedstawia
podstawy komunikacji strategicznej wraz z jej
kluczowymi zasadami, a takze zawiera praktyczne
wskazoéwki i éwiczenia, dotyczace tego, jak, kiedy i co
komunikowaé.
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Dla kogo
jest ten
podrecznik?

Podrecznik jest przeznaczony przede wszystkim

dla przedstawicieli administracji publicznej i
profesjonalistéw zajmujacych sie komunikacja z opinig
publiczng - bezpos$rednio i posrednio. Obejmuje

to pracownikéw biur prasowych i departamentéw
komunikaciji strategicznej, jak réwniez innych
jednostek przygotowujacych materiaty dla oséb
komunikujacych sie z opinig publiczna: rzecznikéw
prasowych, przedstawicieli partii politycznych,
ministréw czy sekretarzy stanu. Przewodnik zawiera
réwniez wiele praktycznych wskazéwek i éwiczen
dla oséb spoza administraciji, ktére angazujag sie w
wzmacnianie spoteczeristwa demokratycznego w
kraju.

Dlaczego
to wazne?

Spoteczenstwo, ktére jest regularnie i otwarcie
informowane o politykach, planach i dziataniach
instytucji publicznych, ma wyzszy poziom zaufania do
tych instytucji. Wykazuje takze wiekszg gotowos$¢ do
uczestniczenia w poprawie jako$ci zycia spotecznego
i chetniej angazuje sie w otwartg dyskusje o
warto$ciach oraz zasadach, na ktérych powinno by¢
budowane spoteczeristwo. Taka dyskusja prowadzi
réwniez do wiekszej spdjnosci i ogdinej odpornosci na
wptywy dazgce do jej ostabienia.

Podrecznik Komunikaciji Strategicznej

Jak pracowaé z
podrecznikiem?

Podrecznik sktada sie z czesci teoretycznej (s. 8-89),
ktéra zawiera przeglad podstawowych funkgiji i

form komunikacji strategicznej. Znajduje sie w nim
réwniez wiele praktycznych przyktadéw i wskazéwek,
ktére mozna wykorzystaé w codziennej pracy.

Strony 90-105 zawierajg dodatkowe informacje,

ktére zdaniem autoréw sg warte zgtebienia.

Trzecia cze$¢ podrecznika obejmuje éwiczenia
praktyczne, bezposrednio powigzane z omawianymi
zagadnieniami. Cwiczenia mozna wykonywaé
bezposrednio w podreczniku - po przeczytaniu
poszczegdlnych sekcji lub po przestudiowaniu cato$ci.
Zaletg jest mozliwo$¢é powrotu do czesci teoretycznej
i wskazédwek praktycznych, aby od$wiezyé wiedze
podczas pracy. Jeéli chcesz wyprébowaé ¢wiczenia w
zespole lub poleci¢ je wspoétpracownikom, na stronie
CEDMOS?® dostepne sg poszczegdlne zadaniaw
formacie PDF, do wydruku.

Wiecej -

Sekcje z ¢wiczeniami praktycznymi znajdziesz
na stronie 100.




Czym jest
komunikacja
strategiczna?

W Polsce projekt ,Doktryny Bezpieczeristwa
Informacyjnego” Biura Bezpieczeristwa
Narodowego z 2015 .8 definiowat
komunikacje strategiczng jako: ,synteze
dziatani informacyjnych danego podmiotu
strategicznego (np. panistwa, sojuszu,
koalicji) majacych na celu ksztattowanie
pogladdw, ocen, opinii itp. oraz decyzji innych
podmiotédw w Srodowisku strategicznym
(podporzadkowanych, wspdtpracujacych,
neutralnych, konkurencyjnych, wrogich) w
sposéb korzystny dla wtasnych intereséw
strategicznych. Realizuje sie jg poprzez
dziatania w takich obszarach jak: dyplomacja
publiczna, komunikacja spoteczna, operacje
informacyjne i psychologiczne”

Chociaz dokument i zawarta w nim definicja’ nie
zostaty oficjalnie przyjete, kilka instytucji publicznych
- w tym Biuro Bezpieczeristwa Narodowego® - uzywa
tej definicji komunikacji strategicznej. Ogdlnie rzecz
biorgc, posiadanie wspdlnego i oficjalnego okreslenia
stanowi wazny punkt odniesienia dla jej wdrazania

i spéjnego rozumienia w instytucjach publicznych i
wsérdd urzednikéw panstwowych.

Dla poréwnania, wedtug NATO, Centrum Eksperckiego
NATO ds. Komunikaciji Strategicznej, komunikacja
strategiczna (StratCom) stanowi ,holistyczne
podejsécie do komunikacji, oparte na wartosciach i
interesach, obejmujace wszystko, co dany podmiot
robi, aby osiggna¢ swoje cele w Srodowisku
nacechowanym rywalizacjg”®. Obejmuje ono
»<dtugoterminowe, ztozone rozwigzania oraz skuteczne
sposoby wptywania na duze, istotne dyskursy w bardzo
konkurencyjnym otoczeniu” i zapewnia sp6jnosé
strategicznego oddziatywania poprzez dgzenie do
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zrozumienia kluczowych odbiorcéw oraz zapewnienie
konsekwentnego planowania. Takie podejscie traktuje
komunikacje nie jako $rodek do przekazywania
strategii, lecz jako strategie sama w sobie.®

Istotng cechg komunikacji strategicznej jest to,

ze obejmuje zaréwno komunikacje werbalng, jak i
niewerbalna. Strategicznie mozna komunikowac sie
poprzez to, co sie robi (np. w jakich wydarzeniach
sie uczestniczy, jaki ton lub emocje sie okazuje),

ale takze poprzez to, czego sie nie robi (czyli

gdy powstrzymujemy sie od komentowania lub
reagowania na sytuacje, w ktérej sie nie uczestniczy
itd.). Milczenie, bezczynnosé czy brak mozliwosci
realizacji kluczowej aktywnosci moga mie¢ taki sam
wplyw na spoteczenstwo jak stowa i czyny.

Jedli pracujesz w administracji publicznej lub
reprezentujesz kraj w sferze politycznej, Twojg rolg
jest pomaganie spoteczeristwu w zrozumieniu
polityk publicznych, ich wptywu na zycie obywateli,
angazowanie ludzi w procesy decyzyjne oraz
budowanie zaufania do instytucji i paristwa. Oznacza
to m.in.: informowanie o ustugach publicznych,
wyjasnianie polityk, zachecanie obywateli do
bezpiecznego i zdrowego zycia, budowanie
odpornoéci spotecznej, przeciwdziatanie operacjom
wptywu oraz promowanie intereséw Polski na arenie
miedzynarodowej.

Komunikacja strategiczna nadaje spdjno$é
przekazywanym tresciom, wychodzi poza ramy
codziennego zycia, stara sie ukierunkowacé
odbiorcéw na dtugofalowg zmiane sposobu my$lenia
oraz prezentuje wizje i warto$ci spoteczenstwa.
Jednoczeénie komunikacja strategiczna instytuc;ji
zaktada, ze sama instytucja oraz jej pracownicy

sg $wiadomi priorytetéw, polityk i wartosci, ktére
reprezentuje.

Komunikacja strategiczna instytucji nie powinna

by¢ prowadzona wytgcznie przez jej najwyzszych

lub politycznych przedstawicieli. Wszyscy, ktérzy
uczestniczg w przygotowaniu dokumentdw, analiz

i strategii, ktére ostatecznie stang sie publiczne, sg
réwniez ,stwarza i gtosem” instytucji. W idealnym
scenariuszu tacy eksperci i pracownicy takze
powinni reprezentowac swojg instytucje. Ilch wiedza i
kompetencije, niezalezne od nominaciji politycznych,
przyczyniajg sie do pozytywnego i bardziej ludzkiego
wizerunku instytuciji.

Do komunikacji z obywatelami nalezy wykorzystywaé
wszystkie dostepne narzedzia - od komunikatéw
prasowych, wystgpiert medialnych i spotkan
bezposrednich, po komunikacje w mediach
spotecznosciowych. Wybér narzedzia zalezy od
tematu lub grupy docelowej, ale wszystkie powinny
cechowac sie jasnym i zrozumiatym jezykiem oraz
spéjnymi narracjami i warto$ciami.

Komunikacja strategiczna, jej priorytety i wartosci
powinny byé zatem okreslone w planie zaréwno na
poziomie instytucjonalnym, jak i krajowym, ktéry
nastepnie regularnie podlegatby ewaluaciji.

W Polsce jednym z mozliwych modeli mogtoby byé
powotanie dziatajgcej przy Kancelarii Prezesa Rady
Ministréw ,Rady ds. Komunikacji Strategicznej”,
kierowanej przez Premiera, wzorujac sie na
rozwigzaniach stosowanych w innych krajach. Taki
organ, dziatajgcy za poérednictwem Biura Rzecznika
Rzgdu, mégtby nadzorowac planowanie, koordynacje i
wdrazanie krajowego planu komunikaciji strategicznej,
zapewniajgc spdjnosé dziatarh miedzy ministerstwami
i pomagajac zapobiegaé rozbieznosciom w
komunikatach publicznych.

)
~,Najwazniejsze
w komunikacji
jest ustyszec to,
CO nie zostato
powiedziane.”

Peter Drucker

———
<
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Jakle struktury i podejscia
do komunikacji strategicznej
istniejg w innych krajach?

Zjednoczone Krélestwo Wielkiej
Brytanii i Irlandii P6tnocnej

Kompetencje Government
Communication Service (GCS)

W Zjednoczonym Krélestwie komunikacja jest jednym
z czterech gtéwnych dzwigni rzgdowych, obok
ustawodawstwa, regulacji i podatkéw. Government
Communication Service (GCS) reprezentuje ponad
7000 specjalistdow ds. komunikacji w sektorze
publicznym, pracujacych w réznych instytucjach
rzgdowych i stanowi dla nich profesjonalne ciato
doradcze. GCS jest kierowany przez Dyrektora
Wykonawczego ds. Komunikacji Rzgdowej w Urzedzie
Rady Ministréw (Cabinet Office), dyrektoréw
wykonawczych ds. komunikacji w poszczegdlnych
departamentach oraz Rade GCS, ktéra kieruje Minister
ds. Konstytucji." Dyrektorzy ds. komunikacji oraz Rada
GCS spotykajg sie co miesigc w Whitehall.”

Scentralizowany model GCS jest efektywny, poniewaz
integruje ekspertéw ds. komunikacji w réznych
resortach i administracji publicznej. Przedstawiciele
GCS w National Security Communications Team -
jednostce pod wspdlnym zwierzchnictwem Cabinet
Office i Kancelarii Premiera® - oraz cztonkowie
Komitetu Wykonawczego Cabinet Office znajduja sie
w samym centrum proceséw decyzyjnych i odgrywaja
kluczowa role w ksztattowaniu i przekazywaniu
komunikaciji strategicznej rzadu.

GCS dostrzega potrzebe statego dostosowywania
sie do szybko zmieniajgcego sie $wiata technologii
i trendéw komunikacyjnych. Aby utrzymac swoja
role i informowaé opinie publiczng, GCS przewiduje

12

i przygotowuje sie na przyszte zmiany, w tym
wptyw technologii i potencjalne kwestie etyczne.
Strategia przyjeta w 2022 r. okresla konkretne
cele z przypisanymi zobowigzaniami i terminami,
pozwalajgcymi oceniaé postepy i osiggniecia.*

W kwietniu 2024 r. GCS opublikowat roczny plan
komunikaciji, wyjaéniajgcy, w jaki sposdb specjalisci
ds. komunikacji rzgdowej bedg wspierac realizacje

priorytetéw bytego premiera Sunaka w latach 2024/25.

Plan zawierat réwniez aktualizacje realizacji strategii
2022-25, z ktérej wynika, ze GCS zrealizowat 75% ze
swoich 30 zobowigzarn i jest na dobrej drodze, aby
osiggna¢ pozostate do korica 2025 r.®

Estonia

Budowanie pamieci instytucjonalnej
i prowadzenie neutralnej
komunikacji

W Estonii zasady Komunikacji Strategicznej
(StratCom) okres$la Government Communications
Office, ktére nadzoruje komunikacje Rady Ministrow
oraz agencji panstwowych. Urzad zajmuje sie
wszystkimi aspektami komunikacji dotyczacej dziatan
rzadu i ministerstw - od planowania po realizacje

- stosujgc przejrzysty proces okreélajacy, kto jest
dotkniety decyzjami i w jaki sposéb.™

Kancelaria Rzagdu wspierana jest przez Rade
Koordynacyjng ds. Komunikacji Rzgdowej, ktéra
spotyka sie co dwa tygodnie w celu wymiany
informacji i koordynacji dziatari komunikacyjnych.
Spotkaniami kieruje dyrektor ds. Komunikacji
Rzgdowej oraz szefowie jednostek komunikacyjnych

wszystkich ministerstw, ktérzy s statymi cztonkami z
urzedu. Rada omawia kwestie zwigzane z komunikacja
rzgdowa, proponuje wytyczne, doradza Kancelarii w
sprawach legislacyjnych oraz zajmuje stanowiska w
aktualnych kwestiach.”

StratCom w estoriskich dokumentach Fundamentals
of Security Policy i National Defence Development
Plan 2017-2026 jest zdefiniowana jako jeden z sze$ciu
kierunkéw kompleksowej obrony panstwa. Uwaza

sie, ze skuteczna StratCom zwieksza zdolno$¢ kraju
do $wiadomego zarzadzania ryzykami, zagrozeniami

i kryzysami, zapewniajgc obywatelom wieksze
bezpieczenstwo.®

Podstawowe zasady estoriskiej StratCom:

» Dialog oznacza angazowanie catego

spoteczenstwa oraz poszczegdlnych grup
docelowych, z uzyciem réznych form (media,
badania opinii, komunikacja bezposrednia).

» Warto$ci determinujgce dziatania wynikajg z
dialogu ze spoteczeristwem. Swiadomosé wartosci
okresla sposdb, w jaki paristwo radzi sobie z
konkretnymi sytuacjami.

» Czyny méwig gtosniej niz stowa - stowa moga
jedynie wspiera¢ dziatania. Kazdy nadawca jest
postrzegany holistycznie - przez pryzmat dziatania
i komunikacji.

» Do osiggniecia celéw StratCom potrzebny jest
szeroki udziat obywateli.”®

Wazng zasadg komunikacji rzgdowej jest jej
neutralno$¢ polityczna. Jednostka odpowiedzialna
za komunikacje rzadu nie promuje intereséw partii
politycznej ani nie uczestniczy w komunikacji
partyjnej. W 2018 r. opublikowano Podrecznik
komunikacji rzgdowej z niezbednymi wytycznymi.2°

Wartosci obowiazujace w komunikacji
rzadu Estonii:

» Udostepniamy informacje otwarcie
» Méwimy o sprawach szczerze
» JesteSmy $wiadomi wagi stow

Jeste$my zrozumiali

Zawsze zachowujemy bezstronno$¢
Uzasadniamy nasze decyzje

Bierzemy pod uwage wszystkie strony
Wspbtpracujemy

Uczymy sie na btedach

Wspieramy innowacje?

vV vV vV Vv Vv Vv Vv

Podczas komunikacji w mediach spoteczno$ciowych
urzednicy publiczni musza przestrzega¢ Kodeksu
Etyki Stuzby Cywilnej?i dbac o reputacje organu
panstwowego. Powinni zachowywaé wysokg jakos¢
komunikacji oraz pozostawaé w granicach swoich
kompetenciji przy poruszaniu tematéw.

Budowanie pamieci instytucjonalnej
i zaufania

Kierownik kazdej agencji rzadowej odpowiada za
planowanie, organizowanie i ocene komunikacji
agencji oraz petni funkcje jej gtéwnego rzecznika.
Utworzenie stanowiska/specjalistycznej komérki

ds. komunikaciji lezy w gestii szefa instytucji.
Utrzymanie krajowej ciggto$ci komunikacji wymaga
systematycznego i dlugofalowego planowania, dlatego
w Estonii preferuje sie rozwéj zawodowy, podobnie
jak w krajach takich jak Wielka Brytania, Finlandia
czy Holandia. Oznacza to, ze rzecznicy lub szefowie
jednostek komunikacyjnych nie sg automatycznie
zastepowani wraz z nowymi ministrami, co pozwala
budowac¢ pamiec instytucjonalng, wiarygodnos$¢ oraz
dtugotrwate relacje z mediamii obywatelami.?

W kazdym ministerstwie dziata
koordynator ds. angazowania
obywateli

W kazdym ministerstwie funkcjonuje koordynator

ds. zaangazowania obywateli, ktéry doradza
wspotpracownikom w zakresie wigczania obywateli

w procesy tworzenia polityk oraz sprawia, by czuli

sie wspdtodpowiedzialni za podejmowane decyzje,
zapewniajgc aktywny udziat i poczucie wspdtwiasnosci
wéréd obywateli.24
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Szeroka koordynacja i wsparcie
zapewniane przez Kancelarie
Panstwa

Departament Koordynacji Komunikacji Strategicznej®
w totewskiej Kancelarii Rzagdu prowadzi dziatania
kraju w zakresie StratCom. Jako apolityczna jednostka
w ramach Rady Ministréw Republiki totewskiej,
podlega bezposrednio Dyrektorowi Kancelarii
Paristwa. W styczniu 2023 r. Rada Ministréw
zatwierdzita Narodowg Koncepcje Komunikacji
Strategicznej i Bezpieczeristwa Przestrzeni
Informacyjnej 2023-2027%, ktérej celem jest
zwiekszenie bezpieczenstwa przestrzeni informacyjnej
i zapewnienie odpornosci administracji publicznej
oraz spoteczeristwa na zewnetrzne i wewnetrzne
zagrozenia ingerencja.

Koncepcja koncentruje sie na szesciu gtéwnych
dziataniach wzmacniajacych bezpieczerstwo
krajowej przestrzeni informacyjnej:

» wdrozeniu krajowej komunikacji strategiczneji
dalszym rozwijaniu jej zdolnosci,

» przyjmowaniu $rodkéw zapewniajgcych
odporno$¢ przestrzeni informacyjnej na zagrozenia
bezpieczeristwa,

» wzmacnianiu i poprawie $rodowiska
medialnego,

» budowaniu spoteczeristwa zaangazowanego

i odpornego na zagrozenia dla przestrzeni
informacyjnej,

» ustanawianiu partnerstw z organizacjami
spotecznymi, sektorem prywatnym i érodowiskiem
akademickim,

» wspdtpracy z partnerami miedzynarodowymi.?”

StratCom i Koncepcja sg ,wdrazane zgodnie z
pétzdecentralizowanym modelem zarzadzania i
koordynaciji, przy zapewnieniu petnego zaangazowania
witadz krajowych i samorzgdowych. Na poziomie
strategicznym Kancelaria Rzagdu zapewnia codzienne

14

planowanie i miedzyinstytucjonalng koordynacje
dziatan $rednio- i dlugoterminowych, zaréwno w
normalnych warunkach, jak i sytuacjach kryzysowych
i zagrozen. Na poziomie taktycznym i operacyjnym
instytucje administracji publicznej, zgodnie ze swoimi
kompetencjami, opracowujg i wdrazajg wtasne

plany i strategie komunikaciji strategicznej w sposéb
zdecentralizowany, jednoczesnie przyczyniajac

sie do wzmacniania bezpieczenstwa przestrzeni
informacyjnej.”? Takie instytucje uzgadniajg swoje
plany i strategie komunikacyjne z Kancelarig Panstwa
i otrzymujg od niej wsparcie strategiczne przy ich
opracowaniu lub zawsze, gdy jest to potrzebne.?®

Departament Koordynacji Komunikacji Strategicznej
Kancelarii Paristwa przewodniczy Grupie Koordynacji
Komunikacji Administracji Publicznej, ktéra
wykorzystywana jest w codziennych i kryzysowych
sytuacjach w celu tworzenia jednolitej komunikacji
strategicznej administracji publicznej i koordynaciji
przekazdéw do réznych grup docelowych,
identyfikowania wyzwarn komunikacyjnych i
potencjalnych rozwigzan, a takze wymiany informaciji
operacyjnych na temat kwestii rozpatrywanych na
posiedzeniach Rady Ministréw lub innych biezgcych
zagadnien w tej dziedzinie. StratCom Kancelarii
Rzadu odpowiada za agende Grupy, ktéra zbiera sie co
najmniej raz w tygodniu lub w razie potrzeby.”3°

Dyrektor Departamentu Komunikacji Kancelarii
Panstwa przewodniczy takze Rzadowej Radzie
Koordynacji Komunikacji i koordynuje realizacje
rzgdowej polityki komunikacyjnej. Ponadto, w

celu wzmacniania bezpieczenstwa i odpornosci
przestrzeni informacyjnej, Departament
przewodniczy Grupie Koordynacji Bezpieczeristwa
Przestrzeni Informacyjnej, ktéra m.in. identyfikuje,
usuwa i ogranicza ryzyka oraz zagrozenia dla
bezpieczenstwa panistwa i spoteczenstwa.
Kancelaria Paristwa centralnie monitoruje przestrzen
informacyjna, prowadzi badania socjologiczne i
koordynuje wspotprace analityczng z totewskimi i
miedzynarodowymi partnerami, a takze przedstawia
administracji publicznej rekomendacje. ,Obejmuje
to szkolenia i organizacje éwiczen typu table-top,
wsparcie strategiczne dla urzedéw administracji
publicznej, samorzaddw iich jednostek podlegtych,
a takze dziatania na rzecz podnoszenia kompetencji

medialnych i informacyjnych we wspétpracy z innymi
witasciwymi organami.”®

Finlandia

Szes¢ kluczowych wartosci

W Finlandii Departament Komunikacji Rzagdowej,
kierowany przez Premiera, odpowiada za wspdlng
komunikacje rzadu i koordynacje komunikaciji
zewnetrznej ministerstw. Podstawowe zasady
komunikacji okre$lono w Central Governmental
Communication Guidelines (Wytyczne Komunikaciji
Rzadowej),®2 ktdre wyjasniajg wartosci regulujgce
komunikacje, opisujg obowigzki i wskazujg wptyw
zmian w komunikacji na organy publiczne. Wytyczne
sg regularnie aktualizowane, obecna wersja z 2023

r. ma tytut Openness and Timeliness (Otwarto$¢ i
Adekwatno$¢ Czasowa Komunikaciji).33

Wartosci Central Governmental
Communication Guidelines:

» Otwartos$¢ - administracja centralna
komunikuje sie otwarcie i transparentnie o
procesie przygotowania spraw i o podejmowaniu
decyzji. Oczekuije sie proaktywnego i terminowego
raportowania o dziataniach.

» Wiarygodnos¢ - administracja komunikuje
sie w sposob, ktory pozwala ludziom ufaé, ze
otrzymujg prawidtowe informacje w sposéb
rzetelny i terminowy.

» Bezstronnosé - komunikacja odbywa sie tak,
by mozna byto ufaé, ze informacje sg prawidtowe,
sprawiedliwe i przekazywane na czas. Komunikacja
promuje réznorodno$¢ i nie utrwala stereotypow.
» Zrozumiato$¢ - organy publiczne postuguija
sie w komunikacji odpowiednim, jasnym i
zrozumiatym jezykiem. Tam, gdzie to mozliwe,
stosowany jest jezyk prosty i przystepny.

» Interaktywnos$¢ - komunikacja administracji
centralnej jest interaktywna, bo otwarty dialog

to najlepsza droga do budowania zaufania w
demokraciji.

» Orientacja na obstuge - komunikacja jest
nastawiona na obstuge, reagowanie na potrzeby i
poszukiwanie rozwigzan.34

Inne ramy dla komunikacji wyznacza Government
Resolution on Communication (Rzgdowa Rezolucja
w sprawie Komunikacji),® ktéra okresla wspdlne
cele wzmacniajgce Srodowisko demokratyczne i
proces decyzyjny oraz metody dziatania komunikacji
rzgdowej. Dokument wskazuje takze procedury
wspotpracy w komunikacji w ramach administracji
centralnej.®®
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Od czego
zaczaC

Komunikacja strategiczna
wymaga dtugofalowego
planowania oraz
wykorzystywania réznych form
podejs¢ komunikacyjnych,

za pomoca ktérych w sposob
systematyczny buduje sie

i rozwija historie, narracje

i przekazy w okreslonych
priorytetowych tematachi
obszarach. Priorytety te moga
mie¢ rézne poziomy - krajowy,
instytucjonalny lub wynikajacy
z potrzeb grupy docelowej.
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Aby skutecznie i efektywnie wiaczyé
komunikacje strategiczna do swoich dziatan,
odpowiedz na nastepujace pytania:

» Z kim komunikuje - Czy masz zdefiniowane
grupy docelowe? Kim jest Twoja publiczno$¢ i
jak zmienia sie ona w zalezno$ci od poruszanych
tematéw? Aby wtasciwie dobrac formy, proces i
kanaty komunikacji, musisz rozumie¢ swojg grupe
docelows i jej zachowania.

» Co komunikuje - Jakie s3 priorytety, polityki
i wartosci, ktére reprezentuje i promuje Twoja
organizacja? Czy Twoje biezgce dziatania sg z nimi
spojne?

» Jakimi Srodkami komunikuje - Jakie s3 gtéwne
narzedzia Twojej komunikacji z grupg docelowg?
Skad Twoja grupa docelowa czerpie informacje?
Jakie zrédta konsumuje najczesciej i uwaza
za wiarygodne? Czy sg to gazety, programy
publicystyczne w telewizji czy media
spotecznosciowe? Wiasciwie dobrane narzedzia
komunikacji i nadawcy to jeden z kluczy do
skutecznego rozpowszechniania przekazu lub
prowadzenia efektywnej kampanii.

» W jaki sposéb komunikuje - Czy sposéb i
forma Twojej komunikaciji sg dla grupy docelowej
jasne i atrakcyjne? Pomysl o réznych kombinacjach
narzedzi i form komunikacji, dzieki ktérym dotrzesz
do odbiorcéw.

» Kiedy komunikuje - Czy wystarczajgco
rozumiesz kontekst, w jakim znajduje sie obecnie
kraj i spoteczenstwo? Jakie sg dtugofalowe trendy,
ryzyka i szanse komunikacyjne?

» Kto komunikuje - Ktére autorytety lub
instytucje, rowniez publicznie, wypowiadajg sie w
Twoich tematach? Czy Wasze narracje sg spojne?
Czy koordynuijecie przekazy i odpowiedzi?

» Jaki bedzie rezultat komunikacji - Co chcesz
osiggna¢ dzieki komunikacji? | jak to zmierzysz?

Podobnie jak kazda inna aktywnos¢
komunikacyjna, komunikacja
strategiczna réwniez wymaga
opracowania planu, ktéry

bedzie regularnie ewaluowany i
usprawniany. Twoj plan powinien
zawiera¢ odpowiedzi na wszystkie
powyzsze pytania, uwzgledniajgc:

» Cel komunikaciji

» Grupy docelowe

» Rodzaje dziatari komunikacyjnych, narracje
oraz kluczowe przekazy w perspektywie krétko-,
$rednio- i dlugoterminowej

» Dostepne narzedzia i kanaty komunikacji

» Analize ryzyk, prognozowanie i dziatania
fagodzace

» Sposéb identyfikacji zagrozeniszans

» Metode dzielenia sie informacjami z zespotami
komunikacji innych ministerstw/instytuc;ji
publicznych

» Sposoby reagowania na potrzeby ad hoc
zaleznie od wagi sytuacji

» Metody monitoringu i ewaluacji

( Modeloasis |

W opracowaniu dowolnej
strategii i planu pomocny
moze byé model OASIS?,
rozwiniety w Wielkiej Brytanii.
Opiera sie on na pieciu
podstawowych krokach:

Cele

(ang. Objectives)

Zacznij od zdefiniowania intencji i sformutuj cele
komunikacyjne, ktére zapewnig jej realizacje.

2. Odbiorcy/Insight

(ang. Audience/Insight)

Zrozum potrzeby swojej grupy docelowej.

3. Strategie/Pomysty

(ang. Strategies/Ideas)

Zaplanuj strategie kampanii, w tym przekazy,
narracje, kanaty oraz partneréw/influenceréw.

4. Wdrozenie

(ang. Implementation)

Zaplanuj realizacje, przydziel odpowiednie
zasoby i ustal harmonogram.

5. Ocena/Ewaluacja

(ang. Scoring/Evaluation)

Monitoruj rezultaty i efekty przez caty czas
trwania kampanii.

&

Wiecej -

Wiecej informacji o kazdej fazie znajdziesz w
kolejnych rozdziatach. Zob. Zatacznik 1 - przyktad
kampanii oparty na modelu OASIS.

Podrecznik Komunikaciji Strategicznej
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Funkcje

podstawowe

{ Rozdziat1 ]
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Funkcje podstawowe

Rozdziat1

Zespoty ds. komunikac;ji
strategicznej wspotpracuja z
innymi, ustalajgc co, kiedy, w jaki
sposob i do kogo komunikowaé. Ich
znaczenie polega na umiejetnosci
rozumienia ztozonych informacii,
projektowania strategii oraz oceny
efektow dziatann komunikacyjnych.
Podstawowe kroki, jakie musza
podejmowac profesjonaliSci

w obszarze komunikacji
strategicznej, sg ujete w czterech
fazach procesu planowania
komunikacji strategicznej -
zrozumienie kontekstu i grupy
docelowej, zaproponowanie
rozwigzan, ich wdrozenie, a
nastepnie ocena rezultatow.

Podrecznik Komunikaciji Strategicznej
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1V

Zrozumienie kontekstu
| grup docelowych

Osoby zajmujagce sie komunikacjg
powinny doktadnie rozumie¢ rézne o
grupy docelowe - ich postawy, ah
przekonania, wiedze, motywacje,
potencjalne bariery, zmiany

w zachowaniach oraz nawyki
konsumpcji medidéw, korzystajgc
z dostepnych narzedzi (np. badan
opinii czy monitoringu medioéw).

Ta wiedza, w potaczeniu ze zrozumieniem kontekstu

(politycznego, ekonomicznego, spotecznego,
technologicznego, prawnego i Srodowiskowego),
jest nastepnie wykorzystywana do opracowywania \
strategii, informowania o celach komunikacji \

- wartos$ciach, nadchodzacych politykach iich

wptywie na grupy docelowe - tworzenia produktéw

komunikacyjnych (komunikatéw prasowych,

briefingdw medialnych, postéw w mediach
spotecznosciowych) oraz oceny ich rezultatow.

Jednoczesénie osoby zajmujace sie komunikacjg
powinny z wyprzedzeniem planowac¢ swoje dziatania
i koordynacje miedzywydziatowa w ramach instytuc;ji
lub miedzy resortami. Dobrzy praktycy komunikac;ji
potrafig ograniczaé ryzyko, przewidujgc potencijalne
problemy i systematycznie przygotowujac
argumenty, a takze wykorzystywac¢ ad hoc okazje,

by maksymalizowaé zasieg i zapewnia¢ skuteczno$é
komunikacji.

20 Funkcje podstawowe Rozdziat 1

Znajomosc¢

grupy
docelowej

Tworzac tresci komunikacyjne -
niezaleznie od tego, czy sg one
strategiczne, czy nie — nalezy
zdefiniowac¢ grupe docelowg, do
ktérej chcesz sie zwrdcié. Jako
osoba zajmujaca sie komunikacjg
w instytucji powinienes mysle¢ o

dwéch rodzajach grup docelowych:

@ (Wewnqtrz instytucji )

Ktére obszary, osoby i tematy w Twojej

instytucji moga by¢ celem i czescig dziatard
komunikacyjnych? Pracownicy Twojej instytucji sg
pierwszymi naturalnymi multiplikatorami Twoich
warto$ci, narracji i dziatan.

( W spoteczenstwie J

Ktére grupy spoteczne sg odbiorcami Twoich
informacji? Kto $ledzi Twoje tre$ci w mediach
spotecznos$ciowych? Jak te grupy reagujg na
Twojg komunikacje? Czy chcesz dotrze¢ do innej
publicznosci/grup docelowych? Jesli tak, jakie inne
formy komunikacji powiniene$ zastosowac?

8

Grupy docelowe nie
funkcjonujg w prozni

Powstajg one dynamicznie w
wyniku interakcji oséb o tych
samych przekonaniach, opiniach
i zainteresowaniach. Wazne
jest, aby zrozumieé, co tgczy
cztonkoéw takiej grupy, na jakich
platformach i w jakich grupach
w mediach spotecznosciowych
sg aktywni, jakie maja
zainteresowania - to pozwoli Ci
skuteczniej do nich dotrzec.

» Stabe punkty

Po zidentyfikowaniu podstawowych grup
docelowych musisz ocenié ich podatno$¢ na rézne
formy kontrnarracijii operacjiinformacyjnych,
ktére moga by¢ wykorzystywane do podwazania
priorytetéw i warto$ci Twojej instytucii lub
panstwa.

» Czy oniCie znaja?

Trzecim, waznym krokiem jest sprawdzenie, jak
grupy docelowe postrzegaja Ciebie, np. poprzez
badania opinii publicznej lub analize reakcji na
Twojg komunikacje.

Podrecznik Komunikaciji Strategicznej




2. Vv

Ustalanie strategii

Specjalisci ds. komunikacji lub dziaty komunikaciji
opracowujg narracje strategiczne, ktére buduja
komunikacje instytucjonalng zgodnie z planem
komunikacji strategicznej i narracjami panstwa, ktére
powinny by¢ okre$lone na poziomie centralnym.

(W przypadku Polski koordynacja powinna odbywac¢
sie najlepiej na poziomie Kancelarii Prezesa Rady
Ministréw.) Narracje strategiczne powinny by¢ oparte
na podstawowych warto$ciach spoteczenstwa i
zasadach demokratycznych oraz odzwierciedlaé
biezacy kontekst i dokumenty strategiczne
wyznaczajgce kierunek parnstwa, takie jak: Konstytucja
Rzeczypospolitej Polskiej, Cele Polskiej Polityki
Zagranicznej na 2025 r,, Strategia Bezpieczeristwa
Narodowego Rzeczypospolitej Polskiej czy Koncepcja
Obronna Rzeczypospolitej Polskiej.

Plan komunikaciji strategicznej kazdej instytuciji
powinien by¢ powigzany ze strategig krajowa i moze
stanowié cze$¢ ogdlnej strategii komunikacyjnej
instytucji lub byé osobnym dokumentem. Dokument
ten nalezy aktualizowaé co najmniej raz w roku, wraz
z planem komunikacji okreslajgcym kluczowe tematy
oraz dziatania i projekty komunikacyjne na kolejny
rok. Zobacz strone 12 dotyczgcg strategii komunikaciji
strategicznej w wybranych krajach UE.

Tworzenie i projektowanie
strategii obejmuija:

» identyfikacje podstawowych priorytetéw
strategicznych instytucjii ich odzwierciedlenie
w dziataniach komunikacyjnych, ktére beda
promowac te priorytety i wartosci,

» segmentacje odbiorcéw na grupy docelowe z
wykorzystaniem statystyk i innych danych,

» regularng ewaluacje tre$ci komunikacyjnych

i ich pézniejsza korekte w celu lepszej realizacji
zatozonych celéw,

» synergie pomiedzy komunikacjg a dziataniem,
» zgodno$¢ strategii/narracji instytucji z
fundamentalnymi warto$ciamii zasadami
demokratycznymi spoteczeristwa, opartg na
debacie ogdéInospoteczneji poszanowaniu praw
podstawowych i wolnosci,

» metody tworzenia tre$ci komunikacyjnych

w oparciu o grupy docelowe, formy i narzedzia
komunikacji, w tym influenceréw, ktérzy moga
wzmocnié zasieg komunikacji,

» identyfikacje wystarczajgcych zasobdéw
kadrowych i materialnych oraz przydzielenie
odpowiedniego budzetu,

» ustanowienie struktur, procedur i
odpowiedzialnos$ci za komunikacje wewnatrz
instytucji, a takze w zakresie wspotpracy
miedzyresortowej, wspétpracy na wszystkich
poziomach administracji publicznej oraz z
sektorem spotecznym i akademickim,

» stworzenie proceséw zatwierdzania tresci, aby
specjali$ci ds. komunikacji mogli szybko reagowaé
na to, co dzieje sie w przestrzeni informacyjnej.

22 Funkcje podstawowe Rozdziat 1

Komunikacja
strategiczna
jako integralna
czesc instytucii

Zespoty komunikacyjne lub specjali$ci realizujacy
komunikacje strategiczng i budujgcy komunikacje
instytucjonalng swoich organizacji powinni by¢ ich
integralng czes$cia. Powinni takze by¢ powiagzani ze
wszystkimi dziatami instytucji i aktywnie uczestniczy¢
w procesach tworzenia polityk i podejmowania decyz;ji.
Myslenie o komunikacji - jej formach, narzedziach i
grupach docelowych - powinno by¢ obecne juz od
poczatku procesu powstawania polityk. Komunikacja
strategiczna nie jest koricowym produktem innych
dziatan instytuciji i przedstawicieli publicznych -
powinna by¢ ich automatyczng i integralng czescia.
Dlatego w opracowywanie i prowadzenie komunikaciji
strategicznej zaangazowani sg rézni przedstawiciele
instytucji. Aktywne uczestnictwo wiekszej liczby
dziatdéw w procesie tworzenia komunikacji otwiera
droge do lepszego zrozumienia jej wartoéci i form.

3 wskazowki dotyczace
tworzenia strategii

)

Nigdy nie zaczynaj od dziatan: jesli Twéj kolega
przychodzi na spotkanie, siada i méwi: ,Chce
wideo”, to nie jest dobry poczatek. W momencie,
gdy ludzie zaczynajg rozmawiac o taktyce lub
proponowac konkretne dziatania, nalezy przerwadé.
Najpierw trzeba oméwi¢ ogdiny problem, cel, ktéry
chce sie osiggna¢ oraz sposéb, w jaki planowane
dziatania wpisujg sie w gtéwne strategiczne
narracje firmy lub instytucji.

]

Skup sie na celu: przy tworzeniu strategii
najwazniejsze jest wiedzie¢, co chcesz i musisz
osiggna¢ oraz jak to powinno wygladaé. Tworzac
cele komunikacyjne, trzeba réwniez mysle¢ o
sposobach mierzenia sukcesu dziatan, identyfikacji
mierzalnych wskaznikéw oraz ostatecznym celu

- warto$ciach, przy ktérych uznasz dziatania

za udane. Jesli dziatania komunikacyjne s
dtugoterminowe, warto wyznaczyé cze$ciowe
sukcesy lub kamienie milowe.

&)

Pamietaj o wartosci dodanej, kt6rg wnosi
komunikacja strategiczna jako narzedzie w rekach
instytucji publicznych. Moze ona:

» wptywaé na postawy i zachowania, w tym na
aktywne zaangazowanie obywateli w procesy
decyzyjne;

» budowa¢ poparcie spoteczne dla instytuc;ji
publicznych iich decyzji;

» informowag, wspieraé i uspokaja¢ obywateli/
grupy docelowe w czasach kryzysu;

» poprawiaé reputacje instytucji publicznychiich
przedstawicieli w kraju i za granica.
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3. Vv

Wdrozenie

Kiedy ustalisz cele i skutecznie wykorzystasz wiedze

o swojej grupie lub grupach docelowych, mozesz
rozpoczaé wdrazanie strategii. Jakie dziatania
podejmiesz w pierwszym tygodniu, miesigcu czy roku?
Jakie kamienie milowe chcesz osiggnaé? Mozesz by¢
elastyczny w okresleniu czasu realizacji, ale dobrze
mie¢ ogdlng wizje tego, jak kampania lub planowane
dziatania komunikacyjne powinny wygladaé. Na
podstawie strategii tworzysz plany komunikacyjne
krétkoterminowe i Srednioterminowe.

Wdrazanie dziatari oznacza wcielanie w zycie Twoich
strategii, planéw i produktéw komunikacyjnych.
Realizacja powinna odbywa¢ sie wewnatrz instytucji,
ale takze na zewnatrz - z innymi instytucjami, ktére
podzielajg Twoje wartoéci lub cele komunikacyjne.
Wyznaczeni specjali$ci lub dziaty zarzgdzaja
wdrazaniem dziatarh komunikacyjnych, wspierajg inne
dziaty i monitorujg sukces komunikowanych tresci
poprzez:

» zapewnianie strategicznego nadzoru i
wskazowek;

» regularng ocene sukceséw i postepdw;
» komunikowanie waznych wydarzer/
decyzji wymagajacych uzgodnien
miedzyinstytucjonalnych.

Wiecej -

Wiecej o rodzajach dziatarh komunikacyjnych
znajdziesz na stronach 48-67. Na stronie 78
znajduja sie rowniez praktyczne wskazéwki
dotyczace komunikaciji.

24 Funkcje podstawowe

4. Vv

Pomiar i ewaluacja

wyhikow

Dobrzy specjali$ci ds. komunikacji regularnie oceniaja
sukces swoich dziatarh komunikacyjnych. Aby to zrobi¢,
niezbedne jest posiadanie rzetelnego podejécia do ich
oceny, umozliwiajgcego sprawdzenie efektywnosci
dziatari w krétkim, Srednim i dtugim okresie. Nalezy w
tym celu:

» znad stan poczatkowy opinii publicznej przed
wdrozeniem dziatarh komunikacyjnych,

» monitorowaé dziatania komunikacyjne i
przestrzen informacyjna,

» gromadzi¢ informacje, analizowac ich wptyw
i wprowadza¢ zmiany/korekty w przypadku
niepowodzen lub porazek,

» wzmacniac i wspiera¢ swoje tresci
komunikacyjne, wspétpracujac z innymi
podmiotami — np. poprzez debaty publiczne,
dyskusje w mediach czy r6zne symboliczne gesty
lub wypowiedzi,

» informowaé o sukcesach i porazkach dziatari
komunikacyjnych gtéwnych przedstawicieli
instytucji, innych instytucji lub organu
koordynujgcego,

» gromadzi¢ i dzieli¢ sie wnioskami z
doswiadczen, aby poprawiaé przyszte dziatania
komunikacyjne.

Wiecej -

Wiecej o mierzeniu skutecznosci komunikacji
znajdziesz na stronie 68.

' N

AN

)

~,Najwazniejsze
w komunikacji
jest ustyszec to,
CO nie zostato

powiedziane.”

Peter Drucker

Podrecznik Komunikaciji Strategicznej
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Narracje

[ Rozdziat 2 J

26 Narracje

Ludzie
zapamietujg
historie, a nie
fakty i liczby.

27



Narracja

Narracje zazwyczaj sktadajg sie z pozornie odrebnych

komunikatéw lub stwierdzen, ktére razem opowiadaja
okreslong historie. Historie sg bardziej zrozumiate dla

szerszej publicznosci i majg potencjattagczenia grup o

réznych przekonaniach i interesach.

Branding

Jezeli narracje sg tworzone w oparciu o okre$lone
wartoéci, tozsamosci lub przekonania, ktére je
ksztattujg, méwimy o marce. Branding to to, co ludzie
mys$l3 i czujg na temat czego$ lub kogo$. Sag to cechy i
wiasciwosci, ktére wyrdzniajg organizacje, instytucje
lub osobe sposrdd innych i ktére majg rezonowaé z
okreslong grupa docelowa.

4 l 4

Czym jest
narracja
strategiczna

Narracje zazwyczaj sktadaja sie z

pozornie odrebnych komunikatéw

lub stwierdzen, ktére tacznie

opowiadajg okres$long historie.
Historie sg bardziej zrozumiate
dla szerszej publicznos$ci i majg

potencjat tagczenia grup o réznych

przekonaniach i interesach.

Dobra narracja powinna
zawierac:

» Jasny cel i wktad Twojej instytucji w poprawe
stanu spoteczenstwa lub paristwa

» Prosty, tatwy do zrozumienia jezyk, ktéry
przechodzi od razu do sedna

obecna
» Konstrukcje opartg na opowiesci (wstep -

Jaka jest Twoja narracja
strategiczna?

» Nie oczekuj, ze przyjdzie z zewnatrz. Ty jg
tworzysz i wymyslasz. Jednak powinna by¢ ona
spdjna z warto$ciami i priorytetami paristwa
oraz instytucji. Wszystkie Twoje dziatania (w tym
decyzja o braku dziatania) powinny by¢ zgodne z
gtéwnym przekazem i warto$ciami, ktére chcesz
rozpowszechnia¢ poprzez narracje.

» Nadany temat powinna istnie¢ tylko jedna
narracja strategiczna i musi by¢ ona promowana
dtugoterminowo przez wszystkich. Niespdjnosé
obniza wiarygodno$é.

» |udzie fatwiej zapamietujg historie niz suche
fakty. Za pomoca opowie$ci mozesz tatwiej
wyjasnié ztozone problemy i zjawiska. Mozesz
uzywacé przypowiesci, analogii lub historii
jednostek czy grup. Pamietaj, ze uzycie opowiesci
nie obniza wiarygodno$ci przekazywanych
informacji - przeciwnie, wspiera ich przyswajanie i
zrozumienie.

» Kazdy atak najlepiej odpiera sie poprzez
wspieranie wartosci, ktére symbolizuje organizacja.
To wtasnie one sg odzwierciedlone w Twojej
narracji.

» Wyrazng korzy$¢ dla odbiorcy - musi by¢ w niej

Wiecej -

rozwiniecie - zakoriczenie lub aspiracja)
» Prawdziwo$¢ iautentyczno$é
» Mozliwo$¢ odwotania sie do zdrowego

Na kolejnych stronach zobaczysz
przyktady konkretnych narracji oraz dziatan

komunikacyjnych wspierajgcych narracje.
| J

[ Marka

Narracje to w istocie proste opowieéci, ktére utatwiajg
zrozumienie ztozonych probleméw. Majag one na celu
oddziatywanie na grupe docelowa. JJesli widzisz wiele
wiadomosci na dany temat, istnieje duza szansa, ze
bedziesz w stanie zidentyfikowac jedng lub wiecej
narracji, w ktére wpisujg sie konkretne informacje lub
ktére pomagajg jg tworzyé. Narracje sg powszechnie
wykorzystywane przez lideréw biznesu, marketerow i
politykéw.

Wiecej -

Przyktady narracji znajdziesz na stronach 30-42.

28 Narracje

Marka instytuciji jest wazna w komunikaciji z opiniag
publicznag. Pomaga odrézni¢ sie od innych instytucji,
a jednocze$nie tatwiej przekazuje Twoje dziatania,
wartosci i cele.

patriotyzmu (opieranie sie na tym, co najlepsze w

naszym kraju)
» Rozsadng ,atrakcyjno$¢” i odwage

Rozdziat2

Podrecznik Komunikaciji Strategicznej
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sDemokracja nie jest doskonata,
ale jest najlepsza forma

rzagdoéw. Pozwala nam wyrazac¢
swoje opinie i sprzeciw, a
takze znajdowac rozwigzania
wspolnych problemoéow.”

Narzedzia i taktyki

» Swiadectwo wptywowego lidera opinii, ktéry
przedstawia obrone demokracji jako kluczowe
wyzwanie wspoétczesnosci

» Kampanie edukacyjne wyjasniajgce istote
demokraciji, obalajgce btedy i mity

» Zaangazowanie znaczacych mediéw i
influenceréw do rozpowszechniania przekazu

» Wazne historie, w ktérych ludzie przezwyciezajag
réznice itacza sie wokét tego, co ich jednoczy

% Przyktad

Byty wieloletni spiker Izby Gmin brytyjskiego
parlamentu, John Bercow, znany ze swojego
donosnego ,SILENCE!” (,CISZA!”) w parlamencie,
przygotowat niekonwencjonalne przestanie
bozonarodzeniowe. Przygotowat nagranie,

w ktérym broni wolno$ci i demokraciji jako
najlepszego z niedoskonatych sposobéw
sprawowania rzadéw. Film jest zabawng i
poruszajgcg obrong wolnoéci stowa, ale takze
cztowieczeristwa i wzajemnego zrozumienia.
Bercow podkreéla, ze nawet jesli osobiscie nie
zgadza sie ze swoim przyjacielem, ktéry opowiadat
sie za wyjsciem Wielkiej Brytanii z UE, moze z nim
o tym rozmawiaé. Rozumie, ze wszystkim zalezy
na wspoélnym dobru, nawet jesli kazdy wyobraza
je sobie inaczej. Film konczy sie wspdinym
spotkaniem z przysztym pokoleniem lideréw.

faared 4 0
9 Channel 4's ARemative Chvistmas Message

John Bercow's
Christmas Message

&

Zrédto: Channel 438

30 Narracje Rozdziat2

»Policja jest dla obywateli. Jest po
to, aby pomagac i chronic¢.”

Narzedzia i taktyki

» Szkolenia proklienckie dla cztonkdw instytucji
» Komunikacja na platformach
spotecznos$ciowych odzwierciedlajgca blisko$¢ i
ludzkie podejscie

» Obecno$¢ przekazu/narracji we wszystkich
materiatach

» Wydarzenia pokazujgce cztowieczenstwo i
blisko$¢ (dni otwarte, pokazy dziatarh w szkotach
itp.)

% Przyktad

Polska Policja systematycznie wykorzystuje swoje
konta na X (dawniej Twitter)3® i Facebooku4°,
skutecznie postuguijac sie historiami i emocjami
w celu wzmocnienia zaufania spotecznego.

Dodatkowo, policja wprowadza humor i angazujace

opowiesci w celu promocji swoich dziatan.

Rozszerza takze swoj zasieg, korzystajgc z TikToka*!

i Instagrama#*?, dostosowujac styl komunikacji do
réznych odbiorcéw.

Zrédto: TikTok Polska Policja®

¥%* Przykiad

Polska Policja regularnie publikuje porady
dotyczace bezpieczeristwa dostosowane do
réznych $rodowisk i sytuacji - od drég i stokéw
narciarskich po duze wydarzenia publiczne.
Komunikaty te promujg warto$ci ochrony, troski

i odpowiedzialno$ci, wzmacniajgc zaufanie
spoteczne poprzez ukazywanie policji jako partnera
w codziennym bezpieczenstwie.

26 stycznia be. jui po rez trrydziesty treeci policienc zaangsdujg sie w
zopewnicnic porzgdku podazas Wiclkdej Oridestry Bwigiccang] Momoay,
WEOrB W YT roku Z8gre dis onkolodl | ematoiods doecece)

) spok] podczas S5, Hnsu VRS Zalety 1BkiE 0d STDS0WENES Si2 00
rasad herpiarrefishes prmar nenhy kides w nim urmestnirmgy

Zapoznsj sig 2 poredami:

Pl dla darcoyricdw,

i dia wolonteriuszy.

of DOWIECT 502 TBMDR ji DETDISCINg DITSkEIss COtecie oniing.

BBy - 2 sarcem | bezpiacmie i

Zrédito: Facebook Policja Slaska®
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s,Unia Europejska jest gwarantem
pokoju, dobrobytu i wspoétpracy.

Z cztonkostwa ptyna korzysci,
ktére odczuwa kazdy, aw
dzisiejszym Swiecie nie majg one
rozsadnej alternatywy.”

Narzedzia i taktyki

» Jednolita linia komunikacyjna dla wszystkich
przedstawicieli polityki zagranicznej (Prezydent,
Minister Spraw Zagranicznych).

» Komunikacja wyjasniajgca i kampanie przy
kluczowych wydarzeniach (np. wybory do
Parlamentu Europejskiego, Dziers Europy).

» Prezentowanie udanych projektéw
zrealizowanych dzigki funduszom unijnym.

» Komunikowanie korzysci z cztonkostwa w

UE w codziennych dziataniach i okazjach (np.
wspodtpraca transgraniczna, rozwdj miast).

» Wydarzenia skierowane do mtodszych grup
docelowych (np. dyskusje w szkotach, festiwale).
» Kampanie prowadzone w mediach
spoteczno$ciowych, a takze krétkie posty
informacyjne (np. zdjecie mostu z podpisem:
,Bezpieczne przejécie tym mostem jest mozliwe
dzieki wsparciu UE”).

» Wspbtpraca z przedstawicielstwami Komisiji
Europejskiej lub Parlamentu Europejskiego, ktére
dostarczajg materiaty, uczestniczg w wydarzeniach
i organizujg rézne konkursy oraz wyzwania.

» Prezentowanie znaczenia jedno$ci i sity we
wspotpracy w ramach UE, co jest szczegdlnie
istotne w obecnej zwiekszonej czujnosci i zagrozen
bezpieczenstwa.

32

% Przyktad

Komunikacja strategiczna polega réwniez na
systematycznym powtarzaniu kluczowych
warto$ci i priorytetéw zawsze, gdy jest to mozliwe
— w tym poprzez wykorzystywanie okazji takich jak
rocznice czy wazne wydarzenia, na przyktad przy
podkreslaniu korzysci ptynacych z cztonkostwa w
UE.

. Minlstarstwo Infrastrukbury £ Al -

"W Marmy oo swigtowad |

T4 lata btemu Robert Schuman oghosil swojg nowalorsky dekdaraciy, kbdra
wirewadeila w Curogie nowg eng pokoju | solidamodcl. Whadnie doid, w
calej Unii Europejsiiej obehodzony jest Dried Curopy

Jakoa Polacy, od ponad 20 Lt dumnie kontynuujenry wizje
rjeddnoczoney Buropy, a jako Ministersteo Infrastrukiuny efektyramin
wapdipracujemy : Uniy Furopejska | paristsami cronkoeskimi. B

W Owiatn nasoe] koaparacil to 1

jastadmy na B misjacu w pod wrglgdam dlugodc sled drdg
sryhkiego ruchy = ponad 5,1 tys. km,
w clagu 30 lat zmndajenylidmy liczhe wypadicdw drogowych o billskn
GO

rmadarnizewalidmy pravie 13 tys. km tordw | realizufamy wialki
program imvastyeyimy na kolei...

b0 razem madermry wigeal.

4 ¢ DGEE 'a

(5]

Zrédto: X Ministerstwo Infrastruktury?s

»NATO jest gwarantem
bezpieczenstwa
Rzeczypospolitej Polskiej”

Narzedzia i taktyki

» Spdjne przekazy od kluczowych przedstawicieli
polityki wewnetrznej i zagranicznej (Prezydent,
Premier, Rada Ministréw, Minister Spraw
Zagranicznych, Minister Obrony Narodowej itd.).

» Dziatania podnoszace $wiadomos$¢ i
komunikacja informacyjna na temat zagrozen
bezpieczeristwa oraz wydarzer zwigzanych z
NATO (np. petnoskalowa inwazja Rosji na Ukraine,
miedzynarodowe éwiczenia wojskowe, szczyty
NATO, gtosowania nad rozszerzeniem Sojuszu
Pétnocnoatlantyckiego i przyjeciem nowych
cztonkéw).

» Prezentowanie miedzynarodowych mis;ji i
éwiczen wojskowych, w ktérych uczestnicza
polscy zotnierze lub ktére odbywaja sie na naszym
terytorium.

» Komunikowanie korzysci z cztonkostwa w
NATO i przedstawianie jego dziatan, w tym udziatu
Rzeczpospolitej Polskiej w centrach doskonatosci
NATO (np. udziat Sojuszu w walce z kryzysem
klimatycznym, szkolenia oferowane przez NATO).
» Angazowanie mtodszych odbiorcéw (np.
dyskusje w szkotach, festiwale).

» Wykorzystanie mediéw spoteczno$ciowych do
upodmiotowienia roli NATO poprzez pokazywanie
éwiczen, szkolen i osobistych historii, a tym
samym ukazanie wktadu Polski i jej pracy w ramach
Sojuszu.

» Wspbtpraca z przedstawicielamiiinstytucjami
NATO (takimi jak NATO StratCom CoE, NATO
Force Integration Unit w Polsce, Sity Zbrojne RP
czy reprezentanci panstw cztonkowskich NATO),
aby wzmocnié dziatania komunikacyjne.

¥%* Przykiad

9 il.m::lr::'-nrrdm’;ﬂ E =

W ramach clagiel, mtacyingl oz stale] obeonnéel na toeronko Polski
stacjorufe w te] ohvwill ok, 9 ty5. dolniorzy o Standw Zidnoczonych orag
—w iamach obacnofe kedtholiwaks — ok, 5 bys, fodmigrney 1 USA Qms

e e T

WOISKA USA ORAZ NATO
NA TEREMIE POLSKI

oo

Zrédto: X Kancelaria Prezydenta®®

* Przyktad

Skuteczna komunikacja strategiczna opiera sie
réwniez na przemyslanych wyborach taktycznych,
takich jak oznaczanie odpowiednich instytuciji

i korzystanie z powszechnie rozpoznawalnych
hashtagéw. Te narzedzia zwiekszajg widocznos¢ i
zapewniajg spojnos¢ przekazu.

@ Bl Gyl P 5 A
Y LEL

HATD to stistegicimy gwarant sasnago becpiecre fdstwal

TAANES . Bnecapeapsita Polika stals 4y Formalinis coioeiden
Squruns Py b Ao
Prrey oot rin T ol BOYCH ke sl besctoliry
solideym | edpowindtiakeym sojusaniiem, sktywnbs kiftamugeym
thysbirge | ey o Kmsteyer vy v Srubork

Pislsey haisiarna taks e nichy w i ach | aparaciach vyl
Cojursau, bestedmy stwnind obecni w stnkaurach Low. wamoomions
wELTas obacnodol AT na wschodniy fiance,

Zrédto: X Sztab Generalny WP
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»Polska ma profesjonalng armie,
ktorej mozemy ufac.”

Narzedzia i taktyki

» Humanizowanie sit zbrojnych poprzez
komunikacje w mediach spoteczno$ciowych, ktéra
podkreséla osobiste historie i zaangazowanie.

» Prezentowanie roli wojska w reagowaniu
kryzysowym.

» Pokazywanie gotowo$cii sity sit zbrojnych w
ochronie kraju i jego obywateli.

» Podkreslanie budowania odpornoéci jako
ciggtego procesu, ktéry angazuje zaréwno
zotnierzy, jak i cywildw.

¥%* Przyktad
e Ministoretecs Obrany Narodows| e & @ E
Fa nami kolajna sobota, podoras khdrej folnkerme TWnsk =

szenlili nchatndldw w ramach plage] edycji programu
& Tym razem darmows Zajgcia Zorganizowana w

Szkolenia, kidre rallada nabycie podstawcwrych
wmiajgtnodci zaigzanych 7 berpieczaistwam | oheonnodcig andae
cleszylo sig dufym zainteresowaniom. Tapraszamy do udziahs w
kodajnych zajgeiachl

14 - R BT Viow
- ol

Zrédto: X Ministerstwo Obrony Narodowej®

= L &
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%* Przykiad

t3czenie emocjonalnego opowiadania historii
(,pomaganie majg we krwi”) z konkretnymi
rezultatami (3 000 litréw oddanej krwi od 2015 r.)
buduje wiarygodno$¢, a wykorzystanie spdjnego
brandingu i hashtagéw #SpoKREWNnieniStuzba)
utrzymuje zaangazowanie. Przedstawienie
krwiodawstwa jako obowigzku i aktu wspodtczucia
motywuje ludzi do dziatania.

Ministerstwo Obromy Narcdowe|'s post X

‘ Wt Dy Wasidbomy &
3
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Zrédto: Facebook Ministerstwo Obrony Narodowej*

Najlepsze praktyki
komunikacji strategicznej

historii

Wykorzystanie osobistych

»Bez Was nie bytoby nas” (,Without
You, There Would Be No Us”)

Zrédto: Partnership Hubs®

,Bez Was nie bytoby nas” to kampania komunikacyjna
polskich organizacji spoteczeristwa obywatelskiego,
ktérej celem byto przeciwdziatanie narastajgcym
negatywnym nastrojom wobec uchodzcéw z Ukrainy
w Polsce.? Istotg kampanii byty osobiste historie
uchodzcéw z Ukrainy, ktérzy wyrazali wdzieczno$é
Polsce za przyjecie i nieustanng pomoc Ukrainie w jej
walce o wolno$¢.52

Kampania zostata oparta na osobistych historiach
Ukrainek mieszkajgcych w Polsce, przyjmowanych do
polskich doméw i spotecznoéci, a takze ich gtebokiej
wdziecznoéci za okazang pomoc. Hasto kampanii
,Bez Was nie bytoby nas” uosabiato te wdzieczno$¢,
co ukazywaty przytoczone w kampanii wypowiedzi,
przedstawione obok.53

» Byliscie z nami, gdy zaczeto sie to piekto. |
jestescie z nami kazdego dnia”

» Tesknimy za domem codziennie, ale dzieki
Wam tesknimy troche mniej, bo dali$cie nam
drugi. Bezcenny”

» Pozwoliliscie nam zy¢ normalnie, a czasem
nawet zapomnieé. Jestescie najlepsiinigdy Was
nie zapomnimy.”s4

Skupiajac sie na wdziecznosci, a nie na potrzebie
wspierania Ukrainy, kampania zmienita narracje.

W filmach pokazano kobiety w codziennym zyciu,
podkreslajgc pozory normalnoéci, jakie osiggnety dzieki
wsparciu Polakéw - mimo wcigz obecnej traumy wojny.
Kampania ukazywata Polske jako petnego wspédtczucia
lidera dziatart humanitarnych i budzita dume z wysitku
catego narodu. Wspétpraca NGO-séw i organizaciji
oddolnych zwiekszata jej wiarygodno$¢ i gwarantowata
spdjnosé przekazu z trwajgcymi dziataniami
pomocowymi.5s

Podrecznik Komunikacji Strategicznej 35



»UZyj swojego gtosu, inaczej inni
zdecyduja za Ciebie”

Zrédto: Parlament Europejski®®

W kwietniu 2024 r. Parlament Europejski opublikowat
film ,,Uzyj swojego gtosu, inaczej inni zdecydujq za
Ciebie”¥ jako gtéwny element kampanii mobilizacyjnej
przed wyborami do PE. Wideo opowiadato osobiste
historie starszych obywateli Europy, ktérzy dzielili sie z
mtodszym pokoleniem wydarzeniami, ktdre zmienity
ich zycie. Narracja miata forme rozmowy dziadkéw z
wnukami i obejmowata wspomnienia m.in. z czaséw:
eksterminacji dokonywanej przez nazistéw, inwaz;ji
wojsk Uktadu Warszawskiego na Czechostowacje w
1968 r., Rewolucji Rumuriskiej w Timisoarze, aksamitnej
rewolucji w 1989 r.,, upadku Muru Berliriskiego i wielu
innych. Przettumaczony na wszystkie jezyki UE film
przypominat o znaczeniu i krucho$ci demokracji oraz
nidst przestanie miedzypokoleniowe:

» ,Zawsze pamietajcie, ze nie zawsze mieliSmy
wolno$¢ i demokracje - i mozemy je bardzo szybko
straci¢”

» Nigdy nie wolno uwaza¢ demokraciji za co$

oczywistego. Zawsze trzeba jg wspierac i chronié.”s®

Kampania zawierata takze apel do dziatania -
,Demokracja to cenny dar przekazany nam przez
wczesdniejsze pokolenia. Marzyli o nieji walczyli o nia.
Teraz naszym zadaniem jest jg utrzymac, wzmocnic¢ i
przekaza¢ kolejnym generacjom. Najskuteczniejszym
sposobem, aby to zrobié, jest gtosowanie - bo im wiecej
os6b gtosuje, tym silniejsza staje sie demokracja. W
dniach 6-9 czerwca 2024 r. uzyj swojego gtosu albo inni
zdecydujg za Ciebie”®®

W czerwcu 2024 r. film obejrzano ponad 504 miliony
razy.t® Komentarze pod nim na YouTube pokazaty site
storytellingu wéréd obywateli UE.®!

Fragmenty komentarzy
z YouTube:®2

» tzystanety miw oczach... To takie smutne, ze
zapominamy, jakg cene zaptacili§my za demokracje
- i ze nadal musimy sie po$wiecadé, by jg zachowac.
Nic dobrego nie przychodzi bez pracy i wysitku.”

» Pierwsza kampania reklamowa, ktéra mnie
wzruszyta. Swietne przestanie i $wietne wideo.”

» .Moja babcia uciekata przed Hitlerem, bo byta
zbyt ,ciemna’, z czeskim ojcem i wegierska matka.
Moja mama urodzita sie w 1942 r. To uksztattowato
cate moje zycie. Nie mozemy przestaé walczyé

o pokdj i stabilno$¢. Dzieki za to wazne
przypomnienie.”

» Ptakatem podczas tego filmu. 50 lat temu

maj kraj - Portugalia - przezywat zamet po
rewolucji gozdzikéw. Po niemal 50 latach dyktatury
faszystowskiej narodzita sie nowa demokracja.
Mysle, ze moje pokolenie (urodzone w 2000 r.)
nigdy nie zrozumie, jak doceni¢ wolno$¢, o ktérg
walczyli nasi dziadkowie. Oglagdam z Finlandii,
studiujgc w Estonii, wdzieczny za wszystko, co data
nam UE. #UseYourVote”
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tresci.*

Wykorzystanie humoru

Humor jest waznym elementem komunikacji strategicznej —
zwieksza odporno$¢ na szkodliwe operacje informacyjne®, a
jednoczesnie przycigga uwage i sprzyja dalszemu rozpowszechnianiu

Trollowanie trolli przez Czechy:
»,Kaliningrad to Czechia”

W odpowiedzi na nielegalne referenda przeprowadzone
we wrze$niu 2022 r. na Ukrainie, majace na celu aneksje
wschodnich terenéw przez Rosje, polskie satyryczne
konto na X (dawniej Twitter) o nazwie ,papiez internetu”
opublikowato wpis®® sugerujgcy podziat Kaliningradu
miedzy Czechy i Polske. Tweet zebrat ponad 33 tys.
polubien i zostat udostepniony ponad 2 tys. razy.

e paplet Intemetu

Czas podzelic Kaliningrad tak, aky nas bracia Cresi micli w koo
dosiop 00 morza

B
T
Lr—1
T e i ‘Ir
' T PR

Zrédto: X papiez internetu®®

To zapoczatkowato wiralowy zart w mediach
spotecznos$ciowych w catej Europie - uzytkownicy
udostepniali przerobione mapy i memy, twierdzac, ze
rosyjska eksklawa, Kaliningrad, jest historycznie czeski
- Krélovec - i ze nalezy przeprowadzié referendum w
sprawie jego loséw jako ,problematycznego” skrawka
ziemi miedzy Polska a Litwa.

Powstata oficjalna strona Visit Kralovec®, prezentujgca
atrakcje turystyczne regionu. Czeskojezyczna Wikipedia
Kaliningradu zostata zaktualizowana tak, by przedstawi¢
go jako cze$é Czech, a internetowa petycja o uczynienie
Kaliningradu ponownie czeskim zebrata ponad 20

tys. podpiséw.®8 Zart przenidst sie tez do ,realu” - 10
pazdziernika 2022 r. przed ambasadg Rosji w Pradze
odbyt sie protest, podczas ktérego uczestnicy mogli
wzig¢ udziat w fikcyjnym referendum.

G Kriloves i

Welcome: to the olficial profile of Krilovec . After a sucoessiu
referendum, 975% of Kaliningrad residents decided to merge with the
Crech Republic and rename Kaliningrad to Krilovec,

Zrédto: X Krélovec Czechia®®
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Czeskie instytucje publiczne i media - bez koordynac;ji
- zaczety wigczaé informacje o Krélovcu, np. publiczny
nadawca pokazat prognoze pogody dla Kralovca™,
Poczta Czeska ogtosita nowy znaczek™, a policja
informowata kierowcéw o kontrolach predkoéci

w Krélovecu.” Do zartu dotgczyli réwniez kluczowi
ministrowie, m.in. Jana Cernochova, czeska minister
obrony, ktéra odwiadczyta: ,wiemy, czego chcemy
(wtasnego morza) i musimy zmodernizowac czeskie

sity zbrojne i uzyska¢ dodatkowe zdolnoéci. Czekam na
nurkowanie i na porzadne ‘wyniesienie’ mysliwcéw poza
Caslav;” a w sieci pojawit sie fatszywy nagtéwek CNN

0 jej negocjacjach z Lloydem Austinem, sekretarzem
obrony USA, w sprawie zakupu dwdch okretéw
desantowych. Zartowano w ten sposdb z taktyki
twércow ,fake newsdw”.” Zart zostat przejety takze
przez przedstawicieli miedzynarodowych, w tym bytego
premiera Polski Mateusza Morawieckiego™ oraz bytg
prezydent Stowacji, Zuzane Caputova.”

Ta parodia podkreélita znaczenie oémieszania
absurdalnych rosyjskich referendéw aneksyjnych oraz
trolli i propagandowej machiny Kremla, ktére szerza
szkodliwy wptyw na catym $wiecie i atakujg Ukraine w
sieci.

P Mateus: Morawiecki &

1 awinCkild

Razmawy z Wami &Ma a | 51 zawsze fantastycane, ale

trzymiam Za slowo, de nastepnym razem spotkamy sig w Kralovew, &

Coneprsations with you @) 1 and are abwrays great. But

Pwaill keep yow (o your word = niext Eirme sz willl meet in Kralowee, 58

K Petr Fiala g S0Fisla

Eturtatni pracovni vebale atitd Ivropahdho politichéhe spaletaratvl, :-1

QHH‘t* ..' :"I o './'ﬁ

Zrédto: X Mateusz Morawiecki™
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Zrédto: X Jana Cernochova™
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Integracja online i offline

Najskuteczniejsze kampanie
komunikacji strategicznej
rozpoznajg, ze odbiorcy nie
funkcjonujg wytacznie w przestrzeni
cyfrowej ani tylko fizycznej —
poruszaja sie ptynnie miedzy
obiema. Potgczenie podejscia online
i offline tworzy wiele punktéw
styku, ktére wzmacniajg przekaz i
buduja silniejsze relacje z grupami
docelowymi.

Kampanie w mediach spotecznos$ciowych moga
inicjowaé rozmowy, podczas gdy e-maile i tresci
internetowe dostarczajg szczegétowych informaciji

na zadanie. Z kolei dziatania offline — wydarzenia
bezposrednie, materiaty drukowane, media tradycyjne
czy instalacje fizyczne — tworzg namacalne
doswiadczenia, ktére budujg zaufanie i pozostawiajg
trwate wrazenie. Kontakty osobiste czesto majg wieksze
znaczenie w budowaniu relacji, a materiaty fizyczne
potrafig przebic sie przez szum cyfrowy.

Kampania Smart Nation w Singapurze (uruchomiona
w 2014 r.) jest wzorcowym przyktadem mistrzowskiej
integracji komunikaciji offline i online w celu
przeprowadzenia ogdlnokrajowej transformac;ji cyfrowej
i zaangazowania obywateli. Jej celem byto zachecenie
do korzystania z technologii w sposéb inkluzywny.
Chodzito o zapewnienie wszystkim obywatelom,
niezaleznie od wieku czy umiejetnosci cyfrowych,
dostepu do ustug publicznych. Wizja brzmiata:
,budowanie lepszego, petnego i satysfakcjonujgcego
zycia dla naszych obywateli, wspieranego przez
technologi€”. Elementy offline kampanii byty skierowane
do osdb starszych oraz mniej zaawansowanych cyfrowo,
ktére mogty napotkaé trudnoéci w adaptacji do
transformaciji cyfrowej. Kampania tgczyta:

( l Online i )

kompleksowy ekosystem cyfrowy obejmujacy
portal Smart Nation, aplikacje mobilne
SingPass/LifeSG, interaktywne pulpity danych
oraz ukierunkowane kampanie w mediach
spotecznos$ciowych z udziatem influenceréw.
Tresci cyfrowe upraszczaty i wyja$niaty ztozone
inicjatywy technologiczne poprzez animacje i
infografiki.

( | Offline i )

w newralgicznych miejscach o duzym natezeniu
ruchu powstaty fizyczne centra pokazowe, w
ktérych obywatele mogli testowaé pojazdy
autonomiczne oraz systemy inteligentnego
domu, korzystajac z praktycznej pomocy. Pokazy
w o$rodkach spotecznosci lokalnej (community
center roadshows) przyblizaty technologie
bezposrednio do dzielnic zamieszkanych przez
osoby starsze. Kampania w mediach tradycyjnych
(TV, radio, prasa) zapewniata powszechny zasieg.

Podejscia do integracji ro6znych grup docelowych
obejmowaty: kody QR na przystankach komunikacji
miejskiej powigzane z danymi o rzeczywistym czasie
przyjazdu, fizyczne kioski w dzielnicach umozliwiajgce
wspierane rejestracje do ustug cyfrowych, pomagajace
mniej zaawansowanym cyfrowo obywatelom w
przej$ciu do $wiata online przy wsparciu osobistym
oraz ambasadoréw spoteczno$ciowych prowadzacych
warsztaty twarzag w twarz, tgczace uczestnikdw z
zasobami do nauki online. Takie podwdjne podejscie
odniosto sukces, poniewaz zapewniato wiele $ciezek
zaangazowania — obywatele posiadajgcy umiejetnosci
cyfrowe mogli uzyska¢ informacje online, podczas gdy
osoby starsze otrzymywaty wsparcie bezposrednie.
Zadna grupa demograficzna nie zostata pominieta.
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Rola liderow w komunikacii

Skuteczna komunikacja strategiczna (StatCom) jest
filarem udanego przywddztwa politycznego, zwtaszcza
w czasach kryzysu. Pozwala liderom artykutowac wizje,
mobilizowaé wsparcie spoteczne, promowaé zasady
demokratyczne, budowaé odporno$éé spoteczenstwaii
wzmacnia¢ sojusze miedzynarodowe. Przemoéwieniem,
ktére odbito sie szerokim echem w mediach i
spoteczno$ci miedzynarodowej, byto wystgpienie
polskiego ministra spraw zagranicznych Radostawa
Sikorskiego w Radzie Bezpieczerstwa ONZ w 2024 .
Byt to przykfad strategicznej komunikaciji i skutecznego
obalania narracji. Odpowiadajgc na wypowiedzi
ambasadora Rosji, Sikorski systematycznie podwazat
fatszywe narracje Kremla, wzmacniajgc wage faktéw w
dyskursie dyplomatycznym:

»Jestem zdumiony tonem i trescig wystgpienia
ambasadora Rosji.”

~,Pomyslatem, ze moge sie przydaé, prostujac fakty.
Ambasador Nebenzya nazwat Kijéw klientem
Zachodu. W rzeczywisto$ci Kijéw walczy o
niezalezno$¢ od kogokolwiek.”

,Nazywa ich przestepczym rezimem kijowskim.
Tymczasem Ukraina ma demokratycznie wybrany
rzad”

»Nazywa ich nazistami. A przeciez prezydent jest
Zydem, minister obrony muzutmaninem, a w kraju
nie ma wiezniéw politycznych.

,Powiedziat, ze Ukraina tonie w korupciji. Céz,
Aleksiej Nawalny udokumentowat, jak uczciwy i

przejrzysty jest jego wtasny kraj.”

»1wierdzi, ze Rosja zawsze jedynie odpierata
agresje. Céz, to co wiec robity rosyjskie wojska pod
bramami Warszawy w sierpniu 1920 roku? Byty na
wycieczce topograficznej? Prawda jest taka, ze za
kazdym razem, gdy Rosja byta najezdzana, sama
dziesieciokrotnie atakowata innych.”

»Twierdzi, ze to perfidna wojna zastepcza Zachodu.
Moja rada — nie wpadajcie w zachodnig putapke.
Wycofajcie wojska do miedzynarodowych granici
uniknijcie tego rzekomego spisku Zachodu.....”

»l wreszcie méwi, ze Zachod prébuje wmdwic,

iz Rosji nigdy nie da sie pokonaé. Céz, Rosja nie
wygrata wojny krymskiej, nie wygrata wojny
rosyjsko-japonskiej, nie wygrata | wojny $wiatowej,
nie wygrata bitwy warszawskiej, nie wygrata w
Afganistanie i nie wygrata zimnej wojny.”

»Ale jest dobra wiadomo$¢. Po kazdej porazce byty
reformy.”

»1aka demagogia nie przystoi statemu cztonkowi
Rady Bezpieczeristwa. Ale osiggnat jedno —
przypomniat nam, dlaczego opierali$my sie
dominacji sowieckiej i czemu Ukraina opiera sie
teraz”

,Nie udato im sie nas wtedy podporzadkowac.
Nie uda im sie podporzadkowaé Ukrainy ani nas
réwniez i teraz”™®

Przeméwienie Sikorskiego pokazuje, jak komunikacja
strategiczna — oparta na faktach, perspektywie
historyczneji stanowczej kontroli narracji — moze
przeciwdziata¢ dezinformacji i mobilizowa¢ wsparcie
zarédwno w kraju, jak i za granica. Skuteczne
przywddztwo wzmacnia odporno$¢ demokracji i sojuszy
poprzez bezposrednie zwalczanie fatszu i artykutowanie
jasnej, opartej na zasadach wizji.
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odpornosci

Budowanie ditugofalowej

W Szwecji agencje takie jak Agencja ds. Sytuacji Kryzysowychi

Agencja Obrony Psychologicznej promujg odpornos¢ spoteczng
i gotowos$¢ na powazne incydenty, kryzysy i skutki wojny. Jedng z
metod, jakie stosuja, jest publikacja praktycznych podrecznikéw.

W razie kryzysu lub wojny

W listopadzie 2024 r. szwedzka Agencja ds. Sytuacji
Kryzysowych zaktualizowata swojg broszure dotyczaca
gotowosci na wypadek kryzysu, wczesniej zatytutowang
»Jesli nadejdzie kryzys lub wojna”, zmieniajac jej tytut

na W razie kryzysu lub wojny”.2% Zmiana odzwierciedla
ewoluujacy krajobraz bezpieczenstwa w Szwecji i
uwzglednia wnioski z ostatnich wydarzen globalnych.

» ,Zyjemy w niepewnych czasach. Obecnie
tocza sie konflikty zbrojne w naszej czesci $wiata.
Wykorzystywane sg terroryzm, cyberatakii
kampanie dezinformacyjne, aby nas ostabi¢ i
wywieraé na nas wptyw. By stawi¢ czofa tym
zagrozeniom, musimy by¢ zjednoczeni. Jesli
Szwecja zostanie zaatakowana, kazdy musi
wiozy¢ swéj wktad w obrone niepodlegtosci kraju
— i naszej demokracji. Odporno$¢ budujemy
kazdego dnia, razem z naszymi bliskimi,
wspotpracownikami, przyjaciétmi i sgsiadami.”®!

» Jesli Szwecja zostanie zaatakowana, nigdy sie
nie poddamy. Kazda sugestia méwigca inaczej jest
fatszywa”.82

=)
i Imporant information o all residents of Sweden

In case of
Crisis or war

Zrédto: Swedish Civil Contingencies Agency®

Broszura zawiera praktyczne informacje i zwieksza
przygotowanie na takie wydarzenia jak powazne
wypadki, ekstremalne zjawiska pogodowe, cyberataki
czy konflikty zbrojne. Podkre$la indywidualng
odpowiedzialno$¢, zdolno$¢ do dziatania, wspierania
innych w czasie kryzyséw® oraz zrozumienie
funkcjonowania spoteczeristwa w takich sytuacjach.
Odpornoé¢ opiera sie na zatozeniu, ze bezpieczeristwo
i przygotowanie Szwecji to wspdlna odpowiedzialno$¢
wszystkich mieszkancéw.8®
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» ,Od roku, w ktérym koriczysz 16 lat, az do korica
roku, w ktérym koniczysz 70 lat, jestes czescig
catkowitej obrony Szweciji i masz obowigzek stuzby
w przypadku wojny lub jej zagrozenia.”2®
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Zrédto: Swedish Civil Contingencies Agency®”

Pierwsza wersja broszury zostata zaméwiona przez

kréla Gustawa V w czasie |l wojny $wiatowej.28 Od tego

czasu jest regularnie aktualizowana, aby odpowiadaé
na biezgce wyzwania bezpieczenstwa. Dawniej byta

dotaczana nawet do ksigzek telefonicznych. Najnowsze

wydanie, opublikowane w listopadzie 2024, potozyto

wiekszy nacisk na cyberataki, wrogie wptywy i obrone

psychologiczna. Broszura zawiera porady, jak tworzy¢

silne hasta, unikaé phishingu i utrzymywac bezpieczne

kopie zapasowe, wyjasnia role obywateli w ochronie
krytycznych systemdw IT w czasie kryzysu, ma catg

sekcje po$wiecona ,obronie psychologicznej”,®
ostrzegajac przed wykorzystywaniem przez wrogie
podmioty operacji informacyjnych i propagandy (np.
fatszywych zdjeé, nagran wideo czy gtosu), a takze uczy,
jak przeciwdziata¢ wptywom zewnetrznym i wzmacniaé
odporno$¢ spoteczna, np. poprzez korzystanie z
wiarygodnych informaciji od instytucji rzadowych.
Dodano takze nowe treéci dotyczace radzenia sobie z
lekiem i stresem oraz budowania zbiorowej odpornosci
poprzez rozmowy z sgsiadami i dotgczanie do organizacji
obrony ochotniczej. W obliczu wzmozonych zagrozen
bezpieczenstwa, wersja z 2024 r. zawiera takze wiecej
informacji na temat postepowania w sytuacji zagrozen
nuklearnych i chemicznych, w tym wskazéwki dotyczace
korzystania ze schronéw przeciwlotniczych.

Podobne broszury przygotowania kryzysowego
dla spoteczenistwa, choé réznigce sie zakresem,
sg do$¢ powszechne w krajach nordyckich, takich
jak Norwegia®°, Finlandia® czy Dania® i powinny
by¢ stosowane jako dobra praktyka we wszystkic
panstwach NATO.

Najnowsza wersja ,W razie kryzysu lub wojny” pc
przyszto$ciowe podej$cie do przygotowan cywilr
w Szwecji. Przedstawia obywateli jako aktywnych
uczestnikéw zaréwno obrony, jak i odpornosci
spotecznej, broszura odzwierciedla nowoczesne
strategie obronne, zapewniajgc holistyczng i
adaptacyjng odpowiedz na ewoluujgce wyzwania
bezpieczenstwa.
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opowiada,
ten
ksztattuje.
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Jak stworzy¢ narracje

strategicznag

Tworzenie narracji strategicznej
opiera sie na kilku podstawowych
krokach. Jesli znasz wartoscii cele
swojej instytucji lub dziatu, proces
powinien przebiegac ptynnie.

)

Zbierz odpowiedni zespo6t

Tworzenie narracji strategicznych nie jest
zadaniem jednej osoby. W tym przypadku
réwniez sprawdza sie powiedzenie: ,,Co dwie
gtowy, to nie jedna.” Zaangazuj w przygotowanie

i tworzenie narracji kolegéw oraz przetozonych.
Oprécz uzyskania szerszego spojrzenia na
problem, poczujg oni réwniez, ze sprawa ich
dotyczy i ze sg cze$cig procesu. Pomoga Ci

lepiej zdefiniowaé i zrozumieé grupy docelowe
oraz opracowaé wynikajaca z tego narracje. Co
wiecej, jesli zaangazujesz wszystkich decydentdw,
minimalizujesz ryzyko, ze kto$ pdzniej powie ,stop”.

» |dealng forma jest wspdlny warsztat. Jesli
nie jeste$ pewien, jak go poprowadzi¢, zapro$
ekspertéw ds. facylitacji.

)

Analizuj ryzyka

Podstawowym warunkiem tworzenia narracji jest
$wiadomo$¢, po co jej potrzebujesz. Najpierw
przeanalizuj ryzyka i zagrozenia wynikajace z
operacji informacyjnych/operacji wptywu:

» Jak operacje informacyjne moga zagrozié
zdolno$ci Twojej organizacji do realizacji misji?

» Jak moga zaszkodzi¢ Twojej reputacijii
wiarygodnos$ci?

» Kto moze by¢ ich wykonawca?

» Jakie kanaty komunikacyjne moga by¢
wykorzystane przeciwko Tobie i Twojej instytuciji?
» Jakie jest ich prawdopodobieristwo i powaga?

44 Narracje

Analiza ryzyk i podatnosci na potrzeby narraciji
strategicznej nie rézni sie zasadniczo od
standardowych przygotowar komunikacyjnych.
Powinna by¢ czescig planowania strategicznego
kazdej instytucji sektora publicznego.

&)

Zbuduj najprostsza mozliwag
historie

Jak juz wspomnieli$my, ludzie chetniej zapamietuja
historie niz suche fakty czy stwierdzenia. Narracja
to przede wszystkim historia i wtasnie nig

powinna by¢. Nadaj swojej narracji wstep, sednoii
zakonczenie, a wtasciwie - aspiracje.

Opowiadaj tak, jak ttumaczytbys to znajomym.
Storytelling i prostota nie obnizajg wartosci
informacji ani Twojej wiarygodnos$ci. Wrecz
przeciwnie, czynig Cie bardziej zrozumiatymii
wiarygodnym.

™

~<JKomunikacja
prowadzi do
wspolnoty, tj.
do zrozumienia,
wzajemnej
wiedzy i
docenienia.”

Rollo May

Odbiorcy musza odnalez¢ sie w Twojej historii.
Trzeba ujaé narracje w taki sposéb, aby poczuli, ze
Twdj przekaz dotyczy takze ich.

Rozdziat2

&

Wiecej -

Sprébuj swoich sit w tworzeniu narracji
w éwiczeniu praktycznym na s. 101.
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()

Zdefiniuj i dobrze opisz swoja
grupe docelowa

Narracja strategiczna stworzona w poprzednim
kroku ma charakter ogélny i reprezentuje

warto$ci oraz postawy Twojej instytuciji. Trzeba
jednak dalej z nig pracowaé, aby dotarta do grup
docelowych réznymi kanatami komunikaciji. A zeby
komunikowa¢ jg skutecznie, musisz zna¢ swoje
grupy docelowe.

Dlatego, niezaleznie od kanatu, ktéry

wybierzesz do rozpowszechniania historii i
przekazéw (wystgpienia w mediach, platformy
spotecznosciowe, wydarzenia offline itp.), zawsze
miej w centrum uwagi odbiorcéw swojej narraciji.

Pomocna w charakteryzowaniu grup docelowych
jest technika persony. Zamiast wyobrazaé sobie
bezksztattng grupe, pomysl o jej konkretnym
przedstawicielu. Zastap definicje typu ,kobieta,
18-24 lata, z matego miasta” i wyobraz sobie:
,Kinga, 23 lata, wyksztatcenie $rednie, Biatystok,
boi sie imigrantéw”. Sprébuj pomysled, skad Kinga
czerpie informacje, jakie s3 jej leki i codzienne
problemy. tatwiej jest dostosowac narracje do
konkretnej osoby reprezentujgcej wieksza grupe
niz do anonimowej masy.
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Opieraj sie nadanych
i badaniach

Monitorowanie platform spoteczno$ciowych i foréw
dyskusyjnych réwniez pomoze definiowaé grupy
docelowe i poznawac ich sposdb myslenia. Cho¢ nalezy
podchodzi¢ do tego z ostroznosécig, daje to dobry wglad
w przekonania i uprzedzenia ludzi.

Unikaj ogdlneji nieprecyzyjnie okre$lonej grupy
docelowej, takiej jak ,0gét spoteczenstwa”. Taka grupa
jest zbyt réznorodna, by mogta poméc w opracowaniu
spdjnej i znaczacej narracji.

Wiecej -

Sprébuj stworzy¢ grupe docelowag w czesci
praktycznej na stronie 104.

(=)

Znajdz argumenty wspierajace
i przetéz narracje na wtasciwe
taktyki oraz kanaty komunikaciji

Prawdopodobnie nie ma wiekszego btedu i
zmarnowanej szansy niz sytuacja, gdy dobra
narracja nie trafia do wtasciwej publiczno$ci.
Jesli wiesz, ze Twojg grupa sg mtodzi ludzie,
siegnij po media spotecznos$ciowe jako kanat
komunikaciji. Jesli kierujesz przekaz do senioréw,
najskuteczniejsze moga okazaé sie kluby
emerytéw.

Powstrzymaj wtasne preferencje i uprzedzenia i
zobacz, co naprawde dziata w przypadku Twojej
grupy docelowej oraz skad czerpie ona informacije.
Pomocne bedg w tym dane dotyczace konsumpcji
mediéw lub badania opinii publicznej mierzace
wptyw na podejmowanie decyzji.

Gdy juz wiesz, przez jakie kanaty bedziesz
rozpowszechnia¢ narracje strategiczng, wazne jest
przeksztatcenie jej w konkretny komunikat, ktéry
oprzesz na wtadciwych argumentach. Aby utatwi¢
formutowanie przekazu, mozesz uzy¢ techniki
lejka.

Wiecej -

Wiecej o technice lejka i tworzeniu historii
znajdziesz w éwiczeniu praktycznym na
stronie 106.

Rozdziat2

&

()

Planuj swoje tresci, badz
odwazny, ale komunikuj jednym
glosem

Wiele tresci - o$wiadczenia, wideo, zdjecia, posty
w mediach spoteczno$ciowych itd. - mozesz
przygotowacé z wyprzedzeniem i zaplanowac ich
publikacje.

Kluczem jest unikanie nudy. Sredni czas skupienia
uwagi w Internecie to dzi§ 6-8 sekund. Musisz
szybko przykué uwage i przej$¢ do sedna. Inspiru;j
sie przyktadami z poprzedniego rozdziatu i
korzystaj z pomocy Al.

| wreszcie - badz spéjny. Twoja narracja
strategiczna powinna zapewniaé jasng i
konsekwentna linie komunikacji. Nie odbiegaj od
niej i nie podejmuj dziatari komunikacyjnych, ktére
jej przecza.

Wspotpracui
z ekspertami

Jesli nie masz pewnosci, ze idziesz we wiasciwym
kierunku, albo potrzebujesz $wiezego, zewnetrznego
spojrzenia, zapro$ do wspdttworzenia narracji ekspertéw
od badan opinii, psychologii, mediéw, PR, komunikacji
czy marketingu.

Podrecznik Komunikacji Strategicznej 47



— L= W ramach komunikacji

POde SCIa do strategicznej wazne jest

opanowanie réznych form
n N g 2

komunikacji proaktywnej i

ko m u n I kaCJ reaktywnej. Te formy, podobnie
jak przyktady ponizej, nie s3
roztgczne. Wiele kampanii

[ Rozdziat 3 ] lub dziatann komunikacyjnych
miesci sie w kilku kategoriach,

nachodzi na siebie lub toczy

rownolegle.
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> Proaktywna

j Lepiej zapobiegac niz leczyé¢. J

Poprzez proaktywne
komunikowanie swoich narracji
strategicznych zyskujesz przewage,
ksztattujgc rozmowe jako pierwszy.
Twoje kluczowe przekazy dotrg
najpierw do grup docelowych i beda
wptywacé na ich postrzeganie.

Nie musisz ograniczac sie jedynie
do reagowania na manipulacje czy
operacje informacyjne innych oséb.
Mozesz samodzielnie rozpoczgé
dyskusje, wyznaczy¢ temat i
ksztattowac narracje od samego
poczatku.

( Wyzwania |

» musisz my$leé z wyprzedzeniem i dobrze
mapowac percepcje odbiorcow,

» musisz angazowac publiczno$¢ przekonujgcymi
argumentami i historiami (jak to zrobi¢ pokazemy
na kolejnych stronach),

» wymaga to determinacji, zasobéw kadrowychii
konsekwentnego wysitku,

» musisz przekonacé przetozonych i
wspbtpracownikéw, ze to ma sens.

» nagrodg jest wieksza odpornosé grup
docelowych na szkodliwe wptywy - Twoj przekaz
dotrze do nich pierwszy, dzieki czemu nie ulegna
tak fatwo operacjom informacyjnym,

» to Ty ustawiasz narracje, tematy i kluczowe
komunikaty — zamiast tylko reagowaé

na wydarzenia, zyskujesz wiecej czasu na
przygotowanie i skuteczng odpowiedz.

50 Podejscia do komunikacji Rozdziat 3

<« Reaktywna

Dobrze przeprowadzona reakcja takze moze
odwrdcic sytuacje na Twoja korzys¢.

W tym scenariuszu reagujesz

na wczesniej okreslone tematy

i narracje. Nawet bedac w
niekorzystnej pozycji strategicznej,
odpowiednio dobrana reakcja moze
zmienié sposéb myslenia odbiorcow
i zyskac ich poparcie.

Jeste$ w niekorzystnej sytuaciji,
poniewaz tematy i sposébich
przedstawienia zostaty juz ustalone
(przynajmniej we wstepie) przez
strone przeciwna, a nie przez Ciebie.

{ Wyzwania ]

» ograniczajg Cie narracje strony przeciwnej, co
wymusza reakcje i utrudnia przejecie inicjatywy;,

» wiele instytucji nie docenia wagi przygotowania
— wiele scenariuszy i narracji mozna przygotowac
z wyprzedzeniem,

» trudniej zachowaé zimng krew — jeste$ pod
wiekszg presjg i mozesz zareagowad pochopnie lub
przesadnie,

» trudniej ocenic jak i czy w ogdle odpowiadaé,

» réwniez w tym przypadku musisz przekonaé
przetozonych i wspotpracownikéw, ze reakcja ma
sens i wybrano wtasciwe podejscie.

» Trafna odpowiedz moze pobudzié¢ odbiorcéw do
dziatania, zmienic¢ ich sposéb myslenia i zdoby¢ ich
poparcie.
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proaktywnej

spoteczenstwa.

Rodzaje komunikacji

Komunikacja proaktywna polega na podejmowaniu dziatan
majgcych na celu zapobieganie rozprzestrzenianiu sie btednych
lub wprowadzajgcych w btad informacji. Obejmuje reagowanie na
pogtoski, zwiekszanie Swiadomosci oraz ksztattowanie Srodowiska
informacyjnego w celu minimalizowania ryzyka szkéd dla

{ Prebunking }

» Kiedy stosowac?

Gdy chcesz zdementowad fatszywe informacje
zawczasu, zanim rozprzestrzenia sie szeroko i stang
sie wiralem.

Jak to dziata?

Aby skutecznie wdrazaé prebunking, osoby
przekazujgce informacje mogg uzy¢ ramy PROVE (od
ang. ,to prove”) - piecioetapowej metody pomagajacej
instytucjom dostarcza¢ wiarygodne, oparte na
dowodach komunikaty w sposéb jasny i angazujgcy®3.
To podej$cie skupia sie nainformowaniu przy uzyciu

ekspertyzy lub dowodéw, aby doprecyzowaé szczegoty

i rozwiaé niejasnoéci w ztozonych tematach. Celem nie
jest tu przekonywanie odbiorcéw, lecz systematyczne
informowanie ich o narracjach, przeciwko ktérym

sg ,odporni”, co ogranicza wptyw zmanipulowanych
informacji i kontr-narraciji.

» Zapobiegaj z wyprzedzeniem (ang. Pre-bunk):

przewiduj fatszywe i szkodliwe treéci, monitorujgc media

i oceniajgc ich ryzyko.

52 Podejscia do komunikaciji

» Informujw sposoéb rzetelny (ang. Reliably
inform): zaufanie buduje otwarta komunikacja, a nie
sama perswazja. Informacje musza odzwierciedlaé
kompetencje, uczciwo$é i dobre intencje.

» Zachowajréwnowage (ang. Offer balance): nie
znieksztatcaj ani nie pomijaj dowoddw, dbaj o wywazong
prezentacje materiatu.

» Weryfikuj jako$é (ang. Verify quality): badz
transparentny co do jakosci informacji, by jej
wiarygodno$¢ byta jasna. Otwarte przyznanie sie do
btedéw moze by¢ bardzo wazne.

» Wyjasniaj watpliwosci (ang. Explain uncertainty):
informuj o wszelkich niejasno$ciach, brakach w danych i
potencjalnych ryzykach wynikajgcych z obecnego stanu
wiedzy.

Zatacznik Drugi prezentuje przyktadowa kampanie
zaprojektowang z wykorzystaniem ramy PROVE.

Rozdziat3

Jaki jest efekt?

Prebunking wzmacnia odporno$¢ odbiorcéw,
informujac ich o zagadnieniach szczegélnie podatnych
na fatszywe lub mylace informacje. Przygotowuje

i wzmacnia zdolno$¢ odbiorcéw do krytycznego
konsumowania takich tresci. Odbiorcy uznajg materiaty
przygotowane zgodnie z PROVE za bardziej angazujace,
godne zaufania i interesujgce. Podejécie to ogranicza
réwniez negatywne reakcje emocjonalne i poznawcze .

% Przyktad

Wie parwsl klamat o
wyboracht

Zrédto: www.bezpiecznewybory.pl®4

*
Wedtug badan przeprowadzonych

przez Uniwersytet Cambridge na
rzecz rzadu Wielkiej Brytanii.

~<JKomunikacja
bez planu to
tylko hatas.”

Autor nieznany

%* Przykiad

Kluczowa rolg komunikacji strategicznej jest
przewidywanie i neutralizowanie szkodliwych
narracji zanim zapuszcza korzenie. W okresie
przedwyborczym operacje informacyjne czesto
celujg w integralno$¢ procesu wyborczego —

np. podwazajgc cyberbezpieczenstwo, szerzac
watpliwosci co do obcej ingerenciji lub sugerujac
manipulacje wynikami. Proaktywna komunikacja
instytucji publicznych, koncentrujgca sie na
gotowosci systemu, dziataniach zapobiegawczych
i edukacji obywateli, pomaga budowa¢ odpornoéé
i wzmacniac¢ zaufanie publiczne zanim pojawi sie
kryzys.

e Kancalaris Pramien @ ] -
P Farasol Wyborcay = dzlafania shuth dia bazplecampch wybordwl

by Tapawnit beapleczedstwo wybardw, shtby podejmg konkratra
lorakid:

Il ABW przeprowadzl szkolenia | ochroni kluczowe aplikacie wyborcze
przed cyberatakami,

Il Specialne wsparcle otrrymalg ceoby organizujace wybory.

[ Odibeda sie testy sprawdzajgce edpomodd systemdw na potencialne
zagrodenia

Iwigce| na

e

N

Parasol Wyborczy

bezpieczne wybory
to nasz priorytet!

00

Zrédto: X Kancelaria Premiera®
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{ Podnoszenie Swiadomosci }

» Kiedy stosowac?

Aby proaktywnie ksztattowaé publiczng dyskusje
w sprawach strategicznie waznych dla paristwa lub
instytuciji.

Jak to dziata?

Dziatania informacyjne i uéwiadamiajgce sg cze$cia
budowania odpornosci spotecznej. Wykorzystuja
komunikacje strategiczna, by zachecaé, wspieraé,
wptywaé lub przekonywaé grupy docelowe. Moga
obejmowacé hasta (np. ,Zostart w domu. Chron
medykéw. Ratuj zycie”), instrukcje (,Nie pij, jesli
prowadzisz”) czy proste procedury (,Nie odwracaj
wzroku, méw i dziataj”). Czesto czerpig ze storytellingu,
by budowaé narracje. To podej$cie moze obejmowadé:

» kampanie uswiadamiajgce i informacyjne,

» branding instytucjonalny i rozpowszechnianie
narracji strategicznych,

» opowiesci o trendach, zagrozeniach i ryzykach,
» konkretne ostrzezenia, porady i wskazéwki dla
obywateli,

» wykorzystanie badar opinii publiczne;j,

» publikacje dowoddw lub wynikdéw badan.

Jaki jest efekt?

Dziatania podnoszace $wiadomo$¢ moga ksztattowaé
publiczng dyskusje o problemie, a w konsekwencji
zmienia¢ zachowania grupy docelowej. Zasady
kampanii informacyjnych sg dobrze ugruntowane — na
przyktad w modelu OASIS, uzywanym przez brytyjskich
komunikatoréw i oméwionym na stronie 13.

% Przyktad

W odpowiedzi na inwazje Rosji na Ukraine
polskie instytucje uruchomity inicjatywy
podnoszace $wiadomoé¢ spoteczna. Kampania
#fejkoodporni Ministerstwa Obrony Narodowej
dawata obywatelom wskazéwki, jak rozpoznawac
i odrzucac fatszywe narracje. Rbwnolegle Sity
Zbrojne przekazywaty w czasie rzeczywistym
informacje o gotowo$ci obronnej Polski, uzywajgc
ustrukturyzowanych komunikatéw, oficjalnego
brandingu i skoordynowanych hashtagéw, takich
jak #JointForSecurity.

HOMUNIKAT
PRASOWY

L

Zrédto: Facebook Dowddztwo Operacyjne Rodzajéw Sit
Zbrojnych®®

. i e ey AT B Fl

<] PAMIETAJ!

Agresja Rosji na Ukraine -
informacja takie jest bronig

- g infermacie £ rosfikich
e kv § kot intemebowsych

- vk na Takiiywes SMS-y | infermaci
w medach spodecencdclowych

— szubaj Informach
w oficjalnych irddinch

— i przekniu thlsEywych irlormaci

i caj sabag manipuloes

- pachowa) spoddd = dezinformacia
tewuje aa strachu | emaciach

Zrédto: X Ministerstwo Obrony Narodowej®?
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Budowanie myslenia
krytycznego

» Kiedy stosowac?

W dtugofalowych dziataniach komunikacji
strategicznej, ktérych celem jest zwiekszenie
zdolnosci grup docelowych do krytycznego
myslenia i identyfikowania fatszywych lub
zmanipulowanych tresci.

Jak to dziata?

Inicjatywy z zakresu odpornosci i edukacji medialnej
pomagajag ludziom lepiej rozumieé, jak fatszywe
informacje rozprzestrzeniaja sie online i offline,

oraz lepiej radzi¢ sobie z tym, co widzg, czytajg i

stysza. Ukierunkowana edukacja i szkolenia rozwijajg
umiejetnosci takie jak: krytyczna ocena zrédet

i ich mozliwych uprzedzen, logiczne myslenie i
argumentacja, wiasciwa interpretacja informaciji.
Dlatego dziatania komunikacyjne powinny obejmowa¢é
m.in.:

» edukacje medialng,

» szkolenia z wykrywania btednych i wprowadzajgcych
w btagd argumentéw,

» interaktywne tresci edukacyjne,

» kampanie partycypacyjne,

» grywalizacje (nauke poprzez réznego rodzaju gry),
» wykorzystanie satyry do promowania myslenia
krytycznego,

» docieranie do szkét lub bezposrednie wigczanie
réznych grup wrazliwych,

» angazowanie platform cyfrowych, by wigczaty
edukacje medialng do projektowania produktéw.

Wskazéwka -

Wskazéwki dotyczace gier edukacyjnych mozna
znalez¢ na nastepnych dwdch stronach.

Jaki jest efekt?

Wzmacnianie odporno$ci spoteczeristwa na
manipulacje oraz zmniejszanie skutkéw operacji
informacyjnych. Spoteczeristwo lepiej poinformowane
i Swiadome mediéw jest mniej podatne na dziatania
dezinformacyjne.

% Przykiad

W 2024 r. Ministerstwo Cyfryzacji uruchomito
ogélnopolskg kampanie podnoszaca $wiadomosé
na temat manipulacji informacjg w sieci i taktyk
stosowanych przez internetowych trolli. Uzywajac
stylizowanych grafik, czarnego humoruii
komunikatéw sezonowych, kampania przyciggneta
uwage opinii publicznej, przekazujgc jednocze$nie
kluczowe zasady higieny cyfrowe;j.

a Hinilh.rlmcﬂrrldiii - IEI :

Trolhe w Swiggta nig majy urilopu = nie pozwdcie im zasigsc przy swoich
stalach!
W swigteczne] stmosferza latwe Zapomnies, e nawet podczas proarsy
od botonarodzenicwage positos maina netkngd sig na dezinformacis -
w shecl | poza nig.
Pamigtajcie:
Nie proekazujcie niesprasdzormech informadii.
| Sprareedzajcie Bnodia,

Pl Zgtasrajoie tredei srersgoe derinfonrmacy.

Wiach swigha bada czasam prawdy, spokoju | radosei

DEZINFORMACJA
NIE ZNIKA NA SWIETA

NIE DAJ §1¢
USZUkat

NIE PRIEKAZUJ
SPRAWDZ fRboto
IGLOS NA

= BMEY Viewr

Zrédto: X Ministerstwo Cyfryzacji®
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a Ministoretwa Cyfrysncil E: 7
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Zrédto: X Ministerstwo Cyfryzacii®®

Budowanie podejscia
s~whole-of-government”
i ,whole-of-society”

» Kiedy stosowac?

Jedliistnieje prawdopodobieristwo, ze dany
problem lub temat bedzie rezonowat w
spoteczenistwie w §rednim lub dtugim okresie,
albo jesli jest to temat przekrojowy, dotyczacy
kilku ministerstw i catego spoteczeristwa, wazne
jest tworzenie sieci partneréw oraz wspotpracy z

innymi instytucjami w celu wzajemnego wsparcia i

koordynagiji.

Jak to dziata?

Na potrzeby podejscia obejmujgcego caty rzad nalezy,
na poziomie panstwa, stworzy¢ jasny system i procedury
utatwiajgce wspdtprace i wymiane informacji miedzy
instytucjami oraz realng realizacje dziatan. Proces ten
powinien by¢ prowadzony przez organ koordynujgcy

z odpowiednim mandatem. Bez takiej struktury
koordynacja jest chwiejna i krucha, bo opiera sie jedynie
na dobrych relacjach i kontaktach osobistych.

W przypadku wspétpracy na poziomie catego
spoteczenstwa skutecznym rozwigzaniem sg sieci

osbb i instytucji o podobnym podejsciu, ktére wspdinie
rozwigzujg problemy. Kazda ze stron moze wnosié swoje
mocne strony - rzad swoje mozliwo$ci mobilizacyjne,
organizacje pozarzagdowe szybkoé¢ i elastycznosé,
badacze wiedze ekspercka i wiarygodnos$é, a
dziennikarze umiejetnoéci $ledcze i bezposredni kontakt
ze spoteczenstwem.

Takie sieci i podejScia moga:

» budowadiutrzymywac sieci ekspertéw i decydentéw,
» wspiera¢ wzajemne dzielenie sie informacjami i
rozpowszechnianie prawdziwych tresci w przestrzeni
informacyjnej,

» prowadzi¢ wspdlne szkolenia zawodowe i seminaria,
» tworzyé¢ konsensus wérdd kluczowych interesariuszy,
by budowa¢ wartoscii znajdowaé rozwigzania,

» wspieraé rozwéj dtugotrwatych, zrbwnowazonych
relacji z grupami docelowymi.

Jaki jest efekt?

Podejscia ,whole-of-government” i ,whole-of-society”
powinny ostatecznie prowadzi¢ do skutecznego
tworzenia polityk i ich jednolitej komunikacji, do
dzielenia sie wiedzg i ekspertyzg oraz do budowania
ogdlnej odpornosci spoteczne;j.
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Wskazowki
dotyczace

edukacy

hych

gier online

Praktyczne porady dotyczace
gier wspierajgcych krytyczne
myslenie i Swiadomos¢é
manipulacji informacja.

—

)

Cat Park

informaciji.

https://catparkgame

—

()

Bad News

Jak tatwo jest rozpowszechnia¢ zmanipulowane
informacje i sta¢ sie bezwzglednym magnatem
medialnym?

http://www.getbadnews.com/pl

Sprébuj swoich sitw szerzeniu zmanipulowanych

EN

(+)

Spot the Troll

Przetestuj SWOojg umiejetnosé roz
W sieci.

https://spotthetroll.org

EN

Poznawania trollj

(2)

Fajnie, ze wiesz!

Sprawdz swoja wiedze i poznaj wskazéwki, jak
odrézniaé prawde od ktamstwa.

https://aplikacjafajniezewiesz.pl

= (

(s)
Bad Vaxx

Podnie$ swoje ,staty” obronne
odporno$é na manipulacje.

https://www.badvaxx.com

J )

EN

!'Naucz sie budowaé
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reaktywnej

Rodzaje komunikacji

Reaktywne formy komunikacji stosujemy, aby kwestionowaé lub
prostowac fatszywe, mylace lub w inny sposéb szkodliwe informacije,
ktére juz zostaty opublikowane, w celu zapewnienia spoteczenstwu
wystarczajacej ilosci danych do podejmowania Swiadomych decyzji.
Reaktywne formy komunikacji majg zatem na celu zwalczanie
potencjalnie szkodliwego przekazu, narracji, podmiotu lub celu, a
takze reagowanie na nowe wydarzenia.

Debunking
(prostowanie mitow)

» Kiedy stosowacé?

Gdy krazg fatszywe lub zmanipulowane informacje
i chcesz ograniczy¢ ich wptyw za pomoca faktéw.

Jak to dziata?

Zasadniczo fatszywe lub zmanipulowane informacje
nie powinny pozostaé niezauwazone. Reakcjg moga
by¢ wiadomosci lub komunikaty prostujgce btedne
informacje, obalajgce mity lub tzw. fact-checking, czyli
weryfikacja faktoéw. Fatszywe lub mylace informacje
czesto wymagajg sprostowania w pracy z tradycyjnymi
mediami, jednak w obszarze dziatan przeciwko
szkodliwym wptywom wypracowano konkretne dobre
praktyki, ktére stosujg wiodacy eksperci w dziedzinie
zdrowia i zmian klimatu™®. Proces ten jest prosty i
pozwala zmaksymalizowa¢ jasno$¢ oraz skuteczno$é
przekazu informaciji:

» Fakt: zacznij od prawdy,

» Mit: wskaz fatszywa informacje,

» Wyjasnij btad: dlaczego to nieprawda?
» Fakt: powtérz prawde.
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Jaki jest efekt?

Fact-checking i debunking sg powszechnie stosowane.
Wazne jest, by fatsz nie pozostat bez odpowiedzi.
Powtarzanie zmanipulowanej tezy moze jednak obrécié
sie przeciwko nam, bo pomaga w jej nagtasnianiu. W
pewnych sytuacjach ryzyko reakcji jest jednak mniejsze
niz ryzyko milczenia. Problem z tym podejéciem polega
natym, ze jest czasochtonne. Niektére organizacje
pozarzadowe, non-profit czy media juz jednak stworzyty
inicjatywy i narzedzia, ktére aktywnie zwalczajg
manipulacje informacjami. Wspotpraca z nimi moze
leze¢ w interesie instytucji publicznych.

Rozdziat3

» Trzymaj sie tematu. Fatszywe lub wprowadzajace w
btad tresci czesto sg konstruowane tak, by wciggna¢ Cie
w szersze, zawite watki i narracje niezwigzane z sednem
sprawy i mato prawdopodobne do rozwigzania przez
Ciebie. W fatszywych, osobistych twierdzeniach bywa
»ziarno prawdy”, ktére trudno oddzieli¢ od gtbwnego
problemu. Mys$l o tym, jak komunikaty wpisuja sie
w narracje i trzymaj sie kwestii zwigzanych z Twoimi
priorytetami.

» Uzywaj faktow, przyktadéw i dowodoéw wszedzie
tam, gdzie to mozliwe. Idealne s3 informacje
potwierdzone przez wiele wiarygodnych Zrédet.
Pamietaj jednak, ze w oczach niektérych grup, cze$é
zrédet moze by¢ z géry zdyskredytowana.

» Nie karm trolli. Badz czujny wobec zestawien réznych
technik retorycznych, takich jak fatszywy dowéd
spoteczny, whataboutism, czyli efekt odwrdcenia uwagi
przez wskazywanie innych, czesto niepowigzanych
probleméw, ataki ad personam czy twierdzenia o braku
dowodéw. Osoba, ktéra wielokrotnie stosuje takie
metody, najprawdopodobniej nie dgzy do wyjasniania
fatszywych lub wprowadzajgcych w btad informagiji.

Wiecej =4

Przyktady btedéw argumentacyjnych znajdziesz
na stronie 86.

* Przyktad

Po powodzi w Polsce w 2024 roku w sieci szybko
rozprzestrzenity sie zmanipulowane informacje, w
tym przesadzone doniesienia i niezweryfikowane
statystyki dotyczace oséb zaginionych i ofiar.
Policja w Polsce odpowiedziata jasng, oparta

na faktach komunikacja, korygujac fatszywe
narracje i wyjasniajac oficjalny status trwajgcych
dziatar ratunkowych i identyfikacyjnych.

Dzieki proaktywnemu reagowaniu na pogtoski
oraz wykorzystaniu wizualnych $rodkéw do
dyskredytowania wprowadzajgcych w btad
tresci, policja wzmocnita swojg wiarygodno$¢ i
pomogta utrzymac zaufanie publiczne w okresie
zwiekszonej niepewnosci.

Podskn POHCHS g T .
T b (4]
Padkreslamy, be kakdy, Kte rile mobe sie skontaktowsd & osaby
najbiitery alba ma nformaci o zaginleci jakisjfkalwiek asobry, powinien
jak najergbeie] 2gloshs sprawe do najbiksre] jednostki Polic)

Jednaciednie nfarmujeny, be aktoualnle Policia prowad 8 posrukiwania
jedne] oschy, kidra zagingda na terenach objgiych powodzig.

@ Mlalr.iar.ma Echrleihar -] Obserwui
Wi NI HETRY

IWAGA:

W samej Kotlipie Klodzkiel mowi sig o

co najmnie SETCEoschgaginlanych -
martwychil Kolezankabedaca mahagerem
sluzby zdrawia na Dolnym Slasku
przekazala miteinfermacie.

Uwazam, e jako obywatele mamy prawo
do takich ifformacji. Milezenie réadzacych

w te] sprawie jest znamienne.
@

0:31 - 25 wrz 2 NEEBEI Wy Svi SR =
412 o 70 Cytaty
2075 Polubienia 70 Zakla

SOTOH

Zrédto: X Polska Policja™
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{ Kontr-narracja }

» Kiedy stosowac?

Gdy fatszywe lub wprowadzajgce w btad narracje,
opowiesci, teorie spiskowe czy mity przybieraja
forme skrétéw, symboli lub ,narzedzi” uzywanych
przez autoréw zmanipulowanych tresci.

Jak to dziata?

Kontr-narracja polega na ujawnianiu fatszu i
niespdjnosci w tym, jak wazne kwestie sg ttumaczone
réznym grupom odbiorcéw. Tam, gdzie to mozliwe,
zastepuije sie je prawdziwg narracja.

» Skup sie narozwijaniu wtasnych narracjii dbaj o
spéjnos¢ dziatart komunikacyjnych

» Opowiadaj swojg narracje jak historie opartg na
faktach

» Przedstawiaj historie z wtasnej perspektywy

Jaki jest efekt?

Przeciwdziatanie fatszywym narracjom i manipulacjom
informacyjnym pomaga ksztattowac zrozumienie
skomplikowanych zagadnien, zwiekszajgc odpornosé
spoteczenstwa na fatszywe i wprowadzajgce w btad
twierdzenia. Przyktadowo, fatszywe narracje spiskowe
dotyczace przyczyn COVID-19 stanowig podstawe wielu
innych teorii spiskowych zwigzanych ze szczepionkami,
ktére moga ostatecznie zagrazaé bezpieczeristwu
publicznemu. Walka z podstawowymi manipulacyjnymi
narracjami informacyjnymi wptywa takze na
ograniczenie skutecznosci powigzanych fatszywych
narracji.

» Roézne narracje moga rywalizowac o uwage, ale
najwiekszym zagrozeniem w komunikaciji jest postawa
»,mowimy jedno, robimy drugie”. Komunikacja obejmuje
zardwno stowa, jak i czyny. Brak dziatania zgodnego
z przekazem moze skutkowaé spadkiem zaufania do
instytuciji.

60 Podejscia do komunikaciji

» Jednocze$nie czesto nie ,najlepsza historia” wygrywa,
lecz ta, ktéra jest najbardziej angazujgco przedstawiona
grupom docelowym. Dlatego wazna jest zarébwno
forma przekazu, jak i wspétpraca z tymi, ktérzy potrafig

7

atrakcyjnie ,sprzedaé” narracje.

% Przyktad

Ministerstwo Spraw Zagranicznych RP regularnie
przedstawia klarowng narracje o wsparciu Polski
dla Ukrainy i warto$ciach lezagcych u podstaw
jednosci Zachodu. Dzieki mocnemu jezykowi,
odwotaniom historycznym i symbolicznej
argumentacji ttumaczy skomplikowane
wydarzenia w sposéb wzmacniajgcy zaufanie

do miedzynarodowej pozyciji Polski i pokazujgcy
réznice miedzy systemami demokratycznymia
autorytarnymi.

Ministervtven Sprme Eafranicenych OF IE'
Precydent Putin ma prawo crud sig upokornony, ale to bardzo dobrze,
Bo doglers gdy on ronumibe, be & wojna jest nie do wylrania, doplend
wihidy Gtworzy 55 s2ansa na pravwdiive negociac i na pokd
(5N W pragramie

1 K Y
o ! 2 H

Zrédto: X Ministerstwo Spraw Zagranicznych RP2
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{ Komunikacja kryzysowa }

» Kiedy stosowac?
W sytuacjach kryzysowych, gdy fakty moga nie
by¢ od razu jasne dla wszystkich.

Jak to dziata?

Specjaliéci ds. komunikacji dysponujg réznymi
sposobami zarzgdzania kryzysami, ktére przyciggaja
uwage opinii publicznej. W szczegdlnoéci obejmuje to
przekazywanie informacji grupom docelowym poprzez
kluczowych influenceréw: dziennikarzy, redaktoréw,
znanych ekspertéw, lideréw spotecznosciiinnych
interesariuszy. Do kluczowych narzedzi komunikacji
kryzysowej naleza:

» Wstepne oswiadczenie: potwierdzenie
pojawiajgcego sie problemu wraz z zobowigzaniem do
dalszych aktualizaciji, gdy tylko bedg dostepne nowe
informacje.

» Oswiadczenia i wywiady: wypowiedzi do
wykorzystania jako zrédto pierwotne przez media lub
odbiorcéw.

» Briefingi i angazowanie interesariuszy: spotkaniai
dyskusje z dziennikarzami lub innymi stronami w celu

wyjasnienia kontekstu, mogg by¢ nagrywane lub off the

record.

» Aktywnosciw terenie: uczestnictwo w spotkaniach
spotecznych, zapewnianie widocznej pomocy w
poszkodowanych rejonach oraz rozdawanie plakatéw,
biuletynéw itp.

» Demarche: zestawienie informaciji z réznych zrédet,
oferujgce pogtebiony obraz problemu.

» Pytaniaiodpowiedzi (Q&A): publikacja odpowiedzi

na najczestsze pytania na stronie wtasnej/na profilach
spotecznos$ciowych lub podczas spotkan publicznych.

W sytuacjach kryzowych o wiekszym zasiegu — takze w

innych jezykach.

» Komunikacja nt. ograniczania ryzyka: przekazy
przygotowujgce na utrzymujace sie zagrozenia i
tagodzace je.

» Reklama ptatna: w niektérych przypadkach
stosowna w mediach i serwisach spotecznosciowych.

» Optymalizacja pod katem wyszukiwarek (SEO):
w niektérych przypadkach wskazane moze byé
promowanie tre$ci w wyszukiwarkach internetowych.
» Sledztwo/konkluzja koricowa: w niektorych
przypadkach wskazane moze by¢ opublikowanie
wynikéw dochodzenia w celu zakoriczenia sprawy.

Jaki jest efekt?

Komunikacja kryzysowa ma na celu ochrone
spoteczenstwa podczas bezposérednich,
krétkoterminowych kryzyséw. To cze$é standardowej
pracy komunikacyjnej — wiele z tych narzedzi jest
cennych réwniez przy korygowaniu fatszywych
informaciji docierajgcych do szerokiej publiczno$ci w
czasie kryzysu lub stwarzajgcych ryzyko dla ludzi.

Wiecej -

W celu prowadzenia transparentnej i godnej
zaufania komunikacji kryzysowej zaleca sie
stosowanie zasad OECD, ktére znajduja sie na
stronie 85. Dobrym Zrédtem informacji na ten
temat jest réwniez Crisis Communication Book
wydana przez Government Security Centre™3.
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Przygotowanie oswiadczen

Przygotowanie i zatwierdzenie o$wiadczen w sytuacji
kryzysowej moze zaja¢ troche czasu. Warto wiec mie¢
zawczasu przygotowane ogdlne komunikaty, zgodne

z warto$ciami instytucji, ktére tatwo dopasujesz do
konkretnego zdarzenia. Formutujac odwiadczenie,
rozwaz, jakie informacje krazg na temat Twojej
organizacji oraz jakie historie i narracje je podtrzymuja.
Zalezy to od tego, jak organizacja jest postrzegana przez
rézne audytoria. Jak poszczegdlne komunikaty wptywaja
na tozsamo$¢, warto$ci i przekazy, ktére organizacja
chce szerzyé, zwtaszcza w kontekscie réznych grup
docelowych? Tresci prezentujgce pozytywne historie

0 organizacji moga znaczgco wspieraé odpornosé
odbiorcéw na fatszywe lub wprowadzajace w btad
informacje.

%* Przykiad

Podczas powodzi we wrze$niu 2024 roku
Ministerstwo Obrony Narodowej regularnie
publikowato aktualizacje na X, informujgc
spoteczenstwo o roli wojska w dziataniach
pomocowych. Posty miaty jasng strukture i
komunikowaty dziatania takie jak rozmieszczenie
zotnierzy, udroznianie drég oraz odbudowa
infrastruktury. W styczniu 2025 roku Ministerstwo
podkreslito takze wsparcie NATO i Turcji przy
odbudowie mostéw, akcentujgc wspétprace
miedzynarodowa. Spdjny i przejrzysty przekaz
pomaégt utrzymac zaufanie publiczne w czasie
kryzysu.
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Jak zdecydowac o wiasciwym
podejsciu?

Ocenaryzyka pozwala lepiej ustali¢ priorytety komunikacyjne i
wybra¢ odpowiednie narzedzia. Generalnie, im wyzszy priorytet
zagadnienia, tym wiekszg uwage nalezy poswieci¢ dziataniom
krétkoterminowym, przynajmniej na poczatku. Warto jednak
pamietac, ze w zaleznos$ci od wagi problemu konieczne moze by¢
potaczenie dziatan krétkoterminowych, Srednioterminowych i
dtugoterminowych.

Kto komunikuje )
i kiedy ~,Najwazniejsze
Nie jest rolg gtéwnych reprezentantéw politycznych, W ko m u n I ka CJ I

by odpowiadali na kazdg btedng czy wprowadzajgcg w

n
btad informacje ani by byli jedynym gtosem instytuciji. J t t by
est to,

Wewnatrz organizacji trzeba mieé jasno zdefiniowane /o
struktury i zasady, okreslajgce kto i kiedy komunikuje — S-I'yszec to
zgodnie z wagg sytuacji i znaczeniem narraciji. . )
Komunikacja priorytetowa to taka, w ktérej istnieje C eg.o _e ’
wyrazna i powazna potrzeba ochrony reputacji instytuciji pOW I ed Z I a n O

| |

publicznej lub gdy sytuacja ma charakter kryzysowy.

Wiecej -
Peter Drucker
Przeglad reakcji w zalezno$ci od ich znaczenia
lub stopnia ryzyka znajduje sie na nastepnej \.

stronie.
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Poziom ryzyka / priorytet

[ Wysoki ]
Opis sytuaciji

Sytuacja stwarza
powazne ryzyko

dla obywateli, np.

w zakresie zdrowia
lub bezpieczenstwa
narodowego i

moze przyciggnac
uwage mediow.
Dostepne informacje
sg wiarygodne.
Konieczna jest
natychmiastowa
reakcja i eskalacja
dziatan.

Dziatania

» Powiadom kierownictwo, ekspertéw doradczych oraz
pozostate kluczowe osoby o problemie i jego znaczeniu.
» Udostepnij przeglad i analize sytuacji. Szybko
przygotuj miedzyresortowa odpowiedz.

Do kogo komunikowac

» Kierownictwo
» Wieksza liczba podmiotéw administracji paristwowej

Narzedzia

» Analiza sytuacyjna
» Briefingi
» Komunikacja krétkoterminowa

% Przyktad

Po zatruciu dwéch mieszkaricéw Wielkiej Brytanii
w Salisbury rosyjskie Zrédta wywiadowcze
rozpoczety kampanie dyskredytujgca stuzby
§ledcze irzad. Wczesne sygnaty z mediéw
cyfrowych umozliwity przygotowanie krétkich
raportéw dla najwyzszego kierownictwa rzadu, aby
odpowiednio zareagowac na kryzys.
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Poziom ryzyka / priorytet

[ Sredni ]

Opis sytuacii

Negatywny wptyw

na konkretne
polityki, reputacje
ministerstwa lub duza
grupe interesariuszy,
réwniez w
przestrzenionline.
Istnieje potencjat
negatywnych
skutkéw w przypadku
braku komunikacii.
Wymagana jest
reakcja.

Podrecznik Komunikaciji Strategicznej

Dziatania

» Podnie$ temat na agende kierownictwa i doradcéw-
ekspertéw.

» Udostepnij w instytucji podsumowanie i analize
sytuaciji. Zbadaj problem i przygotuj komunikaty
prasowe oparte na znanych faktach.

Do kogo komunikowaé

» Kierownictwo

» Dyrektorzy departamentéw
» Doradcy

» Zespoty monitoringu i analiz

Narzedzia

Analiza sytuacyjna

Briefingi

Komunikaty prasowe

Udziat w debatach publicznych

Nagrania z ekspertami wyjasniajgcymi sytuacje

vV v v Vv Vv Vv

Komunikacja krétko- i rednioterminowa

¥%* Przykiad

Czasopismo quasi-naukowe o ograniczonym
zasiegu rozpowszechnia mylace tezy, jakoby
ostatnie gtosowanie w parlamencie ,zdecydowato,
ze zwierzeta nie majg uczu¢”. Analiza wewnetrzna
wskazuje ryzyko podjecia tematu przez media
gtébwnego nurtu. Przygotowuje sie podsumowania,
krétkie stanowiska i komunikaty prasowe —
zaréwno do proaktywnego nadania tonu narracji,
jak i na wypadek wzrostu zainteresowania opinii
publicznej.
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¥*

Poziom ryzyka / priorytet

Opis sytuaciji
Moze wptywaé

na dyskusje, na
przyktad na temat
pracy ministerstwa

| ma ograniczony
zasieg. Dostepne
informacje sg roznej
jakosci. Dyskusje
nalezy regularnie

monitorowac, jednak

interwencja jest
niepotrzebna lub
wrecz niepozadana.

Dziatania

» Przekaz przeglad sytuacijii analize do dziatu
prasowego

» Zbadaj problemi przygotuj komunikaty prasowe/
narracje oparte na znanych faktach

» Przeprowad? podstawowa analize dyskusji i obserwu;j
zmiany

Do kogo komunikowaé

» Eksperci Departamentu Komunikacji
» Zespoty monitoringuianaliz

Narzedzia

» Przeglad sytuacji

» Komunikaty prasowe i posty w mediach
spotecznos$ciowych

» Analiza podstawowa

» Komunikacja $rednio- i dtugoterminowa

% Przyktad

Pojawita sie teoria spiskowa, wedtug ktérej

rzad Polski odpowiada za powazny incydent
zagrazajacy bezpieczeristwu publicznemu. Teorie
rozpowszechniajg jedynie niszowe grupy znane
z antyrzagdowych postaw, a ponadto przeczy
ona toczacej sie w mediach gtéwnego nurtu
dyskusiji. Przygotowane zostajg podstawowe
podsumowania, posty na platformach
spoteczno$ciowych i komunikaty prasowe,

ale reakcja nie jest jeszcze wymagana. Obszar
jest monitorowany pod katem nagtych zmian
nastrojéow w dyskusiji.

Powyzszy przeglad reakcji w zaleznos$ci od wagi/
stopnia ryzyka pokazuije, ze szefowie kluczowych
instytucji powinni wigczaé sie w komunikacje
instytucjonalng i by¢ gtéwnymi nosnikami
przekazu tylko na najwyzszych poziomach
zagrozenia i znaczenia tematu. Zaangazowanie
lideréw w komunikacje jest dla obywateli jasnym
sygnatem, ze informacja jest wazna, a sytuacja
powazna.

66 Podejscia do komunikacji Rozdziat 3

Szybki poradnik jak
przeciwdziatac manipulaciji
iInformacjami

Nie istnieje uniwersalne rozwigzanie na manipulacje informacjami
i szkodliwy wptyw. Operacje informacyjne moga przybieraé rézne
formy. Twoja organizacja dziata w specyficznych warunkach ima
swoje unikalne podatnosci. Po doktadnym przygotowaniu mozna
opracowa¢ zestaw dziatan przeciwdziatajgcych, dopasowany do
organizacji i elastyczny w stosunku do réznych sytuaciji.

Czasem najlepsza odpowiedzig jest brak reakcji. Moze Strategiczng odpowiedzig na dziatania operacji
to byé zasadne, gdy dostrzegasz aktywno$¢ operacji
informacyjnej, lecz nie przycigga ona szerszej uwagi.
W takiej sytuacji odpowiedZ mogtaby niepotrzebnie
nagto$éni¢ zmanipulowane tresci.

odpowiedzialnego, np. za fatszywe konto. Takie

dla Twojej organizacji, interesariuszy oraz osoby lub
podmiotu, ktéry zostaje ujawniony.

informacyjnych moze by¢ réwniez ujawnienie podmiotu

ujawnienie nie powinno by¢ podejmowane lekkomysinie
- najpierw przeprowadz doktadng analize konsekwenciji

W przypadku, gdy kto$ narusza prawo lub regulamin
platformy, zgto$ sprawe policji lub administratorom
serwisu. Nalezy przy tym zachowa¢ ostrozno$é¢ i nie

Decyzja o poziomie reakcji powinna zaleze¢ od
oceny, jak powazna jest sytuacja. W przypadku
podejrzer manipulacji informacjami lub dziatan
operacyjnych z niepewnymi lub stabymi
przestankami najlepiej przeprowadzi¢ analize
i przekazaé informacje opinii publicznej

- jest to reakcja oparta na faktach.

naduzywac tej mozliwosci. Korzystaj z niej wytgcznie
przy wyraznym ztamaniu zasad, aby nie ogranicza¢
wolnej dyskus;ji.

)

Nalezy szanowa¢ wolno$¢ wypowiedzi, jednak

operacje informacyjne moga uzasadnia¢ zablokowanie
uzytkownika — zwtaszcza, gdy szerzy lub podzega do
nienawisci. Kazdy przypadek powinien by¢ jednak jasno
opisany w regulaminie danej platformy.

Podrecznik Komunikaciji Strategicznej
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Mierzenie

skutecznosci

komunikacj

{ Rozdziat 4 ]

68

Mierzenie skutecznosci komunikacji

Rozdziat 4

Sledzenie skutecznosci
komunikacji pozwala ocenic,
czy strategia byta udana. W
przypadku sukcesu mozna jg
powtdrzy¢ lub zastosowac z
niewielkimi modyfikacjami.
Jesli natomiast strategia
zawiedzie, nalezy jg dostosowacd
tak, aby lepiej odpowiadata
zainteresowaniom i
preferencjom grupy docelowe.

Podrecznik Komunikaciji Strategicznej
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Definicja outputow
i rezultatow

Zanim zaczniesz mierzy¢
skutecznos¢ swojej komunikaciji,
najpierw musisz okresli¢, ktére

z Twoich celéw s3 rezultatami
dziatan (outputs), a ktore efektami
(results), aby zrozumie¢ ich wptyw na
odbiorcéw. W skrécie:

Rezultaty dziatari (outputs) to konkretne tresci,
ktére tworzysz i rozpowszechniasz. Monitorowanie
outputédw oznacza mierzenie, w jakim stopniu
Twoja komunikacja dotarta do grupy docelowej i jg
angazowata.

| Efekty | \

Efekty (results) mozna rozumiec jako wptyw, jaki
Twoja komunikacja wywarta na grupe docelowa.
Monitorowanie ich skuteczno$ci oznacza
mierzenie, w jakim stopniu Twoje dziatania
komunikacyjne przyczynity sie do zmiany myslenia
lub zachowania odbiorcéw.

Gdy zrozumiesz réznice miedzy rezultatami dziatan
(outputs) a efektami (results), mozesz zacza¢ planowaé
swoje cele. Bedga sie one rézni¢ w zaleznoéci od tego,

co chcesz osiggnac. Na przyktad, jesli chcesz nauczyé
ludzi segregowac odpady, powiniene$ skupi¢ sie na
osiggnieciu pieciu celéw:

» Dotarcie do grupy majacej problem z recyklingiem
(output)

» Przedstawienie informacji w angazujgcy sposéb
(output)

» Skierowanie odbiorcéw do wiarygodnego zrédta (np.
prosty przewodnik Twojej instytucji dla danego miasta/
regionu) (output)

70 Mierzenie skutecznosci komunikaciji

\
’-( Rezultaty dziatari J )

. J

» Zwiekszenie udziatu komunikatéw lub dziatan
odsytajgcych do Twojej komunikacji nt. recyklingu
(output)

» Zmiana zachowania — ludzie zaczynajg segregowac
odpady (result)

Przyktady wskaznikéw, ktére mozna wykorzystaé do
mierzenia skuteczno$ci outputéw, obejmuija:

» Informacje demograficzne o osobach, ktére
konsumujg i wchodzg w interakcje z Twoimi tre$ciami

» Liczba osdb, ktére klikajg w udostepniony materiat

» Czas, jaki odbiorcy po$wiecajg na zapoznanie sie z
przekazywanymi przez Ciebie informacjami

» Stopieri obecnoscii dostepnosci Twojej komunikaciji
w debacie publicznej, na przyktad w artykutach
medialnych dotyczacych danego tematu

Przyktady wskaznikdw, ktére mozna wykorzystac do
pomiaru efektow (results), obejmuja:

» Dane z badan ankietowych dotyczacych opiniii
postaw Twojej grupy docelowej

» Statystyki dotyczace liczby oséb, ktére podjety
pozadane dziatanie lub inne dane pokazujgce zmiane
zachowan - na przyktad dane o iloéci posegregowanych
odpaddéw

Nalezy jednak zauwazy¢, ze czesto nie jest mozliwe
jednoznaczne udowodnienie bezposredniego zwigzku
miedzy prowadzong komunikacjg a postawami czy
zachowaniami grup docelowych, poniewaz, oprécz
dziatarh komunikacyjnych, wptyw ma na nie szereg
innych czynnikéw. Mimo to, pomiar zmian w postawach,
preferencjach oraz zachowaniach odbiorcéw jest
przydatny, poniewaz dostarcza wgladu w to, czy Twoje
dziatania przyczyniajg sie do ogdinych trenddw i
oczekiwanych rezultatéw. Pomaga to réwniez ocenic
dtugoterminowy wptyw kontr-narracji oraz innych tresci
problematycznych, ktére podwazajg Twoje cele lub
narracje.

Rozdziat4

25

~
Przyktady celow | wskaznikd
rZyKraay Ceiow | WSKaZnikow,
ktoére mozesz wykorzystac do
i kut ynosci
Skutecz(noéé .
dziatan (outputs;
Cel | efektow (results)
Dotarcie do wrazliwej » Dane demograficzne o osobach Dziatanie
grupy docelowej wchodzgcych w interakcije z tre$ciami
Przedstawienie informaciji » Czas spedzony przez grupe na Dziatanie
w angazujacy sposodb, konsumpcji informacji
ktéry przykuwa uwage » Wskaznik interakcji (polubienia,
komentarze, udostepnienia)
Skierowanie do zrédta » Liczba oséb, ktoére klikajg w link prowadzacy Dziatanie
wiarygodnych informaciji do bardziej szczegétowych informacji
» Czas, jaki odbiorcy po$wiecajg na
zapoznanie sie z informacjami
Zwiekszenie odsetka » Liczba odno$nikéw do Twojej komunikacji Dziatanie
dziatar/tresci lub dziatari w artykutach medialnych
odsytajacych do Twojej poruszajacych dany temat, zaréwno na
komunikacji popularnych stronach spotecznosciowych,
jak i w sekcjach komentarzy
Zmiana postaw i opinii » Dane z badan opinii publicznej Efekt
w danym temacie wéréd
grupy docelowej
Zmiana zachowan » Liczba oséb w grupie docelowej, ktére Efekt
odbiorcéw zmieniajg swoje zachowanie (np. rzucajg palenie,
szczepia sie, wykazujg zainteresowanie praca
nauczyciela w szkotach itp.) lub inne dane
pokazujgce zmiane zachowan
J
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Narzedzia
monitoringu

Monitorowanie moze pomac lepiegj
zrozumieg¢, gdzie i czego nalezy
szukaé. Mozesz je usprawnic i
doprecyzowaé, korzystajac z narzedzi
takich jak:

Analityka platform

Kazda wieksza platforma spoteczno$ciowa ma
modut analityczny z danymi o prowadzonych
kontach/stronach. To wazne Zrédto wiedzy o tym,
jak ludzie postrzegajg i konsumujg Twoje tresci.
Mozesz tez zleci¢ analize firmie zewnetrznej.

o~ \
J

Google Trends

Pokazuije czestotliwo$¢ wyszukiwania hasetw
Google. Wyniki mozna filtrowaé wedtug czasu,
kraju i zapytan powigzanych. Przydatne do
wykrywania wzrostu zainteresowania tematem
i wskazywania dni/miejsc/wydarzen, po ktérych
wzrosto zainteresowanie.

Rozszerzanie
funkcji przegladarki
internetowej

Istnieje wiele aplikacji, ktére mozna dodaé

do przegladarki, aby przyspieszy¢ lub nawet
zautomatyzowac funkcje takie jak ttumaczenie,
wyszukiwanie obrazéw czy robienie zrzutéw
ekranu. Jest to szczegdlnie przydatne do
przyspieszenia prostych, powtarzalnych zadan,
ktére czesto wykonujesz.

—

Narzedziado
zarzadzania mediami
spotecznosciowymi

Jezeli obstugujesz kilka platform lub kont w
mediach spoteczno$ciowych i zalezy Cinaich
efektywnym monitorowaniu, warto skorzystaé¢

z narzedzi marketingowych, ktére umozliwiajg
planowanie i prowadzenie komunikacji w jednym
miejscu.

Na rynku dostepnych jest wiele popularnych
narzedzi do monitorowania mediéw
spoteczno$ciowych i wzmianek o marce,

w tym Hootsuite Insights'®s, Sprout Social'®,
Brandwatch'®?, Mention™8, BuzzSumo'°®,
Brand24™, Meltwater™, SentiOne™ czy Gerulata™
- kazde z nich oferuje rézne kombinacje
monitoringu w czasie rzeczywistym, analizy
nastrojoéw, $ledzenia influenceréw, benchmarkingu
konkurencji oraz raportowania w wielu sieciach.
Wiekszo$¢ z nich udostepnia wersje prébne, dzieki
czemu mozna przetestowac ich funkcje przed
podjeciem decyzji o subskrypciji.

72 Mierzenie skutecznosci komunikaciji Rozdziat 4

Pomiar sukcesu
komunikacji wedtug skali
wptywu Bena Nimmo

komunikacyjnych.

W 2020 r. Ben Nimmo podsumowat dla think-tanku Brookings zasady
mierzenia wptywu operacji informacyjnych na spoteczenstwo™.
tatwo je zastosowacé takze do innych kampanii/aktywnosci

Sondaze

Tradycyjng metoda mierzenia wptywu na spoteczeristwo
lub grupe docelowg jest przeprowadzanie regularnych
badan opinii publicznej przed, w trakcie i po kampanii
lub dziataniu. Nie wszystkie instytucje majg jednak
mozliwo$¢ prowadzenia takich badar na biezaco.

Przyblizony wptyw

Liczba odston czy ruch na jednej platformie nie daje
petnego obrazu wptywu danej aktywnosci, zwtaszcza
gdy dziatania prowadzone sg na wielu platformach.
Zbieranie danych z réznych platform bez uwzglednienia
dodatkowego kontekstu moze byé mylace. Liczby

te nie odzwierciedlajg wptywu na osoby poza

mediami spotecznos$ciowymi. Badacze i specijalisci

ds. komunikacji moga réwniez korzystac z prostych
wyszukiwan internetowych lub narzedzi do monitoringu
medidéw spotecznos$ciowych, aby okresli¢, w jakim
stopniu dany temat, narracja lub kampania dominuje w
dyskusjach.

Skala wptywu

Ma na celu okreslenie, jak skutecznie tresci sg
rozpowszechniane w trzech wymiarach - mediach
spotecznos$ciowych, mediach tradycyjnych oraz w
zyciu codziennym - przy uzyciu réznych czynnikéw,
ktére mozna poréwnaé. Najgrozniejsze operacje
informacyjne to te, ktére wykazujg najwiekszg zdolnos¢
do rozprzestrzeniania sie w wielu spoteczno$ciach, na
wielu platformach oraz w spoteczeristwie i debacie
publicznej. Kluczowymi krokami w ocenie danej
operacji lub dziatania jest zidentyfikowanie miejsca,

w ktérym podmiot operacji informacyjnej po raz
pierwszy ,umiescit” tres¢ (,punkt deponowania”) oraz
sprawdzenie, czy udato mu sie wyj$¢é poza te barike
informacyjna lub spoteczno$¢ i ,zainfekowaé” innych
uczestnikéw (,moment przetomowy” lub ,,punkt
krytyczny”).
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Punkty krytyczne
(tipping points) moga
wystgpic na wielu
poziomach:

» Moga pojawic sie na poziomie platformy, gdy
inny uzytkownik przejmuje okreslony przekaz i
udostepnia go nowej grupie odbiorcéw (np. pani
Anna udostepnia post ze strony We Love Russia
w grupie Plant Lovers Club).

» Moga mie¢ charakter multiplatformowy, gdy
uzytkownik przenosi oryginalny przekaz nainng
platforme (np. poset na Sejm RP robi zrzut ekranu
posta z Facebooka i publikuje go na Telegramie).

» Moga by¢ multimedialne, gdy wiadomosci
lub tresci rozpowszechnione w mediach
spotecznos$ciowych sg powielane przez media
tradycyjne (np. gazeta regionalna publikuje
artykut powtarzajgcy argumenty manipulatora
informacyjnego albo medium tradycyjne zaprasza
autora posta do dyskus;ji jako eksperta czy w celu
»Zrbwnowazenia” opinii).

» Wiadomos$ci moga rozprzestrzeniaé sie
réwniez przez influenceréw, czyli osoby o
duzym zasiegu i wptywie (np. polityka lub znang
osobowo$¢ publiczng).

» Nasamym szczycie skali znajduje sie wptyw na
polityke - gdy decydenci ksztattujg lub zmieniajg
swoje dziatania pod wptywem danej operaciji
lub aktywnosci (np. odmawiajgc publicznego
nazwania kogo$ zagrozeniem mimo licznych
udokumentowanych dziatari o charakterze
dywersyjnym).

Kazdy kolejny punkt krytyczny przenosi tre$¢ do
wiekszej i/lub bardziej wptywowej grupy odbiorcow.
Takie momenty tworzg coraz szerszy zakres
potencjalnego oddziatywania - od jednej poprzez wiele
spotcznosci internetowych, az po Srodowiska online i
offline, influenceréw oraz decydentéw politycznych.

Znaczenie Skali wptywu polega na tym, ze pozwala
ona w przyblizeniu ocenié¢ potencjalny efekt danej
aktywnoéci lub operacji niemal w czasie rzeczywistym.
Moze by¢ réwniez wykorzystywana do poréwnywania
efektu réznych dziatan.

Celem tego modelu jest pomoc w umiejscowieniu
konkretnej informacji lub dziatania w szerszym
ekosystemie i zmierzenie jego przyblizonego wptywu
w poréwnaniu z innymi aktywnos$ciami. Takie

pomiary umozliwiajg komunikatorom i instytucjom
skuteczniejsze kategoryzowanie i priorytetyzowanie
reakcji, utatwiajg zgtaszanie szkodliwych trescii
informacji w oparciu o mierzalne skutki, a takze
podkre$lajg istotna role influenceréw - zarbwno w
mediach spotecznos$ciowych, jak i w zyciu spotecznym.
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Skala wptywu
(Breakout Scale)
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Wskazowki
jak sie
omunikowac

{ Rozdziat 5 ]

76 Wskazowki, jak sie komunikowaé Rozdziat 5

Wazne jest, aby Twoja
komunikacja byta zgodna

z kluczowymi wartoSciami
oraz zasadami przyzwoitosci
| profesjonalizmu. Twoje
przekazy konkurujg jednak

z ogromng iloScig tresciw
przestrzeni informacyjnej.
Dlatego przedstawiamy kilka
wskazdéwek, jak zadba¢ o to,
by Twéj komunikat dotart do
odbiorcéw.
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Wskazowki jak sie komunikowaé

\
Uzywaj prostego jezyka J

Twoje komunikaty powinny byé maksymalnie jasne
i treSciwe. Buduj krétkie zdania, unikaj zapozyczen.

"( Przechodz ,do sedna” ) )

Pamietaj, ze dzi$ $redni czas uwagi to ok. 8

sekund. Unikaj przydtugich opiséw. Komunikacja
strategiczna to systematyczne podejscie i
powtarzanie kluczowych warto$ci oraz priorytetéw
wszedzie tam, gdzie to mozliwe.

\
’-( Badz ré6znorodny J )

Nie bdj sie stosowac ciekawszych form kontaktu
z odbiorcami. Zwtaszcza media spoteczno$ciowe
oferuja szeroka game opcji przy minimalnych
kosztach, np. filmy, transmisje na zywo, testy itp.

\
’-( Inspiruj sig innymi J )

Nie musisz wymyslaé innowacyjnych sposobéw
komunikacji. Jesli instytucje w Polsce czy za
granica opracowaty juz co$ pomystowego i
uzytecznego, po prostu udostepnij to, dodajac
wiasny kontekst.

Tworz takze oryginalne tresci
audiowizualne

Wiele instytucji przygotowuje wtasne podcasty,
filmy czy wywiady, czesto dostosowane do mniej
formalnego $rodowiska. Przyktadem moze byé
Podcast Cyfrowy™ realizowany przez Ministerstwo
Cyfryzaciji.

’-( Eksperci na pierwszym planie l )

Korzystaj z praktykdw jako autorytetéw lub
influenceréw w komunikacji z réznymi grupami
docelowymi. Na przyktad portal Szczepienia.info
zostat uruchomiony w pazdzierniku 2007 .

z inicjatywy Narodowego Instytutu Zdrowia
Publicznego PZH - Panstwowego Instytutu
Badawczego we wspbtpracy z Polskim
Towarzystwem Wakcynologii.

Tworz interaktywne tresci
rozwijajgce myslenie krytyczne

Policja regularnie angazuje obywateli poprzez
ankiety i konkursy dostepne na stronach
internetowych, takich jak dzielnicabezstrachu.pl,

i promuije je na Instagramie. Tego rodzaju
komunikacja nie jest jednokierunkowa - sktania do
dialogu ze spoteczeristwem i generuje interakcje.

)
"( Wykorzystuj humor J )

Czlowieczeristwo to jeden ze srodkéw budowania
zaufania obywateli. Moze by¢ ono wyrazane

m.in. poprzez humor. Humor jest naturalnym
elementem platform spoteczno$ciowych, dlatego
instytucje nie powinny go catkowicie unikaé.
Umiejetne i wyczulone na kontekst wykorzystanie
humoru moze przyczynié sie do ,ucztowieczenia”
instytuciji, ktére w koncu takze tworzone sg przez
ludzi.
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Jak komunikowac
sie na platformach
spotecznosciowych?

Platformy

Popularne
W Polsce'

O Facebook (Meta)

Najpopularniejsza platforma (zwtaszcza érednie i starsze
grupy wiekowe). Komunikacja gtéwnie przez posty ze
zdjeciami/obrazami/wideo.

® Instagram

Popularny wéréd mtodszych i rednich grup wiekowych.
Koncepcja ,stories” - czyli relacji znikajacych po 24
godzinach - to jedna z najwazniejszych i najczesciej
uzywanych form komunikacji na tej platformie. Coraz
wiekszg popularno$¢ zyskuja réwniez tzw. ,reelsy”, czyli
krétkie wideo. W relacjach warto takze korzystaé z opcji
,zadaj nam pytanie” czy gtosowania.

O TikTok

TikTok, ktérego popularnoé¢ jest najwieksza wéréd
najmtodszych uzytkownikéw, opiera sie na krétkich
nagraniach wideo. Tresci powinny sprawia¢ wrazenie
swobodnych i naturalnych, dlatego komunikacja na
tej platformie powinna by¢ jak najbardziej luzna - na
przyktad nagrywana smartfonem.

Q3 X

X to $rednio popularna platforma w Polsce, z bazg
uzytkownikdédw mniejsza niz na platformach takich jak
YouTube czy Facebook, ale wcigz znaczaca w polskim
krajobrazie mediéw spotecznos$ciowych. Czesto
postrzegana jest jako platforma ,elitarna”, gtéwnie
wykorzystywana przez dziennikarzy, politykéw i innych
profesjonalistéw dziatajgcych na forum publicznym.

© YouTube

YouTube jest obecnie uzywany przez cate
spoteczenstwo, szczegdlnie do ogladania dtuzszych
formatéw. Na YouTube zaleca sie publikowanie
dtuzszych i wyzszej jako$ci materiatéw wideo, ktdre
mozna pogrupowaé w rézne kategorie - na przyktad
wywiady z ministrem, relacje z miejsca wydarzen,
podcasty itp. YouTube warto réwniez wykorzystywaé
jako baze materiatéw, np. konferencji prasowych, ktére
media lub badacze moga tatwo znalez¢ na platformie.
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Jak tworzyc¢
posty

(&) (ma)

Jesli chcesz zwiekszy¢ zasieg swojego posta,
oznaczenie podmiotéw bezposrednio lub
posrednio zwigzanych z postem lub tematem
to prosty sposéb, aby przyciggnac¢ ich uwage.
Kazde konto w mediach spoteczno$ciowych ma
swojg unikalng nazwe (tag), ktérg mozna uzy¢
do oznaczenia w poScie. Nazwa ta zaczyna sie
od symbolu ,@”. Przyktadowo, tag Ministerstwa
Nauki i Szkolnictwa Wyzszego na Facebooku to
@ Ministerstwo.Nauki - znajdziesz go na profilu
strony. Oznaczanie innych kont w po$cie zwieksza
takze jego widoczno$é¢ i potencjalny zasieg.

Uzycie hashtagu, czyli znaku ,#” przed stowem
kluczowym, utatwia znalezienie Twojego posta
przez osoby zainteresowane danym tematem.
Jednoczesnie kojarzysz swojg instytucje z
tematem i pokazujesz odbiorcom, ze jest to jeden
z Twoich priorytetéw. Stosowanie hashtagéw jest
szczegdlnie istotne na Instagramie. Tworzenie
prostych haset z hashtagami przy prezentowaniu
nowej inicjatywy ustawodawczej lub kampanii
pomoze obywatelom szybko zrozumieé jej gtéwny
przekaz.

( Dzielenie tekstu J

Jezeli chcesz przekazaé wiecej informacji, warto
nadac im nagtéwek. Dzieki temu odbiorcy od razu
wiedzg, 0 czym piszesz i czy temat ich dotyczy.

Podziel takze tre$¢ posta na mniejsze czesci - tekst

staje sie wtedy bardziej czytelny i przejrzysty.
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@ Emotikony

Emotikony lub mate obrazki nie stuzg juz wytgcznie
komunikacji miedzy nastolatkami. Wiele instytucji
zaczeto je wykorzystywaé, poniewaz czesto sg
prostym sposobem na wyrazenie lub wzmocnienie
emociji czy symbolu. Elementy wizualne pozwalajg
odbiorcom szybciej zrozumieé Twéj przekaz i
zapamietaé kluczowe symbole. Jednoczesnie
emoji nadaja tekstowi lekko$¢ i poprawiajg

jego czytelno$é. Na przyktad, komunikujgc o
korzysciach z funduszy UE, uzycie emoji flagi UE i
pieniedzy sprawi, ze temat wsparcia bedzie jasny w
ciggu kilku sekund.

@ ( Wideo, obrazy, infografiki )

Jesli masz kilka dodatkowych minut, warto
zainwestowaé w materiaty wizualne. Obrazy, a
przede wszystkim wideo, sg dzis$ najpopularniejsza
forma tresci, poniewaz odbiorcy przetwarzaja je
szybko i tatwo. Obecnie dostepnych jest wiele
darmowych narzedzi do szybkiego tworzenia
takich materiatéw, bez potrzeby zaawansowanych
umiejetnosci graficznych. Mozna tez zaangazowaé
innych ekspertéw, ktérzy w przystepny sposéb
wyjasénig ztozone zjawiska i procesy odbiorcom lub
konkretnym grupom docelowym.

W przypadku tematéw bardziej wymagajacych
lub istotnych dobrym rozwigzaniem s3

krétsze i prostsze materiaty. Zamiast dtugich,
skomplikowanych tekstéw, zwréé sie do obywateli
poprzez krétkie wideo-przemoéwienia lub
wideorelacje z wydarzen. Dobrg praktyka jest
réwniez wycinanie dtugich konferencji prasowych
czy wywiaddéw telewizyjnych do maksymalnie
jednominutowych lub dwuminutowych

zajawek zawierajgcych najwazniejsze punkty.

Tak przygotowane krétkie wideo to skuteczne
narzedzie do komunikowania strategicznych
narracji lub tematéw trudnych do uchwycenia w
formie tekstu, znajdujgcych sie np. w pétgodzinnej
relacji z konferencji prasowe;.
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(£) (smorsici

Jak wspomniano wczeéniej, interakcja z odbiorcami
jest kluczowa, aby przyciggnaé ich uwage. W
ramach interaktywno$ci mozesz korzystac z
quizéw, gtosowan, odpowiadania na pytania lub
komentarzy, a takze innych narzedzi oferowanych
przez kazdg platforme.

Post na
Facebooku
to nie koniec

pracy

Cross-posting

Wspdtpublikowanie i udostepnianie wideo na
Facebooku poprzez potaczenie kilku stron moze
zwiekszy¢ zasieg danego posta. \Wzajemne powigzanie
przyczynia sie réwniez do spdjnej komunikacji
strategicznej instytucji i podkresla jednolite stanowisko.
Kilka kont na Facebooku moze takze wspdlinie
organizowac¢ wydarzenie na platformie.

Sponsorowanie (boosting) posta

Strony i uzytkownicy mediéw spoteczno$ciowych
generujg ogromng ilos¢ treéci, dlatego trudno jest
stworzy¢ treéé, ktdrg zauwazg odbiorcy, ktére zauwazg
odbiorcy. Mozesz wspieraé posty ptatnie, aby zwiekszyé
ich zasieg. W interfejsie reklamowym Facebooka,
obejmujgcym réwniez Instagram, mozesz precyzyjnie
okresli¢ grupe docelowa posta (np. fanéw Twojej
strony ponizej 35 roku zycia mieszkajgcych w Krakowie
i okolicach). Cho¢ system reklamowy Facebooka jest
stosunkowo intuicyjny, przy bardziej zaawansowanych
ustawieniach i skuteczniejszym targetowaniu warto

skonsultowac sie ze specjalistami od marketingu online.

Moderacja
dyskusiji

Komunikacja na platformach spotecznos$ciowych to

nie tylko tworzenie postéw, ale réwniez reagowanie na
wywotywane przez nie dyskusje. Szczegdlnie w czasach,
gdy wiele oséb na mediach spotecznos$ciowych zwraca
uwage tylko na tytut posta i pierwsze komentarze

pod nim, moderowanie dyskus;ji jest bardzo wazne dla
wizerunku marki i kontrolowania narracji instytucji.

Tylko Ty mozesz regulowa¢ dyskusje pod swoim
postem. Jest to Twoje prawo i odpowiedzialno$¢. W
wiekszosci przypadkdw wiesz wiecej na dany temat

niz pozostali uczestnicy dyskusji, wiec wiesz, jak
odpowiednio przedstawi¢ ich wypowiedzi w kontekscie.

W dyskusjach na platformach spoteczno$ciowych nie
spierasz sie z konkretng osobg, lecz odpowiadasz za
tzw. ,cichg wiekszo$¢”. Wedtug statystyk nawet 85%
0s6b czyta komentarze innych, aby lepiej zrozumied i

przetworzy¢ informacje.

Osoby zajmujace sie komunikacjg czesto stosuja
zasade 1/9/90 w mediach spotecznosciowych: tylko 1%
uzytkownikéw aktywnie tworzy tresci, 9% uczestniczy
poprzez komentowanie, udostepnianie lub ocenianie,
a90% oséb nie tworzy zadnych tresci - nie komentuije,
nie lajkuje, tylko pasywnie czytaioglada. To wtasnie

ze wzgledu na tych uzytkownikdw wazne jest, aby nie
pozostawaé biernym i nie pozwalaé, aby dyskusja pod
Twoimi postami zostata catkowicie przejeta.

Dodatkowo osoby, instytucje i media moga ponie$é
konsekwencje prawne, jeéli nie dbajg o komentarze na
swoich profilach - nie usuwaja lub w inny sposéb nie
reagujg na posty, ktére moga by¢ uznane za nielegalne
(zniestawiajgce, podzegajgce do nienawisci, zawierajgce
grozby itp.). Istniejg juz precedensy i orzeczenia sgdowe,
ktére ukaraty takie zaniechania.
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( Co mozesz zrobi¢ w dyskus;ji: )

» Odpowiedzie¢ - komentarzem lub
polubieniem.

» Usuna¢ - post zostanie trwale usuniety.

» Ukry¢ - jesli ukryjesz post, osoba, ktéra go
opublikowata oraz jej znajomi nadal beda go
widzieé, ale pozostali uzytkownicy juz nie.

» Zablokowa¢ - aby ,zablokowaé” kogos,
najpierw musisz usunaé lub ukry¢ jego post. Po
zablokowaniu profilu ta osoba nie bedzie mogta
komentowac na Twojej stronie.

» Wytgczy¢ komentarze - od momentu
wigczenia tej funkcji uzytkownicy nie beda mogli
komentowacé posta.

» Zgtosi¢ - mozesz zgtosi¢ komentarzi jego
autora do Facebooka. Alternatywnie mozesz tez
zgtosié go na policje.

Czego mozesz sie

spodziewac i jak reagowaé:

®» Wulgaryzmy

» Wulgaryzmy nie sg przejawem wolnos$ci stowa.
Usun komentarz, a profile, ktére wielokrotnie
zamieszczajg wulgarne tresci, zablokui.

» Hejterzy, trolle i fatszywe profile

» Nie zalezy im na dyskusji - celowo podsycaja
nienawi$é. Usuri komentarze, zablokuj i zgto$
fatszywe profile.

®» Konspiratorzy

» Nie uda Ci sie ich przekona¢ do swoich racji, ale
dla ,cichej wiekszo$ci” warto raz wyjaéni¢ prawde.
» Spamireklama

» Usun, zablokuj, zgto$.

» Madrale

» Sgirytujacy, ale zasadniczo nieszkodliwi. Ignoruij.

» Rozgniewane gtosy i konkstruktywna krytyka
» Wykazuj empatie, staraj sie zrozumie¢ druga
strone i odpowiadaj obiektywnie, opierajac sie na
faktach.
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» Pochwaty

» Odpowiadaj tak, jakby kto$ sktadat Ci
pochwate osobiécie. Warto podziekowaé, polubi¢
komentarz itp.

Jezeli pod Twoim postem wybuchnie dyskusja, nie
musisz odpowiadaé na kazdy komentarz. Wybieraj
strategicznie te, ktére generujg duze zaangazowanie.
Odpowiadajgc, zaczynaj od strategicznej narracji
dotyczacej danego tematu. Kluczowe jest organiczne
przekazywanie swojego komunikatu w komentarzach,
ktdre ludzie powinni przeczytac i zapamietaé. Dla
potrzeb moderowania tresci mozesz przygotowac
prosty manual, ktéry mozna takze opublikowaé w sieci
spotecznosciowej jako element transparentno$ci.
Manual moze zawieraé rézne kategorie postéw wraz

z definicjg i poziomem interakcji, jakiej wymagaja.
Przyktady:

» trescibardzo powazne - definicja: szerzenie lub
podzeganie do nienawisci, wulgaryzmy;
reakcja: usuwanie komentarzy

» tresci$rednio wazne - definicja: krytyka instytuciji,
prowokacyjne pytania, odcigganie od tematu poprzez
faul argumentacyjny; reakcja: wymaga odpowiedzi

» tresciniezobowigzujace, niewymagajace
odpowiedzi - definicja: komentarze wspierajace,
dzielenie sie wtasnym do$wiadczeniem

» tresci merytoryczne, wymagajace odpowiedzi

- definicja: pytania, konstruktywna krytyka

Aby uproéci¢ moderowanie tresci, warto sporzadzi¢
wewnetrzna liste czesto zadawanych pytani
odpowiedzi, z ktérej mozna kopiowaé odpowiedzi. Liste
mozna tez opublikowag i kierowac¢ do niej uzytkownikéw
z linku na stronie. Przy tworzeniu kazdej kampanii lub
dziatarh komunikacyjnych warto wcze$niej przygotowaé
gotowe odpowiedzi.

Wiecej -

Przeé¢wicz moderowanie dyskusji w czesci
praktycznej nas. 110.

Na tym
konczy

sie czes¢
teoretyczna
podrecznika.

Swojg wiedze mozesz sprawdzié
w éwiczeniach praktycznych.

&

)

Jak stworzy¢
narracje
strategiczng

s.101 -

\

@)

Jak zdefiniowaé
grupe docelowa

s.104 >

&

=)

Jak zebrac¢
argumenty
wspierajace

s.106 -

4)

Jak moderowac
dyskusje w mediach
spotecznosciowych

s.110 -

Rozdziat5
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Zataczniki
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Zataczniki

Rozdziat 6

@ Zasady OECD
- Jak reagowac na
manipulacje informacjq

Organizacja Wspétpracy Gospodarczej i Rozwoju (OECD)
wykorzystata wiedze i doSwiadczenie swoich cztonkéw oraz
ekspertéw, aby opracowac zasady wspierajgce przeciwdziatanie

manipulacji informacja.

» Przejrzystoséijasnosé rél - zaréwno w
dziataniach wewnetrznych, jak i komunikaciji
zewnetrznej, w tym jasne okreélenie rél instytuciji,
mandatoéw i zrédet informacii.

» Inkluzywnos$é i dostepnosé - zapewnienie,
ze komunikacja dociera do wszystkich

grup spotecznych i odzwierciedla ich

potrzeby, szczegdlnie oséb wrazliwych lub
marginalizowanych.

» Podejscie ogélnospoteczne - angazowanie
medidéw, sektora prywatnego, spoteczeristwa
obywatelskiego, sSrodowiska naukowego i
obywateli we wspdlna reakcje na wyzwania
informacyjne.

» Orientacja nainteres publiczny -
komunikacja niepolityczna i skoordynowana
miedzy instytucjami.

» Komunikacja oparta na danych - bazujgca na
jakosciowym monitoringu, analizie i ewaluaciji.

» Szybkosé i koordynacja reakcji — szybkie i
skoordynowane reagowanie na nowe narracje

i tematy dzieki skutecznym mechanizmom
koordynacji i zatwierdzania.

» Nastawienie na zapobieganie - poprzez
monitoring, zrozumienie kontekstu, identyfikacje
luk, przewidywanie ryzyk i odpowiednie reakcje.
» Podejscie dtugofalowe - trwate inwestycje

w badania, innowacje i strategiczng analize
przysztosci w celu wzmocnienia odpornosci
dtugoterminowe;j.

Wiecej -

Zasady dobrych praktyk w zakresie komunikacji
publicznej w odpowiedzi na dezinformacje i btedne
informacje | OECD

https://www.oecd.org/content/dam/oecd/en/
publications/reports/2023/04/good-practice-
principles-for-public-communication-responses-to-
mis-and-disinformation_e047ea9c/6d141b44-en.pdf
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(2) Btedy w argumentac;i

Argumentacja jest powszechnie akceptowang czescig debaty
demokratycznej, w ktérej kazdy ma prawo do wyrazania swojego
zdania. Jednak manipulacyjne techniki argumentacyjne zasiewaja
watpliwosci w dyskusji, wprowadzajg w btad i zniechecajg innych

do udziatu w debacie publicznej. Znajomos¢ tych technik jest
szczegdlnie przydatna w komunikacji reaktywnej. Oto niektére z nich:

Atak personalny
(ad hominem)

Atak polegajacy na

atakowaniu, dyskredytowaniu

lub wySmiewaniu osoby
przedstawiajgcej argument,
zamiast samego argumentu.
Celem jest uciszenie lub
zniechecenie przeciwnika poprzez
atakowanie osoby, a nie jej racji.

% Przyktad

f—/\ N

,Budynki World Trade Center nie zostaty
zniszczone przez Amerykanow.”

\ J/

s N

,KKto ci ptaci za takie twierdzenia?”

Whataboutism

Technika odwracania uwagi
od krytyki poprzez tworzenie
fatszywego poréwnania z
podobnym, lecz niezwigzanym
Zjawiskiem.

% Przyktad
f—/\ A

W Polsce jest wysoki poziom korupgiji, przez
co dochody do budzetu parnstwa cierpig.”

| J/

4 3\
,TO nic w poréwnaniu z tym, ile panstwo
wydaje na migrantéow!”

& ,—)

\ ,—J
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Zalewanie argumentami
(Gish Gallop)

Polega na zasypywaniu
przeciwnika argumentami,
faktami i zrédtami, z ktérych wiele
jest fatszywych lub niezwigzanych
z problemem. Dzieje sie tow
krétkim czasie, aby przeciwnik lub
odbiorcy nie mieli mozliwosci ani
czasu, by zweryfikowac¢ lub obali¢
kazde z twierdzen.

% Przykiad

Typowym przyktadem sa tzw. ,listy”, czesto
wykorzystywane przez promotoréw pseudonauki,
aby przyttoczy¢ czytelnikéw zbyt dtugimi
artykutami i argumentami, ktérych obalenie
wymaga duzo czasu. Przyktadem jest artykut ,200
Evidence-based Reasons NOT To Vaccinate”, ktory
czesto pojawia sie na stronach spiskowych. Jak
wskazuje strona RationalWiki, zaden z podanych
powoddéw nie zawiera dogtebnego wyjasnienia,
analizy ani kontekstu, co czyni go przyktadem
zalewu argumentéw, w ktérym liczy sie ilo$¢, a nie
jako$¢.

Zawtaszczenie tematu

Polega na przejeciu kontroli nad
istniejgca dyskusjg i zmianie

jej celu lub tematu. Ta metoda
jest szczegdlnie skuteczna przy
uzyciu hashtagéw, memaow
internetowych, a nawet poprzez
zaktdcanie wydarzen w trakcie
dyskusji z odbiorcami.

Sofizmat rozszerzenia /
stawianie chochota

Polega na dyskredytowaniu
przeciwnika poprzez przypisanie
mu twierdzen lub argumentow,
ktore nie sg jego wtasnymi, a
nastepnie atakowanie tych
fatszywie przypisanych stanowisk.
Te taktyke nazywa sie ,stawianiem
chochota” - przeciwnik atakuje
,stfomiang kukte”, czyli twierdzenie,
ktérego faktycznie nie wyrazites.

* Przyktad
f—/\ N

L=Jwazam, ze kazdy ma prawo by¢ chroniony
przed mowa nienawisci, takze w internecie”

\. J

Wiec chcesz wprowadzi¢ cenzure? To
juz byto wczesniej. Tacy jak ty sg bardziej
niebezpieczni dla wolnosci niz nazisci.”™

\ ,—)

Wiecej -

Jezeliinteresujg Cie btedy w argumentaciji,
mozesz dowiedzie¢ sig o nich wigcej, np. w
podreczniku NASK dla administracji publicznej
dotyczacym przeciwdziatania dezinformaciji: ,Jak
przeciwdziataé dezinformacji? Poradnik (nie tylko)
dla administracji publicznej”."®
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() Jakie historie o owiadaJ;q
manipulatorzy informacji*

Wedtug niektérych badaczy istnieje tylko kilka sposoboéw
opowiadania historii. Na przyktad brytyjski autor Christopher Booker
wyréznia siedem podstawowych scenariuszy fabularnych, ktére

w réznych kombinacjach lub osobno tworzg wiekszo$¢ opowiesci:
pokonanie potwora, droga od ubdéstwa do bogactwa, poszukiwanie
lub zadanie, wyprawa i powrét, komedia, tragedia oraz odrodzenie.

Manipulacja informacja réwniez jest forma opowiadania
historii. Wyzwanie dla ktamcy polega na tym, aby
ktamstwo byto angazujgce i wiarygodne, by przyciggnaé
uwage wybranej grupy odbiorcéw. Historia ksiecia
ratujgcego dziewczyne przed smokiem jest w gruncie
rzeczy podobna do narracji, ze polityk uratuje kraj

lub uczyni go ,znéw wielkim”. Bohaterowie, a takze
potwory, ktére pokonuja i ofiary, ktére ratujg, moga
przybieraé rézne formy w zaleznoéci od aktualnych
wydarzen. Historia moze mie¢ szczeéliwe lub tragiczne
zakoriczenie, ale jej podstawowe elementy pozostajg
zasadniczo te same.

Na przyktad portal przeciwdziatajgcy manipulacji
informacjg EUvsDisinfo, prowadzony przez Zespét East
StratCom Stuzby Dziatari Zewnetrznych UE (EEAS),
przeanalizowat narracje rozpowszechniane przez Kreml
i stwierdzit, ze wiekszo$¢ sprowadza sie do niewielkiej
liczby powtarzajacych sie historii i watkéw:

@ Walka dobra ze ztem

Podstawowa opowies¢ w manipulacji informacjg opiera
sie na prostej zasadzie, zadziwiajgco podobnej do tego,
co czytamy w bajkach: sity destrukcyjne przejmuja
kontrole nad rzadem, pieniedzmi i mediami, zagrazajag
naturalnemu porzadkowi i warto$ciom spotecznym,
rézne tajne sity prébujg podporzadkowaé ludzi,
kontrolowa¢ ich itd. Podstawowe kontury historii sg
wyraznie zdefiniowane: dobry bohater, sity zta, bierna

ofiara. Polem bitwy jest upadajgce spoteczenstwo,
ktérego podstawowe warto$ci znajdujg sie pod
zagrozeniem.

w,Zagrozone kroélestwo”
i nieuchronny upadek

Kryzys, o ktérym méwig aktorzy manipulacji informacja,
zawsze zawiera element apokalipsy. Kryzys migracyjny,
bezrobocie, pandemia koronawirusa, éwiczenia
wojskowe NATO - wszystko to wpisuje sie w opowie$¢ o
nieuchronnym upadku.

Jednak kazde spoteczenistwo regularnie zmaga

sie z réznymi wyzwaniami i przechodzi przez

kryzysy. Tworzenie obrazu spoteczeristwa w ogniu,
przestepczo$ci wymykajacej sie spod kontrolii
niekompetentnych politykéw jest skutecznym
sposobem budowania wiezi z odbiorcami. Podstepni
aktorzy tworzg spdjne narracje i oferujg proste
odpowiedzi - nie ufaj swoim wybranym wiadzom

i instytucjom, zamiast tego spéjrz na poteznych
przywoédcdw, ktérzy mogg zadbac o Twoje
bezpieczenstwo i dobrobyt. Ta historia dodatkowo
podsyca strach - niebezpieczernstwo zawsze jest gdzie
indziej, ale wkrétce moze rozprzestrzenié sie w naszym
otoczeniu. No chyba, ze dotgczysz do ,protestujgcych’”

88 Zataczniki Rozdziat6

% Przyktad

Hanna Kramer: Manewry NATO w Polsce:

prrygotowanie potytecznege idioty USA do
wprosadoenia wojsk na Ukraing

Zrédto: www.dziennik-polityczny.com™

@ Zagrozone wartosci

Manipulatorzy czesto odwotujg sie do ,duchowosci”.

% Przykiad

Rosyjski filozof nacjonalistyczny Aleksander Dugin
sugeruije, ze znajdujemy sie w samym $rodku
kosmicznej walki miedzy dwiema cywilizacjami.
Antyczna Sparta i Rzym, a takze wspdtczesna
Rosja majg wedtug niego reprezentowaé heroiczny
wymiar ludzko$ci, podczas gdy antyczne Ateny

i Stany Zjednoczone wspdtcze$nie miatyby byé
przyktadem cywilizacji opartej na liberalizmie,
zepsuciu i ,zabijaniu dzieci”.

@ Sity zta lub zty smok

Osoby rozpowszechniajgce zmanipulowane informacje
wyraznie wskazuja, kto jest wrogiem - NATO, UE,
liberatowie itp. - i chetnie korzystaja z teorii spiskowych,
by wzmocnié swoje opowiesci. Jesli takie zto nie istnieje,
do dyspozycji majg liczne ,postacie ztoczyricoéw”

z réznych spiskéw i teorii konspiracyjnych, ktére
sprawdzajg sie réwnie dobrze - wtadcy zza kulis czy

tajne stowarzyszenia kontrolujgce wszystko (syjonisci,
marionetki obcych mocarstw itp.). Manipulatorzy
informacji majg swojg menazerie ziejgcych ogniem
smokoéw - ztowrogich, tajemniczych i zawsze gotowych
wygladaé przerazajgco.

% Przykiad

Lisicki: WHO juz ma nowy traktat pandemiczny.
Ziemkiewicz: Petla sie zaciska

Lisicki: WHO juz ma nowy traktat
pandemiczny. Ziemkiewicz: Petla sie
zaciska

AW ETT

Zrédto: www.dorzeczy.pl™

@ Bezradniludzie

W wizji wielu manipulatoréw lud to bierna masa
potrzebujgca wodza, ktéry ochronii,zrobi porzadek”.

@ Bohater, ktory ratuje swiat

Kazda dobra opowie$¢ potrzebuje bohatera, ktéry
uratuje bezbronne osoby, wyzwoli krélestwa, pokona zto
i ocali $wiat. Bohater kontynuuje swojg odwazng walke,
az pokona ztoczynce.
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Planowanie kampanii

komunikacyjne] modelem
OASIS (przyktad)

,Prawda o Szczepieniach”*

Publiczna kampania komunikacyjna oparta na modelu OASIS

© Obijectives (Cele)

Gtéwnym celem kampanii jest zwiekszenie zaufania spoteczenstwa
do nowego programu szczepien o 20% w ciggu szesciu miesiecy.

( Wprowadzenie J

Jest to model publicznej kampanii komunikacyjnej
zaprojektowanej przy uzyciu ram OASIS —
pieciostopniowego narzedzia planistycznego
opracowanego przez UK Government
Communication Service i przyjetego przez wiele

Przeciwdziatanie dezinformacji
0 nowym narodowym
programie szczepien

organizacji sektora publicznego na catym $wiecie.
OASIS zapewnia, ze kampanie sg strategiczne,
ukierunkowane i mierzalne, prowadzac
komunikatoréw przez:

Instytucja

Ministerstwo Zdrowia (Polska) » Ustalenie jasnych celéw (Objectives)

» |dentyfikacja odbiorcéw (Audience)

» Opracowanie strategii (Strategy)

» Planowanie wdrozenia (Implementation)

» Pomiar sukcesu poprzez ocene i ewaluacje
(Scoring and Evaluation)

*
[ Przyktadowa kampania stworzona przy wsparciu Al ]

Ten przyktad pokazuje, jak organ administracji
publicznej — w tym przypadku Ministerstwo
Zdrowia w Polsce — moze zastosowaé model
OASIS do przeciwdziatania dezinformacji wokét
nowego programu szczepien.
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( Cele szczegotowe J

» Zrozumienie: 80% grupy docelowej rozumie,
jak dziata szczepionka i dlaczego jest bezpieczna.
» Ograniczenie dezinformacji: zmniejszy¢
rozpowszechnienie 3 najczestszych fatszywych
narracji 0 250% na monitorowanych platformach.
» Zaangazowanie: zwiekszenie zaangazowania
na oficjalnych stronach informacyjnych o
szczepieniach 0 30%.

Kluczowe wskazniki
efektywnosci (KPI)

» Wskazniki zapisbw do programu szczepien wg
wojewddztw

» Miesieczny tracking wiary w dezinformacje
(badania)

Podrecznik Komunikaciji Strategicznej
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(Audience)

(2] Identyfikacja odbiorcow

Grupa docelowa zostata podzielona
na segmenty w oparciu o ich
postawy wobec szczepien, sposoby
korzystania z informacji oraz
podatnos¢ na fatszywe narracje.
Kazdy segment napotyka unikalne
bariery w dostepie do rzetelnych
informacji zdrowotnych, wynikajace
Z jego sieci spotecznych, nawykow
medialnych oraz poziomu zaufania

do instytucji. Zrozumienie tych
réznic jest niezbedne do tworzenia
przekazéw, ktére trafiajg do
odbiorcéw, oraz do wyboru kanatéw,
ktére skutecznie docierajg do kazdej

grupy.

Ponizsza tabela odzwierciedla zaréwno cechy
demograficzne, jak i czynniki psychograficzne, w tym
postrzeganie ryzyka, zaufanie do autorytetéw oraz
poziom kompetenc;ji cyfrowych.

Pracownicy 800 tys.
ochrony zdrowia

[ Segment ) [ Wielkosé ) [ Kluczowa obawa ) [ Zaufane zrédto ) [ Podatnosé )
Rodzice 23 min Bezpieczeristwo dzieci, Grupy dla rodzicow Wysoka
(30-45) gospodarstw efekty diugoterminowe na Facebooku,

lekarze rodzinni
Spotecznosci 15 min Dostep do opieki, Ksieza, Srednia
wiejskie (39% populacii) tradycyjne wartosci lokalni liderzy
Mtodzi dorosli 58 min Autonomia osobista i Influencerzy, Wysoka

(18-29) przejrzystos$c¢ sktadu réwiesénicy
(szczepionki)

Dowody naukowe,
komunikacja z pacjentem  stowarzyszenia

Czasopisma medyczne, Niska

zawodowe
Seniorzy 7min Dziatania niepozadane, Lekarze rodzinni, Srednia
(654 powiktania TVP, Polskie Radio
\ J
92 Zataczniki Rozdziat6

skutecznej realizacji.

(s] Strategia (Strategy)

Strategia okresla ogdlne podejscie kampanii, definiuje gtéwna
narracje oraz wskazuje narzedzia kreatywne niezbedne do jej

Strategia kampanii zaktada proaktywne
Luodpornienie” spoteczenstwa na fatszywe
twierdzenia poprzez pre-bunking, tak aby
najczestsze mity zostaty obalone, zanim zyskaja
popularno$é. Kluczowa role w przekazywaniu tych
komunikatéw odgrywajg zaufani postancy, tacy jak
lekarze rodzinniiliderzy spoteczno$ci, poniewaz sg
oni postrzegani jako wiarygodne, apolityczne gtosy.

( Kluczowa narracja )

Cata komunikacja bedzie oparta na jasnej, opartej
na warto$ciach narraciji: ,Szczepionka to tarcza

- chroni Ciebie, Twojg rodzine i nasz kraj.” To
gtéwne przestanie bedzie stanowito fundament do
opracowywania szczegétowych komunikatéw oraz
wyznaczy kierunek doboru wszystkich kanatéw
komunikacyjnych.

( Narzedzia (koncepcje kreatywne) J

» Kroétkie, fatwe do udostepniania filmy z
lekarzami odpowiadajgcymi na realne pytania
obywateli.

» Infografiki przedstawiajgce proces sprawdzania
bezpieczeristwa i zatwierdzania szczepionki.

» Osobiste $wiadectwa zaszczepionych
obywateli.

» Kampania z hashtagiem: #ChronimySieRazem
(,We Protect Ourselves Together”).

¥%* Przyktady

Reklamy na Facebooku

L

Dotwisdcrmie Policher,

Chranimy Hasas Rodziny Mychiosd Wybaru

Infografika/ulotka

Twoje Bezpieczenstwo Jest Maszym Priorytetem

o o Q

Badaris O vl o Lehariig Saaky M gentng

2.1M 99.7% 94% 100%

Kto szczegdinie powinlen sig zaszozepii?
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[J Implementacja
(Implementation)

Faza implementacji przektada strategie kampanii na konkretne
dziatania, okreslajgc kanaty, partnerstwa oraz harmonogram
niezbedne do skutecznego przekazania komunikatéw do grup

docelowych.

» Reklamy FB/IG targetowane do rodzicéw i
rodzin senioréw.

» Krétkie spoty informacyjne w telewizji
publicznejiradiu.

» Webinary Q&A z ekspertami medycznymi
(YouTube, Facebook).

» Plakaty i ulotki w POZ i aptekach.

» Koscidt, spoteczeristwo obywatelskie,
$rodowisko medyczne.

» Naczelna Izba Lekarska, samorzady, organizacje
senioralne, Ko$cidt, spoteczeristwo obywatelskie,
$rodowisko medyczne.

( Harmonogram J

» Miesigc 1: Kampania pre-bunking odnoszaca
sie do najpopularniejszych mitow.

» Miesigce 2-4: Intensywna faza komunikac;ji
obejmujaca historie, reklamy i webinaria.

» Miesigc 5: Faza utrwalania, prezentujaca
pozytywne wyniki i historie obywateli.

94 Zataczniki
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(s] Ocena/ Ewaluacja
(Scoring/ Evaluation)

Wptyw kampanii bedzie oceniany w oparciu o przejrzysty proces
oceny i ewaluacji, taczacy wskazniki iloSciowe i jakoSciowe. Dzieki
temu mozliwe bedzie okreslenie jej zasiegu, poziomu zaangazowania
odbiorcéw oraz zmian w postawach spotecznych.

( Wskazniki iloSciowe J

» Liczba odwiedzin oficjalnych stron z
informacjami o szczepieniach.

» Zasiegizaangazowanie w mediach
spotecznos$ciowych (udostepnienia, komentarze,
polubienia).

» Liczba uczestnikéw webinaréw oraz liczba
zadanych pytan.

( Wskazniki jakoSciowe J

» Badania opinii publicznej dotyczace zaufania do
szczepien przed i po kampanii.

» Analiza sentymentu w mediach dotyczgcego
przekazéw o szczepieniach.

» Comiesieczne raporty postepdw w celu
biezacego dostosowywania komunikatéw.

» Ewaluacja kori\cowa wraz z wnioskami i
rekomendacjami dla przysztych dziatari w zakresie
komunikacji zdrowotne;j.

Podrecznik Komunikaciji Strategicznej
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(&) Komunikacja wg ramy
PROVE (przyktad)

Kampania narzecz
bezpieczenstwa cyfrowych
dowodow osobistych*

( Wprowadzenie J

Przyktad kampanii administracji publicznej

Przeciwdziatanie dezinformacji
na temat cyfrowych dowodow
osobistych

adresujgcej obawy i fatszywe twierdzenia na temat
cyfrowych dowodéw osobistych - czestego celu
dezinformaciji. Kampania opiera sie na metodologii
PROVE: Prebunk, Reliably inform, Offer balance,
Verify quality, Explain uncertainty.

Instytucja

Ministerstwo Cyfryzacji

*
[ Przyktadowa kampania stworzona przy wsparciu Al ]
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(®?) Prebunk
(Uprzedzajaco
obalaj)

() Offer balance
(Zachowaj
robwnowage)

. J

Antycypowanie i adresowanie fatszywych twierdzen,
zanim sie rozniosa. Infografiki i krétkie wideo ujawniajg
typowe mity z géry, np.: ,Powiedzg, ze to inwigilacja. Nie
jest”

% Przyktadowy przekaz

»,Mogte$/mogtas zobaczy¢ fatszywe twierdzenia,
ze cyfrowe ID pozwala rzadowi $ledzi¢ kazdy Twoj
krok. To nieprawda. Oto co faktycznie robi - i czego
nie robi.”

&) Reliably
inform (Informuj
wiarygodnie)

. J/

Ten etap polega na dostarczaniu doktadnych,

weryfikowalnych informacji z wiarygodnych zrédet. W

ramach dziatar przewiduje sie: stworzenie centralnej
strony kampanii i oficjalnych kanatéw w mediach
spotecznos$ciowych, wspbtprace z uznanymi agencjami
rzgdowymi i ekspertami ds. cyberbezpieczerstwa,
publikacje szczegétowego FAQ odpowiadajgcego na
realne obawy dotyczace prywatno$ci, bezpieczeristwa

i sposobu uzycia. Oficjalne pieczecie, logotypy i spdjny
branding dodatkowo wzmacniajg wiarygodno$é
przekazu.

% Przyktadowy komunikat

»1woje dane osobowe s3g chronione przez
prawo i nie moga by¢ udostepnione bez Twojej
zgody. System cyfrowego ID spetnia standardy
cyberbezpieczenstwa na poziomie UE”

Ten etap polega na uczciwym przyznawaniu sie

do ograniczen systemu, jednocze$nie wyjasniajgc
zastosowane zabezpieczenia. Kampania pokaze
przejrzysto$¢ wobec potencjalnych ryzyk, pokazujac,
ze rzad nie ukrywa ztozono$ci systemu. Dziatania moga
obejmowac: organizowanie publicznych spotkan

(town hall), sesji Q&A na zywo, gdzie eksperci ds.
bezpieczeristwa bezposrednio odpowiadajg na pytania
obywateli.

% Przyktadowy komunikat przewodni

,Zaden system nie jest w 100% odporny na
ryzyko. Dlatego zastosowali$my wielowarstwowe
zabezpieczenia, w tym szyfrowanie,
uwierzytelnianie dwusktadnikowe i regularne
audyty”

Verify quality
(Weryfikuj jakos¢)

Ten etap pokazuje, ze system spetnia wysokie standardy
dzieki niezaleznej weryfikacji. Kampania bedzie
odwotywaé sie do zrédet zewnetrznych, certyfikatow

i recenzji niezaleznych podmiotéw, publikujac
jednoczesénie informacje o audytach bezpieczerstwa,
zgodnoéci z krajowymi i miedzynarodowymi
standardami oraz oficjalnych wynikach testow.

%* Przykltadowe wiodace przestanie

»1en system zostat niezaleznie przetestowany
przez Krajowe Centrum Cyberbezpieczeristwa
i certyfikowany przez Europejskg Agencje ds.
Cyberbezpieczenstwa.”
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(€] Explain
uncertainty
(Wyjasniaj
niepewnosc)

Ten etap uwzglednia fakt, ze zaden system nie jest
statyczny i zobowigzuje sie do dostosowywania w

miare pojawiania sie nowych zagrozen. Niepewno$é
zostanie przedstawiona jako element odpowiedzialnego
zarzadzania, wspierany przez biezagcy monitoring,
przejrzyste raportowanie oraz kanaty opinii
obywatelskiej. Szczegdtowe samouczki wideo pokaza,
jak zatozy¢ cyfrowy identyfikator, korzystac z niego

w sposoéb bezpieczny oraz chronié go na wtasnym
urzadzeniu.

% Przyktadowe wiodace przestanie

~Jak w przypadku kazdej technologii, moga
pojawic sie nowe zagrozenia. Zobowigzujemy sie
do regularnych aktualizaciji, przejrzystosci oraz
nadzoru ze strony obywateli.”

Przyktadowy

PROVE

ogolny przekaz

. J/

»Cyfrowe identyfikatory Cie nie
Sledza. One Cie chronia. Oto jak.”

v Szyfrowane, bezpieczne,
certyfikowane

v Nie mozna ich uzywac bez
Twojej zgody

v Audytowane przez
europejskie i polskie agencje ds.
cyberbezpieczenstwaa

v Chronione zgodnie z ustawg o
ochronie danych osobowych

! Nie daj sie zwies¢ mitom
opartym na strachu — zobacz,
jak naprawde chronione sg Twoje
dane: [gov.pl/digitallDtrust]

? Masz pytania? Dotgcz na nasz
najblizszy webinar w dniu [data] i
zapytaj ekspertow.
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% Przyktad infografiki

-

You may have seen false claims that
digital IDs allow the government to
track your every move.
That’s not true.
Here's what they actually do — and don't do.

What digital IDsdo ~ What digital IDs

« Verify your identity don’tdo
online or in person ® Track your
' Access government location ':'{
services conveniontly o eIEntS
[ inaGP,
+ Protect your personal o gﬁi';w' aGPs
information
(S Share your data
without your
consent
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Czesc Sk spormyénarraci
praktyczna

podstawowa deklaracja wartosci — ktora okres$la stanowisko Twojej
instytucji/organizacji w kluczowym temacie. To baza komunikacji z
opinig publiczng, od ktérej zaczynasz przy tworzeniu konkretnych
przekazéw i tresci. To pierwsza rzecz, ktorg nalezy ustali¢ i wyjasni¢
wspolnie w kluczowym temacie.

Sprawdz wiedze zdobytg ) ’
W CZQSCI teo retycz n eJ @ ( Okresl podstawowy temat ) @ Kim jestescie i jakie macie
dzieki czterem ¢wiczeniom sErieal
’ Narracje mozesz sformutowagé dla catej instytucji

p I’a thCZ nym, ktO I’e pO m Og a i jej dziatan albo dla stanowiska w konkretnym Odpowiedz na ponizsze pytania - najlepiej w

. - o= . ’ temacie badz reakcji kryzysowej. Jaki temat ma dyskusji z zespotem. Aby zbudowac narracje,
CI Ie p | ej S I e ko m U ni kowa C- obejmowac Twoja narracja strategiczna? trzeba nazwac¢ podstawowe postawy i wartosci.

Kkai q " =
ROZ d zia I’ 7 [ iah cqe miltlg;uégquspo eczenistwem ]
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@ ( Rozt6z to na czynniki pierwsze J Jakie skutki lub zmiany chcielibySmy ( Jakie wartosci niesie nasza opowie$¢? )
w tej dziedzinie zobaczy¢?

Nawigz do tematu, ktéry okresliliscie w kroku 1, i
przyjrzyj sie konkretnym problemom, konfliktom,
stronom, postawom oraz rozwigzaniom, ktére sie
w nim kryja. Ponownie moga w tym poméc pytania
przewodnie:

Jaka jest nasza podstawowa pozycja
w tym temacie?

Po czyjej stronie stoimy, kogo

wspieramy?
Napisz swoja narracje
strategicznag

Sprawdz swoje odpowiedzi z poprzednich krokdw.
Odpowiedziate$ juz na wszystkie podstawowe
pytania, a te odpowiedzi wstepnie wskazujg

Ci, w jakim kierunku podazaé. Teraz wystarczy
wybraé najwazniejsze elementy i napisa¢ swojg
strategiczng narracje na dany temat jako spéjny
tekst. Odpowiedz na cztery kluczowe pytania:
KTO? CO? DLACZEGO? JAK?

Jakie wartosci chcemy w nim

A Sprébuj spojrze¢ na narracje jak na historie,
reprezentowac? probuj spoj ie) e

ktora ma wiasna fabute, przyczyny, przebieg
i konsekwencje. Formutuj ja prostymi
zrozumiatym jezykiem.

( Ku jakim rozwigzaniom sie sktaniamy? )
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docelow3?

dopasowane.

(2) Jak zdefiniowac¢ grupe

W poprzedniej czeSci stworzyliSmy narracje strategiczng, z ktérg
mozesz dalej pracowaé, adaptujac jg do dziatan i przekazéw. Narracja
jest szeroka i reprezentuje wartos$ci oraz postawe Twojej instytucii.
Natomiast konkretne dziatania i komunikaty powinny by¢ kierowane
do precyzyjnie zdefiniowanych grup docelowych - i do nich

Przeéwicz charakterystyke audytorium technikg person. Pomysl o
konkretnym przedstawicielu swojej grupy docelowej i odpowiedz na
ponizsze pytania. Jesli dysponujesz konkretnymi danymi, ktére moga
pomaoc w lepszym zrozumieniu odbiorcow, wykorzystaij je.

Kim jest?

Jakie argumenty moga
jegol/ja przekonaé?

Z kim sie komunikujemy?

Niezaleznie, czy szykujesz wystgpienie w mediach,
przekaz do kampanii, czy wydarzenie, musisz znaé
swojg grupe docelowa. Nawet gdy moéwisz do szerokiej
publicznosci (np. debata TV), zawsze okreél, kto jest
gtéwnym odbiorcg Twojego przekazu.

4 \

. J/

4 \
Wiecej -

Wyprébuj technike person w éwiczeniu na

nastepnej stronie.
\ J

104 Cze$¢é praktyczna

Codalej?

Prawdopodobnie masz wiele grup docelowych. np.

w debacie TV nadawanej w tygodniu wczesnym
wieczorem widownia to szeroka grupa z kilkoma
typowymi reprezentantami. Kluczowe jest do kogo
chcesz moéwié. Zdefiniuj wszystkie persony, jakie
przychodzg Ci do gtowy (technika person). Dzieki ich
charakterystykom zbierzesz argumenty wspierajace i
zbudujesz konkretny przekaz, ktéry z nimi zarezonuje.

Gdzie mieszka?

lle malat?

Jakie media lub
influenceroéw Sledzi?

Cojegol/ja frustruje
lub ztosci?

Przez ktére kanaty
mozemy do niego/niej
dotrzec?

Cowieonas?

Kto jeszcze do niego/
niej mowi?

Jakie ma uprzedzenia?

Jakiego stownictwa
uzywa?

Na jakie tematy/
opowiesci reaguje
wrazliwie?

Rozdziat 7

Jak nasz temat sie
z nim/nigtaczy?
Co,ztegoma’?
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(=) Jak zebra¢ argumenty
wspierajgce?

Skoro wiemy, z kim chcemy rozmawiacé, pora sformutowa¢é kluczowe
przekazy zgodne z narracjg strategiczng. Komunikat to precyzyjny,
jasny gtéwny przekaz, ktéry odbiorca ma zapamietac. Strategiczna
narracja obejmuje konkretne komunikaty, ktére mozesz formutowac
w ramach réznych podtematoéw.

Na przyktad mozesz uzy¢ metody

lejka do sformutowania kluczowych
komunikatéw, co pomoze Ci 5
okresli¢ dwa, maksymalnie trzy m

gtébwne argumenty wspierajace. Argument 4

Dzieki nim sformutujesz nastepnie m

komunikaty, ktére bedziesz
. . P . Argument 6
wielokrotnie przekazywac swoje;j Argument 7

grupie docelowej.

Kluczowe
przestanie

106 Czesé praktyczna Rozdziat7

Jak | h
I:)t dalejk
@ Wygeneruj jak najwiecej
argumentow
Spéjrz z ré6znych perspektyw i zapisz wszystkie
argumenty, ktére moga by¢ istotne dla odbiorcy.
Uwzglednij kontrargumenty - pomoga znalez¢
mochniejsze uzasadnienia.
# \
Wskazéwka -
Zapisz swoje argumenty na karteczkach
samoprzylepnych, np. na flipcharcie lub tablicy.
~ )
—
( ~
\ _/
~ J
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@ Uszereguj swoje argumenty
i wybierz najsilniejsze

W wiekszosci przypadkéw nie bedziesz mie¢
przestrzeni, aby wykorzystaé wszystkie argumenty.
Ludzie réwniez nie zapamietujg duzej liczby
komunikatéw, dlatego wazne jest, aby skupi¢ sie
na dwéch, maksymalnie trzech najsilniejszych
argumentach. Jesli masz wiecej miejsca, mozesz
pozostawi¢ inne argumenty wyjasniajgce

lub wspierajgce w rezerwie. Podczas wyboru
najsilniejszych argumentéw wez pod uwage, co
najbardziej przemawia do Twojej grupy docelowej
- najsilniejszy argument moze by¢ rézny dla
réznych odbiorcéw.

przekazu

@ [Dobierz witasciwy jezyk ]

Nieprawidtowo dobrany jezyk moze wptywaé

na zrozumienie i odbiér komunikatu. Zwréé
szczegblng uwage na ztozono$¢ lub nadmierne
uzycie specjalistycznych terminéw, nieczytelnosé,
stosowanie ogdInikéw i frazeséw, jezyk wymijajacy
itp. Preferuj prosty i przejrzysty jezyk, bardziej
osobisty sposdb komunikacji oraz jasno$é
przekazu.

Wskazéwka -

Przenie$ najsilniejsze argumenty w nowe
miejsce (np. na osobng cze$¢ flipcharta lub
tablicy), aby zobaczy¢ je razem. Poréwnaj
wybrane argumenty z pozostatymi, aby upewnié
sie, ze Twéj wybdr jest najbardziej efektywny.

Wskazéwka ->

Napisz swoéj komunikat w formie tekstu. Jesli to
mozliwe, przetestuj go na osobie nalezacej do
Twojej grupy docelowe;j.

108 Czesé praktyczna
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Mozesz kontynuowaé prace nad
tym komunikatem w ramach
przygotowan do jego prezentacji.
Szukaj aktywnej przestrzeni do jego
przekazania i traktuj komunikat jako
najwazniejsza rzecz, ktérg odbiorcy
powinni zapamietad.
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Jak moderowac dyskusje w
mediach spotecznosciowych

Wyobraz sobie, ze jestes pracownikiem Polskiej Policji i odpowiadasz
za zarzadzanie kontami organizacji w mediach spotecznosciowych.
Pod Twoim postem na Facebooku wybuchta burzliwa dyskusja.
Zareaguj i ,posprzataj” komentarze*

& (*

Uwaga: ponizsze przyktady zawieraja wulgarne i obrazliwe
tresci - wytgcznie do celéw edukacyjnych. To realne
komentarze z Facebooka. Ani GLOBSEC, ani autorzy
podrecznika nie zgadzajg sie z tymi wypowiedziami.

W odpowiedzi na konkretne
komentarze mozesz:

odpowiedzie¢
usungé komentarz
ukryé komentarz
zablokowad profil
» zgtosi¢ profil

vV Vv v Vv

iede Eomyash punibial e | § PRE Bagtity st
LN PTCTIPOoR

 Pedks Pl
Froly Eajere e i "B R prRetkipoim’

Wrcamich e Itk Wiatpig. ol I g chciais
e e L L
T sy P

“Hejl - 1o sbp w siec nie mbekci™

O%0
Zrédto: Facebook Polska Policja™
Rozwigzanie -
Rozwiagzanie na nastepnej stronie
10 Cze$¢ praktyczna Rozdziat 7

Vs )
Komentarz #1 ) Twoja reakcja
Maoze zamiast puszczad filmiki na FB Policia zajelaby
sig sciganiem przestepodw?
\_ J
r N\
' Komentarz #2 ' Twoja reakcja
Tylko niektdrzy nie rozrdzniajy sarkazmu od
hejtowania. Wychodzi na to e powinnidmy tylko pisad
dobre rzeczy w internetach a za zbe idzie sie do
wigzienia UPS!
\_ J/
r N\
' Komentarz #3 ' Twoja reakcja
Miech Minister Blaszczak sie uczy.
\_ J
r N\
' Komentarz #4 ' Twoja reakcja
Pieniadze wyrrucone w bloto, moina wiedzied jaka
dokladnie suma?
\_ J/
’ ( N\
' Komentarz #5 ' Twoja reakcja
Misde byd smieszne?
\_ J/
(Komentarz#6 ) i |
ocnen arz Twoja reakcja
Super proekaz 2=
\_ J/
r N\
' Komentarz #7 ' Twoja reakcja
¥ Wiecej gowna |
\_ J
Vs )
&omentarz #8 ) Twoja reakcja
W pehehheh banda idiotuw
\_ J
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Jak bySmy postapili

/—‘ Komentarz #1 }

Jesdli pod postem rozwinie sie caty watek i pierwszy
komentarz zyska popularno$é, warto na niego
odpowiedzie¢. Nie usuwaj go - wykorzystaj

goi wple¢ w swojg narracje. W odpowiedzi
wyjasnij, ze $cigacie przestepcédw i dlaczego

wazne jest, aby robi¢ co$ wiecej niz tylko to, np.
edukowac spoteczenstwo w zakresie mowy
nienawisci. Wystarczy odpowiedzie¢ tylko na
pierwszy komentarz; nie wchodz w niepotrzebne
szczegotowe dyskusije.

.

(—‘ Komentarz #2 }

Komentarz nadaje sie ponownie do
komunikowania narraciji strategicznej - wyjasnij,
czym mowa nienawisci rézni sie od sarkazmu i w
jaki sposéb moze by¢ karalna.

.

(—‘ Komentarz #6 \, N

Mozesz wesprze¢ komentarz serduszkiem.

. J

(—‘ Komentarz #7 } N

Usun i zablokuj uzytkownika, je$li komentarz

sie powtdrzy. Jesli pojawi sie pytanie, dlaczego
komentarz zostat usuniety, wyjasnij, ze wymagasz
prowadzenia cywilizowanej dyskusji, a wulgaryzmy
i mowa nienawisci nie majg w niej miejsca.

. J

(—‘ Komentarz #8 } N

Usun i zablokuj uzytkownika, jesli komentarz sie
powtorzy.

Jak postapita
Policja Polska

Notatki

/—‘ Komentarz #3 }

Nie odpowiadaij, nie dotyczy nas ani naszego
tematu.

.

(—‘ Komentarz #4 }

Mozesz ponownie wyjasni¢, dlaczego ta kampania
jest wazna, a nie jest tylko ,wyrzuceniem

pieniedzy w btoto”, podajgc przy tym informacje o
przeznaczeniu srodkéw - na co bedg wydane i jak
pomoga mieszkaricom, ktérych Policja moze lepiej
chroni¢ i wspieraé.

.

(—‘ Komentarz #5 }

Nie odpowiadaj.

tma  Polska Policja @
Policia zajmuje sie "Sciganiem przestepoow™ -
tylko weczoraj na gorgoym uczynku
zatrzymalismy 444 osoby. Zachecamy do
sledzenia naszej strony www, wiedy bedzie
Pan miat wiedze na temat tego, czym
zajmuje sie Poliga ¢ hitp./fwww.policja.pl/
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Stownik pojeé

Boosting (sponsorowanie)
postow

ptatne sponsorowanie postéw w celu zwiekszenia
ich widocznosci i liczby wyswietleh w mediach
spoteczno$ciowych.

Grupa docelowa

okreslona grupa oséb, do ktérej chcemy dotrzeé z
naszym przekazem.

Cross-posting (wspodlne
udostepnianie postu)

udostepnianie lub publikowanie postéw przez
wiele kont w mediach spotecznosciowych, co
moze zwiekszy¢ zasieg posta i podkresli¢ jednolite
stanowisko.

Debunking

ujawnianie fatszu informacji, obalanie mitu.

Informacja zmanipulowana

nieprawdziwa informacja rozpowszechniana
celowo, aby wprowadzié odbiorcéw w btad.

14

Emotikon

maty obrazek, tzw. ,smiley”, ktéry pomaga
przekaza¢ emocije lub symbol.

Hashtag

znak ,#” uzywany do wyrézniania stéw kluczowych
w poscie, ktére nastepnie tatwiej znalez¢.

Influencer

osoba publiczna petnigca role wzoru do
nasladowania, dzieki czemu moze fatwiej
przekazywac produkty, ustugi lub idee.

Bariki informacyjne/opiniowe

organiczne podgrupy, w ktérych ludzie komunikujg
sie gtébwnie z osobami o podobnych pogladachii
przekonaniach.

Operacje informacyjne/
operacje wywierania wptywu

dziatania, w ktérych zagraniczni aktorzy lub ich
przedstawiciele zbierajg i rozpowszechniajg
potencjalnie szkodliwe informacje o swoim ,wrogu’
w celu destabilizacji systemu demokratycznego i
spoteczenstwa.

4

Kanat komunikaciji

platformy, za pomoca ktérych mozliwa jest
komunikacja z opinig publiczng (radio, telewizja,
internet itd.).

Narracja

opowiesé, historia (indywidualna, grupowa,
narodowa, historyczna itp.), w ktérej fakty iich
interpretacja podporzagdkowane sg okre$lonemu
celowi.

News feed / wall (strona gtéwna
[ tablica)

gtéwna strona na Facebooku, Instagramie, X
lub innej platformie spotecznosciowej, na ktérej
uzytkownicy spedzajg zwykle duzo czasu.

Pre-bunking

prewencyjne wykrywanie informacji
zmanipulowanych poprzez publikacje ich opisu
wraz z obaleniem zanim zdazg sie rozprzestrzenic
w przestrzeni informacyjne;j.

Komunikacja proaktywna

aktywna forma komunikaciji, ktéra tworzy i podnosi
wtasne tematy.

Kontranarracja

narracja, ktéra kwestionuje inna, szeroko
rozpowszechniong narracje.

Komunikacja reaktywna

metoda komunikacji odpowiadajgca na temat lub
wydarzenie, ktére juz miato miejsce.

Komunikacja strategiczna

systematyczne i dtugofalowe dziatania
komunikacyjne werbalne i niewerbalne majace na
celu budowanie zrozumienia w zakresie dziatan,
priorytetéw i polityki Twojej instytucji lub panstwa.

Narracja strategiczna

opowie$¢ okreslajgca kluczowe fakty, wartosci i
przekazy, ktére reprezentuje Twoja instytucja.

Tag, oznaczanie (tagging)

oznaczanie kont w mediach spoteczno$ciowych w
poscie; oznaczanie zaczyna sie od symbolu ,@”.

Budowanie marki (branding)

zestaw cech i wiasciwosci, ktére wyrdzniajag
organizacje, instytucje lub osobe sposréd innych i
powinny rezonowac z okre$long grupa docelowa.
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https://dziennik-polityczny.com/2024/02/15/hanna-kramer-manewry-nato-w-polsce-przygotowanie-pozytecznego-idioty-usa-do-wprowadzenia-wojsk-na-ukraine/
https://dziennik-polityczny.com/2024/02/15/hanna-kramer-manewry-nato-w-polsce-przygotowanie-pozytecznego-idioty-usa-do-wprowadzenia-wojsk-na-ukraine/
https://dorzeczy.pl/plus/polska-do-rzeczy/411577/lisicki-who-ma-nowy-traktat-pandemiczny-ziemkiewicz-odpowiada.html
https://dorzeczy.pl/plus/polska-do-rzeczy/411577/lisicki-who-ma-nowy-traktat-pandemiczny-ziemkiewicz-odpowiada.html
https://dorzeczy.pl/plus/polska-do-rzeczy/411577/lisicki-who-ma-nowy-traktat-pandemiczny-ziemkiewicz-odpowiada.html
https://www.facebook.com/PolicjaPL/videos/1364628870224929
https://www.facebook.com/PolicjaPL/videos/1364628870224929
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