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MONIKA KACZMAREK-SLIWINSKA

POLITECHNIKA KOSZALINSKA

REALIA PRACY RZECZNIKA
PRASOWEGO W DOBIE
KOMUNIKAC]JI INTERNETOWE]

R zecznik prasowy - w my$l definigji ,Stownika jezyka polskie-
go” - jest osobg, ktéra wystepuje, przemawia w czyims imieniu,
jest wyrazicielem jakich$ pogladow, wystepuje jako glos kogos, kto
popiera jakas sprawe. Rzecznik jest wiec posrednikiem pomiedzy
srodlem informacji, na rzecz ktorego pracuje, a mediami, ktérych
zadaniem jest przekazanie informagji opinii publicznej. Z racji bycia
,posrednikiem” pomiedzy organizacja (instytucje rzadowe, samo-
rzady, firmy, organizacje non-profit i inne) a mediami dobrym roz-
wigzaniem jest wlaczenie rzecznika w skiad dzialu public relations
(PR), gdzie PR rozumiane jest jako funkcja zarzadzania o charakterze
ciggtym i planowym, dzigki ktorej organizacja pozyskuje i podtrzy-
muje zrozumienie, sympatie i poparcie tych, ktorymi jest zaintere-
sowana obecnie lub moze by¢ zainteresowana w przysztosci - przez
badanie ich opinii o organizacji, w celu maksymalnego dostosowania
do nich swoich celéw i swojej dziatalnosci, dla osiggniecia - przez
planowe, szerokie rozpowszechnianie informadji - lepszej wspotpra-
cy ze spolecznoscia oraz skuteczniejszej realizacji swoich intere-
sOw101,

Funkcja rzecznika prasowego jest znana w Polsce od 1971 ro-
ku, kiedy to zostal powolany pierwszy rzecznik rzadu PRL Wiodzi-
mierz Janiurek. Na przestrzeni lat 1971-1989 funkcje rzecznika spra-
wowato jedynie 5 os6b, natomiast w latach 1989-2007 rotacja na tym
stanowisku byla znacznie wieksza, gdyz funkde te wypelniato 17
0s6b.

101 K. Wojcik, Public relations od A do Z. Analiza sytuacji wyjsciowej. Planowanie dziatal-
nosci, t. I, Warszawa 2001, s. 24-25 -




Obserwujac samorzady, widzimy réwniez dos¢ znaczng rota-
cje na tym stanowisku - praktycznie przy kazdej zmianie ekipy rza-
dzacej automatycznie zmieniany jest rzecznik. Z jednej strony takie
postepowanie nie dziwi, poniewaz rzecznik powinien by¢ traktowa-
ny jako osoba godna zaufania, ktérej mozna powierzy¢ wszelka
wiedze, majgc pewnos¢, ze nie zostanie ona upubliczniona w jaki-
kolwiek sposob. Z drugiej zas strony - zmiana rzecznika prasowego
niesie ze sobg niebezpieczenstwo straty czasu, ktory nowa osoba
musi poswieci¢ na poznanie arkanéw tego trudnego zawodu.

Znacznie stabilniejsza wydaje sie by¢ pozycja rzecznika pra-
sowego w firmach, sektorze non-profit itp., czyli w obszarze wolne-
go rynku niezwigzanego z ukladem sit politycznych. W znacznej
mierze rzecznik prasowy w wymienionych organizacjach jest osoba
w pelni kompetentng, przygotowana do zawodu, a poprzez stabil-
nos¢ pracy - petng doswiadczeni pracy w réznych sytuacjach dotyka-
jacych organizacje, od codziennej wspétpracy z mediami, po prace
w sytuacjach kryzysowych.

ZADANIA W OBSZARZE KOMUNIKAC]I

Zadania rzecznika prasowego, ktére zwigzane s3 z udostep-
nianiem informacji, zalezne sa od wymagan ustawowych zwiagza-
nych z prawem opinii publicznej do wolnego dostepu do informadj.
Struktury rzadowe i samorzadowe zobligowane sg do prowadzenia
okreslonej polityki informacyjnej. Zapisy konstytucyjne oraz poza-
konstytucyjne w gléwnej mierze koncentruja si¢ na prawie obywate-
la do uzyskiwania informagji, jak to wykazano ponizej:

1. Konstytucja RP

= art. 54 ust. 2 -, Cenzura prewencyjna srodkéw spotecz-
nego przekazu oraz koncesjonowanie prasy sq zakazane”

= art 61 ust.1 - ,Obywatel ma prawo do uzyskiwania in-
formacji o dziatalnodci organéw wiadzy publicznej oraz
osob petniqcych funkcje publiczne. Prawo to obejmuje
rowniez uzyskiwanie informacji o dziatalnosci organdw
saniorzqdu gospodarczego i zawodowego, a takze innych
0s6b oraz jednostek organizacyjnych w zakresie, w jakim
wykonujg one zadania wiladzy publicznej i gospodarujg
mieniem komunalnym lub majgtkiem Skarbu Panstwa”

= art 61 ust2 - ,Prawo do uzyskiwania informacji obej-
muje dostep do dokumentow oraz wstep na posiedzenia



kolegialnych organéw wiadzy publicznej pochodzqcych
z powszechnych wyborow, z mozliwosciq rejestracyi
dZwieku lub obrazu”
= art. 74 ust.3 -, Kazdy ma prawo do informacji o stanie
i ochronie Srodowiska”
2. Ustawa z dnia 8 marca 1990r. o samorzadzie gminnym
(Dz.U.90.16.95)
= art. 7 ust. 1 - ,Zaspokajanie zbiorowych potrzeb wspol-
noty nalezy do zadan wilasnych gminy. W szczegolnosci
zadania wiasne obejmujq sprawy: (...) 18) promocji gminy
(...), 20) wspdlpracy ze spotecznodciami lokalnymi i regio-
nalnymi innych panstw.”
= art. 11b ust. 2 - ,Jawnos¢ dzialania organow gminy
obejmuje w szczegolnosci prawo obywateli do uzyskiwania
informacji, wstepu na sesje rady gminy i posiedzenia jej
komisji, a takze dostepu do dokumentow wynikajgcych
z wykonywania zadan publicznych, w tym protokolow po-
siedzer organdw gminy i komisji rady gminy.”
3. Ustawa z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym
(Dz.U.01.142.1592)
= art. 4 ust. 1 -, Powiat wykonuje okreslone ustawami za-
dania publiczne o charakterze ponadgminnym w zakresie:
(...) 21. promocji powiatu.”
= art. 8a ust. 2 - "Jawno$¢ dziatania organow powiatu
obejmuje w szczegolnosci prawo obywateli do uzyskiwania
informacji, wstepu na sesje rady powiatu i posiedzenia jej
komisji, a takze dostepu do dokumentow wynikajacych
z wykonywania zadan publicznych, w tym protokotow po-
siedzert organdw powiatu i komisji rady powiatu.”
4. Ustawa z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie wojewddz-
twa (Dz.U.01.142.1590)
= art. 11 ust. 2 -, Samorzad wojewddztwa prowadzi polity-
ke rozwoju wojewddztwa, na kiérg skiada sie: (...) 8) pro-
mocja waloréw i mozliwosci rozwojowych wojewddztwa.”
» art. 15a ust. 2 -, Jawnos¢ dziatania organdéw wojewddz-
twa obejmuje w szczegdlnosci prawo obywateli do uzy-
skiwania informacji, wstepu na sesje sejmiku wojewodz-
twa i posiedzenia jego komisji, a takze dostepu do doku-
mentéw wynikajgcych z wykonywania zadan publicz-
nych, w tym protokolow posiedzen organdw wojewodztwa
i komisji sejmiku wojewdédztwa.”
5. Ustawa Prawo prasowe (Dz.U.84.5.24 z p6zn. zmianami)




= art. 4 zobowiazuje organy panstwowe, przedsigbior-
stwa panstwowe i inne panstwowe jednostki organi-
zacyjne, organizacje spoldzielcze i osoby prowadza-
ce dziatalno$é gospodarcza do udzielania prasie in-
formacji na temat swej dziatalnosci.

*» art. 11 zobowigzuje do udzielania informacji w imie-
niu jednostek organizacyjnych kierownikéw tych
jednostek, ich zastepcéw lub innych upowaznionych
0s6b w ramach obowiazkéw powierzonych im
w tym zakresie; tenze artykul ustawy jako osoby zo-
bowigzane do udzielania informacji wymienia row-
niez rzecznikéw prasowych. Prawo prasowe zobo-
wiazuje takze kierownikéw jednostek organizacyj-
nych do umozliwienia dziennikarzom nawigzania
kontaktu z pracownikami w celu swobodnego zbie-
rania informagji i opinii nawet wéwczas, gdy te maja
osoby pelnigce funkgje rzecznika prasowego (ustawa
nie wymaga powolania rzecznika prasowego).

Analizujac kwestie polityki informacyjnej organéw samorzado-
wych nalezy takze wskazac nastepujgce zapisy:

1. Rozporzadzenie Rady Ministréw w sprawie organizacji i za-
dan rzecznikéw prasowych w urzedach organéw admini-
stracji rzgdowej z dnia 8 stycznia 2002 r. (Dz. U. Nr 4, poz.
36)

2. rozdz. 4 i 5 Uchwaty Rady Ministréw z dnia 18 lipca 1983 r.
w sprawie sluzby prasowej w administracji panistwowej

3. Ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001r. o dostepie do informacji
publicznej

4. Rozporzadzenia Ministra Spraw Wewnetrznych i Admini-
stracji z dnia 17 maja 2002r. w sprawie Biuletynu Informacji
Publicznejl®2 oraz pozostate.

102 Poréwnaj: M. Kaczmarek-Sliwiriska, ]J. Andziak, R. Falkowski, BIP - powszechny
dostep do informacji publicznej, [w:] ,e-mentor” (dwumiesiecznik Szkoty Glownej
Handlowej w  Warszawie), nr 2(9)/2005, wersja internetowa -
http:/ / www.ementor.edu.pl/artvkul. php?numer=9&id=145, [23.04.2008].




INTERNET A PRACA RZECZNIKA PRASOWEGO

Funkcjonowanie rzecznika prasowego w dobie rozwoju go-
spodarki cyfrowej implikuje wzrost zainteresowania komunikacjg
przeprowadzang na gruncie mediow elektronicznych. Stad oczywi-
stym i naturalnym kanalem komunikagji z otoczeniem staje si¢ siec
internet. Optymalnym jest realizowanie dzialan public relations
w internecie jako dzialann planowych, éwiadomych, o charakterze
ciaglym, realizowanych w oparciu o spdjng strategie PR. Istotnym
w zwigzku z tym jest éwiadomos¢ osob odpowiedzialnych za strate-
gie Internet PR, iz obecnie nie wystarczy funkcjonowac w Sieci we-
dtug zasady ,by¢ nowoczesnym”. Sie¢ internet jest medium, ktére
wlagciwie wykorzystane przyniesie profity, ale niewlasciwe postu-
giwanie si¢ nim moze przynies¢ o wiele wigksze straty. Nalezy za-
uwazyé, iz media tradycyjne w swym dziataniu, mozliwosciach, in-
strumentach i uzywanych $rodkach réznia si¢ od sieci internet.
W zwiazku z tym réwniez ksztaltowanie wizerunku organu samo-
rzadowego bedzie przebiegac odmiennie. Wedtug Rich Radka, dy-
rektora kreatywnego agencji interaktywnej Sapient , traktowanie Sieci
po prostu jako kolejnego kanatu dystrybucji, a nie jako odmiennego medium
z odmiennymi wymogami, po prostu sig nie sprawdza”1%.

Internet, poprzez nieustanng aktualizacje informagji, generuje
zapotrzebowanie na informacje. Powoduje to z jednej strony nowa
sytuacje w dzialaniach rzecznika prasowego, ktéry moze dostarczac
weigz aktualne treéci poprzez witryne swojej organizacji, posiadajac
przy tym catkowita kontrole nad jej zawartoscia merytoryczna.
Z drugiej za$ strony informacja pochodzaca z dzialu PR organizadji
i rzecznika w prostszy i szybszy sposob moze by¢ kolportowana do
serwiséw obcych, ktére oczekuja jej, chcac speini¢ wymagania inter-
nautow.

INSTRUMENTY INTERNETOWE W PRACY RZECZNIKA PRASOWEGO

Opisane ponizej zasady zwigzane ze speinieniem ustawo-
wych wymogéw publikowania informacji oraz nawigzywania kon-
taktu z otoczeniem organizacji dotycza nie tylko rzecznika prasowe-
go, ale réwniez dobrze funkcjonujacego dziatu public relations. Jed-
nakze realia pracy wskazuja, ze bardzo czgsto wlasnie rzecznik pra-
sowy jest osoba, ktéra przejmuje czes¢ zadan. Najczesciej zwiazane

103 £, Felsztukier, Agencje o budowaniu marek w Sieci, ,Modern Marketing”, 2000, nr 2.




jest to z niedostateczng liczbg zatrudnionych, czasami z przekona-
niem przefozonych, ze rzecznik prasowy w odpowiedni spos6b sko-
ordynuje zadania komunikacyjne organizacji.

Jednym z zadan podmiotu realizujacego dziatania komunika-
cyjne w internecie jest wyznaczenie strategii i celu witryny WWW,
a wiec sensu istnienia w Sieci. Majac okreslony cel warto inwestowac
w budowe witryny internetowej. Ze wzgledu na techniczne proble-
my zwigzane z budowa witryny, znaczacymi problemami sa struk-
tura, standardy, grafika, nawigacja, bezpieczeristwo, interaktywnos¢,
popularnosc i technologia. Réwnoczesnie, uwzgledniajac powyzsze
elementy, podmiot tworzacy witryne internetowg powinien pamie-
ta¢ o wymogu prostoty, ktéry potrafi wzbudzi¢ zainteresowanie in-
ternauty oraz oszczedzi€ jego czas i koszty. Kolejne zalecenie doty-
czy prostoty nawigagji, ktora ulatwiaja i czynia skuteczna tak zwane
przyciski nawigacyjne oraz od powiednia , glebokos¢” tekstu.

Rozwazajac temat prostoty i jej zalet w projektowaniu witry-
ny WWW warto zwréci¢ uwage na element szybkosci tadowania sie
witryny i tak zoptymalizowa¢ dobierane tresci, aby zawartosé mery-
toryczna serwisu nie stracita na walce z szybkoscig!%. Zalecenie pro-
stoty w budowaniu witryny wigze sie rowniez z uzytecznoscia jej
elementéw. Kazdy element powinien mie¢ uzasadnienie. Niewat-
pliwie elementem zachecajacym do ponownego odwiedzenia witry-
ny organu samorzadowego jest tak zwana warto$¢ dodana oraz cze-
sta aktualizacja tresci witryny. Wartos¢ dodana jest zbiorem elemen-
tow, narzedzi i sekcji skiadajacych sie na zawartosé witryny WWW,
ktore wykraczaja poza standardowe informacje o podmiocie i jego
zadaniach, ale s3 uzyteczne i wartosciowe dla uzytkownikéw Sieci.

Istotnym aspektem funkcjonowania witryny internetowej
firmy jest kwestia sposobu jej aktualizacji, zmian i modyfikacji, co
wigze si¢ z przypisaniem tych obowiazkéw konkretnym osobom.
Najczesciej stosowane sg dwa rozwiazania, a mianowicie powierze-
nie wszelkich obowiazkéw nad stworzona witryna informatykowi

104 Na szybkos¢ tadowania sie witryny réwniez maja wplyw multimedia, czyli
dzwiek i animacja. Warto do witryny internetowej dolgezy¢ wspomniane ele-
menty, poniewaz ich wiasciwy dobér wspomaga i uwidacznia nasze zamierze-
nia. Statyczna witryna internetowa moze znudzi¢ internaute, stad sugestia dola-
czenia multimediéw. Z kolei zbyt animowana i udzwiekowiona potrafi zmeczy¢
i skutecznie zniecheci¢ do lektury zawartych w niej tresci. Dlatego tez decydujac
si¢ na uwzglednienie multimediéw w projekcie witryny WWW podmiotu nalezy
dobra¢ wlasciwe proporcje, aby uniknaé¢ zaréwno nudy, jaki i zmeczenia lub
zniechecenia.



zatrudnionemu w podmiocie lub przejecie tychze obowiazkow przez
zewnetrzna agencjel®. Efektywna praktyka jest wykorzystywanie
systeméw CMS-owych!%, ktore pozwalaja klientowi na samodzielng
aktualizacje witryny, nawet bez znajomoéci jezyka HTML. Systemy
CMS pozwalaja wymieniac tresci w witrynie, obstugiwa¢ mailing,
zarzadzaé grupami dyskusyjnymi oraz dokonywa¢ zmian w obrebie
grafiki witryny WWW. Gwarantuje to stalg aktualizacje nawet osobie
nie posiadajacej wyksztalcenia informatycznego, gdyz wymiana tre-
éci w systemach CMS oparta jest 0 edytory.

Aktualizagja tresci witryny internetowej w obszarze odpo-
wiedzialnosci przypisanej rzecznikowi prasowemu uzalezniona jest
od specyfiki projektu. Budujac serwis internetowy podmiotu okresla
sie sekcje witryny o elementach statych oraz sekcje ze zmienng za-
wartoscia. Sekdja stata Tub bardzo rzadko aktualizowana moze obej-
mowa¢ elementy zwigzane z historia, misja czy strategia, natomiast
najczescie] aktualizowane tresci pojawiac si¢ beda w sekcji obejmuja-
cej aktualnoéci, organizowane przedsiewziecia czy tez odpowiedzi
na pytania internautow.

Kolejnym elementem istotnym w strategii witryny interne-
towej organu samorzadowego jest pozycjonowanie. Pozycjonowanie
(Web positioning) to zapewnienie stalego dostepu do strony przez
mechanizmy wyszukiwawcze i maksymalizacja szans na jej odnale-
zienie. Web positioning to pozycjonowanie w wyszukiwarkach, kata-
Jogach WWW portali i serwisow tematycznych, to réwniez umiesz-
czanie linkéw do serwisu w Sieci. Pozycjonowanie witryny nie jest
czynnoécig jednorazowa zwigzang jedynie z momentem ,wprowa-
dzania” witryny na forum internetu. Jest to czynnoé¢ wymagajaca
cigglego monitoringu i ewentualnych zmian, ktére spowoduja wiek-
szy odsetek ,trafien” internautow do witryny.

Witryna WWW firmy moze by¢ réwniez pozycjonowana po-
przez tak zwana ustuge pozycjonowania oferowana przez portale
i wyszukiwarki. Ustuga taka polega na wykupieniu linku sponsoro-
wanego, co gwarantuje wyéwietlanie strony na pierwszym miejscu
wynikéw wyszukiwania.

105 W obu wariantach pojawiaja sie jednak zalety i wady. Wydaje sig, ze rozsadnym
rozwiazaniem jest stata wspolpraca informatyka firmy z zewnetrzng agengje.
Pozawala to na mozliwos¢é dokonywania drobnych zmian przez osobe zatrud-
niona w podmiocie, przy rownoczesnym zachowaniu stylistyki i jednolitej kon-
cepcji witryny przez agencje, ktéra ja tworzyla.

106 System CMS (Content Management Systent) - system zarzadzania treScia, system
redakcyjny.




Profilowanie serwisu WWW organizacji polega na dostoso-
waniu tresci witryny do indywidualnych preferencji klienta-
obywatela. Mozliwe jest to poprzez identyfikacje 0séb w dwojaki
sposob. Po pierwsze mozna poprosi¢ internaute o pozostawienie
swoich preferencji, czyli pozwoli¢ zarejestrowaé sie klientowi w cal-
kowicie sSwiadomy spos6b. Drugim sposobem jest pobranie informa-
qi o kliencie poprzez cookies, czyli pliki tekstowe zapisywane na
dysku uzytkownika pozwalajace na jego przyblizona identyfikacje.
Systemy personalizacji serwisu z uzyciem cookies na biezaco analizu-
ja przebieg sesji internetowej uzytkownika i proponuja dzialania,
ktore odpowiadaja jego preferencjom. Cookiem, niestety, nie doéc
precyzyjnie pozwalajg na personalizacje, poniewaz przypisane sa do
komputera, a nie do uzytkownika.

Profilowanie serwisu, poprzez dostosowanie jego tresci do
klienta, niewatpliwie wptywa na budowanie stosunkéw opartych na
lojalnosci pomiedzy podmiotem a klientem-obywatelem. Internet
pelni w tym przypadku role jednego z narzedzi wspomagajacych
zadania dlugofalowe.

Rozwazajgc istotne kwestie funkcjonowania serwisu interne-
towego organizacji warto wzbogaci¢ go o wyszukiwarke serwisu.
Jest ona przydatnym mechanizmem pozwalajacym w szybki sposob
uzyska¢ informacje zadane przez internaute. Czesto poprzez wyszu-
kiwarke internauta moze takze odszukaé kontakt e-mailowy lub
telefoniczny do odpowiedniego pracownika.

Kolejnym instrumentem pomocnym w dziataniach public re-
lations i obowigzkach rzecznika prasowego jest poczta elektroniczna
e-mail. Wielu autoréw wskazuje, iz e-mail jest formg bardziej sku-
teczng dotarcia do odbiorcy niz witryna WWW, poniewaz pozwala
wprost przestac informacje do wskazanej grupy odbiorcéw wyselek-
cjonowanej na przyktad poprzez ankiety czy sondaze. Waznym
aspektem jest réwniez funkcyjne przyporzadkowanie adreséw e-
mail pracownikéw organu samorzadowego. Ulatwia to skierowanie
korespondencji do wtasciwej osoby w sposéb niejako intuicyjny, na
przyklad poprzez wpisanie nazwy dzialu organu samorzadowego,
na przyklad wydzialpromocji@gmina.pl. Takie przyporzadkowanie
adresow e-mail wykazuje dodatkowo te zalete, ze w przypadku
zmian personalnych organu samorzadowego, urlopéw, zastepstw
itp., zmiany te dla otoczenia sa niezauwazalne, a korespondencja ta
trafia do wlasciwego adresata.

Dos¢ czesto stosuje sie zasade przydzielania podwéjnych ad-
reséw e-mail. Jeden z nich, funkeyjny, zostal opisany powyzej. Drugi



adres e-mail jest adresem indywidualnym, przypisanym nie do sta-
nowiska, lecz do konkretnej osoby. W takim przypadku warto two-
rzy¢ kolejne adresy e-mail wedlug raz obranego systemu, co ulatwi
Kklientom-obywatelom przestanie listu do wskazanego pracownika.

Dobrym zwyczajem pracownikow powinno byé czeste
sprawdzanie skrzynki poczty elektronicznej i jezeli jest to mozliwe
niezwloczne udzielenie odpowiedzi. W przypadkach gdy udzielenie
odpowiedzi nie jest mozliwe w trybie natychmiastowym pracownik
powinien za pomocg poczty elektronicznej potwierdzi¢ otrzymanie
listu i okregli¢ termin odpowiedzi. W niektorych przypadkach jako
odpowiedz moze postuzy¢ odestanie internauty do odpowiedniej
sekcji witryny WWW organizacji lub tez do odpowiedniej grupy
dyskusyjnej.

Dobra praktyka jest system automatycznych odpowiedzil”,
ktory traktowany jest najczesciej jako ,notka o nieobecnoéci”, czyli
informacja wysylana automatycznie do nadawcy poczty z informa-
cja, ze adresat jest chwilowo nieobecny (urlop, choroba, delegacja
i inne) i nawigze kontakt niezwlocznie po powrocie do pracy lub w
momencie uzyskania dostepu do internetu. Taka ,notka o nieobec-
noéci” w systemie poczty elektronicznej powinna by¢ wilaczona zaw-
sze, gdy - nawet przez krétki okres, na przyktad kilku godzin -
rzecznik prasowy nie jest w stanie odebrac korespondencji i nawia-
za¢ kontaktu.

Szczeg6lnie istotnymi elementami witryny internetowej ukie-
runkowanej na komunikowanie s tak zwane centra prasowe (biura
prasowe), ktore stanowia element komunikacji pomiedzy przedsig-
biorstwem a organizacjamil®. Centra prasowe moga zawiera¢ na
przyklad znaki graficzne i logotypy przedsiebiorstwa, zdjecia wiadz
firmy, manageréw, obiektow firmy czy tez dziatalno$ci firmy.1%
Czesto serwisy takie zawierajg réwniez elementy dzwiekowe, beda-
ce na przykiad caloscig lub czescia wywiadow radiowych i telewi-
zyjnych, a takze elementy dzwigkowe zwigzane z prowadzong dzia-
talnoécia charytatywna, sponsoringowa, promocyjng lub reklamowa.
Centra prasowe zawieraja rowniez aktualne i archiwalne wiadomo-
éci prasowe o firmie oraz o$wiadczenia prasowe wydawane przez
przedstawicieli firmy. Kazdy material informacyjny powinien by¢

107 Ang.: e-mail auto-response.

108 Szerzej: M. Kaczmarek-Sliwiriska, Informatyczne narzedzia public relations, Wroclaw
2004.

109 Por. M. Wozniak, Daj mediom wszystko..., http:// publicrelations.netpr.p},
[8.10.2003].



przygotowany w formie plikéw, tak aby byla mozliwos¢ Sciagniecia
ich i zapisania na dysku, a takze szybkiego przetworzenia wedlug
potrzeb dziennikarza.

W zwiazku z tym, ze internetowe centra prasowe zawieraja
bardzo duzo informacji powinny mieé¢ wbudowang wewnetrzna
wyszukiwarke, ktéra ulatwia nawigacje na stronie, ale przede
wszystkim odszukuje informacje na podstawie znajomosci daty uka-
zania sie komunikatu, przedzialu czasowego, tematu czy stowa klu-
czowego.

Dzialania public relations i obowiazki rzecznika prasowego,
poza przypadkami sytuacji kryzysowych, gléwnie koncentruja sie na
procesie komunikowania oraz informowania, dlatego tez wiele
podmiotéw wydaje newsletter'y - elektroniczne wydania magazy-
néw, dostarczane w okreslonych odstepach czasu tylko do oséb be-
dacych subskrybentami danego biuletynu. Bioragc pod uwage prak-
tycznie nieograniczong mozliwos¢ aktualizacji informacji zawartych
w biuletynie, wyodrebniong grupe docelowa oraz niski koszt dys-
trybucji newsletter okazuje si¢ instrumentem trafiajgcym w odpo-
wiednim czasie do odpowiednich oséb. Newsletter moze by¢ takze
dostepny bezposrednio w witrynie internetowej. Niewatpliwg zaletg
jest fakt, iz subskrybenci newslettera sami podejmuja decyzje i wyra-
zajg zgode na otrzymywanie informacji droga elektroniczng, wiec
mozna przypuszczaé, ze informacje beda trafia¢ do zainteresowa-
nych.

Innymi instrumentami stuzacym dzialaniom komunikacyj-
nym w internecie s3 moderowane i niemoderowane listy adreso-
welld, erupy dyskusyjne oraz fora internetowe. Listy adresowe, gru-
py dyskusyjne i fora internetowe poprzez mozliwos¢ wymiany in-
formacji pomiedzy ich uczestnikami sa Zrodlem bogatej wiedzy
0 organie samorzadowym i jego dzialalnosci. Niekiedy moga by¢

10 Lista adresowa (inaczej: korespondencyjna) jest lista adresow poczty elektronicz-
nej. Wiadomosé wyslana do listy korespondencyjnj dociera do wszystkich osob,
ktorych adresy znajduja sie na liscie. Lista adresowa zwykle zawiera odwiadcze-
nie, ktére prezentuje tematyke, cel i zasady obowigzujace prenumeratoréw listy.
W oswiadczeniu takim powinny by¢ omoéwione akceptowalne i nieakceptowalne
tematy danej listy, a takZe sposéb zapisania sie i wypisania z listy. Czeé¢ list ad-
resowych prowadzona jest przez moderatora, ktérego zadaniem jest zapewnie-
nie, aby wszystkie wiadomoséci dotyczyly zagadnienia bedacego przedmiotem
dyskusji. W przypadku moderowanej listy adresowej komunikaty przesylane
przez uzytkownikéw wysylane sg bezposrednio do moderatora, ktéry decyduje
o0 tym, czy powinny one znalez¢ sie na liscie. Do dobrego tomu nalezy umiesz-
czanie przez moderatora komunikatéw skierowanych do nadawcy informacji.



niestety Zrédlem informacji obnizajacych wizerunek podmiotu
w $wiadomosci spolecznej, poniewaz poprzez wymiang ztych opinii
informacja przekazywana jest bardzo szybko, praktycznie bez zadnej
mozliwoéci weryfikacji ze strony organu samorzadowego. W skraj-
nych przypadkach listy adresowe, grupy dyskusyjne i fora poprzez
swoja moc oddzialywania, szerokie forum i szybko$¢ informacji mo-
ga sta¢ sie punktem startowym sytuacji kryzysowej!!. W zwiazku
z tym wiele list adresowych, grup dyskusyjnych i foréw interneto-
wych organizowanych jest przez sam podmiot, aby mie¢ pewna kon-
trole nad przeptywem informacji i zdazy¢ z odpowiednia reakcjq.
Monitoring tych instrumentéw Internet PR nalezy do prewencyjne]
czeéci zarzadzania sytuacjg kryzysowa. Nalezy dodatkowo podkre-
§li¢, iz znajomos¢ oraz analiza tresci, opinii i sugestii wyrazanych
przez internautéw-mieszkaricow gminy, powiatu, wojewédztwa czy
klientow firmy jest cenna informacja. Pozwala wszak poznac zdanie
spofecznodci w tematach dotyczacych jej bezposrednio, dajac tym
samym wskazowki osobom pelnigcym funkcje decyzyjne do dal-
szych prac.

Skutecznym rozwigzaniem jest stworzenie wiasnej, odrebnej
grupy dyskusyjnej. Pozwala to kreowa¢ podmiot jako eksperta
w danej dziedzinie. Z drugiej zas strony wiasciwe zlokalizowanie
interesujacych z punktu widzenia public relations list i grup dysku-
syjnych moze stanowi¢ dla podmiotu proces wyodrebniania grupy
celu. Wynika to z faktu, iz dyskutantami danej grupy dyskusyjnej
przewaznie sg internauci o podobnych zainteresowaniach, sprecy-
zowanych pogladach, planach zawodowych, szukajacy rozwigzania
pewnych probleméw. Latwo z nimi nawiagza¢ kontakt, a to juz moze
stanowi¢ zaczatek wilasnej bazy potengjalnych odbiorcéw i faczni-
kéw pomiedzy organizacja a spolecznoscia, co z pewnoscig ulatwia
prace rzecznika prasowego..

Kolejnym instrumentem ulatwiajacym rzecznikowi praso-
wemu nawiazanie komunikacji via internet sa wideokonferendje.
Koncepcja sieciowej komunikacji audiowizualnej oparta jest o prze-
kaz dzwieku i sygnalu wideo w internecie w czasie rzeczywistym.
Umozliwia to prowadzenie wideokonferencji bez koniecznosci po-
noszenia kosztow zwiazanych z organizacjg na przyklad konferencji
prasowej w tradycyjnym rozumieniu. Inng forma stuzaca komuni-

11 Por: M. Kaczmarek-Sliwiniska, Sytuacje kryzysowe a dziatania public relations
w Internecie, [w:] Komputerowo Zintegrowane Zarzqdzanie, pod red. R. Knosali,
Warszawa 2002, s. 425-430.




kowaniu sie podmiotu z otoczeniem jest chat. Uzytkownik podczas
rozmowy musi by¢ zarejestrowany poprzez podanie nickname, czyli
swojego identyfikatora, pod ktorym bedzie widziany przez pozosta-
fych uczestnikéw rozmowy. Decydujac sie na chat przedstawiciel
organizacji powinien mie¢ na wzgledzie anonimowos$é swoich roz-
mowcow. Podczas chat'u czesto pojawiaja si¢ pytania i watpliwosci,
ktére nie wystapilyby na tradycyjnej konferengji. Dlatego przygoto-
wujgc si¢ do rozmowy na chacie warto przygotowac zestaw pytan
i odpowiedzi, ktére mogg rodzi¢ problemy lub po prostu wynikaé z
niepetnej znajomosci sytuacji. Mocniejsza moze by¢ rowniez krytyka
i dociekliwos¢ rozméwcéw. W celu tworzenia pozytywnego wize-
runku powinno sie budowac tak zwane odpowiedzi pomostowe!12,
czyli po odpowiedzi na pytanie umiejetnie przechodzi¢ do rzeczy
korzystniejszych i pozytywnie pewnych. O organizowanej konferen-
qi nalezy poinformowaé otoczenie podmiotu, warto wiec zwrécié
uwage na aktualizagje witryny WWW oraz dostepne srodki przeka-
zu informacji, réwniez te tradycyjne, np. lokalng prase, radio i tele-
wizje. Organizujgc konferencje z wykorzystaniem chata warto za-
dba¢ o moderatora, czyli osobe, ktéra bedzie odpowiedzialna za pro-
wadzenie konferencji, miedzy innymi za wyboér pytan, ktéry powi-
nien wynikaé z ograniczonego czasu konferengji, a nie z niecheci
udzielania odpowiedzi na tematy drazliwe, kontrowersyjne czy nie-
przychylne organowi samorzadowemu. Dobrym rozwiazaniem jest
pelnienie funkcji moderatora przez rzecznika prasowego, ktory jest
biegly w nawigzywaniu kontaktéw, potrafi konstruowaé skladne
odpowiedzi, a w razie potrzeby plynnie wykorzysta¢ pytania pomo-
stowe. Aby konferencja przynosita efekty, warto zastanowi¢ sie nad
umieszczeniem wybranych pytan i odpowiedzi w czeSci witryny
internetowej podmiotu, w ktérej umieszczony jest FAQ.
Niewatpliwie prace rzecznika prasowego oraz dzialéw PR
ulatwiaja aplikacje wspomagajace dystrybucje komunikatéw prasowych.
Ustuga dystrybucji komunikatéw prasowych zbudowana w oparciu
0 bardzo popularne na Swiecie wire services. W zaleznosci od rozwia-
zania przyjetego w organizacji dystrybucja komunikatéw prasowych
moze si¢ nieznacznie rézni¢, jednakze ogoélne zasady funkcjonowa-
nia pozostaja bez zmian. Kazdego dnia jest generowany biuletyn
prasowy zawierajacy informacje o komunikatach prasowych pocho-
dzacych z wielu firm. Zawiera on takie informacje jak: data i godzina

12M. Sosnowski, Czitjnosé na czacie, ,PRESS”, 2002, nr 5, 5. 74.



publikadji, nazwa firmy, tytut i lead komunikatu' oraz link do jego
pelnej tresci (w wersji html biuletynu réwniez logo firmy). Istota
ustugi jest system dynamicznego grupowania komunikatéw umoz-
liwiajacy indywidualne dostosowanie tematyki wysytanych infor-
macji do oczekiwan wskazanych przez dziennikarza. Dla malych
i érednich firm ustuga dystrybucji komunikatéw prasowych jest zna-
czacym ulatwieniem komunikacji z mediami. Nie wymaga budowa-
nia wiasnej listy dystrybucyjnej mediow i sprawia ze informacja tra-
fia do precyzyjnie okreslonej grupy celu i w spos6b najbardziej przy-
jazny dla dziennikarza. Dla duzej firmy ustuga dystrybucji komuni-
katéw i biuletyn prasowy jest dodatkowym kanatem kolportazu in-
formacji i gwarantuje w szczegolnosci najlepsze dotarcie do mediéw
online i mediéw regionalnych. Wire service jest znakomitym uzu-
pelnieniem informacji wysylanej indywidualnie do dziennikarzy,
ksztaltujac wizerunek firmy i czynigc komunikacje bardziej sku-
teczna.

Istotnym ulatwieniem pracy rzecznika jest takze RSS! (akro-
nim RSS ttumaczony jest jako Really Simple Syndication - bardzo pro-
sta syndykacja/ dystrybucja tresci lub Rich Site Summary - rozszerzo-
ny spis treéci serwisu) - technologia oparta o format XML, ktora
umozliwia otrzymywanie bezposrednio na pulpit komputera zesta-
wu aktualnych, wczesniej zaméwionych informacji. Niewatpliwa
zaleta technologii RSS jest fakt, iz zestaw otrzymywanych informacji
jest spersonalizowany, czyli uzytkownik nie traci czasu na zapozna-
wanie sie z informacjami, ktére nie sa dla niego interesujace. Infor-
macje dostarczane sa na pulpit w postaci nagtéwka wiadomosci,
ktory zawiera skrét informacji oraz odsytacz do pelnej informadji
znajdujacej si¢ w serwisie prowadzonym przez wydawce kanatu.
RSS powiadamia uzytkownika natychmiast po pojawieniu si¢ nowej
informacji w serwisie, a wiec jest szybszy niz tradycyjne juz newslet-
ter'y, ktére dystrybuowane sg w sposéb cykliczny, w okreslonych
przedziatach czasowych. Strona serwisu wczytywana jest dopiero po
kliknieciu na odsylaczu odpowiedniego nagtéwka wiadomosci.

Korzystanie z ustugi RSS wymaga zainstalowania na kompute-
rze tak zwanego News Reader’a (czytnika RSS), ktéry bedzie pobie-
rat ze wskazanej strony internetowej oferujgcej ushuge RSS zaktuali-
zowane informacje. Pobranie informagcji w technologii RSS mozliwe

13 Lead komunikatu jest zwiezfa informacjg w prowadzajaca w problematyke ko-
munikatu.

112 M. Kaczmarek-Sliwiniska, RSS - optymualny sposob zarzgdzania informacja, Wroctaw
2005, passint.




jest wtedy, gdy wiasciciel serwisu publikuje informacje w postaci
plikow w standardzie XML. Informacja o fakcie mozliwosci korzy-
stania z RSS w danym serwisie uwidaczniana jest poprzez oznacze-
nie ,RSS” (,, Wersja RSS”) lub adnotacje XML.

Niewatpliwa zaleta technologii RSS z punktu widzenia rzecz-
nika prasowego jest brak jakichkolwiek form reklamy internetowej
w fazie przegladania nagléwkéw. Formy reklamowe pojawiaja sie
dopiero podczas lektury pelnych tekstéw artykulow. Jezeli przy tym
zalozymy, iz nasz czytnik RSS jest tak skonfigurowany, aby pobiera¢
naglowki informadji z r6znych serwiséw internetowych, to pojawia
si¢ kolejna korzys¢  w postaci oszczednosci czasu. Rzecznik praso-
wy, dla ktérego brak czasu jest normg, nie musi w takim przypadku
odwiedza¢ wszystkich interesujacych go serwiséw internetowych,
poniewaz przegladajac nagléwki w czytniku jest w stanie zoriento-
wac sie czy pojawita si¢ informacja godna jego uwagi.

Wykorzystujac instrumenty stuzace pozyskiwaniu i dystry-
bugji informacji nalezy uwzgledni¢ réwniez usluge monitoringi in-
ternetu'’ realizowanego poprzez monitoring foréw, grup dyskusyj-
nych, internetowych serwiséw informacyjnych oraz portali branzo-
wych, ktory pozwala w gléwnej mierze na ocene programéw public
relations pod wzgledem efektywnosci wg Lindenmanna na pozio-
mie outtakes i outcomes (rys. 1).
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Rys. 1. Poziomy szacowania efektywnosci
Zrodio: opracowanie wilasne autorki na podstawie Lindenmann W., Guidelines for
Measuring the Effectiveness of PR Programs and Activities, 2003

5 M, Kaczmarek-Sliwiniska, Monttoring internetu elementem programu dziatmi public
relations, [w:] Public relations. Teoria i praktyka komunikowanta, pod red. H. Przy-
bylskiego, Katowice 2007.



jest wtedy, gdy wiasciciel serwisu publikuje informacje w postaci
plikow w standardzie XML. Informacja o fakcie mozliwosci korzy-
stania z RSS w danym serwisie uwidaczniana jest poprzez oznacze-
nie ,RSS” (,, Wersja RSS”) lub adnotacje XML.

Niewatpliwg zaletg technologii RSS z punktu widzenia rzecz-
nika prasowego jest brak jakichkolwiek form reklamy internetowej
w fazie przegladania nagléwkow. Formy reklamowe pojawiaja sie
dopiero podczas lektury petnych tekstow artykutéw. Jezeli przy tym
zalozymy, iz nasz czytnik RSS jest tak skonfigurowany, aby pobierac¢
nagtéwki informacji z réznych serwiséw internetowych, to pojawia
sie kolejna korzy$¢  w postaci oszczednosci czasu. Rzecznik praso-
wy, dla ktérego brak czasu jest norma, nie musi w takim przypadku
odwiedza¢ wszystkich interesujacych go serwiséw internetowych,
poniewaz przegladajac nagtéwki w czytniku jest w stanie zoriento-
wac sie czy pojawila si¢ informacja godna jego uwagi.

Wykorzystujac instrumenty stuzace pozyskiwaniu i dystry-
bugji informacji nalezy uwzgledni¢ réwniez ustuge monitoringi in-
ternetu'’® realizowanego poprzez monitoring foroéw, grup dyskusyj-
nych, internetowych serwiséw informacyjnych oraz portali branzo-
wych, ktéry pozwala w gtéwnej mierze na ocene programéw public
relations pod wzgledem efektywnosci wg Lindenmanna na pozio-
mie outtakes i outcomes (rys. 1).
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Efektywno$¢ programéw PR poziomu outtakes mierzona jest
woweczas, gdy program PR dziala juz przez jakis czas. Badanie efek-
tywnosci poziomu outtakes polega miedzy innymi na ocenie stopnia
rozumienia przekazéw oraz trafnosci odkodowania przekazywa-
nych treéci. Natomiast efektywnos¢ poziomu outcomes przedstawia-
na jest zmianami po stronie grup celowych po zrealizowaniu pro-
gramu PR16, Pomiar efektywnoéci na tym poziomie okresla faktycz-
na zmiane opinii, postaw i zachowania otoczenia przedsiebiorstwa
w zwigzku z dzialaniami PR.

W obszarze dziatari public relations w internecie realizowa-
nych w ramach strategii firmy, wczesne wykrycie ognisk zapalnych
mozna zauwazy¢ miedzy innymi poprzez monitoring internetu, kto-
ry swym zakresem obejmuje monitoring mediéw tradycyjnych onli-
ne, monitoring zasobéw internetu indeksowanych w wyszukiwar-
kach, monitoring foréw, grup i list dyskusyjnych oraz chatoéw i blo-
gow. Dzialania monitoringu mediow online polegaja na gromadze-
niu i analizie informacji pojawiajacych sie w serwisach interneto-
wych, a dotyczacych posrednio lub bezpo$rednio dziatan zaintere-
sowanej organizacji. Szczego6lnie istotnymi s3 media online (np. por-
tale informacyjne lub branzowe), ktérym organizacja dostarcza in-
formacje zwigzane z prowadzong dziatalnoSci.

Waznym instrumentem Internet PR w ocenie efektywnosci na
poziomach outtakes i outcomes jest monitoring grup dyskusyjnych.
Obserwacja chatéw, blogéw i forow oraz grup i list dyskusyjnych
pozwala na biezaca analize komentarzy, reklamacji, negatywnych
i pozytywnych opinii dotyczacych dzialalnosci organizacji, ktora
umozliwia ocene zrozumienia przekazéw kierowanych do otoczenia
firmy, jak réwniez wskazuje zmiany w jej postawach i zachowaniu.
Z drugiej za$ strony wykorzystanie wymienionych instrumentow
Internet PR do oceny efektywnosci na poziomie outputs pozwala na
ewentualng weryfikacje prowadzonego programu public relations.

Biorac pod uwage istotng wage monitoringu internetu dla ce-
16w oceny efektywnosci i skutecznosci programéw PR, nie mozna
pomina¢ istotnego aspektu jakim jest zarzadzanie sytuacja kryzyso-
wa. Prowadzac regularny i dostosowany do potrzeb firmy monito-
ring internetu, przedsiebiorstwa sa w stanie zauwazy¢ pierwsze
symptomy zblizajacego sie kryzysu, a jesli juz sytuacja kryzysowa
stanie sie realng, monitoring internetu pozwoli na biezace reagowa-
nie oraz ewentualne zmiany w programie kryzysowym.
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7 powyzszego wynika, iz monitoring internetu moze zapew-
ni¢ organizacji odpowiednig wiedze o swoim wizerunku, mocnych
i stabych stronach, zachowaniu sie konkurendji, bedac jednakze jed-
ng z form monitoringu zalecanego podmiotom rynkowym, ponie-
“waz tylko nieznaczna grupa podmiotéw moze pozwoli¢ sobie na
monitoring jedynie Sieci. Tak zdobyte informacje posrednio sg wyra-
feniem opinii o pracy rzecznika prasowego, jak rowniez realizowa-
- nej strategii PR.

PODSUMOWANIE

Jak wynika z powyzszych tresci, rzecznik prasowy otwierajac
sie na dziatania public relations w internecie otrzymuje do dyspozy-
Gi szereg uzytecznych instrumentéw, niestety niejednokrotnie pro-
blemem jest che¢ ich wykorzystania, jak réwniez ich prawidlowe
stosowanie. Jednakze biorac pod uwage presj¢ czasu, wymogi usta-
wowe, zainteresowanie mediéw i opinii publicznej, przekonanie sie
-~ do wlasciwego prowadzenia polityki komunikacyjnej z wykorzysta-
niem érodowiska internetu wydaje sie by¢ wysoce pozadane. Zyska
na tym organizacja, gdyz bedzie w stanie oferowac stale biezace in-
formacje oraz rzecznik prasowy, ktérego praca zostanie usprawnio-
na.




