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Psihologia unei crize
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Crizele, urgentele si dezastrele sunt fenomene care se intampla. Dezastrele sunt diferite
de urgentele personale si familiale, si nu numai pentru ca au loc pe scara larga. Dezastrele care
afecteaza vieti umane sunt caracterizate prin schimbari, niveluri ridicate de nesiguranta si
complexitate.

in timpul unei crize, oamenii afectati recepteaza informatii, proceseaza informatii, si
actioneaza pe baza informatiilor in mod diferit decat in circumstante normale. Oameni ori
grupuri de oameni pot sa exagereze modul in care comunica. Ei pot sa tinda catre un mod de
judecata mai elementar ori bazat pe instincte de tipul lupta-sau-fuga.

Comunicarea efectiva in timp de criza nu este nici o incercare de terapie mentala in
masa, nici o potiune magica care rezolva toate problemele. Totusi, spre a reduce impactul
psihologic al unei crize, publicul trebuie sa se simta autorizat sa se angajeze in actiuni care vor
reduce riscul lor de vatamare.

Acest capitol va descrie pe scurt cum oamenii proceseaza informatia intr-un mod diferit
in situatii de criza, starile mentale si comportamentele care au tendinta de a se manifesta pe
parcursul crizei, si cum se poate comunica in cel mai bun mod in timpul acestor stari mentale
fluide.

Patru feluri in care oamenii proceseaza informatiile in timpul
unei crize

Daca intelegem cum oamenii recepteaza informatia intr-o stare de criza, putem planui mai bine
cum sa comunicam cu ei. in timpul unei crize:

Simplificam mesajele

Sub influenta unei stari de stres intense, posibil asociat cu afluxul excesiv de informatie, avem
tendinta de a scapa nuantele mesajelor de sanatate si siguranta astfel:

e Nu auzim informatia in intregime din cauza abilitatii reduse de a jongla fapte multiple in

timpul crizei

e Nu ne amintim informatia cu aceeasi precizie ca in perioadele fara stres major

e Interpretam gresit mesaje ambigue ale unor actiuni
Pentru a face fata, multi dintre noi nu adoptam un mod logic si rational de luare a deciziilor. in
schimb, ne bazam pe obiceiuri si actiuni de rutina. Este posibil sa urmam exemple proaste date
de altii.
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Folositi mesaje simple

Ne cramponam de pareri curente

Cateodata, comunicarea in timp de criza necesita a-i ruga pe oameni sa faca ceva care
pare contraintuitiv, ca de exemplu sa evacueze, chiar cand vremea pare calma.

Schimbarea convingerilor in timpul unei crize se poate dovedi dificila. Opiniile sunt
adesea adanc inradacinate si nu sunt influentate cu usurinta. Avem tendinta de a nu cauta
evidenta care contrazice o parere pe care ne-am format-o deja.

De asemea, avem tendinta de a exploata orice mesaje contradictorii sau neclare asupra
unui subiect, pentru a le interpreta drept consistente cu parerile deja existente. De exemplu, ne
putem spune, ‘Cred ca locuinta mea este un loc sigur’. Insa, in perspectiva unui uragan iminent
expertii pot recomanda sa evacuam o locatie nesigura si sa ne adapostim intr-o cladire care
este mai solida si mai sigura. Desi actiunea recomandata are ca scop real evacuarea casei
noastre in cautarea unui adapost sigur, noi putem cu usurinta sa interpretam gresit
recomandarea in asa fel ca sa se potriveasca cu opiniile noastre curente. Am putea zice, ‘Casa
mea e solida si sigura. Am fost in siguranta intotdeauna in casa mea. Cand am evacuat data
trecuta, uraganul a trecut la nord de noi oricum. O sa raman aici’. Confruntati cu riscuri noi intr-o
urgenta, este posibil sa fim nevoiti s& ne bazam pe experti cu care avem experienta putind sau
deloc. Adesea, chiar experti reputabili sunt in dezacord in privinta nivelului de pericol, riscuri, Si
sfaturi adecvate. Tendinta expertilor de a oferi pareri contradictorii ne lasad pe multi dintre noi cu
un sentiment de nesiguranta si anxietate crescute. Suntem mai inclinati sa acceptam sfaturi de
la 0 sursa de incredere cu care suntem familiari, chiar daca aceasta sursa nu are expertiza in
tema situatiilor de urgenta si ne poate oferi informatii gresite.

Mesajele trebuie sa vina dintr-o sursa credibila

Cautam informatie si opinii aditionale

Ne amintim ce am v&zut si avem tendinta de a crede ceea ce am trait. in timpul crizelor, vrem
ca mesajele sa fie confirmate inainte sa actionam. Este posibil sa observati ca dumneavoastra
sau alte persoane fac urmatoarele:
e Schimba canalele de televiziune sa vada daca aceeasi avertizare este repetata in alte

parti

Incearca sa sune prietenii si familia sa vada daca si altii au auzit acelasi mesaj

Se orienteaza pentru sfaturi catre un lider local cunoscut si credibil

Verifica multiple canale de medie sociala sa vada ce au contactele de zis

In cazurile in care evacuarea este recomandats, avem tendinta ca Tnainte de a lua

decizia sa urmarim si sa vedem daca vecinii nostri evacueaza. Acest fel de confirmare -

inainte de a lua decizia - este foarte comun Tn caz de criza.
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Folositi mesaje consistente

Credem primul mesaj

In timpul unei crize, rapiditatea rdspunsului poate fi un factor important in reducerea
daunelor. Tn absenta informatiei, este posibil s& incepem sa ne folosim imaginatia si s& umplem
lacunele in informatie. Aceasta rezultd adesea in zvonuri. Primul mesaj pe care il primim este
probabil mesajul pe care il acceptam, desi o informatie mai corecta poate sa urmeze abia mai
tarziu. Cand informatia este noua, si posibil mai completa, o comparam cu primele mesaje pe
care le-am auzit anterior.

Din cauza modului in care procesam informatiile in situatii de stres, cand comunicam
cu cineva confruntat(a) cu o criza sau cu un dezastru, mesajele trebuie sa fie simple, credibile,
si consistente. Rapiditatea este de asemenea foarte importanta intr-o comunicare in cursul
unei urgente. Un mesaj efectiv trebuie:

e Safie repetat

e Sa vina din multiple surse credibile

e Sa fie specific legat de urgenta

e Sa ofere un curs de actiune pozitiv care sa poata fi implementat

Trimiteti mesaje corecte cat de curand posibil

Starile mentale in cursul unei crize

in cursul unui dezastru, oamenii pot trece printr-o gama larga de emotii. Bariere
psihologice pot interfera cu cooperarea si raspunsul publicului. Expertii in comunicarea
specifica situatiei de criza trebuie sa anticipeze anumite tipare, precum este descris mai jos, Si
sa inteleaga ca aceste tipare afecteaza comunicarea.

Exista un numar de bariere psihologice care pot sa interfereze cu cooperarea si
raspunsurile din partea publicului. O persoana a carei sarcina este sa comunice poate atenua
multe dintre reactiile urmatoare daca exprima clar acceptarea acestor emotiil, mentinand
empatia si ramanand onest..
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Nesiguranta

Din pacate, in timpul unei crize sunt mai multe intrebari decat raspunsuri, in special in stadiul
initial. in acest moment, magnitudinea completa a crizei, cauza dezastrului, si actiunile pe care
oamenii le pot urma ca sa se protejeze pot sa fie neclare. Aceasta nesiguranta va crea
probleme chiar si pentru cel mai bun comunicator.

Spre a-si reduce anxietatea, oamenii cauta informatii ca sa-si determine optiunile si sa
isi confirme ori infirme opiniile. Ei pot sa aleaga o sursa familiara de informatie mai degraba
decét o sursa nefamiliara, fara sa tind cont de acuratetea informatiei care li se ofera. Este
posibil ca acesti oameni sa nu tina cont de informatie care este stresanta sau coplesitoare.

Multi comunicatori si lideri au fost invatati sa apara siguri de sine chiar daca ei ingisi sunt
nesiguri. Desi aceasta atitudine poate inspira incredere, exista un anumit potential de siguranta
de sine excesiva care poate avea un efect contrar celui asteptat. Este important sa se ia in
considerare ca scopul nu este obtinerea unui public excesiv de linistit. Este mai degraba de
dorit ca oamenii sa ramana vigilenti si sa ia masurile de precautie de rigoare.

Recunoasteti incertitudinea. Confirmati si exprimati empatie pentru nesiguranta
audientei si impartasiti cu aceasta procesul pe care il folositi ca sa obtineti informatie
suplimentara despre schimbarile care sunt in curs. Aceasta i va ajuta pe oameni sa-si
controleze anxietatea. Folositi expresii ca, ‘Nu va pot preciza in acest moment ce cauzeaza
moartea subitd a oamenilor in acest oras, dar va pot spune ce facem ca sa aflam acest lucru.
Acesta este primul pas...’

Spuneti-le

e Ceea ce stiti

e Ceea ce nu stiti

e Care este procesul folosit ca sa obtineti raspunsuri
Desi putem spera la anumite rezultate, adesea nu putem promite ca aceste rezultate se vor si
materializa. In loc de a oferi o promisiune care este in afara controlului dumneavoastra, ca de
exemplu ‘ii vom prinde pe nemernicii care au facut asta’, promiteti ceva care sunteti siguri ca
oficialitatile vor putea face, ca de exemplu ‘vom face tot ce e posibil ca sa ii prindem pe faptasi,
ori ca sa oprim raspandirea bolii, ori ca sa prevenim daune si mai mari ale inundatiei’.

Fostul primar al orasului New York, Rudolph Giuliani, a avertizat: 'Promite numai cand
esti sigur. Aceasta regula este asa de evidenta ca nici nu as mentiona-o decéat daca as vedea
ca liderii nu o respecta in mod obisnuit.” Un pericol care exista la inceputul unei crize, in special
cand sunteti responsabil pentru a oferi o solutie, este sa promiteti un rezultat pe care nu puteti
sa-l controlati. Niciodata sa nu faceti o promisiune, oricat ar fi ea de dorit, decat daca va este in
putere sa o indepliniti.

Teama, anxietate si teroare

Tn cursul unei crize, oamenii din comunitatea dumneavoastra se pot confrunta cu teama,
anxietate, confuzie, si spaima intensa. In pozitie de comunicatori, sarcina noastra nu este sa
eliminam aceste emotii ci sa le acceptam printr-o expresie de empatie. Puteti folosi o fraza ca
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‘Nu am fost confruntati niciodata cu ceva de aceasta magnitudine in comunitatea noastra si este
infricosator.’

Teama joaca un rol important in reactia la o amenintare. Luati in considerare
urmatoarele aspecte ale fricii:

e In unele cazuri, 0 amenintare perceputa poate motiva si ajuta oamenii sa
actioneze in modul dorit.

e In alte cazuri, teama de necunoscut sau de nesiguranta poate fi cea mai
debilitanta reactie a raspunsului psihologic la dezastre si poate preveni actiunea
oamenilor.

e Cand oamenii se tem si nu au informatie adecvata, ei pot reactiona in moduri
nepotrivite pentru a evita pericolul.

Comunicatorii pot ajuta prin oferirea unei evaluari corecte a nivelului de pericol si oferind
mesaje de actiune in asa fel incat oamenii afectati sa nu se simta neajutorati.

Deznadejdea si neajutorarea

Evitarea deznadejdii si a neajutorarii este un obiectiv vital al comunicarii in timpul unei crize.
Deznadejdea este sentimentul ca nimic nu poate fi facut spre a ameliora situatia. Oamenii pot
accepta ca o amenintare este reald, dar aceasta amenintare poate sa fie resimtita ca fiind asa
de mare incét situatia este disperata.

Neajutorarea este sentimentul pe care oamenii il au ca ei insisi nu au nicio putere in a-si
imbunatati situatia ori in a se proteja. Daca o persoana se simte incapabila sa se protejeze, ea
se poate retrage mental sau fizic.

Conform cercetarilor psihologice, daca membrii unei comunitati permit sentimentelor lor
de teamad, anxietate, confuzie, si spaima sa se amplifice necontrolat in timpul unei crize, este
foarte probabil ca acestia sa inceapa sa se simta deznadajduiti sau neajutorati. Daca aceasta
situatie se intampla, membrii comunitatii vor fi mai putin motivati si mai putin capabili de a se
ajuta singuri.

in loc s incercati sa eliminati raspunsul emotional al unei comunitati in fata unei crize,
ajutati membrii comunitatii sa isi controleze emotiile negative orientandu-i catre un curs de
actiune. Actiunea in timpul unei crize poate restaura un sens de control si poate contracara
sentimente de deznadejde si neajutorare. Ajutarea publicului in a se simti in putere si in
control in ce priveste cel putin un aspect al vietii lor poate de asemenea reduce teama.

Pe cat posibil, sfatuiti oamenii sa se angajeze in actiuni care sunt constructive si direct
legate de criza cu care se confrunta. Aceste actiuni pot fi simbolice, ca de exemplu ridicarea
unui steag, ori preventive, ca de exemplu donarea de sange ori crearea unui plan de contactare
a membirilor familiei.

Negarea

Negarea se refera la refuzul de a recunoaste fie o vatamare iminenta ori una care a avut loc
deja. Negarea are cauze variate:
e Este posibil ca oamenii sa nu aiba suficienta informatie ca sa recunoasca un pericol.
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e Oamenii pot presupune ca situatia nu este chiar asa de proasta pentru ca nu au aflat
cele mai recente atentionari, nu au inteles ce li s-a spus, ori au auzit numai parte din
mesa;j.

e Au primit mesaje despre un pericol, dar nu au primit mesaje de actiune despre cum
oamenii ar trebui sa raspunda la pericol.

e Pot primi si intelege mesajul, dar se pot comporta ca si cum pericolul nu este atat de
mare pe cat este descris. De exemplu, oamenii se pot plictisi de a evacua din cauza
unor amenintari care se dovedesc a fi neintemeiate, si ajung sa nu mai creada in
amenintarile comunicate ulterior.

Cand oamenii nu consider& ca un pericol este real, ei pot ciuta confirmare suplimentara. in
unele comunitati, aceasta confirmare poate implica factori suplimentari ca de exemplu:

e Nevoia de a consulta liderii comunitatii ori experti pentru anumite opinii specifice

e Dorinta de a sti cum reactioneaza altii mai intai

e Posibilitatea ca mesajul de atentionare sa fie atat de indepartat de experienta

persoanei, incéat el/ea nu poate intelege, ori pur si simplu decide sa il ignore

Negarea poate fi prevenita ori adresata in parte prin comunicare clara si consistenta de la o
sursa de incredere. Daca audienta dumneavoastra primeste si intelege un mesaj consecvent de
la surse multiple de incredere, probabilitatea creste ca ei sa creada si sa actioneze bazat pe
acest mesa;.

Ce este panica?

In contrast cu ceea ce se poate vedea in filme, oamenii rareori se comporta complet irational in
timpul unei crize. In timpul unei urgente, oamenii absorba si actioneaza bazat pe informatie
intr-un mod diferit decat in situatii normale. Aceasta se datoreaza in parte mecanismului de
lupta sau fuga.

Tendinta naturala de a actiona ca raspuns la o amenintare este cateodata descrisa ca
raspunsul de lupta-sau-fuga. Urgentele creeaza amenintéri la adresa sanatatii si sigurantei
noastre care pot cauza anxietati severe, stress, si nevoia de a face ceva. Adrenalina, un
hormon primar de stres, este secretata de organismul uman in situatii amenintatoare. Acest
hormon produce cateva reactii, ca de exemplu un puls ridicat, contractarea vaselor de sange si
dilatarea cailor respiratorii. in fata unui pericol, aceste reactii cresc capacitatea oamenilor de a
raspunde la o amenintare. Un asemenea raspuns este fuga din fata amenintarii. Daca fuga nu
este o optiune, ori este o strategie epuizata, un raspuns de lupta este activat. Nu puteti prezice
daca cineva va alege lupta sau fuga intr-o anumita situatie.

Aceste reactii rationale la o criza, in special cand sunt la extremele raspunsului de
lupta-sau-fuga, sunt descrise in mod eronat ca ‘panica’ in mass media. Oficialitatile
responsabile pot fi ingrijorate ca oamenii se vor panica in colectiv prin ignorarea instructiunilor
oficiale si crearea de haos, in special n locurile publice. Acest comportament dezorganizat
este rareori intalnit.

Daca oficialitatile responsabile caracterizeaza comportamentele de supravietuire drept
panica, isi vor aliena audienta. Aproape nimeni nu crede ca el/ea se panicheaza, pentru ca
oamenii inteleg procesul rational de gandire in spatele actiunilor lor, chiar daca acea ratiune nu
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este vizibila celor din afara. In schimb, oficialitatile ar trebui s& accepte dorinta oamenilor de a
se proteja, sa 1i indrume catre actiuni pe care ei le pot indeplini, si sa explice de ce
comportamentele nedorite sunt daunatoare lor sau comunitatii lor. Oficialii pot apela la simtul de
comunitate al oamenilor spre descuraja actiuni nedorite centrate pe protectia individuala.

In plus, lipsa de informatie or informatia conflictuala din partea autoritatilor creste
probabilitatea de a creste anxietate si nivelul de stresl. Daca incepeti sa va eschivati sau sa
ascundeti vestile rele, cresteti riscul unui public confuz, furios, si necooperant.

Prezentarea in mass-media a situatiei de criza si potentialele
efecte psihologice

Dupa cum vom vedea mai jos in acest capitol, majoritatea avem tendinta la reactii emotionale si
psihologice mai puternice in fata unei crize care este produsa de alti oameni sau care este
impusa. Aceste tipuri de crize de asemenea au tendinta de a fi prezentate pe larg in presa.
Adesea, presa va arata in mod repetat imagini negative ca de exemplu:

e Oameni care mor ori care sunt in situatii de stres

e Oameni care nu au mancare si apa

e Animale care au fost abandonate, ranite, ori acoperite n petrol

o Peisaje, ca de exemplu cladiri prabusite, case inundate ori petrol plutind la

suprafata apei

Cei care sunt afectati indirect de criza prin intermediul presei pot personaliza
evenimentul, ori se pot vedea ca victime pe ei insisi. De exemplu, pe 11 septembrie 2001,
adultii au vizionat in medie 8.1 ore de programe la televiziune, si copiii au vizionat in medie 3.0
ore. Cateva studii au aratat ca lungimea perioadei de timp petrecuta in urmarirea programelor
TV si continutul grafic al atacurilor din 11 septembrie a fost asociat cu sindrom post-traumatic de
stres (SPTS) crescut si simptome clinice de depresie. Acest fapt este valabil chiar si pentru cei
aflati la departare de locurile dezastrului. Mai mult, cei care au fost afectati direct de atacuri si
care au vizionat mai mult programele TV au avut nivele ridicate the simptome ale SPTS si
depresie decét cei care nu au fost expusi la aceste programe.

Pe masura ce va planuiti strategia de comunicare, aveti in vedere faptul ca chiar si cei
care nu sunt direct afectati de o situatie de urgenta pot prezenta efecte psihologice
considerabile. Comunicarea indreptata spre ei va trebui sa utilizeze principii solide ale riscurilor
comunicarii in situatii de criza si urgenta.

Comportamente in timpul unei crize

Comunicarea adecvata in timpul unei crize poate viza o varietate de comportamente cu
potential daunator. Desi este dificil s se masuram efectul, utilizarea unei bune comunicari spre
a convinge oamenii sa evite comportamente negative in cursul unei crize va salva vieti, va
preveni vatamari corporale, si va diminua dificultatile prin care trec oamenii. Unele dintre aceste
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comportamente negative sunt mentionate mai jos, impreuna cu recomandari in privinta
strategiilor de comunicare specifice acestor comportamente..

Incercarea de a obtine tratament special

Unii oameni vor incerca sa ocoleasca canalele oficiale spre a obtine tratament special ori
access la ceea ce vor. De exemplu, in cartea lui Richard Preston Diavolul in Congelator, care
este o povestire a eradicarii variolei, vecinii si prietenii s-au adresat sotiei unui cercetator
proeminent in domeniul variolei cerand ajutor sa obtina vaccinuri contra variolei in cazul unui
atac bioterorist cu variola. Vaccinul nu le era disponibil acestor oameni prin canalele oficiale, si
de aceea ei au contactat pe cineva cu influenta, care credeau ei ca ii poate ajuta.

Acest comportament poate sa rezulte in:
e Credinta unei persoane in propriul lor privilegiu
e Convingerea ca oficialitatile nu pot garanta bunastarea persoanei
e Nevoia excesiva de a exercita control
e Lipsa de intelegere in privinta resurselor disponibile

Indiferent de cauza, incercarea de a obtine tratament special poate sa dauneze armoniei
si recuperarii colective. Daca exista o perceptie ca persoane privilegiate primesc tratament
special, consecinta este mania in randul membrilor comunitatii si haosul cand resursele devin
disponibile.

Unele ajutoare ori tratamente pot fi distribuite unor grupuri prioritare care sunt fie foarte
vulnerabile la dezastru, ca de exemplu copiii si batréanii, ori a caror securitate este critica pentru
un raspuns efectiv, ca de exemplu personal medical. Termenul ‘grup prioritar’ poate deruta unii
oameni, care pot sa fie neinformati cu privire la criteriile folosite spre a defini prioritatea si pot
asuma ca ei sunt suficient de importanti pentru a reprezenta un grup prioritar. Pentru a evita
aceasta situatie, comunicatorii pot discuta care grupuri au cea mai mare nevoie de tratament
fara a se referi la ele ca ‘grupuri prioritare’.

O comunicare calitativ inalta poate reduce unele dintre aceste reactii. Cu cét oficialitatile
sunt mai oneste si mai deschise in privinta resurselor, cu atat este mai mare sansa de a reduce
tendinta in randul membrilor comunitatii de a cauta tratament special. Urmatoarele strategii de
comunicare pot ajuta comunicatorii spre a convinge publicul sa evite incercarea de a obtine
tratament special:

Explicati ce resurse sunt disponibile

Explicati ce resurse nu sunt disponibile

Explicati ca ajutoarele care sunt in cantitate limitata sunt utilizate pentru oamenii cei mai

in nevoie

Explicati care sunt oamenii care au cea mai mare nevoie

Descrieti actiuni rezonabile in care oamenii se pot angaja, asa incat ei sa nu se

concentreze pe ceea ce nu pot obtine

e Mentineti dovezi publice despre cine primeste, ce si cand.
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Aveti in vedere ca oamenii afectati direct de criza, ca si cei care anticipeaza sa fie
afectati au nevoie de suficienta informatie care sa i ajute sa-si controleze anxietatea si sa evite
comportamente care pot diviza comunitatea.

Repetitia negativa vicarianta

in cursul unei urgente, multe activititi de comunicare si reactie se concentreaza pe oameni care
au fost afectati direct, ca de exemplu supravietuitori, oameni care au fost expusi direct, si
oameni care ar putea fi expusi la evenimentele traumatice, dar aceste mesaje directionate vor fi
primite si de oameni care nu trebuie sa actioneze imediat. Unii dintre acesti observatori care nu
sunt direct afectati ar putea sa repete mental criza ca si cum ar fi de fapt expusi direct si sa se
angajeze in actiunile care li se prezinta.

In multe cazuri, aceasta repetitie mentala ii poate ajuta pe oameni sa se pregateasca
pentru actiune in cursul crizei, ceea ce poate reduce anxietatea si nesiguranta. In calitate de
comunicator, dumneavoastra puteti incuraja acest fel de repetitie mentala prin prezentarea de
intrebari spre o audienta care nu este expusa inca la urgenta cu scopul de a crea un plan de
actiune in caz de urgenta bazat pe recomandarile dumneavoastra.

in alte cazuri insa, persoane care sunt mai indepartate de criz& pot fi mult mai
neincrezatoare in valoarea recomandarilor dumneavoastra pentru ca au mai mult timp sa
decida calea lor de actiune. In unele cazuri, ei pot refuza sa se angajeze n actiunile
recomandate si pot alege altceva. Cand o persoana refuza o anumita actiune, devine mai
improbabil ca acea persoana sa adopte acea actiune in viitor. De exemplu, daca oamenii afla o
poveste despre cautarea si salvarea cuiva care s-a pierdut intr-o regiune salbatica, ei pot
delibera mental cum ar actiona intr-o situatie similara. Daca in loc de a gasi un adapost simplu
si sa astepte sa fie gasit ei planuiesc sa creeze un adapost complex unde sa faca un foc si sa
gaseasca de mancare, atunci acestea sunt actiunile pe care este probabil ca le vor alege daca
se intdmpla intr-adevar sa se rataceasca candva. Sansele lor de supravietuire vor fi diminuate
pentru ca isi vor risipi energia si resursele in actiuni de importanta secundara.

Oamenii care se angajeaza in repetitie negativa indirect pot decide ca ei sunt expusi la
acelasi risc ca si cei afectati direct de urgenta si ca deci ei au nevoie de solutia recomandata, ca
de exemplu o vizita la camera de urgenta sau un vaccin. Aceste persoane, uneori denominate
drept ‘ingrijorati in stare buna’, pot epuiza resursele dedicate reactiei prin cereri de tratament
medical de care nu au nevoie. De exemplu, in cursul cutremurului, valului tsunami, si
dezastrului radioactiv din Japonia in 2011, oamenii care locuiau pe coasta de vest a Statelor
Unite si Canadei incepusera sa se ingrijoreze cu privire la expunerea la radiatie venind din
cealalta parte a oceanului. Pentru ca oamenii care locuiau foarte aproape de pericol in Japonia
fusesera sfatuiti sa ia iodura de potasiu (KI) spre a ameliora efectele radiatiei, unii oameni in
America de Nord credeau ca si ei ar trebui sa ia iodura de potasiu. In realitate, atunci cand nu
este necesara, iodura de potasiu are efecte periculoase si nu ar trebui utilizata.
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Stigmatizarea

Stigmatizarea poate afecta un produs, un animal, un loc, si un grup distinct de oameni. Are loc
cand riscul nu este prezent in grupul minoritar stigmatizat dar oamenii totusi asociaza riscul cu
acel grup. Stigmatizarea este frecventa in special in epidemii.

Cand o populatie devine stigmatizatd, membrii acestui grup pot suferi emotional din
cauza stresului si anxietatii asociate cu evitarea si respingerea sociald. Oamenii stigmatizati pot
fi eliminati de la ingrijirea medicala, educatie, acces la locuinte si serviciu. Ei pot deveni victime
ale violentei fizice.

Comunicatorii pe timp de criza trebuie sa tind cont de posibilitatea ca, desi neintentionat
si nejustificat, parti ale comunitatii lor pot fi evitate si izolate pentru ca unii oameni ii pot percepe
ca asociati cu problema. Aceasta situatie poate avea impact economic si psihologic asupra
bunastarii membrilor comunitatii si trebuie confruntata imediat. Aceasta stigmatizare poate avea
loc fara nici o baza stiintifica. Poate veni nu numai din partea persoanelor individuale, dar si a
natiunilor in intregime. In timpul primei epidemii de gripa aviara in Hong-Kong din anii
1997-1998 si in timpul primei epidemii de West Nile in New York in 1999, regulile unor alte
natiuni au interzis deplasarile de oameni si animale in ciuda absentei unei evidente stiintifice
clare in sprijinul acestor masuri.

Comunicatorii profesionali trebuie sa ajute la contracararea potentialelor stigmatizari in
timpul unui dezastru. Trebuie sa fiti precauti cu privire la imaginile pe care le promovati in mod
repetat si sa intelegeti ca prezenta constanta a unui anumit segment al populatiei in aceste
imagini poate contribui la stigmatizare. De exempla, daca imaginile care insotesc o stire
referitoare la un dezastru in mod constant prezinta membrii unui grup etnic, aceasta poate
intari ideea ca dezastrul este asociat cu membrii acelui grup etnic. Daca asertiunile ori actiunile
stigmatizante apar, oficialii din sdnatate publica trebuie sa echilibreze aceasta situatie cu
informatie corecta care poate fi inteleasa de public si sa se pronunte impotriva actiunilor
negative.

Este important de retinut ca chiar daca stigmatizarea se reduce la inceputul ciclului unei
crize, stigma se poate reintoarce la faza de rezolutie. Pe masura ce disconfortul si mania se
transforma in cautarea unui tap ispasitor, grupul de oameni perceputi ca responsabil pentru
dezastru poate fi stigmatizat din nou. Luati in considerare acest fapt cand va creati strategia de
comunicare.

Actiuni daunatoare generate de probleme psihologice legate de
criza

e Inlipsa comunicarii din partea unei surse de incredere, emotiile negative pot da nastere
la comportamente daunatoare individual sau colectiv. Aceste comportamente pot afecta
siguranta publica pentru ca reduc rapiditatea, calitatea, si caracterul potrivit al unei
reactii la criza si recuperare. Probleme psihologice legate de criza pot conduce la
moarte, imbolnaviri, nesiguranta, si daune materiale. Actiuni daunatoare pot include:

e Alocarea gresita a tratamentelor bazata pe cerere in loc de nevoie medicala

e Acuzatii de tratament preferential in tratament si ajutor
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e Generarea si raspandirea de zvonuri daunatoare si false impotriva unor oameni sau
produse
Raspéandirea nejustificata a predictiilor de devastare exagerata
Incurajarea unei lipse de incredere nejustificate la adresa organizatiilor implicate in
raspunsul la criza
e Incercarea de a oferi mita pentru tratamente si resurse insuficiente sau rationalizate
e Bazarea pe relatii speciale spre a asigura actiuni bazate pe dorinta si nu pe nevoie.
Tn cursul unei crize, oamenii au tendinta de a prezenta simptome neexplicate. Stresul cauzat de
situatia de criza va genera Tn unii oameni simptome fizice, ca de exemplu dureri de cap, dureri
musculare, diaree si stari subfebrile. In urgente de natura epidemiologica, aceste simptome pot
genera probleme in identificare celor care au nevoie de ingrijire imediata Tn contrast cu cei care
au nevoie numai de tratament limitat or acces limitat la medicamente.

Raspunsuri pozitive la o criza

Crizele nu genereaza doar emotii si actiuni negative. Reactii pozitive includ compensarea
adecvata, altruismul, usurarea si euforia legate de supravietuirea unui dezastru. Sentimente de
entuziasm, cresterea stimei de sine, rezilienta si dezvoltare pot rezulta din aceasta experienta.
Adesea o criza rezulta in schimbari in modul in care viitorul este prevazut, inclusiv prin o
intelegere noua a riscurilor si a modurilor de a le controla.

Rapiditatea cu care o criza se rezolva si nivelul la care resursele devin disponibile vor fi
importante. Multe dintre sentimentele pozitive asociate cu solutionarea cu succes a unei crize
depind the control si comunicare efective. Reactii pozitive pot include:

Usurare si euforie

Un sens de rezilienta si imputernicire

O noua intelegere a riscului si a controlului lui
Noi resurse si abilitati in controlul riscului
Sentiment reinnoit de comunitate

Oportunitati pentru dezvoltare si reinnoire

Perceptia riscului

Nu toate riscurile sunt percepute in mod egal de catre o audienta. Perceptia riscului poate fi
consideratd ca o combinatie de hazard, o masura tehnica ori stiintifica a riscului, si indignare,
care sunt emotiile pe care riscul le evoca. Perceptia riscului nu este determinata exclusiv de
numere.

Nu ignorati indignarea. Greseala pe care multi oficiali o fac este de a masura
magnitudinea unei crize bazandu-se exclusiv pe numarul de oameni vatamati fizic ori pe
cantitatea de proprietate materiala distrusa. Luati in considerare ca trebuie sa evaluam
catastrofa si intr-un alt mod: nivelul de trauma psihologica asociat.
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In calitate de comunicator, asteptati-va la un nivel de indignare publica ridicat si la
cerinte mai numeroase pentru informatie daca ceea ce cauzeaza riscul este de natura umana
si, in special, daca este generat cu intentie si directionat. Evenimente care sunt distribuite n
mod inechitabil, familiar, catastrofic, si imoral afecteaza prelungit sdnatatea mentala si duce la
manie, frustrare, neajutorare, anxietate, si o dorinta de revansare. Exista multe date din
cercetarea n privinta comunicarii riscului, dar ceea ce urmeaza explica de ce unele riscuri sunt
mai acceptate decat altele:

e Voluntar vs. involuntar. Riscurile asumate voluntar sunt mai usor de acceptat
decat cele impuse. Exemplu: chirurgie de genunchi electiva / apendicectomie de
urgenta

e Controlul personal vs. controlul exercitat de altii. Riscuri sub controlul
persoanei sau al comunitatii sunt acceptate mai repede decat riscuri care sunt in
afara controlului individual ori colectiv. Exemplu: decizia luata benevol de a
construi un reactor nuclear in cadrul comunitétii/ construirea unui reactor
nuclear in cadrul comunitétii in ciuda impotrivirii

e Familiar vs. necunoscut. Riscuri familiare sunt acceptate mai repede decéat
cele nefamiliare. Exemplu: gripa sezoniera/ o boala respiratorie noua

e Origine naturala vs. cea generata de oameni. Riscurile generate in mod
natural sunt tolerate mai bine decat riscurile generate de oameni ori institutii.
Exemplu: un dezastru natural / o scurgere de petrol

e Reversibil vs. permanent. Riscurile reversibile sunt tolerate mai bine decét cele
percepute ca ireversibile. Exemplu: un picior rupt/ un picior amputat

e Endemic vs. epidemic. Boli, vatamari corporale, si morti care sunt distribuite in
timp si sunt tolerate mai usor decat cele care sunt comasate in timp si spatiu.
Exemplu: o gripa sezoniera / tuse convulsiva

e Distribuirea echitabila vs. inechitabila. Riscuri care nu sunt percepute ca
exclusiv ale unui grup, populatie, ori individ sunt tolerate mai bine decat cele care
sunt percepute ca fiind directionate. Exemplu: poluarea apei unui intreg oras
/poluarea apei intr-un cartier care apartine unei minoritéti

e Generate de catre institutii de incredere vs. institutii suspecte. Riscurile
generate de o institutie de incredere sunt tolerate mai bine decat riscuri generate
de o institutie suspecta. Exemplu: poluarea aerului de cétre o centrala termica
bazata pe carbune care angajeazé populatia localé / poluarea de cétre o
companie noué i necunoscuté

e Adulti vs. copii. Riscurile care ii afecteaza pe adulti sunt mai bine tolerate decat
cele care i afecteaza pe copii. Exemplu: vopseaua cu plumb intr-o cladire cu
birouri / vopseaua cu plumb intr-o scoala

e Beneficii cunoscute vs. beneficii chestionabile. Riscurile asociate cu beneficii
potentiale ori reducerea daunelor care sunt bine intelese sunt tolerate mai bine
decat riscuri cu beneficii mici ori inexistente, ori fara posibilitatea reducerii
daunelor. Exemplu: chimioterapia pentru cancer este un risc cu un beneficiu clar.

e Statistic contra bazat pe anecdote. Riscuri exprimate ca statistici la nivel de
populatie sunt tolerate mai bine decat riscuri exprimate la nivel individual.
Exemplu: o anecdota povestita unei persoane ori comunitéti, chiar dacé este
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explicata ca fiind un eveniment de tip ‘unul la un milion’, poate fi mult mai
daunéatoare decét aceeasi informatie prezentatd numeric, exprimata ca un risc cu
probabilitate de unul la zece mii.

Psihologia in sistemul CERC

Engage Community « Empower Dedision-Making « Evaluate
Preparation Initial Maintenance Resolution

m Draft and test m Express empathy m Explain ongoing risks = Motivate vigilance

messages m Explain risks = Segment audiences m Discuss lessons

= Develop partnerships = Promote action » Provide background learned
= Create plans = Describe response information = Revise plan

m Determine approval efforts m Address rumors
process

Cele patru faze ale unei crize: Pregatire; Initiere; Mentinere; Rezolutie

in fiecare situatie de urgenta, nevoile comunicarii si activitatile in timpul unei crize se
desfasoara in patru faze. Prima faza este pregatirea. Tn cursul pregétirii, comunicatorii trebuie
sa planuiasca si sa testeze mesaje; sa dezvolte colaborari, sa creeze planuri de comunicare, si
sa determine procesul de aprobare pentru diseminarea informatiei in timpul unei urgente. A
doua faza este faza de initiere, in cursul careia comunicatorii trebuie sa exprime empatie, sa
explice riscuri, s& promoveze actiuni, si s& descrie eforturile de reactie. In decursul fazei a treia,
de mentinere, comunicatorii trebuie sa explice riscurile curente si vor avea mai mult timp la
dispozitie s& grupeze audientele, aducand informatie contextuala si discutand zvonuri. In faza
finala, de rezolutie, comunicatorii trebuie sa motiveze publicul spre a raméne vigilent, sa discute
concluzii ce s-au tras din evenimente si sa revizuiasca planuri de comunicare pentru urgentele
din viitor. Tn cursul tuturor fazelor, sistemul CERC incurajeaz& comunicatorii sa se angajeze in
interactiune cu comunitatea, sa promoveze luarea de decizii de catre membrii comunitatii in
privinta sanatatii lor, si sa evalueze eforturile de comunicare.

Pregatire

Inca inainte ca o criza sa aiba loc, in stadiul de pre-criza, se pune baza unor informatii si
presupuneri importante. Dezvoltati planuri si stabiliti canale de comunicare deschise in cursul
acestei faze.

Furnizati un curs de informatie deschisa si onesta catre public. in general, este mai
contraproductiv daca oficialitatile incearca sa evite panica neprezentand informatia ori dand
asigurari excesive, decét daca publicul actioneaza in mod irational in timpul unei crize.
Planuirea in anticiparea unei crize ar trebui sa porneaca de la premisa ca veti stabili un curs de
informatie deschis si onest.
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Initiere

In cursul acestui stagiu de pericol iminent, prioritatea tuturor este siguranta de baza si
supravietuirea. Majoritatea oamenilor reactioneaza in mod adecvat spre a-si proteja vietile lor si
ale altora. Spre a reduce pericolul, ei vor incerca in mod spontan sa coopereze cu altii. Totusi,
unii se vor comporta in mod haotic si nu vor reactiona in modul asteptat. Cu cat stresul este mai
acut in timpul unei crize, cu atat impactul asupra unui individ este mai crescut. Cauze
importante ale stresului sunt:
e Pericolul la adresa vietii si evenimente care ameninta cu moartea
e Sentimente ca lipsa de control si neajutorarea
e Daune personale si dislocarea fizica, precum separarea de cei apropiati sau de
casa
Sentimente de responsabilizare, ca de exemplu ‘Ar trebui sa fac mai multe’
Sentimentul ca pericolul nu poate fi evitat
Impresia ca altii sunt rauvoitori, ca de exemplu eforturi intentionate de a cauza
daune sau vatamari
in cursul fazei initiale, urméatoarele concepte CERC sunt importante. Aceste concepte sunt
explicate Tn mai mult detaliu (in limba Engleza) aici
Nu asigurati Th mod excesiv
Acceptati nesiguranta
Intariti ideea ca& un proces este In desfasurare spre a afla mai multa informatie
Fiti consistent cand comunicati

Introduceti vestile bune in propozitii secundare

De exemplu, ‘Este prea devreme sa ne consideram in afara pericolului, chiar daca nu am
inregistrat nici un caz nou de antrax in X zile.” Propozitia principala indica faptul ca luati situatia
in serios si ca raspundeti in mod asertiv. Propozitia secundara include informatia linistitoare
fara exces.

Mentinere

In cursul acestei faze, magnitudinea crizei, conceptul de risc personal, si actiunile initiale catre
recuperare si rezolutie sunt in actiune. Reactiile emotionale variaza si vor depinde de cum este
riscul perceput si de stresul la care oamenii au fost supusi sau pe care |-au anticipat. La inceput,
oamenii pot sa apara entuziasti, in ciuda distrugerii sau mortii care ii inconjoara, pentru ca sunt
usurati ca au supravietuit. Dar, pe masura ce faza de mentinere evolueaza, oamenii pot trece
prin stari emotionale diverse, ca de exemplu apatie, negare, amintiri intruzive, dezolare, manie,
disperare, vina si deznadejde.

Cu cat faza aceasta este mai lunga, cu atat aceste reactii sunt mai puternice. O data ce
nevoile elementare de supravietuire sunt indeplinite, alte nevoi apar, de echilibru emotional si
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autocontrol. Adesea oamenii devin frustrati si dezamagiti daca nu se pot intoarce la conditii mai
normale. Reactiile altruiste initiale catre situatia de urgenta se pot evapora si pot fi inlocuite de
emotii negative si culpabilitate.
Urmatoarele principii CERC se aplica in faza de mentinere si sunt elaborate (in limba
engleza) aici
e Acceptati anxietatea

e Exprimati dorinte

e Dati oamenilor ceva de facut

e Recunoasteti suferinta comuna

e Furnizati sfaturi anticipatorii
Rezolutia

Cand situatia de urgenta nu mai este de actualitate, cei care au fost afectati cel mai sever vor
continua sa aiba nevoi emotionale substantiale. Simptomele emotionale se pot manifesta ca
simptome fizice ca de exemplu tulburari de somn, indigestie, ori oboseala excesiva. Aceste
emotii pot cauza dificultati cu relatiile interpersonale de acasa si de la serviciu. Adese, in acest
moment, suportul organizat din exterior incepe sa dispara si realitatea pierderilor, controlul
birocratic, si schimbarile permanente in viata se disperseaza.

Spre a mentine increderea si credibilitatea in faza de rezolutie, mentineti angajamentele
asumate in faza initiala. Insuccesele ori greselile trebuie acceptate si explicate cu grija.
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