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Церковь 

Адвентистов Седьмого Дня
Действия в условиях кризисных ситуаций

Вступление
 Создается впечатление, что кризисные ситуации становятся для церковных организаций повседневным явлением. Руководители Церкви и специалисты по распространению информации находятся на переднем крае решения этих проблем, в то время как  выработка и реализация концепций урегулирования кризисов является «образом жизни» многих людей.

 Церковь Адвентистов Седьмого Дня совершает общественное служение в более чем 200 странах мира и, поэтому, не защищена от внешних и внутренних ситуаций, которые требуют быстрого и компетентного разрешения. Памятные события, произошедшие за последние годы, такие как трагедия в Уэйко (штат Техас, США), кровопролитие в Руанде и война в Бурунди, эвакуация зарубежных миссионеров и случаи негативного освещения средствами массовой информации деятельности и вопросов, с которыми Церковь сталкивается почти каждый день, заставляют нас быть бдительными, побуждают размышлять и учиться тому, как вести себя в нежелательных и непредвиденных обстоятельствах.

 Представленный ниже материал является практическим пособием, и он был подготовлен компетентными специалистами.

 Данное пособие представляет собой справочник для церковных руководителей, администраторов, работников службы управления рисками, юристов, специалистов по распространению информации, а также для других руководителей на различных уровнях церковной организации, которые однажды могут столкнуться с непредвиденными событиями. В настоящем руководстве содержится ряд практических указаний, предназначенных для адаптации и соответствующего применения. 

 Действия в период кризисных ситуаций, включая информирование о кризисе, не являются механическим набором правил, процедур и мероприятий. Они включают в себя целый диапазон осмысленных процессов и шагов, предвосхищающих сложную природу каждого кризиса - как реального, так и  предполагаемого. Вопрос информирования в кризисный период является важным и целевым аспектом, позволяющим изменить ситуацию, но прежде чем окажется возможным целевое информирование, необходимо создать систему и структуру, которые позволят активизировать план действий компетентной группы людей, ответственных за чрезвычайные ситуации.                      

 Вопросы, связанные с прогнозированием и предотвращением кризисных ситуаций, являются ключевыми концепциями, которые оказали решающее влияние на комитет, занимавшийся разработкой настоящего руководства. Кроме того, необходимо осветить негативные и потенциально опасные случаи, что будет полезно для Церкви и ее миссии. Отношение к кризису (и, в особенности, информационный аспект) представляет собой определенную установку. Но это также и весьма практический, компетентно осуществляемый план действий, требующий таких качеств, как подготовка и профессиональная квалификация. Успех в значительной степени зависит от того, как мы будем подготовлены к решению вопросов, которые могут встать перед нами.

 Генеральная Конференция и созданный ею Комитет по прогнозированию и управлению кризисными ситуациями выражают надежду, что данное руководство побудит вас подумать о вашей собственной церковной организации. Перед вами встанет вопрос: Что необходимо делать, чтобы лучше подготовиться к кризисам? Каковы потенциальные кризисные ситуации, которые можно выявить и обсудить, чтобы затем успешно разрешать реальные вопросы? Какую структуру необходимо внедрить, чтобы она наилучшим образом соответствовала любой нашей ситуации?

 Мы надеемся, что настоящее руководство вдохновит нас успешно справляться с непредвиденными обстоятельствами. С молитвой о том, чтобы Господь помог нам разумно действовать в любых кризисных ситуациях, мы всегда сумеем успешно встретить любой вызов.

  От имени Комитета по прогнозированию и управлению  кризисными ситуациями:

 Рэй Дабровски

 директор Отдела информации,

 Главный офис Всемирной Церкви Адвентистов Седьмого Дня

Что необходимо знать о действиях в условиях кризисных ситуаций

     Для чего нужна организация действий в условиях кризисных                                   ситуаций?
( «Всему свое время, и время всякой вещи под небом... время войне, и время миру» (Еккл. 3:1- 8). Мы могли бы также сказать: «Время кризису, и время миру». Кризис никогда не приходит вовремя. Он часто наступает, когда его меньше всего ожидают.

 (  Если мы не научимся управлять кризисной ситуацией, то она будет управлять нами.

(    Чтобы защитить наше доброе имя и репутацию.

(    Чтобы обеспечить личную безопасность сотрудников.

(     Чтобы предотвратить кризис или ослабить его тяжесть.

(    Чтобы избежать или уменьшить вероятность судебных споров по 

       причине:

                  должностного обмана;

                  сексуальных злоупотреблений работников по отношению к 

                  несовершеннолетним.

(      Чтобы ограничить ущерб от различных источников, таких как:

                  критика внутри и вне Церкви;

                  негативные сообщения в средствах массовой информации; 

                  ложные сведения и искажение истины, неверные ассоциации;

                  дезинформация, циркулирующая в виде слухов;

                  несоответствующее поведение руководителей.

(      Чтобы способствовать формированию позитивного мнения о Церкви.

(       Чтобы формировать доверие к руководству.

(       Чтобы при наступлении кризиса иметь на местах необходимую 

         инфраструктуру.

(       Чтобы иметь подготовленный персонал, способный действовать в 

         кризисных ситуациях.

(       Чтобы заранее прогнозировать наступление кризисов.

(       Чтобы заблаговременно, до наступления кризиса, подготовить 

         ответные действия.

(       Чтобы создать соответствующую команду, ибо с кризисом нельзя 

         справиться в одиночку.

Виды кризисных ситуаций

 Рассмотрите следующие примеры кризисных ситуаций, которые могут возникнуть в Церкви:

(      Сотрудник церковной организации обвиняется в половых 

          извращениях, злоупотреблениях, краже или других преступлениях.

(         Конфликт, групповой протест внутри Церкви.

(         Конфронтация между Церковью и государственной властью.

(         Бедствие или террористическое нападение.

(          Прекращение работы или закрытие церковного учреждения.

(          Расследование в средствах массовой информации работы Церкви, 

          деятельности ее официальных лиц, церковных программ, 

          учреждений и агентств.

(          Организация, не имеющая отношения к Церкви, публикует 

          информацию или делает публичные заявления от имени адвентистов  

          седьмого дня.

(          Средства массовой информации ошибочно интерпретируют 

           характер адвентистской церкви, связывая ее работу с деятельностью 

           какой-либо неадвентистской организации.

· Тяжбы против Церкви.
     Организационная подготовка к действиям в условиях кризисных ситуаций

1. Осознание необходимости такой подготовки - это первый шаг.

2. Создание "комитета по кризисным ситуациям".

    а. Выберите  председателя, который будет руководить комитетом. Этот человек должен обладать полной информацией о вашей церковной организации.

    б. В большинстве не очень крупных организаций на должность председателя можно назначить президента или директора. Однако при наличии других компетентных людей будет лучше не привлекать к этой работе  главного руководителя, чтобы он мог исполнять свои должностные обязанности и не отвлекаться на вопросы, имеющие отношение к кризису.

    в. Определите круг полномочий комитета.

3. Создание кризисной группы. Она должна быть организована наряду с комитетом. Состав этой группы может меняться, в зависимости от характера кризиса. Создайте костяк (ядро) группы и, при необходимости, добавляйте к нему компетентных людей.

             а.   Ядро группы:

                   (1) Куратор/кураторы

                   (2) Специалисты в области информации

                    (3) Юристы

             б. Выбор членов конкретной группы:

                     (1) напр., для работы в Руанде или России, с газетой Los 

                      Angeles Times
             в. Протокольные вопросы:

                     (1)  Созыв собрания членов ядра группы

                     (2)  Порядок действий в кризисной ситуации

             г.  В определенных кризисных ситуациях  в состав группы 

                  необходимо включать служителя или консультанта 

4. Подготовка и обучение: 

            а. Основная подготовка и осведомленность всех, кто имеет отношение к действиям в условиях кризисных ситуаций.

            б. Специализированная подготовка лиц, отвечающих за работу со средствами массовой информации.

5. Центр управления в период кризисных ситуаций:

             а. Местоположение, доступность, возможность функционирования  в чрезвычайных обстоятельствах и средства связи.

             б. Оборудование.

             в. Снабжение.

             г. Практическое руководство.

Таблица реагирования на кризисные ситуации
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Образец: Круг полномочий Комитета по прогнозированию и управлению кризисными ситуациями         

      01-74 АДКОМ ГК     -      8 мая 2001 г.

  РЕШИЛИ: Согласовать круг полномочий и состав Комитета по прогнозированию и управлению кризисными ситуациями ГК (ADCOM-S) следующим образом:

	КРУГ ПОЛНОМОЧИЙ
	ПРАВО И ОТВЕТСТВЕННОСТЬ

	1. Выявлять возможные кризисы  и определять ответную стратегию для ситуаций, с которыми может столкнуться Генеральная конференция в будущем.                 
	1.  Право действовать

	2. Разработать общие мероприятия по управлению кризисными ситуациями и руководство, которому должны следовать дивизионы Всемирной Церкви с учетом их специфики; если необходимо, предоставить в их распоряжение группы поддержки для обучения и подготовки сотрудников.
	2.  Право действовать

	3.  При необходимости поддерживать сотрудничество с назначенными постоянными комитетами, в обязанности которых входит непосредственное принятие ответных мер в случае кризисных ситуаций.
	3.  Право действовать

	4.  Рассматривать пути повышения  эффективности ответных мер, предпринимаемых Церковью в кризисных ситуациях
	4.  Право действовать


 Члены комитета

 Тед Вильсон, председатель

 Ларри Р. Колберн, заместитель председателя

 Гарольд В. Баптист, секретарь

 Морис Т. Баттл

 Тереза Берн

 Деннис Н. Карлсон

 Раймонд Дабровски

 Линн И. Фрайди

 Клэренс И. Ходжес

 Говард Т. Карст

 Кермит Неттебург

 Рут И. Периш

 Клод Сабо

 Дональд Р. Сэли

 Ричард О. Стенбэккен

 Роберт Л. Суизи 

 Ральф С. Уоттс младший

 Члены комитета по должности

 Ян Полсен

 Мэтью А. Бедиако

 Роберт Л. Роусон

 Дон. К. Шнайдер

 Хуан Р. Престол

 советник по правовым вопросам

 Роберт У. Никсон

Образец:  Руководство по управлению кризисными ситуациями для комплекса зданий Генеральной Конференции

 А. Типы кризисных ситуаций.

 Ниже указаны конкретные типы кризисных ситуаций, которые могут возникнуть в комплексе зданий офиса Генеральной конференции или вокруг этого комплекса:

1. Пожар и стихийные бедствия.

2. Прерывания в работе (включая нарушение деятельности компьютерной системы, незаконное проникновение в веб-сайты).

3. Проблемы занятости (в том числе связанные с прекращение деятельности организации, увольнением сотрудников, т. п.).

4. Акты насилия (беспокоящие действия, преследование, терроризм, вандализм, нанесение телесных повреждений, т.п.).

5.  Захват заложников.

6. Несчастные случаи на рабочем месте (включая телесные повреждения или смерть).

7. Общественные протесты и демонстрации 

Б. Список руководящих правил для внутреннего пользования при управлении  кризисными ситуациями.

 Когда кризисная ситуация требует ответных действий, необходимо предпринять следующие меры:

1. Оповещение штатных сотрудников и отдельных категорий посторонних лиц о существовании кризиса:

    а. Уведомление руководителей, ответственных за действия в кризисных ситуациях/членов кризисной группы.

    б. Информирование администрации (должностных лиц).

2. Сбор кризисной группы.

 После того как руководители, ответственные за действия в кризисных ситуациях, определили проблему в общих чертах, в то время как полученная информация о  развитии событий указывает на необходимость ответных мер, создается кризисная группа.

3. Состав кризисной группы зависит от характера кризиса, однако ее ядро состоит из:

       а. Руководителей или «кураторов» (помощников президентов ГК и САД);

       б.   Специалистов в области информации (директоров отделов информации ГК и САД);

       в. Советника по правовым вопросам (назначенного Офисом главного юрисконсульта).

4. Кризисная группа работает по утвержденному распорядку, в соответствии с организационной схемой, определяющей обязанности ее членов.

5. Дополнительные члены кризисной группы назначаются руководителями («кураторами») в зависимости от характера кризиса. Это могут быть работники Секретариата, Казначейства, Службы безопасности, Отдела кадров, внутриведомственных подразделений, Адвентистского агентства управления рисками, а также отделов, которые могут быть непосредственно затронуты кризисом.

6. Один из руководителей группы собирает ее членов в назначенном месте (центр по кризисным ситуациям или другое оговоренное место).

7. Группа оценивает характер кризиса, определяет меры безопасности, оценивает нанесенный ущерб и другие последствия, а также разрабатывает  план действий в кризисной ситуации.

8. План действий в кризисной ситуации предусматривает следующие функции и предписания:

а. Процесс сбора и проверки информации. В обязанности одного из кураторов входит осуществление надзора за всеми поступающими и исходящими материалами.

б. Выбор представителя, выступающего от лица группы.

в. Определение потоков информации и конкретных ее получателей (аудитории). 

г. Принятие решений об обеспечении безопасности.

д. Обмен контактной информацией между членами группы.

е. Принятие решений по общему порядку работы группы.

ж. Выработка стратегии и тактики действий в кризисной ситуации.

з.  Вопросы, связанные с людьми.

9. Осуществление плана действий включает в себя сообщение на коммутатор, в приемную и сотрудникам Службы безопасности относительно характера действий в кризисной обстановке и соответствующих решений.

В.  Работа коммутатора.

 Примечание: Если на коммутаторе работа не ладится, то это значит, что во всем остальном будет царить беспорядок. Телефонистки должны быть должным образом подготовлены и проинструктированы, чтобы знать, кто будет звонить в офис ГК во время кризисной ситуации и кому эти звонки следует переадресовать. Готовность к любой потенциальной кризисной ситуации предполагает наличие «горячих» телефонных линий для принятия входящих звонков во время кризиса. Необходимо отобрать и подготовить лиц из числа сотрудников Отдела кадров или Отдела капелланского служения, чтобы они могли отвечать на жалобы и вопросы людей, проявляющих тревогу и беспокойство.

 Работа коммутатора должна осуществляться в соответствии со следующими инструкциями:

1. Работники коммутатора (телефонистки) должны, по мере возможности, пытаться выяснить происхождение звонков, адресованных руководителям («кураторам») кризисной группы, которые в первую очередь могут знать о начинающемся кризисе или уже участвовать в работе, связанной с этим кризисом или инцидентом. Работники коммутатора, по возможности, не должны по своей инициативе предоставлять сведения, касающиеся конкретной ситуации.

2. Если руководитель («куратор») группы занят работой в центре по кризисным ситуациям в тот момент, когда его спрашивают, то звонок следует переадресовать его/ее секретарю или сотрудникам соответствующего отдела или подразделения.

3. Если звонок поступает из средств массовой информации или от  представителей общественности, то звонящего следует соединить с Отделом информации и/или с представителем кризисной группы.

4. К родственникам или другим лицам, затронутым кризисной ситуацией, следует проявлять сочувствие, а их звонки переадресовывать должностному лицу из Отдела кадров. 

5. В том случае, если налажена специальная телефонная информационная линия, на нее следует переводить все звонки общего характера, кроме звонков из средств массовой информации. Для этого необходимо сделать запись специального голосового сообщения. 

6. Текст ответного сообщения оператора должен быть подготовлен кризисной группой и передан на коммутатор через ее представителя. В том случае, если поступает повторный звонок, его следует переводить на специальный добавочный номер (как правило, в офис представителя кризисной группы).

Г. Объявления  для сотрудников, работающих в комплексе зданий ГК (в режиме управления кризисной ситуацией).

1. Во время действия режима управления кризисной ситуацией все публичные объявления должны утверждаться кризисной группой и передаваться оператору ее руководителем («куратором»).

2. Сообщения о развитии кризиса и другую необходимую информацию необходимо доводить до сведения сотрудников комплекса зданий ГК через внутреннюю сеть Internet. Эти сообщения готовят в офисе представителя кризисной  группы.

3. Все публичные объявления должны придавать сотрудникам уверенность в том, что необходимые мероприятия осуществляются надлежащим образом, а проблемы решаются быстро и своевременно. Необходимо во всех случаях проявлять человеческое участие и заботу о происходящем.

Д. Информационный план для кризисной ситуации.

 [См. раздел «Информационная политика в кризисных ситуациях»]

E. Руководство по организации конкретных ответных мероприятий в кризисный период (в зависимости от типов кризисных ситуаций).

 Идентификация кризисных ситуаций осуществляется, исходя из следующих требований:

 (     Первоочередная оценка того, можно или нельзя предотвратить кризис.

  (    Первоочередная оценка того, какой кризис - внутренний или внешний.

  (   Определение уязвимых зон в комплексе зданий ГК.

 Примечание: Идентификация кризисных ситуаций имеет двоякую цель:  (1) определение потенциально опасных мест и групп людей, подвергающихся риску; (2) предоставление данных, на основании которых строится всеобъемлющая система для управления внешней и внутренней информацией в кризисный период.

1. Определение кризиса и различные уровни реагирования

 Каждый кризис (или потенциальный кризис) требует определения следующих характеристик: тип, уязвимость, первоочередность и степень реагирования. Такое описание помогает провести различие между серьезным кризисом и мелким инцидентом. Классификация кризисов в соответствии с их вероятностью и потенциальным влиянием позволяет выявить вопросы, которые нуждаются в безотлагательном решении и тщательной подготовке. В некоторых случаях прошлые события помогают предсказать будущее и оценить вероятность того или иного явления. Это позволяет определить необходимость конкретных ответных действий.

2. Стадии кризиса

 Как правило, с течением времени происходит развитие кризиса. Поэтому важно распознать кризис на ранней стадии, чтобы лучше спланировать мероприятия для его успешного преодоления. Если не считать непредвиденных  обстоятельств или явлений, развитие каждого кризиса обычно происходит по сходному сценарию, и требуется время, чтобы он себя обнаружил. Поэтому необходимо знать о ранних, предупреждающих сигналах надвигающегося кризиса, чтобы научить сотрудников их распознавать и о них сообщать.

 Стадии кризиса:

(  Докризисный период: предварительные признаки, распознавание кризиса, принятие решений.

(       Кризис: кульминационный момент, оценка, действия.

(  Послекризисный период: восстановление, реконструкция, преобразование, неустанная забота о людях, оказавшихся вовлеченными в кризис.

 Описание того, как может развиваться кризис, помогает понять, каким образом следует планировать работу для успешного разрешения той или иной  кризисной ситуации.

 Информационная политика в кризисных ситуациях:

                           докризисный период 

А. Необходимо знать сильные и слабые стороны вашей церковной организации.

 Насколько хорошо вы знаете свою организацию, понимаете ее структуру, знакомы с ее заявлением о миссии, историей, проблемами прошлого, настоящего и будущего? Кто вы? Для чего вы существуете? Кому вы служите?
 На эти, казалось бы, ясные вопросы не всегда легко найти ответ. Если вам не удается это сделать, то вы не сумеете справиться с кризисной ситуацией, не будете знать свою аудиторию и те факторы, которые могут оказать влияние на вашу организацию.
 Важно сознавать свои сильные стороны, но еще более важно знать свои слабости и уязвимые места. Важно понимать эти слабости и делать все возможное, чтобы исправить их, или быть готовым сообщить о них, когда кризис разразиться. 
 Например, в середине 19 века группа адвентистов установила дату конца света. Хотя преобладающее течение в Церкви АСД никогда не приветствовало установление дат, этот факт является неопровержимым в истории Церкви. Нельзя просто ограничиться отрицательным ответом на вопрос об установлении дат. Должно быть краткое, разумное объяснение, как это происходило в прошлом и почему это не происходит теперь.
 Кроме понимания наших сильных и слабых сторон, важно знать, что происходит в религиозном мире. Какие вызовы стоят перед другими вероисповеданиями? Возможно, мы также не сможем долгое время ограждать себя от этих проблем. Что происходит в вашей общине? В деловом и политическом мире, в котором мы существуем? Важно иметь общую картину происходящего в мире, чтобы оценить соотношение наших сильных и слабых качеств в перспективе. 
 Теперь обратим внимание на наши уязвимые стороны. Их можно разделить на две категории. К первой категории относятся те, положение  которых можно исправить и, тем самым, предотвратить кризис; для второй категории этого сделать нельзя. Определите те уязвимые стороны вашей организации, где вы можете предотвратить кризис, и немедленно начинайте исправлять положение.
 Именно здесь бывает полезно разработать информационный план для кризисных ситуаций. Вы замечаете проблему, предугадываете характер  кризиса, который может наступить даже после принятия профилактических мер, а затем намечаете ряд шагов в целях урегулирования ситуации и предоставления  информации в период кризиса.

Б. Работа кризисной группы

 Не пытайтесь действовать в одиночку во время кризиса. Соберите вокруг себя сильную группу, состоящую из людей, которые помогут вам преодолеть этот трудный период. Не следует ждать, пока кризис разразится, важно заранее подготовить такую группу и определить ее место.
 Кого включить в состав кризисной группы? Вот хорошее предложение: подберите людей и соберите группу на ранней стадии приготовления к кризису.
 В группу необходимо включить руководителя вашей организации, а также руководителя Отдела информации. Выберите по одному человеку из каждого ключевого подразделения вашей организации, чтобы в состав кризисной группы вошли все заинтересованные стороны.
 Не забудьте о «нетрадиционных» членах группы. Эти люди могут помочь составить и осуществить любой план. Добавьте сюда руководителя Службы телекоммуникации (операторов), руководителя Службы безопасности, ответственного за работу приемной, а также, возможно, завхоза. 
 Положительный аспект привлечения широкого спектра сотрудников, представляющих самые разные направления работы, заключается в том, что вы сможете начать действовать в масштабе всей организации и даже заблаговременно получить поддержку вашего плана в местной общине. В то же время группа должна быть небольшой, чтобы процесс принятия решений осуществлялся эффективно и плодотворно. Оптимальное число членов - от 5 до 8 человек.
 Каждому члену группы нужно дать специальное поручение, наряду с обязанностью предоставлять информацию из области его профессиональной деятельности. Кто будет представителем, выступающим от лица группы? Кто будет заниматься материально-технической организацией (выбор помещения, предоставление телефонов и пр.)? Кто может решать финансовые и правовые вопросы? Кто будет нести основную ответственность за сбор информации?
 Члены группы должны уметь внимательно слушать, выделять главное, хорошо планировать и организовывать, оправдывать оказанное им доверие, спокойно вести себя и уметь работать с другими.
 Члены группы должны обеспечить наличие номеров экстренной телефонной связи и сообщить, как с ними легче всего войти в контакт. В некоторых случаях может потребоваться назначение дублера (замены), когда тот или иной член группы вынужден подолгу находиться в разъездах.

В. План на период кризиса

 Составленный вами план должен в общих чертах показывать, как контролировать и управлять: а) информацией, которую вам нужно  распространять во время кризиса; б) всеми потоками информации; в) самой  кризисной ситуацией.
 Как правило, информационный план для кризисных ситуаций является частью более общего плана, разработанного организацией на случай бедствий.
 План на период кризиса должен определять роли каждого из членов  кризисной группы, намечать пути распространения информации и указывать, какую информацию необходимо выдавать. 
 В плане должны быть также указаны лица, наделенные полномочиями для осуществления плана на период кризиса. Когда кризис наступит, может не оказаться времени, чтобы созвать заседание комитета для решения вопроса о том, можно ли назвать происходящие события "кризисом". Необходимо уполномочить некоторых членов группы реализовывать указанный план в индивидуальном порядке, не дожидаясь созыва заседания комитета.
 Кроме того, информационный план для кризисных ситуаций предполагает  подбор основного и дублирующего персонала. Если к вам в течение часа поступают сотни звонков из средств массовой информации, то очевидно, что один человек не в состоянии на них ответить. И он не сможет работать круглые сутки, если внимание СМИ не ослабеет в течение нескольких дней. Необходимо заранее произвести расстановку достаточного числа лиц, подготовленных к подобной работе, чтобы они могли справиться с различными информационными задачами в период кризиса. 

Важно, чтобы информационный план пользовался поддержкой внутри организации, в особенности со стороны ее руководителей. Все лица, участвующие в реализации информационного плана в период кризиса, должны быть задействованы, принимая этот план, а также осознавая важность поставленных перед ними задач и свою индивидуальную ответственность.
 И, наконец, вкратце представьте всей организации упомянутый план, чтобы сотрудники были полностью осведомлены о его действии, знали  ответственных лиц и их функции. Взаимопонимание людей, выполняющих различные обязанности, поможет действовать более эффективно. 
 Понимание организацией общей задачи в период кризиса существенно облегчит информационный процесс и обеспечит слаженное и эффективное осуществление ответных мер.

Г. Основные группы получателей информации

 Очень важно, особенно во время кризиса, поддерживать эффективную связь со всеми группами получателей информации (аудиториями). Вы должны знать обо всех, кого следует держать в курсе дела, и разработать систему быстрого и эффективного распространения информации как внутри организации, так и за ее пределами.
Вы обязаны иметь представление о возможной реакции каждой группы. Например, для членов совета вашей организации потребуется, вероятно, одна информация, а для широкой публики – совершенно другая. Возможно, по-разному должны информироваться добровольцы и штатные сотрудники.     
 Кризисная группа должна иметь список потенциальных получателей информации. При этом чаще всего забывают о коллективе данной организации, хотя в него входят наиболее важные группы. В период кризиса вы имеете дело не только с реальными фактами, но и (возможно, даже в большей степени) с человеческим восприятием создавшейся ситуации. Внутри организации вам необходимо проводить усиленную информационную работу с тем, чтобы укрепить решимость ваших сотрудников и предотвратить распространение слухов. Отсутствие информации порождает  вакуум, который быстро заполняется (обычно ложными) домыслами.   

 Внутренние группы получателей информации могут включать:

* Руководителей организации

* Службу управления рисками/юристов

* Директоров отделов и управляющих

* Служащих

* Добровольцев

* Членов совета организации

 Внешние группы получателей информации должны охватывать:

* Администрацию района и города

* Соседей

* Государственные организации и органы управления

* Клиентов/заказчиков/жителей округа

* Поставщиков

* Некоторые конкурирующие организации

* Членов семей (упомянутых выше лиц)

* Коллег из других организаций

* Средства массовой информации

 Необходимо наличие системы связи, позволяющей непосредственно войти в контакт с выбранной вами группой. Предусмотрите наличие в вашей компьютерной системе древовидной схемы телефонной связи или сети факсимильной связи, дающей возможность незамедлительно и одновременно оповестить сотни и тысячи людей. Будьте готовы созвать чрезвычайное  собрание служащих вашей организации, чтобы сообщить им о развитии событий. Определите, каким сотрудникам, представителям районной и городской администрации, соседям, клиентам, поставщикам и коллегам из других организаций необходимо позвонить лично, и кто будет заниматься этими  звонками.

 Д. Развитие взаимоотношений

 Невозможно развивать важные взаимоотношения, когда вы находитесь в отчаянном положении. Обычно нам комфортнее находиться в нашем маленьком личном мирке, за что мы позже расплачиваемся.
 Отношения с обществом и средствами массовой информации должны развиваться поступательно еще до того, как наступит кризис. Будьте активны в своих отношениях с общественными организациями. Будьте дружелюбны и старайтесь узнать, кто ваши соседи – как в географическом, так и в профессиональном плане. Участвуйте также в работе профессиональных объединений, чтобы заявить о себе и своих ценностях.
 Почему это так важно? Во время кризиса возникает необходимость в друзьях, которые могли бы оказать поддержку. Если люди, занимающие ответственное положение в обществе (например, общественные и государственные руководители), считают вас благонадежными и ответственными гражданами, то они будут в большей степени расположены оказать вам помощь и сотрудничать с вами в кризисной ситуации. Они будут менее склонны распространять о вас сплетни и домыслы в средствах массовой информации. И, вероятно, они будут делать прямо противоположное, внося конструктивные предложения и взаимодействуя с вашей кризисной группой, чтобы помочь вам преодолеть трудную ситуацию.
 Важно также следует предварительно наладить добрые отношения со средствами массовой информации. Познакомьтесь с корреспондентами местных газет, радио- и телестанций. Кто освещает жизнь вашего района в периодических изданиях и отраслевых журналах? Следует не просто познакомиться с корреспондентами, но также убедиться в том, что вы разбираетесь в тематике того или иного СМИ и знаете его аудиторию. Узнайте, в свою очередь, какую информацию получают члены упомянутых выше групп. Что они читают, слушают и смотрят?
 Регулярно подготавливайте сообщения для печати и материалы для публикаций, чтобы разъяснять вашу деятельность в средствах массовой информации. Устраивайте дни открытых дверей. Делая вашу организацию доступной для СМИ, вы создаете предпосылки для установления добрых взаимоотношений.
 Не впадайте в заблуждение, думая о том, что, игнорируя средства массовой информации, от них удастся отделаться. Так не получится. Хорошие взаимоотношения со СМИ и общественностью поставят вас в преимущественное положение не только во время кризиса, но и в повседневной деятельности.

Е. Доводы в пользу и против посторонней помощи

 Если вы сотрудничаете с какой-либо внешней организацией или консультантом по связям с общественностью, то нужно заключить с ними  соглашение, позволяющее воспользоваться их знаниями и дополнительными людскими ресурсами в период кризиса. Заблаговременная подготовка такого соглашения поможет вам правильно строить свои отношения со средствами массовой информации в кризисной ситуации.

 Внешний консультант или организация добавляют порцию объективного реализма. Персоналу вашей организации иногда бывает трудно объективно оценить ситуацию в целом, как ее видит посторонний человек.
 Если нет возможности заключить необходимое соглашение, то вам следует пригласить к себе внешнего консультанта до наступления кризиса, чтобы извлечь пользу из предварительного экспертного заключения, которое должно, в первую очередь, помочь избежать кризисной ситуации. 
 Заранее обсудите с внешней организацией или консультантом, какие ресурсы они могут предоставить; какие контакты со средствами массовой информации они имеют; какую цену они запросят за свои услуги при наступлении кризиса (будет ли это почасовая, посуточная или разовая оплата);  кто конкретно будет работать с вами (с указанием старшинства), и смогут ли эти лица оказывать свои услуги на месте.
 То, насколько полезной будет посторонняя помощь, зависит от морального состояния ваших сотрудников, отвечающих за информацию (они могут посчитать, что им не доверяют или их недооценивают), и настроений внешних групп получателей информации. Если вы взываете о посторонней помощи, то это порой может даже усугубить кризис. (Следовательно, во избежание подобного восприятия необходимо иметь заранее налаженные  отношения с выбранным вами источником посторонней помощи).
Кризисная группа должна также решить, кто будет основным контактным лицом. Ваша организация должна всегда строго контролировать ситуацию, однако внешние консультанты должны стать неотъемлемой частью кризисной группы. При этом внешняя организация или консультант должны давать свои рекомендации, а ваша организация принимает окончательные решения.

Информационная политика в кризисных ситуациях:

отношения со средствами массовой информации
 А. Структура информационного центра

  Не все кризисные ситуации требуют создания информационного центра, однако для контроля потоков информации часто возникает необходимость в наличии централизованного органа. Через такой центр проходят все информационные потоки, и это место, где могут проводить встречи  ведущие члены кризисной группы и устраиваться пресс-конференции для ознакомления общественности с текущей информацией. 

Найдите достаточно просторное помещение, где можно разместить дополнительные телефоны, компьютерные терминалы, телевизоры, табло для представления диаграмм, факсимильные аппараты и другую электронику. Убедитесь в том, что это помещение может охраняться. Кроме того, желательно иметь в этой рабочей комнате место для проведения собраний кризисной группы. Необходимо также предусмотреть наличие места для хранения планов, сценариев и инструкций на случай непредвиденных обстоятельств, а также перечня важных телефонных номеров.

 Очень важно, чтобы было выделено место для приема представителей СМИ и где можно было бы давать интервью. Это место должно располагаться по соседству с рабочей комнатой и быть оборудовано таким образом, что указанные представители могут там сидеть и работать, а также проводить интервью и участвовать в пресс-конференциях. Благодаря такому расположению любой служащий или член местной общины будет знать, куда адресовать телефонные звонки к средствам массовой информации или направлять посетителей.

 Расставьте столы и стулья по периметру, позаботьтесь о наличии телефонов и электрических розеток. Оснащая этими простыми  средствами присутствующих у вас работников СМИ, ваша организация дает понять, что вы контролируете ситуацию, хорошо организованы и готовы решать любую проблему. Вы также выражаете идею о том, что ваша организация желает сотрудничать в деле распространения информации. Такая позиция может привести к выгодному для вас освещению ситуации в печати и электронных СМИ. Ваша рабочая комната должна быть отделена от помещения, выделенного для представителей средств массовой информации.    

 Если помещение достаточно просторное, то его можно также использовать для проведения пресс-конференций. Установите платформу с микрофоном в одном из концов помещения. Позади платформы можно, по желанию, разместить эмблему Церкви или флаг. Например, во время кризиса в Уэйко, когда Церковь не захотела, чтобы ее название ассоциировалось с последователями Дэвида Кореша, эмблема отсутствовала. В другом случае, когда помещение какой-либо школы используется для размещения информационного центра или приюта во время стихийного бедствия, наличие флага может оказаться желательным, ибо выражает признание обществу за оказываемую поддержку. 

 Реорганизуйте свою телефонную систему, чтобы она могла обслуживать большее количество звонков во время бедствия. «Занятость» телефонной линии, по которой пытаются дозвониться представители СМИ, местные жители и члены семей, может усугубить информационный кризис. Также убедитесь в том, что секретари в приемной  должным образом подготовлены, чтобы отвечать на звонки и переадресовывать их соответствующим лицам. Вы можете также иметь несколько секретарей в резерве (из числа штатных или внештатных сотрудников), чтобы обеспечить быстрое обслуживание всех поступающих звонков. Кроме того, убедитесь в наличии системы определения номеров. 

 Если кризисная ситуация сложилась не в вашем офисе, церкви или школе, а где-либо в другом, удаленном от вас месте, куда направились представители средств массовой информации для освещения событий, то именно там и нужно создать информационный центр. Если же в указанном месте такие возможности отсутствуют, то информационный центр следует разместить в расположенной поблизости гостинице.

Б. Подготовка для работы со средствами массовой информации и назначение представителей вашей организации

 Чем большему стрессу мы подвержены, тем менее разумно можем мыслить. Следовательно, чем лучше мы подготовлены к неблагоприятным ситуациям, тем более благополучным будет исход. Проведение (еще до наступления кризиса) подготовки к работе со СМИ  позволяет лицам, назначенным в качестве представителей вашей организации,  чувствовать себя более уверенно. Эта уверенность будет выражаться не только в умении решать насущные вопросы, но и в ясном, убедительном и заслуживающем доверия изложении основных позиций вашей организации.

 Вы можете подготовить целый ряд представителей из числа высших руководителей организации, специалистов или даже постоянных клиентов или заказчиков. Все эти потенциальные представители должны знать о том, какую информацию они должны сообщать во время кризиса (см. следующий раздел). Остальные сотрудники обязаны быть должным образом проинструктированы, чтобы тактично и вежливо направлять репортеров в созданный информационный центр.

 Выбирая представителей от вашей организации, вам необходимо, помимо учета занимаемых этими лицами должностей или положения, оценить их способности к установлению контактов, знание ситуации и понимание структуры организации. Какое впечатление они производят о себе? Могут ли они оставаться профессионалами, не проявляя своих личных пристрастий? 

 Операторы-телефонистки и секретари приемной также должны пройти необходимую подготовку, чтобы должным образом отвечать чересчур настойчивым репортерам, которые могут отказаться от беготни за официальными представителями и пожелать непосредственно обратиться к другим "источникам".

 Быть официальным представителем - нелегкая задача. Подготовка к работе со средствами массовой информации может занять от нескольких часов до двух дней. При этом важно, чтобы такая подготовка проводилась на регулярной основе, по крайней мере, один-два раза в год для освежения в памяти приобретенных навыков и поддержания уровня доверия.

В. Содержание информационных сообщений

 Какие сообщения необходимо распространять в период кризиса? Возможно, следует самым внимательным образом изучить опыт политиков для того, чтобы знать, как использовать заранее подготовленные тезисы при ответе на самые разнообразные вопросы. В процессе подготовки к работе со средствами массовой информации вы научитесь реагировать на вопросы таким образом, чтобы в вашем ответе прозвучало то, что ВЫ хотите сказать, вне зависимости от того, получит ли спрашивающий прямой ответ на свой вопрос.

 Подготовка информационных тезисов позволит вам, а не репортерам контролировать ход интервью. Вам это кажется невозможным? Только не с подготовленными тезисами!

При умелом планировании в распоряжении кризисной группы и официальных представителей будет целый ряд хорошо известных им тезисов, которых они будут придерживаться в информационных сообщениях в период кризиса. Эти тезисы должны освещать задачи организации и содержать ответы на предполагаемые вопросы.

 Поскольку информация должна быть адаптирована к конкретной аудитории, то содержание тезисов, адресованным разным группам людей, может несколько варьироваться. Тем не менее, все эти варианты должны быть согласованными и непротиворечивыми. 

 Почему нельзя просто объявить о том, что у вас нет комментариев? Потому что это равносильно тому, чтобы сказать присутствующим: "Я виновен во всем, в чем вы меня обвиняете". Кроме того, такая позиция вызывает у прессы враждебное отношение, а это никогда не ведет к конструктивному диалогу. Даже в том случае, если ваш представитель - возможно, по юридическим причинам, - не вправе много говорить, его вежливый подход и готовность к сотрудничеству помогут завоевать уважение и доверие. Если ваш представитель не может дать ответы на вопросы репортеров, то он должен  предложить им какую-либо другую информацию, уместную с точки зрения вашей организации и  одновременно представляющую интерес для СМИ.

 Если по юридическим причинам ваш представитель действительно не может дать никаких комментариев, то ему следует подумать о том, как сформулировать свой отказ по-другому, одновременно указав на какую-либо альтернативу. Объясните, почему у вас нет комментариев, например: «Я не могу ответить, потому что...», «Это не наша сфера компетенции» или «... может возникнуть тяжба».

 Тем не менее, всякий, кто не имеет полномочий быть официальным представителем, может вполне свободно отказаться от комментариев и  переадресовать все вопросы в информационный центр.

 При подготовке информационных тезисов (оптимальное их число - от трех до пяти), всегда стремитесь извлечь позитивное содержание из любой негативной ситуации. Никогда не лгите и не употребляйте технического жаргона, непонятного аудитории. Вы можете приводить статистические данные, чтобы придать основательность своему сообщению, однако используйте их умеренно, чтобы они не "утомляли" присутствующих.

 В вашем сообщении могут освещаться такие вопросы, как полезность служения и получаемой продукции; хорошая репутация в сфере обеспечения безопасности; выгоды, получаемые служащими, клиентами и обществом; рост и  успехи организации; репутация ваших сотрудников как примерных граждан; ваш статус в профессиональной сфере.

 Всегда предусматривайте в своем сообщении «пасторский» пункт, выражающий недвусмысленную обеспокоенность и участие к жертвам или людям, пострадавшим от кризиса.

 Старайтесь сделать свое сообщение сжатым, ясным и последовательным. Хотя вам не следует отказываться от комментариев, порой бывает так, что чем меньше вы скажете, тем лучше. Старайтесь найти золотую середину между  уклонением от комментариев и отсутствием разумной сдержанности при ответе на вопросы. 

Г.  Заявки на проведение интервью

 Когда что-нибудь происходит, хорошие репортеры сразу же пытаются пробиться на передний край, чтобы взять интервью. Создается впечатление, что вечерние новости никак не могут обойтись без мнений кинозвезд. Также и бульварные газеты платят щедрые гонорары, чтобы побудить людей к беседе.

 Для того чтобы подобное не происходило, необходимо создать центральный пункт или телефонный центр, который будет отвечать на все звонки, поступающие от средств массовой информации. Централизация исходного источника информации, даже если вами назначено несколько официальных представителей, позволит организации говорить «в унисон».

 Сдерживание кризиса, обеспечение контроля информации и согласованность высказываний имеют первостепенное значение в кризисный период. Информационный центр поможет вам достичь этих целей, поскольку он является централизованным органом, через который проходит вся информация.

 Персонал организации необходимо проинструктировать, чтобы все поступающие звонки переадресовывались в созданный информационный центр. Через этот центр репортеры берут интервью у официальных представителей, или же специально подготовленные работники, отвечая на телефонные звонки, могут зачитывать заранее составленные заявления.

 Утвердив эти правила, сообщите о них, прежде чем разразится кризис, всем получателям информации. Служащие, члены местной общины и друзья Церкви должны быть уведомлены о ваших правилах до того, как что-либо произойдет. Не думайте, что каждому заранее известно о том, что всех репортеров следует направлять к директору отдела информации или в  информационный центр. 

 Подготовьте бланки заявок на проведение интервью. Такие заявки необходимы для того, чтобы иметь полное представление о данном органе СМИ, об интервьюере и его целях, об аудитории, которая ознакомится с  интервью, а также изложить ваши собственные цели во время беседы с репортером.

 Во время интервью вы должны пытаться найти общий язык с аудиторией. Помните о том, что аудитория - это НЕ репортер, но люди, которые будут читать, смотреть или слушать окончательный вариант итервью. Имея точное представление о вашей аудитории, вы можете изложить тезисы вашего сообщения таким образом, чтобы они соответствовали ее уровню и вызывали у людей  интерес.

 Это требует проведения предварительной (до начала интервью) оценки данного СМИ, журналиста и потенциальной аудитории.

 Заполнение следующего бланка поможет заранее иметь нужную вам информацию и наметить пути представления своих собственных тезисов и целей:
 АНАЛИЗ ДАННЫХ ДО ПРОВЕДЕНИЯ ИНТЕРВЬЮ

I. Тема/цель _____________________________________________
II. Название СМИ/издания________________________________

    Ориентация ___________________________________________

    Формат ______________________________________________

    Прямая трансляция или предварительная запись ____________

    Крайний срок  _________________

    Время интервью _______ 

    Время/продолжительность окончательного варианта ________

    Место проведения интервью____________________________   
II. Кто еще будет задействован в материале/программе_________

IV. Потенциальная аудитория: количество____________________

     Возраст ________________  Муж/жен ____________________

     Общие (социально-экономические) вопросы ________________

     Что аудитория знает о данной теме?________________________
V. Какие недавние события могут повлиять на интервью _________

_________________________________________________________
VI. Отношение к вам: Журналист_____________________________

     Аудитория _____________________________________________
VII. Информационные задачи: _______________________________

_________________________________________________________

 Используйте этот бланк для оценки ситуации. Некоторые вопросы приведены с очевидной целью. К другим вопросам будут ниже даны пояснения. 
I. Тема/цель: Чего ожидает репортер/интервьюер?

II. Название СМИ/издания: Основная специализация и интересы.
    Ориентация: Новости, большая статья/документальная передача или редакционная статья.

   Формат: Печать, радио или телевидение. Беседа с глазу на глаз, дискуссия, публичное обсуждение или программа «звоните – отвечаем».

   Прямая трансляция или предварительная запись: Это относится к теле-  или радиоинтервью.

    Крайний срок: Не считайте себя обязанным давать ответ незамедлительно. Узнайте у репортера крайний срок и возобновите разговор с ним после необходимого перерыва. Используйте дополнительное время, чтобы перечитать тезисы вашего сообщения и, возможно, даже отрепетировать  интервью с одним из ваших коллег. 

    Время: Продолжительность интервью. Если продолжительность окончательного варианта будет короткой, не давайте длинного интервью. Чем длиннее будет интервью, тем больше вероятность того, что вы отклонитесь от заготовленных тезисов.   

     Место проведения интервью: Где будет проводиться интервью? (В большинстве случаев интервью берут по телефону).

III. Кто еще будет задействован в материале/программе: Если в материале/программе предполагается участие других лиц, то вам тем более следует сделать интервью короче, поскольку в окончательном варианте вам будет уделено меньше времени и места. Вы также больше узнаете о замысле  репортера – о том, какая еще информация будет использована, с кем еще он войдет в контакт, и каким образом  будут использованы предоставленные вами сведения.

IV. Потенциальная аудитория:  Чем больше вы узнаете об аудитории, тем более целенаправленно вы сумеете адресовать тезисы вашего сообщения. Например, выпуск новостей в 17 часов увидят или услышат больше женщин, чем такой же выпуск в 23 часа. Что касается газет, то важно знать, где будет размещен материал: в разделе деловых сообщений, среди больших тематических статей или на первой странице.

V. Почему этот материал готовится именно сейчас? Постарайтесь понять, что побудило репортера попросить у вас интервью.

VI. В какой манере репортер задает вопросы? Приходилось ли вам работать с ним раньше? Знаком ли аудитории этот материал, или же вам во время интервью придется  дать разъясняющую информацию?

VII. Прежде чем давать интервью, убедитесь в том, что вы знаете, чего хотите добиться во время беседы с репортером, а также подготовьте тезисы своего сообщения.

Д. Активное взаимодействие со средствами массовой информации  

 Вместо того, чтобы ждать, когда пресса к вам обратится, будет гораздо эффективнее проявить собственную активность. Такой подход предоставит вам больше шансов контролировать сообщения СМИ, а также нейтрализовать дезинформацию (в том случае, если СМИ к вам так и не обратятся). Кроме того, средства массовой информации могут предоставить наилучший способ для поддержания связи со многими из тех, кто составляет вашу аудиторию.
 Подготовьте пресс-релиз с указанием наиболее важных фактов, который может быть распространен по радио или телевидению, отправлен по факсу или телеграфу/телефону. Получая новую информацию, регулярно обновляйте этот пресс-релиз и продолжайте распространять информацию.
 Может случиться так, что лучше всего провести пресс-конференцию в прямом эфире. Оперативно известите о своем решении средства массовой информации по телеграфу/телефону, указывая дату, время, место и причину проведения пресс-конференции. Проинструктируйте своих представителей и предусмотрите время для вопросов и ответов. При этом вам все же необходимо  ограничить это время с тем, чтобы вопросы направлялись компетентным лицам, а пресс-конференция не затягивалась.
 Вам, возможно, придется пригласить журналистов к себе, а некоторым представителям СМИ разрешить проведение фото- или видеосъемки. Не придавайте чрезмерного значения репортажам ежедневных изданий. Помните, что средства массовой информации – это всего лишь часть вашей аудитории. Если ваш материал появляется в общенациональных СМИ, то не забывайте при этом и о местных средствах массовой информации. Представители последних могут приехать к вам хоть завтра, в то время как журналисты общенациональных изданий после проведения пресс-конференции могут больше и не вспомнить о вас.

Е. Как давать интервью?  

Если к вам обращаются с просьбой о проведении интервью, старайтесь проявить как можно больше любезности и желания сотрудничать. Предложите репортерам какие-либо предварительные сведения, например, брошюру, видеокассету или опубликованную статью. Вы можете указать им и на другие источники информации, направив, например, к пастору другой общины, к тем или иным членам Церкви или же к человеку, совершавшему в прошлом миссионерское служение; все будет зависеть от конкретной темы интервью.
 Если интервьюер собирается прибыть к вам лично, не забудьте соответствующим образом одеться. Почему вас попросили дать интервью? Потому что вы служитель? В таком случае наденьте костюм служителя. Независимо от обстоятельств, всегда старайтесь выглядеть профессионально и аккуратно.
 Позаботьтесь о соответствующей обстановке. Запланируйте проведение интервью в таком месте, где вы будете чувствовать себя комфортно. Если речь идет о телеинтервью, позаботьтесь о наличии розеток, чтобы можно было подключить освещение. Отключите свой телефон, пейджер и закройте дверь, чтобы ничто не могло вам помешать.
 Что вам следует разместить на заднем плане? Если речь идет о материале позитивного характера, то вы можете проводить интервью на фоне эмблемы организации. Если предполагается обсуждение медицинских вопросов, то в глубине кадра следует разместить медицинское оборудование.

 Для проведения интервью приходите заранее; если же это будет  интервью по телефону,  то подготовьтесь к нему прежде, чем раздастся звонок. Не позволяйте никаким стрессовым ситуациям и обстоятельствам (если вы, например, спешите или опаздываете) нарушать спокойную атмосферу интервью.
 Помните, что интервью - это не просто беседа. Беседа - это двусторонний обмен информацией, мнениями и эмоциями. Интервью для новостей обусловлено конкретным содержанием и не напоминает дружескую встречу. Вы сообщаете информацию аудитории, с которой у вас нет прямого контакта. Помните, что вы используете интервью для того, чтобы донести свои мысли до широкой общественности.

Ж. Методика проведения интервью

1. Всегда смотрите интервьюеру прямо в глаза. Если вы отводите взгляд, то создается впечатление, что вы непорядочный и нечестный человек (помните некоторые интервью Ричарда Никсона?).  
2. Старайтесь предвидеть вопросы, которые вам будут заданы, и заготовьте заранее тезисы своего сообщения. Вы можете логически предугадать те вопросы, которые вам задаст репортер. Заранее подготовьте возможные ответы, чтобы преподнести информацию в наиболее выгодном для вас свете. Тем не менее, не исключайте возможность непредвиденных вопросов. Помните о том, что существует синдром, который можно сформулировать следующим образом: «Все, что идет не так, как нужно, попадает в разряд новостей».   
3. Хорошо запомните тезисы своего сообщения, чтобы вы могли слушать репортера. Вы можете оказаться единственным человеком, который вообще будет его слушать. При освещении темы он должен проявлять объективность, в то время как редакторы часто перегружены работой или имеют предвзятые суждения, что не позволяет им прислушаться к мнению репортера. Вы можете приобрести преимущество, уделяя репортеру во время интервью полное внимание и действительно слушая то, о чем он говорит. Кроме того, это поможет вам более четко узнать, какими предварительными сведениями обладает репортер, каковы его пристрастия, а также определить, каким образом строить свои ответы. 
4. Возьмите инициативу в свои руки и заранее наметьте для себя цели. Позже вы можете отвлечься или забыть то, что хотели сказать. Кроме того, репортер может и не задать вопросов, имеющих непосредственное отношение к целям интервью, которые отражены в ваших тезисах. Вы должны сделать так, чтобы это произошло.
5. Старайтесь пользоваться не отрицательными, а положительными формулировками. Вместо того, чтобы сказать: «Мы не загрязняем окружающую среду», сформулируйте эту мысль, например, так: «Нас заботит защита окружающей среды, и мы принимаем дополнительные меры, направленные на то, чтобы предотвратить загрязнение наших скудных ресурсов».
6. Исправляйте неверные заявления, избегая повторять их (чтобы они не выглядели как подлинные цитаты). Если репортер неправильно истолковывает какой-то факт или положение, или же ранее сделанное вами заявление, вы должны как можно скорее исправить это недоразумение. Делайте это учтиво и тактично, избегая грубостей.     
7. То, что вы скажете, будет опубликовано в печати или прозвучит в эфире. Не делайте неофициальных заявлений, если вы недостаточно знакомы с репортером и у вас отсутствуют хорошие, доверительные отношения.
8. Всегда избегайте спекулятивных заключений и преувеличений. Сообщайте только об известных вам фактах.
9. Не допускайте безличного отношения к репортеру. В ходе интервью постарайтесь пару раз обратиться к нему по имени. Будьте разговорчивы. Конкретные истории хорошо звучат в эфире и часто служат дополнительной иллюстрацией к вашему материалу и тезисам.
10. Старайтесь быть кратким. Знайте, что 20-секундное высказывание может привести к успеху или же испортить интервью. Помните, что 10-минутное интервью может быть урезано до 20 секундного сообщения в эфире или до нескольких газетных строк. Важно уметь выразить свои мысли несколькими энергичными предложениями, после чего необходимо сделать паузу и ждать следующего вопроса. Не пытайтесь вложить все свои мысли в один ответ.
11. Интервью - это не время для того, чтобы демонстрировать свой обширный словарный запас, знание прилагательных и наречий. Старайтесь говорить простым языком. Избегайте употреблять жаргон, связанный с вашей профессиональной деятельностью или с местом проживания.
12. Учитесь увязывать вопросы репортера со своими тезисами. Старайтесь плавно переводить тему разговора в нужное для вас русло. Существуют три метода, которые наиболее эффективно вам в этом помогут: изменение темы, «заманивание» и акцентирование внимания.
 Если вам задают вопрос, который не предусмотрен вашими тезисами, то наибольший эффект дает изменение темы. Сперва дайте ответ на вопрос, но сделайте это кратко и сжато, а затем переходите к тому, что вы хотите обсудить. Возможные варианты: «Нет, позвольте мне пояснить...», «Да, и кроме того...», «Исторически это сложилось так, но сегодня мы предпринимаем следующее...», «У меня нет ответа на этот вопрос, но я думаю, что...».
 «Заманивание» - это небольшой нюанс в конце вашего высказывания, который побуждает репортера задать дополнительный вопрос. Пример: «Вы будете удивлены тем, что...», или «Есть три момента, которые представляются нам важными...».
 Акцентирование внимания - это метод, позволяющий напомнить репортеру о том, что для вас желательно. Вы выделяете или подчеркиваете определенный момент, изменяя интонацию или просто повторяя нужную мысль на протяжении всего интервью: «Самое важное в этой программе заключается в следующем...», или «Важно запомнить следующее...».

З. Ваши ответы должны показать, что вы контролируете готовящийся материал

 Вы – специалист, и поэтому к вам пришел репортер. По этой причине вы должны контролировать ход интервью. 

 Мы уже затронули два наиболее важных элемента, о которых необходимо помнить во время интервью:

-  Вы должны подготовить и заучить тезисы вашего сообщения.

- Вы говорите с аудиторией, а не с репортером. Поэтому помните о  психологических особенностях этой аудитории и ведите себя так, как будто непосредственно обращаетесь к этим людям.
1. Важно сохранять спокойствие и хладнокровие. Никто никогда не выигрывает спор с репортером. Не воспринимайте интервью слишком лично и не нервничайте.
2. Избегайте личных нападок. Возможно, вам придется оспаривать чужие высказывания, но не бросайте тень на их авторов. Старайтесь, по возможности,  выбирать «прямой путь». 
3. Признавайте важность вопроса (возможно, кивком головы), даже если он поставлен недружелюбно, но затем сведите ответ к одному из ваших ключевых тезисов.

4. Старайтесь придать убедительность вашим словам, тону голоса и манерам. Следите за тем, чтобы ваши жестикуляция и мимика соответствовали тому, что вы говорите. Излагайте вашу тему с энтузиазмом, даже если она вызывает полемику.
5. Никогда не лгите. Вы можете решить, какую часть правды следует сообщить, и вы не обязаны говорить все, что знаете. Но всегда говорите правду.
6. Делайте паузы во время интервью. Не позволяйте репортеру засыпать вас вопросами. Интервью - это не светская беседа, где любое молчание должно быть заполнено. Прежде чем говорить, продумайте свой ответ.

И. Составление сценариев интервью

 Если для разрешения кризисной ситуации требуется продолжительное время, или если вы не знаете, чем она закончится, составьте ряд сценариев с соответствующими тезисами сообщений. При необходимости потренируйтесь, как вы будете отвечать на вопросы СМИ, а также  распространять информацию среди каждой из ваших аудиторий при любом из  сценариев.
 Имея заранее подготовленные сценарии и тезисы сообщений, вы сумеете моментально мобилизовать себя при изменении ситуации и будете в считанные часы обладать необходимыми ответами и информацией на основании происходящего.

Информационная политика в кризисных ситуациях:

                          послекризисный период 

А. Оценка

 После окончания кризиса настает время произвести оценку произошедших событий и продумать пути удовлетворения будущих информационных потребностей. Хотя в этот момент вы можете быть истощены как физически, так и эмоционально, вам следует произвести оценку как можно скорее.

 Подумайте о том, как ваша организация реагировала на произошедший кризис. Были ли вы готовы к нему? Существовал ли необходимый план действий? Понадобился ли он? Какие изменения в него следует внести, чтобы в следующий раз он оказался более эффективным?

 Как передавались ваши сообщения, и какое влияние они оказали на вашу репутацию в глазах общественности? Соответствовали ли информационные мероприятия установленному плану?

 Просмотрите газетные вырезки, журналы телефонных звонков и видеозаписи телепередач, чтобы понять, верны ли ваши представления. Изучите - официально или неофициально  - мнения людей, до которых вы стремились донести свои сообщения, чтобы оценить правильность выбранного вами поведения.  

 Если в период кризиса была непреднамеренно принята или отправлена неверная информация, то составьте план действий, чтобы передать верное сообщение и, таким образом, внести ясность в возникшую проблему. По существу, теперь самое благоприятное время для того, чтобы разработать и реализовать новый план отношений со средствами массовой информации и общественностью, направленный на повышение престижа вашей организации, исправление недоразумений и позволяющий подготовиться очередному повороту событий.

Б. Выражение благодарности

 Не забудьте выразить признательность и благодарность тем, кто помогал вам. При этом не забывайте также о коллективе вашей организации.

 В зависимости от продолжительности кризиса, вам, возможно, придется  добиваться общественного признания, а также официальных заявлений государственных и общественных руководителей. Это можно сделать еще в период кризиса или сразу после его окончания.

Управление кризисной ситуацией и правовые вопросы

 Когда кризисная ситуация затрагивает потенциальные или реальные правовые проблемы, то весьма вероятно, что вам придется с огорчением ломать голову над тем, как привлечь юриста вашей организации или постороннего  юрисконсульта или адвоката.

 Хорошие рабочие отношения с юрисконсультом (идеально развивающиеся до наступления кризиса при наличии такого специалиста в вашей организации, или возведенные в ранг высшего приоритета при наличии постороннего консультанта по специальным правовым вопросам) могут принести богатые дивиденды в плане информационной политики. 

 Для развития хороших рабочих взаимоотношений вы должны откровенно обсудить с юрисконсультом основные положения разумной информационной стратегии в период кризиса и попытаться найти с ним взаимопонимание, чтобы во время кризисной ситуации вы могли совместно решать соответствующие вопросы.

 Если затрагиваются правовые вопросы, то все публичные заявления адвокатов или участвующих в тяжбе сторон должны регламентироваться законами, кодексами профессиональной этики или культурной традицией. Вам необходимо - еще до наступления кризиса - знать, понимать и стараться применять эти правила в планах вашей информационной политики для кризисных ситуаций.

 Вам с юрисконсультом необходимо откровенно обсудить границы вашей юрисдикции, чтобы при возникновении кризисной ситуации вы могли быстро и эффективно проанализировать и одобрить основные заявления для разных аудиторий, не вступая в спор относительно того, что допустимо говорить по поводу еще не решенных правовых вопросов. Если между вами сложились добрые рабочие отношения, то в большинстве случаев вы сможете избежать  необходимости произносить ужасную фразу: «Я отказываюсь от комментариев».

 Может оказаться полезным, если вы предложите вашему юрисконсульту совместно с вами проанализировать и обсудить правовую этику и цели управления кризисной ситуацией, которые, по мнению каждого из вас,  применимы к двум-трем гипотетическим правовым вопросам, которые могут встать перед вами.  

 И когда возникает реальная критическая ситуация, затрагивающая ту или иную правовую проблему, вы должны серьезно рассмотреть вопрос о приглашении в кризисную группу юрисконсульта, чтобы иметь уверенность в том, что вы действуете в установленных юридических рамках.
                 Миссионеры и добровольцы:

                 стратегия действий в чрезвычайных обстоятельствах*

 Никто не желает думать о том, что с ним может случиться что-то плохое, однако реальность такова, что мы живем в небезопасном мире. Повсюду происходят стихийные бедствия - ураганы, землетрясения, тайфуны. Кроме того, в нашей жизни присутствуют болезни и несчастные случаи. Существует преступность, которая является глобальной проблемой. И, наконец, во многих местах происходят политические беспорядки,  результатом которых могут быть  похищения людей, эвакуация населения и другие осложнения.

 Несмотря на то, что лишь немногие миссионеры сталкиваются с такого рода серьезными проблемами, вам следует, по крайней мере, подумать о них и знать, что необходимо предпринять, если это случится во время вашего служения.

 Следующие директивы были подготовлены Институтом всемирной миссии при университете им. Эндрюса по просьбе Генеральной Конференции Церкви Адвентистов Седьмого Дня, и они представляют собой официальные руководящие указания, которым должны  следовать миссионеры в чрезвычайных ситуациях.

А. Виды чрезвычайных ситуаций

 Говоря о чрезвычайных ситуациях, мы подразумеваем следующие события:

    1. Госпитализация.

    2. Стихийные бедствия (напр., в таких регионах, как Бангладеш или остров Гуам).

    3. Политические кризисы (напр., в Руанде, Камбодже, Албании).

    4. Эвакуация. 

    5. Смерть супруга или члена семьи.

Б. Что следует делать, пока не разразился кризис

1. Зарегистрируйтесь в посольстве или консульстве своей страны. Это совершенно необходимо!      

2. Выберите кого-либо за пределами страны (предпочтительно члена семьи), кто будет поддерживать контакт с вами и вашей семьей. Убедитесь в том, что контактные лица в ГК (или в вашем исходном дивизионе), приглашающем дивизионе, унионе и/или миссии имеют номер телефона этого человека на тот случай, если вы не сможете позвонить им во время кризиса.

3. Узнайте, с кем можно связаться в данной стране/миссии/унионе в случае возникновения серьезного кризиса.

4. Если в вашем учреждении работает несколько семей, выберите одного человека в качестве координатора на период кризиса; это лицо будет принимать основные решения и контактировать с «внешним миром» в случае возникновения серьезной кризисной ситуации. У него должны быть  контактные телефонные номера на родине каждого из миссионеров вашего учреждения/базового лагеря, чтобы посредством одного телефонного звонка связаться с кем-нибудь, кто затем известит всех о вашей ситуации. (Будет хорошо, если ваша группа выберет «координатора по связям с родиной на период кризиса», который будет иметь все контактные телефонные номера членов вашей группы. Это чрезвычайно полезный шаг, который может понадобиться в том случае, если у вас будет возможность сделать только один короткий телефонный звонок).

5. Если представится возможность, познакомьтесь с сотрудниками посольства или консульства вашей страны, а также с кем-либо из работников международных информационных агентств. Несколько друзей в «высоких инстанциях» могут оказаться весьма полезными во время кризиса.

6. Храните все важные документы (паспорта, удостоверения личности, дорожные чеки, аккредитивы, доллары США, государственные документы на  право передвижение по данной стране, визы, разрешения на работу) и списки важных телефонных номеров (горячая линия ГК - 301/680-6024; телефон человека, осуществляющего контакт с вашей семьей; телефоны местной миссии, униона и/или дивизиона) в таком месте, где они окажутся легко доступными при возникновении кризисной ситуации. Помните: может оказаться так, что вы будете искать их в состоянии паники и при весьма трудных обстоятельствах.

7. Если у вас присутствуют даже такие добровольцы или независимые миссионеры, которые должны работать на вашей территории всего лишь несколько недель, убедитесь в том, что соответствующие посольства, местный координатор   кризисных ситуаций и ваша вышестоящая организация (миссия, унион или дивизион) знают об их пребывании в стране.

8. Если вы находитесь на уязвимой территории, будет полезно выработать особый язык общения по телефону или иметь письменный код для использования в период кризиса.

В. Что следует делать в случае серьезной болезни или несчастного случая, требующего госпитализации

1. Известите контактное лицо в ГК или в вашем исходном дивизионе, чтобы они из первых рук узнали о характере проблемы. (Это позволит избежать слухов, домыслов и ненужных волнений).

2. Если вы несете ответственность за других миссионеров (в особенности, за студентов-миссионеров и других добровольцев), то известите отдел ГК, который направил их на служение, и (если это будет уместно) их родителей (а также их исходный дивизион, если они не из Северной Америки).    

3. Ведите учет всех деталей, имеющих отношение к болезни/несчастному случаю и о которых вы можете сообщить членам семьи, чтобы они чувствовали свою сопричастность и понимали ситуацию. Если они находятся далеко, то это будет для них большим ободрением.

Г. Что следует делать при возникновении кризисной ситуации, требующей эвакуации или возможной эвакуации

1. Если связь с «внешним миром» все еще возможна, постарайтесь получить совет от консультантов из ГК и/или вашего исходного дивизиона. Помните о том, что они поддерживают контакт с Государственным департаментом США (или аналогичным государственным органом в других дивизионах), с посольствами заинтересованных стран и международными информационными агенствами, и, следовательно, довольно хорошо понимают всю серьезность ситуации. Прислушайтесь к их совету! Если они говорят «уезжайте», то это определенно значит, что вам следует уехать. Не подвергайте опасности  местную или Всемирную церковь, местный персонал или учреждения, настаивая на том, что вам нужно остаться, в то время как для вас или для них отсутствуют гарантии безопасности. 

2. Если связь с «внешним миром» прервана, постарайтесь получить заслуживающий наибольшего доверия совет из передач зарубежных коротковолновых радиостанций, из посольства или консульства вашей страны, от работников международных информационных агентств, а также от руководителей Церкви на уровне местного дивизиона или униона.

3. Во избежание недоразумений старайтесь действовать через вашего координатора по кризисным ситуациям.

4. Во время кризиса (особенно политического) постоянно храните при себе важные документы, чтобы вы могли покинуть страну в любое время и из любого места, если в этом возникнет необходимость.

5. Во время кризиса постоянно держите при себе небольшой упакованный чемодан с предметами первой необходимости, чтобы вы могли незамедлительно покинуть страну, если это потребуется.

6. Если позволяют обстоятельства, поручите нескольким членам вашей группы вести журнал регистрации событий, происходящих  до, во время и после кризиса. Эта информация может оказаться весьма ценной в последующем, когда будет производиться оценка событий на местном и глобальном уровнях. Записи в журнале должны регистрировать телефонные звонки, отражать хронологию событий, указывать время, место, даты и, возможно, имена людей. Однако, если развитие событий носит драматический и опасный характер, тот факт, что имена людей фигурируют в журнале иностранца, может подвергнуть их серьезной угрозе; поэтому во многих случаях будет лучше зашифровать имена людей особым кодом, и даже если эти записи попадут не в те руки, это не причинит людям неприятностей.

7. В своих записях отмечайте как хорошие, так и плохие события, чтобы после завершения кризиса те, кто оказался для вас полезным, смогли получить должное признание и благодарность. 

8. Собирайте любую информацию, которая имеется у местных жителей  в отношении происходящих событий. Однако при этом избегайте любых контактов, которые могут подвергнуть этих людей опасности. Возможно, что другие миссионеры и граждане этой страны смогут более успешно, нежели вы, получать информацию в результате обычных контактов.

9. Если свидетель желает сделать заявление, выслушайте его. Получите эти сведения в письменном виде. Если человек не может подписать свое заявление или должен сохранить анонимность в целях собственной безопасности, тогда вам самому необходимо записать приведенные им сведения, ссылаясь на информатора как, например, на «пятидесятилетнего фермера» (или используя зашифрованный язык). В конце документа поставьте свою подпись (как лица, принявшего свидетельские показания), дату и укажите свое местожительство.

10. Поддерживайте отношения с местными церковными руководителями, а также с другими миссиями и общинами в вашем регионе. Ведите учет их вмешательства в ситуацию.

11. В случае исчезновения миссионера, соберите данные о том, где этот человек жил и работал, в каком месте он пропал, где его видели в последний раз и т.д.

Д. Что делать в том случае, если вас похитят

1. Сохраняйте спокойствие и следуйте разработанным инструкциям. Не давайте вашим похитителям повода причинить вам вред. Будьте вежливыми и учтивыми. Не спорьте с вашими похитителями и не провоцируйте их. Внимательно выслушайте их первоначальные требования, чтобы быть в курсе того, что могут потребовать лично от вас. Наиболее опасны для жертвы первые минуты нападения и похищения.

2. В первые дни вашего пленения вы можете ощущать неприятие ситуации, дезориентацию и, наконец, депрессию. Вы можете страдать от бессонницы и  расстройства кишечника. Эти симптомы беспокойства ослабеют, если вы будете в состоянии уменьшить стресс и адаптируетесь к условиям плена.

3. Старайтесь установить вежливые, но не подобострастные отношения со своими похитителями. Попытайтесь вступить с ними в личный контакт. Добейтесь от похитителей уважительного отношения и расположения. При этом нет необходимости унижаться, умолять или иным образом ронять свое достоинство. Не теряйте веры в свои силы. Помните, что вы не сделали ничего дурного! Это они виновны, а не вы. Расскажите им о своей семье. Покажите им фотографии, если они у вас есть.

4. Избегайте дискуссий на политические и религиозные темы, особенно рассуждений о политике. Если ваши похитители захотят поговорить о своих мотивах, выслушайте их, но не выражайте ни одобрения, ни несогласия. Если вас попросят выразить свое мнение, скажите, что вы недостаточно информированы, чтобы делать комментарии.       

5. Полноценно питайтесь, отдыхайте и двигайтесь. Поддерживайте свою физическую форму и эмоциональный настрой на максимально высоком уровне. Старайтесь избегать депрессии и всегда помните о том, что правоохранительные органы делают все возможное, чтобы это тяжелое испытание для вас закончилось. Делайте упражнения для шеи, рук и ног. Спите и мойтесь, когда у вас есть возможность, ешьте и пейте, когда вам предоставляется шанс. Думайте о своей семье, молитесь, пойте для себя. Не сдавайтесь.

6. Не тревожьтесь, если у вас возникнет стокгольмский синдром, т.е. сильные позитивные чувства к вашим похитителям. Это обычное, нормальное явление, которое может повысить ваши шансы остаться в живых. Данный  феномен получил свое название в связи с захватом заложников в одном из шведских банков. Оказавшись в стесненных обстоятельствах, жертва начала проявлять сильные позитивные чувства к похитителям. Это не проблема, и, к счастью, такое состояние не носит хронический характер. Подобное расстройство случается очень часто, особенно при длительном пребывании жертвы в качестве заложника. При этом похитители, как правило, обращают на это внимание, и опыт показывает, что они будут менее склонны причинить жертвам вред.

7. Если вы находитесь в плену длительное время, то крайне необходимо регулярно заниматься умственными и физическими упражнениями. Если позволяют условия, совершайте ежедневные прогулки и занимайтесь зарядкой. Если вас держат взаперти, делайте растяжку и статические упражнения для укрепления мышц. Мысленно ведите учет происходящих с вами событий. Пытайтесь решать проблемы. Сочините рассказ или мысленно напишите  роман о своем опыте. Мечтайте, стройте планы!

8. Если вам представится благоприятная возможность для побега, воспользуйтесь ею; однако помните о том, что ваши похитители могут приготовить для вас  ловушку. Статистические данные свидетельствуют о том, что наиболее вероятным является освобождение, достигнутое на основе переговоров. По мнению ФБР, побег является последним средством и чрезвычайно опасен.

9. В том случае, если будет предпринята попытка вас освободить, ложитесь  на пол, прижав руки к голове; выкрикивайте свое имя; готовьтесь к тому, что ваши избавители будут обращаться с вами грубо.

10. Помните, что предпринимается все возможное для вашего безопасного освобождения. Сохраняйте оптимизм! 

11. Невзирая на вышесказанное, вера – в отличие любого иного действия или реакции на неблагоприятную ситуацию - способна провести нас через все трудности. Молитесь. Уповайте на Бога и признавайте Его водительство в своей жизни. В этом состоит источник христианской надежды. 

Е. Что делать в случае смерти миссионера или добровольца

1. Если смерть не является результатом насилия (т. е. вызвана естественными причинами): 

      а. В случае необходимости, произведите вскрытие тела.

      б. Известите посольство/консульство родной страны погибшего.

      в. Известите ГК и лиц, поддерживающих контакт с семьей погибшего.

      г. Следуйте рекомендациям, приведенным в разделе «М» Рабочего курса Генеральной Конференции.

      д. Добейтесь необходимого разрешения либо на захоронение погибшего в данной стране, либо на эвакуацию тела на родину, в зависимости от пожелания семьи. 

2. Если смерть является результатом насилия:

      а. По возможности сотрудничайте с местными властями в расследовании ситуации.

      б.   Если возможно, произведите вскрытие для получения полного отчета о причине смерти, характере ран, повреждений и т.д.

      в.  Если произвести вскрытие невозможно, попросите одного-двух врачей обследовать тело. Если они опасаются упоминать свои фамилии, попросите руководителей вашего учреждения или других экспатриантов (желательно с медицинским образованием) засвидетельствовать обследование, поставить свою подпись, дату и указать место проведения осмотра.

      г. Как можно подробнее опишите фактические события, приведшие к смерти.

      д. Действуйте таким же образом, как и в предыдущем разделе.

      е. Представьте отчет по данному случаю в соответствии с известными вам фактами. Этот отчет должен содержать следующие сведения:

           1) Конкретная причина смерти (пулевые ранения, колотые раны, удушение, многочисленные удары по голове, повреждения жизненно важных органов, т. д.).

           2) Точный характер ранений (напр., где пуля или пули вошли в тело, где они вышли из тела, калибр пуль).

           3) Точное число ранений.

           4)  Фотографии или схемы, разъясняющие характер ранений.

      ж. Постарайтесь найти на месте преступления дополнительные улики (гильзы, т.д.).

      з.  Попросите присутствующих представителей прессы отправить фотографии, в зависимости от обстоятельств, официальным лицам дивизиона и/или Генеральной Конференции. 

      и. Попросите представителя миссии (экспатрианта) отправить за пределы страны - в дивизион или ГК - результаты предварительного медицинского освидетельствования или вскрытия с приложением фотографий.     

      к. Все, что может понадобиться в качестве вещественных  доказательств (напр., одежда, т. д.), должно быть помещено в пластиковый пакет и переправлено из страны туда, где будет проводиться соответствующий анализ. 

      л. Если имеется воможность, поставьте в известность представителей международной прессы, чтобы они могли точно рассказать миру о  том, что произошло.

      м.  Направьте копию вскрытия и/или отчета с приложением фотографий в адрес соответствующего посольства в стране, где произошло преступление.

 В случае необходимости заручитесь поддержкой работников посольства и/или государственных официальных лиц у себя на родине (в том числе, если необходимо, представителей законодательной власти), чтобы добиться справедливости. Администрация Церкви должна направить им копии вскрытия/медицинского заключения и фотографий, а также свою официальную версию случившегося, запрашивая затем полный отчет, если он может оказаться необходимым и полезным.

Ж. Распределение обязанностей во время кризиса

1. Обязанности руководства церковной организации:

       а. Уведомить ваше посольство.

       б. Поставить в известность вышестоящие организации или офис Генеральной Конференции.

      в. Известить семьи работников (если это не сделано вышестоящими организациями).

      г. Уведомить местную церковную администрацию.

      д. Поставить в известность местные гражданские власти (полицию, т.д.).

2. Обязанности лица, ответственного за распространение информации о кризисе:

      а.  Передать сообщение в международную информационную сеть.

      б.  Уведомить представителей международной прессы.

3. Обязанности Генеральной Конференции или офиса соответствующего дивизиона:

      а. Известить семьи работников.

      б. Поставить в известность соответствующие церковные издания.

4. Обязанности вашего государственного департамента или министерства иностранных дел:

      а. В том случае, если необходимо произвести расследование, свяжитесь с вашим посольством или министерством иностранных дел.

З. Вопросы, касающиеся действий местных властей и посольства соответствующей страны в период кризиса            

1. Роль местных (гражданских и военных) властей, в том числе полиции:

      а. Каким правилам они следовали в данной ситуации? Было ли это обычной процедурой для такого рода ситуаций?

      б. Были ли вызваны специальные войска или подразделения?

      в. Кто осуществлял командование?

      г. Уведомили ли местные власти церковную администрацию или соответствующее посольство о том, что в инцидент были вовлечены экспатрианты?

2. Роль посольства 

      а. Были ли посольство уведомлено местными гражданскими или военными властями о том, что в инцидент были вовлечены экспатрианты? В какое время? Какие действия были предприняты работниками посольства? 

      б. Связалось ли посольство с компетентным церковным руководством, чтобы выяснить, чьи сотрудники пропали без вести?

      в. Приняло ли посольство незамедлительные меры, чтобы обеспечить безопасность своих граждан или разрядить ситуацию, ставящую под угрозу жизнь людей?

 (При составлении данного материала был использован следующий источник: Sean M. McWeeny, President, Corporate Risk International and "Managing Terrorism Risks" by the Ackerman Group).

 * Отрывки из книги Passport to Mission, edited by Erich W. Baumgartner, Jon L. Dybdahl, Pat Gustin, Bruce C. Moyer, ©April 1999 by Institute of World Mission. Материал адаптирован для данного руководства.

Ваши действия после кризиса

А. Вступление

 Очень важно, чтобы наши мысли поглощали не только управление данными, контроль убытков и репутация в обществе. Как Церковь, мы должны всегда принимать во внимание человеческий и духовный факторы, учитывать то воздействие, которому люди подверглись во время кризиса. Тем, кто пережил  критические обстоятельства, пришлось, возможно, увидеть невообразимые картины насилия и смерти. Даже если же кризис не сопровождается гибелью людей, может иметь место «гибель» учреждения, репутации или взаимоотношений. Если не действовать разумно и быстро, то любая кризисная ситуация может порождать глубокие эмоциональные травмы и создавать панику.

Б. Разбор критических и стрессовых ситуаций

 Поскольку все кризисные ситуации имеют сходные черты, это можно сказать и о путях выхода из кризиса. Существуют конкретные признаки и приемы в процессе реабилитации человека, пережившего кризис. Их нельзя оставлять без внимания, если наша цель - истинное исцеление. Если же мы пропускаем отдельные этапы на этом пути, то это будет способствовать развитию в будущем душевных травм и может усугубить личностное, эмоциональное и/или духовное неблагополучие.

 Будет очень полезно, если специалист, имеющий подготовку в разборе критических и стрессовых ситуаций (РКСС), будет приглашен, чтобы вести людей через конкретные этапы процесса реабилитации и исцеления. Разбор критических ситуаций, когда люди могут излить свою душу, помогает им осознать реальность и начать двигаться к духовному выздоровлению.

В. Служение в память погибших 

 Если кризис унес жизни одного или многих людей, то необходимо уделить этому внимание: осознать этот факт, поразмышлять о реальной жизни и наметить пути, позволяющие выйти из данной ситуации, чтобы жизнь могла продолжаться. Если же люди, пережившие кризис, не осознают реальность, то они останутся в состоянии оторванности от жизни. Если не прекратить думать о произошедших событиях, то воспоминания о них будут отравлять повседневную жизнь, постоянно приводя к потере ориентации и эмоциональным травмам. Поэтому служение в память погибших (каким бы болезненным и волнующим оно ни было) является не только полезным, но и совершенно необходимым.

Г. Последующее наблюдение

 Независимо от характера кризиса, всегда необходимо последующее наблюдение за пережившими его людьми. Этот контроль может быть различным: от проведения недолгих встреч с участниками событий или звонков по телефону для выяснения их состояния до организации более официальных (и дорогостоящих) телефонных конференций, когда абоненты могут позвонить в установленное время по определенному номеру и поддержать друг друга в процессе исцеления. Если выбран последний вариант, то необходимо привлечь к участию в таких конференциях специалиста, способного дать нужную  консультацию и облегчать душевные травмы. Главное состоит в том, чтобы обеспечить, в той или иной форме, последующий контроль состояния  участников кризиса, которые должны знать о существовании и целях плана их психологической реабилитации.

 Разбор критических и стрессовых ситуаций и процесс эмоционального  исцеления, если их осуществлять хорошо и грамотно, дают людям необходимые знания, наделяют их духовной силой и помогают справиться с трудностями. Если же эти мероприятия осуществлять наспех или вообще от них отказаться, то в душе людей останется глубокий и болезненный след.

 Надлежащий контроль состояния людей, переживших кризис, является неотъемлемым условием процесса исцеления. Это особенно справедливо еще и потому, что эти люди порой верят, что оставшаяся боль, страх и эмоциональные травмы могут в какой-то момент, как по волшебству, исчезнуть. Но это не происходит. Они могут также быть одержимы нереальными ожиданиями или иметь замедленную реакцию, утрачивая свою «систему координат». Контроль со стороны тех, кто в состоянии помочь им возвратиться к действительности и знаком с разнообразными методами и этапами реабилитации, восстановит равновесие в жизни этих людей. Поэтому, когда служение в память погибших  подходит к концу и все мы произносим «аминь», это еще не означает, что все позади. 

[За дополнительным подробным материалом можно обращаться по адресу:  Office of Adventist Chaplaincy Ministries, 12501 Old Columbia Pike, Silver Spring, MD 20904-6600, USA, phone: + 301 680-6780]. 

     Действия в период кризиса, вопросы безопасности и чрезвычайные меры

 Ниже перечислены действия, которые помогут руководству церковной организации на начальной стадии возникновения кризиса.

1. Сбор/создание кризисной группы и начало работы координационного центра (в течение 72 часов).

      а. Служба безопасности

      б. Администрация (высшие должностные лица)         

      в. Материально-техническое снабжение

      г. Информация

2. Определение и оценка кризиса.

3. Разработка конкретного плана для преодоления кризисной ситуации.

      а. Обеспечение безопасности на территории организации

      б. Мобилизация всех ресурсов и приведение их в состояние, имевшее место до наступления кризиса

4. Контроль и осуществление плана.

Изучение конкретных ситуаций

  Кризис в Уэйко  (материал представлен Монте Салин)

 В воскресенье, 28 февраля 1993 г., служащие полиции пытались предъявить ордер на обыск Вернону Хауэллу (известному также под именем Дэвид Кореш), руководителю небольшой религиозной группы, действовавшей близ населенного пункта Уэйко, штат Техас. Полиция располагала данными, что данная группа была замешана в незаконной торговле оружием, в том числе  автоматами военного образца. Хауэлл и другие члены группы оказали сопротивление при аресте, убив четверых и ранив шестнадцать полицейских. На следующее утро средства массовой информации США уделили этим событиям особое внимание, и шумиха продолжалась 51 день при массивной поддержке со стороны газет, радио и телевидения.

 За несколько лет до этого Хауэлл стал членом Церкви Адвентистов Седьмого Дня, а затем примкнул к раскольнической группе, отошедшей от Церкви в 1930-х гг. Он завербовал более 100 адвентистов из Соединенных Штатов, Англии, Австралии и островов Карибского моря и соорудил  небольшой лагерь близ Уэйко. Хауэлл добился поклонения себе со стороны других членов группы, постоянно совершал прелюбодеяния с их женами и дочерьми, а также организовал торговлю оружием.

 В течение суток средства массовой информации сообщали о том, что Хауэлл и его группа были связаны с Церковью Адвентистов Седьмого Дня. Журналисты брали интервью у церковных работников на самых различных  уровнях (при этом многие из этих работников не были необходимым образом  подготовлены к общению с представителями СМИ) и даже обращались к рядовым членам Церкви, не занимавшим никакого официального положения. Следует  признать тот факт, что жители Соединенных Штатов о Церкви АСД знают недостаточно хорошо. Согласно статистическим данным, лишь половина из 250-милионного населения страны что-то слышала об этой церкви, а большинство из тех, кому знакомо название «адвентисты седьмого дня», не имеют представления о том, что оно означает, или же путают эту церковь с другими религиозными конфессиями. Создалась ситуация, которая могла серьезным образом замедлить  выполнение нашей миссии, как минимум, в течение жизни целого поколения.

А. Предпринятые меры

1. В главном офисе Церкви была немедленно создана кризисная группа. В нее были включены следующие лица: помощник президента ГК, помощник президента Северо-Американского дивизиона (САД), сотрудники отделов информации ГК и САД, а также представитель офиса главного юрисконсульта.

2. Члены группы договорились о том, что «мы должны придерживаться по данному вопросу единого мнения. Репортеры готовы выслушивать всех и каждого, кто может попасться им в руки, и это может привести к чудовищным недоразумениям». Поэтому для всех уровней церковной организации (для всех отделов, учреждений и агентств Церкви АСД) был назначен один официальный представитель. Им стал Гэри Паттерсон, помощник президента САД.

3. Для оказания помощи официальному представителю и кризисной группе была приглашена компания «Портер Новелли» - одна из крупнейших  национальных фирм, специализирующихся в области информационной политики в кризисных ситуациях. Мэри Шнек, сотрудница этой фирмы, инструктировала Г. Паттерсона, в то время как другие специалисты «Портер Новелли» помогали в приеме телефонных звонков из СМИ, а также составляли подборки вырезок из газет и журналов и фрагментов радио- и телепередач, в которых упоминалась Церковь Адвентистов Седьмого Дня.

4. Были оперативно выработаны три пункта для бесед с представителями СМИ. Их содержание было последовательно использовано Г. Паттерсоном, который был заранее проинструктирован, как отвечать на любые вопросы, обращаясь к одному из этих пунктов. Данные пункты были также распространены среди руководителей всех церковных организаций и работников соответствующих отделов информации. Вот краткий вариант этих пунктов:

     а. «Присоединяясь ко всем людям доброй воли, мы выражаем наше глубокое сочувствие семьям, потерявшим близких и дорогих людей в ... трагедии ...».

     б. «Церковь Адвентистов Седьмого Дня не поддерживает никаких связей с группой Дэвида Кореша и иными культовыми организациями, практикующими поклонение кумирам». (Когда Паттерсона спрашивали о группе Дэвида Кореша, ее истории, деятельности и учении, то он предлагал  журналистам обратиться к известной светской организации Cult Awareness Network,  указывая ее номер телефона).

     в. Адвентистская церковь – это «традиционная христианская конфессия», насчитывающая около 8 миллионов членов (1993 г.) и содействующая социальному развитию благодаря «наличию всемирной сети  больниц, клиник и передвижных медицинских групп для проверки здоровья населения, международного агентства помощи при чрезвычайных ситуациях... и крупнейшей в мире протестантской системы образования».

5. Если вопросы журналистов касались истории различных ветвей и раскольнических групп, существовавших с 1930-х гг. и приведших к появлению  последователей Дэвида Кореша, то Паттерсону и всем другим церковным работникам было рекомендовано  отвечать фразой: «Я за них говорить не могу». «Репортеры, которые нам звонили, обычно начинали свои расспросы примерно с таких слов: "Нам известно, что вы никаким образом не связаны с последователями Дэвида Кореша, но будьте так любезны объяснить нам...". И затем они долго и нудно расспрашивали о происхождении этой группы, ее теологии, убеждениях, ритуалах и пр.», - вспоминает Паттерсон. «Мы искренне желали помочь им. Но попытка отрывочно и кратко объяснить теологию или истолковать Откровение в средствах массовой информации обязательно приводит к разочарованию и непониманию».

6. Местным адвентистским общинам в районе Уэйко было рекомендовано, в сотрудничестве с другими религиозными группами, организовать межконфессиональный мемориальный фонд для помощи семьям полицейских, погибших во время инцидента. В роли спонсоров выступили баптисты, католики, последователи Церкви Христа, иудаисты, методисты, лютеране и православные. Пожертвования были сделаны и Церковью АСД, а адвентистским общинам по всей стране было поручено распространить информацию о том, как осуществлять сбор средств.              

Б. Итоги

 «Средства массовой информации быстро уяснили, что события в Уэйко не отражают ни учение, ни образ жизни Церкви Адвентистов Седьмого Дня», - говорит Паттерсон. Он многократно давал интервью журналистам из многих крупнейших национальных СМИ, таких как USA Today, Associated Press, United Press International, ABC и NBC, трем основным утренним телепередачам (CBS This Morning, Good Morning America, Today), газетам Chicago Tribune, Washington Post, Dallas Morning News, Boston Globe, Atalanta Journal-Constitution, а также выступал в прямом эфире в передаче Ларри Кинга. Но все эти интервью проводились не с целью рекламы. Это была попытка вообще избежать упоминаний в печати и в эфире. Когда не представлялось  возможным избежать публикаций или появления на экране, прилагались все усилия, чтобы в интервью принимали также участие руководители других религиозных конфессий. Так, например, 20 апреля 1993 г. в телепередаче Good Morning America Паттерсон давал интервью совместно с известным руководителем христианских фундаменталистов Джерри Фолвеллом.

Ко времени завершения трагического противостояния между группой Дэвида Кореша и полицией (которое все еще вызывает политические споры в США), из выпусков новостей исчезло упоминание о Церкви АСД. Эффективность выбранной Церковью стратегии подтверждается также и тем фактом, что некоторые работники церковных организаций высказывали сожаление, что средства массовой информации не предоставили им дополнительной возможности выступить перед аудиторией в связи с событиями в Уэйко.

 Год спустя Северо-Американский дивизион поручил Центру творческого служения провести опрос общественного мнения в стране, чтобы выяснить, что знают американцы о Церкви АСД и как они к ней относятся. Выяснилось, что лишь менее одного процента всех опрошенных связывали название «адвентисты седьмого дня» с событиями и участниками трагедии в Уэйко, или просто со словами «культ» или «секта». (См. отчет Public Awareness: the Perceptions and Attitudes of the General Public toward the Seventh-day Adventist Church by Carole Kilcher and Paul Richardson, который можно получить, обратившись по телефону 800-272-4664).
Кризис в Руанде  (материал подготовлен Джералдом Д. Карстом и 

Отделом информации Генеральной Конференции)

А. История вопроса

 В среду, 6 апреля 1994 г., около половины девятого вечера, президент Руанды, г-н Хабиаримана Джувенал, погиб в авиакатастрофе близ международного аэропорта Грегуар Кайибанда к востоку от города Кигали. Самолет был сбит ракетой класса «земля-воздух», выпущенной неизвестным лицом. В тот день президент возвращался из Дар-эс-Салама, столицы Танзании, где он прилагал усилия по организации переговоров о создании в Руанде переходного правительства на пути к многопартийной демократии. Вместе с ним в самолете находились президент Бурунди, г-н Нтариамира Сайпрен, и несколько министров его правительства. Все они также погибли. Сообщалось, что два подразделения руандийской армии вели сражение близ аэропорта и, возможно, одно из них было ответственно за ракетную атаку на самолет. Этот инцидент положил начало одной из самых кровопролитных гражданских войн 20-го столетия. Распространяясь по территории страны, кровавая бойня  оживила длившиеся столетия племенные конфликты и, в конечном итоге,  затронула все слои руандийского общества.
 Церковь Адвентистов Седьмого Дня была тогда одной из самых крупных протестантских конфессий в этой стране. Члены Церкви и адвентистские общины были рассредоточены по всей ее территории. Офисы местной и унионной миссий, больницы, университет, школы и медицинские/стоматологические клиники, наряду со значительным присутствием и обширной благотворительной работой агентства ADRA, олицетворяли многое из того, что стремятся отстаивать адвентисты седьмого дня.
 Для Церкви это был необычный кризис. Те, кому грозила наибольшая опасность, были не работниками-экспатриантами, а членами местных народностей тутси и хуту. Смятение оказалось настолько велико, что было трудно распознать друзей и врагов. Это было, в частности, связано с тем, что  имелось много смешанных браков представителей этих двух племен, из-за чего люди становились объектом нападок с обеих сторон. В этой атмосфере анархии Генеральная Конференция была призвана оказать содействие в эвакуации и репатриации своих миссионеров.

Б. Необходимые действия в этой кризисной ситуации были определены   следующим образом:

1. Необходимость получения точных сведений о конфликте.

2. Необходимость получения достоверной информации о количестве миссионеров и их местонахождении.

3. Необходимость взаимопонимания групп поддержки и организаций, способных к оказанию помощи при эвакуации.

4.  Возможность контактировать с посольствами и действовать в соответствии с их планами.  

5. Надлежащее информирование семей миссионеров относительно местонахождения и состояния их близких.

6. Определение маршрутов эвакуации и средств сообщения.

7. Назначение руководителя группы по эвакуации (или нескольких таких руководителей, если в этом возникнет необходимость).

8. Необходимость в надежной системе связи с руководителем такой группы (радио или телефон).

9. Необходимость иметь при Генеральной Конференции гармонично сформированную кризисную группу, ответственную за помощь людьми в любой стране мира.

10. Назначение официального представителя ГК, обязанности которого предусматривают ответы на вопросы представителей СМИ и рассмотрение заявок на проведение интервью.

11. Необходимость обеспечить консультирование людей, находящихся в стрессовом состоянии после эмоциональной травмы, и психологическую реабилитацию жертв войны, возвратившихся домой.

12. Обеспечение безопасности семей и лиц, находящихся на работе, во время и после кризиса. 

В. Меры, принятые Комитетом по прогнозированию и управлению кризисными ситуациями:

1. Незамедлительное создание при Генеральной Конференции кризисной группы для Руанды.

2. Назначение официального представителя по связям со СМИ.

3. Подготовка информации/пресс-релизов для церковных и светских средств массовой информации.

4. Выявление всех зарубежных адвентистов седьмого дня, живущих и работающих в Руанде. Это оказалось трудной задачей, поскольку мы продолжали узнавать о людях, находившихся в этой стране в качестве добровольцев или туристов, но о которых мы до этого не располагали информацией; эти люди обращались к нашей церкви с просьбой о помощи во время кризиса. 

5. Установление контактов с посольствами и вооруженными силами разных стран, гражданами которых были наши миссионеры. 

6. Предоставление эвакуируемым лицам гарантий финансовой помощи, а также страхового покрытия стоимости личного имущества, оставшегося в стране.

7. Обеспечение безопасного перелета из ближайшего аэропорта на родину.

8. Посттравматическая реабилитация для снятия стресса после возвращения на родину.

9. Проведение в послекризисный период оценки того, чему мы научились и что можно улучшить.

Кризис в Руанде: возможные вопросы и ответы
Вопрос: Сколько адвентистов насчитывается в Руанде, и знаете ли вы, что произошло с ними?

Ответ: В Руанде имеется около 300 тыс. членов нашей Церкви. Из-за сложившейся там ситуации мы не знаем, что произошло с большинством из них. Мы очень обеспокоены их состоянием и молимся за них.
Вопрос: Сколько миссионеров было в Руанде?

Ответ: В Руанде находились 90 работников Церкви из многих стран, включая Австралию, Бельгию, Бразилию, Канаду, Данию, Филиппины, Португалию, Шри-Ланку, Швейцарию и Соединенные Штаты. Все они были учтены, и почти все сейчас находятся вне опасности.

Вопрос: Каковы планы Церкви относительно будущей работы в Руанде?

Ответ: Положение дел в Руанде настолько неустойчиво, что мы не составляли каких-либо конкретных планов. Когда обстановка станет спокойнее, мы оценим положение вещей и примем соответствующее решение.

Вопрос: Правда ли то, что более 200 человек были убиты на территории Центральноафриканского адвентистского университета?

Ответ: Мы располагаем неподтвержденными сообщениями о том, что люди из близлежащих населенных пунктовй искали убежища на территории университета, когда вдруг появилась беснующаяся толпа, преследующая их, и многие были убиты.

Вопрос: У меня есть друзъя/семья в Руанде; известно ли вам, находятся ли они в безопасности?

Ответ: Связаться с Руандой очень тяжело. Из-за нынешней обстановки в этой стране мы не располагаем  сведениями об отдельных людях, которые там находятся. С международными работниками нашей Церкви нам удалось связаться через их посольства.

Вопрос: Что происходит с собственностью работников в Руанде?

Ответ: Мы обеспокоены, прежде всего, положением находящихся там людей. Судьба собственности будет зависеть от того, что произойдет в Руанде в течение  нескольких ближайших недель. Тогда можно будет сделать какую-то оценку.

Вопрос: Что происходит в Бурунди?

Ответ: На данный момент я не располагаю какой-либо информацией по этому вопросу.

Вопрос: Назовите имена миссионеров, которым удалось бежать, и где они  сейчас находятся?

Ответ: (Предоставлен  список).

Вопрос: Правда ли то, что среди эвакуированных лиц была беременная женщина, и что она вскоре родила ребенка?

Ответ: Да, это правда. Вскоре после эвакуации из Руанды у Элизабет и Жана-Люка Льенар родился мальчик.

Вопрос: Все ли миссионеры вывезены из страны? Кто до сих пор находится там?

Ответ: Все 90 международных работников Церкви находятся в нашем поле зрения и в своем  большинстве благополучно покинули страну.

Вопрос: Как обстоит дело с пожертвованиями для ADRA?

Ответ: Мы будем принимать пожертвования после возобновления работы ADRA в этой стране.
Вопрос: Собираются ли миссионеры возвратиться в Руанду после того, как ситуация уладится?

Ответ: На данный момент вопрос о продолжении работы в Руанде остается неясным, все будет зависеть от дальнейшего развития событий.     

Вопрос: Правда ли то, что в Руанде все еще находятся миссионеры?

Ответ: Все 90 международных работников Церкви находятся в нашем поле зрения и в своем  большинстве благополучно покинули страну.
Вопрос: Почему Джон Уилкенс не присутствовал на интервью с CNN, хотя мы слышали, что он должен был там появиться?

Ответ: Из-за событий в регионе интервью было отложено.  

Вопрос: Присутствовали ли в Руанде студенты-миссионеры, и что с ними произошло? 

Ответ: Да, там находились студенты-миссионеры, и все они были эвакуированы.

Вопрос: Ходят слухи о том, что Красный Крест возвратился в Руанду для оказания людям помощи. Собирается ли аналогичным образом поступить  ADRA?

Ответ: Церковь привержена своей миссии в Руанде, и мы собираемся как можно скорее возобновить там свою работу.

Вопрос: Что делает Церковь для семей, потерявших своих родных?

Ответ: Здесь, в Соединенных Штатах, Церковь поддерживает контакт с руандийскими общинами.
Кризис в Руанде: как общаться с журналистами 

                             (инструкция от 13.04.1994)

- Помните о том, что журналист - это еще не ваша аудитория. Вы обращаетесь к более широкой аудитории читателей, слушателей или зрителей.

- Вам решать, что вы будете или не будете говорить. Нужно тщательно взвешивать каждую мысль и думать о том, как представить имеющиеся у вас сведения (см. прилагаемые заявления) средствам массовой информации.

- Не говорите ничего, что может каким-либо образом повредить людям, остающимся в Руанде.

- Не говорите ничего, что может неблагоприятно отразиться на возобновлении работы в Руанде в последующее время.

- Не позволяйте журналисту заставлять вас говорить больше, чем вы намереваетесь сказать, или вовлекать в обсуждение тех вопросов, которые вы не желаете рассматривать, или приглашать высказываться по проблемам, о которых вы не информированы или не имеете специальных знаний.

- Не стройте предположения и не обсуждайте политические аспекты ситуации.

- Не уклоняйтесь от комментариев. Находите другие способы изменить тему разговора, обращаясь к вопросам, которые вы заранее планировали обсудить.

- Беседуя с представителями средств массовой информации, помните, что не существует такого понятия, как «разговор не для печати», независимо от  того, что вам сказали в отношении характера интервью.

  Варианты ответов:

 Следующие заявления подготовлены таким образом, чтобы охватить основные вопросы, вызывающие интерес в средствах массовой информации. Они не являются официальными заявлениями, которые необходимо  зачитывать или распространять среди журналистов. Данные заявления необязательно связаны друг с другом общей темой, и их следует отрепетировать заранее, чтобы уметь выразить смысл своими словами. Не все они могут быть непосредственным образом применимы к вашей ситуации, и тогда вам нет необходимости такие заявления использовать.

- Я работал в Руанде для Церкви Адвентистов Седьмого Дня в (указать колледж, миссию, агентство ADRA, т. п.) в качестве (указать свои обязанности). Я осуществлял свое служение в течение (указать период времени) и очень хочу, чтобы работа, которую мы выполняли для народа Руанды, была возобновлена после окончания нынешнего кризиса. Церковь поддерживает контакт с руандийскими общинами здесь, в Соединенных Штатах. Я по-настоящему счастлив вновь оказаться дома, и буду готов поговорить с вами позже, когда это позволит ситуация.

- Я не являюсь экспертом в вопросах политической обстановки в Руанде. Мой взгляд на происходящее ограничен, но меня очень огорчают муки и страдания, которые испытывали и продолжают испытывать жители этой страны. Я молюсь о том, чтобы ситуация как можно скорее разрешилась, и мы могли бы возобновить свою работу с этими близкими нам людьми.

- Я видел трагические результаты убийств и разрушений. Это было трудно не заметить, когда мы покидали страну. Как сообщают средства массовой информации, в данный момент там сложилась трагическая ситуация.

- Мне очень тяжело рассказывать о страшных жертвах этой трагедии. Я не хочу говорить ничего, что может подвергнуть опасности тех, кто должен найти возможность выжить в этой ситуации, пока она, в конце концов, не разрешится.

- Да, некоторых дорогих мне людей уже нет в живых. Мне это причиняет очень большую боль. Из уважения к ним и их семьям, я в данный момент не хочу делать каких-либо публичных заявлений по этому вопросу. 

- Церковь Адвентистов Седьмого Дня и Международное Адвентистское агентство помощи и развития выражают надежду и желание скоро возвратиться  в Руанду, чтобы оказывать помощь этим страдающим людям и возвращать их жизнь в более стабильное русло.  

Международный уголовный трибунал по расследованию событий в Руанде

 В сентябре 1996 г. стало известно о том, что бывший президент Южно-Руандийского поля, а ныне пастор-пенсионер Элизафан Нтакирутимана был арестован и обвинен в преступлениях в связи с убийствами в Руанде в 1994 г. Он и его семья бежали из Руанды во время гражданской войны и жили в            г.  Ларедо, штат Техас. Обвинение было также выдвинуто против сына этого пастора, д-ра Джералда Нтакирутимана, который работал врачом в больничном комплексе Мугенеро, на территории которого в период войны совершались   убийства. Трибунал ООН добился выдачи Элизафана Нтакирутимана, а его попытка остаться в США оказалась безуспешной. Оба обвиняемых заявляют о своей невиновности.

 При Генеральной Конференции была сформирована кризисная информационная группа, которая установила контакт с Африкано-Индоокеанским дивизионом в Республике Кот-д’Ивуар. Работники отдела информации ГК должны были отвечать на вопросы СМИ.

 Было принято решение поддерживать сотрудничество с адвокатами, защищавшими Элизафана Нтакирутимана и его сына, и с Трибуналом ООН, предоставляя каждой из сторон одинаковую документацию из архивов главного офиса Церкви АСД.

 Дело получило широкое освещение в средствах массовой информации. Судебное разбирательство по делу отца и сына Нтакирутимана началось в сентябре 2001 г. Были подготовлены следующие сообщения на случай возможных вопросов представителей СМИ. Текст этих сообщений  отражает консультативный характер работы, проводимой с церковью в Руанде, с офисом дивизиона в Республике Кот-д’Ивуар и с Генеральной Конференцией.

 Тезисы сообщений для средств массовой информации по делу Элизафана Нтакирутимана, судебный процесс над которым начался в Танзании 17 сентября 2001 г. Сведения предназначены только для ответов на вопросы СМИ. Комментарии не поощряются, если ни них не поступает специальный запрос.

1. Церковь Адвентистов Седьмого Дня, как и все остальное человечество, не может забыть зверства и кровопролитие во время гражданской войны в Руанде в 1994 г. Мы поддерживаем международные инициативы, направленные на привлечение к судебной ответственности лиц, виновных в преступных действиях.

2. Мы сотрудничали с адвокатами, защищающими Элизафана Нтакирутимана и его сына, и с Трибуналом ООН, предоставляя каждой из сторон одинаковую документацию из архивов главного офиса Церкви АСД. Нтакирутимана вышел в отставку в 1994 г., являясь пастором Церкви Адвентистов Седьмого Дня. Он был церковным администратором в Руанде в период гражданского конфликта 1994 г. 

3. Как традиционная христианская церковь, мы проповедуем милосердие и примирение, отвергая любые формы насилия. Поэтому мы не можем оставить без внимания обвинения в насилии против человечества. Суд - это подходящий форум для рассмотрения обвинений против Элизафана Нтакирутимана.

4. Адвентистская церковь занимает видное место среди христианских конфессий в Руанде, в которой насчитывается более 900 общин и 350 тыс. членов. Как церковь, мы прилагаем усилия для достижения взаимопонимания, согласия и исцеления людей в этой части света. Руководство Всемирной Церкви обратилось с призывом к церковным руководителям в Руанде принять меры для достижения примирения между членами Церкви из племен хуту и тутси, а также между этими племенами в целом. В марте 1998 г. наша Церковь провела в Руанде несколько крупных "конференций примирения", посвященных откровенному обсуждению наболевших вопросов и восстановлению доверия между враждующими племенами.

 Адвентистский служитель Эсдрас Мпуиси, в прошлом советник бывшего короля Руанды, руководил переговорами, в результате которых представители враждующих фракций приняли решение стремиться к взаимной терпимости и пониманию.

5. Мы поддерживаем активную работу в области образования и здравоохранения в Руанде, и Церковь предоставляет гуманитарную помощь пострадавшим в бедствиях через свой орган - Международное Адвентистское агентство  помощи и развития. Наша Церковь присутствует в более чем 200 странах мира и насчитывает свыше 12 миллионов членов.  

Бланк регистрации телефонных звонков, поступающих от  средств массовой информации

_________________________________________________________

 Дата:                                     Время:

_________________________________________________________

 Фамилия:                                      Звание:

_________________________________________________________

 Организация:

_________________________________________________________

 Телефон:                          Факс:                           E-mail:

_________________________________________________________

 Причина звонка:

_________________________________________________________

 Источник информации:

_________________________________________________________

 *Характер звонка (+)/(-)/(н):

_________________________________________________________

 Принятые меры:

_________________________________________________________

 Сообщение принято (кем):

_________________________________________________________

 * + =позитивный; - = негативный;  н = нейтральный

Просьба передавать все бланки регистрации телефонных звонков сотруднику офиса для ввода в компьютер.

_________________________________________________________________

Как действовать при поступлении телефонных звонков по поводу кризисных ситуаций, затрагивающих Церковь

 Отдел информации должен быть готов к поступлению вопросов от СМИ по поводу той или иной кризисной ситуации, которая может затронуть Церковь, ее работников или деятельность. Освещение ситуации в средствах массовой информации, включая телевизионные репортажи или газетные статьи, может также инициировать ряд звонков в церковный офис от людей, желающих получить дополнительные сведения. При поступлении такого рода звонков всем работникам офиса необходимо придерживаться следующих указаний:

1. Выясните, является ли позвонивший вам человек журналистом из какого-либо СМИ. Переключайте звонки от журналистов на выделенный добавочный номер.

2. Все прочие звонки следует переводить на другой выделенный добавочный номер. Ниже приводится образец записанного заранее сообщения,  которое можно услышать по этому добавочному номеру (возможны изменения в тексте в соответствии с конкретной ситуацией):

 «Благодарим вас, что вы позвонили в Церковь Адвентистов Седьмого Дня по поводу материала, появившегося в (название СМИ). Сотрудники нашего  Отдела информации стремятся обеспечить предоставление необходимых сведений по всем соответствующим каналам связи. Если вы пользуетесь сетью  Интернет, то самые последние новости вы можете найти на сайте Церкви АСД  www. (название организации). [Добавьте необходимую информацию о том, как с вами связаться]».

Учебное моделирование поведения в кризисных ситуациях

Предполагаемая кризисная ситуация (основанная на реальных фактах)

 В утренней газете вас ожидает неожиданный сюрприз: религиозная группа (независимая организация или отдельная конфессия) помещает на всю  страницу объявление, в котором «предостерегает» читателей  о так называемых событиях последнего времени и разоблачает Римско-католическую церковь и ее руководство как Антихриста. В объявлении фигурирует Церковь Адвентистов Седьмого Дня, и оно приправлено цитатами из адвентистской церковной литературы, в том числе из «Великой борьбы».

 Начинают звонить телефоны. Звонят ваши друзья и представители  католической церкви. На следующий день к редактору газеты приходит письмо, осуждающее Церковь АСД и недоумевающее, почему был опубликован такой «разжигающий ненависть» материал.

 Вслед за этим газета печатает статью за подписью местного католического епископа, в которой весьма критически говорится о нашей Церкви как о  нетерпимой, фанатичной религиозной группе. Интервью по радио с этим епископом еще больше раздувает этот вопрос. И вот, в наши офисы поступают звонки из средств массовой информации...                    

ОБУЧЕНИЕ ЧЛЕНОВ КРИЗИСНОЙ ГРУППЫ

 Каковы ОСНОВНЫЕ ПРОБЛЕМЫ?   ________________________

 Какие ШАГИ необходимо предпринять? _____________________

 Какова должна быть ПРОЦЕДУРА принятия решений, и какие это   

 РЕШЕНИЯ? ______________________________________________

 Каковы ПОСЛЕДУЮЩИЕ планы и процедуры? ________________

 Как сделать окончательную ОЦЕНКУ? _________________________
� Другой вариант перевода английского слова «gatekeeper» - «привратник». Согласно Бизнес Оксфордскому толковому словарю (М., 1995 г.), этот термин определяется следующим образом: «В большой компании управляющий, контролирующий поток информации. Именно он решает, какую информацию передавать наверх – родительской компании, какую вниз – филиалам».  (Примечание переводчика)
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