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ΠΡΟΛΟΓΟ 

Από ηελ πξώηε εθεκεξίδα , Gazette, ην 1631, κέρξη ηε 

ζύγρξνλε ηερλνινγηθή επαλάζηαζε, ηα Μέζα Μαδηθήο Δλεκέξσζεο, 

«ε βηνκεραλία δηακόξθσζεο θαη παξαγσγήο ζπλείδεζεο»1 

ζύκθσλα κε ηνλ Hans Magnus Enzensberger (1970), 

παξνπζηάδνπλ, δεκηνπξγνύλ αιιά θαη αλαπαξάγνπλ ηνλ θόζκν 

ζύκθσλα κε ηα δηθά ηνπο θξηηήξηα αλαπαξαγσγήο.  

 Πξνθαλώο όκσο θαη απνηεινύλ όξγαλα πξνόδνπ, ειεπζεξίαο 

θαη αλεμαξηεζίαο κε ηελ ηδενινγία ηνπο λα νθείιεη λα είλαη θαη λα 

παξακέλεη αδηάβιεηε2 θαηά ηελ πνξεία ηνπο κέζα ζην ρξόλν.  

Δίλαη γεγνλόο πσο, όηαλ θαινύληαη λα αληηκεησπίζνπλ ηελ 

θάιπςε ελόο «εθηάθηνπ» ζέκαηνο θαη θπξίσο ελόο ζέκαηνο πνπ 

αθνξά ζηελ πγεία ηνπ επξύηεξνπ πιεζπζκνύ, επηπξόζζεηνη 

παξάγνληεο, εθηόο από ηελ απιή παξνπζίαζε ησλ δεδνκέλσλ, 

ππεηζέξρνληαη θαη θαζνξίδνπλ ην πξίζκα ηεο αλάιπζεο απηήο.    

 Αο ππνγξακκίζνπκε ζην ζεκείν απηό όηη, ην ελδηαθέξνλ γηα 

ζέκαηα πνπ αθνξνύλ ζηελ πγεία απνδεηθλύεηαη θαζεκεξηλά ηόζν κε 

ηε βαξύηεηα πνπ δίλεηαη ζηα ζέκαηα πγείαο, όζν θαη κε ηνλ 

πνιιαπιαζηαζκό ησλ εθπνκπώλ ζηα ειιεληθά αιιά θαη ζε 

                                                        
1 Hans Magnus  Enzensberger “ A Theory of the Media” 1970. 
http://shmacek.faculty.noctrl.edu/Courses/MediaCritSyllabusSPR2_fil
es/enzensberger.pdf  
2 Maurice Levy «Que sais-je» ΣΟ ΒΗΜΑ , ςελ. 80 

http://shmacek.faculty.noctrl.edu/Courses/MediaCritSyllabusSPR2_files/enzensberger.pdf
http://shmacek.faculty.noctrl.edu/Courses/MediaCritSyllabusSPR2_files/enzensberger.pdf
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παγθόζκηα ηειενπηηθά πξνγξάκκαηα πνπ αζρνινύληαη κε απηά θαη 

ηα νπνία (πξνγξάκκαηα) ζεκεηώλνπλ πςειέο αθξνακαηηθόηεηεο 3.     

Σα ζνβαξά ζέκαηα πγείαο πνπ πξνθύπηνπλ κέζα από ηελ 

εμάπισζε ηώλ, όπσο θαη ηα ζέκαηα πνπ πξνθύπηνπλ κέζσ ησλ 

θπζηθώλ θαηαζηξνθώλ, απνηεινύλ έλα κεγάιν κπζηήξην γηα ηνλ 

άλζξσπν κηαο θαη δελ είλαη αλζξώπηλε θαηαζθεπή, αιιά 

εκθαλίδνληαη κε ηνλ ραξαθηήξα ηνπ «αηθλίδηνπ», ηνπ «απξόζκελνπ» 

θαη ηνπ «αγλώζηνπ».  

Σν γεγνλόο απηό, είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθό όρη κόλν γηα ηνλ 

ξόιν ησλ ΜΜΔ, ηα νπνία θαινύληαη λα θαηαγξάςνπλ θαη λα 

παξνπζηάζνπλ κε εηθόλα ηα απνηειέζκαηα ησλ θξίζεσλ θαη ησλ 

θαηαζηξνθώλ πνπ εθδειώλνληαη, αιιά θπξίσο γηα ηνλ ηξόπν κε ηνλ 

νπνίν νη άκεζα εκπιεθόκελνη θνξείο (ππεξεζηέο, επηθνηλσληνιόγνη 

ηεο θξίζεο θ.α) ζα παξνπζηάζνπλ ηα γεγνλόηα απηά ζην επξύ θνηλό.   

 Σα ηειεπηαία ρξόληα ε ζπκκεηνρή ηνπ θνηλνύ, θπξίσο ζε 

ζέκαηα πνπ άπηνληαη ζηε ράξαμε πεξηβαιινληηθώλ πνιηηηθώλ, έρεη 

δηεπξπλζεί θαη ε αλάγθε γηα κηα επηθνηλσληαθή πνιηηηθή ηεο θξίζεο 

μεθηλά λα γελλάηαη.  

Δίλαη βέβαην πσο νη θίλδπλνη πνπ ζθνηώλνπλ ηνπο αλζξώπνπο 

κε απηνύο πνπ απιώο ηνπο «μππλνύλ» έρνπλ ηεξάζηηα δηαθνξά.  

Ζ επηθνηλσλία ηεο θξίζεο ινηπόλ έξρεηαη λα θαιύςεη έλα 

ηεξάζηην θελό πνπ κέρξη ηώξα ππήξρε ζηνλ ηνκέα απηό.  

 

 

                                                        
3 Ενδεικτικά: ςχετικά με την εκπομπή “Όλα για την υγεία μου” 
http://tvnea.blogspot.gr/2014/05/t-15-44-1052014.html,  

http://tvnea.blogspot.gr/2014/05/t-15-44-1052014.html
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ΔΙΑΓΧΓΗ 

Καηά ηε δηάξθεηα παξαθνινύζεζεο ηνπ κεηαπηπρηαθνύ 

πξνγξάκκαηνο ηεο «Γηεζλνύο Ηαηξηθήο – Γηαρείξηζεο θξίζεσλ 

πγείαο» απνθόκηζα λέεο γλώζεηο γηα ην ηη είλαη θξίζε, πόζν πηζαλό 

είλαη λα ζπκβεί θαη πόζν απξνεηνίκαζηνη ήκαζηε ζπλήζσο 

αλαθνξηθά κε ηε δηαρείξηζή ηεο. 

Πξνζπαζώληαο λα απνθσδηθνπνηήζσ ηνπο παξάγνληεο πνπ 

ζα κπνξνύζαλ λα βειηηώζνπλ ηελ αληηκεηώπηζε κηαο ηέηνηαο 

αηθλίδηαο πξαγκαηηθόηεηαο, δηαπίζησζα πόζν θαζνξηζηηθό ξόιν 

κπνξνύλ λα παίδνπλ ν ρξόλνο, ν ηξόπνο, ε κεηαθνξά θαη ε 

δηνρέηεπζε πιεξνθνξηώλ ζηελ αληηκεηώπηζε ελόο θξίζηκνπ 

ζπκβάληνο. Ζ δηαρείξηζε όκσο ησλ παξαπάλσ παξακέηξσλ 

(ρξόλνπ – πιεξνθνξίαο), έρνπλ σο θνηλό παξνλνκαζηή ηελ νξζή 

επηθνηλσλία κεηαμύ ελόο πνκπνύ (πρ ελόο νξγαληζκνύ πγείαο) θαη 

ελόο δέθηε (πρ ελόο πιεζπζκνύ). 

Μέζσ ηεο δηαηξηβήο κνπ ζα πξνζπαζήζσ λα κειεηήζσ ην 

ξόιν ηεο επηθνηλσλίαο ζηε δηαρείξηζε θξίζεσλ ζην ρώξν ηεο πγείαο 

ή δηαθνξεηηθά ηελ έλλνηα ηεο επηθνηλσλίαο θξίζεο (crisis 

communication), όπσο ζπλεζίδεηαη λα αλαθέξεηαη ζηε δηεζλή 

βηβιηνγξαθία.  

Ο όξνο ηεο επηθνηλσλίαο, εκπεξηέρεη από κόλνο ηνπ κηα δηπιή 

αγσλία, κηαο θαη «επηθνηλσλώ» ζεκαίλεη θαη‟ αξράο «θάλσ 

δηάινγν»: αθελόο κήπσο δελ είκαη πηζηόο απέλαληη ζηνλ εαπηό κνπ, 

αθεηέξνπ κήπσο δελ κε θαηαιάβνπλ νη άιινη ζηνπο νπνίνπο 

πξνζπαζώ λα «πεξάζσ» έλα κήλπκα. Δπνκέλσο, ε επηθνηλσλία 
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είλαη από κόλε ηεο κηα «ηέρλε» θαη κηα «ηαθηηθή», νη νπνίεο ζε 

πεξίνδν θξίζεο απνθηνύλ κηα ηδηαίηεξε βαξύηεηα θαη ρξήδνπλ 

εηδηθώλ ρεηξηζκώλ. 

Πξνβαίλνληαο ζε κηα έξεπλα ηόζν βηβιηνγξαθηθή όζν θαη 

δηαδηθηπαθή, είρα ηε ραξά λα γλσξίζσ ηε ζθέςε ηνπ θαζεγεηή Peter 

Sandman θαη ηελ αλαγθαηόηεηα ηεο «empathic communication»4 

θαηά ηε δηάξθεηα κηαο θξίζεο, αιιά θαη ηνπ Vincent Covello θαη ηεο 

ηδέαο ηνπ «πεξί message mapping»5 σο επηθνηλσληαθό εξγαιείν 

δηαρείξηζεο απηήο, όπσο επίζεο θαη ηνπ θαζεγεηή Frank M. 

Corrado6, ν νπνίνο έζεζε ηνπο θύξηνπο θαλόλεο ζηελ επηθνηλσλία 

ηεο θξίζεο. Καη νη ηξεηο ηνπο ζεσξνύληαη απζεληίεο θαη θνξπθαίνη 

επηζηήκνλεο ζην θνκκάηη ηεο επηθνηλσλίαο ηεο θξίζεο. 

Μέζσ ηεο κειέηεο κνπ ινηπόλ ζα πξνζπαζήζσ λα δνζνύλ νη 

απαληήζεηο ζηα παξαθάησ: 

 Ση ελλννύκε κε ηνλ όξν «επηθνηλσλία θξίζεο»: πνηνί νη 

παξάγνληεο πνπ ηελ θαζνξίδνπλ, πνηέο κεηαβιεηέο ηελ 

επεξεάδνπλ, πνηνί ιόγνη ζπληέιεζαλ ζηελ εμέιημή ηεο θαη 

πνηνη παξάκεηξνη ηελ θαζνξίδνπλ. 

 Πνηα ε ζθνπηκόηεηα ηνπ όξνπ «επηθνηλσλία θξίζεο» ζην 

ρώξν ηεο πγείαο: απέλαληη ζηνλ πιεζπζκό πνπ έρεη πιεγεί 

(ηη ζέινπκε νη άλζξσπνη λα γλσξίδνπλ, ηη λα πνύκε, πώο λα 

ην πνύκε), απέλαληη ζηνλ ίδην ηνλ νξγαληζκό πγείαο 

                                                        
4 «Ενςυναιςθητική επικοινωνία», www.psandman.com  
5 Vincent Covello, www.centreforriskcommunication.com  
6 www.frankcorrado.com  

http://www.psandman.com/
http://www.centreforriskcommunication.com/
http://www.frankcorrado.com/


Ζ επηθνηλσλία ηεο θξίζεο 

 10 

(εζηθή/πνιηηηθή δηάζηαζε, δηαζθάιηζε θήκεο) θαη πνηνί νη 

θύξηνη θαλόλεο ηεο 

 Πνηα ηα εξγαιεία πνπ εμππεξεηνύλ ηελ «επηθνηλσλία 

θξίζεο» θαη ηί δηαπηζηώζεθε κέζσ ηνπ παξαδείγκαηνο 

δηαρείξηζεο ηνπ HI1NI 

 Πνίνο ν ξόινο ησλ managers επηθνηλσλίαο, ησλ πιάλσλ 

δηαρείξηζεο θξίζεο θαη ησλ ΜΜΔ / social media ελ γέλεη 

ζηελ εθαξκνγή ηεο επηθνηλσλίαο ηεο θξίζεο. 

Πξνθεηκέλνπ λα δνζνύλ απαληήζεηο ζηα παξαπάλσ κέζσ ηεο 

δηαηξηβήο κνπ,  βαζίζηεθα ζε βηβιηνγξαθηθέο αλαθνξέο 

(βηβιηνγξαθηθή αλαζθόπεζε) θπξίσο από: ην Media Observatory, 

από ηνλ Maurice Levy, ηνλ Hans Magnus Enzensberger, ηνλ Peter 

Μ. Sandman, ηνλ Vincent Covello, ηνλ Frank M. Corrado, ηνλ 

θαζεγεηή Γηώξγν Πιεηό, ην «Connecting in Crisis» ηνπ BBC, ην 

CDC, ηελ EPA θαη θπξίσο ηνλ Παγθόζκην Οξγαληζκό Τγείαο. 

Έρσ πξνζπαζήζεη, ώζηε νη βηβιηνγξαθηθέο κνπ αλαθνξέο λα 

πεξηιακβάλνπλ πεγέο ησλ ηειεπηαίσλ 10-12 εηώλ, κηαο θαη νη 

αιιαγέο ζηνλ ρώξν ηεο επηθνηλσλίαο είλαη ξαγδαίεο, ηδηαίηεξα κεηά 

ηελ αλάπηπμε ηνπ δηαδηθηύνπ θαη ησλ ηερλνινγηώλ.  

Πέξαλ ινηπόλ ηεο βηβιηνγξαθηθήο αλαζθόπεζεο, πξνζπάζεζα 

λα αμηνπνηήζσ όζα πεξηζζόηεξα εξγαιεία κπνξώ πξνθεηκέλνπ λα 

απαληήζσ ζην βαζηθό κνπ ζεσξεηηθό εξώηεκα: κπνξεί θαη πξέπεη 

ηειηθά λα εθαξκνζηεί έλα ζπγθεθξηκέλν επηθνηλσληαθό κνληέιν 

δηαρείξηζεο θξίζεσλ ζην ρώξν ηεο πγείαο βαζηδόκελν ζε απιέο 

αξρέο, ην νπνίν θαη ζα ζπκβάιεη ηα κέγηζηα ζηελ δηαρείξηζε κηαο 
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θξίζεο ζηελ επνρή ησλ social media, όπνπ ηα πάληα ζπκβαίλνπλ ζε 

«πξαγκαηηθό» ρξόλν θαη ε πιεξνθνξία δηαρέεηαη ηαπηόρξνλα πξνο 

πάζα θαηεύζπλζε πξηλ θαλ εμαθξηβσζεί, ειεγρζεί θαη δηνρεηεπζεί 

από ηνπο επίζεκνπο θνξείο; 
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1. ΚΔΦΑΛΑΙΟ ΠΡΧΣΟ  

ΔΝΝΟΙΟΛΟΓΙΑ ΣΟΤ ΟΡΟΤ «ΔΠΙΚΟΙΝΧΝΙΑ ΣΗ ΚΡΙΗ» 

1.1 Σί ελλννύκε κε ηνλ όξν «επηθνηλωλία ηεο θξίζεο» θαη πνηνί 

παξάγνληεο ζπληέιεζαλ ζηελ εμέιημε θαη ζηελ αλαβάζκηζε ηεο 

ζεκαζίαο ηεο ; 

Ζ επηθνηλσλία ηεο θξίζεο είλαη εθείλε ε επηθνηλσλία πνπ 

απαηηείηαη όηαλ, ηόζν ν θίλδπλνο , όζν θαη ε έληαζε απηνύ ηνπ θάηη 

πνπ κόιηο έρεη ζπκβεί, απεηιεί ή πξόθεηηαη λα απεηιήζεη / ζέηεη ή 

πξόθεηηαη λα ζέζεη ζε ζνβαξόηαην θίλδπλν ηνπο αλζξώπνπο ζην 

ηώξα ή θαη ζην άκεζν κέιινλ.  

ηόρνο ηεο, δελ είλαη απιώο λα παξάζρεη κηα αθξηβή 

ελεκέξσζε όισλ ησλ δεδνκέλσλ πνπ αθνξνύλ ζηελ θξίζε, ή λα 

εξεκήζεη ηνπο αλζξώπνπο πξνθεηκέλνπ λα θαηαιαγηάζεη ην θόβν 

ηνπο.  

Κύξηνο ζηόρνο ηεο επηθνηλσλίαο απηήο, είλαη λα αθππλίζεη ηνπο 

αλζξώπνπο ώζηε λα θαηαιαγηάζνπλ ηα ζπλαηζζήκαηά ηνπο (πρ ηελ 

νξγή ηνπο, ην θόβν ηνπο) θαη λα δεκηνπξγήζεη ώξηκα ζθεπηόκελνπο 

αλζξώπνπο πνπ ζα παξνπζηάζνπλ ηελ απαηηνύκελε ζνβαξόηεηα 

όηαλ έξζνπλ αληηκέησπνη κε ζνβαξόηαηνπο θηλδύλνπο 

θαιιηεξγώληαο ηελ σξηκόηεηα ζηε ζθέςε θαη ζηε ζπκπεξηθνξά ηελ 

ώξα πνπ απαηηείηαη ε άκεζε αληηκεηώπηζε ηεο θξίζεο απηήο.  

Ζ επηθνηλσλία ηεο θξίζεο δεκηνπξγήζεθε πξνθεηκέλνπ λα 

αλαπηύμεη απηή αθξηβώο ηε δηαιεθηηθή κεηαμύ ηνπ θνηλνύ, ησλ 

θπβεξλεηηθώλ δνκώλ, αιιά θαη ησλ ηδησηηθώλ θνξέσλ πνπ 

θαινύληαη λα αληηκεησπίζνπλ ηελ θξίζε.  
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Ζ επηθνηλσλία ηεο θξίζεο, είλαη ινηπόλ κηα επηζηεκνληθά 

βαζηζκέλε αξρή όπνπ, εθεί πνπ ηα δεδνκέλα καο δείρλνπλ όηη έλαο 

θίλδπλνο δελ είλαη ηόζν ζνβαξόο, αιιά είλαη ηθαλόο λα παληθνβάιεη 

ην θνηλό, κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα λα εξεκήζεη , άξα ζηόρνο 

ηεο ζηελ πεξίπησζε απηή είλαη λα εθεζπράζεη θαη εθεί όπνπ ηα 

δεδνκέλα καο δείρλνπλ όηη ν θίλδπλνο κπνξεί λα γίλεη απξόβιεπηνο 

θαη ζνβαξόο, ελώ ην θνηλό δείρλεη απαζέο, λα αθππλήζεη θαη λα 

δξαζηεξηνπνηήζεη. 

Καηά ηε δηάξθεηα ησλ ηειεπηαίσλ 20 ρξόλσλ, ζεκεηώζεθαλ 

ηεξάζηηεο θαηαζηξνθέο νη νπνίεο άιιαμαλ ην ράξηε ηεο παγθόζκηαο 

δεκόζηαο πγείαο.   

Ζ αλάγθε ινηπόλ γηα ηε δεκηνξγία ελόο επηθνηλσληαθνύ 

κνληέινπ, ηθαλνύ λα αληαπνθξηζεί ζε ηέηνηνπ είδνπο ηδηαίηεξεο 

επηθνηλσληαθέο απαηηήζεηο, ζα κπνξνύζε, ζύκθσλα θαη κε ηνπο 

θαζεγεηέο Vincent Covello θαη Peter M. Sandman7, λα 

απνθσδηθνπνηεζεί ζηνπο εμήο παξαθάησ παξάγνληεο πνπ 

ζπληέιεζαλ ζηελ αλάπηπμε ηεο επηθνηλσλίαο απηνύ ηνπ είδνπο: 

- αύμεζε ηνπ ελδηαθέξνληνο γηα ζέκαηα δεκόζηαο πγείαο θαη 

θάιπςή ηνπο από ηα ΜΜΔ θαη ηα κέζα θνηλσληθήο δηθηύσζεο 

- αύμεζε ηεο δήηεζεο πιεξνθόξεζεο από ην θνηλό γηα άκεζε 

θαη πιήξε ελεκέξσζε ζε ζέκαηα πνπ άπηνληαη ηεο δεκόζηαο 

πγείαο 

                                                        
7 Covello V. and P. Sandman. «Risk communication: evolution and 
revolution», in Wolbast A. (ed.) Solutions to Environment in Peril. 
Baltimore, MD : John Hopkins University Press (2001) : 164-178  
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- ζεζκνζέηεζε ηνπ λνκηθνύ πιαηζίνπ ην νπνίν δηαζθαιίδεη ην 

δηθαίσκα ζηελ πιεξνθόξεζε θαη ζηε γλώζε δεδνκέλσλ πνπ 

κπνξεί λα επεξεάζνπλ ηνλ πιεζπζκό από ηελ εθδήισζε 

θηλδύλνπ 

- έιιεηςε εκπηζηνζύλεο πξνο ηνπο δεκόζηνπο θνξείο θαη 

απαίηεζε ηνπ θνηλνύ λα είλαη ελήκεξν γηα θάζε πιεξνθνξία 

πνπ κπνξεί λα αθνξά ζηελ πγεία ηνπ πιεζπζκνύ 

- επίγλσζε όισλ πσο ε αληίδξαζε ηνπ θνηλνύ ζηελ εθδήισζε 

κηαο θξίζεο κπνξεί λα ηελ επηιύζεη ή λα δεκηνπξγήζεη αθόκε 

ζνβαξόηεξα πξνβιήκαηα.  

ύκθσλα κε ηνλ θαζεγεηή Peter Sandman8, απηό πνπ 

ελδηαθέξεη ηελ επηθνηλσλία ηεο θξίζεο επηθεληώλεηαη ζε 6 βαζηθνύο 

άμνλεο: 

1. ην πεξηερόκελν ηεο πιεξνθνξίαο, δειαδή ζην λα 

θαζνξίζνπκε κε αθξίβεηα ην ηί μέξνπκε γηα ηελ θξίζε, ην ηί 

ζέινπκε νη άιινη λα μέξνπλ θαη πώο ζα ην επηθνηλσλήζνπκε 

απηό ζσζηά 

2. ηνλ ηξόπν κε ηνλ νπνίν ζέινπκε ηα αλσηέξσ λα πεξάζνπλ 

ζην θνηλό, δειαδή  αλαθεξόκαζηε ζε έλα επξύ θάζκα 

δξαζηεξηνηήησλ από ην πώο ζα αληηκεησπίζνπκε ηελ 

πιεζώξα ηειεθσληθώλ θιήζεσλ πνπ ζα θαηαθιήζεη άκεζα 

ην ηειεθσληθό καο θέληξν, έσο ην θσηνηππηθό ραξηί πνπ 

κπνξεί λα ρξεηαζηνύκε γηα λα γξάθνπκε ηα επηθνηλσληαθά 

καο ζρέδηα 

                                                        
8 Peter M. Sandman , «A crisis communication -  A quick introduction» 
http://www.psandman.com/col/crisis.htm    

http://www.psandman.com/col/crisis.htm
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3. ηελ απνηίκεζε ηνπ αθξναηεξίνπ, δειαδή ζε πνηνύο ζέινπκε 

λα κηιήζνπκε, ηί μέξνπλ απηνί κέρξη ηώξα θαη πώο απηό ζα 

θαζνξίζεη ην ηί ιέκε εκείο ζ‟ απηνύο 

4. ηελ εκπινθή ηνπ αθξναηεξίνπ, δειαδή πώο θάλνπκε ηελ 

επηθνηλσλία καο δηαδξαζηηθή θαη πώο θξαηάκε ην αθξναηήξηό 

καο ελεξγεηηθό θαη όρη παζεηηθό 

5. ην πόζν θαζεζπραζηηθνί ζα αθνπγόκαζηε, πόζν ζα κηιάκε 

κε απηνπεπνίζεζε θαη ζην θαηά πόζν ην έλζηηθηό καο είλαη 

έλαο νξζόο δξόκνο γηα λα ην αθνύζνπκε ή όρη θαη ηέινο 

6. ηελ απηναπνηίκεζή καο πξνθεηκέλνπ λα δηαπηζηώζνπκε 

θαηά πόζν νη πξνζσπηθέο καο πεπνηζήζεηο επεξέαζαλ ελ 

ηέιεη ηελ όιε δηαδηθαζία.  

Όια ηα παξαπάλσ ζηνηρεία νδεγνύλ ηνλ θαζεγεηή λα 

πξνρσξήζεη ζηε δεκηνπξγία ελόο αιγνξίζκνπ9, ε ζπλάξηεζε ηνπ 

νπνίνπ θαζνξίδεη ηελ έληαζε θαη ηε ζύζηαζε ηνπ θηλδύλνπ γηα ην 

θνηλό : RISK= HAZARD + OUTRAGE.  

Απηή ε ζπλάξηεζε, δείρλεη πσο ε αληίιεςε ή ε εθηίκεζε ηνπ 

θνηλνύ γηα ηνλ θίλδπλν βαζίδεηαη ζην ζπλδπαζκό ησλ θηλδύλσλ 

(όπσο π.ρ νη δείθηεο ζλεζηκόηεηαο θαη λνζεξόηεηαο) κε ηελ έληαζε 

ηεο πξνζβνιήο ησλ εθάζηνηε θαηλνκέλσλ.  

Δίλαη ζαθέο πσο κέζσ ηεο ζπλάξηεζεο απνδεηθλύεηαη πσο ην 

θιεηδί γηα ηελ επίιπζε ησλ δηακαρώλ θηλδύλνπ βξίζθεηαη ζηελ 

αλαγλώξηζε ηνπ ζεκαληηθνύ ξόινπ πνπ απηνί νη θίλδπλνη κπνξνύλ 

λα παίμνπλ ζηε δεκόζηα πγεία. 

                                                        
9 www.psandman.com/hazard+outrage  

http://www.psandman.com/hazard+outrage
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Δπνκέλσο, εάλ ην αλσηέξσ κνληέιν γίλεη γεληθώο απνδεθηό, 

ηόηε έλα πιήζνο από ιύζεηο ζα κπνξέζνπλ λα βξεζνύλ 

πξνθεηκέλνπλ λα επηιπζνύλ θαη απηέο νη δηακάρεο θηλδύλνπ.  

Ζ ηζηνξία καο απνδεηθλύεη πσο ε επηθνηλσλία ηεο θξίζεο έρεη 

ήδε πεξάζεη κέζα από ηέζζεξα επαλαζηαηηθά ζηάδηα10 πξνθεηκέλνπ 

λα νδεγεζνύκε ζην ζεκεξηλό ηεο κνληέιν:  

1. ζην πξώην ζηάδην είρακε σο θύξην ραξαθηεξηζηηθό ηελ 

αγλόεζε ηνπ θνηλνύ. Απηό δηήξθεζε κέρξη ην 1985 θαη 

ζπλέβαηλε γηαηί ην θνηλό ζεσξείην παξάινγν, εκηκαζέο ή 

αθόκε θαη ραδό. Δπνκέλσο ην motto ηεο επνρήο ζηελ 

επηθνηλσληαθή πξνζέγγηζε ήηαλ: αγλόεζέ ηνπο, 

παξαπιάλεζέ ηνπο, θνξόηδεςέ ηνπο, θαη πεο ηνπο ςέκαηα 

εάλ λνκίδεηο πσο ζα ηε γιπηώζεηο. Απηή ε ζηάζε άξρηζε λα 

αιιάδεη όηαλ εληάζεθε ην ελδηαθέξνλ γηα ηα πεξηβαιινληηθά 

ζέκαηα 

2. ην δεύηεξν ζηάδην αθνινύζεζε θαη εθεί παξαηεξήζεθε κηα 

νπζηαζηηθή κεηαζηξνθή πξνο ηε ζεκαζία ηεο επηθνηλσλίαο 

ηεο θξίζεο όπνπ όινη μεθίλεζαλ λα βαζίδνληαη ζηα δεδνκέλα, 

λα ηα κειεηνύλ θαη ζηγά ζηγά λα ηα αλαιύνπλ 

3. ζην ηξίην ζηάδην μεθίλεζε ε νπζηαζηηθή επηθνηλσλία κε ην 

θνηλό θαη κε ηα ΜΜΔ, αιιά θαη κε ηηο νξγαλσκέλεο 

θνηλόηεηεο. Σόηε ζεκεηώζεθε θαη ε έθδνζε ησλ «Δπηά 

                                                        
10 Covello V. and P. Sandman. «Risk communication: evolution and 
revolution», in Wolbast A. (ed.) Solutions to Environment in Peril. 
Baltimore, MD : John Hopkins University Press (2001) : 164-178  
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Βαζηθώλ Καλόλσλ ηεο επηθνηλσλίαο ηεο θξίζεο»11 από ηνλ 

Οξγαληζκό γηα ηελ πξνζηαζία ηνπ πεξηβάιινληνο ησλ ΖΠΑ. 

Απηό επέηξεςε ζ‟ εθείλνπλ πνπ ιακβάλνπλ πνιηηηθέο 

απνθάζεηο λα ιάβνπλ ππόςε ηε ζηάζε θαη ηηο ζέζεηο ησλ 

πνιηηώλ γηα όζα ζπκβαίλνπλ ζην ρώξν ηεο δεκόζηαο πγείαο 

θαη 

4. ηα παξαπάλσ νδήγεζαλ ζην ηέηαξην ζηάδην όπνπ έγηλε 

πιένλ ζαθέο όηη νη θνξείο ζα πξέπεη λα αλπςώζνπλ ην 

επίπεδό ηνπο θαη λα αιιάμνπλ δνκέο θαη ιεηηνπξγίεο 

πξνθεηκέλνπ ην θνηλό λα ιακβάλεηαη ππόςε σο απόιπηνο 

εηαίξνο ζηε δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ θαη ράξαμεο 

ζηξαηεγηθήο 

Έρεη παξαηεξεζεί όηη εμαθνινπζεί λα ππάξρεη κεγάινο 

ζθεπηηθηζκόο ζε ζρέζε κε ην θαηά πόζν ε επηθνηλσλία ηεο θξίζεο 

κπνξεί λα πξνγκαηηθά λα θέξεη κηα αιιαγή πξνο ην θαιύηεξν ζηνλ 

ηξόπν δηαρείξηζεο ηεο θξίζεο. Πνιινί πηζηεύνπλ όηη ν θόζκνο ζα 

εμαθνινπζεί λα παξακέλεη πζηεξηθόο όηαλ κηα θξίζε μεζπά ή 

πξόθεηηαη λα μεζπάζεη παξά ηηο όπνηεο επηθνηλσληαθέο πξνζπάζεηεο 

γηα ην αληίζεην.  

Γηα ην ιόγν απηό ινηπόλ ζα πξέπεη λα είκαζηε πάληα έηνηκνη 

λα εμεγνύκε ηα επηζηεκνληθά δεδνκέλα θαιύηεξα, λα 

δηαζθαιίζνπκε ηελ ύπαξμε δηαιόγνπ κε όινπο ηνπο θνξείο θαη λα 

παξακέλνπκε επηθαηξνπνηεκέλνη ζε όια ηα επίπεδα.    

 

                                                        
11 «Seven Cardinal Rules of Risk Communication», Environmental 
Protection Agency (EPA), www.epa.gov.  

http://www.epa.gov/
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1.2 Πνηέο νη παξάκεηξνη πνπ θαζνξίδνπλ ηελ επηθνηλωλία ηεο 

θξίζεο θαη γηαηί ε επηθνηλωλία απηή είλαη κηα εμαηξεηηθά 

δύζθνιε ππόζεζε; 

Οη θξίζεηο ζην ρώξν ηεο πγείαο είλαη θαζνξηζηηθήο ζεκαζίαο 

κηαο θαη κπνξεί λα ζηηγκαηίζνπλ κεγάινπο ή θαη κηθξνύο 

πιεζπζκνύο γηα αξθεηά κεγάιν ρξνληθό δηάζηεκα.   

Τπάξρνπλ ινηπόλ, δύν βαζηθνί ιόγνη πνπ θάλνπλ ηελ 

δηαρείξηζε κηαο θξίζεο εμαηξεηηθά δύζθνιε ππόζεζε:  

Καη‟ αξράο, ν θόζκνο ηώξα, επηθνηλσλεί ζε «πξαγκαηηθό 

ρξόλν». Δπνκέλσο, όηαλ θάηη ζπκβαίλεη, απηό γίλεηαη ακέζσο 

γλσζηό ρσξίο θαλέλα απνιύησο εκπόδην θαη ρσξίο θακία απνιύησο 

θαζπζηέξεζε. Άξα, ν ρξόλνο κεηαμύ ηνπ ζπκβάληνο θαη ηνπ πόηε νη 

άλζξσπνη καζαίλνπλ γη‟ απηό, έρεη πιένλ ζρεδόλ εμαθαληζηεί.  

Καηαιαβαίλνπκε ινηπόλ, πσο όιε ε πιεξνθνξία, όια ηα 

δεδνκέλα πνπ αθνξνύλ ζε κηα θξίζε, βξίζθνληαη εθεί, ελώπησλ 

όισλ θαη παξνπζηάδνληαη έηζη όπσο ζπκβαίλνπλ ζε θάζε γσληά ηνπ 

πιαλήηε.  

Δξρόκαζηε κ‟ απηόλ ηνλ ηξόπν ζην δεύηεξν ιόγν, ν νπνίνο ελ 

κέξεη ζα κπνξνύζε λα απνηειεί θαη ζπλέρεηα ηνπ πξώηνπ. Ζ «ζε 

πξαγκαηηθό ρξόλν» πιεξνθόξεζε είλαη πηζαλό λα βξεη αξθεηνύο 

απξνεηνίκαζηνπο θαη λα δεκηνπξγήζεη κηα ζεηξά από ζνθ, 

ςπρνινγηθά έσο θαη αδπλακία ιεηηνπξγίαο ηνπ ζπζηήκαηνο. Σν 

ηειεπηαίν θπζηθά ζα κπνξνύζε ίζσο λα απνθεπρζεί εάλ όινη νη 

εκπιεθόκελνη θνξείο πνπ αζρνινύληαη κε ηε δηαρείξηζε κηαο θξίζεο 

θάλνπλ εμνκνηώζεηο ζηα πιάλα πνπ έρνπλ θαηαξηήζεη πξνθεηκέλνπ 



Ζ επηθνηλσλία ηεο θξίζεο 

 19 

ε πξαθηηθή λα ηνπο δώζεη ηελ απηνπεπνίζεζε θαη ηελ εκπεηξία πνπ 

πξνθαλώο απαηηείηαη ζε ηέηνηνπ είδνπο ζηηγκέο.   

Απηό πνπ είλαη ζαθέο είλαη πσο, νη επηθνηλσληνιόγνη ηεο 

θξίζεο, νθείινπλ λα θαηαλννύλ όηη, ππάξρεη πάληνηε έλα δεκόζην 

ελδηαθέξνλ γηα ην ξίζθν θαη γηα ηελ αλάιπςε απηνύ όηαλ κηα θξίζε 

μεζπά ή πξόθεηηαη λα μεζπάζεη.  

Ζ επηθνηλσλία ηεο θξίζεο ινηπόλ, έρεη δεκηνπξγεζεί γηα λα 

αληαπνθξίλεηαη ζε όιεο ηηο αλσηέξσ απαηηήζεηο.  

Καιείηαη βέβαηα ηαπηόρξνλα λα ππεξπεδήζεη πνιιά εκπόδηα 

όπσο ηα πνιύπινθα ή θαη ειιηπή κελύκαηα θηλδύλσλ, ηελ 

ακθηζβήηεζε ησλ πεγώλ πιεξνθόξεζεο, ηνπο ςπρνινγηθνύο θαη 

θνηλσληθνύο παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηνλ ηξόπν κε ηνλ νπνίν ε 

πιεξνθνξία δηαρέεηαη.  

Έλα πξώην ινηπόλ εκπόδην πξνθύπηεη κέζα από ηνλ όγθν θαη 

ηελ πνιππινθόηεηα ησλ ίδησλ ησλ δεδνκέλσλ.  

Πξνθεηκέλνπ λα ιακβάλνληαη απνηειεζκαηηθέο απνθάζεηο, 

είλαη απαξαίηεην γηα απηνύο πνπ δηαρεηξίδνληαη ηελ θξίζε λα 

γλσξίδνπλ ην πηζαλό θαθό πνπ κπνξεί λα δεκηνπξγεζεί από ηελ 

απεηιή ηεο δεκόζηαο πγείαο ή ηεο απνπζίαο αζθάιεηαο. Οη 

εθηηκήζεηο θηλδύλσλ (risk assessments) ινηπόλ έρνπλ ζρεδηαζηεί 

αθξηβώο γη‟ απηό ην ιόγν. Γηα λα παξέρνπλ απηνύ ηνπ είδνπο ηηο 

πιεξνθνξίεο.  

Έλα δεύηεξν εκπόδην γηα κηα απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία ηεο 

θξίζεο είλαη ε απνπζία ηεο ίδηαο ηεο εκπηζηνζύλεο. Απηό ζεκαίλεη 

όηη έρνπκε πνιιέο αληηπαιόηεηεο κεηαμύ ησλ εηδηθώλ πνπ 
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δηαρεηξίδνληαη κηα θξίζε, έρνπκε έλαλ θαθό ζπληνληζκό κεηαμύ ησλ 

θνξέσλ κεηαμύ ηνπο ή αθόκε θαη απνπζία εηδηθώλ 

επηθνηλσληνιόγσλ πνπ είλαη εμηδεηθεπκέλνη ζηε δηαρείξεζε ηεο 

θξίζεο. 

Έλα ηξίην εκπόδην είλαη νη επηιεθηηθέο πιεξνθνξίεο πνπ 

δίλνληαη από ηα media, ν ξόινο ησλ νπνίσλ είλαη ζνβαξόηαηνο γηα 

ηνλ ηξόπν κε ηνλ νπνίν ζα δηνρεηεπθζεί ε πιεξνθνξία ζην θνηλό. 

Πνιιέο θνξέο ςάρλνπλ λα βξνπλ ηελ αλζξώπηλε ηζηνξία πνπ 

θξύβεηαη πίζσ από ηελ θξίζε παξά λα αθνινπζήζνπλ ηα 

επηζηεκνληθά δεδνκέλα θαη λα θαηαγξάςνπλ ηελ επηζηεκνληθή 

πιεξνθνξία.  

Σν ηέηαξην εκπόδην πξνθύπηεη από ηνπο ςπρνινγηθνύο θαη 

θνηλσληθνύο παξάγνληεο πνπ επεξεάδεη ηνλ ηξόπν κε ηνλ νπνίν ην 

θνηλό επεμεξγάδεηαη κηα πιεξνθνξία.  

Πνιιέο θνξέο ην θνηλό βηάδεηαη λα βγάιεη ζπκπεξάζκαηα, 

άιιεο θνξέο απιώο δελ ελδηαθέξεηαη λα κάζεη ηελ αιήζεηα γηα ηνλ 

θηλδπλν, άιιεο θνξέο εζεινηπθζεί θαη ζεσξεί όηη ηίπνηα θαθό δελ ζα 

ζπκβεί ζ‟ απηνύο θαη θπζηθά πνιιέο θνξέο ληώζεη μέλε κηα 

πιεξνθνξία πνπ αθνξά ζηνλ θίλδπλν πνπ κπνξεί λα έρεη αληίθηππν 

ζην θπζηθό πεξηβάιινλ θαη ζ‟ απηόλ.  

Δλ ηέιεη, δελ κπνξεί εύθνια λα απνδερζεί ην κέγεζνο ησλ 

θηλδύλσλ πνπ κπνξεί λα έρνπλ καθξνρξόληεο επηπηώζεηο ζηηο 

επόκελεο γεληέο ή ηελ ύπαξμε εθείλσλ πνπ κπνξεί λα νθείινληαη ζε 

αλζξώπηλε ζπκπεξηθνξά. 
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Δπνκέλσο, νδεγνύκαζηε ζην ζπκπέξαζκα όηη νη άλζξσπνη 

πνηθίιινπλ ζε ζρέζε κε ην πώο ζα ζηαζνύλ απέλαληη ζε κηα θξίζε 

θαη ζην πώο ζα ιεηηνπξγήζνπλ ζηελ αληηκεηώπηζε απηήο.  

 

1.3 Ο θύξηνο θαλόλαο ηεο επηθνηλωλίαο ηεο θξίζεο ζύκθωλα 

κε ηνλ Frank M. Corrado 

 Ο Frank M. Corrado12, Πξόεδξνο ηνπ „Communications for 

Management Inc.‟ θαη ζπγγξαθέαο ησλ βηβιίσλ: «Getting the word 

out: How managers can create value with communication» θαη 

«Communicating with employees»,  έζεζε έλαλ πνιύ ζπγθεθξηκέλν 

θαλόλα γηα ηελ επηθνηλσλία ηεο θξίζεο. Απηόο είλαη: «Πεο ηα όια θαη 

πεο ηα γξήγνξα13».  

Πξνζπαζώληαο λα αληρλεύζνπκε ηί αθξηβώο ελλνεί κε απηή 

ηελ επηηαθηηθή πξόηαζε, νδεγνύκαζηε ζηηο εμήο παξαθάησ 

θαηεπζπληήξηεο γξακκέο: 

Α. Μίια από έλαλ ζπγθεθξηκέλν θνξέα ή κηα επηθνηλσληαθή 

πιαηθόξκα θαη κόλν κέζσ απηνύ πνπ έρεη νξηζηεί σο εθπξόζσπνο 

ηύπνπ. 

Β. Μίια κε ζάξξνο θαη κελ αθήλεηο δηαζηήκαηα ζησπήο γηαηί απηό 

εθιακβάλεηαη σο ελνρή. 

Γ. Γώζε όιεο ηηο πηζαλέο πιεξνθνξίεο ζηε δεκνζηόηεηα πξηλ απηέο 

αλαθνηλσζνύλ κε άιιν , ίζσο αθόκε θαη πην βίαην ηξόπν. 

                                                        
12 Frank M. Corrado , «Communicating in a crisis – A C4M pocket guide 
for emergencies», Communications for management Inc 1996 
13 «...tell it all, tell it fast», see 5 
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Γ. Δπηθαηξνπνίεζε ζπλερώο ηα ζηνηρεία θαη ηηο πιεξνθνξίεο πνπ 

δηαζέηεηο. 

Δ. Μελ πξνζπαζείο λα είζαη αξεζηόο ζηα media. Λεηηνύξγεζε 

ζπλεξγαηηθά καδί ηνπο. 

Σ. Μίια ζσζηά ηε γιώζζα ζηελ νπνία εθθξάδεζαη. 

Ε. Βξεο ζπκκάρνπο ζηελ ππνζηήξημε ηεο γξακκήο ζνπ. 

Ζ. Μελ αλεζπρείο γηα πηζαλή κήλπζε γηαηί νύησο ή άιισο , ίζσο , 

δελ ζα ηελ απνθύγεηο θαη ην βαζηθόηεξν όισλ,  

Θ. Πεο πάληα ηελ αιήζεηα. Δάλ ε αμηνπηζηία ζνπ ραζεί, ηόηε έρνπλ 

ραζεί ηα πάληα. 
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2. ΚΔΦΑΛΑΙΟ ΓΔΤΣΔΡΟ : Η ΠΡΑΓΜΑΣΙΚΟΣΗΣΑ ΚΑΙ ΣΑ 

ΔΡΓΑΛΔΙΑ ΓΙΑ ΣΗ ΓΙΑΥΔΙΡΙΗ ΣΗ ΚΡΙΗ 

2.1 Η ζεκαζία ηεο «ελζπλαηζζεηηθήο» επηθνηλωλίαο ζύκθωλα 

κε ηνλ Peter M. Sandman θαη ν ξόινο ηεο ζηελ επίηεπμε κηαο 

νπζηαζηηθήο δηαρείξηζεο ηεο επηθνηλωλίαο ηεο θξίζεο 

Οη άλζξσπνη πάληα ζα ληώζνπλ άβνια, αλαζθαιείο, έσο θαη 

λα ληώζνπλ άζρεκα, όηαλ θαηαιάβνπλ ηελ ύπαξμε ελόο ξίζθνπ, κηαο 

απόθαζεο ή κηαο ζπκπεξηθνξάο ε νπνία ζα θνζνξηζηεί από ηνλ 

ηξόπν κε ηνλ νπνίν εθείλνη θαινύληαη λα δηαρεηξηζηνύλ ην ξίζθν 

απηό.  

Καινύληαη λα δηαρεηξηζηνύλ ην θόβν, ην ζπκό, ηελ έληαζε, 

επνκέλσο ρξεηάδνληαη θαλόλεο, αξρέο θαη νδεγίεο πξνθεηκέλνπ λα 

ηηο αθνινπζήζνπλ πηζηά ώζηε λα νδεγεζνύλ ζε εθείλν ην 

ζπκπέξαζκα ην νπνίν κε ηε ζεηξά ηνπ, ζα ηνπο νδεγήζεη ζε έλα 

αζθαιέο απνηέιεζκα.  

Οη άμνλεο, ηνπο νπνίνπο νθείινπκε λα ππνγξακκίζνπκε θαη 

ηνπο νπνίνπο ζα πξέπεη λα ρξεζηκνπνηνύκε πάληνηε ζηελ 

επηθνηλσληαθή δηαρείξηζε ηεο θξίζεο ζαλ ζεκείν αλαθνξάο 

πξνθεηκέλνπ λα επηηύρνπκε ζην δύζθνιν ξόιν ηεο αληηκεηώπηζεο 

ηεο θξίζεο είλαη δύν θαη είλαη νη εμήο παξαθάησ:  

- ε ζεκαζία ηεο εηιηθξηλνύο απνθάιπςεο, κέξνο ηεο νπνίαο 

ζπκθσλεί θαη κε ηνλ θύξην θαλόλα επηθνηλσλίαο ηνπ Frank M. 

Corrado πνπ αλαιύζακε ζε πξνεγνύκελν θεθάιαην θαη  
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- ε ζεκαζία ηεο ελζπλαηζζεηηθήο επηθνηλσλίαο14, θύξηνο 

ππνζηεξηθηήο ηεο νπνίαο είλαη ν Peter M. Sandman. 

Ζ έλλνηα ηεο ελζπλαηζζεηηθήο επηθνηλσλίαο θαη ν θύξηνο 

ππξήλαο απηήο, δελ είλαη ηίπνηα παξαπάλσ από ηε θηινζνθία ηνπ 

«λα κπαίλεηο ζηε ζέζε ηνπ άιινπ»15.   

Πνιινί ζα ππνζηεξίμνπλ πσο: 

- δελ ρξεηάδεηαη λα κπσ ζηε ζέζε ηνπ άιινπ γηαηί Eγώ μέξσ ηί 

είλαη θαιό γη‟ απηόλ 

- δελ ζέισ λα κπσ ζηε ζέζε ηνπ άιινπ γηαηί Eγώ πξέπεη λα 

θεξζώ απζηεξά επαγγεικαηηθά, πξνθεηκέλνπ λα βνεζήζσ 

θαηά ηε δηάξθεηα κηαο θξίζεο, επνκέλσο νθείισ λα είκαη 

απόιπηα απόιπηα απνζηαζηνπνεκέλνο από ηελ όπνηα 

επηθνηλσλία.  

Απηό όκσο πνπ βγαίλεη σο ζπκπέξαζκα όηαλ δελ κπνξνύκε ή 

δελ ζέινπκε λα αθνινπζήζνπκε ηελ ελζπλαηζζεηηθή πξνζέγγηζε 

ζηελ επηθνηλσλία ηεο θξίζεο είλαη όηη , αθελόο κελ καο 

ελδηαθέξεη πεξηζζόηεξν ε δηθή καο εηθόλα θαη πώο εκείο ζα 

εληππσζηάζνπκε ην θνηλό θαη αθεηέξνπ γηαηί ηνπνζεηνύκε ην 

«Δγώ» παξαπάλσ θαη από ην ζπιινγηθό θαιό.  

Σξεηο ζεκειηώδεηο ζπκπεξηθνξέο πνπ ζα καο βνεζήζνπλ λα 

κεηαβνύκε από ηνλ εγσθεληξηζκό ζηελ ζπιινγηθόηεηα είλαη: 

                                                        
14 Peter Sandman, «Empathic Communication in high – stress 
situations», http://psandman.com/col/empathy2.htm  
15 «....walk in the other person’s shoes....», Peter Sandman, «Empathic 
Communication in high – stress situations», 
http://psandman.com/col/empathy2.htm, pg5 

http://psandman.com/col/empathy2.htm
http://psandman.com/col/empathy2.htm
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- ε πξαγκαηηθή αθξόαζε ηνπ άιινπ, δειαδή ε επαλάιεςε ησλ 

όζσλ ν άιινο καο είπε κε άιιν ηξόπν πξνθεηκέλνπ λα 

δείμνπκε πσο ηνλ έρνπκε αθνπγθξαζηεί πξαγκαηηθά,  

- ε δηάζεζε γηα εξσηήζεηο πξνθεηκέλνπ λα απνδείμνπκε όηη καο 

ελδηαθέξεη λα αθνύζνπκε κε πξνζνρή ηε δηθή ηνπ εθδνρή θαη  

- ε  πξνζπάζεηα εμεύξεζεο ζεκείσλ ζύγθιηζεο κεηαμύ ησλ 

εκπιεθνκέλσλ ζηελ επηθνηλσλία, δειαδή κεηαμύ ησλ 

πνκπώλ θαη ησλ δεθηώλ.  

Όηαλ ν ξόινο καο είλαη λα πξέπεη λα γίλνπκε θαινί αθξναηέο, 

απηό ζεκαίλεη πσο αθήλνπκε ηνπο άιινπο λα καο δώζνπλ ηελ 

πιεξνθνξία ιέγνληάο ηε κε ην δηθό ηνπο ηξόπν.  

Γελ δηαθόπηνπκε θαη δελ ζεσξνύκε όηη γλσξίδνπκε ηί ζα 

εηπσζεί πξηλ θαλ απηό εηπσζεί. Απηή είλαη κηα εμαηξεηηθά ζεκαληηθή 

αξρή, ηδίσο ζηηο πεξηπηώζεηο εθείλεο ηνπ πςεινύ ζηξεο. 

Μόιηο ινηπόλ νινθιεξσζεί ε αθξόαζε, επαλαιακβάλνπκε ηα 

ζεκαληηθά ζεκεία, ξσηώληαο πάληα ηνλ άιιν εάλ ηα θαηαιάβακε 

ζσζηά.  

Ζ επηβεβαίσζε όηη θαη νη δύν πιεπξέο θαηάιαβαλ ην ίδην 

πξάγκα, είλαη νπζηαζηηθό γηα ηελ ζπλεξγαζία κεηαμύ ησλ 

εκπιεθνκέλσλ ζηελ θξίζε. Πάληα λα ζπκπεξηθεξόκαζηε ζα λα 

ζέινπκε λα κάζνπκε, γηαηί απηό είλαη ίζσο ην βαζηθόηεξν κπζηηθό 

γηα λα θαηαθέξνπκε λα δηαζθαιίζνπκε ηε ζσζηή επηθνηλσλία 

κεηαμύ όισλ ησλ εκπεθνκέλσλ θαη θπζηθά πάληνηε ην πξόζσπν λα 

δείρλεη κε ηηο εθθξάζεηο ηνπ όηη αληαπνθξίλεηαη ζηα ιεγόκελα.  
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Ζ ρξήζε θξάζεσλ όπσο: «.....γηα λα δσ εάλ ζε άθνπζα 

ζσζηά....», «.....αλαξσηηέκαη εάλ απηό πνπ άθνπζα ζεκαίλεη 

όηη......», «......αθνύγεηαη ζαλ λα λνκίδεηε πσο......», βνεζά ζηελ 

αλσηέξσ ζπκπεξηθνξά.  

Γελ ζεκαίλεη όηη ζπκθσλνύκε κε ηα πάληα. εκαίλεη όκσο, 

πσο ιεηηνπξγνύκε ζαλ αληίιαινο απηώλ πνπ έρνπλ εηπσζεί θαη έηζη 

ζηγά ζηγά ζα απνθαιπθζνύλ θαη ηα ζεκεία ζηα νπνία νη 

εκπιεθόκελνη ζπγθιίλνπκε.  

Θα ιέγακε ινηπόλ πσο ε βάζε ζηελ επηθνηλσλία ηεο θξίζεο 

είλαη ην «αλαγλσξίδνληαο ηελ αβεβαηόηεηα»16 από όιεο ηηο πιεπξέο 

πνπ εκπιέθνληαη ζηε δηαρείξηζή ηεο.  

Όπνηα θαη εάλ είλαη ε θαηάζηαζε, είλαη βέβαην πσο ζα είλαη 

απξόβιεπηε θαη πνιιά από ηα ζεκεία ηεο άγλσζηα.  

Αο κελ μερλάκε ινηπόλ πνηέ πσο ε ελζπλαίζζεζε είλαη ζηάζε.  

Γελ είλαη νύηε ζηξαηεγηθή, νύηε εμσγελήο ζπκπεξηθνξά.  

Δίλαη ε ζηάζε ηνπ λα ζεο λα γλσξίδεηο πώο θαίλεηαη κηα θαηάζηαζε 

από ηελ πιεπξά ηνπ άιινπ.  

Κύξηα έλλνηα κε ζεκαληηθή βαξύηεηα πνπ θαζνξίδεη ηελ 

ελζπλαηζζεηηθή επηθνηλσλία, είλαη ε έλλνηα ηεο παξέθθιηζεο17. Αληί 

λα πεηο ζηνλ άιιν πώο «εζύ» ληώζεηο, «παξεθιίλεηο» ιίγν ηεο 

έληαζεο ηνπ κελύκαηνο πνπ ζέιεηο λα κεηαθέξεηο πξνθεηκέλνπ λα 

                                                        
16 Peter M. Sandman, «Empathic communication in high- stress 
situations», www.psandman.com 
 
17 Peter M. Sandman, «Empathic communication in high- stress 
situations», www.psandman.com  

http://www.psandman.com/
http://www.psandman.com/
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ην θηάζεηο, από άπνςε έληαζεο, ζε εθείλν ην ζεκείν πνπ ζα 

θαηνξζώζεηο λα γίλεη απνδεθηό θαη από ηνλ άιιν ζπλνκηιεηή.  

Ζ παξέθιηζε απηή εμππεξεηεί νπζηαζηηθά δύν ζθνπνύο:  

 όζν πεξηζζόηεξν «παξεθθιίλεηο», ηόζν ιηγόηεξν είλαη λα 

πξνθαιέζεηο άκεζα ηελ άξλεζε θαη  

 ε «παξέθθιηζε» βνεζά ώζηε ην δήηεκα λα κέλεη ζην ηξαπέδη 

γηα πεξηζζόηεξν ρξόλν . 

Γηα πάξα πνιινύο, ε ύπαξμε ηεο ελζπλαηζζεηηθήο 

επηθνηλσλίαο θαηά ηε δηάξθεηα κηαο θξίζεο είλαη ζρεδόλ 

αθαηόξζσηε.  

Γη‟ απηό ινηπόλ ην ιόγν είλαη ηόζν ζεκαληηθό λα έρνπκε 

θαλόλεο, αξρέο θαη νδεγίεο πνπ πξέπεη λα αθνινπζήζνπκε όηαλ 

έξρεηαη ε ζηηγκή πνπ ηα πξάγκαηα θαη ηα ζπλαηζζήκαηα είλαη ηόζν 

ξεπζηά , θπξίσο όηαλ ε θξίζε βξίζθεηαη ζε θνξύθσζε. 

Αο δνύκε ην ιεθηηθό παξάδεηγκα πνπ ρξεζηκνπνίεζε ν David 

Heymann ηνπ Παγθόζκηνπ Οξγαληζκνύ Τγείαο, ζηηο πξώηεο κέξεο 

εθδήισζεηο ηνπ ηνύ SARS. Δίπε ινηπόλ επί ιέμε : «....we are 

building our boat and sailing it at the same time...»18. Με ιίγα ιόγηα, 

κέζσ ηεο δήισζήο ηνπ απηήο, έδεημε ηελ ππγκή ζηηο ελέξγεηεο πνπ 

αθνινπζνύληαη θαη απηνπεπνίζεζε γηα όπνπ απηή απαηηείηαη γηα ηελ 

αληηκεηώπηζε ηνπ ηνύ, ελώ παξάιιεια ππνλόεζε ηηο επρέο ηνπ ώζηε 

όια λα πάλε θαιά, κηαο θαη απηή ε θξίζε ήηαλ θάηη πξσηόγλσξν γηα 

όινπο.  

                                                        
18 Peter M. Sandman, «Riding the many pandemic seesaws”, 15. 08.07, 
http://www.psandman.com/CIDRAP/CIDRAP9.htm  

http://www.psandman.com/CIDRAP/CIDRAP9.htm
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Με ηνλ ηξόπν απηό, έγηλε άκεζα ζπκπαζήο θαη θέξδηζε ηελ 

εκπηζηνζύλε ησλ αθξναηώλ πνπ δελ είδαλ έλαλ ππεξθίαιν θαη 

ππεξαηζηόδνμν manager, αιιά έλαλ νπζηαζηηθό επηζηήκνλα. 

Αο ζεκεηώζνπκε εδώ όηη, εθθξάζεηο ηνπ ηύπνπ «...εύρνκαη λα 

κπνξνύζα λα δώζσ κηα θαζαξή απάληεζε...», ελ αληηζέζε κε ην 

«...δελ κπνξώ λα δώζσ κηα θαζαξή απάληεζε...» ή «......εύρνκαη λα 

κπνξνύκε λα πάξνπκε όια ηα απαξαίηεηα κέηξα...», ζε αληίζεζε κε 

ην «....είλαη ζαθέο θαη ραδό λα λνκίδνπκε όηη κπνξνύκε λα πάξνπκε 

όια ηα απαξαίηεηα κέηξα...», είλαη πξνηηκόηεξεο, γηαηί ε έθθξαζε 

επρώλ πνπ κπνξεί θαη λα κελ επηηεπρζνύλ είλαη πην πνιύηηκε από 

ηελ έθθξαζε ειπίδσλ πνπ δελ ζα κπνξέζνπλ λα επηηεπρζνύλ. 

Άιισζηε ε έλλνηα ηεο ελνρήο απνηειεί έλα πνιύ εκθαλέο 

παξάδεηγκα ακθηζπκίαο. Όηαλ νη άλζξσπνη θαηεγνξνύλ ηνλ εαπηό 

ηνπο θαη αλαιακβάλνπλ ηελ επζύλε ηνπο, ηόηε έρνπκε όινη ηελ ηάζε 

λα ηνπο ζπγρσξήζνπκε πην εύθνια. Όηαλ όκσο ρξεζηκνπνηνύλ 

έλαλ απνδηνπνκπαίν ηξάγν γηα ηηο δηθέο ηνπο επζύλεο θαη ελνρέο 

ηόηε ηνπο θαηεγνξνύκε καθξνρξόληα αθόκε βαζύηεξα. 

Έλα εμαηξεηηθά ζεκαληηθό θνκκάηη πνπ δελ πξέπεη λα μερλάκε 

πνηέ είλαη ε δπλαηόηεηα εθηόλσζεο θαη ησλ δηθώλ καο , όζσλ 

δειαδή από εκάο δηαρεηξηδόκαζηε επηθνηλσληαθά ηελ θξίζε, 

αξλεηηθώλ ζπλαηζζεκάησλ θαη αξλεηηθώλ ζθέςεσλ.  

Όια εθείλα πνπ δελ πξέπεη λα θαλνύλ δεκόζηα θαηά ηε 

δηάξθεηα ηεο θξίζεο ζα πξέπεη λα εθηνλσζνύλ ζε έλα δηθό καο 

ζεκείν, ζε έλα δηθό καο ρώξν εηδηθά δηακνξθσκέλν ώζηε λα είλαη 

απνκνλσκέλνο θαη λα κελ είλαη γλσζηόο ζην θνηλό. Δθεί, ζα βγαίλεη 
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ε δηθή καο έληαζε, ε δηθή καο ακθηβνιία θαη νη δηθέο καο θνβίεο 

πξνθεηκέλνπ λα θαηαθέξνπκε λα γπξίζνπκε ζην «πεδίν» δπλαηνί θαη 

ζπγθεληξσκέλνη.  

Σν θνκκάηη ηνπ ηκήκαηνο ηεο Γηαρείξηζεο Αλζξώπηλνπ 

Γπλακηθνύ θαιείηαη ζν ζεκείν απηό λα λα δείμεη ηελ αμία ηνπ 

πξνθεκέλνπ λα δηαζθαιίζεη ηελ ύπαξμε ηνπ δηθνύ καο «ζεκείνπ».  

Γηα όινπο ινηπόλ ηνπο αλσηέξσ ιόγνπο, νθείινπκε λα πνύκε 

πσο έλα από ηα κεγαιύηεξα πξνζόληα πνπ ζα κπνξνύζακε λα 

αλαγλσξίζνπκε ζηνπο επαγγεικαηίεο πνπ αζρνινύληαη κε ηελ 

επηθνηλσία ηεο θξίζεο είλαη ε ελζπλαίζζεζε: «γλσξίδσ» ηνλ άιιν 

ηόζν βαζηά , ζρεδόλ πξνζσπηθά, πνπ κπνξώ λα θηάζσ κέρξη ην 

θέληξν ηεο ςπρήο ηνπ θαη λα κηιάσ ζα λα καη απηόο, ρσξίο λα ηνλ 

θάλσ λα αηζζάλεηαη όηη ηνλ μέξσ πεξηζζόηεξν απ‟ όηη απηόο ζέιεη λα 

ληώζεη όηη ηνλ γλσξίδσ. 

 

2.2 Σν κνληέιν θαη ε ζεκαζία ηνπ «message mapping» 

ζπκθωλα κε ηνλ Vincent Covello 

Δθηόο από ηελ «ελζπλαηζζεηηθή επηθνηλσλία» πνπ έρεη 

κεγαιύηεξε ζέζε κε ηνλ ςπρνινγηθό παξάγνληα, έλα αθόκε 

πνιύηηκν εξγαιείν δηαζέζηκν ζηνπο επηθνηλσληνιόγνπο ηεο θξίζεο 

είλαη ν «ράξηεο ησλ κελπκάησλ»19.  

                                                        
19 Vincent T. Covello, «message mapping», 
www.centreforriskcommunication.com  

http://www.centreforriskcommunication.com/
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Ο «ράξηεο ησλ κελπκάησλ»20 είλαη έλαο ράξηεο – νδεγόο πνπ 

καο εκθαλίδεη αλαιπηηθά θαη ηεξαξρηθά νξγαλσκέλα ηηο απαληήζεηο 

ζε ελδερόκελεο εξσηήζεηο ή απνξίεο ησλ εκπιεθνκέλσλ / 

ελδηαθεξνκέλσλ κεξώλ. 

 Απνηειεί νπζηαζηηθά κηα νπηηθή βνήζεηα, ε νπνία καο παξέρεη 

κε κηα καηηά, καο νπηηθνπνηεί δειαδή, ηα κελύκαηα ηνπ θνξέα γηα 

ζεκαληηθήο αλεζπρίαο ζέκαηα. 

Απνηειεί κε ηνλ ηξόπν απηό έλα βαζηθόηαην εξγαιείν 

πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιίζνπκε ηελ θαζαξόηεηα θαη ηε ζαθήλεηα 

ησλ κελπκάησλ θπξίσο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο πξώηε ώξα κηαο 

θξίζεο.  

Δίλαη ζαθέο πσο απηό είλαη ην πην ζεκαληηθό δηάζηεκα γηα ηελ 

δηαζθάιηζε κηαο ζσζηήο δηαρείξηζεο θαη γηα λα ζσηεξία 

αλζξσπίλσλ δσώλ.  

Ζ δηαδηθαζία ηεο «ραξηνγξάθεζεο ησλ κελπκάησλ»21, όπσο 

απηή παξνπζηάδεηαη22 ζηα παξαδείγκαηα πνπ έρνπλ ζρέζε κε ηε 

γξίπε H1N1 ζηνπο Πίλαθεο 1 θαη 2 (Figure 1: Message map 

template, Figure 2: Draft Message Map), νθείιεη λα έρεη 

ζπγθεθξηκέλνπο ζηόρνπο όπσο: 

- λα αλαγλσξίζεη ηνπο ελδηαθεξνκέλνπο κηαο θξίζεο  

- λα δηαηππώζεη ηηο εξσηήζεηο θαη ηηο αλεζπρίεο ησλ 

ελδηαθεξνκέλσλ πξηλ θαλ ηηο δηαηππώζνπλ νη ίδηνη 

                                                        
20 δεσ ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ , 1. «Χάρτησ Μηνυμάτων», 
www.centreforriskcommunication.com  
21 Vincent T. Covello, «Message mapping», 
www.centreforriskcommunication.com 
22 Vincent T. Covello, «Message mapping», 
www.centreforriskcommunication.com 

http://www.centreforriskcommunication.com/
http://www.centrefor/
http://www.centreforriskcommunication.com/
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- λα νξγαλώζεη θαη δεκηνπξγήζεη ηηο θαηάιιειεο μεθάζαξεο 

απαληήζεηο ζηηο πηζαλέο απνξίεο θαη αλεζπρίεο ηνπ θνηλνύ 

- λα δηαζθαιίζεη ηνλ αλνρηό δηάινγν κεηαμύ ησλ 

εκπιεθνκέλσλ θνξέσλ θαη ηνπ θνηλνύ 

- λα θαζνδεγεί θαη λα ππνζηεξίδεη ηνλ ππεύζπλν επηθνηλσλίαο 

ηεο θξίζεο 

- λα θξνληίζεη ώζηε όινη ζην θνξέα λα κηινύλ ζε κηα γιώζζα 

θαη ζηελ ίδηα θσλή . 

Δδώ ινηπόλ, νδεγνύκαζηε ζε έλα θνβεξά ηζρπξό ηξίπηπρν, ην 

νπνίν νθείινπκε λα αθνινπζήζνπκε θαη πνπ ζα καο δηαζθαιίζεη ηε 

ζσζηή αληηκεηώπηζε ηεο θξίζεο ζε επίπεδν επηθνηλσλίαο:   

πεξηεθηηθόηεηα – ζπληνκία – ζαθήλεηα 

Πξέπεη δειαδή λα δώζνπκε ηξία (3) βαζηθά κελύκαηα – 

θιεηδηά, ζε ελλέα (9) δεπηεξόιεπηα, όηαλ κηιάκε ζηελ ηειεόξαζε ή 

ζην ξαδηόθσλν θαη ρξεζηκνπνηώληαο εηθνζηεπηά (27) ιέμεηο θαη γηα 

ηα ηξία όηαλ ζηέιλνπκε θείκελν ζηνλ έληππν ηύπν, αθνινπζώληαο 

πάληνηε ηε γλσζηή επηθνηλσληαθή ηερληθή:  

πεο ζηνπο αλζξώπνπο ηί πξόθεηηαη λα ηνπο πεηο – πεο ηνπο ην 

θαη πεο ηνπο παξαπάλω – πεο ζηνπο αλζξώπνπο ηί ηνπο είπεο 

Ζ ηθαλόηεηα απηή απαηηεί ηελ άξηζηε ζπλεξγαζία κεηαμύ ησλ 

επηζηεκόλσλ, ησλ managers, ηεο πνιηηηθήο εγεζίαο θαη ησλ 

επηθνηλσληνιόγσλ θξίζεο, ελώ είλαη εμαηξεηηθά ζεκαληηθό, λα 

είκαζηε εηιηθξηλείο θαη λα ιέκε ηελ αιήζεηα ζε όιεο ηηο αλσηέξσ 

δηαδηθαζίεο.  
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Απηό, γηα όινπο ηνπο ζνβαξνύο εηδηθνύο ζην ρώξν ηεο 

επηθνηλσλίαο ηεο θξίζεο,  είλαη αδηαπξαγκάηεπηνο θαλόλαο. 

Όπσο πνιύ ζσζηά είπε θαη ν εηδηθόο ζε ζέκαηα επηθνηλσλίαο 

ηεο θξίζεο θ. Baruch Fischoff ζηελ Washington Post : “In an 

emergency, our future may hang on a few words, provided by 

someone in authority, as we face a fateful decision.”23  

Οη «ράξηεο κελπκάησλ» ινηπόλ, είλαη έλα απαξαίηεην εξγαιείν 

ζηα ρέξηα ησλ αλζξώπσλ πνπ θαινύληαη λα δηαρεηξηζηνύλ κηα 

θξίζε, θπξίσο γηαηί δηαζθαιίδνπλ ηελ θαιύηεξε δπλαηόηεηα όηη ε 

πιεξνθνξία πνπ αθνξά ζηελ θξίζε ζα αθνπζηεί, ζα είλαη θαηαλνεηή 

θαη ζα ηελ ζπκνύληαη όινη.  

Πάλσ απ‟ όια γηαηί θπζηθά, ζα θξνληίζεη λα δηαζθαιίζεη ηελ 

θνηλή ζηάζε από όινπο ηνπο εηδηθνύο απέλαληη ζε έλα ζέκα θξίζεο, 

άξα ζα θαιιηεξγήζεη ηελ εκπηζηνζύλε ηνπ πιεζπζκνύ απέλαληη 

ζηνπο θνξείο εθείλνπο πνπ ηελ δηαρεηξίδνληαη.  

 

 

 

 

 

 

                                                        
23 Cerri Allen, Washtenaw ISD, Kristin Tank, Muskegon Area ISD, 
14.11.04 : Baruch Fischoff, «..ςε μια επείγουςα κατάςταςη, το μέλλον 
μασ μπορεί να κρέμεται από λίγεσ λέξεισ που θα ειπωθούν από 
κάποιον ςε εξουςία καθώσ ερχόμαςτε αντιμέτωποι με μια μοιραία 
απόφαςη» 
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Figure 2. Draft message map 

Draft Message Map Stakeholder: General Public Question: Can everyone be vaccinated?  

Key Message 1  Key Message 2  Key Message 3  

Only people possibly exposed 

to Η1Ν1 should be vaccinated  

Vaccination is safe for most 

people  

Some people are more likely 

to experience side effects 

than others  

Supporting Fact 1-1  Supporting Fact 2-1  Supporting Fact 3-1  

Focused vaccination is the 

strategy  

The majority of people of all 

ages and races experience the 

expected reactions  

Weakened immune systems  

Supporting Fact 1-2  Supporting Fact 2-2  Supporting Fact 3-2  

Anyone possibly exposed 

regardless of health status 

should be vaccinated  

Normal reactions to the 

vaccine include fever, 

soreness, itching, and 

tiredness.  

Skin conditions such as 

eczema  

Supporting Fact 1-3  Supporting Fact 2-3  Supporting Fact 3-3  

In those potentially exposed 

the benefits of vaccination out 

weigh the risks.  

These reactions are a good 

sign that the vaccine is working  

Not recommended for 

pregnant women  

 

2.3 Σν παξάδεηγκα ηνπ H1N1 θαη ν ξόινο ηνπ επηζηεκνληθνύ 

θόζκνπ 

Αλαγλσξίδνληαο πηα όηη όια ηα ζνβαξά ζέκαηα πνπ πιήηνπλ 

ηε δεκόζηα πγεία είλαη θπξίσο απξόζκελα ζην κεγαιύηεξν πνζνζηό 

ηνπο, αλαξσηηέηαη θαλείο πνηέο είλαη απηέο νη παξάκεηξνη πνπ ζα 
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θαζνξίζνπλ ηνλ ηξόπν κε ηνλ νπνίν έλα ηέηνην ζέκα ζα κπνξέζεη λα 

παξνπζηαζζεί.  

ηελ πεξίπησζε ηεο λέαο γξίπεο H1N124, ε νπνία 

απαζρόιεζε ηόζν ηα ειιεληθά, όζν θαη ηα μέλα κέζα ελεκέξσζεο 

γηα κεγάιν δηάζηεκα κε ζέκαηα ζρεηηθά κε ηελ αζζέλεηα, ηνλ ηό, ηηο 

επηπηώζεηο ηνπ ζηνλ πιεζπζκό θαη ηελ αληηκεηώπηζή ηνπ, ην βαζηθό 

εξώηεκα πνπ εηέζε ζηελ ελ ιόγσ πεξίπησζε ήηαλ ην εμήο: 

ιεηηνύξγεζαλ ηα ΜΜΔ σο δίαπινη επηθνηλσλίαο ηεο αληηθεηκεληθήο 

πιεξνθνξίαο ή παξνπζίαζαλ ηελ αζζέλεηα κε ηξόπν πνιύπινθν 

θαη αζαθή πνπ απείρε από ηελ ξεαιηζηηθή θαη αληηθεηκεληθή 

πξαγκαηηθόηεηα?  

ύκθσλα κε ηνλ θαζεγεηή Γηώξγν Πιεηό (2011)25 , «ηα κέζα 

καδηθήο ελεκέξσζεο δελ είλαη απινί παξαηεξεηέο, αιιά θύξηνη 

παίρηεο ζηελ πνιηηηθή θαη ζηα άιια θνηλσληθά πεδία».  

Σόζν ν Enzensberger, όζν θαη ν Πιεηόο ζπκθσλνύλ όηη ν 

ραξαθηήξαο θαη ην πξνθίι ηνπ κέζνπ, ην ηδηνθηεζηαθό ηνπ θαζεζηώο 

θαη ε ηδενινγία ηνπ είλαη νη θαζνξηζηηθνί παξάγνληεο πνπ 

δηακνξθώλνπλ ην ραξαθηήξα ηνπ κέζνπ θαη ηνλ ηξόπν κε ηνλ νπνίν 

απηό ζα θαιύπηεη / πξνβάιεη ηηο εηδήζεηο ηνπ.  

ηελ πεξίπησζε ινηπόλ ηεο λόζνπ πνπ αλαθέξακε 

παξαπάλσ, αο δνύκε ζπλνπηηθά ηνπο παξάγνληεο εθείλνπο πνπ 

επεξέαζαλ ηελ πξόβνιή θαη ηελ θάιπςή ηεο.  

                                                        
24 ECDC , H1N1, www.ecdc.org  
25 Γιώργοσ Πλειόσ , “Η κοινωνία τησ ενημέρωςησ”, Εκδόςεισ 
Καςτανιώτησ  2011 

http://www.ecdc.org/
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 Ξεθηλώληαο, νθείινπκε βεβαίσο λα επηζεκάλνπκε ην γεγνλόο 

όηη ηα κέζα είραλ ήδε ηελ εκπεηξία ηεο θάιπςεο ζνβαξώλ ζεκάησλ 

δεκόζηαο πγείαο κηαο θαη είραλ ήδε αζρνιεζεί κε ζέκαηα 

πξνεγνύκελσλ πεξηζηαηηθώλ γξίπεο, όπσο ηελ θάιπςε ηνπ ηνύ 

SARS θαη εθείλε ηεο λόζνπ ησλ «ηξειώλ αγειάδσλ».  

Δπνκέλσο, ιακβάλνληαο ππόςε ηελ όπνηα εκπεηξία ζηελ 

θάιπςε αληίζηνηρσλ ζεκάησλ, ηα κέζα ζα όθεηιαλ πιένλ κε ηε 

γλώζε πνπ είραλ απνθνκίζεη λα δηαρεηξηζηνύλ ζσζηά ηε κεηαθνξά 

ηεο πιεξνθνξίαο. 

Καζ‟ όιε ινηπόλ ηε δηάξθεηα ηεο θξίζεο ηεο γξίπεο, ε 

νλνκαζία πνπ ρξεζηκνπνηνύλ γηα λα πεξηγξάςνπλ ηε λόζν, πνιιέο 

θνξέο αγγίδεη ηελ ππεξβνιή θαη πνιιέο θνξέο απνδίδνληαη ζ‟ απηήλ 

κε επηζηεκνληθνί όξνη.  

Δίλαη βέβαην πσο ζε κηα εθθνξά ηνπ ιόγνπ, ππάξρνπλ ιέμεηο 

πνπ κπνξνύλ λα θάλνπλ ην πεξηερόκελν κηαο πεξηγξαθήο αξθεηά 

ζνβαξό, ηόζν, πνπ κπνξεί λα πξνθαιέζνπλ θόβν ζην θνηλσληθό 

ζύλνιν. Απηό ζπκβάλεη γηαηί πάληα ην επηζεηηθό ιεμηιόγην πνπ 

βεβαίσο ζηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε πξνηηκάηαη λα 

ρξεζηκνπνηείηαη, ηληξηγθάξεη ην θνηλό θαη δεκηνπξγεί κεγαιύηεξε 

έληαζε θαη ελδηαθέξνλ ζηελ θνηλσλία.  

Έλα εμαηξεηηθά ζεκαληηθό ζηνηρείν πνπ ζα πξέπεη λα ηνλίζνπκε 

εδώ είλαη, ν ηξόπνο κε ηνλ νπνίν παξνπζηάδνληαη ηα ζέκαηα πνπ 

αθνξνύλ ζηε λόζν απηή θαζ‟ απηή όπσο ε πξνέιεπζή ηεο θαη πώο 

απηή αληηκεησπίζηεθε από ηε ρώξα πξνέιεπζεο , όπσο θαη ε 

κεηαδνηηθόηεηά ηεο. Σν ζηνηρείν απηό είλαη εμαηξεηηθά ζνβαξό γηαηί 
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εάλ δελ ππάξρεη ζσζηή ζπλεξγαζία κεηαμύ ησλ κέζσλ ζηε δηάρπζε 

ηεο νξζήο πιεξνθνξίαο, ηόηε θάιιηζηα ζα κπνξεί λα δεκηνπξγεζεί 

ζνβαξόηαηνο παληθόο κηαο θαη ε δεκηνπξγία ςεπδώλ εληππώζεσλ 

είλαη πάληνηε πηζαλή.  

Δίλαη ζαθέο πσο ε ζπκπησκαηνινγία ηεο λόζνπ, ε δηάξθεηά 

ηεο, νη ηξόπνη κεηάδνζήο ηεο θαη νη ηξόπνη πξόιεςήο ηεο είλαη 

εμαηξεηηθά ζεκαληηθνί θαη ζα πξέπεη λα δηαηππώλνληαη από ηα κέζα 

κε ηέηνηνπο ηξόπνπο πνπ δελ ζα ρσξά θακία ,επηζηεκνληθή 

ακθηζβήηεζε ώζηε θαη‟ επέθηαζε, λα κελ δεκηνπξγείηαη θακία 

αβεβαηόηεηα, ακθηβνιία, ακθηζβήηεζε θαη αλεζπρία ζην θνηλσληθό 

ζύλνιν.  

εκαληηθόο ινηπόλ ζηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε είλαη ν ξόινο 

ηνπ επηζηεκνληθνύ θόζκνπ, όρη κόλν ηνπ εγρώξηνπ, πξνθεηκέλνπ λα 

κεηαθεξζεί κε ζαθήλεηα θαη κε αδηακθηζβήηεην ηξόπν ε 

επηζηεκνληθή πιεξνθνξία.  

Καηά ηε δηάξθεηα εκθάληζεο ηεο λέαο γξίπεο, 2009-2010, νη 

αλαθνξέο ζε απηήλ θπξηαξρνύζαλ ζε όινπο ηνπο ηειενπηηθνύο 

ζηαζκνύο θαη ε αλάιπζή ηεο θαηείρε ην θπξηόηεξν θνκκάηη ησλ 

δειηίσλ ζηα νπνία ήηαλ θαη πξώην ζέκα.  

Ο ξόινο ησλ Γηεζλώλ Οξγαληζκώλ , όπσο απηόο ηνπ 

Παγθόζκηνπ Οξγαληζκνύ Τγείαο, ππήξμε θνκβηθόο ζηε δηαρείξηζε 

ηεο θξίζεο κηαο θαη ν ίδηνο ν θνξέαο είρε δεκηνπξγήζεη 

ζπγθεθξηκέλε ζειίδα26 ζην Internet πξνθεηκέλνπ λα ππάξρεη 

                                                        
26 http://www.euro.who.int/en/health-topics/communicable-
diseases/influenza  

http://www.euro.who.int/en/health-topics/communicable-diseases/influenza
http://www.euro.who.int/en/health-topics/communicable-diseases/influenza
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ζπλερήο ξνή επηζηεκνληθώλ πιεξνθνξηώλ θαη δεδνκέλσλ ζηα 

νπνία ζα έρνπλ πξόζβαζε νη πνιίηεο αλά πάζα ζηηγκή.  

ύκθσλα κε ην πεξηνδηθό The Lancet27, ε πεξίπησζε ηεο 

γξίπεο H1N1, ε αληαπόθξηζε ηόζν ζηελ πιεξνθνξία, όζν θαη ζην 

θαηλόκελν ην ίδην,  ππήξμε θαίξηα θαη πνιύ απνηειεζκαηηθή.  

Υξνληθά, ε αλίρλεπζε ηνπ ηνύ έγηλε από ην Global Influenza 

Surveillance Network , ην νπνίν θαη πξνρώξεζε ζηελ άκεζε 

ζπλεξγαζία θαη ζηελ άκεζε παξαθνινύζεζε ηνπ θαηλνκέλνπ από 

εηδηθνύο θαη επαγγεικαηίεο ηεο δεκόζηαο πγείαο.  

Ζ αλάπηπμε ηνπ πξώηνπ ππνςεθίνπ εκβνιίνπ έγηλε ζε 

ζύληνκν ζρεηηθά ρξνληθό δηάζηεκα θαη ε δηαλνκή ηνπ ζε 72 ρώξεο 

μεθίλεζε ακέζσο κεηά. Λίγνη ήηαλ εθείλνη νη νπνίνη κπνξνύζαλ λα 

πξνθαιέζνπλ κηα δηακάρε ζε ζρέζε κε ην γεγνλόο όηη ε πλζήθε 

είρε ιεηηνπξγήζεη αθξηβώο όπσο αλακελόηαλ από κηα παγθόκηα 

εμνπζία ζρεδηαζκέλε γηα λα κεηξηάζνπλ ηα άκεζα απνηειέζκαηα 

κηαο απεηιεηηθήο παλδεκίαο δηακέζνπ ηεο παγθόζκηαο ζπλεξγαζίαο. 

Ζ ύπαξμε ινηπόλ ηεο πλζήθεο απηήο δεκηνύξγεζε επίζεο ην 

εξώηεκα γηα ην εάλ ζα κπνξνύζε λα ππάξμεη έλαο βαζύηεξνο 

ηξόπνο ζπλεξγαζίαο θαη εάλ ην ήδε ππάξρσλ κνληέιν ζα κπνξνύζε 

λα εθαξκνζηεί, ζε καθξνρξόλην πιένλ επίπεδν, γηα ηελ 

αληηκεηώπηζε κεγάιεο θιίκαθαο θαηαζηξνθώλ θαη θξίζεσλ.  

Δίλαη ζαθέο πσο ε εθαξκνγή ελόο ηέηνηνπ κνληέινπ ζα 

βνεζνύζε ζεκαληηθά πξνθεηκέλνπ λα αληηκεησπηζηνύλ θαιύηεξα 

                                                        
27 The Lancet, Early online publication,  «An authority for crisis 
coordination and accountability», 18 October 2011  
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πεξηπηώζεηο όπσο απηή ηνπ ζεηζκνύ ζηελ Ατηή, όπνπ 

παξαηεξήζεθαλ ρανηηθά γεγνλόηα δηαρείξηζεο ηεο θξίζεο. Φπζηθά ε 

σξηκόηεηα πνπ απαηηείηαη γηα ηελ επίηεπμε ελόο ηόζν κεγαιόπλννπ 

ζηόρνπ έξρεηαη πάληνηε κέζα από ηελ εκπεηξία θαη ηνπο 

ιαλζαζκέλνπο ρεηξηζκνύο πνπ έρνπλ θαηαγξαθεί ζε κηα 

πξνεγνύκελε θξίζε28. 

Ηζηνξηθά νθείινπκε λα θαηαγξάςνπκε όηη, ε πξώηε πξνζπάζεηα 

γηα κηα επξύηεξε ζπλεξγαζία ηέηνηαο θιίκαθαο όπσο αλαιύζακε 

παξαπάλσ είρε πξαγκαηνπνηεζεί από ην πξώελ Σκήκα 

Αλζξσπηζηηθώλ ρέζεσλ ηνπ Οξγαληζκνύ Ζλσκέλσλ Δζλώλ29 .      

Δπεηδή όκσο ε ζπγθεθξηκέλε ππεξεζία ακθηζβεηήζεθε αξθεηά 

θαη πξνθεηκέλνπ λα απνθύγεη ηνλ ραξαθηεξηζκό σο αληαγσληζηήο 

ζην έξγν ησλ Με Κπβεξλεηηθώλ νξγαλώζεσλ (Μ.Κ.Ο), 

εμαθαλίζηεθε ην 1997, γηα λα κεηαηξαπεί ζε «Γξαθείν γηα ην 

ζπληνληζκό ησλ αλζξσπηζηηθώλ ππνζέζεσλ»30.  

 Παξ‟ όιν πνπ ν OCHA δηαζέηεη εμαηξεηηθνύο managers γηα ηε 

δηαρείξηζε θξίζεσλ, πνιιέο θνξέο ν ξόινο ηνπ είλαη ηδηαίηεξα 

δύζθνινο λα επηηεπρζεί κηαο θαη έξρεηαη, πνιύ ζπρλά, αληηκέησπνο 

κε ζηξαηησηηθά θαζνδεγνύκελεο πεγέο πνπ δηαρεηξίδνληαη ηελ θξίζε 

ζε πνιιέο από ηηο πεξηνρέο πνπ έρνπλ πιεγεί , ελώ ηαπηόρξνλα δελ 

έρεη ηε ρξεκαηνδόηεζε πνπ απαηηείηαη γηα ηελ αληηκεηώπηζε ηόζν 

κεγάισλ θξίζεσλ.     

                                                        
28 Bruce M. Altevogt, Clare Stroud, Sarah L. Hanson, Dan Hanfling, and 
Lawrence O. Gostin, Editors; Committee on Guidance for Establishing 
Standards of Care for Use in Disaster Situations; Institute of Medicine 
http://www.nap.edu/catalog.php?record_id=12749 
29 UN Department of Humanitarian Affairs 
30 Office for the coordination of humanitarian affairs (OCHA) 

http://www.nap.edu/catalog.php?record_id=12749
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3. ΚΔΦΑΛΑΙΟ ΣΡΙΣΟ : Η ΓΙΑΥΔΙΡΙΗ ΣΗ ΚΡΙΗ 

3.1 Η νκάδα δηαρείξηζεο θαη ε θαηάξηηζε ηνπ πιάλνπ 

δηαρείξηζεο ηεο θξίζεο 

Ζ νκάδα πνπ δηαρεηξίδεηαη ή πξόθεηηαη λα δηαρεηξηζηεί, 

επηθνηλσληαθά κηα θξίζε, πνιύ ζπρλά ελδηαθέξεηαη γηα ηε δεκόζηα 

εηθόλαο ηεο δίλνληαο ηδηαίηεξε ζεκαζία ζε απηήλ , ελώ ε κεγάιε 

βαξύηεηα ζα πξέπεη λα δίλεηαη ζηηο αξρέο πνπ ζα δηέπνπλ απηή ηε 

δεκόζηα εηθόλα. 

Πνηέ δελ ζα πξέπεη λα ππνηηκάηαη ε αλάγθε γηα ηήξεζε 

απζηεξνύ αξρείνπ όισλ ησλ ελεξγεηώλ πνπ ιακβάλνπλ ρώξα θαηά 

ηε δηάξθεηα ηεο δηαρείξηζεο κηαο θξίζεο πξνθεηκέλνπ απηά λα 

θαηαηεζνύλ ζηελ πεξίπησζε κηαο , αλαπόθεπθηεο όπσο ζπλεζσο 

ζπκβαίλεη ζε ηέηνηεο θξίζεηο, δίθεο.  

ύκθσλα κε ηελ κειέηε ηνπ Frank M. Corrado31, ζα 

κπνξνύζαλ λα θαηαγξαθνύλ 5 ζηάδηα γηα ηελ δεκηνπξγία ελόο 

πιάλνπ επηθνηλσλίαο γηα ηελ αληηκεηώπηζε ηεο θξίζεο: 

1. Έθθξαζε ηεο ηδέαο ζηελ αγνξά θαη επηινγή κεηαμύ ησλ 

θαιύηεξσλ γηα ηελ θαηάξηηζε ηνπ πιάλνπ απηνύ. Δίλαη 

ζεκαληηθό λα δεηεζεί ε εθηίκεζε ησλ πξαγκαηηθώλ 

επαγγεικαηηώλ, απηώλ πνπ έρνπλ πνιιαπιή εκπεηξία θαη 

ζεκαληηθή γλώζε γηα ηελ εηνηκόηεηα ελόο νξγαληζκνύ ζε 

πεξίπησζε αλάγθεο γηα λα δηαρεηξηζηεί κηα θξίζε.  

2. Καηάξηηζε κηαο θεληξηθήο νκάδαο απνηεινύκελεο από : 

επαγγεικαηίεο πγείαο, λνκηθνύο, εθπξνζώπνπο ηύπνπ, 

                                                        
31 Frank M. Corrado, «Communicating in a crisis – A C4M pocket guide 
for emergencies», C4M 1996 



Ζ επηθνηλσλία ηεο θξίζεο 

 41 

πξνθεηκέλνπ λα κπνξέζεη ην πιάλν θαη ην ζρέδην 

αληηκεηώπηζεο ηεο θξίζεο λα επηηειέζεη νπζηαζηηθά θαη ζε 

όια ηα εκπιεθόκελα επίπεδα ην ξόιν ηεο. 

3.  Καηάξηηζε ελόο θεληξηθνύ άμνλα επηθνηλσλίαο, ν νπνίνο ζα 

παξέρεη ελεκεξώζεηο, θνηλνπνηήζεηο θαη ζα ζέηεη ηηο 

δηαδηθαζίεο γηα ηελ πεξαηηέξσ επηθνηλσλία κε ηα κέζα 

καδηθήο ελεκέξσζεο.  

Ο άμνλαο απηόο ζα πξέπεη λα εκθαλίδεη ηελ πνιηηηθή πνπ ζα 

αθνινπζεζεί ζηελ επηθνηλσλία θαη ζα πξέπεη απηή ε ίδηα 

γξακκή λα αθνινπζείηαη από όινπο ηνπο εκπιεθόκελνπο 

θνξείο θαη λα είλαη αληίζηνηρα εθαξκόζηκε ζε όινπο. 

4. Γεκηνπξγία ηνπ βαζηθνύ θέληξνπ δηαρείξηζεο θξίζεο. Δθεί 

είλαη ην ζεκείν πνπ ζα ρηππά ε θαξδηά ησλ επηρεηξήζεσλ. 

Δθεί ζα ζπλαληάηαη ζε ηαθηά δηαζηήκαηα ε νκάδα δηαρείξηζεο 

θξίζεο θαη από εθεί ζα παξαθνινπζεί ηε ξνή όισλ ησλ 

πιεξνθνξηώλ.  

5. Πξαγκαηνπνίεζε πνιιώλ θαη ηαθηώλ πξνζνκνηώζεσλ 

πξνθεηκέλνπ λα ππάξρεη ζπλερήο πξαθηηθή ώζηε όινη λα 

κπνξνύλ λα εμνηθεησζνύλ κε ελδερόκελεο πεξηπηώζεηο 

θξίζεσλ θαη λα πξνβιέπνληαη όιεο νη αδπλακίεο ηνπ 

κεραληζκνύ ζε κηα ελδερόκελε εθδήισζή ηεο.   

Γελ πξέπεη λα μερλάκε πνηέ όηη ε θξίζε είλαη κηα θαηάζηαζε ε 

νπνία κπνξεί λα απεηιήζεη ηελ αθεξαηόηεηα ή ηε θήκε ηεο 

όπνηαο ππεξεζίαο, ηνπ όπνηνπ πξνζώπνπ εκπιέθεηαη ζηε 
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δηαρείξηζή ηεο , θπξίσο κέζσ ηεο αξλεηηθήο πξνζνρήο πνπ ζα 

δηνρεηεπηεί από ηα ΜΜΔ θαη ηα κέζα θνηλσληθήο δηθηύσζεο. 

Δίλαη ζαθέο πσο ν θέληξν θαη ε νκάδα δηαρείξηζεο ηεο θξίζεο 

δελ ρξεηάδεηαη λα είλαη έλα θαληαζκαγνξηθό ζεκείν. Αξθεί αθόκε 

θαη κηα αίζνπζα ζπλεδξηάζεσλ πξνθεηκέλνπ απηό λα ζηεζεί.  

Ζ θύξηα δνπιεηά ηεο είλαη λα θαηαξηίζεη ην επηρεηξεζηαθό πιάλν 

θαη λα νξίζεη ηνλ ππέπζπλν / εθπξόζσπν επηθνηλσλίαο.  

Μόιηο επηιεγεί ινηπόλ ε νκάδα δηαρείξηζεο ηεο επηθνηλσλίαο ηεο 

θξίζεο, ζα πξέπεη λα νξηζηεί γηα πνηό αληηθείκελν ν θαζέλαο ζηε 

κνλάδα ζα είλαη ππεύζπλνο. 

Παξάιιεια κε ηελ ζπγθεθξηκέλε νκάδα, ν ηνκέαο επηθνηλσλίαο 

ηεο ππεξεζίαο πνπ εκπιέθεηαη ζηελ θξίζε ζα πξέπεη λα 

ιεηηνπξγεί επηθνπξηθά κε ζσζηά εθπαηδεπκέλνπο αλζξώπνπο νη 

νπνίεο ζα απαληνύλ ζηηο ηειεθσληθέο θιήζεηο.  

Σν λα απαληώληαη άκεζα θαη κε αθξίβεηα ηα ηειεθσλήκαηα πνπ 

ζα δέρεηαη ε ππεξεζία από αλζξώπνπο ηνπ ηύπνπ είλαη 

εμαηξεηηθά ζεκαληηθό, ελώ έλα πξώην Γειηίν Σύπνπ ζα πξέπεη 

άκεζα λα δνζεί ζηε δεκνζηόηεηα.  

Μηα πξώηε δήισζε ινηπόλ ζα κπνξνύζε λα είλαη : «Σα ζηνηρεία 

ζπιιέγνληαη αθόκε θαη ζα ππάξμεη κηα πξώηε ζπλέληεπμε ηύπνπ 

ζηηο...Αθήζηε κνπ ηα ζηνηρεία ζαο θαη ζα επηθνηλσλήζνπκε καδί 

ζαο».  

Απηό είλαη ην ζεκείν όπνπ ην «Πεο ηα όια θαη πέο ηα γξήγνξα» 

πνπ αλαθέξακε ζε πξνεγνύκελν θεθάιαην αξρίδεη.  
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Από ηε ζηηγκή κάιηζηα πνπ ζα δεισζεί θαη ε ζέζε / ε πνιηηηθή 

πνπ ζα ιάβεη ε ππεξεζία, είλαη ζεκαληηθό λα ιάβνπκε ππόςε 

θαη κηα ζεηξά από επηπηώζεηο, πρ λνκηθέο, νηθνλνκηθέο θιπ.  

Οθείινπκε λα έρνπκε πάληνηε ζην κπαιό καο όηη νη άλζξσπνη 

ζπκνύληαη πάληα ηί άθνπζαλ πξώην θαη ηί ηειεπηαίν. 

ηελ Διιάδα, ην Δζληθό Κέληξν Δπηρεηξήζεσλ Τγείαο 

(ΔΚΔΠΤ),  βιέπε Πίλαθαο 3 θαη Πίλαθαο 432, είλαη εθείλν πνπ έρεη 

ηελ επζύλε γηα ηε δηαρείξηζε ηεο θξίζεο ζηε δεκόζηα πγεία θαη πνπ 

νθείιεη λα αθνινπζεί ηηο αλσηέξσ δηαδηθαζίεο.  

Πίλαθαο 3. Βαζηθή δηάξζξωζε ηνπ ζπζηήκαηνο πγείαο 

 

 

 

 

 

                                                        
32 http://www.geetha.mil.gr/media/athena08/ppt/Spirou.pdf  

http://www.geetha.mil.gr/media/athena08/ppt/Spirou.pdf
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Πίλαθαο 4 . Γνκή ΔΚΔΠΤ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

3.2 Ο manager ηεο επηθνηλωλίαο ηεο θξίζεο: ηα πξνζωπηθά 

ζηνηρεία πνπ νδεγνύλ ζε κηα επηηπρεκέλε επηθνηλωληαθή 

πνιίηηθή θαηά ηε δηάξθεηα ηεο θξίζεο  

Καλείο δελ κπνξεί λα ακθηζβεηήζεη ην δπλακηθό ραξαθηήξα 

πνπ γλσξίδεη ην θνκκάηη ηεο πγείαο ηόζν ζε εζληθό, όζν θαη ζε 

δηεζλέο επίπεδν. Ο παγθόζκηνο πιεζπζκόο δηαξθώο απμάλεηαη θαη 

καδί κε απηόλ απμάλνληαη νη αλάγθεο θαη νη θόβνη γηα ηελ θάιπςή 

ηνπο.  

Όπσο έρνπκε δηαπηζηώζεη κέρξη ηώξα, νη θξίζεηο πνπ 

εθδειώλνληαη ζηνλ ηνκέα απηό θάλνπλ επηηαθηηθή ηελ αλάγθε γηα 

ηελ ύπαξμε νξγαλσκέλσλ ππεξεζηώλ πγείαο πξνο έλα γεληθόηεξν 

πιάλν νξγάλσζεο θαη δηαρείξηζεο ηεο θξίζεο.  
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Κάζε θνξά ινηπόλ πνπ κηιάκε33 γηα δηαρείξηζε θξίζεσλ πγείαο, 

ελλννύκε όηη έλα κεζνδηθό θαη απνηειεζκαηηθό νξγαλσηηθό ζρέδην 

ππάξρεη, κηα νξγαλσκέλε νκάδα γηα ηελ εθηέιεζε απηνύ ηνπ 

ζρεδίνπ πθίζηαηαη θαη όινο ν πξαλαθεξζείο κεραληζκόο είλαη 

έηνηκνο λα ηεζεί ζε εθαξκνγή κόιηο ππάξμνπλ ηα νπνηαδήπνηε 

γεγνλόηα πνπ κπνξεί λα απεηιήζνπλ ηνλ πιεζπζκό ή /θαη ηα 

ζπζηήκαηα πγείαο.  

ε όηη αθνξά ζηελ νξγάλσζε ηεο δηαρείξηζεο ηεο θξίζεο, ν 

θύξηνο άμνλαο απηήο είλαη επζύο εμαξρήο ν αλζξώπηλνο 

παξάγνληαο.  

Έηζη ινηπόλ, ππάξρνπλ ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά πνπ 

θαζνξίδνπλ ηελ απνηειεζκαηηθόηεηα θαη ηελ επηηπρία ελόο ηέηνηνπ 

ζπζηήκαηνο.  

Καη‟ αξράο, ζα πξέπεη λα νξηνζεηήζνπκε ηελ δηαδηθαζία απηή 

ζε ηξεηο βαζηθέο ρξνληθέο πεξηόδνπο: α) ηελ πεξίνδν πξν θξίζεο, β) 

ηελ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο θξίζεο πεξίνδν θαη γ) ηελ πεξίνδν κεηά ηελ 

θξίζε. 

Καηά ηε δηάξθεηα ηεο πξν θξίζεο πεξηόδνπ, ν κεραληζκόο 

θαιείηαη λα νξγαλώλεηαη θαη λα εθπαηδεύεηαη πξνθεηκέλνπ λα 

απνθηήζεη ηελ θαηάιιειε εκπεηξία. Δίλαη ζεκαληηθό νη 

επαγγεικαηίεο πγείαο πνπ εκπιέθνληαη ζ‟ απηό ην ζεκείν λα είλαη 

απνιύησο ζρεηηθνί κε ην ρώξν ηεο πγείαο.  

                                                        
33 Efstathiou Panos et al. «Crisis management in the Health Sector : 
Qualities and characteristics of health crisis management», 
International Journal Of Caring Science (2009) , September-December, 
Vol 2, Issue 3  
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Δίλαη ζαθέο πσο, έλαο manager επηθνηλσλίαο, ζα πξέπεη λα 

είλαη απόιπηα ελήκεξνο ηόζν ζε εζληθό, όζν θαη ζε επξσπατθό αιιά 

θαη παγθόζκην επίπεδν γηα ό,ηη ζπκβαίλεη θαη πνπ κπνξεί λα 

επεξεάζεη ην ρώξν ηεο πγείαο. Δπνκέλσο, ην νξγαλσηηθό ζρέδην 

πξέπεη λα αληηκεησπίδεηαη σο δσληαλόο νξγαληζκόο πξνθεηκέλνπ 

λα είλαη δηαξθώο επηθαηξνπνηεκέλν θαη εθείλνο λα ζπκκεηέρεη 

πάληνηε ζηελ δηαδηθαζία ιήςεο ησλ απνθάζεσλ, ηεο ζπλεξγαζίαο 

κεηαμύ ησλ θνξέσλ, αιιά θαη ησλ ρσξώλ θαη ηεο αλάιεςεο 

επζύλεο όηαλ απηή απαηηείηαη.  

Καηά ηε δηάξθεηα ηεο θξίζεο, θαιείηαη λα αληηιακβάλεηαη ηε 

ζνβαξόηεηα ησλ ζεκάησλ θαη λα είλαη ηθαλόο ζε ιίγν ρξόλν λα θάλεη 

ηελ ηεξάξρεζε ησλ επηθνηλσληαθώλ πξνζεγγίζεσλ πνπ απαηηνύληαη 

γηα ηελ αληηκεηώπηζή ηεο.  

Ζ ύπαξμε ινηπόλ ελόο αιγνξηζκηθνύ ηξόπνπ ζθέςεο πνπ 

έρνπκε ήδε αλαιύζεη είλαη απνιύησο αλαγθαία, ελώ ε 

δξαζηεξηόηεηά ηνπ, ρσξίο λα εκπιέθεη ζπλαηζζεκαηηζκνύο είλαη 

θαζνξηζηηθήο ζεκαζίαο. 

Σα θξηηήξηα γηα ηνλ επηθνηλσληνιόγν ηεο θξίζεο είλαη: 

α) λα είλαη άλεηνο κπξνζηά ζηηο θάκεξεο θαη ζηνπο ξεπόξηεξο 

β) λα έρεη ηελ ηθαλόηεηα λα αλαγλσξίδεη ηα ζεκεία θιεηδηά ζηε 

ζπλνκηιία 

γ) λα έρεη βαζηά γλώζε ηνπ αληηθεηκέλνπ γηα ην νπνίν κηιάεη θαη  

δ) λα έρεη θεξδίζεη ην ζεβαζκό θαη ηελ αλαγλώξηζε ησλ ΜΜΔ 
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Δίλαη μεθάζαξν πσο απηόο πνπ αζρνιείηαη κε ηελ επηθνηλσλία 

ηεο θξίζεο ζα πξέπεη λα είλαη παξαπάλσ πξνεηνηκαζκέλνο34 παξά 

λα θαλεί έθπιεθηνο από ην βάζνο ησλ εξσηήζεσλ από ηα ΜΜΔ θαη 

ην πην βαζηθό: πνηέ λα κε κηιάεη «off the record».  

 

3.3 Οη γέθπξεο επηθνηλωλίαο κε ηα ΜΜΔ θαη ηα Social Media 

ηελ επνρή ηεο ςεθηνπνίεζεο θαη ηεο «real time» 

δεκνζηνγξαθίαο, ε ζρέζε κε ηα ΜΜΔ είλαη εμαηξεηηθά ζεκαληηθή 

ζηελ γεθύξσζε35 ελόο κελύκαηνο κεηαμύ ηνπ θνηλνύ θαη ησλ 

θνξέσλ πνπ δηαρεηξίδνληαη κηα θξίζε. 

Ο ξόινο ησλ ΜΜΔ ινηπόλ, εθηόο από ην λα κεηαδίδνπλ ηελ 

πιεξνθνξία θαη λα ελεκεξώλνπλ γη‟ απηήλ ην θνηλό, ηαπηόρξνλα 

απνηεινύλ ην κέζν εθείλν ην νπνίν ζα πξνζειθύζεη ην ελδηαθέξνλ 

ησλ πνιηηώλ ζε ζέκαηα πνπ άπηνληαη ηεο θξίζεο, ζα ζέζεη πνιηηηθέο 

αηδέληεο κε ηελ αθύπληζε ηνπ θνηλνύ θαη θπζηθά – πόζν ζεκαληηθό-, 

ζα επεξεάζεη ηελ θνηλή γλώκε.  

Δίλαη ζαθέο πσο ππάξρνπλ ζπγθεθξηκέλνη παξάγνληεο νη 

νπνίνη επεξεάδνπλ ηνλ ηξόπν κε ηνλ νπνίν ηα ΜΜΔ αλαπαξάγνπλ 

ηα λέα θαη απηνί ζα κπνξνύζαλ λα ζπκπηπρζνύλ ζηνπο εμήο 

παξαθάησ:  

- γεγνλόηα πνπ θξίλνληαη εμαηξεηηθήο ζεκαζίαο θαη 

επηθηλδπλόηεηαο κπνξεί θαη λα κελ ιάβνπλ ηελ απαξαίηεηε 

πξνζνρή από ηα media 

                                                        
34 Sandra K. Clawson Freeo, «Crisis Communication Plan: A PR blue 
print, www.newsplace.org/crisis  
35 Δεσ επίςησ Παράρτημα 2. «Points to remember when preparing and 
delivering messages», www.who.org  

http://www.newsplace.org/crisis
http://www.who.org/
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- νη δεκνζηνγξάθνη δίλνπλ πεξηζζόηεξε ζεκαζία ζε γεγνλόηα 

πνπ είλαη δξακαηηθά, όπσο εθείλα πνπ κπνξεί λα 

επεξεάζνπλ άκεζα ηε ιεηηνπξγία  ηεο θνηλσλίαο 

- νη δεκνζηνγξάθνη ζπλήζσο έρνπλ πεξηνξηζκέλεο γλώζεηο ζε 

ό,ηη αθνξά επηζηεκνληθά ζέκαηα πνπ άπηνληαη ηεο ηαηξηθήο 

θαη ηεο δεκόζηαο πγείαο θαη επεηδή έρνπλ εμαηξεηηθά 

πεξηνξηζκέλνπο ρξόλνπο ζην λα κεηαδόζνπλ ηέηνηαο 

θαηεγνξίαο πιεξηθόξεζε δελ πξνιαβαίλνπλ λα κειεηήζνπλ 

ην αληηθείκελν ζσζηά 

- ηα media θαη ε πνηόηεηα ηεο πιεξνθόξεζεο πνιιέο θνξέο, 

γηα λα κελ πνύκε όιεο, θαζνξίδνληαη από άιινπο δείθηεο 

όπσο νηθνλνκηθή ηθαλόηεηα ηνπ κέζνπ, αληηπαιόηεηεο, 

δείθηεο αθξνακαηηθόηεηαο 

- νη δεκνζηνγξάθνη πνιιέο θνξέο ηείλνπλ λα επηθεληξώλνληαη 

ζηηο δηακάρεο / αληίζεηεο απόςεηο κεηαμύ ηνπ επηζηεκνληθνύ 

θόζκνπ 

- νη δεκνζηνγξάθνη επίζεο πνιιέο θνξέο ζπλεζίδνπλ λα 

αζρνινύληαη πεξηζζόηεξν κε ηελ πνιηηηθή δηέλεμε πίζσ από 

ηελ δηαρέηξηζε ζε κηα θαηάζηαζε θηλδύλνπ, παξά κε ην 

επηζηεκνληθό θνκκάηη απηνύ.    

Καηαιαβαίλνπκε ινηπόλ πόζν ζεκαληηθόο είλαη ν ξόινο ηνπ 

επηθνηλσληνιόγνπ ηεο θξίζεο θαη πόζν πνιύ ζα πξέπεη λα 

δνπιέςεη πξνθεηκέλνπ λα ππεξβεί ηα εκπόδηα απηά.  
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Δίλαη ζεκαληηθό ε πιεξνθνξία λα κεηαδίδεηαη αθξηβήο, ζηνλ 

ρξόλν πνπ πξνβιέπεηαη θαη κε ηνλ ηξόπν πνπ ζα είλαη 

θαηαλνεηόο ζηνπο πάληεο. 

ύκθσλα κε ηνλ Vincent T. Covello36, ην θιεηδί γηα κηα 

επηηπρεκέλε γεθύξσζε ησλ κελπκάησλ κεηαμύ εκώλ θαη ησλ 

media, είλαη λα θαηαιάβνπκε ηί ρξεηάδεηαη ν ξεπόξηεξ.  

Γηα λα ην δηαπηζηώζνπκε ινηπόλ απηό, ππάξρεη κηα ζεηξά 

εξσηήζεσλ ηηο νπνίεο ζα πξέπεη λα εξσηεζνύλ νη 

δεκνζηνγξάθνη πξηλ ηελ ζπλέληεπμε:  

- πνηό ην όλνκα ηνπο, ν θνξέαο ζηνλ νπνίν εξγάδνληαη θαη 

ην ηειέθσλό ηνπο 

- πνηά άιια πεξηζηαηηθά θξίζεσλ έρεη θαιύςεη 

- πνηό είλαη ην θνηλό ηνπο 

- πόηε θαη πνύ ζα βγεη ε ηζηνξία ηνπο 

- πνηό είλαη ην deadline γηα ηελ ηζηνξία ηνπο 

- πνύ ζα ιάβεη ρώξα ε ζπλέληεπμε, πόζν ζα δηαξθέζεη θαη 

ηί έθηαζεο ζα είλαη 

- πνηό ζα είλαη ην ζέκα ηεο ηζηνξίαο 

- πνηέ πιεπξέο ζα ζέιεη λα θαιύςεη 

- ηί είδνπο εξσηήζεηο ζα ρξεζηκνπνηήζεη 

-  ηί είδνπο έξεπλα έρεη θάλεη πξηλ γηα ην ζέκα 

- πνηόο άιινο έρεη εξσηεζεί θαη πνηά ε άπνςή ηνπ 

- θαη πνηόο άιινο ζα εξσηεζεί. 

                                                        
36 Vincent T. Covello, «Bridging», 
www.centreforriskcommunication.com  

http://www.centreforriskcommunication.com/
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Όιεο νη απαληήζεηο ζηα παξαπάλσ εξσηήκαηα ζα θαζνξίζνπλ 

ηνπο βαζηθνύο ζηόρνπο κηαο ζπλέληεπμεο θαη ζα πξέπεη λα 

επηθεληξώλνληαη ζην ηί πηζηεύνπκε όηη ην θνηλό – ζηόρνο : α) 

ρξεηάδεηαη λα κάζεη, β) ζέιεη λα γλσξίζεη θαη γ) πνηό είλαη εθείλν γηα 

ην νπνίν πεξηζζόηεξν αλεζπρεί.  

Ο θαιύηεξνο ηξόπνο γηα λα πεξάζνπκε ζ‟ απηή ηε γεθύξσζε 

είλαη ρξεζηκνπνηώληαο ηηο παξαθάησ θξάζεηο: 

- «...απηό πνπ είλαη πην ζεκαληηθό λα γλσξίζνπκε είλαη .....» 

- «...έρνληαο απηό ζην κπαιό καο, είλαη πνιύ ζεκαληηθό λα 

ζπκόκαζηε όηη....» 

- «...πξηλ ζπλερίζνπκε επηηξέςηε κνπ λα θάλσ έλα βήκα πίζσ 

θαη λα επαλαιάβσ όηη....» 

- «..απηό πνπ κνπ ιέεη απηή πιεξνθνξία είλαη όηη...» 

- «..πξηλ θύγνπκε απ‟ ην ζέκα, επηηξέςηε κνπ λα πξνζζέζσ 

όηη..» 

Οη παξαπάλσ ηξόπνη κπνξνύλ λα ρξεζηκνπνηεζνύλ θαη ζηηο 

«....ηη ζα γηλόηαλ έαλ...» εξσηήζεηο ή θαη ζε απηέο πνπ είλαη πην 

επηηαθηηθέο ηνπ ηύπνπ «...κπνξείηε λα εγγπεζείηε όηη...».  

Ζ απάληεζε ινηπόλ ζηελ πξώηε πεξίπησζε ζα κπνξνύζε λα 

είλαη: « απ‟ ην λα κηιάκε γηα ην ηί ζα γηλόηαλ εάλ....δελ ζα ήηαλ 

θαιύηεξα λα κηιήζνπκε γηα ην....», ελώ κηα θαιή απάληεζε ζηε 

δεύηεξε πεξίπησζε ζα κπνξνύζε λα είλαη: «κε ξσηάηε γηα ην 

κέιινλ. Ο θαιύηεξνο ηξόπνο πνπ μέξσ γηα λα κηιήζσ γηα ην κέιινλ 

είλαη λα κηιήζσ γηα ην παξειζόλ θαη γηα ην παξόλ. Καη απηά πνπ 

μέξνπκε γηα ην παξειζόλ θαη ην παξόλ είλαη....».  
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Καηαιαβαίλνπκε ινηπόλ πσο ε δηαδξαζηηθή καο ζρέζε37 κε ηα 

media δελ εμαξηάηαη από ην λα απαληήζνπκε ζε αηνκηθέο εξσηήζεηο 

απνηειεζκαηηθά, αιιά λα εμαθνινπζνύκε λα θξαηάκε ηελ ζηάζε καο 

γηα αθξηβήο θαη μεθάζαξεο απαληήζεηο πνπ επηθεληξώλνληαη θαη 

αθνξνύλ ζηελ πην θξίζηκε πιεξνθνξία.  

Όια ηα παξαπάλσ θπζθηά αθνξνύλ ζηα media θαη όρη ηόζν 

ζηνλ ηξόπν ιεηηνπξγίαο ησλ social media ηα νπνία απνηεινύλ 

μερσξηζηό αληηθέηκελν γηα κειέηε από κόλα ηνπο κηαο θαη δελ 

ππαθνύλ ζε ζπγθεθξηκέλνπο θαλόλεο ή αξρέο αιιά θάλνπλ ηελ 

απόιπηε πξνβνιή ηεο εηθόλαο ηεο πξαγκαηηθόηεηαο αλά πάζα 

ζηηγκή ζε πξαγκαηηθό ρξόλν. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                        
37 Δεσ επίςησ Παράρτημα 3. «7steps to effective media 
communication», WHO 
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4. ΚΔΦΑΛΑΙΟ ΣΔΣΑΡΣΟ : ΜΙΑ ΠΟΛΙΣΙΚΗ ΓΙΑ ΣΟ ΤΝΣΟΝΙΜΟ 

ΚΑΙ ΣΗΝ ΑΝΣΙΜΔΣΧΠΙΗ ΣΗ ΚΡΙΗ 

4.1 Η ζεκαζία ηωλ International Health Regulations 

Ζ αλάγθε θαη ε απαίηεζε γηα έλαλ ζσζηό ζπληνληζκό θαη έιεγρν 

ζε θαηαζηάζεηο πνπ απαηηνύλ ηδηαίηεξνπο ρεηξηζκνύο, είλαη 

πξάγκαηα πνπ δεηνύληαη αιιά θαη αθνύγνληαη ηδηαίηεξα κεηά από 

κηα θαηαζηξνθή κε παγθόζκηεο δηαζηάζεηο.  

Ζ θξίζε πνπ πξνθάιεζε ν ηόο SARS ην 2005 επέθεξε κεγάιεο 

αιιαγέο ζηελ πνιηηηθή ηνπ Παγθόζκηνπ Οξγαληζκνύ Τγείαο (WHO). 

Δλώ πξηλ, ν ζηόρνο ηνπ ήηαλ ε αληηκεηώπηζε κηαο θξίζεο λα γίλεηαη 

παζεηηθά ακέζσο κεηά ην μέζπαζκά ηεο, θαηόπηλ, πέξαζε ζε έλαλ 

θαηεμνρήλ ελεξγεηηθό ξόιν πξνθεηκέλνπ όρη κόλν λα θαηαζηείιεη ηελ 

θξίζε όηαλ απηή εθδεισζεί, αιιά θπξίσο λα πξνιάβεη, λα 

πξνεηνηκάζεη, λα πξνεηδνπνηήζεη θαη λα αλαιάβεη πξσηνβνπιίεο 

πξηλ θαλ απηή μεζπάζεη. 

Δίλαη γεγνλόο όηη, ν ρξόλνο θαη ηα παγθόζκηα θαηλόκελα 

θαηαζηξνθώλ θαη θξίζεσλ πνπ μεζπνύλ, καο δίλνπλ πηα κηα 

κεγαιύηεξε εκπεηξία θαη κηα δηνξαηηθή ηθαλόηεηα πξνθεηκέλνπ λα 

νξγαλσζνύκε θαη λα θηλεζνύκε πην ζνθά ζην θνκκάηη απηό ηεο 

πξνεηνηκαζίαο θαη ηεο ζσζηήο νξγάλσζεο.  

Γηα ην ιόγν απηό ινηπόλ, από ην 2005, ν WHO κεηέβαιιε ην 

ξόιν ηνπ από παζεηηθό ζε ελεξγεηηθό κε ηελ πλζήθε γηα ηνπο 



Ζ επηθνηλσλία ηεο θξίζεο 

 53 

Γηεζλείο Καλνληζκνύο Τγείαο - International Health Regulations 

(IHR)38.  

Πξόθεηηαη δειαδή γηα έλα δηεζλέο λνκηθό κέζν πνπ 

πηνζεηήζεθε άκεζα από 196 ρώξεο παγθνζκίσο, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ θαη ησλ θξαηώλ – κειώλ ηνπ WHO.  

Κύξηνο ζηόρνο ηνπο είλαη λα βνεζήζνπλ ηελ παγθόζκηα 

θνηλόηεηα λα πξνιακβάλεη θαη λα αληαπνθξίλεηαη άκεζα ζε 

ελδερόκελνπο θηλδύλνπο πνπ απεηινύλ ηε δεκόζηα πγεία θαη πνπ νη 

θίλδπλνη απηνί έρνπλ δπλαηόηεηα επέθηαζεο θαη εθηόο ησλ ζπλόξσλ 

ηεο κηαο ρώξαο, ηθαλνί ώζηε λα απεηιήζνπλ ηνλ παγθόζκην 

πιεζπζκό. 

Ζ πλζήθε απηή ινηπόλ εκκέζσο ππνρξεώλεη ηνλ WHO λα 

ιάβεη ππόςε ηε ζπκβνπιή εηδηθώλ ζε νπνηνδήπνηε ζέκα έθηαθηνπ 

θηλδύλνπ πνπ αθνξά ζηελ δεκόζηα πγεία απ‟ όπνπ θαη αλ απηόο 

πξνέξρεηαη.  

Δπηπξόζζεηα, πξνβιέπεη όηη θάζε εζληθό ζύζηεκα ζα πξέπεη 

λα έρεη θαζηεξσζεί σο έλαο δηαύινο επηθνηλσλίαο κεηαμύ ηνπ WHO 

θαη ησλ 194 ρσξώλ κειώλ ηνπ.  

Με ηνλ ηξόπν απηό, απαηηείηαη από ηηο ρώξεο κέιε λα έρνπλ 

ζεζκνζεηήζεη κηα ηθαλόηεηα παξαθνινύζεζεο ζεκάησλ πνπ 

άπησληαη ζηε δεκόζηα πγεία θαη πνπ πηζαλώοο ζα δεκηνπξγήζνπλ 

θαη παγθόζκηεο πξνεθηάζεηο, θαζώο επίζεο θαη κηα δηαδηθαζία 

ηέηνηα πξνθεηκέλνπ λα κνηξάδνληαη άκεζα ηελ πιεξνθόξεζε απηή.  

                                                        
38 WHO, Implementation of the International Health Regulations 
(2005) : report on the review committee on the functioning of the 
Internationsl Health Regulations (2005) in relation to pandemic H1N1, 
2009 , http://apps.who.int/ 

http://apps.who.int/
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Σέινο, ε ελ ιόγσ πλζήθε, εηζήγαγε έλαλ αιγόξηζκν σο κέζν 

απνθάζεσλ39 γηα ηελ εθηίκεζε θαη γηα ηελ εηδνπνίεζε ησλ 

πεξηπηώζεσλ εθείλσλ νη νπνίεο ζα κπνξνύζαλ λα απνηειέζνπλ κηα 

επείγνπζα θαηάζηαζε δεκόζηαο πγείαο κε δηεζλή αλεζπρία.  

Παξ‟ όιεο ηηο αξρηθέο αληηδξάζεηο πνπ ππήξμαλ θαη νη νπνίεο 

εμέθξαδαλ ηελ αλεζπρία γηα ελδερόκελε θαηάξγεζε ηεο θπξηαξρίαο 

ησλ θξαηώλ κειώλ θαη ην πώο ζα δηαζθαιηδόηαλ ην θνηλό θαιό ηεο 

δηεζλνύο θνηλόηεηαο, ε πλζήθε ελ‟ ηέιεη πηνζεηήζεθε από όιεο ηηο 

ρώξεο, εθπιεξώλνληαο άκεζα ην ρξνλνδηάγξακκα ηεο δηαδηθαζίαο 

πινπνίεζεο.  

Αδηακθηζβήηα ινηπόλ, κεηά ηελ πηνζέηεζε ηεο πλζήθεο, νη 

ρώξεο θαηάθεξαλ λα θαηέρνπλ κηα ζεκαληηθή γλώζε ζε ό,ηη αθνξά 

ζηνλ εληνπηζκό, αμηνιόγεζε θαη αλαθνξά θηλδύλσλ, παξ‟ όι‟ απηά 

όκσο ππάξρνπλ πνιιά αθόκε πξάγκαηα λα γίλνπλ κηαο θαη ε κε 

εθαξκνγή ηεο πλζήθεο δελ δεκηνπξγεί θπξώζεηο. 

 

4.2 To Emergency Risk Communication Cynergy  

Έλα από ηα ζεκαληηθά επίζεο εξγαιεία πνπ βξίζθνληαη ζηα 

ρέξηα καο γηα λα καο βνεζήζεη ζηελ ζσζηή επηθνηλσληαθή 

πξνζέγγηζε ζην ρώξν ηεο πγείαο είλαη θαη ην CDCynergy Lite40 ην 

νπνίν έρεη δεκηνπξγήζεη ην Centre for Disease Control and 

Prevention (CDC) ησλ ΖΠΑ.  

                                                        
39 «....decision – instrument algorithm...», The Lancet, Early online 
publication,  «An authority for crisis coordination and accountability», 
pg1, line 9, 18 October 2011  
40 CDCynergy Lite: social marketing made simple – a guide for creating 
effective social marketing plans 
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Πξόθεηηαη γηα έλαλ νδεγό θνηλσληθνύ marketing, ν νπνίνο καο 

βνεζά λα αληηκεησπίζνπκε νπνηνδήπνηε πξόβιεκα εκθαλίδεηαη ζηε 

δεκόζηα πγεία.  

Μηα από ηεο ζεκαηνινγίεο ηνπ άιισζηε είλαη θαη ε επηθνηλσλία 

ηεο πγείαο, ελώ ε βαζηθή ηνπ δνκή ρσξίδεηαη ζε ελόηεηεο όπσο:  

 ν εληνπηζκόο ηνπ πξνβιήκαηνο πγείαο 

 ε έξεπλα αγνξάο / δεδνκέλσλ 

 ε ζηξαηεγηθή πνπ ζα αθνινπζεζεί γηα ηελ αληηκεηώπηζή ηνπ 

 νη παξεκβάζεηο πνπ είλαη απαξαίηεηεο λα γίλνπλ 

 ε εθηίκεζε θαη 

 ε ελζσκάησζε ησλ ιύζεσλ . 

Ο ελ ιόγσ νδεγόο θνηλσληθνύ marketing ιεηηνπξγεί 

ζπλεπηθνπξηθά κε όια ηα ππόινηπα εξγαιεία πνπ έρνπλ ήδε 

αλαθεξζεί ζε πξνεγνύκελα θεθάιαηα πξνθεηκέλνπ λα 

ρξεζηκνπνηεζεί από ηνπο εηδηθνύο ζε ζέκαηα επηθνηλσλίαο ηεο 

θξίζεο ώζηε λα δηαρεηξηζηνύλ κε ηε ζεηξά ηνπο ηελ θξίζε κε ηνλ 

θαιύηεξν δπλαηό ηξόπν. 
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ΔΠΙΛΟΓΟ 

«Everything should be made as simple as possible, but not 

simpler» - Albert Einstein 

ε κηα επνρή πινύζηα ζε κέζα θαη πιεξνθνξίεο, όπνπ ηα 

πάληα γίλνληαη πνιύπινθα, όινη νη επαγγεικαηίεο πγείαο θαη θπξίσο 

όζνη αζρνινύληαη κε ην θνκκάηη ηεο επηθνηλσλίαο, θαινύληαη λα 

αληηκεησπίζνπλ ηελ πνιύπινθόηεηα πνπ παξαηεξείηαη ζε όιε απηή 

ηελ παξνρή πιεξνθνξηώλ πξνζβάζηκσλ ζε όινπο. 

Από ηε κία πιεπξά, ε ζρνιή ηνπ Isaac Newton ε νπνία 

αληηκεηώπηδε ηα πάληα ζην ζύκπαλ ζαλ θνκκάηηα ελόο 

θαινθνπξδηζκέλνπ ξνινγηνύ, ππνζηήξηδε πσο «.....ηα πξνβιήκαηα 

θόβνληαη ζε κηθξά θνκκάηηα ηα νπνία κε ηε ζεηξά ηνπο αλαιύνληαη 

θαη επηιύνληαη νξζνινγηθά»41.  

Πώο ζα κπνξνύζε όκσο ε απιόηεηα λα παηάμεη ηελ 

πνιππινθόηεηα ; 

To 2004, δεκηνπξγήζεθε ην MIT SIMPLICITY Consortium ηνπ 

Media Lab ηνπ ελ ιόγσ Παλεπηζηεκίνπ. ηόρνο ηνπ ήηαλ λα 

θαζνξίζεη ηελ επηρεηξεκαηηθή αμία ηεο απιόηεηαο ζηελ επηθνηλσλία, 

ζηελ πγεία θαη ζηελ νηθνλνκία.  

ύκθσλα κε ηνλ θαζεγεηή John Maeda42, ν πην εύθνινο 

ηξόπνο γηα λα απινπνηήζεηο έλα ζύζηεκα είλαη λα ηνπ αθαηξέζεηο 

ηελ ιεηηνπξγηθόηεηα , θάηη πνπ θπζηθά ζα κπνξνύζε λα είλαη θαη 

                                                        
41Kamran Abbasi : Simplicity and complexity in health care: what 
medicine can learn from Google and i- Pod» Isaac Newton: JRSM 
42 John Maeda «The laws of simplicity», The MIT Press 2006 
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θαηαζηξνθηθό γηα ην ζύζηεκα έαλ δελ γλσξίδεηο πώο λα ηελ 

αλαπιεξώζεηο.  

Ο θαζεγεηήο ππνζηεξίδεη πσο απιόηεηα είλαη ε αθαίξεζε ηνπ 

πξνθαλνύο θαη ε πξόζζεζε ηνπ νπζηώδνπο.  

Ζ αιπζίδα παξνρήο πιεξνθνξηώλ ζην ρώξν ηεο πγείαο ινηπόλ 

(πάξνρνη πιεξνθνξηώλ – γηαηξνί – αζζελείο) νθείιεη λα ιεηηνπξγεί 

κε ηξόπν απιό ώζηε λα θαηαθέξλεη ηειηθά λα παξαδώζεη ην θαζαξό 

κήλπκα , ρσξίο λα δεκηνπξγεί αζάθεηεο, ώζηε απηό κε ηε ζεηξά ηνπ 

λα βνεζά ζηελ δηαδηθαζία αλάιεςεο απνθάζεσλ (decision making) 

θαη λα πξνιακβάλεη ηηο δπζκελείο εθβάζεηο.  

Οη ηειεπηθνηλσλίεο, ην δηαδίθηπν, ζα δηαζέηνπλ , εάλ δελ ην 

έρνπλ ήδε, όια ηα εξγαιεία πξνθεηκέλνπ ηα πάληα λα γίλνληαη από 

όινπο ηνπο δηα-δξάζηεο ζε πξαγκαηηθό ρξόλν (real time) δίλνληάο 

ηνπο ηελ επθαηξία λα είλαη νη ίδηνη ζπγθεθξηκέλα, ζπλνπηηθνί 

εμαηνκηθεπκέλνη πιεξνθνξηνδόηεο.   

Δίλαη ζαθέο πσο απηό ην αλνηρηό πεξηβάιινλ εκπεξηέρεη 

ζνβαξόηαην ξίζθν. Μα πώο όκσο πηα είλαη δπλαηόλ λα πεξηνξηζηεί ; 

Σν κόλν πνπ ζα κπνξνύζε λα γίλεη είλαη  λα θαζνξηζηεί έλα ζύζηεκα 

από «10 λόκνπο43», γλσζηό ζε όινπο, ώζηε όινη λα 

«αλαγλσξίδνπλ» ηα ίδηα εξγαιεία, κεξηθνί εθ ησλ νπνίσλ είλαη νη 

εμήο παξαθάησ:    

1. Νόκνο λ.1 : ΜΔΗΩΔ (όιε ηελ πεξίζζηα πιεξνθνξία)   

2. Νόκνο λ. 2 : ΟΡΓΑΝΩΔ (ε ζσζηή νξγάλσζε θάλεη ηα πνιιά 

λα κνηάδνπλ ιίγα) 

                                                        
43 John Maeda «The laws of simplicity», The MIT Press 2006, pg 9  
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3. Νόκνο λ. 3 : ΓΗΑΥΔΗΡΗΟΤ ΩΣΑ ΣΟ ΥΡΟΝΟ (ηα πξώηα 

ιεπηά κηαο θξίζεο είλαη απηά πνπ ζα θαζνξίζνπλ ην ξπζκό 

ηεο επίιπζήο ηεο) 

4. Νόκνο λ. 4 : ΜΑΘΔ (ε νπζηαζηθή γλώζε γηα ην αληηθείκελν ην 

νπνίν θαιείηαη λα δηεθπεξαηώζεη ν θαζέλαο από ην πόζην ηνπ 

είλαη θαζνξηζηηθή γηα ηελ αληηκεηώπηζε ηεο θξίζεο) 

5. Νόκνο λ. 7 : ΝΑ ΤΝΑΗΘΑΝΔΑΗ (ηα ζπλαηζζήκαηα είλαη νη 

βαζηθνί δείθηεο πνπ ζα ζε βνεζήζνπλ λα βξεηο ηηο ζσζηέο 

ιύζεηο) 

6. Νόκνο λ. 8 : ΔΜΠΗΣΔΤΟΤ (εκπηζηεύζνπ ηελ ρξήζε απιώλ 

ηξόπσλ επίιπζεο θξίζεο)   

7. Νόκνο λ. 9 : ΑΠΔΣΤΥΔ (απνδέμνπ πσο θάπνηεο θνξέο ε 

απνηπρία κπνξεί λα είλαη πηζαλή) 

8. Νόκνο λ. 10 : Ο ΒΑΗΚΟ ΟΛΩΝ (ε απιόηεηα έρεη λα θάλεη 

κε ηελ αθαίξεζε ηνπ πξνθαλνύο θαη ηελ πξόζζεζε ηνπ 

νπζηώδνπο) 
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ΠΔΡΙΛΗΦΗ 

Ζ επηθνηλσλία ηεο θξίζεο είλαη έλαο ηνκέαο ηεο πνιηηηθήο ηεο 

επηθνηλσλίαο πνπ απνηειείηαη από πνιιέο παξακέηξνπο θαη 

θαζνξίδεηαη από πνιινύο παξάγνληεο.  

Μέζσ ηεο δηαηξηβήο κνπ πξνζπαζώ λα απνηππώζσ ηελ 

ελλνηνινγηθή ηεο ηαπηόηεηα, λα εμεηάζσ ηνπο παξάγνληεο πνπ 

ζπληέιεζαλ ζηε δηακόξθσζή ηεο θαη ηελ εμέιημαλ, λα 

παξαθνινπζήζσ ηηο βαζηθέο ζεσξίεο όπσο απηέο ησλ Vincent 

Covello θαη Peter Sandman πνπ ηε δηακνξθώλνπλ, λα δσ ηνλ ξόιν 

θαη ηε ζπλεξγαζία ηεο κε ηα ΜΜΔ θαη λα αληρλεύζσ κε πην ηξόπν 

επεξεάδεηαη από ηηο απνθάζεηο ησλ Γηεζλώλ Oξγαληζκώλ.  

Πάλσ απ‟ όια, πξνζπαζώ λα δσ πώο θαζνξίδεηαη κέζα από ην 

ραξαθηήξα ηνπ επείγνληνο θαη ηνπ αηθλίδηνπ θαη πώο θαιείηαη λα 

ππεξαζπηζηεί ην δεκόζην θαιό θαη λα βξίζθεηαη ζηελ ππεξεζία ηνπ 

δεκόζηνπ ρώξνπ ηεο πγείαο θαη ηεο πξνάζπηζεο ηνπ δηθαηώκαηνο 

ηνπ παγθόζκηνπ πιεζπζκνύ γηα πξνζηαζία, γηα ελεκέξσζε, γηα 

κάζεζε.     
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ABSTRACT 

Crisis communication is a field of the communication policy which 

has many parts and it is being defined by many factors.  

Through my essay I am trying to imprint its identity, to examine the 

factors which contribute to its forming as well as those who actually 

evolved her, to follow the basic theories like those of Vincent 

Covello θαη Peter Sandman which form her and to discover in which 

way she has been influenced by the decisions of the International 

Organizations. 

Above all, I am trying to see how has it been defined through 

«urgent» and «sudden» and how is supposed to defend the public 

good and to be in the service of the public health as well as of the 

world‟s polulation right for protection, information and knowledge. 
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Figure 3: Examples of Ζ1Ν1 Questions 
=================================================================
===========  

How contagious is Ζ1Ν1?  

Can everyone be vaccinated?  

What are the signs and symptoms of Ζ1Ν1?  

Who‟s in charge?  

Why is Ζ1Ν1 a good weapon?  

What makes you think the strategies of the 60s and 70s will work today?  

What‟s being done to prepare?  

What kind of medical care will be available? Is there enough?  

What resources will be used to identify and respond to an outbreak?  

Could terrorists make a strain that you couldn‟t protect against?  

Are enough resources available to care for Ζ1Ν1 patients?  

Are laboratories able to quickly diagnose Ζ1Ν1?  

How do you know the new vaccine will work?  

Isn‟t it true that Ζ1Ν1 has been known to be airborne in the past?  

Can I get Ζ1Ν1 from water, mosquitoes, pets, or farm animals?  

What are state and local health departments doing to prepare?  

Is it true that the vaccine comes from aborted fetuses?  

How are bioterrorism funds being spent?  

What do I do if I think I have Ζ1Ν1?  

Should people get vaccinated?  

Is the vaccine licensed and approved? What does IND mean?  

What is the government doing to make the vaccine safer?  

Who will tell me when I need to get vaccinated?  

Is there an adequate supply of medicines available to treat vaccine 
complications?  

What are the alternatives to vaccination?  

What should happen after I get vaccinated?  

Why a plan now?  

What does the plan say?  

Why does the plan say what it says?  

How do you know the risk is low? Are we already at risk?  

How prepared are you in the event of a Ζ1Ν1 outbreak?  

How do you know whether aλ Ζ1Ν1 threat is a hoax or not?  

If I get sick from the vaccination, who will take care of my family, my pets?  

Does the CDC recommend that I get Ζ1Ν1 vaccinations?  

Can pets be vaccinated?  

Are the Ζ1Ν1 vaccines licensed and approved? What does Investigational New Drug (IND) 
mean?  

What are the differences between the different types of Ζ1Ν1 vaccine?  

What is the CDC doing to make Ζ1Ν1 vaccine safer?  

How long does it take for Ζ1Ν1 vaccination to protect against Ζ1Ν1 virus?  

Are there people who cannot be protected by H1N1 vaccination?  
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How do I keep the vaccination virus from spreading from my vaccination to other people?  

Can the elderly and young people take the H1N1 vaccination?  

Who will tell me when I need to be vaccinated?  

Can people with HIV/AIDS, kidney transplants, cancer, and other causes of weakened 
immune systems be vaccinated against H1N1?  

 

 

How are complications of H1N1 vaccination treated?  
Is there an adequate supply of medicines to treat H1N1 vaccination 
complications?  
What are the alternatives to vaccination?  
Will the new H1N1 vaccine be safe?  
What if terrorists released a genetically altered H1N1 virus against which H1N1 
vaccine is not protective?  
How safe is H1N1 vaccine?  
What are the side effects/problems of H1N1 vaccination? Could H1N1 vaccination 
make me very sick? Kill me?  
Can everyone be vaccinated?  
What if you cannot be vaccinated?  
How effective is the vaccine?  
How long does the protection from H1N1 vaccination last?  
Who is most at risk for complications from H1N1 vaccine?  
What should happen after vaccination?  
How common are the side effects?  
After someone has been exposed to H1N1, can vaccination protect them?  
Will I be forced to be vaccinated?  
What is the risk of getting H1N1? What is the risk of H1N1 being released in the 
United States or some other country?  
Is there enough H1N1 vaccine? 
If I am vaccinated, can the vaccination spread to my family and friends? 
Will non-citizens receive H1N1 vaccine? 
Who will take care of me if I get sick because of vaccination? 
Where can I go to be vaccinated against H1N1? 
Who will pay the costs of my H1N1 vaccination and of care for any 
complications/side effects I get? How will I know my vaccination is successful? 
Why can‟t I choose to be vaccinated if you have the vaccine? 
Can vaccinated people infect unvaccinated people? 
What is isolation? 
What is quarantine? 
Can I be forced to be in quarantine or isolation? 
Who need to be in quarantine or isolation? 
Who is in charge?  
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ 2. POINTS TO REMEMBER WHEN PREPARING 

AND DELIVERING MESSAGES – WHO  

IA 

COMMUNICATION DURING PUBLIC HEALTH 

EMERGENCIES  

TIVE MEDIA COMMUNICATION DURING 
PUBLIC HEALTH EMERGENCIES  
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ 3. 7 STEPS TO EFFECTIVE MEDIA 

COMMUNICATION DURING PUBLIC HEALTH EMERGENCIES - 

WHO 

 


