圓玄學院社會服務部/危機管理工作坊2005/危機處理及傳媒追訪的應變/重點


圓玄學院社會服務部

危機管理小組管理層工作坊

主題：危機處理及傳媒追訪的應變

1.認識傳媒

面對傳媒時謹記：
**從新聞工作者的角度看，才可滿足傳媒需要。

傳媒需要
1.  報導社會關心的事情。

2.  言論自由。

3.  即時回應。

4.  合作和尊重態度。

2.記者可能會問的問題

1. 範例：
『院方/中心對於今次事件有什麼意見？』
『請院方/中心交待一下事件的詳情？』
回應之道：
目前知道的情況是……(交待事件的真實的客觀資料：例如時間、地點、人物、事件)。本院/中心已經將今次事件交給警方調查，若有進一步的消息獲得證實和情況有關後，我們會盡快將有關資訊傳達給你們。
2. 範例：
『是次悲劇是否有職員疏忽/處理失當而導致？』
『院方/中心/職員是否需要為是次悲劇負上責任？』
『院方/中心的同事是否有太多的工作？』
『長者是否有太大的生活壓力？』
回應之道：
院方/中心對於是次事件感到十分難過及痛心，已經……(轉移到原定擬好傳達的核心訊息)。本院/中心已經將今次事件交給警方調查，目前調查尚未完成，任何臆測都言之過早，但我們可以確定的是，如果有進一步的消息獲得證實和情況有關後，我們會盡快將有關資訊傳達給你們。
3. 範例：
『假如社工/護士方面及早發現，這件事是否可以避免？』
回應之道：
告訴記者因為每種情況都有它獨特的地方，對於假設性的問題，不便回答。但是院方平日已經……(轉移到原定擬好傳達的核心訊息)。
4 範例：
『據說當時……，這是院方/中心職員/社工/護士是否需要為是次悲劇負上責任？』
『聽說有家屬曾經投訴過職員……』
『有沒有檢討院方/中心的安全基制？為什麼沒有職員事前發現？』
回應之道：
如發現傳媒報導錯誤，院方/中心可找出失實之處，直接澄清事實，再說出正面傳達的核心訊息。
5 範例：
『院方/中心會有什麼善後工作？』
『院友/會員知道這件事的反應是怎樣？對院方/中心有什麼影響？』
回應之道：
全院/中心的職員及院友/會員都感到非常……(客觀事實)
我們已經由社工/臨床心理學家對全院/中心會員進行……；特別是對該肇事院友/會員的朋友進行……；我們亦已聯絡家屬……。院方/中心對肇事院友/會員及其家庭表示深切的關心，我們會主動協助他們……
3. 與傳媒對答的基本原則

1. 態度誠懇，表現尊重和禮貌，留意自己的身體語言及眼神接觸。

2. 確保資料準確，因為沒有機會澄清或更正。

3. 預早擬定傳達的核心訊息，言簡意賅，因傳媒會從長篇大論中挑出骨頭，報導「壞」事情。
4. 接受訪問時要沉得住氣，將不喜歡的問題轉移到所要傳達的核心訊息，避免被激怒和顯出防禦心態。將重點重複地說多次，加深印象。
5. 若無法立即回覆或證實消息時，應坦白直接回答對方無法直接回答問題，傳達誠懇公開的感覺，避免說『無可奉告』或“no comments”。
4.接受記者訪問前：
1. 預早擬定針對一般和困難問題的回答核心訊息。  

2. 如時間許可，在接受訪問前可先與記者討論問題內容，了解記者希望知道什麼，曾接觸那些人仕。

3. 院方/中心須預備紙筆給傳媒使用。
4. 如有需要，先預備校刊、相關的印刷品、真實的數據供傳媒參考。
5. 按需要安排人手在院外/中心保護/協助受追訪長者

6. 如有需要，召開記者招待會
5. 同事的職責

1. 同事婉拒回答記者問題的同時，不應即場拒絕記訪問的要求；同事需向記者解釋圓玄學院社會服務部有專責部門處理傳媒訪問，並可為他們盡快安排

2. 有禮貌地索取記者的名片或查詢其姓名、報館名稱及電話號碼。可能的話，摘下記者的問題，並表示代為轉達。

3. 記者未聯絡有關管理層前，在可能情況下，同事須先通知當值主管詳細講述有關事件發生的經過及記者的要求，以便可主管可第一時間請示院長/經理，作出適當的應變及安排。

6. 其他

1.如傳媒訪問當事人，單位主管不應禁止當事人發言，但必須陪同當事人，以便有需要對其言論作出即時澄清。

2.別以為由其他職員發言可以成為第一度屏障，因為外界不論任何代表也視之為機構代表，最後由主管澄清只還削減外界對機構的信任。
3.發言人可以由非主管或其他單位人員負責，但該人員雖對事件充分了解。為能掌握適當的回應技巧，該人員需接受有關訓練及談吐流利。

給傳媒的發言稿
1. 我是圓玄學院社會服務部/安老院/中心的          (職位) , 現就           院友/中心的事件作出如下宣佈：
2. 本院/中心_____院友/會員____________於______年_____月______日因_____________________________，不幸死亡/______________________ ，本校同人深表難過，並向______________院友/會員家人致以深切的問候。
3. 本院/中心已在處理此事當中，並對____________長者的家人及受影響的長者提供輔導服務及幫助。可是，由於警方也在進行調查，本院/中心不便發表任何評論，敬請  各位諒解明白。
4. 同時，為了本院/中心其他院友/會員著想，敬請  各位傳媒朋友關注其他院友/會員的情緒和感受。
5. 謝謝  各位的關心!

主任/職員對外發言的講稿（門衛）
1.我是圓玄學院社會服務部/安老院/中心的          (職員)。
2.現在本院/中心正處理有關____________院友/會員的事件及正幫助有需要的長者 , 為了方便處理及保安著想 , 現在只許當事人的家屬、社署人員及警方人士進入本院/中心 , 而其他家屬及傳媒朋友請移玉步 , 暫時留在院/中心外等候。不便之處 , 敬請原諒 !

3.各位傳媒朋友 , 本部/安老院/中心發言人           (職員) , 會在本日上/下午_______時_______分在___________舉行一個簡報會。各位到時可以出席發問。 

4. 同時，為了本校其他長者著想，敬請  各位傳媒朋友關注其他長者的情緒和感受，不要採訪他們。
5. 謝謝  各位的關心 !

