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Streszczenie: W artykule podjete zostaty zagadnienia dotyczace komunikacji w sytuacji
kryzysowej. Zostanie zwrocona uwaga na ksztaltowanie komunikatoéw na podstawie regut
sprzyjajacych sprawnemu komunikowaniu si¢ oraz wystgpujacych barier komunikacyjnych
utrudniajacych przeptyw informacji. Przedstawione takze zostana przygotowania do planu
komunikacyjnego w organizacji przez jasne zdefiniowanie otoczenia i okreslenie metod ko-
munikacji.
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1. Wstep

Komunikacja w organizacji, a w tym w instytucji, jaka jest policja, odgrywa ciagle
i niezmiennie istotna rol¢ w zarzadzaniu organizacja, ale przede wszystkim osiaga-
niu celow dotyczacych utrzymania bezpieczenstwa. Sytuacje kryzysowe poteguja
znaczenie procesu tworzenia i rozpowszechniania informacji, nadajac mu szczego6l-
na wage, a co wigcej — to, w jaki sposob prowadzona jest komunikacja, bezposred-
nio przektada si¢ na mozliwie najlepsze i1 najefektywniejsze wyjscie z okre§lonego
kryzysu. Celem niniejszego artykulu jest proba przedstawienia zarzadzania komu-
nikacja w kryzysie jako $§wiadomego narz¢dzia wspomagajacego proces zarzadza-
nia w organizacji i sprawnego podejmowania decyzji. Wskazano rowniez pojecia
z zakresu kryzysu oraz komunikacji wraz z jej komponentami. Zwrécono uwage na
bariery komunikacyjne wptywajace na skuteczne komunikowanie si¢. Odniesiono
si¢ do komunikacji w sytuacji kryzysowej wraz z komunikacja w organizacji i z jej
otoczeniem. Przedstawiono cel przygotowania planu komunikacji wraz z obszarami,
na jakie nalezy zwroci¢ uwagg, tworzac to narz¢dzie w celu sprawnego zarzadzania
W instytucji.

2. Pojecia i znaczenia kryzysu i komunikacji w organizacji

Wedtug stownika ,.kryzys” (krisie) to moment rozstrzygajacy, punkt zwrotny, okres
przetomu [Stownik wyrazow... 1991, s. 477]. Zdaniem Z. Krala kryzys nalezy inter-
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pretowac jako moment, w ktorym co$ si¢ rozstrzyga, oddziela, decyduje. ,,Kryzys
jest wigc interpretowany jako swoisty punkt zwrotny w przebiegu zdarzen, punkt
krytyczny, kluczowy moment czy zasadniczy zwrot akcji, po ktorym nastepuje
zmiana, lub w szerszym ujeciu — jako sytuacja decyzyjna, ktora prowadzi do punktu
zwrotnego w rozwoju” [Skalik 2003, s. 17-18]. Sytuacje kryzysowe, jakie dotykaja
policje, wiaza si¢ zwykle z nagloscia zdarzen i z ich statg nieprzewidywalnoscia.
Dynamika tychze sytuacji wymusza niejako stata aktywno$¢ i gotowos$¢ do pod;je-
cia dziatan. B. Wieczerzynska opisuje procesowe podejscie do kryzysu, w ktorym
okresla go jako zdarzenie o charakterze wstrzasowym, ale znacznie czg$ciej narasta
ono jednak stopniowo i powoli. Jest konsekwencja wczesniejszych wyborow i spo-
sobdw postepowania. Kryzys w takim ujeciu nalezy okresla¢ w kategoriach przyczy-
nowo-skutkowych, czyli traktowania go jako procesu w sekwencji nast¢pujacych po
sobie zdarzen, faz, etapow. Poszczegdlne fazy kryzysu rdznia si¢ od siebie glow-
nie nasyceniem wystgpowania sytuacji kryzysowych i zdolno$ciami jednostek do
identyfikowania i rozpoznawania kryzysow, a takze do przeciwdziatania im. Jednak
w kazdej fazie kryzysu mamy do czynienia z sytuacjami decyzyjnymi [ Wieczerzyn-
ska 2009, s. 17]. Procesowe ujgcie kryzysu moze odnosi¢ si¢ do zdarzen zarowno na
zewngetrz, jak i wewnatrz instytucji. Zewnetrzne, cz¢sto monitorowane przez policje,
to np.: Srodowiska spoteczne o wysokim stopniu wystepowalnosci zachowan patolo-
gicznych, nasilajaca si¢ przestepczo$é, ktora niesie ze soba ryzyko wystapienia utra-
ty kontroli i sytuacje trudne do opanowania. W zaleznosci od stopnia przeprowadzo-
nego monitoringu i wspoipracy z innymi przedstawicielami instytucji wspierajacych
w tym zakresie, np. takimi jak pracownicy MOPS-u, kuratorzy itp., mozliwe jest
antycypowanie zdarzen o silnym negatywnym znaczeniu. Ze wzgledu na charakter
pracy, staty stres pracownicy policji narazeni sa na do$wiadczenie wszelkich sytu-
acji kryzysowych wewnatrz wiasnej struktury, zwigzanych z uzaleznieniami i agre-
sja, trudnos$cia pracy w zespole, ztym interpretowaniem przez pracownikow zdarzen
zewnetrznych. A to niesie ze soba ryzyko wewngtrznych konfliktow i narastajacej
niechgci do podejmowania dziatan. Zatem opisywane fazy kryzysu wedtug B. Waw-
rzyniaka to: kryzys potencjalny, charakteryzujacy si¢ pojawiajacymi si¢ potencjalny-
mi sygnatami, kryzys ukryty, gdzie widoczne sa wyrazne symptomy, lecz nie mozna
okresli¢ ich skutkow, kryzys palqcy, ale mozliwy do opanowania — pojawiaja si¢
naciski réoznych grup interesu (wtascicieli, inwestoréw, kooperantow) na kierow-
nictwo, aby znalazto wlasciwe i szybkie instrumenty sanacyjne. Jezeli w tej fazie
zabraknie zdecydowanych dtugofalowych rozwiazan, to organizacj¢ dotyka kryzys
palqcy, niemozliwy do przezwyciezenia [ Wawrzyniak 1985, s. 41-42]. Wszystko to
wskazuje na negatywny wplyw kryzysu na organizacj¢. Jednak B. Wieczerzynska
okresla, ze kryzys ma swoja ,,jasna strong”, poniewaz, jak wynika z chinskiego ide-
ogramu, ,.kryzys” jest kombinacja dwoch termindéw: ,,zagrozenie” i ,,szansy”. ,,By
istnie¢ i prosperowac, przedsigbiorstwo musi mie¢ zdolnos¢ skutecznego radzenia
sobie z nie do konca rozeznanymi zmianami w swoim otoczeniu. Musi skutecznie
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wykorzystywaé nadarzajace si¢ okazje i szanse” [ Wieczerzynska 2009, s. 16]. Zatem
kazdy kryzys wyprzedza pdzniejsza zmiang w organizacji.

W ujeciu stownikowym definiowane terminy: ,.komunikacja”, ,.komunikowa-
nie” i ,,komunikowanie si¢” wyraznie r6znia si¢ znaczeniowo: ,.komunikacja” — po-
rozumiewanie si¢, przekazywanie mysli, udzielanie wiadomosci, tacznos¢, ,.komu-
nikowanie” — podawanie do wiadomosci, przekazywanie informacji, zawiadamianie
0 czyms$, wyrazenie ,,komunikowanie si¢” — utrzymac z kim$ kontakt, porozumie-
wac sig, jak rowniez mie¢ potaczenie, taczy¢ sig [Stownik jezyka... 1978, s. 981].

komunikacja komunikowanie Komunikowanie si¢

Rys. 1. Zakres znaczeniowy termindw: ,.komunikacja”, ,komunikowanie”, ,,komunikowanie si¢”

Zrodto: [Winkler 2008, s. 42].

zakldcenia

zrodlo :> wiadomos¢ :) kanat :) odbiorca

—umiejetnosei — elementy — widzenie — umiejetnosci
komunikacyjne — zawarto§é — stuchanie komunikacyjne
—postawy _ struktura — dotykanie — postawy
—wiedza — wachanie —wiedza
—system — smakowanie — system
spoleczny spoteczny
—kultura

T — !

Rys. 2. Interpesonalny model komunikacji wedtug P.H.I. Morgana

Zrédto: PH.I. Morgan, Organizational Behavior and Managment, Kendall/Hunt Pub.Co.,Dubuque
1989, za: [Kuc, Moczydtowska 2009, s. 198].
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W komunikacji zawiera si¢ zardwno komunikowanie, jak i komunikowanie sig.
Aby komunikacja w organizacji byta sprawna i satysfakcjonujaca, nalezatoby doto-
zy¢ wszelkich staran w tworzeniu procesu budowania informacji, tak aby byt przej-
rzysty i jednoznaczny, natomiast tworzone relacje opieraty si¢ na zrozumieniu istoty
znaczenia, dziatania podmiotu w otoczeniu. Komunikacja w policji ma szczeg6lne
znaczenie ze wzgledu na jej charakter jawny i niejawny oraz osadzony w procedu-
rach i przepisach. Odniesienie si¢ do tych uwarunkowan naktada na komunikujacych
si¢ znajomos¢ odniesien formalnoprawnych w przedmiotowym zakresie.

Niezaleznie od charakteru pracy efektywne komunikowanie si¢ w organizacji
jest wazne przynajmniej z dwoch powodow. Pierwszym z nich jest czas, jaki ludzie
spedzaja na komunikowaniu si¢ w ciagu dnia pracy. Drugim powodem jest koniecz-
no$¢ sprawnej komunikacji zarowno do efektywnego dziatania organizacji, jak i do
sukcesu jej cztonkéw [Stankiewicz 1999, s. 13], co w pracy policji jest czynnikiem
bezposrednio wplywajacym na skutecznos$¢ w osiaganiu celow.

W procesie komunikacji napotykamy na zaktocenia, ktére prowadza do proble-
mow zwigzanych z wlasciwg interpretacja informacji. Te zaktocenia moga wynikac
z wielu powodow i jak wskazuje P.H.I. Morgan, moga dotyczy¢ kazdego poziomu
tworzenia komunikatu. Zaréwno mozliwe jest to u samego nadawcy (jego stopien
przygotowania oraz mozliwo$¢ przekazania informacji), jak i u odbiorcy (jego in-
dywidualna percepcja). Podczas przekazywania komunikatu samo tworzenie wiado-
mosci moze przysporzy¢ trudnos$ci, zwlaszcza gdy ma charakter techniczny, a kie-
rowana jest do 0sob spoza branzy. Ostatnim elementem poruszanym przez autora
jest kanat przeptywu informacji. Sprzezenie zwrotne, jesli nastgpuje, moze zwrocié
uwage nadawcy na mozliwos¢ zaistnienia trudnos$ci w zrozumieniu znaczenia infor-
macji, dlatego w procesie komunikacji odgrywa ono niezwykle istotna rolg.

Komunikowanie wedtug B.R. Kuca i J.M. Moczydtowskiej to specyficzny pro-
ces spoleczny, odnoszacy si¢ do dwoch jednostek i przebiegajacy zawsze w §rodo-
wisku spotecznym. Zatem komunikowanie si¢ zachodzi w okreslonym kontekscie
spotecznym, wyznaczanym przez liczbg i1 charakter uczestnikow procesu. Moze
to by¢ kontekst interpersonalny, grupowy, instytucjonalny, publiczny, masowy lub
migdzykulturowy. Jest to proces kreatywny, polegajacy na budowaniu nowych pojec
1 przyswajaniu wiedzy o otaczajacym $wiecie. Komunikowanie ma charakter dyna-
miczny, poniewaz polega na przyjmowaniu, rozumieniu i interpretowaniu informa-
cji. Jest to proces symboliczny, bo postuguje si¢ symbolami i znakami, i aby mogto
doj$¢ do porozumienia si¢ uczestnikow, niezbedna jest wspolna semiotyka, czyli
slowa znacza tyle samo dla nadawcy i odbiorcy.

Proces komunikacji sktada si¢ z pewnych krokow i sa to: formutowanie wiado-
mosci — kazda najdrobniejsza informacja; sfowa gesty, obrazy, przekazanie wiado-
mosci — dobierana jest wtasciwa metoda przekazu; odbior wiadomosci — nadawca
sformutowat wiadomos¢, przekazat ja, a ta dotarta do wtasciwego odbiorcy; znacze-
nie wiadomosci — stowa, gesty, zapisy trafiaja do odbiorcy; reakcja na wiadomosé
— po sposobie interpretacji wiadomosci odbiorca podejmuje decyzje, czy komuni-
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kacja bedzie kontynuowana; sprzezenie zwrotne — w ten sposob nadawca dowiaduje
sig, jak zostata odebrana i zrozumiana jego wiadomos¢ [Kuc, Moczydtowska 2009,
s. 195-199].

Komunikacja wewnatrz organizacji oraz z jej otoczeniem zewngtrznym obec-
nie stale i dynamicznie si¢ zmienia i dotyczy czasu przekazywania informacji oraz
kanatow jej przepltywu. ,,Tworzone sg uniwersalne kody jezykowe zrozumiale na
calym $wiecie, niezbg¢dne do tworzenia migdzynarodowych sieci organizacyjnych.
Mowi sie, ze wspolczesne spoleczenstwo osiagneto kolejny etap ewolucji, stajac
si¢ spoleczenstwem informacyjno-komunikacyjnym lub spoteczenstwem globalnej
informacji” [Kuc, Moczydtowska 2009, s. 212].

3. Osiaganie celu przez sprawne komunikowanie si¢ w organizacji

Podstawowe zalozenia teorii celow E.A. Locka i G.P. Lachmana okreslaja, ze cel
funkcjonuje jako motywator, poniewaz powoduje, ze ludzie poréwnuja swoje aktu-
alne predyspozycje do dziatania z tymi, ktore sa wymagane do osiagnigcia celow.
Zakres, w jakim sg oni przekonani, ze wkrotce osiagna cel, powoduje, ze sa sktonni
pracowac coraz wigcej w celu jego osiagnigeia — tak dhugo, jak wierza, Ze to jest
mozliwe. Kiedy cel osiagnigty, czuja si¢ kompetentni i szcz¢$liwi. Posiadanie celu
podwyzsza w duzym stopniu jego wykonanie, poniewaz cel uwidacznia jasno, jaki
poziom przygotowania jest oczekiwany. Jasno sprecyzowane cele pomagaja takze
usprawni¢ wykonanie, poniewaz dostarczaja informacji, jak dobrze zadanie powin-
no by¢ wykonane. Ale cele powinny by¢ jasno przedstawione dla cztonkow zespotu.
Rozpatrywany model zaktada, ze postawienie celow prowadzi do ich akceptacji jako
celow osobistych [Jachnis 2008]. W osiaganiu celdw wazna staje si¢ umiejetnosé
pozyskiwania sprzymierzencow. Jest to zadanie, przed jakim stoja osoby zarzadza-
jace w organizacji. W instytucji, jaka jest policja, takie dziatanie moze przynies¢
wsparcie innych struktur podczas dzialania, ale rbwniez przynies¢ wymierny efekt
W postaci uczestnictwa pracownikow w szkoleniach dofinansowanych np. przez
srodki unijne.

Posiadanie umiejetnosci pozyskiwania zwolennikéw wedhug S. Chelpy to
bieglos¢ socjotechniczna determinowana przez poziom inteligencji personalnej,
w sktad ktorej wchodza:

a) inteligencja intrapersonalna — rozumienie wlasnych emocji i uczu¢, warun-
kujace ich samokontrolg, a wigc zarowno przerywanie eskalacji emocji niepozada-
nych i nietraftnych sytuacyjnie, jak i wzbudzanie emocji najbardziej wtasciwych do
zaistniatych okolicznos$ci zewngtrznych,

b) inteligencja interpersonalna — rozumienie nastrojow i wlasciwe reagowanie
na nie, motywacje zachowania innych ludzi; jej podstawowe elementy to: * umiejet-
nos$¢ prowadzenia analiz spotecznych i tworzenia poznawczej reprezentacji spotecz-
nego ustrukturyzowania (,,map poznawczych” odzwierciedlajacych uporzadkowania
spoteczne, osoby opiniotwoércze, nieformalnych lideréw itp.), * umiejetnos¢ nawia-
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zywania osobistych, bliskich interakcji spotecznych, * umiejetno$é negocjowania
rozwiazan (dochodzenia do porozumienia) w sytuacjach rozbieznosci interesow,
pogladow i postaw [Internet 1]; te umiejgtnosci sa niezbedne podczas kierowania
zespotem.

W przygotowywaniu planu komunikacji nalezy wzia¢ pod uwagg bariery komu-
nikacji, ktéore mozna skrotowo pogrupowac ze wzgledu na rodzaj elementu procesu
przeptywu informacji w organizacji, ktorego dotycza.

— bariery interpersonalne — tworzone przez uczestnikow aktu komunikacji:

» indywidualna percepcja, do§wiadczenie — postrzeganie przez pryzmat wlasnych
zasad, warto$ci 1 uczuc,

» brak asertywnosci,

* stereotypy, uprzedzenia,

» filtrowanie informacji,

* brak zaufania;

— bariery wynikajace z braku Swiadomosci i umiejetnosci komunikacyjnych:

» selektywne stuchanie — znieksztalcenie motywu,

» brak zrozumienia mowy niewerbalnej,

* nadmierne zaabsorbowanie soba;

— bariery wynikajace z braku kanaléw komunikacji:

» w ukladzie hierarchicznym — np. brak drog przekazu migdzy pracownikiem sze-
regowym a kierownikiem wyzszego szczebla,

* pomigdzy dziatami — np. trudnosci w uzyskaniu istotnych informacji z innej ko-
morki organizacyjne;j;

— bariery zwigzane z jakoS$cia informacji:

* istotnos$¢ — przekazywanie informacji, ktore z punktu widzenia odbiorcy sa mato
wazne i nieprzydatne,

* terminowo$¢ — opdznienia w dostarczaniu wiadomosci,

» wiarygodno$¢ — powiazana z brakiem zaufania, kiedy stowa nie sa poparte de-
klarowanym dzialaniem,

*  sposob przekazu — niedostosowanie do odbiorcy,

* semantyka — rdznice jezykowe,

» przetadowanie informacyjne;

— bariery zwigzane z atmosfera komunikacji i kultura organizacyjna firmy:

» niechg¢ do formalnego wyrazania opinii, przede wszystkim negatywnej — zacho-
wania obronne,

* brak zaufania do wspolpracownikéw, przetozonych,

* zniechgcenie i brak motywacji do pracy [Mruk 2002, s. 176].

Swiadomo$é wystgpowania barier i umiejetno$é whasciwego reagowania jest
podstawa do osiagnigcia wyznaczonych celow w organizacji w wyznaczonym cza-
sie 1 zakresie.
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4. Komunikacja w sytuacji kryzysowej

Komunikowanie w przypadku sytuacji kryzysowej, zdaniem R. Winkler, stanowi
srodek do przezwycigzania oporu, pozostaje zatem warunkowane przez sama tg sy-
tuacje. Jednak przez wystgpowanie nietypowych zjawisk komunikacja napotyka,
obok zwykle wystepujacych szumow, dodatkowe czynniki zaburzajace i znieksztat-
cajace jej przebieg, takie jak: rozbiezno$¢ przekonan co do zagrozenia w zaistnia-
tych okolicznosciach, odmiennych skal zjawiska, nieche¢, a nawet wrogos¢ pomig-
dzy uczestnikami aktu komunikacyjnego, brak zaufania, przejawianie zachowan
obronnych, filtrowanie informacji, wybiércze stuchanie, znieksztatcenia motywu,
postawy, oczekiwania co do okreslonego sposobu rozwiazania problemu. Na przed-
stawione aspekty zwraca uwagg J. Stankiewicz przez wyszczegodlnienie klasyfikacji
zasad: zasada pierwszenstwa — informacje zarejestrowane w pierwszej kolejnosci
silnie ,,zakotwiczaja si¢” w swiadomosci osoby postrzegajacej i stanowia podstawe
do formutowania wzglednie trwatych opinii; reguta wyrazistosci (kontrastu) — opi-
nie 1 postawy budowane sa na podstawie informacji wyrozniajacych sig, tatwo reje-
strowanych przez podmiot je percypujacy; zasada czestotliwosci — im czgsciej tresci
sa ponawiane, tym wigksze prawdopodobienstwo, ze zostana zapamigtane; regufa
wphywu znajomosci i stosunkow uczuciowych — intensywna relacja pomigdzy dwoma
podmiotami sprzyja potggowaniu w odbiorze (na in plus lub in minus w zaleznosci
od znaku relacji); zasada grupowania — ludzie przejawiaja sktonnos¢ do postrzega-
nia podobienstwa w wymiarze psychologicznym, jak tez w zakresie przyjmowanych
postaw i realizowanych wartosci u tych osob, ktore taczy pewne podobienstwo. Pod-
czas odbioru informacji nalezy mie¢ swiadomos$¢ co do okolicznosci jej powstania,
aby rozumiejac kontekst, umiejetnie ocenic jej wage i znaczenie.

Efektywne komunikowanie si¢ w sytuacji kryzysowej wymaga od uczestnikow
wysokiej sprawnosci komunikacyjnej [Stankiewicz 1999], gdyz w komunikowaniu
si¢ w sytuacji kryzysowej ,,mamy do czynienia w wyjatkowym stopniu z koniecz-
nosciq koordynacji zasad organizacji tresci przekazu komunikacyjnego z zasadami
zorganizowania kontaktu interpersonalnego, a przekazywane komunikaty nie tyl-
ko pozostawa¢ musza wlasciwe dla kontekstu spoteczno-kulturowego sytuacji, lecz
rowniez mozliwe do zrealizowania w §wietle dostepnych $rodkdéw i warunkdéw psy-
chologicznych.

Istotne jest zatem, aby przestrzega¢ czterech regut konwersacji:

— maksyma stosunku (relewancji) — zobowiazuje uczestnikow do mowienia na te-
mat;

— maksyma jakosci — wymaga, aby wktad w konwersacje interlokutora byt praw-
dziwy; niedopuszczalne staje si¢ przekazywanie informacji w jego ocenie nie-
zgodnych z prawda, jak tez takich, w stosunku do ktorych nie jest w stanie wska-
za¢ na dowody $wiadczace o ich prawdziwosci;

— maksyma ilosci — naktada na nadawcg obowiazek przekazywania wszystkich
tych informacji bedacych w jego dyspozycji, ktore moga zaspokoi¢ potrzebe
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informacji. Przekaz powinien by¢ informatywny, czyli ani nazbyt oszczedny, ani

nazbyt rozbudowany;

— maksyma sposobu — zwraca uwage na formy przekazu, aby byly: jasne (zrozu-
miate, niebudzace watpliwosci), jednoznaczne, zwigzte (konkretne), uporzadko-
wane” [Skalik 2003].

Podczas komunikacji w sytuacji kryzysowej szczegdlnie zadba¢ nalezy o: infor-
mowanie w sposob jasny, konkretny i bezposrednie wyrazenie wlasnego stanowiska,
zapewnienie zgodnos$ci przekazywanych tresci, unikanie sprzecznych, wzajemnie
wykluczajacych sig informacji czy niespdjnych komunikatow, przejrzysta strukturg
wypowiedzi, unikanie niezrozumiatych sformutowan technologicznych, dostosowa-
nie tempa prezentacji do mozliwosci percepcyjnych odbiorcow, powtarzanie tych
fragmentéw wypowiedzi, ktore zastluguja na szczegdlna uwage, potwierdzenie, czy
intencje nadawcy zostaty wlasciwie zrozumiane, unikanie w wypowiedzi sformuto-
wan, ktore §wiadcza o osadzaniu (krytykowaniu, pouczaniu, doradzaniu, pochlebia-
niu, obrazaniu), decydowaniu za innych [Skalik 2003, s. 572].

Komunikacja kryzysowa jest elementem dziatan public relations w organiza-
cji. Zdaniem B. Tarczydto ,,powinna polega¢ na s$wiadomych, planowych i ciagtych
wysitkach majacych na celu ochrong reputacji firmy w warunkach kryzysu” [Skalik
2003, s. 575].

5. Komunikacja z otoczeniem w czasie kryzysu

Najlepsze plany staja si¢ bezwartosciowe, jesli nie sa przekazywane do wiadomosci
publicznej. Kluczowe znaczenie ma szybkos¢ przekazywanej informacji, jej wiary-
godno$¢ 1 sposdb przygotowania.

Kroki, jakie nalezy podjaé, aby sprawnie komunikowac si¢ w czasie kryzysu, sa
nastgpujace:

Powolanie centrum prasowego oraz organizowanie konferencji prasowych —
w budynkach lub poza obiektem organizacji. Wazne jest, aby wskaza¢ na najlepsze
godziny spotkan z dziennikarzami: 10.30, 15.30, ale rownie wazne jest zabezpie-
czenie miejsca w: zewngtrzne linie telefoniczne, faksy, dwa wyjscia (jedno dla kie-
rownictwa firmy i drugie dla mediow), plany miejsca zdarzenia w duzym formacie
1 inne pomocne materiaty wizualne, ktoére umozliwiaja wyjasnienie tego, co sig sta-
to, pakiety informacji o organizacji (przedsigbiorstwie, instytucji), stosowane $rod-
ki kontroli i sprawdzania 0so6b ze szczegdlnym naciskiem na ich bezpieczenstwo.
W trakcie konferencji nalezy: ograniczy¢ obecnos$¢ kierownictwa (do osob, ktore
maja szczegdtowa wiedze na temat zdarzenia), ustanowi¢ ramy czasowe, przygoto-
wac nowe o$wiadczenie prasowe.

Udzielanie wywiadow telewizyjnych, prasowych — przeszkolenie rzecznikow
majacych wystapi¢ w wywiadach z uwzglednieniem scenariuszy kryzysowych jest
absolutnie niezbgdne. Osoby te musza zna¢ techniki wspotpracy z dziennikarzem,
aby zyska¢ pewnosc¢ siebie.
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Prowadzenie rozmow telefonicznych — przygotowanie okreslonej procedury
odbierania telefonéw od mediow i krewnych pracownikow, mozna w tym momen-
cie uruchomi¢ specjalng infolinig, zwltaszcza gdy jest duza liczba rozmow przy-
chodzacych.

Odpowiadanie na telefony mediow oraz na telefony krewnych — korzystne jest
stworzenie jednego miejsca: centrum informacji, dzigki temu gidwna centrala nie
bedzie nadmiernie obciazona. Wazne jest, aby stosowac dzienniki rejestrujace roz-
mowy przychodzace dla kazdego cztonka zespotu, umiesci¢ tablicg na pozostawia-
nie waznych krotkich informacji. Niezwykle odpowiedzialnym zadaniem jest komu-
nikacja z rodzinami pracownikéw poszkodowanych, ktora powinna by¢ prowadzona
ze wspotczuciem i rzeczowa, petna informacja.

Oswiadczenia prasowe — to podstawowe narzedzie komunikacji w sytuacji kry-
zysowej. Zawieraja one oficjalne wyjasnienie podmiotu o zdarzeniu, jakie miato
miejsce. Przez caly czas trwania kryzysu informacje dla prasy powinny by¢ czeste
i obszerne, a do tego potrzebne jest ich numerowanie z okresleniem daty i godziny
wydania. To utatwi dziennikarzom utrzymanie chronologii zdarzen.

OSWIADCZENIE PRASOWE
Data:
Czas:
Nr:

Przedsigbiorstwo XYZ potwierdza, ze zdarzyt si¢ wypadek (jaki, gdzie i kiedy). Dziatania
shuzb ratowniczych sa koordynowane i kontrolowane przez zesp6t na miejscu wypadku.

Szczegoty dotyczace zdarzenia nie sa jeszcze znane, ale sa podejmowane wszelkie mozliwe
dziatania w celu zapewnienia ochrony zycia i sSrodowiska.

Szczegoty dotyczace miejsca zdarzenia zostana podane, inne informacje o zdarzeniu zostang
udzielone, jak tylko beda znane.

Dla medioéw przedsigbiorstwo XYZ uruchomilo specjalng linig telefoniczng pod numerem. ...

-koniec-

Informowanie pracownikow w sytuacji wypadku — wazne jest, aby pracownicy
byli na biezaco informowani o przebiegu zdarzen. Nie powinni dowiadywac si¢ z in-
nych zrodet niz oficjalne kanaty komunikacji w organizacji.

Strona internetowa podmiotu — moze zapewni¢ szybki i skuteczny $rodek bez-
piecznej komunikacji z otoczeniem bez ryzyka nadinterpretacji ze strony mediow.

Kiedy jest juz po wszystkim, powinno zosta¢ zarzadzone szczegdtowe podsu-
mowanie dzialan i osiagnigtych rezultatéw wraz z analiza oséb bioracych udziat
w dziataniach kryzysowych [Regester, Larkin 2005, s. 207-224].
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6. Komunikacja wewnatrz organizacji — plan komunikacji

Plan komunikacji ustala, w jaki sposob cztonkowie organizacji beda si¢ komuniko-
wac zarOwno wewnatrz, jak i na zewnatrz organizacji. Celem planu komunikacji jest
zapewnienie mozliwie szerokiej komunikacji przy niewielkich zaktoceniach wraz
z okresleniem potrzeb komunikacyjnych wszystkich zainteresowanych stron we-
wnatrz organizacji oraz organizacji wspotpracujacych. Prace przy tworzeniu planu
komunikacji rozpoczynaja si¢ od:

Przygotowania kompleksowego planu komunikacji wewnetrznej: poprzez prze-
prowadzenie analizy problemu oraz przyczyn jego zaistnienia z uwzglednieniem
elementoéw: technicznych (organizacyjne, infrastrukturalne) oraz ludzkich (spotecz-
ne, indywidualne).

Okreslenia roli, jakq ma odegrac plan komunikacyjny: wskazanie na metody
skuteczne przy rozwiazywaniu problemu i wplywaniu na zmiang zachowania od-
biorcow przekazu przy uwzglednieniu wspomagajacych instrumentéw mozliwych
do zastosowania przy rozwiazywaniu problemu.

Identyfikacji grup odbiorcow: osob/grup odpowiedzialnych za powstanie pro-
blemu, uszeregowanie ich w hierarchii waznosci.

Okreslenia celow dziatan w komunikacji: skoncentrowanie na tym, co konkret-
nie nalezy osiagna¢ za pomoca komunikacji, a nie na tym, co mozna osiagnac przy
uzyciu wielu innych §rodkow, jakimi dysponuje organizacja.

Sprecyzowania tresci przekazu: co jest istota naszego przekazu? Ktore z tresci
sa najwazniejsze, ktore majaq mniejsze znaczenie? Jakich argumentéw organizacja
bedzie uzywac?

Jakich srodkow komunikacji nalezy uzywac? Okreslenie dostgpnych srodkow
komunikacji. Ktorego z tych $rodkoéw najczesciej uzywaja grupy odbiorcow? Czy
nalezy zatozy¢ korzystanie z innych, nowych §rodkow?

Sporzqdzenia budzetu dziatan komunikacyjnych: jakich $rodkow finansowych
potrzebujemy na realizacj¢ powyzszych dziatan? Jesli budzet jest zbyt maty, jakie sa
mozliwosci pozyskania dodatkowych funduszy? Jesli srodki sg ograniczone, okres-
lamy priorytety dziatan.

Organizacji dziatan komunikacyjnych: dotyczy zadania, jakie nalezy wykonaé
w ramach programu komunikacji, oraz sposobu jego koordynacji oraz poddania
pod weryfikacje mozliwosci wspodlpracy z innymi partnerami. Na koniec tworzenia
planu komunikacji podejmuje si¢ planowanie: przygotowanie listy zadan w po-
rzadku chronologicznym, wskazanie na podziat odpowiedzialnosci za wykonanie
zadan.

Oceny: jakich kategorii zamierzamy uzy¢, aby oceni¢ wyniki naszych dziatan
(w kategoriach wiedzy, podejscia czy zachowania odbiorcow). Wynikiem oceny ma
by¢ analiza, czy zostat osiagnigty zamierzony cel, a takze, czy osiagnigto go we wita-
Sciwy sposob i jakie ewentualne modyfikacje nalezatoby przyjac.
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Czym nalezy dysponowac przed rozpoczeciem prac:
* Pelna lista zainteresowanych organizacji i ich potrzeb informacyjnych.
* Metodami stosowanymi dla komunikacji.
*  Wymogami stron dotyczacymi bezpieczenstwa informacji.

. Czas
Wymagania rzekazywania
Odbiorca Cel (zakres prz ywat Poziom Osoba
. | . informacji . , s
informacji | informacji | oraz forma . bezpieczenstwa odpowiedzialna
. . (z podaniem
informacji) o
czgstotliwosci)
Metody komunikacji:

* spotkania zespolu pracownikow,

» spotkania pracownikoéw kluczowych dla organizacji,

» spotkania kierownictwa organizacji,

» prezentacja wynikow pracy,

» spotkania dotyczace usprawnienia planu (zespoty zadaniowe),
* spotkania informacyjne.

Sprawozdania — raporty: nalezy ustali¢, jakie raporty beda wytwarzane, wraz z
czestotliwos$cig ich prezentowania:

* prezentacja wynikow,
» informacja o planie doskonalenia.

Metody komunikacji zewngtrznej:
e strona WWW,

* spotkania bezposrednie,
* biuletyny,
* prezentacje.

Istotnymi elementami domykajacymi plan komunikacji jest:

Opracowanie protokotow komunikacji — (,,drzewo” — lista kontaktow). Jasno
nalezy zdefiniowa¢ otoczenie organizacji z jego klasyfikacja (podzialem na grupy,
od ktorych organizacja jest zalezna, dla ktorych §wiadczy ustugi; kto dla niej stano-
wi zagrozenie). Przygotowanie podstawowych przekazéw na wypadek wystapienia

sytuacji kryzysowych.
7. Podsumowanie

Kryzys dla kazdej organizacji to czas ogromnej proby w kwestii zarbwno orga-
nizacyjnej, logistycznej, prawnej, jak i kadrowej. Wszystkie zdarzenia majace
miejsce w podmiocie dotknigtym ta sytuacja wowczas si¢ spigtrzaja, postepuja
po sobie btyskawicznie. Kazda decyzja niesie ze soba ogromne ryzyko w postaci
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naglych zmian, ktdre nie zawsze sa mozliwe do przewidzenia. Zarzadzanie organi-
zacja w takich okolicznosciach jest procesem niebywale trudnym i przynoszacym
ogromny stres. Zatem, aby moc odnie$¢ sukces w postaci wlasciwego reagowania
na wystgpujace sytuacje, nalezy wtasciwie kierowa¢ komunikacja, tak aby stata sig¢
ona $wiadomym narz¢dziem zarzadzania. Znajomo$¢ potegi kryzysu, jego dyna-
miki wystegpowania, mozliwos$ci wlasnych organizacji oraz sposobow na wlasciwe
1 szybkie docieranie z informacja daje wigksza szans¢ na minimalizacj¢ negatyw-
nych skutkéw zaréwno dla danego podmiotu, jak i jego otoczenia. Jednak potrzeb-
na jest wiedza w tym zakresie potaczona ze stata kontrolg przebiegu komunikacji
Ww organizacji oraz mozliwosci wystgpowania barier wraz z ich stata proba diag-
nozowania i eliminowania. To prawidtowa komunikacja okresla przebieg rozwoju
zdarzen 1 wplywa na percepcje w postrzeganiu danej sytuacji przez uczestnikow
aktu i1 otoczenia. Dla instytucji, jaka jest policja, kryzys to sytuacja stale towarzy-
szaca i determinujaca dziatania. Od kadry zarzadzajacej w instytucji zalezy, w ja-
kim stopniu mozna zapobiega¢ tym zagrozeniom. Wszystkie dzialania zmierzajace
do wzmocnienia organizacji i potencjatu, jakim sa ludzie w niej zatrudnieni, wpty-
wac beda na efektywniejsze osiaganie celow oraz wzrost motywacji pracowniczej
do identyfikowania si¢ z misja organizacji.
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MANAGING COMMUNICATION IN CRISIS SITUATION

Summary: Communication in companies seems to be all the time the most important fac-
tor in managing an organization and in forming its external image. It can be clearly visible
in a crisis situation when the process of forming and distributing information is significant;
moreover the way of managing communication translates directly into results. The main goal
of'this article is to present communication management in a crisis situation as a conscious tool
supporting managing processes in an organization. Crisis and communication definitions are
explained together with their components as well. Communication barriers limiting its proper
and efficient managing are described and preparations are made to build a well-thought-out
communication plan.
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