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Wplyw komunikacji ze spoleczenstwem

na efektywnos¢ systemu zarzadzania kryzysowego

Bogdan Kosowski

Dobre funkcjonowanie kazdej organizacji, a tym bardziej instytucji administracji publicznej,
opiera sie na skutecznym komunikowaniu sie z otoczeniem zewnetrznym i wewnetrznym. Istota
efektywnego procesu komunikowania sie jest przeptyw informacji pomiedzy podmiotami przy
wykorzystaniu interakcji oraz wzajemnego przeptywu informacji. Czesto jednak w proces komu-
nikowania wystepuje jednokierunkowos¢ przeptywu informacji, co wida¢ byto w sytuacji kryzysu
zwigzanej z incydentem rosyjskiej rakiety, ktdra spadta na terytorium Polski w okolicach Byd-
goszczy. W tym przypadku nadawcy, Minister Obrony Narodowej oraz Szefowie Wojska Pol-
skiego, zorientowani byli na przekazanie swojej definicji powstatej sytuacji, co praktycznie unie-
mozliwito jednoznaczng ocene zdarzenia. Takie traktowanie procesu komunikowania nie buduje
zaufania do wtadzy publicznej bowiem w tym przypadku nie tylko nie zachowano zasady jedno-
litosci przekazu, ale pozostawiono pole do réznego rodzaju interpretacyjne.

Traktowanie komunikacji jako interakcji, wzajemnego porozumiewania sie zaktada natomiast, ze
skuteczne metody przekazywania informacji do otoczenia, to takze sprawny system przyjmowa-
nia informacji z otoczenia. O ile zwykle dostrzega sie potrzebe ksztattowania umiejetnosci
w przekazywaniu swojego stanowiska i wptywania na innych, o tyle czesto nie docenia sie korzy-
sci wynikajacych z profesjonalnego podejscia do ,,stuchania” innych, czyli do gromadzenia, orga-
nizowania, przetwarzania, analizowania i interpretacji informacji.
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Jak juz wspomniano z kazdym elementem w procesie komunikowania wigzg sie czynniki wpty-
wajgce na jego skutecznos¢. Do podstawowych zasady skutecznej komunikacji nalezy miedzy
innymi: przekazywanie najwazniejszych kwestii i pozytywnych informacji; wystuchiwanie pytan;
udzielanie krétkich odpowiedzi; unikanie zargonu; wykorzystywanie przyktaddéw; zwracanie sie
do ogdtu spoteczeristwa, czy tez mdéwienie z przekonaniem i tonem konwersacji. Mozliwos¢
szybkiej komunikacji zalezy od tego czy mamy swiadomos¢ sytuacji i czy potrafimy udzieli¢ naj-
swiezszych informacji co do podjetych dziatan. W tym celu potrzebny jest skuteczny system
ostrzegania, po to by proces komunikacji zostat rozpoczety w momencie kiedy zebrano wstepne
informacje i dokonano oceny sytuacji. Systemy wczesnego ostrzegania majg za zadanie sygnali-
zowanie wszelkich zagrozen wystepujacych w otoczeniu zewnetrznym i wewnetrznym. Realiza-
Cja tego zadania wymaga zbierania informacji o zachodzacych zmianach, ich analizowaniu i prze-
kazywaniu do systemu planowania, co umozliwia identyfikacje ryzyka. Funkcjonowanie systemu
wczesnego ostrzegania powoduje, ze wszyscy ktérzy powinni zostaé poinformowani musza by¢
powiadomieni niezwtocznie. Dotyczy to takze spoteczeristwa poniewaz bardzo istotng role od-
grywa udziat opinii publicznej w procesie podejmowania decyzji, zwtaszcza w systemie zarza-
dzania kryzysowego. Jest rzecza oczywistg, ze prawie w kazdej sytuacji kryzysowej, nalezy kon-
taktowac sie ze spoteczeristwem i mediami. Kontakty te powinny by¢ utrzymywane tak dtugo,
jak dtugo kryzys nie zostanie zwalczony. We wszystkich kontaktach ze spoteczeristwem wska-
zane jest by organizacja reagowata na ludzkie potrzeby. Wymusza to wiele zachowan, miedzy
innymi takich jak: wyrazanie wtasnych obaw; wspdtczucie za powstate niedogodnosci, szkody
i zniszczenia oraz niebezpieczeristwa. Stad tez w wypowiedziach na pierwszym planie powinny
znaleZ¢ sie informacje zaspokajajace ludzkie potrzeby. W kazdej sytuacji kryzysowej, jest rzecza
niezwykle istotng by wszelkie informacje byty scentralizowane w sztabie kryzysowym i udzielane
wytacznie przez wytypowane oraz odpowiednio przeszkolone osoby. Zapewnia to przede
wszystkim spdjnos¢ udzielanych oswiadczen i nie generuje dodatkowych sytuacji kryzysowych.

Jednym z najczesciej stosowanych sposobdw komunikacji ze spoteczenstwem jest bezposredni
kontakt z mediami, ktdre na biezgco przekazujg informacje opinii publicznej. Biezgce kontakty
z mediami s3 szczegdlnie istotne w pierwszych godzinach od wystapienia kryzysu oraz w mo-
mencie kiedy zostanie dokonana pierwsza ocena sytuacji. Nie oznacza to, ze odpowiedzi na
wszystkie pytania muszg byc znane. Wazne jest by stwierdzi¢, ze charakter i rozmiar problemu
zostat okreslony oraz ze wykonano stosowne kroki w celu usuniecia niebezpieczeristwa. W pdz-
niejszym czasie nastepuje przekazywanie najswiezszych informacji o rozwoju sytuacji, podjetych
dziataniach wobec zaistniatego zagrozeniaijego likwidacji. Stad tez nie nalezy bagatelizowad
powagi sytuacji, nie szuka¢ winnych i nie wykracza¢ poza dopuszczalny zakres informacii. Scisty
kontakt z mediami ogranicza w ten sposdb przedostania sie do spoteczeristwa btednych faktéw,
czy tez szerzenia pogtosek. Wszystkie te dziatania sg niezbedne, by miedzy innymi pozyskac sza-
cunek ze strony medidw, jak rdwniez ich ewentualne wsparcie w zakresie przedstawiania rze-
czywistej sytuacji. Relacje przez media sg bowiem trwale powigzane ze strachem ludzkim i wiek-
szos¢ ludzi czerpie informacje o ryzyku witasnie z mediéw, a nie na podstawie bezposrednich
doswiadczen. Postrzeganie ryzyka jest modelowane miedzy innymi przez to w jaki sposdb infor-
macja jest przekazywana. Nalezy jednak pamietad, ze pomiedzy mediamiistnieje swoista konku-
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rencja. Informacja traktowana jest jako biznes, ktdry musi przynies¢ zyski. Stad tez czesto poda-
wane relacje przez media traktowane sg jako wiadomosc¢ sensacyjna. Czasami sg one niedoktad-
nie sprawdzone, z réznych zrédet w oparciu o wypowiedzi niekompetentnych ekspertéw. Wiele
przekazywanych informacji ma takze charakter spekulacyjny, zagtebiajac sie bardziej w poszuki-
wanie konfliktéw anizeli faktédw. Dlatego tez majac na uwadze unikniecie przez media podawa-
nia btednych informacji nalezy poszukiwac rozwigzan alternatywnych zapewniajgc mediom in-
formacje jakich oczekujg, bez wdawania sie w spekulacje.

Oczywiscie umiejetnos¢ komunikowania jest cechg, ktdra jest istotnym elementem w procesie
zarzadzania nie tylko w sytuacjach kryzysowych. Naturalng tendencjg jest przekonanie, ze jesli
mamy cos do zaoferowania, to najlepszym rozwigzaniem jest szukanie wytgcznie sposobdw sku-
tecznej perswazji i przekonania otocznia do swoich racji. Prawidtowo realizowana komunikacja
z otoczeniem t3czy w sobie formalne i nieformalne sieci kontaktédw, w sposéb systematyczny
i podporzadkowany zadaniom, ktdre stoja przed organizacja. Zatozeniem podstawowym jest to,
ze organizacje cechowac bedzie dbatoscig o jakos¢ ustug i budowanie atmosfery zaufania wokét
witadzy, ktdre pozwala zmniejszy¢ opdr. Tym samym komunikowanie ze spoteczenstwem pod-
legac winno na zasadzie budowania zaufania zaréwno w przypadku relacji z otoczeniem dalszym
jak i blizszym. System komunikowania sie z otoczeniem dalszym i blizszym to przede wszystkim
spojny system, do ktérego zalicza sie cykl dziatars w zakresie public relations. Nalezy przygotowad
informacyjnie, przekazac je, a nastepnie konsekwentnie realizowac zatozony plan dziatania, mo-
nitorujac osiggniete wyniki. Warto przy tym podkresli¢, ze komunikowanie sie z otoczeniem po-
winno by¢ przez witadze rozpatrywane nie tylko z perspektywy skutecznosci ijakosci zarzadze-
nia. Dobre komunikowanie sie ze spotecznoscig nalezy bowiem do istoty demokracji. Skuteczne
komunikowanie uzupetnione o zinstytucjonalizowane formy partycypacji spotecznej jest baza
dla podmiotowosci wspdlnoty lokalnej w procesie zarzadzania kryzysowego. Mozna wiec wy-
rézni¢ co najmniej dwie przestanki, dla ktérych dobre komunikowanie sie ze spoteczeristwem
jest kluczowe dla jakosci zarzadzania: przestanke prakseologiczng - komunikowanie sie ze spo-
teczeristwem pozwala skutecznie, trafnie i efektywnie wprowadza¢ w zycie istotne decyzje;
przestanke polityczng - komunikowanie sie ze spoteczeristwem jest fundamentem demokrac;ji
i podmiotowosci spoteczenstwa.
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