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WSTEP

Kazda organizacja, instytucja czy przedsigbiorstwo sa narazone na ko-
nieczno$¢ komunikowania si¢ z otoczeniem w sytuacji wystapienia kryzysu,
zwlaszcza, jesli nabierze on wymiaru medialnego. Dos$¢ banalnie brzmi
sentencja, ze podmioty dzieli si¢ na te, ktore juz ,,komunikowaly si¢” w kry-
zysie i te, ktore dopiero bedg musialy stangé w obliczu koniecznosci takiej
komunikacji. Analizujac zaréwno zainteresowanie mediow sytuacjami
kryzysowymi (Telewizja TVN w programie interwencyjnym TVN Uwaga
poswiecita cykl programow interwencyjnych szkole, zbiorczo tytulujac go
»Szkotla, jakiej nie znacie™), jak i liczbe programodw zaliczanych do grupy
programdw interwencyjnych, ktorych istnienie opiera si¢ na przekazie
informacji z zakresu szeroko rozumianych kryzyséw, trudno nie przyznac
racji powyzszemu stwierdzeniu, takze w odniesieniu do szkot.

Szkofa jest instytucja szczegblna, tak ze wzgledu na rodzaj dostarcza-
nych ustug, jak i na oczekiwania, jakie sg zwigzane z jej funkcjonowaniem
nie tylko w sferze ustug edukacyjnych, ale takze w zakresie szeroko rozu-
mianego bezpieczenistwa i wplywu na procesy wychowawcze. Konkurencja
wsrdd szkol, zwiazana z coraz wigksza waga przykiadang do wyksztatcenia
juz od poczatku edukacji szkolnej, coraz powszechniejsze powstawanie
szkot prywatnych oraz niz demograficzny bedg wywolywaé okreslone
konsekwencje na ,,rynku” ustug o§wiatowych. Z drugiej zas strony wszyscy
beneficjenci (a wiec uczniowie i rodzice) oczekuja, jezeli chodzi o jakosé
ustug Swiadczonych przez konkretng szkole jej korzystnego wizerunku,
ktory bedzie miat coraz istotniejsze znaczenie, tak dla publicznego odbioru
szkoly, jak i jej racji bytu w dluzszym okresie czasu, bowiem reputacja
szkoly moze w wyniku sytuacji kryzysowej i niewtasciwego komunikowa-
nia si¢ z otoczeniem ulec zniszczeniu. To zniszczenie reputacji wywota
podobne konsekwencje, jak w przypadku kazdej organizacji, czyli utrate
wiarygodnosci, pogorszenie relacji z otoczeniem, wigc takze, przy powta-
rzajacych si¢ kryzysach, mozliwe zagrozenie racji bytu szkoly w dtuzsze;j
perspektywie czasu.
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Kazda sytuacja kryzysowa, jaka wystepuje tak w samej szkole, czy
w zwiazku z jej funkcjonowaniem, jak i w potaczeniu z osobami wspotpra-
cujacymi ze szkota, wplywa na jej wizerunek; z obserwacji dotychczasowe;j
praktyki jest to wplyw najczesciej negatywny. Konsekwencja wystgpienia
sytuacji kryzysowej jest prawie zawsze konieczno$¢ zmiany wizerunku
i jego ponownego ksztattowania w kierunku pozadanym dla szkoty. Jak
wspomniano wczesniej, szkola, do ktorej uczgszczaja dzieci i mtodziez,
szczegOlnie narazona jest na rozne negatywne wplywy. Podstawowe ocze-
kiwania, jakie sa formutowane wobec szkoly, to zaré6wno zapewnienie
wysokiego poziomu nauczania, dopasowanego do indywidualnych potrzeb
i oczekiwan ucznia, pozwalajacego na ekspresyjny rozwdj umiejetnosci
i talentow jednostki, ale takze zapewnienie bezpieczenstwa i prawidto-
wego rozwoju osobowego. Szkota to instytucja zaufania spotecznego, nie
tylko dla aktualnych beneficjentoéw ustug szkoty — ucznioéw, rodzicow, ale
takze dla szeroko rozumianego otoczenia, z potencjalnymi w przysziosci
odbiorcami ustug dostarczanych przez szkote, jak i réznymi instytucjami
sprawujacymi nadzor nad dziatalnoScig i funkcjonowaniem szkoty.

Prawidiowe komunikowanie si¢ w przypadku wystapienia sytuacji
kryzysowej moze mie¢ decydujacy wplyw nie tylko na powszechny odbior
ustug Swiadczonych przez szkole, ale w perspektywie czasu moze mieé
istotne znaczenie dla jej dalszego funkcjonowania. Komunikowanie si¢
w sytuacji kryzysowej powinno by¢ dla szkoty jednym z najistotniejszych
elementéw Swiadomego ksztaltowania wizerunku poprzez budowanie
i konsekwentne wykorzystywanie istniejacych relacji z mediami i innymi
uczestnikami proces6w komunikacji. Do tego jednak niezb¢dne jest umie-
jetne zarzadzanie informacjami, ktére pozwoli na unikanie wystepowania
sytuacji kryzysowych. To jest mozliwe poprzez rozwiazywanie problemow
izazegnywanie konfliktow, zanim nabiorg wymiaru kryzysu, a w przypadku
wystapienia kryzysu sprawne nim ,,zarzadzanie” w celu minimalizacji strat
wizerunkowych szkoly w komunikacji ze wszystkimi zainteresowanymi,
w tym takze z mediami. Nieumiej¢tne zarzadzanie sytuacja kryzysowa
spowoduje, ze bedzie ona przebiegata poza szkola, nie uwzgledniajac tym
samym informacji, jakie mogtyby zapobiec utracie reputacji szkoty lub, co
gorsza, informacje zostang zastapione przez spekulacje, poméwienia czy
plotki. I co najwazniejsze, i o czym nalezy pamietac, czesto zainteresowa-
nie medidw sytuacja kryzysowa jest wynikiem nieprawidtowego przebiegu
procesOw komunikowania si¢ przed kryzysem lub w jego trakcie, jednak
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przed zainteresowaniem si¢ mediow sytuacja kryzysowa. Bedzie o tym
mowa w dalszej czgéci opracowania.

Ksigzka skfada si¢ z trzech czesci. Pierwsza to teoretyczne opraco-
wanie poswiecone aspektom komunikowania si¢ w sytuacji kryzysowe;j.
Zawiera m.in. krotka teoretyczng analize wptywu rozwoju medidéw i zmian
w procesach komunikowania si¢ na postawy spoteczne, definiowanie sy-
tuacji kryzysowych, opis najistotniejszych zasad zarzadzania informacja
w kryzysie, dobdr mozliwych strategii w zarzadzaniu kryzysem. Ta czes¢
faczy w sobie zaréwno elementy typowego podrecznika, jak i poradnika
o znaczeniu praktycznym dla osob szukajacych odpowiedzi, jak zarzadzaé
konkretna sytuacja kryzysowa majaca miejsce w szkole. W czesci drugiej
opublikowano wyniki badania, ktére zostato przeprowadzone w 2009 r.
w szkotach publicznych na poziomie szkol podstawowych, gimnazjow
1 w zespolach szkét specjalnych w Katowicach. Przedmiotem badania
bylo ustalenie, jak szkoly komunikuja si¢ z otoczeniem, jakie formy ko-
munikacji stosuja, zarzadzajac kryzysem, oraz jak postrzegaja wspdtprace
z mediami. Ta cze§¢ ma charakter pilotazowy, jest przeprowadzona na
SciSle okreSlonym obszarze, jednak daje pewien obraz rzeczywistoSci
wspOtpracy szkot z mediami. W trzeciej czeSci zawarto omowienie kilku
obszar6w, w ktorych sytuacje kryzysowe zdarzyty si¢ w polskich szkotach
i ktore mialy swoj medialny aspekt. Omdwienie typu case study wybranych
przypadkow stanowi tylko przyktadowa probe odniesienia si¢ do sytuaciji
kryzysowych z udzialem mediow, znanych autorce wytacznie z publikacji
medialnych, poprzez analiz¢ socjologicznych przyczyn zaistnienia sytuacji
kryzysowej w szkole oraz przyczyn zainteresowania nig mediow.

Ksigzka powstala jako efekt cyklu wyktadow ,,Zarzadzanie sytuacja
kryzysowa w szkole”, ktore autorka przeprowadzita w latach 2006 i 2007
we wspOlpracy z wyzsza uczelnig, podczas konferencji po§wieconych
kreowaniu wizerunku medialnego szkoty. Ksigzka to takze efekt licznych
szkolen 1 warsztatow, ktore w ciggu ostatnich lat autorka prowadzita
i nadal prowadzi dla kadry zarzadzajacej szkofami na temat zarzadzania
informacja, zarzadzania sytuacja kryzysowa w szkole, ksztattowania wize-
runku szkoly, rozwigzywania konfliktow w drodze mediacji. Ksigzka ma
na celu pomoc w rozumieniu socjologicznych i psychologicznych aspektow
sytuacji kryzysowych w mediach, budowaniu i zarzadzaniu procesami
komunikacji zwigzanej z zarzadzaniem kryzysem, wszystkim zaintereso-
wanym t3 tematyka; w szczeg6lnosci osobom petnigcym funkcje zarzadcze
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w szkotach, nauczycielom, do obowigzkéw ktorych nalezy wspotpraca
z mediami, a takze studentom kierunkow, ktdre w przysztoSci wiaza sie
zwykonywaniem zawodu nauczyciela. Skoncentrowanie uwagi gtéwnie na
aspekcie budowania relacji z mediami i ksztattowania wizerunku podczas
zarzadzania sytuacja kryzysowa stanowi pewne, cho¢ zamierzone, ogra-
niczenie w analizie caloksztaltu zagadnien public relations, ktére dotycza
funkcjonowania takiej organizacji jak szkofa. Nie ulega watpliwosci, ze
szkota coraz bardziej w swojej dzialalno$ci powinna uwzgledniac takze
inne aspekty public relations, jak profesjonalna organizacje spotkan,
konferencji, skuteczny lobbing i sponsoring. Te zagadnienia jednak nie s
omowione, zostaly pominiete celowo, giéwnie z powodu skoncentrowa-
nia si¢ na tym obszarze public relations, ktory wydaje si¢ byc istotny, ale
tez stanowi odrebng plaszczyzng analizy z punktu widzenia zarzadzania
szkota. W analizowanym materiale uwzgledniono te watpliwosci, pytania
izagadnienia, ktore byly przedmiotem zaré6wno prowadzonych wyktadow,
jak i praktycznych szkolefi, uwzgledniono ponadto elementy, na ktore
zwracali szczegbdlna uwage — jako rodzace problemy — zarzadzajacy szko-
fami, albo osoby wyznaczone do kontaktow z mediami. Problematyka
poruszona w opracowaniu wydaje si¢ by¢ zatem uzyteczna z punktu wi-
dzenia jej praktycznego wykorzystania, tak podczas pracy, jak i w procesie
pozyskiwania wiedzy.



Rozdzial 1

KOMUNIKOWANIE SIE W KRYZYSIE

1. Komunikowanie si¢ wobec rozwoju mediow

Jak pisze Anthony Giddens: ,,Komunikacja — przekaz informacji od jed-
nej jednostki lub grupy do drugiej, czy to za poSrednictwem mowy, czy
nowoczesnych srodkdéw masowego przekazu — odgrywa kluczowa role
w kazdym spoteczenstwie.” (Giddens, 2006, s. 485).

Komunikowanie si¢, zwlaszcza za posrednictwem §rodkdw masowego
przekazu, weszlo na stale w codzienne zycie. Jesli za komunikowanie si¢
uznamy, wylacznie proces przekazu informacji, nie za$ wymian¢ informacji
pomiedzy osobami czy grupami, to w istocie komunikowanie si¢ odgrywa
podstawowa role w procesach spotecznych. Informacje przekazujemy
ciggle, maja one mniej lub bardziej istotne znaczenie tak dla nas, jak
i dla ich odbiorcow, jednak w procesie komunikacji, ktéra ma prowadzi¢
faktycznie do wymiany informacji, czyli do zaistnienia dialogu, role na-
dawcy i odbiorcy nie sg trwale przypisane, za$ proces komunikacji jest
celowy, ma prowadzi¢ do zaistnienia okres§lonych skutkéw; poinformo-
wania, wspoipracy, zmiany postaw spotecznych, itd. Nie bez znaczenia dla
procesOw komunikacji sa $rodki komunikacji. I tak ich dostepnos¢ oraz
szybkos¢ dziatania wplywa na jako§¢ komunikacji. Wedtug McLuhana,
to Srodek przekazu jest przekazem, czyli charakter srodkéw przekazu
bardziej wptywa na spoleczefistwo niz przekazywane za poSrednictwem
Srodkow przekazu tresci (McLuhan, 2004). Przekaz elektroniczny funk-
cjonuje na innych zasadach niz drukowana prasa. Jednocze$nie przekaz
elektroniczny jest szybki, dynamiczny, dociera i zarazem jest atrakcyjny
dla szerokiej grupy odbiorcow, co w konsekwencji prowadzi do powstania
»globalnej wioski”, kiedy ludzie z r6znych miejsc §wiata maja mozliwos¢
w tym samym czasie §ledzi¢ to samo wydarzenie. Rozw6j medidow wply-



	Tekst6: ISBN PDF-a: 978-83-264-4667-2


