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KOMUNIKACJA UCZELNI W CZASACH KRYZYSU,
MARIUSZ LORENC - WEBINAR, 29.04.2020

Odpowiedzi na pytania

1. Czy komunikaty dla studentow, kadry dydaktycznej, kadry administracyjnej
powinny by¢ w jednym miejscu? Czy nie powinny by¢ rozdzielone dla poszczegélnych
grup odbiorcow i czeSciowo niedostepne dla pozostatych?

Przejrzystos¢, transparentnos¢ dziatania jest kluczowa - szczegélnie w takim okresie
kryzysowym, kiedy tatwo rodzi sie wiele podejrzen, wzajemnych oskarzen. Dlatego lepiej
jest to centralizowa¢, zorganizowa¢ w jednym miejscu. Wyjatkiem beda jedynie takie
komunikaty, ktére nie maja absolutnie Zzadnego znaczenia dla odbiorcéw poza dana
grupa i bytyby nadmiarowe dla innych oséb. Wtedy warto te komunikaty wtaczy¢ do
lokalnej komunikacji, np. wydziatowo albo tylko dla administracji, doktorantéw etc.
Jezeli ilos¢ tych komunikatéw jest duza, to bardziej jest to kwestia pogrupowania,
pewnego utozenia tresci, technicznego rozwigzania podstron etc.

2. Jak reagowaé, kiedy nasze komunikaty kryzysowe s3 atakowane,
krytykowane?

W komunikacji kryzysowej, ktéra ma charakter interaktywny, to co jest konstruktywne,
to sq rzeczowe pytania oraz sugestie lub propozycje. To pomaga nam podejmowac
decyzje, iS¢ dalej, rozumieé potrzeby odbiorcéow i wtacza¢ te informacje zwrotng do
naszego sposobu dziatania. Kiedy ktos rzeczowo o co$ pyta lub ma konkretne sugestie,
w jakim$ obszarze, w odniesieniu do ogélnie zarysowanych ram dziatania, pewnego
ogélnego planu (nie muszg by¢ gotowe rozwiazania, mogg by¢ propozycje, sugestie,
dodatkowe kryteria) to jest to konstruktywne i pomocne.

Jesli zatem te pytania lub te propozycje sq uzyteczne to nasza reakcja na krytyke, na
negatywne przekazy powinna jak najkrécej, ptynnie zmierza¢ do uzyskania takich
rezultatéow. Atak albo krytyka, w sensie lingwistycznym, jezeli chodzi o poziom samej
komunikacji, to sa negatywne opinie, negatywne oceny. Jezeli krytyka odnosi sie do
pewnych faktow - pomineliSmy pewne fakty, kto$ nas prostuje, dostarcza informacje to
w tym przypadku dziekujemy, ewentualnie przepraszamy i natychmiast czynimy
sprostowanie. Natomiast, prawdziwa trudnos¢ jest wtedy, kiedy interesariusze czy
partnerzy w rozmowach wyrazajg negatywne opinie, krytykujg, negatywnie oceniaja
nasze dziatania, nasze decyzje, nasz punkt widzenia, nasze tezy.

W atmosferze ,kryzysowej”, jezeli sg takie jednostkowe ataki, wynikajgce z pres;ji,
nerwéw, mamy prawo miec¢ ,bufor” tolerancji wiekszy niz zwykle, dania sobie czasu,
nawet nie przywiagzywania do tego wagi od razu, bo ludzie réznie reaguja. Jesli jednak to
sie powtarza, jezeli rozumiemy, ze ta krytyka jest dosy¢ zasadnicza i negatywna, to
staramy sie, poprzez dopytanie, naprowadzi¢ te rozmowe na to, zeby nasi rozmoéwcy,
sformutowali albo swoje rzeczowe pytanie albo pewne sugestie w danym zakresie.
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Np. jezeli ktos méwi, ze ,,prowadzenie zaje¢ zdalnie, w jakims zakresie, jest bezsensowne,
poniewaz nie da sie przekaza¢ pewnego klimatu pracy w grupie” etc., to odpowiadamy,
ze oczywiscie rozumiemy intencje, zeby uczestnicy zaje¢ mieli jak najszersza mozliwos¢
odbierania tego wszystkiego co sie dzieje i poniewaz sytuacja jest wyjatkowa to pytamy:
- ,CO mozemy sobie wyjasni¢, zeby byto bardziej zrozumiate, ze te wybory srodkéw
komunikacji s3 optymalne, na miare tej sytuacji”, lub

- ,poniewaz obu stronom lezy na sercu to, zeby ten przekaz byt jak najbardziej petny to
w takim razie jakie s3 propozycje, co uwzgledni¢, albo na co zwréci¢ uwage, zeby wtasnie
o to zadbac¢?”.

Od momentu, kiedy kto$ co$ proponuje jesteSmy bardzo usatysfakcjonowani, wszystkie
takie rzeczy moga by¢ wartosciowe, nie jesteSmy zobowiazani, zeby od razu to
realizowag, ale zawsze warto podziekowac za tego rodzaju wktad.

3. Jak, w najprostszy sposob, opanowa¢ wtasne emocje przed wystgpieniem
w sytuacji kryzysowej?

Emocje s3 czesto efektem pewnych proceséw psychicznych, nie w petni Swiadomych.
Miedzy innymi towarzysza takim procesom myslowym, ktére najczesciej nie dotycza
aktualnej sytuacji (ze np. co$ nam realnie zagraza w danej sali), tylko z pewnych naszych
wyobrazen - Jak nam péjdzie wystapienie? Czy utkne jak kiedy$ na konferencji...? Co oni
pomysla? etc.,

Dlatego dobrze jest zaja¢ czyms$ nasz umyst. Najprostsza rzecza, ktérg mozna zajac nasz
umyst jest oddech, a wiec dobrze jest skoncentrowa¢ sie na oddechu, pooddychac
Swiadomie przez chwile. Zauwazyg, jak ,rozchodzi sie wewnatrz naszego ciata”.

W tej metodzie chodzi o przekierowanie uwagi na aktualne, sensoryczne doswiadczenie
- oddechu, podparcia ciata na fotelu, dzwiekéw wokoét, koloru kwiatka na oknie...©

To wymaga odrobiny praktyki, ale jest skuteczne!

Dobrze jest by¢ dobrze przygotowanym, tzn. mie¢ pewng ,mape drogowa” swojego
wystapienia. Nie wyuczony tekst tylko mape. Jesli przed wypowiedza mozesz wyobrazic¢
sobie kolejne kluczowe punkty Twojego wywodu i nazwa¢, co chcesz, po kolei przekazac,
to stres maleje. To bardzo pomaga.

Jest caty szereg ¢wiczen. Jesli bytoby to przedmiotem Panstwa zainteresowania to
poprosze jeszcze o kontakt indywidualny.

4. Lider przygotowuje i prezentuje plan. Jak szeroko/gteboko w strukturze
organizacji winien ten plan konsultowac? Kiedy interesariusz staje sie partnerem?
Pytanie dotyczy kontekstu wspdlnotowego uczelni.

W okresie komunikacji kryzysowej jest wskazane zintensyfikowanie kanatéw informagji,
tzn. wszystkie kanaty ktére stuza temu, zeby wiedzie¢ jakie sa fakty, co ludzie mysla itd.
muszg by¢ bardzo wtaczone i zintensyfikowane. Stuzy temu takze postulat, aby
organizacyjnie, ludzi reprezentujacych rézne grupy interesariuszy, wtacza¢ do pracy
zespotéw kryzysowych itd. To jest najprostsza metoda. Nalezy jednak pamieta¢, ze
w kryzysie rzeczy dzieja sie szybko i priorytet ma podejmowanie decyzji i komunikowanie
konkretu. Dlatego rekomendowana strategia jest taka, ze liderzy (wtadze, osoby
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decyzyjne) podejmuja decyzje z pewnym ryzykiem btedu. Natomiast wtaczanie
wszystkich os6b dzieje sie znacznie krétszej niz zwykle petli sprzezenia zwrotnego,
pozyskiwania feedbacku.

Naprawde, nie obawiajmy sie korygowania decyzji - komunikujmy to, ze dziatamy na
zasadzie wyboru maksymalnie na dany moment stosownego dziatania, monitorowania
skutkéw tego dziatania i dalszego podejmowania decyzji. W kryzysie, polecatbym raczej
takie podejscie niz podjScie w strone wykorzystania wszelkich demokratycznych,
spotecznosciowych form konsultacji, ktére mogg przeciggac takie decyzje, bo ta sama
spotecznos¢ bedzie tym procesem zniecierpliwiona!

5. Jaki jest najlepszy kanat informacyjny w odniesieniu do uczelni?

Najlepszy kanat informacyjny.... trzeba zapytac¢ dla jakiego celu komunikacji uczelni?
Wspétczesna komunikacja jest wielokanatowa i dobér kanatéw jest definiowany przez
strategie komunikacji uczelni. Tak, uczelnia powinna takg opracowac i wdrozy¢! Jesli
takiej koncepcji nie ma - uczelnie przynajmniej starajg sie zadba¢ o zréznicowana
aktywnos¢ komunikacyjng i promocyjng poprzez www oraz social media, e-mailing etc.

W przypadku komunikacji kryzysowej licza sie jednak przede wszystkim spdjnosc
przekazu, dostepnos¢ w jednym miejscu, wiarygodnos¢. Dlatego powinno istniec
wirtualne centrum informacji i przekazu uczelni - wydaje sie, ze specjalna kryzysowa
podstrona, odpowiednio eksponowana na stronie gtéwnej www uczelni jest najbardziej
odpowiednia do tego zadania. Strony wydziatowe musza by¢ z tym spdjne - uzupetniajac
o informacje o znaczeniu wytgcznie lokalnym. Obecnos$¢ wtadz uczelni w social mediach
jest bardzo wskazana - zapewnia dodatkowo interaktywnos¢ komunikacji i czyni ja
bardziej bezposrednig, osobist3. Mozna tam dzieli¢ sie wrazeniami i posmiac sie
z memow, ale podstawowe ramy przekazu zapewnia strona gtéwna.

6. Jak poméc osobie we wtadzach uczelni w przypadku, gdy jej wystgpienia s3
b. stabe?

Wtadze rektorskie czy dziekanskie majag w swoim gronie czesto osoby o wybitnych
cechach naukowca lub dydaktyka a takze zdolnosciach organizacyjnych. Nie oznacza to
jednak automatycznie umiejetnosci wypowiadania sie publicznie w sposéb klarowny,
informatywny i przekonywujacy. Nawet swietni wyktadowcy, nie dostrzegaja czesto
réznicy miedzy komunikacja w procesie dydaktycznym a komunikacjg perswazyjng lub
prowadzeniem dyskusji, zmierzajacej do zdefiniowania wspélnego dziatania a nie
wykazania racji.

WHtasciwa forma wsparcia dla takiej osoby sg indywidualne konsultacje i coaching oparty
o konkretne sytuacje na uczelni. Jesli dana osoba wyrazi zainteresowanie - prosimy
o kontakt, mamy doswiadczenie w indywidualnym wsparciu lideréw uczelni.
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7. Jak czesto komunikowa¢?

W sytuacji kryzysowej, z jaka mamy do czynienia, mozna zaryzykowac twierdzenie, ze
ludzie codziennie zadaja sobie pytanie: czy jest co$ nowego? Dlatego codzienne
aktualizacje s3 na miejscu. Beda oczywiscie dni ,gorgce” oraz okresy spokojniejsze.
Z reguty, jesli ludzie s3 niezadowoleni to z deficytu komunikacji... Wazne kwestie trzeba
tez powtarzac i przypomina¢! Dobrym pomystem jest flaga lub inny wskaznik na stronie
gtoéwnej informujacy o aktualizacji. Brak flagi oznacza wtedy status z dnia poprzedniego.
Wazna jest réwniez regularnos¢ komunikacji - dobrze jest wiedzie¢, ze np. co drugi dzien
w potudnie ukazuje sie aktualizacja a na koniec tygodnia podsumowanie zmian etc.
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