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Jedna z najwazniejszych potrzeb ludzkich jest potrzeba bezpieczenstwa, wg Maslowa zajmuje ona
drugie miejsce w hierarchii potrzeb ludzkich. Potrzeba ta stanowi motor nape¢dzajacy rozwoj
spoteczenstw, stanowi baz¢ ludzkiego dziatania [22]. Kryzys jest stanem, ktory moze wytworzy¢ si¢
Z sytuacji kryzysowej, powstalej przez pojawienie si¢ zagrozenia. Sytuacja kryzysowa jest
okresleniem warunkow, w ktorych pojawia si¢ narastajagce napiecie wewnetrzne lub zewnetrzne
powodujace zaburzenie funkcjonowania systemu i zmuszajace do podjecia dziatan naprawczych,
ktore moga doprowadzi¢ do eskalacji sytuacji kryzysowej czyli pojawienia si¢ kryzysu - w przypadku
podjecia dziatan niewlasciwych, badz do zakonczenia sytuacji kryzysowej, kiedy podjete dziatania
byty pozadane [13].

Celem zarzadzania kryzysowego jest przede wszystkim zabezpieczenie ludnosci, czyli stworzenie
na danym obszarze podstaw do rozwoju, a tym samym uzyskania poczucia kontroli nad zagrozeniem.
System zarzadzania kryzysowego w Polsce opiera si¢ na nadrz¢dnos$ci organu zarzadzajacego, ktory
ma za zadanie podejmowanie decyzji, podziat zadan 1 koordynowanie dziatan wykonawcéw w czasie
pojawienia si¢ sytuacji kryzysowej. Organ zarzadzajacy odpowiada za okreslenie zakresu dziatan na
poszczegbdlnych etapach zarzadzania kryzysowego. Zadania te obejmujg zapobieganie powstawaniu
sytuacji kryzysowej, przygotowanie do podejmowania skutecznych dzialanh w trakcie sytuacji
I powrotu do stanu normalnego funkcjonowania po ustgpieniu zagrozen powodujacych sytuacje
kryzysowa [13].

Majczak [14] wskazuje, ze spoteczenstwo odczuwa potrzebe wspodtuczestnictwa w dzialaniach,
ktére jej bezposrednio dotycza, w tym dziataniach dotyczacych lokalnej polityki bezpieczefstwa.
Realizowanie polityki bezpieczenstwa od szczebla lokalnego powinno umozliwia¢ komunikacje
pomigdzy spolecznoscia lokalng a jej wladzami, zapewniajac spoteczno$ci wspottworzenie wlasnego
bezpieczenstwa.

Oprécz zapewnienia realnego bezpieczenstwa przez instytucje odpowiedzialne za zarzadzanie
kryzysowe, istotne jest takze przekazanie wiedzy o bezpieczenstwie zainteresowanej spolecznosci
przed wystagpieniem sytuacji kryzysowej, a takze stworzenie poczucia bezpieczenstwa w trakcie
sytuacji kryzysowej. Poczucie bezpieczenstwa powinno dotyczy¢ nie tylko 0osob znajdujacych si¢ na
obszarze sytuacji kryzysowej, ale takze osoby zainteresowane losem narazonych na zagrozenie
cztonkéw rodziny. Forouzan i in. [7] podaja, Zze osoby ktore znalazly si¢ w sytuacji kryzysowej
zwigzanej z trzgsieniem ziemi obawiaty si¢ nie tylko kolejnego takiego zdarzenia, ale doswiadczaty
strachu zwigzanego z utratg rodziny i samotno$cig. Zapewnienie emocjonalnego i mentalnego
wsparcia rodzinom, jest jednym z najwazniejszych wyzwan na takich terenach. Oczywistym jest,
ze zapewnienie odpowiedniej edukacji przed wystgpieniem sytuacji kryzysowej zapewni wigksze
poczucie bezpieczenstwa w trakcie pojawienia si¢ zagrozen.

Na potrzeb¢ podjecia w Polsce prac badawczych koniecznych do stworzenia modelu organizacji
i realizacji  technicznej nowoczesnego systemu  ostrzegania 1 powiadamiania ludnosci
W niebezpieczenstwie wskazali Parapura i in. [19]. W modelu tym nalezy wzig¢ pod uwage narzedzia,
ktore zapewnig poczucie bezpieczenstwa rowniez poprzez wWymiar psychologiczny i edukacyjny.
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Narzedzia te powinny umozliwia¢ dialog pomigdzy spotecznoscig lokalng, a instytucjami
odpowiedzialnymi za zarzadzanie kryzysowe i wykonawcami realizujacymi zadania zlecone przez
takie instytucje. Potrzebe takiego dialogu sygnalizuje Rogulski [20], podajac dwa powody dotyczace
zwigkszenia §wiadomosci spotecznosci lokalnej: 1. probleméw dotyczacych zagrozen, po to aby po
wystapieniu zdarzenia niekorzystnego reakcje osob byty bardziej odpowiednie do okolicznosci
I dzigki temu wspomagaty akcje ratownicza; 2. przyczyn powstawania zdarzen niekorzystnych, po to
aby mozna bylo niektére z nich uniknac.

Media spoteczno$ciowe definiowane sg jako zbidr narzgdzi i systemoéw, ktoére umozliwiaja
organizacji uzyskanie zdolno$ci spotecznych [5]. Media spotecznosciowe to narzedzie spotecznych
interakcji, co wynika z ich wlasciwosci umozliwiajacych wspotprace i wspotluczestniczenie.
Dostarczajg uzytkownikom mozliwosci wzajemnej tgcznosci, tworzenia wspdlnot towarzyskich,
ktorych celem moze by¢ dzielenie si¢ informacjami, realizacja wspdlnego zadania, badz osiggnigcie
korzysci. Ich dziatanie moze by¢ wzmacniane przez ich uzytkownikoéw, umozliwia kazdemu kto ma
dostep do Internetu na niezwloczne publikowanie i rozpowszechnianie informacji, skutecznie
demokratyzujac media [2]. Uzywajac typologii strategii mediow spotecznosciowych (push, pull,
wspolpraca) zaproponowanej przez Mergel [16], Criado i in. [6] uwazajg, ze w dziatalnosci instytucji
dominuje strategia push, chociaz pojawiajg si¢ sygnaty wigkszej otwartosci na dialog z obywatelami,
glownie za pomocg serwisu Twitter. Urzegdy mogg za pomoca mediow spotecznosciowych
zrealizowac takie cele jak otwarto$¢, przejrzystos¢, zaangazowanie spoteczne, skuteczne zarzadzanie,
redukcje kosztow, satysfakcje obywateli iurzednikéw. Zaufanie do mediow spoteczno$ciowych
i informacji przez niesionych jest jednym z gldwnych czynnikéw réznigeych odbior i chgé korzystania
z nich, przez osoby w roznym wieku [1].

Jednym z zadan panstwa w dziedzinie bezpieczenstwa jest badanie skuteczno$ci nowych
rozwigzan, ktore moga umozliwi¢ sprawniejszg realizacj¢ zadan dotyczacych zarzadzania
kryzysowego 1 ochrony ludnosci. Zadania te zostaly okreslone w zapisach Strategii Bezpieczenstwa
Narodowego [13]. Katastrofa, oprocz konsekwencji materialnych, pociaga za soba skutki
psychologiczno-spoteczne i socjologiczne, a nastepniec ekonomiczne. Sfera szybkiej reakcji
tj. ratowanie zycia, zdrowia, odgruzowanie itp. realizowana jest za pomoca narzedzi technicznych
| organizacyjnych. Sfera obejmujaca pomoc psychologiczng i socjologiczng poszkodowanym
odlozona jest w czasie. Media spotecznosciowe moga okaza¢ si¢ wlasciwym narzgdziem do
prowadzenia dialogu ze spoteczno$cia, obnizenia poziomu rozgoryczenie i zniechgcenia. Moga by¢
przydatne w wyjasnianiu przyczyn wystapienie zdarzenia niekorzystnego i adekwatnosci podjetych
dziatan [14]. Nalezy podkresli¢ pozytywny potencjat platform spotecznosciowych, im bardziej
uzytkownicy angazuja si¢ w komunikacj¢ za pomocg mediow spotecznosciowych tym odnosza
wigksze korzysci jako cze$¢ podobnie myslacej wspdlnoty. Moze to mie¢ praktyczne konsekwencje
dla instytucji odpowiedzialnych za zarzadzanie kryzysowe, umozliwiajagc tworzenie przestrzeni
online, gdzie ludzie mogliby omawia¢ swoje stany emocjonalne i psychicznie radzi¢ sobie
z sytuacjami kryzysowymi [18].

Celem pracy jest rozpoznanie potencjalu i mozliwosci mediéw spotecznosciowych w zarzadzaniu
kryzysowym na kolejnych etapach sytuacji kryzysowej.

1. ZARYS PROBLEMATYKI ZWIAZANEJ Z ZARZADZANIEM KRYZYSOWYM

Zarzadzanie kryzysowe nalezy rozumie¢ jest jako zestaw dziatan (planowanie i podejmowanie
decyzji, organizowanie) kierowanych na posiadane zasoby (ludzkie, finansowe, rzeczowe
i informacyjne), ktorych wykonanie ma na celu realizacj¢ wyznaczonych zadanh w sposob skuteczny
I profesjonalny. Zarzadzanie kryzysowe w sytuacji kryzysowej charakteryzuja: ograniczony czas
reakcji, niepewnos$¢ decyzji, brak lub nadmiar nieraz sprzecznych informacji, skrdécony proces
decyzyjny. W ujeciu funkcjonalnym zarzadzanie kryzysowe moze by¢ definiowane jako cze$ci
sekwencji dziatan, nazywane fazami lub etapami, w ktéorych wypetianie sg kolejne zadania,
umozliwiajace catosciowe osiggnigcie celu, ktorym jest bezpieczenstwo. Etapy te to: zapobieganie,
przygotowanie, reagowanie w sytuacji kryzysowej oraz odbudowa [13]. Wsrdd zagrozen
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niemilitarnych wymieni¢ nalezy: katastrofy naturalne, awarie techniczne, terroryzm, niepokoje

spoteczne, biozagrozenia, katastrofy ekologiczne. Glownym i nadrzednym celem zarzadzanie

kryzysowego jest zapewnienie bezpieczenstwa potrzebujagcym, przy czym dzialania powinny
obejmowac nie tylko bezposrednie udzielanie pomocy, ale réwniez przeciwdziatanie i likwidacje

skutkow zaistniatej sytuacji kryzysowej [23].

W zaleznosci od poziomu organizacyjnego, za zarzadzanie kryzysowe odpowiada jednoosobowy
organ samorzadowy, ktory powotuje zespdt zarzadzania kryzysowego, bedacy organem doradczym
w zakresie zagrozen, bezpieczenstwa ludnosci i S$rodowiska. Zespot zarzadzania kryzysowego
relacjonuje 1 zaleca odpowiednie $rodki w sytuacjach kryzysowych lub powtarzalnych sytuacjach
zwigzanych z przygotowaniem do zmian zwigzanych z porami roku [13].

Na potrzeby centrow zarzadzania kryzysowego na rdéznych poziomach administracyjnych
organizowane sg sieci: tacznos$ci telefonicznej; acznosci radiowej; informatyczne [10]. Potrzeby
informacyjne elementow systemu zarzadzania kryzysowego obejmujg gtownie: wymiang informacji
dotyczacych realizacji dziatan biezacych, zwigzanych z  utrzymaniem gotowosci personelu
i odpowiednio zorganizowanych stuzb; przyjmowanie i przekazywanie informacji z systemow
monitorowania i wykrywania zagrozen; przyjmowanie i obsluge zgtoszen od ludnos$ci 0 zdarzeniach
| katastrofach; alarmowanie i ostrzeganie ludnosci; obstuge zdarzen, katastrof i klgsk zywiotowych;
kierowanie sitami i srodkami biorgcymi udziat w likwidacji katastrof i klesk zywiotowych [10].

Zadania ostrzegania i alarmowania ludnosci w Polsce wypetniane sg za pomoca przeznaczonych od
tego systemow technicznych oraz innych kanatow przekazu informacji dla ludno$ci. Systemy te
tworza: scentralizowane systemy syren alarmowych (systemy wojewddzkie); lokalne systemy syren
alarmowych (systemy powiatowe, miejskie i gminne); systemy obiektowe, w obiektach
0 szczeg6lnym znaczeniu dla ludnos$ci i Srodowiska. W niektorych samorzadach powstaty systemy
korzystajace z mozliwo$ci wysytania wiadomosci za pomoca SMS. Przykladem jest Wroctaw gdzie
istnieje Samorzadowy Informator SMS (SISMS), oferujacy rozwigzania opierajace si¢ na przekazie
informacji za pomocg SMS. System taki ma pewne ograniczenia, a w szczegdlnosci: konieczno$¢
wyrazenia zgody przez abonentow sieci na otrzymywanie takich ostrzezen; brak pewnosci
dostarczenia ostrzezenia w czasie niedostgpnosci sieci telefonii komorkowej [19].

Jednym z probleméw zwigzanych z takim modelem funkcjonowania systemu zarzadzania
kryzysowego jest paradygmat ,,gotowosci bojowej”. Dziatanie stuzb, inspekcji 1 strazy opiera si¢ na
gltéwnie na reagowaniu na zdarzenia. Skupia si¢ na obnizaniu ryzyka poprzez zakazy, nakazy, karanie
mandatami nie budujgc pola do dialogu ze spolecznoscig lokalna, zamykajac si¢ na relacje ze
spotecznoscig lokalng [20].

Zarzadzanie kryzysowe obejmuje cztery etapy [23]:

Zapobieganie sytuacjom kryzysowym - obejmuje uswiadamianie spoteczefstwa i powszechng
edukacje w zakresie przeciwdziatania zagrozeniom,

Przygotowanie do przejmowania kontroli nad sytuacja kryzysowa w drodze rutynowego dziatania —
obejmuje przygotowanie plandw reagowania kryzysowego, zapewnienie 1 ewidencja zasobow
specjalistycznych sit i sSrodkéw reagowania.

Reagowanie w przypadku wystgpienia sytuacji kryzysowej — obejmuje uruchomienie zespolow
zarzadzania kryzysowego, organizowanie 1 koordynacja dziatan dotyczacych pomocy
humanitarnej i ochrony psychologicznej, monitorowanie prowadzonych dziatan.

Odtwarzanie infrastruktury lub przywracanie jej pierwotnego charakteru — obejmuje uruchomienie
programéw pomocy indywidualnej 1 zbiorowe] poszkodowanych spolecznosci, w tym
organizowanie pomocy psychologicznej, zapewnienie funkcjonowania podstawowych urzadzen i
obiektow uzytecznosci publicznej, przywrocenie gotowosci podmiotéw ratunkowych.

Ze wzgledu na strukture kolejnych instytucji, najnizszy poziom zarzadzania kryzysowego to
poziom gminny. Na tym poziomie realizuje si¢ wickszo$¢ dzialan stuzgcych bezpieczenstwu
obywateli 1 to gléwnie tutaj zapobiega si¢ akcjom kryzysowym, tutaj realizuje si¢ dziatania
przygotowawcze, na wypadek gdyby katastrofa si¢ wydarzyla, tutaj tez reaguje si¢, gdy zdarzenie
wystapi i tutaj realizuje si¢ proces odbudowy po katastrofie [25].
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2. RELACJE INSTYTUCJA-OBYWATEL W SRODOWISKU KOMUNIKACYJNYM
WSPOMAGANYM PRZEZ ICT

2.1 Poziom wykorzystania infrastruktury informatycznej przez obywateli i urzedy

Wedlug badan GUS w latach 2009-2013 zwigkszyl si¢ odsetek osob regularnie korzystajacych
z komputera osiagajac w 2013 r. - 60,8%. W poréwnaniu do danych z krajow Unii Europejskiej
w 2012 r. regularnych uzytkownikéw komputera bylo w Polsce (60,2%) o 15 punktéw procentowych
wigcej, niz w Rumunii (najnizszy poziom), ale nizszy o 11 punktoéw procentowych niz przecigtnie
w Unii Europejskiej 1 o 36 punktow procentowych mniej, niz w Islandii (najwyzszy poziom).
Zwigksza sig¢ liczba 0sob regularnie korzystajacych z Internetu z 51,6% (2009) do 59,9% (2013) [28].

Najcze$cie] uzywanym systemem operacyjnym wsrod aktywnych internautow taczacym si¢ za
pomoca smartfona byt w 2012 r. byt Android (58%), na kolejnych miejscach znalazly si¢ Symbian
(11%), Windows (7%), iOS (3%) i BlackBerry (3%) [27], a 44% populacji korzysta z mobilnego
dostepu do Internetu [26]. 59% Polakoéw uzywa platform spotecznosciowych w tym zdecydowana
wiekszos¢ (81%) posiada konto Facebook, z Twittera korzysta 22% uzytkownikow. Nalezy
podkresli¢, ze 32% uzytkownikéw medidéw spotecznosciowych korzysta z nich za pomoca
smartfonéw (w liczbach bezwzglednych to 7.2 mln aktywnych uzytkownikow) [26].

Zmniejszyt si¢ odsetek osob korzystajacych z ustug administracji publicznej za pomoca Internetu.
O ile w 2009 r. wynosit 24,7%, a w 2012 1. - 31,6%, to w 2013 r. tylko 22,6%. Najwigkszy wptyw na
obnizenie si¢ wartosci tego odsetka miato obnizenie si¢ jednej z jego sktadowych tj. korzystanie
Z ushug w celu wyszukiwania informacji na stronach administracji publicznej z 24,9% (2012) do
17,4% (2013). Sytuacja tak moze wynika¢ z badan wskazujacych, ze ponad 22,3% korzystajacych ze
stron internetowych administracji publicznej w 2013 r., za najwi¢kszy problem napotykany w trakcie
korzystania uwaza niewystarczajace, niejasne lub nieaktualne informacje oraz awarie techniczne
strony internetowej (20,8%) [28].

2.2 Zaangazowanie obywateli w dzialalno$¢ publiczna

Zastosowanie odpowiedniej formy dziatalno$ci on-line przez urzedy gminy i inne organy
dziatajace na rzecz spoteczno$ci lokalnych jest tym wazniejsze, ze rosnie liczba osob, ktore angazuja
si¢ w dziatania na rzecz swoich spotecznosci. W 2007 r. dziatania takie deklarowato 14%, odsetek ten
wzrdst do 16% w 20009 r., przy czym najwyzszy byt na obszarach wiejskich - 18%, a najnizszy - 13%,
w miastach o liczbie mieszkancéw 100-200 tys. [29]. Mozliwo$ciami zdobywania informacji za
pomocag mediow elektronicznych mozna tlumaczy¢ gwaltowny spadek odsetka badanych,
deklarujacych udzial w zebraniach publicznych. O ile w roku 2011 odsetek ten wynosit 22,6%, to
w 2013 r. obnizyt si¢ do 17% [21].

Duzo nizszy (8%), w porownaniu do $redniej (21%) krajéw Unii Europejskiej, byt (2011) w Polsce
odsetek korzystajacych z Internetu w sprawach spotecznych i politycznych. Odsetek ten obejmowat
bioragcych udzial w konsultacjach spotecznych online, glosujacych przez Internet, oraz czytajacych
I wysylajacych online opinie w sprawach spotecznych i politycznych [29]. Badania wskazuja,
ze administracja samorzagdowa na poziomie gminnym jesli nawet wykorzystuje media
spoteczno$ciowe, to nie korzysta z potencjatu jaki maja tego typu narzg¢dzia, stosujac gtownie
strategi¢ push — podawania informacji [15].

2.3 Media spolecznosciowe jako narzedzie w interakcjach instytucja-obywatel

Wedlug Majczak [14] niemozliwe jest obliczenie czy oszacowanie spolecznego wzburzenia.
Spoteczne wzburzenie wynika z roznych sposobow rozumienia i oceniania tych samych sytuacji przez
roézne spolecznosci. Okresla ono subiektywne odczucia osob tworzacych wspolnote w oparciu o ich
poglady 1 opinie. Czgsto zdarza sig, ze informacje ekspertow o wysokim bezpieczenstwie
rzeczywistym nie idg w parze z wysokim poczuciem bezpieczenstwa w spotecznosci lokalnej. Dlatego
tez najczesciej jest tak, ze zapewnieniom ekspertow o duzym bezpieczenstwie realnym towarzyszy
mate poczucie bezpieczenstwa, ze oceny spolecznosci i ekspertdw znacznie r6znig si¢ od siebie.

Efektywnym narzedziem nawigzywania relacji miedzy spotecznosciami lokalnymi a instytucjami
odpowiedzialnymi za bezpieczenstwo wydaja si¢ platformy spotecznosciowe. Oprocz dostarczania
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informacji urz¢dowych, media spotecznoSciowe sg odpowiednig platformg do e-uczestnictwa,
do prezentowania i dyskutowania na tematy spoteczne i polityczne [9]. Model bazujacy na
zaangazowaniu obywatela za pomocg mediow spotecznosciowych polega na wykorzystaniu tego
narzgdzia do dostarczania opinii obywateli, ich emocji, intencji, zachowan i cech. Media
spotecznosciowe w tym modelu generuja obywatelskie zaangazowanie dzigki oddolnej aktywnosci
I poczuciu wspoélrzadzenia obywateli, promujac w taki sposob idee demokratyczne na poziomie
lokalnym [5].

Mergel [16] wskazata podstawowe konsekwencje uzycia medidw spolecznosciowych przez urzedy
1 w jaki sposob urzedy uzywaja tych narzedzi do promocji przejrzystosci, wspotuczestnictwa
I wspotpracy. Podsumowujac stwierdzita, ze najwicksza przewaga tych mediow nie jest ich
nowoczesno$¢ sama w sobie, ale sposob ich dostosowania do okreslonych sytuacji politycznych
I administracyjnych oraz uwarunkowan instytucjonalnych. Zasadniczo urzgdy powinny korzystaé
czesciej z mozliwosci jakie daje np. Facebook. Firmy juz wciagaja klientéw we wspotprojektowanie
| promowanie ushug oraz dostarczaja ustugi z mozliwoscig logowania si¢ za pomocg Facebook'a.
Urzedy nadal wydaja si¢ wspiera¢ zachowania charakterystyczne dla technologii offline. Aby odnie$¢
sukces w dziataniach za pomocg serwis6w spolecznosciowych, urzedy powinny dostosowac swoje
zachowania. Serwisy spotecznosciowe powinny by¢ odbierane jako kanal wzajemnej komunikacji,
w poréwnaniu do tradycyjnych serwisow internetowych urzedow stanowigcych zrédlo informacji
jednostronnej [9]. Podstawowag taktyka (push) uzycia mediow spotecznosciowych jest
rozpowszechnianie informacji podawanych na stronie internetowej, umozliwiajac jednoczesnie
otrzymanie informacji zwrotnej od mieszkancéw. Druga taktyka (pull) moze polega¢ na zwigkszeniu
zaangazowania przez pytanie mieszkancoéw, sondowaniu ich opinii oraz zachg¢caniu do umieszczania
wlasnych tre$ci. Trzecia taktyka (interactive mingling) polega na udziale urzednikow
w interaktywnym wykorzystaniu mediow spotecznosciowych [16].

Hoffman i in. [9] zbadali przyczyny ktore powoduja, ze dzialania samorzadowe w zakresie
komunikacji za pomocg serwisOw spotecznosciowych przynoszg dobre rezultaty. W tym celu zbadali
strony Facebook urzedéw samorzadowych najwigkszych miast (25) w Niemczech. Okreslili jak
urzedy lokalne uzywajg serwisow spolecznosciowych do komunikacji z mieszkancami oraz ocenili
zachowania komunikacyjne. Na tej podstawie przedstawili sugestie w jaki sposob urzedy moga
uzywa¢ serwisOw spotecznosciowych 1 okreslili zyski jakie mozna dzigki temu osiggnac
W porownaniu z innymi kanatami komunikacji. Badania przeprowadzono w okresie 1.04.2011-
31.03.2012 r. Oprocz dostarczania informacji urzedowi, media spoteczno$ciowe sg odpowiednig
platforma e-partycypacji w celu prezentowania 1 dyskusji na tematy polityczne, a takze jako narzedzie
dialogu przedsigbiorstw z urzgdami.

W sytuacjach kryzysowych rownowaga pomigdzy wigkszym dobrem publicznym a szacunkiem dla
wolno$ci, godnosci i autonomii osobistej powinna podlega¢ dyskusji. Prawne i etyczne implikacje
dzielenia si¢ informacja online oraz mozliwosci naduzy¢ za pomoca narzedzi informatycznych takich
jak aplikacje do geolokalizacji, techniki data mining, a z drugiej strony wolnosci obywatelskie to
podstawowe kwestie, ktore beda omawiane wraz z rozwojem obywatelstwa cyfrowego [1].

Badania Neubaum i in. [18] ujawniaja, Zze korzystanie z mediow spotecznosciowych w sytuacjach
kryzysowych nie oznacza, ze wszyscy uzytkownicy dzielg si¢ informacjami. Cz¢§¢ uzytkownikow
dziala biernie jedynie konsumujac informacje, nie tworzac tresci, a jedynie poszukujac informacji
0 przebiegu wydarzen oraz relacji dotyczacej emocji innych ludzi. Przyczyna tego typu pasywnego
zachowania wydaje si¢ by¢ potrzeba zrozumienia wewngtrznych stanéw innych ludzi oraz
zrozumienia psychologicznych skutkéw katastrof.

Badania przeprowadzone w zwigzku z panikg na Love Parade (Duisburg 2010) pokazaty, ze media
spoteczno$ciowe byly uzywane raczej biernie glownie w celach informacyjnych i przetwarzania
wewnetrznego, a nie aktywnie jako narzedzie zaangazowania w dyskusje. Osobiste nastawienie do
katastrofy zwigkszato motywacje do uzycia mediow spotecznosciowych. Aktywne uzycie mediow
spoteczno$ciowych zwiekszato korzysci indywidualne takie jak lepsze emocjonalne radzenie sobie,
czy poczucie bycia czeScig spotecznosci. Do komunikacji online w sytuacjach kryzysowych warto
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podejs¢ w oparciu o psychologie, zeby zrozumie¢ dlaczego ludzie angazuja si¢ w media
spotecznosciowe i jakie konsekwencje towarzysza takim zachowaniom [18].

3. PRZYKEADY WYKORZYSTANIA PLATFORM SPOLECZNOSCIOWYCH W
SYTUACJACH KRYZYSOWYCH

Zaufanie jest podstawg udanej dziatalnosci za pomocg medidow spotecznosciowych — zaufanie do
informacji, do kanatu przesytu informacji i do zrdédia informacji. Wysitki majace na celu zdobycie
| utrzymanie zaufania sg podstawg dalszego sukcesu. [1]. W kilku katastrofach uzywane byly media
spotecznos$ciowe. Ponizej omowione badania dotycza zastosowania mediéw spoleczno$ciowych
w trakcie zaistnienia sytuacji kryzysowe;j.

Powodz w Tailandii (2011). W trakcie trudnych sytuacji powodziowych, ktore wydarzyly si¢
w Tajlandii, media spolecznosciowe takie jak m.in. Twitter wykazaty potencjat, aby by¢ skutecznym
narzgdziem dla obywateli, za pomoca ktérego mogli uzyskiwa¢ i rozpowszechnia¢ aktualne
informacje. Kongthon i in. [12] zbadali 64 582 unikalnych informacji (tweet), 39% z nich
zakwalifikowali do kategorii “informacje o sytuacji i ostrzezenia”, 10% do kategorii ,,0gtoszenia
0 pomocy”, 8% - ,,pr6sb o pomoc”, 5% - ,,prosb o informacje”. 37% wiadomosci nie przypisano do
zadnej kategorii. Twitter umozliwil profesjonalnym dziennikarzom, jak i reporterom obywatelskim
state dostarczanie raportow o sytuacji powodziowej. Mimo, ze wykorzystanie mediow
spoteczno$ciowych zapewnito potencjalne korzySci, nie mozna jednak zapomina¢ o problemach
I wadach zwigzanych z takimi rozwigzaniami. Informacje, ktore mogg by¢ fatszywe, przestarzate lub
niedoktadne moga skomplikowaé sytuacje 1 spowolni¢ dzialania pomocowe. Jesli instytucje
odpowiedzialne za zarzadzanie kryzysowe planuja zaimplementowa¢ media spoleczno$ciowe jako
narzedzie wspomagajace reagowanie w sytuacjach kryzysowych powinny przygotowaé procedury,
ktore pomoga urzednikom sprawdzi¢ przychodzace informacje i wyeliminowac fatszywe [12].

Trzesienie ziemi Haiti (2010). Muralidharan i in. [17] zbadali (12.01-26.01.2010 r.) zawartos¢
informacji przekazywanych za pomoca platform Facebook (4006 informacji) 1 Twitter
(6673 informacji) wysytanych przez 41 organizacji nonprofit i 8 podmiotow zwigzanych z mediami.
Niestety badania wykazaly, Zze podmioty te nie wykorzystuja pelnego potencjalu mediow
spotecznosciowych. Dzialalno$¢ organizacji nonprofit z wykorzystaniem mediéw spotecznosciowych
wskazywala na wigksze w poréwnaniu z instytucjami medialnymi, zaangazowanie w zapewnienie
stalego strumienia korzystajacych z ich platform spotecznosciowych. Czestsze korzystanie
z dwukierunkowej komunikacji powinno by¢ traktowane przez oba typy organizacji jako sposob
zwigkszenia liczby potencjalnych zainteresowanych do korzystania z mozliwosci mediow
spotecznosciowych [17].

Trzesienie ziemi na Sumatrze (2012). Badania Chatfield i in. [4] wykazaly, Ze istniejacy system
BMKG Twitter Tsunami Early Warning Civic Network, dostarcza skutecznego mechanizmu
bezposredniego wspotuczestnictwa obywateli we wspolnym przekazywaniu informacji w trakcie
zaistnienia sytuacji kryzysowej. Analiza wykorzystywanego narzedzia data mocne dowody na duza
role zaangazowanych obywateli, ktérzy przekazywali agencji rzadowej wczesne ostrzezenia
0 tsunami. Wptynelo to na wigksza kontrole przeplywu i wymiany informacji dostarczanych do
systemu BMKG, w wyniku czego zwigkszyto skutecznos¢ przesytanych informacji. W ciggu 15 minut
4 miliony obywateli korzystajacych z mediow spoteczno$ciowych uzyskato informacj¢ o trzegsieniu
ziemi [4].

Pow6dz w Queensland (2011). Pilotazowe badania Bunce i in. [3] dotyczace wykorzystania
medidw spoteczno$ciowych w czasie powodzi w Queensland (rzeka Brisbane), wskazaly na
mozliwosci ich wykorzystania jako narzedzia wspolpracy i dzielenia si¢ informacjami w sytuacjach
kryzysowych. Wywiady przeprowadzone z osobami, ktore uzywaly mediéw spotecznosciowych
W czasie tej powodzi wskazujg na cztery kategorie mozliwych zastosowan: monitorowanie przepltywu
informacji, komunikowanie i tworzenie wspolnoty, wspieranie, uswiadamianie. Komunikacja
publiczna za pomocg medidw spotecznosciowych pehita istotng rolg we wszystkich fazach powodzi
w Queensland (2011) - od ostrzegania, poprzez zaistnienie sytuacji, az po odbudow¢ po sytuacji
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kryzysowej. W trakcie trwania powodzi serwis na platformie Facebook policji Queensland,
przekazywatl a takze zbierat informacje o zamknigtych drogach, falach kulminacyjnych i pozostatych
zdarzeniach kryzysowych. Ponadto policja uzywata platformy Twitter przekazujac i zbierajac
informacje oznaczone hasztagiem #qldfloods. Dzigki serwisom spolecznosciowym instytucje
zaangazowane w przeciwdziatlanie sytuacjom kryzysowym moga uzyska¢ informacje spoza
oficjalnego obiegu [3].

Badania dotyczace wykorzystania narzedzi informatycznych w zarzadzaniu Kryzysowym w Polsce
wykazaly, Ze najczestszym sposobem przekazywania danych innym systemom jest eksport tych
danych do plikow w formacie ,,doc” (MS Word), ,,pdf” oraz bezposredni dostep do baz danych [11].
Dotychczasowe doswiadczenia dotyczace wykorzystania mediow spotecznosciowych w sytuacjach
kryzysowych w Polsce, pokazujg ze byly one wykorzystywane w prowadzenia kampanii majgcych
zwrocenie uwagi na bezpieczenstwo w Internecie. Jedna z takich kampanii, oparta na wirtualnej
postaci Fejsmana, miata za zadanie zwrdcenie uwagi mtodych ludzi na odpowiedzialne korzystanie
Z serwisow spolecznosciowych, na brak mozliwosci uniknigcia konsekwencji nieroztropnych
zachowan, a takze na wiedze¢ o zagrozeniach na jakie mozna natkna¢ si¢ w Internecie. Inna kampania,
,Dbaj o Fejs”, dotyczyla nierozwaznego publikowania informacji 1 zdjg¢ w portalach
spotecznos$ciowych. Kampania ta stworzona zostata w zwigzku z rosnacg liczbg zgloszen trafiajacych
do telefonu zaufania dla dzieci i mtodziezy szukajacych pomocy w sytuacjach zagrozenia zwigzanego
z korzystaniem z Internetu [8].

3.1 Problemy zwiazane z wykorzystaniem mediow spolecznosciowych w sytuacjach

kryzysowych

Za jeden z najistotniejszych problemow, wynikajacych z ptaskiej i otwartej struktury mediow
spotecznos$ciowych, wiladze uznaja brak peitnej kontroli nad informacjag i obawa o potencjalne
negatywne skutki utraty kontroli nad informacja, w tym zagrozenia dla bezpieczenstwa obywateli.
Informacja moze by¢ prawidlowa, bledna lub mie¢ posta¢ plotki, wplywajac odpowiednio na
zachowanie spotecznosci i postrzeganie sytuacji. Dlatego kontrolowanie plotek oraz monitorowanie
sieci spolecznosciowych w celu korygowania wiadomos$ci nieprawdziwych wydaje si¢ mie
pierwszorzedne znaczenie [1]. Kolejny problem zwigzany jest z zasiggiem i pojemnos$ciag mediow
spoteczno$ciowych. Pojemno$¢ moze by¢ ograniczona przez awarie, przecigzenia systemu lub celowo
ograniczona przez wladze. Ograniczenia wprowadzane przez wladze moga wynika¢ z oceny ryzyka.
Po wybuchu w metrze madryckim wylaczono sieci komorkowe w obawie, ze moglyby zosta¢ uzyte
do detonacji kolejnych wybuchow [1].

Pojawianie si¢ plotek w czasie sytuacji kryzysowej, przekazywanych za pomocg platformy Twitter
1 krytyczne spojrzenie na nie, sugeruja istnienie trzech kategorii ludzi znajdujacych si¢ w takiej
sytuacji: przekazujacy niesprawdzone informacje; wykrywajacy i krytykujacy watpliwe informacje;
I taczacy oba te podejscia. Twitter jest spoteczno-technologicznym $rodowiskiem, za pomoca ktorego,
te trzy kategorie ludzi wspolnie tworzg i1 przekazuja informacje. Mimo, ze krytyczne nastawienie do
informacji zmniejsza pojawianie si¢ wiadomosci nieprawdziwych (plotek), to mimo to cz¢$¢ z nich
nadal jest przekazywana [24].

WNIOSKI

Mimo, ze sytuacjom kryzysowym trudno zapobiec, rzady daza do ztagodzenia ich skutkdéw poprzez
systemy wczesnego ostrzegania. Dostarczanie przydatnych informacji odpowiednio wcze$nie ma
kluczowe znaczenie zarowno dla instytucji zarzadzajacych sytuacjg kryzysowa, jak i spotecznosci
dotknigtych zagrozeniem. System zarzadzania kryzysowego w Polsce opiera si¢ na nadrz¢dnosci
organu zarzadzajgcego, ktorego zadaniem jest podejmowanie decyzji, podzial zadan i koordynowanie
dziatahh wykonawcoéw w czasie pojawienia si¢ sytuacji kryzysowej. Dziatanie stuzb, inspekcji i strazy
opiera si¢ glownie na reagowaniu na zdarzenia. Skupia si¢ na obnizaniu ryzyka poprzez System
nakazow 1 zakazow, nie budujac pola do dialogu ze spolecznoscia lokalna, zamykajac si¢ na relacje ze
spoteczno$cig lokalng. Taka sztywna konstrukcja mimo, ze do pewnego stopnia skuteczna, bierze
w zbyt matym stopniu pod wuwage che¢ spotecznosci lokalnej do wspdtuczestniczenia
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W rozwigzywaniu problemow zwigzanych z zarzadzaniem kryzysowym. Spoteczenstwo odczuwa
potrzebe wspotuczestnictwa w dziataniach, ktore jej bezposrednio dotycza, w tym dziataniach
dotyczacych lokalnej polityki bezpieczenstwa. Realizowanie polityki bezpieczenstwa od szczebla
lokalnego powinno umozliwia¢ komunikacje¢ pomig¢dzy spolecznoscia lokalng a jej wiadzami,
zapewniajac spolecznosci wspottworzenie wlasnego bezpieczenstwa.

Zapewnienie emocjonalnego i mentalnego wsparcia rodzinom, jest jednym z najwazniejszych
wyzwan na terenach gdzie doszto do sytuacji kryzysowej. Oczywistym jest, ze zapewnienie
odpowiedniej edukacji przed wystgpieniem sytuacji kryzysowej zapewni wigksze poczucie
bezpieczenstwa w trakcie pojawienia si¢ zagrozen.

Zastosowanie odpowiedniej formy dziatalno$ci on-line przez instytucje dzialajace na rzecz
bezpieczenstwa spotecznosci lokalnych jest tym wazniejsze, ze rosnie liczba osob, ktore angazujg sie
w dzialania na rzecz swoich spotecznosci. W 2007 r. dziatania takie deklarowato 14%, odsetek ten
wzrdst do 16% w 2009 r., przy czym najwyzszy byt na obszarach wiejskich - 18%, a najnizszy - 13%,
w miastach o liczbie mieszkancow 100-200 tys.

Efektywnym narzedziem nawigzywania relacji migdzy spoteczno$ciami lokalnymi a instytucjami
odpowiedzialnymi za bezpieczenstwo wydaja si¢ platformy spotecznosciowe. Oprocz dostarczania
informacji urzedowych, media spotecznosciowe sa odpowiednig platformg do e-uczestnictwa,
do prezentowania i dyskutowania na tematy spoleczne i polityczne. Media spotecznoSciowe to
narzedzie spotecznych interakcji, co wynika z ich wlasciwosci umozliwiajacych wspolprace
I wspotuczestniczenie. Dostarczajg uzytkownikom mozliwo$ci wzajemnej Iacznosdci, tworzenia
wspolnot, ktoérych celem moze by¢ dzielenie si¢ informacjami, realizacja wspdlnego zadania, badz
osiggniecie korzy$ci. Ich dzialanie moze by¢ wzmacniane przez ich uzytkownikéw, umozliwia
kazdemu kto ma dostep do Internetu na niezwloczne publikowanie i rozpowszechnianie informaciji,
skutecznie demokratyzujac media. Osobiste nastawienie do katastrofy zwigksza motywacj¢ do uzycia
medidow spoteczno$ciowych. Aktywne uzycie medidw spotecznosciowych zwigksza korzysci
indywidualne, takie jak lepsze emocjonalne radzenie sobie z sytuacjg, czy poczucie bycia czgsécig
spoteczno$ci. Do komunikacji online w sytuacjach kryzysowych warto podejs¢ w oparciu
0 psychologie, zeby zrozumie¢ dlaczego ludzie angazuja si¢ w media spotecznosciowe 1 jakie
konsekwencje towarzysza takim zachowaniom. Badania przypadkéw zastosowania mediow
spolecznosciowych w sytuacjach kryzysowych w innych krajach dowodza, Zze moga by¢ one
stosowane na kazdym etapie (zapobieganie, przygotowanie, reagowanie, odbudowa) zarzadzania
kryzysowego.

Jednym z najistotniejszych probleméw, wynikajacych z plaskiej i otwartej struktury mediow
spoteczno$ciowych, jest brak peinej kontroli nad informacjg i obawy 0 potencjalne negatywne skutki
utraty kontroli nad informacja, w tym zagrozenia dla bezpieczefistwa obywateli. Informacja moze by¢
prawidtowa, btedna lub mie¢ posta¢ plotki, wptywajac odpowiednio na zachowanie spotecznosci
| postrzeganie sytuacji. Dlatego kontrolowanie niesprawdzonych informacji (plotek) oraz
monitorowanie sieci spotecznosciowych w celu korygowania wiadomosci nieprawdziwych wydaje sie
mie¢ pierwszorzgdne znaczenie

Streszczenie

W pracy dokonano rozpoznania potencjatu i mozliwosci mediow spolecznosciowych w zarzqdzaniu
kryzysowym na kolejnych etapach sytuacji kryzysowej. Dzialanie systemu zarzqdzanie kryzysowego w Polsce
opiera sie glownie na reagowaniu na zdarzenia, nie budujgc pola dialogu ze spolecznosciq lokalng. W artykule
rozwazono potencjat mediow spotecznosciowych (Facebook, Twitter), biorgc pod uwage liczbe 0s6b
korzystajgcych w Polsce z tego typu mediow oraz urzqdzen umozliwiajgcych ten sposob komunikacji, jak tez
gotowosc urzedow do wiekszego zaangazowania sie relacje ze spotecznosciq lokalng za pomocg tych mediow.

Podjeto sie tez badania przypadkow zastosowania mediow spolecznosciowych w sytuacjach kryzysowych
W innych krajach, w wyniku czego stwierdzono, ze stosowane byly na kazdym etapie sytuacji kryzysowej.
Rozwazono takze ewentualne problemy jakie moglyby sie pojawi¢ w trakcie wdrazania mediow
spotecznosciowych zwigzane gtownie z ich otwartq i ptaskq strukturq. Przeprowadzone badania mogq stuzy¢
jako podstawa do planowania modelu nowoczesnego systemu zarzadzania w sytuacjach kryzysowych.
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The potential and the role of social media in crisis management for the next
stages of crisis situation

Abstract

The paper recognized the potential and possibilities of social media in crisis management for the next stages
of the crisis. The system of crisis management in Poland is based mainly on reacting to events, not building
a dialogue space with the local community. In this paper considered the potential of social media (Facebook,
Twitter), taking into account the number of people using in Poland with this type of media, as well as the
willingness of authorities to take ownership of the relationship with the local community through these media.

Also undertaken case studies of social media use in crisis situations in other countries, as a result, it was
found that were used at each stage of the crisis. Considered the possible problems that could arise during the
implementation of social media mainly due to their open and flat structure. The study can serve as a basis for
planning model of a modern system of management in crisis situations.
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