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Prewencja kryzysowa

• Kryzys dotyczyć może każdej organizacji i każdego 
człowieka

• Kryzys nie zawsze da się przewidzieć

• Nie zawsze da się uchronić organizację od 
przewidywanego kryzysu

• Nie zawsze wychodzimy obronną ręką z kryzysu

• Im lepiej będziemy przygotowani do ew. kryzysu, 
tym lepiej będziemy nim zarządzać i z niego 
wychodzić.



Prewencja kryzysowa

• Znajomość aktów prawnych związanych z 
najbardziej prawdopodobnymi kryzysami

• Plan zarządzania kryzysowego

• Scenariusze możliwych do przewidzenia kryzysów

• Przemyślany, znany (formalnie lub nieformalnie) 
powołany stały sztab kryzysowy 

• Procedury zarządzania informacją i współpracy z 
mediami masowymi



Przygotowanie do kryzysu

• Planowanie i trening zamiast jednorazowej 
mobilizacji

• Trening oparty na realnych scenariuszach zagrożeń

• Studia przypadków – analiza kryzysów i zarządzania 
nimi w innych podmiotach



Sztab kryzysowy

• Liczba uczestników umożliwiająca prowadzenie 
konstruktywnych prac

• Przypisane role uczestników (dające możliwość 
rotacji)

• Skład przemyślany i starannie dobrany

• Sztab kryzysowy jest ambasadorem rozwiązania 
sytuacji kryzysowej



Zarządzanie informacją

• Najbardziej atrakcyjne dla mediów są sytuacje 
kryzysowe.

• Lepiej wyprzedzić zapytania mediów, niż 
odpowiadać na zarzuty.

• Nie należy blokować dostępu do informacji.

• Stosować otwartą politykę informacyjną.

• Media to sojusznicy, nie wrogowie (nawet jeśli sami 
dziennikarze o tym nie wiedzą)



Współpraca z mediami

• Klucz medialny na potrzeby kryzysu

• „rzecznik” – poinformowany, kompetentny, 
wiarygodny, otwarty, nie obawiający się mediów, 
cieszący się pełnym zaufaniem przełożonego

• Konferencja prasowa – briefing

• Współpraca ze służbami komunikacyjnymi 
podmiotów zewnętrznych, zaangażowanych 
w interwencję kryzysową



AUTOPREZENTACJA
NEGOCJACJE
MEDIACJE



Autoprezentacja = kształtowanie (kontrola) sposobu, 

w jaki postrzegają nas inni ludzie

Autoprezentacja - to kreowanie określonego wizerunku 

własnej osoby, w celu uzyskania z tego tytułu wymiernych, 

bądź niewymiernych korzyści.

Autoprezentacja - to swego rodzaju zafałszowanie prawdy,

w celu stworzenia u innych ludzi wrażenia, że jesteśmy inni 

niż w rzeczywistości.

Nie jest istotne to, jacy jesteśmy naprawdę –liczy się to,

jacy jesteśmy w opinii innych.



Funkcje autoprezentacji:

1. Ułatwia wpływ na innych i pozyskanie dóbr lub 

uniknięcie strat

2. Ułatwia utrzymanie pozytywnej samooceny i/lub 

konstrukcję własnej tożsamości

3. Regulacja emocji - nasila pozytywne, a osłabia 

negatywne emocje



Wyznaczniki natężenia skłonności do autoprezentacji

Jesteśmy tym bardziej motywowani do autoprezentacji:

a) im silniej wierzymy, że sposób postrzegania nas przez 

innych ludzi decyduje o osiągnięciu naszych celów 

(szczególnie gdy osiąganie celów ma charakter publiczny, inni 

kontrolują możliwość osiągnięcia celu;

b) im bardziej zależy nam na osiągnięciu tego celu

(np. wskutek jego niedostępności, konkurencji ze strony 

innych przy ubieganiu się o pracę)



c) im bardziej zależy nam na aprobacie innych

(wskutek ich atrakcyjności, wskutek naszych kłopotów 

z samooceną lub silnej osobowościowej potrzebie aprobaty 

społecznej)

d) im większa jest rozbieżność między pożądanym 

a rzeczywistym obrazem naszej osoby, jaki mają inni

(np. kiedy ponieśliśmy niedawno porażkę, szczególnie 

publiczną, lub inni byli świadkiem sytuacji, w której 

“straciliśmy twarz”)



TAKTYKI AUTOPREZENTACJI

• OBRONNE

• ASERTYWNE

Obronne taktyki autoprezentacji = zachowania 

ukierunkowane na ochronę, utrzymanie lub obronę 

zaatakowanej / zagrożonej tożsamości naszej osoby

samoutrudnianie

wymówki

usprawiedliwienia

przeprosiny



Asertywne taktyki autoprezentacji = zachowania 

ukierunkowane na zbudowanie, pozyskanie, 

utrwalenie jakiejś nowej tożsamości naszej osoby

ingracjacja

zastraszanie

autopromocja

świecenie przykładem



Asertywne taktyki autoprezentacji

INGRACJACJA (KREOWANIE WIZERUNKU OSOBY 

ATRAKCYJNEJ) = pozyskiwanie cudzej sympatii

Taktyki:

1. prezentowanie siebie jako osoby zasługującej na sympatię

2. schlebianie innym

3. prezentowanie poglądów podobnych do poglądów partnera

4. wyrządzanie przysług



DYLEMAT LIZUSA

Im ważniejsze jest dla nas pozyskanie sympatii jakiejś osoby, 

tym większa jest szansa, że osoba ta zdaje sobie z tego sprawę 

i wątpić będzie w szczerość naszych zabiegów 

autprezentacyjnych; 

Rozwiązania dylematu lizusa:

- prezentowanie poglądów sprzecznych z wartościami partnera, 

ale w mniej ważnych sprawach

- używanie pośredników do przekazywania komplementów

-konstruowanie sytuacji w taki sposób, że partner sam zapytuje 

o jakiś pogląd



DYLEMAT ZRÓŻNICOWANEJ PUBLICZNOŚCI

- ludzie się różnią wartościami/upodobaniami i to co jednym się 

podoba odstręcza innych 

(polityk - biznesmeni i pracownicy; chłopak - jego dziewczyna 

i koledzy);

Jedyne rozwiązanie to segregacja widowni. Nie jest możliwe 

realizowanie ingracjacji w odniesieniu do grup 

o zróżnicowanych (sprzecznych) oczekiwaniach.



AUTOPROMOCJA = przedstawianie siebie jako 

osoby kompetentnej

podkreślanie, że nasze dokonania:

- są większe niż innym się wydaje

- są rzadko osiągane

- zostały osiągnięte pomimo przeszkód



DYLEMAT SKROMNOŚCI

- więcej sympatii zdobywa nam w cudzych oczach raczej pomniejszanie 

znaczenia własnych sukcesów niż ich chwalenie się nimi; z drugiej strony ludzie 

mogą potraktować nasze skromne autoprezentacje dosłownie (uważać, że nasze 

sukcesy są niewielkie), bądź też nawet jako wyraz niskiej samooceny; 

Rozwiązanie dylematu :

- skromność jest skuteczniejsza po fakcie niż przed faktem

- umiarkowana skromność jest bardziej pożądana od krańcowej

- skromność jest skuteczna tylko wtedy, kiedy audytorium i tak 

wie, że dobrze wypadliśmy

- taktyka polegająca na wskazywaniu, że się odniosło sukces przy 

jednoczesnym pomniejszaniu wagi tego sukcesu (“dobrze 

wypadłem, ale to nie ma znaczenia”) może łatwo przynieść efekt 

odwrotny do zamierzonego (wniosek o naszej zarozumiałości)



DYLEMAT REPUTACJI

- im większe i częstsze nasze osiągnięcia, tym bardziej inni ich po nas 

oczekują i tym mniej mogą cenić dalsze nasze osiągnięcia; dylemat 

nierozwiązany

DYLEMAT AUTENTYCZNOŚCI

- często im bardziej pożądany jest w oczach innych obraz naszej osoby, 

tym bardziej odbiega on od naszych własnych przekonań na swój temat; 

Dylemat ten jest rozwiązywany na trzy sposoby:

1. przedstawiamy siebie w sposób autentyczny

2. przedstawiamy siebie omijając niebezpieczne tematy, unikając 

podawania informacji prawdziwej a w danym kontekście niepochlebnej

3. przedstawiamy siebie w sposób kłamliwy, a zgodny z pożądanym, 

szczególnie gdy uważamy, że to bardzo dla nas korzystne, nikomu nie 

szkodzi i nikt tego nie wykryje, a my jesteśmy niepewni siebie 

i makiaweliczni



AUTOPROMOCJA PRZEZ SKOJARZENIE = 

kojarzenie własnej osoby z pozytywnymi 

zdarzeniami/osobami a rozkojarzenie z negatywnymi 

zdarzeniami/osobami

- kąpanie się cudzej chwale (nasilanie związku z 

osobami odnoszącymi sukces i/lub nasilanie 

znaczenia ich sukcesu)

- odcinanie się od osób ponoszących klęskę

- unikanie przekazywania innym negatywnych 

wiadomości



ŚWIECENIE PRZYKŁADEM = przedstawianie siebie jako osoby 

moralnej

trudność - wymaga zachowań kosztowniejszych niż słowa, zachowania 

muszą być bardzo konsekwentne

niebezpieczeństwo - jedna niekonsekwencja powoduje utratę wszystkich 

zysków i opinię hipokryty

ZASTRASZANIE = przedstawianie siebie jak “twardego faceta”, osoby 

agresywnej, nieprzyjemnej i groźnej 

•taktyka celowo stosowana przez ok. 1/4 agresywnych 

mężczyzn, 

•a także negocjatorów i mediatorów (szczególnie w obecności 

strony, którą reprezentują)

•silnie uwarunkowana kulturowo (kultura honoru)

•agresja w rewanżu jest znacznie częstsza w obecności 

audytorium (szczególnie akceptującego agresję)



PIERWSZE WRAŻENIE

✓powstaje tylko raz

✓ tworzone jest przez kilka, kilkanaście sekund

✓ jest bardzo trwałe i trudne do zmiany

✓ składa się na nie jednocześnie kilka różnorodnych 
elementów



CO WPŁYWA NA PIERWSZE WRAŻENIE 
I POSTRZEGANIE DRUGIEJ OSOBY?

- Uśmiech
- Wygląd zewnętrzny 
- Zachowanie
- Body language

- mimika 
- proksemika
- kinezjetyka
- parajęzyk

- Komunikacja werbalna



Mimika

Twarz jest najbardziej ekspresyjną częścią ciała - odzwierciedla szybko 
zmieniające się nastroje, reakcje na wypowiedzi 
i zachowania rozmówcy. Wyraża przede wszystkim uczucia i emocje. 

Bardzo wymowne są okolice brwi:

• całkowicie podniesione wyrażają niedowierzanie,

• podniesione do połowy - zdziwienie,

• stan normalny - bez komentarza,

• do połowy obniżone - zakłopotanie,

• całkowicie obniżone - złość.

Podobna siłę ekspresji ma okolica ust. Zmiana położenia kącików ust wyraża 
stany od zadowolenia - podniesione, do przygnębienia - opuszczone.



Kontakt wzrokowy

Oczy stanowią najważniejszy obszar wizualnej uwagi - w czasie 
rozmowy uwaga koncentruje się na oczach przez ok. 43% czasu. 

Zasadniczą funkcją kontaktu wzrokowego jest przekazywanie 
komunikatów relacyjnych. Oznacza to, że patrzenie na inna osobę 
jest wyrazem zainteresowania a jednocześnie przejawem 
pozytywnej lub negatywnej odpowiedzi na to zainteresowanie. 

Inna ważna funkcja kontaktu wzrokowego jest redukowanie 
rozproszenia. W celu zwiększenia koncentracji uwagi, ograniczamy 
ilość odbieranych bodźców. 



Kontakt wzrokowy

Ekspresja oczu wyraża się nie tylko poprzez 
spoglądanie, ale również:

• zmianę wielkości źrenic (2-8 mm),

• wskaźnik mrugania (zwykle, co 3-10 sek.),

• stopień otwarcia oczu (od szeroko otwartych do 
przymkniętych powiek),

• wyraz oczu - tzw. maślane oczy, mordercze spojrzenie.



Dotyk

• Powitanie

• Pożegnanie

• Najważniejsze funkcje komunikacyjne dotyku to:
• wspieranie/ pocieszanie,
• funkcja afiliacyjna,
• funkcja władzy.



Proksemika
Zachowanie przestrzenne

• Wyróżnia się cztery strefy używane przez nas nieświadomie 
podczas interakcji z innymi ludźmi. Są to:
strefa intymna (0-45cm),
strefa osobista (45-120 cm),
strefa społeczna (1,2-3,6 m), 
strefa publiczna (3,6-6m).
Bliskość przestrzenna jest wskaźnikiem lubienia, sympatii. Im 
mniejszy dystans, tym bliższa relacja.



Kinezjetyka

• Pozycja ciała

• Gesty
• emblematory

(niewerbalne substytuty konkretnych słów, np. znak słuchawki; znak 
ilustrujący, że czas minął)

• afektatory
(niewerbalne zachowania, które odzwierciedlają intensywność odczuwanych 
emocji, np. skrzyżowanie nóg czy rak, częste zmiany postawy ciała)

• ilustratory
(niewerbalne zachowania, które służą uplastycznieniu wypowiedzi, np. 
opowiadając o małym dziecku gestykulujemy by dokładniej, wierniej opisać 
jego małe paluszki, raczki etc. )

• regulatory
(niewerbalne zachowania, które pomagają synchronizować przebieg rozmowy, 
np. zmiana postawy i ułożenia ciała, skinienie głowa)

• adaptatory
(zachowania niewerbalne, które służą zaspokojeniu określonych potrzeb 
psychicznych lub fizycznych, np. obgryzanie paznokci jako przejaw 
zdenerwowania, kręcenie się na krześle jako przejaw zniecierpliwienia. 



Komunikacja werbalna

• to przekazywanie informacji za pomocą wyrazów. 

• dużą rolę odgrywają tu takie czynniki, jak:
- akcent (badania dowiodły, że jest ważniejszy niż treść 
wiadomości!)
- stopień płynności mowy (świadczy o kompetencji i 
odpowiedzialności)
- zawartość (treść) wypowiedzi; jest uzależniona od władzy oraz 
związków międzyludzkich, uzależnionych od przyjętego systemu 

kulturowego.



Komunikaty werbalne

• Wiedząc, co jest ważne w przekazie słownym możemy 
skutecznie się nim posługiwać. Jednak należy uważać, aby 
to, co mówimy zostało odczytane dokładnie tak jak 
chcemy

• Aby zapobiec ewentualnym nieporozumieniom,  
powinniśmy posiąść umiejętność aktywnego słuchania.



Przyczyny niepowodzenia 
autoprezentacji

• Zakłopotanie

• Lęk społeczny

• Trema



Zakłopotanie

• występuje, gdy trzeba się z czegoś tłumaczyć lub coś 
wyjaśniać. Jest to rodzaj niepokoju zbliżonego do wstydu i 
charakteryzuje się między innymi unikaniem kontaktów 
wzrokowych, nerwowym grymaso-uśmiechem, 
czerwienieniem się na twarzy i uczuciem niedokrwienia 
nóg. Najczęściej mamy z nim do czynienia obawiając się 
utraty akceptacji otoczenia, spowodowanej kłopotliwymi 
okolicznościami



Lęk społeczny

• wynika z obawy, iż mimo chęci zrobienia dobrego 
wrażenia, autoprezentacja może się nie udać. Występuje 
zwłaszcza w sytuacjach, gdy nie wiadomo, jaki model 
autoprezentacyjny należy zastosować. To strach przed 
negatywną oceną i można go rozpoznać na przykład po 
bladości twarzy, szukaniu wzrokiem pomocy oraz w 
pewnym sensie „proszalnym” uśmiechu. Lęk ten może 
dotyczyć różnych cech własnych, uważanych za słabe 
punkty, na przykład fizycznych. Może to być niski wzrost, 
nadmierna tusza, czy np. słaba muskulatura u mężczyzn.



Trema

• jest silnym stresem w przełamywaniu barier 
komunikacyjnych. Charakteryzuje się nie tylko opisanymi 
powyżej uczuciami i zachowaniami. Objawia się także w 
formie szczękościsku i powoduje mówienie przez zęby, może 
zaburzać artykulację słów i ton głosu, powoduje silne 
pocenie się, miękkość nóg, myślowy chaos i zapominanie 
treści, które autoprezentacja powinna zawierać. Bywa też, że 
sytuacja zapanuje nad mówcą, wykonuje on ruchy 
chaotyczne, zbyteczne i niecelowe, a katastroficzna reakcja 
może doprowadzić do dalszych zaburzeń, z fizjologicznymi 
włącznie



Efekt pierwszeństwa

• Efekt pierwszeństwa bierze się stąd, że na 
podstawie informacji otrzymanej na początku ludzie 
tworzą schematy, a te wpływają na sposób 
interpretowania dalszej informacji. To znaczy, ludzie 
często uporczywie kierują się swoim pierwszym 
wrażeniem i późniejsza informacja, która mu 
przeczy, jest ignorowana, uznawana za nieistotną 
czy niewiarygodną lub bywa reinterpretowana.



Efekt świeżości

• Efekt świeżości— największy wpływ ma informacja 
uzyskana na końcu — jak się wydaje, są to jednak 
zjawiska o charakterze wyjątku od reguły 
w stosunku do powszechności występowania efektu 
pierwszeństwa



Efekt uporczywości

•Przekonania ludzi utrzymują się uporczywie 
nawet wtedy, kiedy pierwotne świadectwa na 
ich rzecz zostały podważone.

Przyczyny:
• podtrzymywanie samooceny: ludzie mogą trwać 

przy swoich przekonaniach, ażeby nie stracić 
dobrego zdania o sobie,

• odwoływanie się do mocnych schematów 
z przeszłości



Samospełniające się proroctwo

• Zjawisko polegające na tym, że określone oczekiwania w 
stosunku do innych osób, samych siebie lub przyszłych 
zdarzeń, wpływają na zachowanie innych, bądź nas samych, 
co powoduje spełnienie oczekiwań

• Samospełniające się proroctwa nie są wynikiem celowego 
dążenia do potwierdzania własnych schematów. Pojawiają 
się one raczej w sposób nieświadomy i mimowolny. Nawet 
gdy ludzie próbują traktować innych w sposób jednakowy 
i bez uprzedzeń, ich oczekiwania mogą dojść do głosu 
niepostrzeżenie, wpływając na zachowanie. To zaś z kolei 
zmienia zachowanie osoby, z którą wchodzą w interakcję 



Heurystyki wydawania sądów

Reguły, którymi kierują się ludzie, by formować sądy 
w sposób szybki i efektywny. 

Nie ma gwarancji, iż wnioski dotyczące 
rzeczywistości, które ludzie wyciągają za ich 
pomocą, będą poprawne. 

Niekiedy heurystyki są nieodpowiednie do 
wykonywanego zadania albo są niewłaściwie 
zastosowane i wtedy prowadzą do błędnych ocen. 



Heurystyka dostępności

• Odnosi się ona do wydawania sądów na podstawie 
tego, jak łatwo jest nam coś przywołać do 
świadomości

Niekiedy to, co jest dostępne w naszej pamięci, ma 
charakter nietypowy i prowadzi do błędnych ocen



Heurystyka reprezentatywności

Dokonujemy klasyfikacji czegoś na podstawie 
częściowego podobieństwa do przypadku 
typowego, charakterystycznego, który już znamy.

Poprzez zastosowanie tej strategii np. leżącego na 
ulicy człowieka częściej uznamy za pijanego niż za 
chorego.



Heurystyka zakotwiczenia/dostosowania

Jedna z metod wnioskowania, która polega na tym, 
że posługujemy się jakąś wartością lub liczbą w celu 
sformułowania odpowiedzi na zadane nam pytanie. 
Ta wartość/liczba stanowi dla nas punkt wyjściowy 
stanowiący zakotwiczenie. 

Jest bardzo dużo przypadków, kiedy to ludzie w 
sposób niewystarczający modyfikują punkt 
zakotwiczenia.



Kompetencje medialne uczniów i nauczycieli 
kluczem do edukacji w społeczeństwie 
zmediatyzowanym

Projekt Kompetencje medialne uczniów i nauczycieli kluczem do edukacji w społeczeństwie 
zmediatyzowanym korzysta z dofinansowania o wartości 124 295,5 euro otrzymanego 
od Islandii, Liechtensteinu i Norwegii w ramach funduszy EOG. Celem projektu Kompetencje 
medialne uczniów i nauczycieli kluczem do edukacji w społeczeństwie zmediatyzowanym
jest poprawa jakości i dopasowanie oferty edukacyjnej poprzez opracowanie: narzędzia 
diagnozy kompetencji medialnych uczniów, 3 programów szkoleń oraz programu studiów 
podyplomowych dla nauczycieli w zakresie edukacji medialnej, a ponadto rekomendacji 
w zakresie zmian w polskim systemie edukacji medialnej uczniów i nauczycieli poprzez 
projekt zintegrowanego systemu kształcenia w zakresie edukacji medialnej we wszystkich 
typach i poziomach szkół.

15% kwoty dofinansowania pochodzi z budżetu Państwa. Całkowita wartość projektu: 146 230,00 euro. Projekt 
finansowany w ramach programu Edukacja ze środków Mechanizmu Finansowego EOG, 2014-2021 oraz środków krajowych. 
Operatorem programu jest Fundacja Rozwoju Systemu Edukacji.
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