Komunikacja zewnetrzna i wewnetrzna w Rodzinie Salezjanskiej

Wstep
Komunikacja instytucjonalna oznacza dziatania prowadzone przez organizacje i jej
przedstawicieli w celu wytworzenia i przekazania informacji osobom, grupom i

spofecznosciom, a takze w celu uzyskania informacji zwrotnej. Organizacje prowadza
komunikacje zewnetrzng i wewnetrzng, w procesie ktdrej przekazujg odbiorcom odpowiednie
informacje o wydarzeniach, jak réwniez celach organizacji, zatozeniach, wartosciach, misji i
wizji. Kanaty komunikacji bywajg zréznicowane, podobnie jak i sami odbiorcy. W ostatnich
latach instytucje ktada wyrazny nacisk na uzyskiwanie informacji zwrotnej od odbiorcéw,
dlatego ta komunikacja bywa nazywana dwustronna.

Komunikacja zewnetrzna oznacza przekaz informacji poza organizacje, na zewnatrz, do
szerokiego grona odbiorcéw. W tym przypadku dana jednostka stawia sobie za cel budowanie
pozytywnego wizerunku i rzetelne informowanie o swojej dziatalnosci tych, ktérzy nie s3
bezposrednio zwigzani z organizacjg. Natomiast komunikacja wewnetrzna to dostarczanie
przekazow wewnatrz danej organizacji do oséb bedacych cztonkami tej instytucji. Takie
deklaracje pomagajg w zrozumieniu misji i wizji, a takze w zorientowaniu sie w konkretnych
dziataniach i planach organizacji.

W podstawowych zasadach komunikacji znajdujemy stwierdzenie, ze gdy dana instytucja
zaprzestanie odpowiednich dziatarn informacyjnych, to wtedy te role przejmujg inne
podmioty, z réznym skutkiem: negatywnym badz pozytywnym. Cisza w przestrzeni medialnej
instytucji nie jest ulubionym casusem mediow i dziennikarzy. W takim przypadku organizacja
nie buduje narracji, nie jest proaktywna, ale reaktywna w dziataniach komunikacyjnych. Stad
tak wazne jest sukcesywne podnoszenie swiadomosci odpowiedniej komunikacji, ale réwniez
przygotowywanie konkretnych oséb od strony profesjonalnej do tych dziatan.

W tym kontekscie nalezy jednak pamieta¢, ze ,(..) komunikacja jest czesto
instrumentalizowana, aby $wiat widziat nas takich, jacy chcielibysmy by¢, a nie takich, jacy
jestesmy”l. Komunikacja w Kosciele “(...) nigdy nie powinna sprowadza¢ sie do sztucznosci,
do — powiedzielibysmy dzi$ — strategii marketingowej, ale winna by¢ odzwierciedleniem
duszy, widzialng powierzchnia niewidzialnej dla oczu istoty mitosci”?.

Zwornikiem komunikacji instytucjonalnej jest jej tozsamos¢, czyli zestaw cech, ktére ja
uksztattowaty. W przypadku Rodziny Salezjanskiej nalezy wspomniec o historii, charyzmacie,
Swietych i btogostawionych ze srodowisk salezjaniskich z Ksiedzem Bosko na czele, wszelkich
instytucjach i dziataniach Rodziny Salezjanskiej na globie ziemskim, kadrze kierowniczej, a
przede wszystkim o konkretnych osobach wchodzacych w sktad tej wielkiej rodziny.

1 Messaggio del Santo Padre Francesco per la 57ma Giornata Mondiale Delle Comunicazioni Sociali,
https://www.vatican.va/content/francesco/it/messages/communications/documents/20230124-messaggio-
comunicazioni-sociali.html, 2023.
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Komunikacja zewnetrzna

Komunikacja zewnetrzna odbywa sie czesto za posrednictwem medidw nienalezacych do
organizacji, publicznych badz prywatnych. W tym przypadku bardzo wazny jest kontakt z
dziennikarzami i osobami tworzgcymi kontent do tych medidéw. Nalezy przy tym pamietad,
aby starac sie zainteresowal poszczegdlne media pozytywnymi dziataniami, a nie tylko
uruchamiaé sity w trakcie powstajacych kryzyséw. Budowanie mostéw z mediami w ,czasie
pokoju” to zadanie trudne i czasochtonne, ale przynoszgce wymierne korzysci. Natomiast
szybkie i nierozwazne burzenie tych mostéw, czesto z powoddw emocjonalnych i braku
nalezytej wiedzy, prowadzi do izolacji, zagubienia i ptywania na samotnych wodach
informacyjnych z daleka od brzegu.

Przekaz informacji na zewnatrz moze odbywac sie takze poprzez media, ktére sg wiasnoscia
instytucji, w tym przypadku Rodziny Salezjanskiej. Dzieki nim projektodawcy moga lepiej
kontrolowacd proces przekazu i tworzenie tresci. W przypadku niektérych dziatan zdarza sie,
ze ten kontent jest przygotowywany w sposéb zbyt mato profesjonalny. W konsekwencji,
wobec ogromu danych w infosferze nikng te, ktére sg przygotowane niezbyt starannie. Z tego
powodu warto dba¢ o nalezyte przygotowanie kontentu, ktéry zainteresuje odbiorcow i
bedzie miat wptyw na ich decyzje.

Prawdopodobnie waznym zadaniem stojgcym przed Rodzing Salezjaniskg jest
profesjonalizacja tresci, tak zwanego kontentu, ktéora kroczy w parze ze wspdipracy
konkretnych osobowosci w wykreowanej grupie. Doswiadczenie ostatnich dekad pokazuje, ze
tworzenie fachowych przekazéw medialnych zwykle powstaje w zespole. Samodzielne
tworzenie tresci kreuje ryzyko pozostania na samotnej wyspie swoich oczekiwan i banki
informacyjnej. W celu osiggniecia pozadanych rezultatéw, warto rozwazy¢ zaproszenie do
wspotpracy kompetentnych specjalistow, a jednoczesnie by¢é przygotowanym do
zainwestowania miarodajnych nakfadéw finansowych. W tym miejscu nalezatoby podkreslic,
ze w wielu miejscach Swiata Rodzina Salezjariska prowadzi z powodzeniem i petnym
profesjonalizmem wtasne media tradycyjne takie jak telewizja, radio i prasa, a takze te
zwigzane z szybkim rozwojem Internetu i mediami spotecznosciowymi.

W Rodzinie Salezjanskiej na catym swiecie mozna dos$¢ fatwo odnalezé ciekawe, wrecz
fascynujgce osobowosci, ktére przyciggajg miliony widzéw, stuchaczy badz czytelnikéw. To na
nich cigzy szczegdlna odpowiedzialnos¢ za promowane przekazy. Dla milionéw odbiorcéow w
cyfrowej przestrzeni medialnej ci awangardowi twdrcy kontentu badz influencerzy stajg sie
jasnym Swiattem, autorytetem i drogowskazem. W takich przypadkach nalezy wspiera¢ tych
innowatoréw iinspiratoréw, a w razie potrzeby po bratersku skorygowad dziatania. Natomiast
w sytuacjach, w ktérych emocje zwigzane z wystepem publicznym czy tez tak zwany ,narcyzm
medialny” wygrywajg z logika, racjonalnym i ewangelicznym podejsciem, warto dobitnie
zainterweniowac.

Tworzenie kontentu do mediéw tradycyjnych i internetowych wymaga zestawu umiejetnosci.
Tak jak mate dziecko uczy sie powoli chodzi¢, podobnie instytucja buduje swoje know-how i
warsztat medialny. W celu przygotowania i poprowadzenia konferencji prasowej, napisania
oswiadczenia w czasie kryzysu badz wziecia udziatu w debacie telewizyjnej na zywo dotyczacej
réznicy miedzy podejsciem do Kosciota Papieza Franciszka i Papieza Benedykta XVI, potrzebne
sg odpowiednie kwalifikacje i trening medialny. Praca w mediach wymaga doswiadczenia,



zaangazowania, wiedzy i wrazliwosci. Zapewne ta wrazliwo$¢ bedzie inna w Afryce, Azji,
Ameryce i Europie z powodéw kulturowych, narzedzi technologicznych, dostepu do Internetu
i mediow spotecznosciowych. Natomiast na wszystkich kontynentach nowoczesne formy
przekazu utatwiajg dotarcie do najmtodszego pokolenia, ktére powoli przejmuje
odpowiedzialnosc¢ za instytucje zwigzane z Kosciotem, polityka czy ekonomia.

W pracy medialnej w wielu instytucjach Rodziny Salezjaniskiej nieoceniona jest postac
rzecznika prasowego oraz biura prasowego. Rzecznika prasowego mozina nazwad
frontmanem, twarzg organizacji, natomiast biuro prasowe pomaga w konstruowaniu i
rozprzestrzenianiu odpowiednich komunikatéw pisanych, audio i wideo. Twércy kontentu
dysponujg podstawowg Swiadomoscig sposobdw konstruowania komunikatéw w zaleznosci
od medium i odbiorcy. Zupetnie inaczej zostanie przygotowany krétki filmik na Tik Toku o
wakacjach z dzieémi, a inaczej powazny wystep w debacie w ogdlnokrajowej telewizji
publicznej dotyczagcy wybordw nowego papieza. Inaczej zostanie napisany artykut w
Biuletynie Salezjariskim, a inaczej post na Facebooku. Inaczej bedzie wygladata transmisja z
pogrzebu papieza, a zupetnie inaczej transmisja na zywo z koncertu chrzescijaniskiego zespotu
hiphopowego.

Innym zagadnieniem sg emocje w komunikacji zewnetrznej u oséb reprezentujgcych
instytucje. Stad tak wazne sg studia, szkolenia czy kursy z wystepowania przed kamerg, pisania
oswiadczen kryzysowych, umiejetnosci zwieztego formutowania komunikatow w mediach
spotecznosciowych, zasad retoryki i erystyki. Zaréwno u oséb odpowiedzialnych za instytucje,
jak i os6b komunikujgcych sie z mediami, silne emocje mogg pojawi¢ sie w czasie kryzysu
rzeczywistego, a co za tym idzie, informacyjnego. Podobnie wyrazanie emocji zwigzanych z
pozytywnymi nastrojami i newsami w instytucji rowniez nalezy odpowiednio wywazyc¢.

Sporym wyzwaniem jest prawidtowa komunikacja zewnetrzna w tak zwanych sytuacjach
kryzysowych w Rodzinie Salezjanskiej. Praktyka pokazuje, ze dostownie z dnia na dzien moga
pojawic sie casusy medialne, ktére zaskakujg i burzg agende dnia. Jednoczesnie faktem jest,
ze wiekszos$¢ kryzysdw da sie przewidzie¢, a czesto sg to tak zwane petzajgce kryzysy, ktére
przez lata narastaty, ale nie byty odpowiednio monitorowane. Po wybuchu bomby kryzysu
medialnego warto pamietaé o zasadzie, aby rozmawiaé¢ z mediami, wydawac odpowiednie
komunikaty, stworzy¢ zespot kryzysowy, a jesli trzeba poradzi¢ sie specjalistéw. Dziennikarze
i spoteczenistwo bardzo Zle odbierajg postawe milczenia ze strony instytucji w trakcie kryzysu.
Natomiast w Swiadomosci odbiorcy jest to zwykle réwnoznaczne z przyznaniem sie do winy.
W tych przypadkach mowa jest srebrem, ale milczenie nie jest ztotem.

Komunikacja zewnetrzna to codzienna komunikacja pozytywna, ktéra w sposob
systematyczny buduje zaréwno wizerunek instytucji, jak réwniez przedstawia prawdziwe
dziatania zwigzane z celami statutowymi. Rodzina Salezjariska na catym $wiecie jest ogromng
sitg, ktéra zmienia kraje i spoteczeistwa. Charyzmat Ksiedza Bosko w czasach pandemii i
wojen tym bardziej jest ziarnem, ktére dzieki mediom pada na podatny i zyzny grunt. Ludzie
w epoce zametu oczekujg nadziei: dobrych informacji o madrych dziataniach
wychowawczych, zaangazowaniu na polu misyjnym albo wskazéwek do gtebokiego zycia
religijnego. Nalezy réwniez pamietad, ze nigdy w dziejach ludzkosci nie byto takiej ambony jak
Internet i media spotecznosciowe, ktéra teoretycznie oddziatuje na kilka miliardéw
odbiorcow.



Komunikacja wewnetrzna

Komunikacja wewnetrzna w instytucjach Rodziny Salezjanskiej jest réwnie wazna, jak ta
zewnetrza. Sktada sie z zaplanowanych dziatan i zaktada konkretne cele komunikacyjne.
Odpowiedni proces przekazywania informacji skutkuje silng motywacjg do pracy,
zaangazowaniem oraz lojalnoscig. Dzieki temu, poprzez informacje zwrotne, zarzadzajgcy
moga lepiej zrozumie¢ podejmowane dziatania w instytucji. Cele komunikacji wewnetrznej to
miedzy innymi wymiana wiedzy i strategii, przekaz informacji, integracja, motywowanie i
budowanie wiezi.

W celu zwiekszenia wydajnosci proceséw komunikacji wewnetrznej niezwykle istotne jest
zadbanie o odpowiednie dziatania biur prasowych. Natomiast zréznicowany przekaz w wielu
kanatach informacyjnych przygotowany przez osoby odpowiedzialne, zapewni sukces
informacyjny. Jednoczes$nie nalezy podkresli¢, ze komunikacja wewnetrzna jest dwustronnym
procesem, ktory wymaga czasu. ,Wptyw i zaangazowanie odnoszg sie do realizowania
komunikacji dwustronnej, w ktdrej nie tylko przekazywane sg informacje, ale réwniez dazy sie
do pozyskiwania informacji od pracownikdow. W tym zakresie najwazniejsze jest, aby zachecac
ich do wyrazania swoich opinii, zgtaszania pomystéw oraz mozliwosci wspétdecydowania w
realizacji waznych dla rozwoju firmy dziatan”3.

Organizacje zwykle dysponujg odpowiednimi wtasnymi kanatami stuzgcymi do przekazywania
informacji: biuletyny, strony internetowe, fanpage, grupy zamkniete w mediach
spotecznosciowych, ulotki, informatory w formie elektronicznej, maile, tablice ogtoszen,
plakaty, szkolenia, warsztaty, grupy na komunikatorach internetowych, spotkania na zywo i
online, nieformalne wizyty przetozonych, informacje przekazywane bezposrednio na
spotkaniach i w grupach. Dobra komunikacja w instytucji czesto zaczyna sie od umieszczonej
w odpowiednim miejscu tablicy ogtoszern (w formie papierowej badz elektronicznej w
Internecie). Petna informacja o dziataniach instytucji jest bardzo stymulujgca do kolejnych
odkrywczych i nowatorskich posunie¢ wsréd wspétpracownikdw. Natomiast brak
komunikatéw do wewnatrz zwieksza ryzyko narastajacej irytacji, nietrafnej oceny proceséw i
spadku motywacji do pracy.

W Encyklopedii zarzgdzania mozna znalez¢ nastepujgce elementy komunikacji wewnetrznej:

e nalezy méwi¢ zawsze prawde, mowic zrozumiale i prosto,

e kryzysy powstajg na skutek braku lub wady komunikacji wewnetrznej w firmie,

e im lepiej zna sie dang organizacje, tym lepsze efekty komunikacyjne mozna osiggnac,
e pracownik musi dowiedzie¢ sie wczesniej niz prasa,

e nie wolno nastawiac jednej grupy pracownikéw przeciw drugiej,

e nalezy stworzyc¢ i utrzymywacé komunikacje dwustronnag,

e proste narzedzia dziatajg rownie skutecznie co skomplikowane,

e efekty nie sg natychmiastowe,

e komunikacja wewnetrzna jest procesem ciggtym.

3 Klaudia Smolag, Beata Slusarczyk, Komunikacja wewnetrzna — innowacyjny aspekt wspotczesnego
zarzadzania organizacja, Studia i Prace WNEIZ US, nr 52/2 2018, s. 206.

4 Wojciech Korona, Dawid W0jcik, Encyklopedia zarzadzania, Komunikacja  wewngtrzna,
https://mfiles.pl/pl/index.php/Komunikacja wewngtrzna.



Sytuacje kryzysowe zdajg sie by¢ szczegélnym momentem komunikacji wewnetrznej, w
ktorym nalezy zadbaé o jednolity przekaz informacji. Powszechnie uznaje sie, ze gtéwnym
zrodtem kryzysow wewnetrznych w instytucjach jest brak odpowiedniej komunikacji wsrod
wspotpracownikéw. Wedtug jednego z badan 86% pracownikéw i menedzerdw wymienia
nieskuteczng komunikacje jako gtéwne przyczyny niepowodzern w miejscu pracy’. Bez
wyraznej komunikacji cele pozostajg mgliste, co daje pole do btednych interpretacji i zwieksza
prawdopodobienstwo bteddw i nieporozumien. W przypadku niedoinformowania pracownicy
czujg sie ignorowani, niedoceniani lub oszukiwani. Nie tylko wptywa to na produktywnos¢, ale
takze na morale, zwiekszajgc wskaznik rotacji®. Dlatego w niektdrych przypadkach wskazane
jest, aby zadba¢ o wtasciwe zdiagnozowane aktualnego stanu komunikacji wewnetrznej.

Staba jakos¢ komunikacji i brak odpowiedniej strategii moze przynies¢ wiecej szkody niz
pozytku. Do najczestszych bteddéw zalicza sie: brak jasnosci w informowaniu — najbardziej
efektywne komunikaty wewnetrzne sg bezposrednie i proste; wybdr nieodpowiednich
narzedzi komunikacji — zrozumienie, co jest istotne dla ludzi i poznanie sposobu, w jaki chcg
sie komunikowad, jest kluczowe; niecheé do otrzymywania informacji zwrotnej — wtedy mowi
sie bardziej o komunikacji jednostronnej, ktéra bardzo zubaza wspdtprace; zbyt autorytarne
lub niedostateczne przywddztwo; przecigzenie informacyjne; nadmiernie rozdrobniona
komunikacja; niedopasowanie celéw pracownika i firmy; brak jednolitej kultury
korporacyjnej; niezamykanie tak zwanej petli informacji zwrotnej odpowiednig reakcja’.

Procesy przemyslanej komunikacji wewnetrznej przynoszg wymierne korzysci. W dobrze
funkcjonujacej instytucji pracownicy dbajg réwniez o kulture osobistg wypowiedzi i zasady
etyczne prezentacji tresci w mediach tradycyjnych i Internecie, czesto nazywane netykieta.
Taka postawa ksztattuje pozytywny wizerunek jednostki i catej instytucji w mediach.
Odpowiedzialno$¢ za publikowany kontent w dzisiejszych czasach jest ogromna i wymaga
sprecyzowanych dziatan na poziomie jednostkowym i instytucjonalnym. Dodatkowo nalezy
pamieta¢, ze ,Prawidtowo funkcjonujgca komunikacja wewnetrzna decyduje w znacznym
stopniu o skutecznos$ci komunikacji zewnetrznej, gdyz pomiedzy tymi dwoma rodzajami
komunikacji zachodzi istotna zaleznos¢, jest takie jednym z podstawowych wymiaréw
skutecznego zarzgdzania organizacjg”®.

Zakonczenie

Komunikacja zewnetrzna i wewnetrzna to procesy komplementarne. Jedna bez drugiej bedzie
kulata. Z powodzeniem mozna tu uzy¢ poréwnania z dziedziny sportu. Sportowiec sprinter
rozpoczynajacy bieg w jednym bucie jest narazony na brak wymaganej skutecznosci. Z

5 Pumble, Workplace communication statistics, https://pumble.com/learn/communication/communication-
statistics/, 2022.

& Workplace, | 7 strumenti principali per la comunicazione interna, https://it-it.workplace.com/blog/top-
internal-communication-tools.

7 Bitrix24, Errori di comunicazione sul posto di lavoro? Ecco i 5 motivi principali,
https://www.bitrix24.it/articles/errori-di-comunicazione-sul-posto-di-lavoro-ecco-i-5-motivi-principali.php;
Workplace, | 7 strumenti...

8 Ewa Mazur-Wierzbicka, Komunikacja wewnetrzna w organizacji — wybrane aspekty, Studia i Prace WNEizZ US
nr 44/2 2016, s. 69.



pewnoscig nie osiggnie stuprocentowego celu, a jednoczesnie narazi na szwank swdj
wizerunek. Wspomniana komplementarnos¢ w komunikacji zaktada réwniez swiadomosc
wzajemnego przenikania sie obydwu procesow, ktére, mimo ze sg skierowane do réznych
odbiorcéw, krzyzujg sie w wielu miejscach i prowadzg do jednego celu, do wspdlnej mety.

W przypadku Rodziny Salezjanskiej obowigzujg te same zasady komunikacji, co w duzych
organizacjach i korporacjach. Proaktywnos¢, zréznicowane formy przekazu czy profesjonalizm
zapewniajg odpowiedni komunikat. Dzieki temu odbiorca bedzie zorientowany w
konkretnych dziataniach, a zainteresowane media bedg miaty dostarczong odpowiednig ilos¢
informacji. Z przedstawionych powyzej stwierdzen wynika, ze spdjna komunikacja
instytucjonalna zewnetrzna i wewnetrzna jest wyrazem troski Kosciota o informowanie i
ewangelizowanie, ale réwniez o obecnos$é w zyciu publicznym catego spoteczenistwa.

Rodzina Salezjaniska funkcjonuje w skali globalnej i tak postrzegana, uzewnetrznia ogromna
site w szerokiej perspektywie. Mato ktéra instytucja moze pochwalié¢ sie tak duzg liczba
cztonkéw skupionych wokot jednego celu. Mato ktdra organizacja ma tak potezny wptyw na
decyzje i dziatania w skali lokalnej, krajowej i miedzynarodowej. Dodatkowg cechg w
przypadku Rodziny Salezjanskiej jest silny wspdlny cel, jakze rézny od typowych korporacji i
instytucji nastawionych na zysk.

W tym kontekécie Papiez Franciszek w oredziu na Swiatowy Dzien Srodkéw Spotecznego
Przekazu w 2023 roku méwi o swoim marzeniu. “Marzy mi sie komunikacja koscielna, ktora
potrafi sie podda¢ prowadzeniu przez Ducha Swietego, uprzejma i zarazem profetyczna, ktéra
potrafi znajdowac¢ nowe formy i sposoby dla wspaniatego przekazu, ktéry ma nies¢ w trzecie
tysigclecie. Komunikacja, ktdra w centrum stawiataby relacje z Bogiem i z bliznim, zwtaszcza
tym najbardziej potrzebujgcym, i ktéra umiataby raczej rozpala¢ ptomien wiary, niz chronic

popioty autoreferencyjnej tozsamosci”®.
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