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МОДЕЛИ КРИЗИСНЫХ 
КОММУНИКАЦИЙ 
И УПРАВЛЕНИЯ 
ИНФОРМАЦИЕЙ  
В РАБОТЕ ОРГАНОВ 
ГОСУДАРСТВЕННОЙ ВЛАСТИ

Е.А. Грызунова

В исследовании рассмотрена информационная система государственного 
управления, направленная на принятие решений и взаимодействие с обществом 
в условиях кризиса. Функциональность системы зависит от адекватности це-
леполагания и соответствия выбранной стратегии типу кризисной ситуации, 
дифференцируемой по социальной реакции. Обосновано применение традиционной 
модели кризисных коммуникаций и информационного управления для разрешения 
кризисов конфликтного характера, партисипативной модели – при консенсус-
ных кризисах, переговорно-диалоговой – в условиях кризисов, генерирующих обще-
ственную полемику. Переговорно-диалоговая модель для разрешения полемоген-
ных кризисов направлена на реализацию предложенной Ю. Хабермасом концепции 
коммуникативного действия. Поскольку современные сложные кризисы требуют 
участия множества акторов, имеющих особое видение кризисной ситуации и соб-
ственные интересы, «кризисное принятие решений в таком контексте может 
рассматриваться как процесс переговоров» [16]. На уровне обработки информации 
первостепенная задача органов государственной власти – выявить основные кри-
зисные тенденции в каждой из ключевых общественных систем, а также социальные 
группы, чьи мнения и интересы должны быть учтены. Затем определение причин 
потенциальных кризисов, их прогнозирование и разработка антикризисных мер 
осуществляется с учетом интересов и рекомендаций экспертных представителей 
различных групп.  Можно выделить два основных подхода к координации: публич-
ное обсуждение проблем и совместное решение задач. Первый подход предполага-
ет организацию общественного диалога, который может приобретать форму 
дискуссии, «гражданского жюри»  или переговоров. Координация через совместное 
решение задач означает дробление сложной тематики и постановку конкретных 
практических вопросов, требующих обсуждения и решения. 

Ключевые слова: государственное управление, кризис, кризисные коммуни-
кации, кризисная информатика, урегулирование конфликтов, гражданское 
общество, участвующее управление, добровольчество, самоорганизация, 
общественный диалог.

Московский государственный институт международных отношений (университет) 
МИД России. Россия, 119454, Москва, пр. Вернадского, 76.



226

Социология

Кризис как социокультурное явление пред-
ставляет угрозу не только структурам и 
функциям социальных систем, но и «жиз-

ненным мирам» [1] субъектов, ставя под удар 
разделяемые ими смыслы, ценности и нормы. 
Кризисная ситуация требует безотлагательного 
управленческого воздействия в условиях повы-
шенной неопределенности и эскалации событий.  
Информационно-коммуникативное обеспече-
ние государственного управления в кризисных 
ситуациях рассмотрено нами в формате системы, 
состоящей из внутренней и внешней подсистем, 
в которых выделены следующие механизмы:  

– механизм обработки информации;
– механизм координации и коммуникаций 

участников управления;
– механизм традиционных внешних комму-

никаций (распространения информации);
– механизм информационного обеспечения 

конструктивной самоорганизации общества и 
гражданского участия в кризисном управлении. 

Функциональность указанной системы в 
первую очередь зависит от адекватности постав-
ленных задач, а организационно-технические 
аспекты являются второстепенным фактором. 
Так, в моделях блокировки информации и ма-
нипуляции информацией дисфункции заклады-
ваются уже на стадии целеполагания, поскольку 
формулируется задача, диссонирующая с основ-
ной управленческой стратегией – разрешением 
кризиса. В первом случае в качестве побочной 
задачи ставится сокрытие информации от об-
щества и избежание открытого обсуждения, во 
втором – извлечение политической или эконо-
мической выгоды из кризисной ситуации при 
помощи технологий «виктимизации» [8, p. 45–
46] и «государственного управления страхом» 
[17]. Указанные противоречия на стадии целепо-
лагания оказывают деструктивное воздействие 
на все элементы системы. 

Другой фактор, который необходимо учи-
тывать – типология кризисов в зависимости от 
социальной реакции, которую они провоцируют. 
Классификация социолога Э. Карантелли [14] 
предполагает разделение кризисов на: 

– конфликтные, в которых одна сторона стре-
мится обострить ситуацию (теракты, социальные 
волнения, революции и бунты, межэтнические 
столкновения и внутригрупповые конфликты); 

  – консенсусные, когда в обществе суще-
ствует согласие, что кризис нужно преодолеть 
как можно скорее (природные и большинство 
техногенных кризисов). 

Эти кризисы существенно различаются по 
таким показателям, как поведенческая, органи-
зационная реакция и освещение в СМИ. В слу-
чае консенсусных кризисов у людей проявляется 
тенденция к взаимопомощи, рациональность их 
мышления и адекватность поступков остаются 
на прежнем уровне или повышаются, а уровень 
преступности и насилия понижается. Консенсус-
ные кризисы часто несут в себе положительный 
фактор консолидации общества. В периоды кон-

фликтных кризисов, напротив, людям свойствен-
на паника, агрессивное поведение и мародерство. 

Конфликтные кризисы провоцируют ме-
жгрупповые противоречия, их психологические 
последствия значительно тяжелее, часто населе-
ние становится объектом информационно-пси-
хологических манипуляций. Интерес массмедиа 
к конфликтным кризисам выше, журналисты 
стремятся отразить две стороны конфликта и 
намеренно подогревают ситуацию. Однако типо-
логия Э. Карантелли не учитывает значительную 
часть кризисных явлений, которые генерируют 
не конфликт, но общественную дискуссию и по-
ляризацию мнений, что характерно для сложных 
структурных кризисных явлений, затрагиваю-
щих основные системы (политическую, социо-
культурную, экономическую, экологическую) и 
институты. С этой целью мы предлагаем допол-
нить существующую классификацию третьим 
видом – полемогенными кризисами, исполь-
зуя определение французского социолога Ж. 
Фройнда [9]. Указанные типы кризисов требуют 
применения различных управленческих моде-
лей, особенно в отношении информационного 
обеспечения самоорганизации и гражданского 
участия.

Конфликтным кризисам соответствует тра-
диционная модель информационного управле-
ния. Подсистема принятия решений предпола-
гает централизацию на стратегическом уровне и 
отсутствие процедур согласования для оператив-
ных решений. Обработка информации включает 
в себя: 

– мониторинг актуальных социальных про-
блем, которые часто лежат в основе конфронта-
ции [10, p. 156]; 

– конфликтный анализ; 
– отслеживание социально-психологических 

угроз и манипуляций;
– сравнительный анализ присутствия сторон 

в информационном пространстве; 
– осмысление как процесс понимания ситуа-

ции и предания ей определенного значения с це-
лью сократить неопределенность и многоголосие, 
препятствующие конструктивному социальному 
действию [13]. 

Координация осуществляется посредством 
ситуационной иерархии. Внешние коммуника-
ции представлены тремя направлениями [15]: 
инструктирующей информацией, управлением 
репутацией и психокорректирующей информа-
цией, нацеленной на уменьшение травматиче-
ского эффекта и противодействие информаци-
онно-психологическим манипуляциям. В силу 
особенностей конфликтного кризиса  участие 
граждан в его преодолении ограничено. Основ-
ной акцент в информационной политике вла-
стей должен делаться, напротив, на пресечение 
деструктивной самоорганизации, ведущей к ме-
жгрупповым конфликтам и насилию. 

Консенсусные кризисы характеризуются 
социальной солидарностью и высокой степе-
нью конструктивной гражданской самоорга-
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низации, поэтому партисипативная модель 
информационного управления предполагает 
полноценное участие граждан во всех элементах 
системы. Социологические исследования [2; 5] 
демонстрируют рост гражданской активности 
и формирование в России добровольчества как 
социального института. Развитие информаци-
онных технологий и демократические процессы 
сделали возможными новые типы волонтерства, 
в частности участие граждан в процессе гене-
рирования, обработки и анализа информации. 
Одним из возможных форматов является «граж-
данская наука» [12], под которой в кризисном 
управлении, как правило, понимается участие 
в оценке рисков и уязвимостей представителей 
местного сообщества, которые не являются про-
фессиональными учеными, однако обладают 
уникальным знанием локальной специфики и 
высокой степенью личной мотивации. 

Другой формой участия граждан в данном 
механизме, возникшей благодаря массово-
му использованию геолокационных сервисов, 
является создание добровольцами информа-
ционных карт кризиса, включающих в себя: 
данные о пострадавших и их нуждах; данные 
о волонтерах, находящихся в зоне бедствия; 
инфраструктурную информацию; мониторинг 
ситуации в реальном времени. Задача органов 
государственной власти – интеграция офици-
альной информации с генерируемой населением 
и встраивание данной информации в подсисте-
му принятия решений, что требует технологи-
ческого [11] и законодательного обеспечения. 
Механизм координации и коммуникаций участ-
ников управления направлен на эффективное 
взаимодействие органов государственной вла-
сти с активными гражданами, которые являются 
не внешней аудиторией, а полноценными субъ-
ектами кризисного управления. 

Взаимодействие гражданских и институци-
ональных акторов без бюрократических барье-
ров возможно  на базе электронной площадки 
в  Интернете. В рамках данной модели граждане 
также принимают участие в кризисных комму-
никациях не только как получатели информации, 
но и как ее распространители. Ими являются 
местные лидеры, а также социально ответствен-
ные блогеры – «гражданские журналисты» [7]. 
В рамках данной модели государство поощряет 
самоорганизацию путем создания устойчивых 
аттракторов – культуры добровольчества и кон-
структивных социальных практик. Например, в 

США для этих целей была создана Правитель-
ственная корпорация государственной и муни-
ципальной службы.

Переговорно-диалоговая модель для раз-
решения полемогенных кризисов направлена 
на реализацию предложенной Ю. Хабермасом 
концепции коммуникативного действия [6]. По-
скольку современные сложные кризисы требуют 
участия множества акторов, имеющих особое 
видение кризисной ситуации и собственные ин-
тересы, «кризисное принятие решений в таком 
контексте может рассматриваться как процесс 
переговоров» [16]. На уровне обработки инфор-
мации первостепенная задача органов государ-
ственной власти – выявить основные кризисные 
тенденции в каждой из ключевых систем, а так-
же социальные группы, чьи мнения и интересы 
должны быть учтены. Затем определение при-
чин кризисов, их прогнозирование и разработка 
антикризисных мер осуществляется с учетом 
интересов и рекомендаций экспертных пред-
ставителей различных групп. Данный механизм 
может функционировать в формате многосто-
роннего диалога по актуальной проблематике 
(пример: «Общество–Правительство: диалоги 
о ядерной политике» [3]).

 Можно выделить два основных подхода к 
координации: публичное обсуждение проблем и 
совместное решение задач. Первый подход пред-
полагает организацию общественного диалога, 
который может приобретать форму дискуссии, 
«гражданского жюри» [4, с. 209] или переговоров. 
Координация через совместное решение задач 
(в том числе удаленно, посредством «консуль-
тативных программных платформ» [4, с. 205] в 
сети Интернет) означает дробление сложной те-
матики и постановку конкретных практических 
вопросов, требующих обсуждения и решения. 
Подсистема внешних коммуникаций основана 
на внедрении культуры общественного диало-
га. Ключевой особенностью коммуникаций в 
рамках данной модели является осуществление 
надкоммуникационной практики фасилитации 
взаимодействия участников кризисного управ-
ления, предположительно на базе механизмов 
Открытого правительства. В результате кон-
структивного диалога разрозненные сети инте-
ресов могут трансформироваться в единую сеть 
обмена знаниями. Применение данной стратегии 
не только минимизирует кризисные явления, но 
также стимулирует развитие демократии уча-
стия и институтов гражданского общества. 
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MODELS OF GOVERNMENTAL CRISIS COMMUNICATIONS AND INFORMATION 
MANAGEMENT 

E. A. Gryzunova

Abstract: The research deals with the information system of public administration aimed at decision-making 
and communication with the society in a crisis. The system’s functionality depends on adequacy of goal-setting and 
on correspondence of the chosen strategy to a crisis type which differ by social response. The author substantiates 
traditional model of crisis communications and information management for solving conflict crises, while consensus 
crises require participative model, and polemic crises are recommended to be managed by negotiation and 
dialogue facilitation model. The negotiation and dialogue facilitation model for managing polemic crises is aimed 
at realization of a communicative action concept advocated by J. Habermas. As long as modern complex crises 
require participation of multiple actors which have different visions of a crisis situation and specific interests, “crisis 
decision making in such context can be seen as a negotiation process” [16]. On the level of information processing 
the primary step is to discover both major crisis tendencies in each of the core social systems, and social groups 
whose opinions and interests should be considered. After that definition of possible crisis triggers, forecasting and 
crisis planning are realized taking into consideration interests and expert recommendations of different social 
groups’ representatives. Two basic ways of coordination are suggested: public discussion of issues, or collaborative 
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problem-solving. The first way requires organization of a public dialogue in a form of discussion, citizen jury, or 
negotiations. Coordination through collaborative problem-solving implies fragmentation of a complex subject which 
means reducing it into concrete practical questions that require discussion and decision-making. Communication 
within the framework of the described model is remarkable for the supra-communicative practice of facilitating 
the interaction of the crisis management participants. 

Keywords: public administration, crisis, crisis communication, crisis informatics, conflict resolution, citizen 
society, participative governance, volunteering, self-organization, public dialogue.
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