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Manual zaje¢ do przedmiotu ,Planowanie i prowadzenie dziatan
komunikacyjnych w sytuacjach kryzysu wizerunkowego” na kierunku studiow
Biznes Turystyczny

Rok 1 semestr 1

Manual nr 1

Wyktad 1: Wprowadzenie do zarzgdzania sytuacjg kryzysowg — definicje, fazy,
zrodfa zagrozen, interesariusze, monitoring reputadji

1. Wprowadzenie

Zarzadzanie sytuacjami kryzysowymi stanowi kluczowy obszar kompetencji dla przysztych
specjalistow biznesu turystycznego.

Branza turystyczna jest szczegélnie podatna na nagte kryzysy spowodowane zaréwno
czynnikami wewnetrznymi (btedy kadry, luki proceduralne), jak i zewnetrznymi (katastrofy
naturalne, epidemie, dziatania grup nacisku, dezinformacja w mediach).

Manual nr 1 stanowi wsparcie do wykfadu i ¢wiczen, umozliwia usystematyzowanie
podstawowe] wiedzy oraz przygotowuje studenta do planowania dziatan
zapobiegajgcych kryzysom.

2. Cel
Celem jest:
e wyjasnienie podstawowych pojec zwigzanych z kryzysem wizerunkowym,
e omowienie roznic miedzy problemem a kryzysem,
e przedstawienie faz cyklu zycia kryzysu,
e wskazanie kluczowych zrédet zagrozen,
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o podkreslenie znaczenia interesariuszy i monitoringu reputacji w zapobieganiu
sytuacjom kryzysowym.

3. Pojecia kluczowe i definicje

Kryzys organizacyjny - zgodnie z definicjg Pearson i Clair (1998), kryzys to sytuacja lub
sekwencja zdarzen, ktére zagrazajg kluczowym interesom organizacji i wymagaja
natychmiastowych dziatar\ zaradczych.

Kryzys wg W. T. Coombsa - ,Crisis is the perception of an unpredictable event that
threatens important expectancies of stakeholders and can seriously impact an
organization's performance.”

Problem - sytuacja mozliwa do rozwigzania w ramach standardowych procedur
organizacyjnych, niegrozaca reputacji ani funkcjonowaniu firmy w dtuzszej perspektywie.

4. Fazy cyklu zycia kryzysu
Kazdy kryzys mozna rozpatrywac w podziale na trzy gtowne fazy:

o Faza pre-kryzysowa (zapobieganie)- obejmuje analize ryzyka, opracowanie
procedur, tworzenie sztabu kryzysowego, szkolenia i symulacje.

e Faza zarzadzania kryzysem (reakcja)- natychmiastowe dziatanie, spojna
komunikacja z interesariuszami wewnetrznymi i zewnetrznymi, monitorowanie
mediow.

e Faza post-kryzysowa (naprawa) - ewaluacja przebiegu sytuadji, raport koncowy,
wdrozenie usprawnien i odbudowa reputacji.

5. Rodzaje i zrodta kryzyséw
Rodzaje kryzysdw: operacyjne, produktowe, finansowe, reputacyjne, srodowiskowe.
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Zrédta zagrozen wewnetrznych:
e Btedy kadry zarzadzajacej.
e Brakjasnych procedur komunikacji wewnetrznej i zewnetrznej.
e Niedostateczne przeszkolenie pracownikow.
Zrédta zagrozen zewnetrznych:
e Katastrofy naturalne, epidemie, zamkniecia granic.
e Aktywnosc grup nacisku, kampanie dezinformacyjne.

e Szybkie rozpowszechnianie niezweryfikowanych informacji w mediach
spotecznosciowych.

6. ldentyfikacja zagrozen
Identyfikacja zagrozen jest procesem systematycznym i wymaga:
e regularnej analizy stabych punktéw organizacji,
e tworzenia list kontrolnych i matryc ryzyka,
e przypisania odpowiedzialnosci za monitoring sygnatow ostrzegawczych,
e Opracowania planu awaryjnego (plan B).
Przyktad branzowy:

Biuro podrdzy, w ktérym doszto do wycieku danych klientow, musi nie tylko ograniczyc
skutki prawne, ale takze szybko reagowac na komentarze w mediach spotecznosciowych,
by unikngc¢ eskaladji negatywnych opinii.

7. Interesariusze i decydenci

Interesariusz - kazda grupa lub osoba, ktéra moze wptywac na organizacje lub byc przez
nig w jakikolwiek sposob dotknieta.
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Przyktadowe grupy interesariuszy:.
e Wewnetrzni: zarzad, pracownicy, zespoty projektowe, rzecznik prasowy.

e Zewnetrzni: klienci, media, inwestorzy, instytucje regulacyjne, spofecznosci
lokalne.

Mapa interesariuszy: praktyczne narzedzie pozwalajgce sklasyfikowac grupy wedtug
kryteriow: poziom wplywu na organizacje oraz poziom zainteresowania sytuacjg
kryzysowa.

8. Monitoring reputacji

Skuteczne zarzadzanie kryzysem wymaga systematycznego monitorowania reputacji:
e Monitoring medidw tradycyjnych i spotecznosciowych (tzw. social listening).
e Korzystanie z alertéw Google, narzedzi typu Brand24, SentiOne.

e Zasada ,ztotej godziny” - organizacja powinna zareagowac w ciggu pierwszych 60
minut od wykrycia sygnatu kryzysowego.

9. Cwiczenia do samodzielnego wykonania
Cwiczenie 1:

Przeanalizuj przyktadowg organizacje z branzy turystycznej pod katem mozliwych
zagrozen. Wypisz co najmniej 3 zagrozenia wewnetrzne i 3 zewnetrzne.

Cwiczenie 2:

Przygotuj prostag mape interesariuszy dla wybranej sytuacji kryzysowej, wskazujac grupy
0 Najwyzszym wptywie i zainteresowaniu.

Cwiczenie 3:

Wskaz, ktore kanaty monitoringu bytyby kluczowe w przypadku Twojej firmy. Uzasadnij
wybor.
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10. Stowniczek pojec

o Kryzys organizacyjny - zdarzenie lub seria zdarzen zagrazajacych interesom
organizacji.

e Problem - sytuacja rozwigzywana rutynowo, nie powodujgca zagrozenia reputacji.
o Faza pre-kryzysowa - etap przygotowania i zapobiegania.
e Interesariusz - podmiot majgcy wptyw na organizacje lub bedgcy pod jej wptywem.

e Monitoring reputacji - stata obserwacja i analiza sygnatow ostrzegawczych w
mediach.

11. Literatura podstawowa

1. Coombs, W. T. (2019). Ongoing Crisis Communication: Planning, Managing, and
Responding.

2. Mitroff, I. . (2005). Crisis Leadership: Planning for the Unthinkable.

3. Pearson, C. M., Clair, J. A. (1998). Reframing Crisis Management.

12. Podsumowanie

Skuteczne zarzgdzanie kryzysem zaczyna sie na dtugo przed jego wystgpieniem. Analiza
zagrozen, Sswiadomosc¢ rol interesariuszy i systematyczny monitoring reputacji s
kluczowymi elementami budowania odpornosci organizacji na sytuacje kryzysowe.

Hasto na zakonczenie:

,Kryzys dobrze przygotowany to kryzys, ktory fatwiej opanowac.”
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Manual zaje¢ do przedmiotu ,Planowanie i prowadzenie dziatan
komunikacyjnych w sytuacjach kryzysu wizerunkowego” na kierunku studiow
Biznes Turystyczny

Rok 1 semestr 1

Manual nr 2

Wyktad 1: Podrecznik dziatan antykryzysowych — procedury, sztab kryzysowy,
narzedzia komunikagji, holding statement, scenariusz sytuadji kryzysowej

2. Wprowadzenie

Sytuacje kryzysowe w organizacjach turystycznych mogg pojawic sie niespodziewanie i
czesto obejmujg szeroki zasieg — zarowno lokalny, jak 1 miedzynarodowy.
Pandemie, strajki, kleski zywiotowe, incydenty wizerunkowe czy wycieki danych
osobowych — wszystkie te zdarzenia mogg zagrozic reputacji, bezpieczenstwu klientow
i stabilnosci finansowe; przedsiebiorstwa.
Dlatego kazda profesjonalna organizacja powinna posiadac podrecznik dziatan
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antykryzysowych, ktory jest nie tylko zbiorem procedur, ale realnym narzedziem
reagowania w stresujgcych sytuacjach.

Podrecznik dziatan antykryzysowych definiuje kto, co, kiedy i w jaki sposéb powinien
zrobi¢,  gdy  kryzys  wykracza  poza  rutynowe  problemy  operacyjne.
Zawiera jasne procedury problemowe i kryzysowe, okresla progi alarmowe, ktére
automatycznie uruchamiajg sztab kryzysowy, oraz opisuje role kazdego cztonka zespotu.
Dodatkowo  wskazuje narzedzia  komunikacji,  sposoby  przygotowania i
publikowania holding statement, gotowe scenariusze sytuacji kryzysowych oraz reguluje
kwestie badan reputacyjnych i organizacji warsztatéw ¢wiczeniowych.

Celem tego manuala jest zebranie i uporzagdkowanie tresci omawianych na Wykfadzie 2,
tak aby studenci potrafili:

e rozpoznac¢ moment aktywacji sztabu kryzysowego,
o dobrac¢ wiasciwe narzedzia komunikacji,
e przygotowac praktyczne elementy podrecznika dla wybranej organizacji,

e atakze zrozumied, jak monitorowac skutki kryzysu dla wizerunku.

2. Cel

e wyjasnienie znaczenia podrecznika dziatan antykryzysowych w zarzadzaniu
komunikacjg kryzysowa,

e wskazanie réznic miedzy procedurami problemowymi a kryzysowymi,
e omowienie zasad tworzenia sztabu kryzysowego i przypisania rol,

e opisanie kluczowych narzedzi komunikadji, holding statement oraz scenariuszy
sytuacji kryzysowych,

e zaprezentowanie przyktadow badan reputacyjnych i znaczenia warsztatow
¢wiczeniowych.
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3. Kluczowe zagadnienia
1) Podrecznik dziatar antykryzysowych

To wewnetrzny dokument organizacji, ktory opisuje zasady reagowania na sytuacje
kryzysowe. Zawiera procedury postepowania, instrukcje, schematy komunikacji,
przypisanie rol i wzory gotowych komunikatow. Jego celem jest zapewnienie szybkiego,
skoordynowanego i spojnego dziatania w sytuacjach zagrozenia reputacji lub
bezpieczenstwa.

2) Procedury zarzgdzania problemem i procedury kryzysowe

Procedura problemowa obejmuje dziatania operacyjne podejmowane w sytuacjach,
ktore nie stwarzajg powaznego zagrozenia dla reputacji i mogg byc¢ rozwigzane rutynowo,
np. opdznienia czy reklamacje. Procedura kryzysowa uruchamiana jest wtedy, gdy skala i
zasieg zdarzenia zagrazajg reputacji, bezpieczenstwu ludzi lub stabilnosci finansowe).
Kluczowym elementem jest jasne rozréznienie, kiedy zwykty problem staje sie kryzysem.

3) Progi alarmowe

Progi alarmowe to z gory okreslone kryteria lub graniczne wartosci, ktorych
przekroczenie oznacza obowigzek aktywacji sztabu kryzysowego i przejscia z procedury
problemowej na procedure kryzysowga. Mogg dotyczy¢ m.in. poziomu strat finansowych,
zagrozenia zycia lub zdrowia, skali zainteresowania mediow czy ujawnienia danych
osobowych.

4) Skfad sztabu kryzysowego

Sztab kryzysowy to zespot osob odpowiedzialnych za analize sytuacji, podejmowanie
decyzji i koordynacje dziatan komunikacyjnych w sytuacji kryzysowej. Kazdy cztonek
sztabu ma przypisane konkretne zadania, aby unikng¢ chaosu decyzyjnego. Sktad sztabu
powinien by¢ okreslony w podreczniku i zawiera¢ podziat rol, odpowiedzialnosci oraz
zasady zastepstw.

5) Narzedzia komunikacji kryzysowej

10



Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez Ko
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unie Europejska S

Projekt pod nazwg Kompetencje jutra - modyfikacja wybranych kierunkdw studiéw w Karkonoskiej Akademii Nauk
Stosowanych w Jeleniej Gorze realizowany w ramach programu Fundusze Europejskie dla Rozwoju Spofecznego 2021-2027

Narzedzia komunikacji kryzysowej to kanaty i formy przekazywania informacji do
interesariuszy wewnetrznych i zewnetrznych. Mogg obejmowac m.in. e-mail kryzysowy,
infolinie, strone internetowg, profile w mediach spotecznosciowych, alerty SMS czy
konferencje prasowe. Ich dobdr powinien zaleze¢ od skali kryzysu, grup docelowych i
potrzebnej szybkosci reakcji.

6) Holding statement

Holding statement to krotkie, wstepne oswiadczenie przygotowywane i publikowane
natychmiast po wykryciu sytuadji kryzysowej. Jego celem jest ograniczenie spekuladji,
uspokojenie opinii publicznej i zapewnienie o tym, ze organizacja panuje nad sytuacja.
Oswiadczenie powinno by¢ oparte wylgcznie na potwierdzonych faktach i zawierac
zapowiedz dalszych aktualizacji.

7) Scenariusz sytuacji kryzysowej

Scenariusz sytuacji kryzysowej to opis hipotetycznego zdarzenia, na ktdre organizacja
musi by¢ przygotowana. Powinien zawierac szczegotowy przebieg zdarzenia, przypisanie
rol w sztabie kryzysowym, plan dziatan operacyjnych i komunikacyjnych oraz wzory
komunikatow dla réznych grup interesariuszy. Gotowy scenariusz pozwala szybko
reagowac i minimalizowac chaos.

8) Badania reputacyjne

Badania reputacyjne sg narzedziem do oceny skutkéw sytuadji kryzysowej dla wizerunku
organizacji. Przeprowadza sie je po zakonczeniu fazy reagowania, najczesciej z pomoca
zewnetrznej firmy badawczej. Badania powinny obejmowac m.in. analize poziomu
zaufania do marki, rozpoznawalnosci, opinii w mediach i lojalnosci klientéw.

9) Warsztaty antykryzysowe

Warsztaty antykryzysowe sg elementem praktycznego przygotowania zespotu do
wykorzystania podrecznika dziatan antykryzysowych. Umozliwiajg ¢wiczenie scenariuszy,
sprawdzanie skutecznosci procedur i doskonalenie wspotpracy w ramach sztabu.
Regularne symulacje pozwalajg zidentyfikowac luki w podreczniku i podnosi¢ gotowosc
organizacji na wypadek kryzysu.

1M
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4. Pojecia i definicje

Podrecznik dziatan antykryzysowych — dokument definiujgcy zasady i schematy
dziatania w przypadku kryzysu.

Procedura problemowa — postepowanie w sytuacjach standardowych,
niegrozgcych reputacji organizacji.

Procedura kryzysowa — dziatania aktywowane, gdy skala zdarzenia zagraza
reputadji, bezpieczenstwu lub ciggtosci dziatania.

Sztab kryzysowy — zespot decyzyjny odpowiedzialny za planowanie i wdrazanie
dziatan kryzysowych.

Holding statement — wstepne, krotkie oswiadczenie publikowane niezwtocznie
po wykryciu kryzysu.

Scenariusz sytuadji kryzysowej — gotowy plan opisujgcy mozliwy kryzys, role i
dziafania.

Badania reputacyjne — narzedzie do oceny skutkow kryzysu dla wizerunku
organizadji.

5. Przyktadowe progi alarmowe

Zagrozenie zycia lub zdrowia klientow lub pracownikdw.
Straty finansowe przekraczajace ustalong wartosc.
Eskalacja w mediach ogdlnopolskich lub zagranicznych.

Ujawnienie wrazliwych danych osobowych na duzg skale.

6. Skiad i role sztabu kryzysowego

12
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Rola H Zakres odpowiedzialnosci

Zwotuje spotkania, zatwierdza kluczowe decyzje, nadzoruje

< .
oordynator sztabu plan dziatan.

Kontakt z mediami, organizacja konferencji prasowych,

Rzecznik prasowy . S
przygotowanie komunikatow.

Specjalista ds. Zbiera dane z dziatow operacyjnych, opracowuje tresc¢
komunikacji komunikatow.
, Weryfikuje komunikaty pod katem prawnym i zgodnosci z
Prawnik ) :
przepisami (np. RODO).
‘Speq’alista HR HKoordynuje komunikacje wewnetrzng, informuje pracownikow.

Specjalista IT

(opdjonalnie) Obstuguje incydenty technologiczne, np. wyciek danych.

7. Narzedzia komunikacji kryzysowej

Kanaty wewnetrzne: e-mail kryzysowy, intranet, spotkania sztabu, grupy komunikacyjne.
Kanaty zewnetrzne: komunikaty prasowe, strona www, social media, SMS alerty,
konferencje prasowe.
Dobdr narzedzi: zalezy od skali kryzysu, grupy docelowe] i szybkosci potrzebnego
przekazu.

8. Wzdr holding statement

.Jestesmy swiadomi zdarzenia, ktdre miato miejsce w [miejsce, data]. Aktualnie analizujemy
sytuacje i podejmujemy dziatania w celu rozwigzania problemu. Bedziemy na biezgco
informowac opinie publiczng o dalszych krokach.”

9. Przyktadowy scenariusz sytuacji kryzysowe;j

Sytuacja: Nagte zamkniecie lotniska z powodu strajku personelu.
Etapy:

1. Aktywacja sztabu kryzysowego.

2. Kontakt z klientami: SMS, e-mail, call center.

13



Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez Ko
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unie Europejska S

Projekt pod nazwg Kompetencje jutra - modyfikacja wybranych kierunkdw studiéw w Karkonoskiej Akademii Nauk
Stosowanych w Jeleniej Gorze realizowany w ramach programu Fundusze Europejskie dla Rozwoju Spofecznego 2021-2027

3. Organizacdja alternatywnego transportu.
4. Przygotowanie holding statement i publikacja w kanatach zewnetrznych.
5. Regularne aktualizacje co 2-3 godziny.
6. Wspotpraca z mediami i partnerami.
10. Badania reputacyjne
e Cel: Oceni¢ wptyw kryzysu na reputacje, poziom zaufania i lojalnosc klientow.
e Moment: Po zakonczeniu fazy reagowania, zlecone niezaleznej firmie badawczej.

e Co mierzy¢: rozpoznawalnos¢ marki, sentyment w mediach, poziom opinii
negatywnych i pozytywnych.

11. Warsztaty antykryzysowe
e Organizacja powinna cyklicznie przeprowadzac symulacje sytuadji kryzysowych.

« Cwiczenia powinny obejmowac¢ role sztabu, analize case study i tworzenie
komunikatow.

e Efektem warsztatow jest aktualizacja podrecznika i wyciggniecie wnioskow.
12. Zadanie do samodzielnego wykonania

Zadanie: Opracuj szkic podrecznika dziatart antykryzysowych dla wybranego biura
podroézy.
Uwzglednij:

e Minimum jeden scenariusz sytuacji kryzysowej,
e Progi alarmowe,
o Skiad sztabu kryzysowego i tabele rdl,
e Przyktadowe holding statement.
13. Literatura zalecana

e Coombs W.T. (2022). Ongoing Crisis Communication.
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e Mitroff I. I. (2005). Crisis Leadership: Planning for the Unthinkable.

e Pearson C. M, Clair J. A. (1998). Reframing Crisis Management.

Manual zaje¢ do przedmiotu ,Planowanie i prowadzenie dziatan
komunikacyjnych w sytuacjach kryzysu wizerunkowego” na kierunku studiow
Biznes Turystyczny

Rok 1 semestr 1

Manual nr 3

Wyktad 3: Tworzenie planu komunikacji w kryzysie — cele, grupy docelowe,
kanaty, harmonogram dziatan komunikacyjnych

3. Wprowadzenie

Wspodtczesne organizacje, w tym branza turystyczna, muszg liczy¢ sie z tym, ze kryzys
informacyjny moze wybuchng¢ w kazdej chwili i rozprzestrzenic sie w btyskawicznym
tempie, zwtaszcza w dobie medidw spotecznosciowych i wysokiej mobilnosci klientéw.
Dlatego oprdocz podrecznika dziatan antykryzysowych niezwykle waznym narzedziem
jest plan komunikacji w kryzysie- dokument, ktory pozwala ograniczy¢ chaos, przypisac
odpowiedzialnosci i chronic reputacje organizadji.

Manual nr 3 podsumowuije tresci wyktadu trzeciego. Wyjasnia krok po kroku, jak stworzy¢
plan ~ komunikacji ~ dostosowany  do  realiow i specyfiki  organizadji.
Opisuje, jak poprawnie formutowac cele komunikacyjne, jak analizowac grupy docelowe i
dobierac odpowiednie kanaty komunikadji.
Manual wskazuje takze, jak przygotowac praktyczny harmonogram dziatan -z podziatem
rol i terminow- oraz jak unikac najczestszych btedow.
Materiat ma réwniez pomoc studentom w samodzielnym projektowaniu fragmentow
planéw dla wiasnych scenariuszy, np. w turystyce.

2. Cel
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Celem manuala jest uporzadkowanie wiedzy z zakresu tworzenia planu komunikacji
kryzysowej, rozwiniecie umiejetnosci analizy grup docelowych, segmentadji kanatow i
harmonogramowania dziatan, a takze zaprezentowanie dobrych praktyk i przyktadow
gotowych wzordw, ktore mogg byc¢ wykorzystane w réznych rodzajach organizacji.

3. Kluczowe zagadnienia
Plan komunikacji kryzysowej

Dokument, ktory opisuje, jak, kiedy i do kogo organizacja kieruje informacje w sytuadji
kryzysowej. Jest czescig podrecznika dziatan antykryzysowych, ale czesto opracowuje sie
go jako oddzielny zatgcznik. Plan pozwala zachowac spojnosc i przewidywalnosc
komunikacji.

Cele komunikacji w kryzysie

Cele nadajg kierunek dziataniom komunikacyjnym i pozwalajg je mierzy¢. Mogg byc
informacyjne (przekazanie faktéw), uspokajajgce (ograniczenie paniki), wizerunkowe
(ochrona reputadji) lub operacyjne (koordynacja wewnetrzna). Dobrg praktykg jest
formutowanie celdow wedtug zasady SMART — specyficzne, mierzalne, osiggalne,
realistyczne i okreslone w czasie.

Grupy docelowe

Podziat odbiorcéw na grupy wewnetrzne (pracownicy, kierownictwo, udziatowcy) i
zewnetrzne (klienci, media, partnerzy, spotecznosc¢ lokalna). Segmentacja powinna
uwzgledniac poziom wptywu i zainteresowania. Pomocnym narzedziem jest macierz grup
docelowych, ktéra przypisuje kazdej grupie kanaty komunikacji, kluczowe przekazy i
priorytet czasowy.

Kanaty komunikacji kryzysowej

Kanaty nalezy podzielic na wewnetrzne (intranet, komunikaty e-mail, alerty SMS,
spotkania sztabu) i zewnetrzne (strona internetowa, social media, infolinia, konferencje
prasowe, alerty push W aplikacjach).
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Dobdr kanatu powinien uwzglednia¢ tempo rozpowszechniania informacji, potrzeby
odbiorcéw oraz ryzyko dezinformacji.

Harmonogram dziatarh komunikacyjnych

Praktyczne narzedzie organizujgce kolejnos¢ dziatant w czasie kryzysu. Harmonogram
powinien okresla¢, kto, co, kiedy i w jakim kanale publikuje. Musi zawiera¢ punkty
krytyczne czasowo (np. 15 minut na zebranie sztabu, 1 godzina na wydanie holding
statement) i procedure monitorowania postepu. Dobrg praktykg jest przypisanie osoby
odpowiedzialnej za pilnowanie realizacji harmonogramu.

4. Najczestsze btedy w planie komunikacji

10) Brak jasno zdefiniowanych celdw komunikadji lub zapisanie ich w sposob ogdlny.
11) Niedopasowanie kanatow do grup docelowych.

12) Nieaktualne listy kontaktowe i brak planu awaryjnego (plan B).

13) Zbyt rzadkie aktualizacje, ktére rodzg plotki i chaos.

14) Brak testéw i ¢wiczen — plan teoretyczny, ktéry nigdy nie byt przecwiczony, jest mato
uzyteczny.

5. Dobre praktyki
e Tworz plan komunikacji w formie jasnej, zrozumiate] dla kazdego cztonka sztabu.
e Aktualizuj dokument regularnie — po kazdej symulacji i realnym kryzysie.

e Stosuj macierz grup docelowych i macierz kanatow jako proste narzedzia
wizualne.

e Wyznacz osobe odpowiedzialng za monitorowanie harmonogramu.

e Mierz skutecznos¢ planu na podstawie wskaznikow reputacyjnych (zasieg
komunikatow, poziom zapytan, badania opinii).

6. Wzory i przyktady
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Przyktadowy cel SMART:

,W ciggu pierwszych 2 godzin od zgtoszenia incydentu poinformowac wszystkich klientow

o wycieku danych i przekazac instrukcje postepowania.”

Przyktadowa macierz grup docelowych:

‘Grupa docelowaH Kanat A (pilny) H Kanat B (biezacy) HKana’rC aktuallzaqel
‘Klleno HSI\/IS alert HStrona WWW HSOCIa| media |
‘I\/Iedia HRzeczmk prasovvyHKonferenqa prasovvaHE mail do redakdji |
‘Pracovvnicy Hlntranet HSpotkame online HE mail kryzysowy ‘

Przyktadowy harmonogram dziatan:

‘EtapH Dziatanie HOdpowiedziaInyH Termin H Status

‘1 HZvvo’raniesztabu HKoordynator H15 minut HZreaIizovvano’

‘2 HPrzygotovvanie holding statementHSpecjalista PR HSO minut HW trakcie

|

‘3 HVVysy’rkaSl\/lS HIT/CaIICenter H1 godzinaHZaplanowanel

7. Zadanie do samodzielnego wykonania

Zadanie: Opracuj uproszczony plan komunikadji dla wybranego obiektu turystycznego w

sytuacji kryzysu (np. cyberatak, strajk, kleska zywiotowa).
Uwzglednij:
e Minimum jeden cel komunikacji wedtug SMART,
e Macierz grup docelowych i kanatow,

e Harmonogram dziatan z przypisaniem rol.
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8. Literatura zalecana
e Coombs W.T. (2022). Ongoing Crisis Communication.
e Mitroff I. 1. (2005). Crisis Leadership: Planning for the Unthinkable.

e Pearson C. M., Clair J. A. (1998). Reframing Crisis Management.

Manual zaje¢ do przedmiotu ,Planowanie i prowadzenie dziatan
komunikacyjnych w sytuacjach kryzysu wizerunkowego” na kierunku studiow
Biznes Turystyczny

Rok 1 semestr 1

Manual nr 4

Wyktad 4. Realizacja dziatart komunikacyjnych w sytuacji kryzysowej —
komunikacja wewnetrzna i zewnetrzna

4. Wprowadzenie

Dobrze zaplanowany podrecznik kryzysowy i plan komunikagji to dopiero poczatek
skutecznego zarzadzania kryzysem wizerunkowym.

Kluczowym momentem jest realizacja dziatari komunikacyjnych — czyli to, co dzieje sie
od chwili aktywadji sztabu kryzysowego.
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To wtedy zespot musi przetozy¢ schematy i procedury na realne komunikaty, briefing
prasowy, instrukcje dla pracownikdw czy wpis w social mediach.

Brak spojnosci miedzy komunikacjg wewnetrzng a zewnetrzng, nieprzeszkoleni liderzy,
niejasne instrukcje i brak reakcji na trudne pytania moga w kilka godzin pogtebic kryzys i
doprowadzi¢ do nieodwracalnych strat wizerunkowych.

Dlatego ten manual pokazuje krok po kroku, jak praktycznie realizowa¢ komunikacje w
kryzysie, zeby ograniczy¢ chaos, wyeliminowac plotki i zyskac czas na naprawe sytuadji.

2. Cel

Celem manuala jest przedstawienie studentom zasad skutecznej realizacji dziatan
komunikacyjnych w warunkach kryzysu.

Manual pozwala zrozumie¢, jak prowadzi¢ komunikacje wewnetrzng i zewnetrzng, jak
szkoli¢ liderdw, jak reagowac na trudne pytania mediow i jak wiasciwie uzywac social
media w czasie kryzysu. To wiedza, ktérg mozna od razu przetozy¢ na procedury w kazde;
organizacji.

3. Pojecia kluczowe i definicje

Realizacja dziatart komunikacyjnych - praktyczne wykonywanie zadan zgodnie z planem i
podrecznikiem kryzysowym po aktywacji sztabu.

Komunikacja wewnetrzna- przekazywanie informacji pracownikom i grupom
wewnetrznym w sposob spdjny i bezpieczny.

Komunikacja zewnetrzna - przekaz informacji do mediow, klientow, partneréw i opinii
publicznej; briefing prasowy, sprostowanie, publikacja oswiadczen.
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Prawo prasowe - przepisy regulujgce prawo do autoryzacji wypowiedzi, prawo do
rzetelnej informacji i procedure sprostowania.

Briefing prasowy - krotka, formalna forma spotkania z mediami z udziatem rzecznika
prasowego lub cztonka sztabu.

4. Komunikacja wewnetrzna - dobre praktyki

Wyznacz lideréw komunikacji- osoby, ktére przekazg informacje dalej i beda
odpowiadac na pytania zespotu.

Zorganizuj krotkie szkolenie lub briefing- z gotowym scenariuszem rozmow i
wzorem odpowiedzi.

Przygotuj instrukcje dla pracownikéw: co mogg mowic, czego nie komentowac, do
kogo odsyfac pytania mediow.

Korzystaj z bezpiecznych kanatéw: spotkania zespotowe, zamkniete grupy
komunikacyjne, intranet, alert SMS.

Zawsze sprawdzaj liste odbiorcdw- unikaj przypadkowego wystania poufnej
wiadomosci na zewnatrz.

5. Komunikacja zewnetrzna -relacje z mediami

Wyznacz rzecznika prasowego lub osobe zastepujacg - jeden gtos organizacji.
Przypomnij zespotowi o prawie prasowym: prawo do autoryzacji, procedura
sprostowania, prawo do rzetelnej informacji.

Organizuj briefing prasowy w ustalonym miejscu - lista obecnosci, krotkie
oswiadczenie, unikanie spekulacji.

Kazdy komunikat musi byc oparty na faktach - lepiej krotki i prawdziwy niz
rozbudowany i niepewny.

6. Techniki radzenia sobie z trudnymi pytaniami

Nie spekuluj - jesli nie wiesz, powiedz, ze wrdcisz z odpowiedzig po weryfikacji.
Odwrdc agresje- np. ,Rozumiem obawy, dlatego trzymamy sie faktéw.”
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e Powtarzaj potwierdzone dane - nie wdawaj sie w domysty ani plotki.
e Unikaj publicznej konfrontacji z dziennikarzem - nie obrazaj sie, nie atakuj, nie
reaguj emocjonalnie.

7. Social media w kryzysie

e Wpisy powinny by¢ krétkie, spokojne i faktograficzne.

o Nie powielaj plotek - koryguj tylko to, co nieprawdziwe, podajgc dowdd.

e W wyjatkowych sytuacjach mozesz wytaczy¢ komentarze, ale zawsze podaj
alternatywny kanat kontaktu (telefon, formularz, e-mail).

e Monitoruj reakcje - kto$ musi aktywnie odpowiadac na pytania na biezgco.
8. Cwiczenie / dyskusja

Zadanie:
Przygotuj krétka instrukcje dla pracownikéw Twojej ,firmy”:

« Jak majg odpowiadad, jesli zadzwoni dziennikarz?

e Kogo wskazac jako osobe kontaktowg?

e Jak sformutowac 3-4 zdania do krétkiego wpisu w social mediach?
Dyskusja:

o Jakie sg najwieksze putapki w komunikacji wewnetrznej w kryzysie?

o Kiedy warto wytgczy¢ komentarze w social mediach, a kiedy zostawic¢ je otwarte?

9. Literatura zalecana

e Coombs, W.T. Ongoing Crisis Communication.
e Mitroff, I. Crisis Leadership: Planning for the Unthinkable.
e Ustawa Prawo prasowe (Dz.U. 1984 nr 5 poz. 24 z pozn. zm.).
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10. Podsumowanie

Realizacja dziatann komunikacyjnych w kryzysie decyduje o tym, czy zespot ochroni
reputacje organizacji, czy chaos komunikacyjny pogtebi problem.
Dobre praktyki, szkolenie lideréw i jasne instrukcje to gwarancja spojnosci.
Kazdy cztonek sztabu powinien wiedzie¢, co méwi¢, czego nie méwic i do kogo kierowac
pytania, by ograniczyc straty wizerunkowe i finansowe.

,Plan kryzysowy jest tylko papierem, jesli nie potrafisz go wprowadzi¢ w zycie.”

Manual zaje¢ do przedmiotu ,Planowanie i prowadzenie dziatan
komunikacyjnych w sytuacjach kryzysu wizerunkowego” na kierunku studiow
Biznes Turystyczny

Rok 1 semestr 1

Manual nr 5

Wyktad 5: Raport z sytuacji kryzysowej i kampania naprawcza

5. Wprowadzenie

Kazda organizadja, ktora przeszta przez kryzys wizerunkowy, musi nie tylko ugasi¢ pozar,
ale tez wyciggnagc wnioski i odbudowac zaufanie.

Ftap dziatar naprawczych bywa zaniedbywany - a to wiasnie od niego zalezy, czy kryzys
zostanie zapamietany jako sytuacja jednorazowa czy poczgtek wiekszych problemow.
Raport z sytuacji kryzysowej jest fundamentem - dzieki niemu wiemy, co sie wydarzyto, co
zawiodto i co nalezy zmienic.

Na podstawie raportu powstaje kampania naprawcza, ktora krok po kroku odbudowuje
reputacje organizacji.
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Ten manual podsumowauje, jak praktycznie opracowac raport, jak planowa¢ kampanie
naprawcza, jak stawiac cele SMART i mierzyc¢ efekty.

To nie teoria — to praktyczne narzedzie, ktére mozna od razu przetozy¢ na procedury w
kazdej instytucji.

2. Cel

Celem jest pokazanie studentom, jak:

sporzgdzi¢ raport z sytuacji kryzysowej,
e wskazac kluczowe btedy i rekomendacje,
e Opracowac kampanie naprawczg z celami SMART,
e dobrac odpowiednie grupy docelowe, narzedzia i harmonogram,
e monitorowac efekty i rozlicza¢ skutecznosc dziatan.
3. Kluczowe zagadnienia

Raport kryzysowy - dokument podsumowujacy przebieg kryzysu, przyczyny, dziatania
sztabu, komunikacje, wnioski i rekomendacje.

Kampania naprawcza - zestaw dziatan komunikacyjnych, ktore majg na celu odbudowe
reputacji po kryzysie.

Cele SMART -konkretne, mierzalne, osiggalne, istotne i okreslone w czasie zatozenia
kampanii.

Badania reputacyjne - ankiety, analizy opinii publicznej lub monitoring mediow,
pokazujgce wptyw kryzysu na wizerunek.

Wskazniki skutecznosci- miary, ktore pozwalajg sprawdzi¢, czy cele naprawcze s3
realizowane.

4. Raport z sytuacji kryzysowej
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Sporzadz raport niezwtocznie po zakonczeniu kryzysu.

Zbierz fakty: daty, skala zdarzenia, przebieg dziatan sztabu.

Ocen komunikacje: co dziatato, co wymaga poprawy.

Zidentyfikuj btedy i luki proceduralne.

Opracuj konkretne rekomendacje: co zmieni¢, kto odpowiada, do kiedly.

Wiacz do raportu wyniki badan reputacyjnych — pokaza realny wptyw kryzysu na
wizerunek.

5. Kampania naprawcza

Kampania naprawcza musi wynikac z raportu, a nie by¢ dziataniem oderwanym
od wnioskow.

Wyznacz cele SMART: konkretne, mierzalne, osiggalne, istotne i okreslone w
czasie.

Wskaz grupy docelowe - kto najbardziej ucierpiat w wyniku kryzysu?

Dobierz narzedzia: konferencja prasowa, raport CSR, social media, komunikacja
B2B.

Opracuj harmonogram i budzet.

Zadbaj o0 spojnosc - wszystkie komunikaty powinny by¢ oparte na tych samych
faktach.

6. Wskazniki i monitoring

Poréwnuj dane sprzed i po kryzysie: zasieg publikacji, ton wypowiedzi, liczba
zapytan prasowych.

Badaj zaufanie odbiorcow — ankiety, monitoring opinii w social mediach.
Mierz liczbe udostepnien i zaangazowanie w mediach spotecznosciowych.
Raportuj wskazniki cyklicznie — pokaz, jak reputacja sie odbudowuije.
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7. Propozycja ¢wiczenia / dyskus;ji
e Zadanie warsztatowe:
Napisz krotkg strukture raportu z fikcyjnego kryzysu (max 1 strona):

o Opis sytuagji i faktow,
o 2-3 gtdwne btedy,
o Rekomendacje,
o Przyktadowy SMART cel kampanii naprawcze;.

e Pytania do dyskus;ji:
o Jakie dziatania naprawcze organizacje najczesciej zaniedbujg?

o Jak przekonac zarzad do inwestydji w kampanie naprawczg?

8. Literatura zalecana
e Coombs W.T.(2022). Ongoing Crisis Communication.
e Mitroff I. . (2005). Crisis Leadership: Planning for the Unthinkable.
e Ustawa Prawo prasowe.

9. Podsumowanie

Raport i kampania naprawcza to nie formalnos¢, ale fundament realnej zmiany.
To etap, ktory decyduje, czy organizacja wyciggnie wnioski z kryzysu i odbuduje zaufanie.
Zespot kryzysowy musi pamietac: ,Po burzy nie wystarczy ztozy¢ parasola — trzeba
naprawic dach.”
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Manual zajec¢ do przedmiotu: Planowanie i prowadzenie dziatan
komunikacyjnych w sytuacjach kryzysu wizerunkowego

Rok 1 semestr 1

Manual nr 6
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Manual zajec do przedmiotu: Planowanie i prowadzenie dziatan
komunikacyjnych w sytuacjach kryzysu wizerunkowego

Rok 1 semestr 1

Manual nr 6

Temat zajel: Dziatania komunikacyjne w sytuacji kryzysowej - analiza genezy

kryzysu

1. Wprowadzenie do problematyki: Rodzaje sytuadji kryzysowych: kryzysy
wizerunkowe i rzeczywiste

Odnoszac sie do skutkow sytuadji kryzysowej, mozna podzieli¢ kryzysy na dwie
grupy: rzeczywiste i wizerunkowe:

« rzeczywiste - czyli te, ktére w bezposredni sposob niosg ze sobg
zagrozenie dla zdrowia, zycia czy mienia obywateli (np. powodz, katastrofy
komunikacyjne, katastrofy budowlane, zamachy terrorystyczne).

« wizerunkowe - odnoszg sie do utraty dobrego imienia lub zaufania do
instytugji czy osoby.

Wizerunek jest czyms, co buduje sie latami. Zaufanie i szacunek spoteczny
wymaga ciezkiej pracy i oddania. Brak reakdji w kryzysie, zbyt pdzne podjecie
dziatan komunikacyjnych lub nieumiejetne zarzadzanie informacje moze
spowodowac, ze dobre imie instytucji czy osoby legnie w gruzach.
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To, w zaleznosci od tego jakiej instytudji lub osoby dotyka, moze przetozyc sie na
powazne konsekwencje np. finansowe (do upadtosci przedsiebiorstwa wigcznie),
gospodarcze czy polityczne.

Czy zatem kryzys wizerunkowy jest kryzysem rzeczywistym? Biorgc pod uwage
bezposrednie zagrozenie dla ogotu spoteczenstwa (nie jednostki) - nie. Jednak
kryzysy wizerunkowe dziejg sie w realnym Swiecie i dotykajg realnych osob lub
instytucji, wiec na pewno sg rzeczywiste.

Biorgc pod uwage zrodfa powstawania sytuacji kryzysowej, kazda z nich moze
przerodzic sie w kryzys wizerunkowy.

Kryzysy wizerunkowe z reguty dotykajg spraw trudnych, wrazliwych,
niejednoznacznych, nierzadko wkraczajac w sfere zycia osobistego kierujgcego
instytucja, pracownikow. Dlatego, zarzgdzanie nimi jest znacznie trudniejsze od
prowadzenia komunikacji np. podczas powodzi. Przede wszystkim wymagajg
petnego zaufania pomiedzy szefem instytucji a rzecznikiem prasowym/osobg
odpowiedzialng za komunikacje spoteczng. Bez tego, zarzadzanie kryzysem
wizerunkowym skazane jest na porazke.

Dodatkowg trudnoscig w rozwigzywaniu kryzyséw wizerunkowych jest ludzka
percepcja, subiektywizm w odbieraniu komunikatéw - postawy moralne,
doswiadczenia, sympatie polityczne itp. Musimy pamietac, ze to, co np. dla jednej
grupy jest bulwersujace, dla drugiej moze by¢ w petni akceptowalne.

Kryzysy wizerunkowe tatwo wybuchajg, natomiast trudno je ugasi¢. Dlatego
szybkos¢ reakgji jest tu kluczowa. W dzisiejszym Swiecie, kazdg informacje mozna
pozyskac natychmiast online. Internet jest poteznym medium. Informacja, ktéra
trafia do Internetu nigdy nie ginie, moze byc przetwarzana i wptywac na rozwoj
kryzysow lub rozbudzac te, ktore juz prawie wygasty. W sieci kazdy obywatel, moze
np. skomentowac milczenie instytucji, dopowiedziec sobie to, czego nie wie, a tym
samym pograzy¢ wizerunek instytugji.
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W dobie mediow elektronicznych i spotecznosciowych kryzysy wizerunkowe
rozprzestrzeniajg sie bardzo szybko. Dlatego otwarta, uczciwa i profesjonalnie
prowadzona komunikacja j jest niezbednym elementem wychodzenia z kryzysu,
przy zachowaniu spotecznego zaufania.

2. Ogolne zrodta powstawania kryzysu:
2.1. czynniki losowe (np. powodzie, trzesienia ziemi);
2.2, problemy techniczne (np. awarie w zaktadach produkcyjnych);
2.3.  btedy ludzkie (np. katastrofy komunikacyjne);
2.4.  btedne decyzje kierownictwa;

2.5, zagrozenia hybrydowe.

3. Symptomy kryzysu wizerunkowego:

a) jednym znich jest nagty wzrost negatywnych opinii - jesli firma zaczyna
otrzymywac wiele negatywnych komentarzy, skarg czy recenzji w krotkim czasie,
moze to wskazywac na poczatek kryzysu.

b) kolejnym jest spadek zaufania klientéw - lojalni klienci zaczynajg rezygnowac
z ustug lub produktow.

C) topowoduje zwiekszong aktywno$¢ medidw - dziennikarze iportale
internetowe zaczynajg interesowac sie dang sytuacjg, co prowadzi do jej eskaladji.

d) tworzy to problemy wewnetrzne - wzrost napie¢ wsréd pracownikéw, spadek
motywagji czy wewnetrzne konflikty mogg by¢ symptomem kryzysu.

e) powoduje to spadek wartosci rynkowej —w przypadku duzych firm kryzys
czesto odbija sie na wartosci akcji i postrzeganiu przez inwestorow.
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4, Przyczyny sytuacji kryzysowych:
4.1, Niedyskrecja:

Nieprzemyslane, emocjonalne lub nieoficjalne wypowiedzi sg jedng z przyczyn
sytuadji kryzysowych, nie tylko wizerunkowych. Dlatego warto stosowac zasade -
nigdy nie mow niczego nieoficjalnie. Nie mozemy miec pewnosci, ze informacja
przekazana w zaufaniu, a zawierajgce tzw. dane wrazliwe, nie trafi do np. mediéw
i stanie sie zrodtem kfopotow.

4.2.  Brakreakcji i brak odwagi:

Kolejng przyczyng wybuchu sytuacji kryzysowej jest brak odpowiedniej reakdji.
Jezeli mamy informacje, ze wydarzyto sie cos, co np. moze mie¢ wptyw na
bezpieczenstwo obywateli lub wizerunek instytucji/firmy i nie zostang podete
zadne dziatania, przede wszystkim w sferze komunikacji spotecznej, wybuch
kryzysu jest niemal pewny. Dlatego otwarta, uczciwa komunikacja jest niezbedna.
Metoda przeczekiwania kryzysu niestety nie zadziata.

Kolejng z przyczyn jest brak odwagi, aby przyznac sie do winy - zwtaszcza wtedy,
gdy wszystkie fakty jg potwierdzaja. Zaprzeczanie sytuadji jest prostg drogg do
pograzenia siebie, organizacdji lub instytucji.

4.3. Btedna strategia komunikacj:

a) strategia strusia — chowanie gtowy w piasek. To udawanie, ze nic sie nie
dzieje, a problem nie dotyczy nas i mozna go przeczekac, przemilcze,
zignorowac. To oczywiscie ztudna nadzieja, ze po wszystkim (po kryzysie)
bedzie mozna kontynuowac swoje dotychczasowe dziatania. Praktyka
pokazuje, ze wczesniej czy poznigj i tak trzeba bedzie sie z kryzysem
zmierzyC. Z reguty wtedy jest juz za pdzno - firma poniesie straty, a 0soba
lub instytucja straci dobry wizerunek.

b) strategia oblezonej twierdzy - zamiast stawi¢ czoto kryzysowi, zamykamy
sie w ,twierdzy”’, uznajgc otoczenie zewnetrzne za wrogie. Strategia ta
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5.2.

5.3.

54.

5.5.

5.6.

6.

polaryzuje ludzi i ich dziatania: to oni (ktorzy nam zagrazajq), a to my
(musimy sie broni¢, okopaC na swoich stanowiskach niezaleznie od
konsekwendji). W tej strategii brak aktywnej komunikacji w kryzysie, moze
mie¢ rozne podioze - brak kompetengji osoby odpowiedzialnej za
komunikacje spoteczng, strach kierownictwa przed efektami podjecia
komunikacji lub wewnetrzny chaos i brak jednego zrddta decyzyjnego.

Zrédta kryzyséw wizerunkowych:
5.1.

btedy komunikacyjne - nieprzemyslane wypowiedzi, niejasne przekazy
lub brak reakgji na kluczowe wydarzenia
nieetyczne dziatanie - oszustwa, tamanie prawa, nieuczciwe praktyki
biznesowe
problemy produktowe - wady fabryczne, niebezpieczne produkty, niska
jakosc ustug
negatywne relacje z klientami - ignorowanie opinii konsumentéw, brak
wsparcia posprzedazowego
konflikty z interesariuszami - nie uwzglednienie potrzeb, oczekiwan,
sugestii i opinii klientow, pracownikow, dostawcow lub inwestorow
kryzysy medialne - skandale zwigzane z pracownikami, wtascicielami
lub ambasadorami marki.

Case study:

Kryzys wizerunkowy firmy KFC .

W lutym 2018 KFC siec restauracji serwujgcych smazonego kurczaka musiata

zamkng¢ setki lokali po tym, jak awaria dostaw uniemozliwita jej serwowanie

SWojego popisowego dania.

Jednak po ponownym otwarciu 700 z 900 lokali w Wielkiej Brytanii gigant fast

foodow wydat zabawny komunikat w brytyjskich gazetach. Tres¢ komunikatu:
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“We're sorry. A chicken restaurant without any chicken. It's not ideal. Huge apologies
to our customers, especially those who travelled out of their way to find we were
closed. And endless thanks to our KFC team members and our franchise partners for
working tirelessly to improve the situation. It's been a hell of a week, but we're making
progress, and every day more and more fresh chicken is being delivered to our
restaurants. Thank you for bearing with us.”

~Przepraszamy. Restauracja serwujgca kurczaki bez kurczakow. Nie jest to idealna
sytuacja. Bardzo przepraszamy naszych klientéw, zwtaszcza tych, ktorzy przyjechali
z daleka, aby przekonac sie, ze jestesmy zamknieci. Ogromne podziekowania dla
cztonkdw naszego zespotu KFC i naszych partnerdow franczyzowych za niestrudzong
prace nad poprawq sytuacji. To byt piekielnie trudny tydzien, ale robimy postepy i
kazdego dnia do naszych restauracji dostarczane sq coraz wieksze ilosci Swiezego
kurczaka. Dziekujemy za wyrozumiatosc”.

7. Zadanie:

« Zadanie wykonywane indywidualnie, w trakcie zajec

« (Czas trwania: 30 minut

« Polecenie: Poszukaj przyktadu kryzysu wizerunkowego jednego
przedsiebiorstwa/ podmiotu/ osoby i podaj kiedy sie wydarzyt, jakie byty
jego przyczyny. Przedstaw przyktady artykutow prasowych czy publikacji na
mediach spotecznosciowych dotyczgcych tego kryzysu. Zadanie wykonaj w
formie jednej strony formatu A4, w programie Canva.

« Pamietaj o podaniu zrédta informagji!

« Przyktadowe kryzysy:

a) https://www.alertmedia.pl/wp-content/uploads/2023/01/Raport-
Kryzysometr-2022.pdf

b) https://alertmedia.pl/wp-content/uploads/2025/02/Kryzysometr-2024-
2025_raport.pdf

¢) https://alertmedia.pl/wp-content/uploads/2024/02/Raport-Kryzysometr-

2023.pdf
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d) https://mojafirma.infor.pl/wiadomosci/6833297 kryzys-wizerunkowy-

polskich-firm-2024-skutki-i-dzialania-naprawcze-p.html

8. Stowniczek pojec:

«  Kryzys wizerunkowy: kryzys, ktéry odnosi sie do utraty dobrego imienia lub
zaufania do instytudji czy osoby.

9. Rekomendowana literatura:

a) Ksiega komunikadji kryzysowej - teoria i praktyka, Rzgdowe Centrum

Bezpieczenstwa, 2024, Ksiega Komunikacji Kryzysowej - Rzagdowe
Centrum Bezpieczenstwa - Portal Gov.pl

b) Kryzys wizerunkowy - jak go rozpoznac i skutecznie zarzgdzac? -

Biznes Wprost

¢) KFC apologises for chicken shortage with witty 'FCK, we're sorry' advert
| London Evening Standard | The Standard
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Manual zaje¢ do przedmiotu: Planowanie i prowadzenie dziatari komunikacyjnych w
sytuacjach kryzysu wizerunkowego

Rok 1 semestr 1

Manual nr 7

Temat zajec: Dziatania komunikacyjne w sytuacji kryzysowej - plan dziatan
komunikacyjnych w sytuacji kryzysowe;

1. Wprowadzenie do problematyki: Plan komunikacji kryzysowej

Plan komunikacji ustala, w jaki sposob cztonkowie organizacji bedg sie
komunikowac zarowno wewnatrz, jak i na zewngtrz organizacji.

Celem planu komunikacji jest zapewnienie mozliwie szerokiej komunikacji przy
niewielkich zaktéceniach wraz z okresleniem potrzeb komunikacyjnych wszystkich
zainteresowanych stron wewnatrz organizacji oraz organizacji wspoétpracujgcych.

Najlepiej jest go sporzgdzi¢ PRZED kryzysem, ale mozna go takze stworzy¢ W
TRAKCIE kryzysu, ale tez PO kryzysie

Nie jest sporzadzany raz na zawsze, po kazdym kryzysie nalezy go przenalizowac
i dostosowac

2. Prace przy tworzeniu planu komunikagji:

a. Przygotowania kompleksowego planu komunikacji wewnetrznej:
poprzez przeprowadzenie analizy problemu oraz przyczyn jego
zaistnienia  z  uwzglednieniem  elementow:  technicznych
(organizacyjne, infrastrukturalne) oraz Iludzkich (spoteczne,
indywidualne).
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b. Okreslenia rolj, jakg ma odegra¢ plan komunikacyjny: wskazanie na
metody skuteczne przy rozwigzywaniu problemu i wptywaniu na
zmiane zachowania odbiorcow przekazu przy uwzglednieniu
wspomagajacych instrumentéw mozliwych do zastosowania przy
rozwigzywaniu problemu.

c. Identyfikacji grup odbiorcow: osob/grup odpowiedzialnych za
powstanie problemu, uszeregowanie ich w hierarchii waznosci.

d. Okreslenia celow dziatari w komunikacji: skoncentrowanie na tym, co
konkretnie nalezy osiggngc za pomocg komunikacji, a nie na tym, co
mozna 0siggnac przy uzyciu wielu innych srodkow, jakimi dysponuje
organizacja.

e. Sprecyzowania tresci przekazu: co jest istotg naszego przekazu?
Ktore z tresci sg najwazniejsze, ktore majg mniejsze znaczenie?
Jakich argumentéw organizacja bedzie uzywac?

. Jakich srodkéw komunikacji nalezy uzywac? Okreslenie dostepnych
Srodkow komunikacji. Ktorego z tych srodkow najczesciej uzywajg
grupy odbiorcow? Czy nalezy zatozy¢ korzystanie z innych, nowych
srodkow?

g. Sporzgdzenia budzetu dziatan komunikacyjnych: jakich srodkow
finansowych potrzebujemy na realizacje powyzszych dziatan? Jesli
budzet jest zbyt maty, jakie sg mozliwosci pozyskania dodatkowych
funduszy? Jesli Srodki sg ograniczone, okreslamy priorytety dziatan.

h. Organizacji dziatari komunikacyjnych: dotyczy zadania, jakie nalezy
wykona¢ w ramach programu komunikacji, oraz sposobu jego
koordynagji oraz poddania pod weryfikacje mozliwosci wspotpracy z
innymi partnerami. Na koniec tworzenia planu komunikacji
podejmuje sie planowanie: przygotowanie listy zadan w porzgdku
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3.

4.

chronologicznym, wskazanie na podziat odpowiedzialnosci za
wykonanie zadan.

I.  Oceny: jakich kategorii zamierzamy uzyc, aby ocenic¢ wyniki naszych
dziatan (w kategoriach wiedzy, podejscia czy zachowania
odbiorcow). Wynikiem oceny ma byC analiza, czy zostat osiggniety
zamierzony cel, a takze, czy osiggnieto go we wiasciwy sposob ijakie
ewentualne modyfikacje nalezatoby przyjac.

Czym nalezy dysponowal przed rozpoczeciem prac nad planem
komunikacji:

e Peing listg zainteresowanych organizacji i ich potrzeb informacyjnych.
e Metodami stosowanymi dla komunikagji.
e Wymogami stron dotyczgcymi bezpieczenstwa informacji.

Przyktadowy plan komunikacji kryzysowej (karta pracy PPDK 7):

Elementy omawianego planu:

a)

e Lo

Zespot  reagowania kryzysowego - struktura i cztonkowie, lista
najwazniejszych kontaktéw do cztonkdw zespotu

Kanaty komunikadji zespotu reagowania

Strony zainteresowane: informacje dla interesariuszy

Obszary kryzysowe i potencjalne zagrozenia - lista potencjalnych zagrozen
Dystrybucja informacji: gromadzenie informacji, arkusz informacji o
zdarzeniu

System powiadamiania ratunkowego

System monitorowania kryzysowego

Oswiadczenia reaktywne

Ocena pokryzysowa
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5. Stowniczek pojec:

e Plan komunikacji kryzysowej: Plan komunikacji ustala, w jaki sposob
cztonkowie organizacji bedg sie komunikowac zaréwno wewnatrz, jak i na
zewnatrz organizacji.

6. Rekomendowana literatura:
a) Matgorzata Krynicka-Duszynska, KOMUNIKACJA W SYTUACQJI KRYZYSOWE],
PLAN KOMUNIKACJI, 2010, PRACE NAUKOWE UE WE WROCEAWIU nr 131
b) https://pumble.com/learn/communication/crisis-communication-

templates/
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Manual zajec¢ do przedmiotu: Planowanie i prowadzenie dziatari komunikacyjnych w
sytuacjach kryzysu wizerunkowego

Rok 1 semestr 1

Manual nr 8

Temat zajec: Dziatania komunikacyjne w sytuacji kryzysowej - lista kontrolna

1. Wprowadzenie do problematyki: Plan dziatan komunikacyjnych w
sytuacji kryzysowej - listy kontrolne

Zarzadzanie informacjg w kryzysie z reguty odbywa sie pod duzg presja: z jednej
strony czasu, z drugiej - mediow. W takiej sytuacji niezwykle tatwo o pomyike |
przeoczenie oczywistych na pozor kwestii. Dlatego warto przygotowac sobie tzw.
listy kontrolne z wypisanymi, a wczesniej przemyslanymi i przeanalizowanymi
czynnosciami, ktére nalezy wykonad, prowadzac komunikacje spoteczng w
kryzysie.

Prowadzenie takiej listy, na pierwszy rzut oka moze wydawac sie czynnoscig
zbedna. Jednak w znaczgcy sposéb porzadkuje dziatania komunikatoréw oraz
minimalizuje ryzyko popetnienia btedu zaniechania.

2. Przyktad listy kontrolne;j:

Jako przyktad przedstawiono liste kontrolng dla rzecznika prasowego instytudji,
ktory koordynuje dziatania zmierzajgce do rozwigzania sytuacji kryzysowe.

Przygotowanie takiej listy powinno oczywiscie by¢ oparte o istniejgce procedury
danej instytucji, w kwestii wymiany i obiegu informacji.

Chociazby dlatego, aby sprawdzi¢ obieg informacji wewnatrz firmy, warto
przygotowac listy kontrolne.

39




* X

Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez K
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unie Europejska s

* %

Projekt pod nazwg Kompetencje jutra - modyfikacja wybranych kierunkdw studiéw w Karkonoskiej Akademii Nauk
Stosowanych w Jeleniej Gorze realizowany w ramach programu Fundusze Europejskie dla Rozwoju Spofecznego 2021-2027

3. Sporzadzenie bazy ekspertéw i bazy mediéw:

Poza tym mozna sporzadzi¢ bazy ekspertdw. Zajmuje to sporo czasu, poniewaz
musimy dotrze¢ do wybranego eksperta ustali¢ z nim zasady wspotpracy, a
przede wszystkim uzyskac jego zgode. Ta sama uwaga dotyczy ekspertow
wewnetrznych - pracownikow merytorycznych instytugji.

Trzeba tez na biezgco aktualizowal baze medidw, aby bez zbednej zwtoki
przekazac dziennikarzom informacje o zdarzeniu.

4 Zadanie:

e Zadanie wykonujemy w 4-osobowych grupach

e (zas zadania: 70 minut

e Wyobrazcie sobie, ze jestescie wtascicielami duzego hotelu w centrum
Jeleniej Gory.

e . Zastanowcie sie, jakiego rodzaju kryzysy wizerunkowe moga sie zdarzyc
w waszym hotelu. 2. Nastepnie przystosujcie przedstawiong liste kontrolng
dla potrzeb waszego hotelu i zastanowcie sie jakiego typu eksperci oraz
jakie media powinniscie mie¢ w swojej bazie. 3. Wyniki przedstawcie w
formie czterech tabel Excel, wklejonych do szablonu Canva:

1) lista kryzysow
2) lista kontrolna
3) baza ekspertow
4) baza medidw

5. Stowniczek pojec:
Lista kontrolna: Lista kontrolna to narzedzie uzywane do systematycznego
sprawdzania i monitorowania wykonania zadan lub czynnosci. Pozwala ona
upewnic sie, ze wykonano wszystkie wymagane kroki w danym dziataniu, a
takze pomaga w organizagji pracy i zapobiega pomijaniu waznych

elementow.
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6. Rekomendowana literatura:

a) Ksiega komunikadji kryzysowej - teoria i praktyka, Rzgdowe Centrum
Bezpieczenstwa, 2024, Ksiega Komunikacji Kryzysowej - Rzagdowe
Centrum Bezpieczenstwa - Portal Gov.pl

b) Lista kontrolna - co to jest i jak jg stworzyc?
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Manual zajec¢ do przedmiotu Planowanie i prowadzenie dziatari komunikacyjnych w
sytuacjach kryzysu wizerunkowego

Rok 1 semestr 1

Manual nr 9

Temat zaje¢: Dziatania komunikacyjne w sytuacji kryzysowej - komunikacja
wewnetrzna w warunkach kryzysu

1. Wprowadzenie do problematyki

Komunikacja wewnetrzna czesto bywa niedoceniana lub wrecz pomijana w
procesie komunikacji. Wielu szefoéw instytucji uwaza, ze informowanie
pracownikdw o decyzjach waznych dla rozwoju firmy czy instytudji nie jest
konieczne.

Zdarza sie, ze kierownictwo milczy - zwtaszcza wtedy, gdy firme dopada kryzys.
Skupia sie np. na komunikowaniu z tzw. otoczeniem zewnetrznym (opinia
spoteczna, media), kompletnie zapominajgc lub lekcewazgc potrzebe
poinformowania pracownikow o tym, co sie dzieje.

Wtedy oprdcz zagrozenia z zewngtrz, mozemy miec¢ do czynienia z wewnetrznym
zrodtem, ktére (czesto nieswiadomie) moze potegowal przebieg sytuadi
kryzysowe;.

2. Czym jest komunikacja wewnetrzna?

Komunikacja wewnetrzna to nie tylko zwykta wymiana informadji. To sposéb w jaki
informacja krazy po instytucji. Obrazowo mozna jg porownac do krwiobiegu. Od

jego stanu, jakosci, zalezy efektywnosc i witalnosc organizmu, czyli organizacji i jej
pracownikow.
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Kiedy$ uwazano, ze zorganizowana komunikacja wewnetrzna ma sens dopiero
wtedy, gdy firma/instytucja liczy powyzej 300 osob. Sadzono, ze w mniejszych
zespotach doskonale sprawdza sie komunikacja bezposrednia. Tyle tylko, ze
komunikacja bezposrednia odbywata sie z reguty w poziomie, pomiedzy
pracownikami. Rodzita do tego plotki, poniewaz zwykle odbywata sie na zasadzie
korytarzowej wymiany informacji - zwtaszcza wtedy, gdy komunikaty ptyngce z
gory, ze strony kierownictwa, byty niewystarczajgca. Bez wzgledu na liczbe
zatrudnionych pracownikéw, powinni by¢ oni informowani o sprawach
kluczowych dla nich, firmy w ktérej pracujg czy o kryzysie, w ktéry firma jest
Zaangazowana.

3. Zalety komunikacji wewnetrzne;j:

Skuteczna komunikacja wewnetrzna moze zachecac pracownikow do aktywnego
uczestnictwa w procesie identyfikacji i zgtaszania ryzyka.

Tworzenie kanatow komunikacyjnych, w ktorych pracownicy mogg wyrazac swoje
obawy i sugestie, przyczynia sie do wczesnego wykrywania potencjalnych
zagrozen.

Umozliwia tez organizowanie szkolen i warsztatow dotyczgcych zarzgdzania
ryzykiem. Pracownicy mogg by¢ informowani o najlepszych praktykach,
procedurach i narzedziach stuzgcych identyfikacji, ocenie i redukcji ryzyka.

Brak lub Zle prowadzona komunikacja wewnetrzna moze by¢ jedng z przyczyn
powstawania kryzyséw - takze wizerunkowych. Natomiast kiedy juz kryzys trwa,
to m.in. ona decyduje o tym, czy da sie go szybko opanowad, czy kryzys bedzie sie
zaostrzac.

Dlaczego pracownik powinien by¢ dobrze poinformowany?
Zeby nie musiat sie niczego domysla¢, tworzy¢ informadji na podstawie plotek

korytarzowych czy strzepkow danych. Nalezy pamieta¢, ze tak naprawde kazda
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osoba zatrudniona w danej instytucji jest jej PR-owcem i od tego jak postrzega
firme jak sie w nigj czuje, czesto zalezy wizerunek instytucji na zewngtrz. Poza tym
osoby z danej instytucji, przekazujgce informacje na jej temat, zawsze s3
postrzegane przez otoczenie zewnetrzne jako najbardziej wiarygodne. Z radji
zatrudnienia majg dostep do unikalnej wiedzy na temat instytucji.
Niedoinformowane i sfrustrowane mogg skutecznie zaszkodzi¢. Marketing
szeptany odgrywa duze znaczenie nie tylko w budowaniu wizerunku instytudji, ale
takze w walce z kryzysami.

4, Komunikacja korytarzowa - plotki i domysty jak potencjalne zrodto kryzysu

Kierownictwo instytudji nie moze dopuscic do sytuacji, kiedy pracownicy
dowiadujg sie z medidw np. o trudnej sytuadji finansowej, restrukturyzacji,
zamianach kadrowych itp. Bez komunikacji wewnetrznej bedzie krolowata plotka
i domysty - jednym stowem ,komunikacja korytarzowa".

Niewiedza rodzi niepewnosc i frustracje, a to po pierwsze nie sprzyja efektywne;
pracy, po drugie moze spowodowac, ze pracownicy bedg chcieli podzieli¢ sie
wiedzg np. z mediami, co w naturalny sposéb prowadzi do kryzysu
wizerunkowego.

Pracownicy instytucji powinni otrzymywac informacje w pierwszej kolejnosci (jezeli
jest to mozliwe) lub rownolegle z informacjami wysytanymi do mediow.

Trzeba wypracowac wewnetrzne procedury informowania (obieg informadji).

Narzedzia stosowane w komunikacji wewnetrznej sg réznorodne. Ich wybor
zalezy od wielkosci instytucji oraz jej specyfiki.

5. Kierunki komunikacji wewnetrznej:
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W gore: od pracownikow do kadry zarzgdzajgcej
W dot: od kierownictwa do podwtadnych
Pozioma: miedzy pracownikami na tym samym szczeblu
6. Grupy docelowe komunikacji wewnetrznej pionowej w dét (przyktady):

Pracownicy etatowi i na umowach na zlecenie
Pracownicy biurowi i administracyjni, produkcyjni
Pracownicy z réznych pokolen (np. pokolenie Y, Z, Alfa)
Pracownicy zdalni i pracujgcy hybrydowo badz na miejscu
Pracownicy sezonowi i na state
Pracownicy na pefen etat i na czesc etatu

Te grupy wymagajg innych narzedzi i formy przekazul!

7. Zasady tworzenia komunikatéw wewnetrznych dla pracownikéw:
a) Okreslenie celu komunikatu.

Zanim zaczniemy pisac, zastanowmy sie, jaki jest cel naszego komunikatu. Czy
chcemy przekaza¢ wazng informacje, wyjasni¢ nowg polityke, zacheci¢ do
konkretnej akcji czy po prostu podziekowac za wysitek? Jasno okreslmy cel, aby
wybra¢ odpowiedni ton i tresc.
b) Dostosujmy sie do odbiorcéw

Zrozumienie, kto jest grupg docelowg komunikatu, jest niezwykle istotne.
Dostosujmy styl, jezyk i ton komunikatu do odbiorcow. Unikajmy zbyt
technicznych termindw, jesli nie jesteSmy pewni, ze wszyscy pracownicy je
zrozumieja.

Q) Zastosujmy klarowng strukture
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Komunikat powinien mie¢ klarowng strukture, zaczynajac od krotkiego
wprowadzenia, przedstawienia  gtéwnej tresci i zakonczenia  z
podsumowaniem lub call-to-action (jesli jest to potrzebne).

d) Uzywajmy prostego jezyka
Unikajmy zbednej biurokragji i skomplikowanych zwrotéw. Uzywaj prostego i
klarownego jezyka, ktory jest zrozumiaty dla kazdego.

e) Krétko i na temat
Komunikaty firmowe powinny byc¢ zwiezte i skupiac sie na najwazniejszych
informacjach. Unikajmy rozpisywania sie i powtarzania tych samych tresci.

f)  Wykorzystajmy punkty lub listy
Jesli mamy do przekazania kilka punktéw lub informacji. To utatwi
pracownikom zrozumienie i zapamietanie tresci.

g) Wyrdznijmy kluczowe informacje
Wazne informacje warto wyrézni¢ pogrubieniem, kursywg lub kolorem, aby
przyciggnety uwage czytelnika.

h) Unikajmy przesadnej formalnosci
Choc¢ komunikat firmowy powinien byc profesjonalny, niekoniecznie musi byc
sztywny i formalny. Przyjazny i ludzki ton moze pomdc w  utatwieniu
Zrozumienia i nawigzaniu wiezi.

i) Zamieszczajmy konkretne informacje
Jesli przekazujemy terminy, miejsca, numery telefonow lub linki, upewnijmy sie,
ze sg one poprawne i tatwo dostepne.

j)  Zapewnijmy mozliwos¢ zadania pytania
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Jesliistnieje taka potrzeba, zachec¢my albo dajmy mozliwos¢ pracownikom do
zadawania pytan lub présb o dodatkowe wyjasnienia.
k) Sprawdzmy poprawnosc i jasnos$¢ komunikatu
Zanim wyslemy komunikat, przeczytajmy go kilka razy, aby upewnic sie, ze jest
zrozumiaty i pozbawiony bteddow.
) Przyklady iilustracje
W niektorych przypadkach, szczegdlnie gdy chodzi o bardziej skomplikowane
zagadnienia, mozna zastosowac ilustracje, wykresy lub przyktady, aby lepiej
wyjasnic tresc.
m) Zapewnijmy fatwy dostep
Upewnijmy sie, ze komunikat jest dostepny dla pracownikéw w odpowiednim
miejscu, na przyktad na wewnetrznej platformie, e-mailu czy tablicy ogtoszen.
n) Monitorujmy skutecznos¢
Po przestaniu komunikatu obserwujmy reakcje pracownikéw. To pomoze nam
zrozumied, czy przekazano informacje w sposob skuteczny i zrozumiaty.

8. Zadanie

e wykonywane w 3-4 osobowych grupach

e (zas trwania: 60 minut

 Opis: Biuro podrézy dziatajgce na terenie Dolnego Slaska, ktérego jestescie
kierownictwem, przechodzi trudny okres. Planujecie restrukturyzacje oraz
zwolnienie 15% mitodych pracownikow bezposredniej obstugi klienta.
Zastanowcie sie, jakie instrumenty (co najmniej dwa) komunikadji
wewnetrznej (komunikacji pionowej w dot) bedg najodpowiednigjsze dla
przekazania tej informacji. Dlaczego akurat te kanaty proponujecie? Co
przekazecie w takim komunikacie, jakie tresci? Przygotujcie jeden taki
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komunikat odpowiedni dla wybranego przez Was instrumentu
komunikacji.

e Zapiszcie swoje propozycje w pliku Word, a nastepnie wymiencie sie nimi z
innymi grupami (mailowo, za pomocg komunikatora, np. Whatsapp lub na
Teamsie). Ktore z nich sie powtarzajg? Czy inne grupy miaty podobng
argumentacje? Ktory komunikat jest w waszej ocenie lepszy?

9. Stowniczek pojec

Komunikacja wewnetrzna: to proces wymiany informacji, idei i opinii pomiedzy
pracownikami, zespotami oraz zarzagdem w organizacji. Jej celem jest nie tylko
przekazywanie kluczowych informacji, ale takze budowanie wspotpracy i
koordynowanie dziatan w firmie. W praktyce obejmuje ona przeptyw informacji
miedzy réznymi poziomami hierarchicznymi oraz dziatami, co jest kluczowe dla
efektywnego funkcjonowania organizacji.

10.Rekomendowana literatura:

a) Ksiega komunikacji kryzysowe| - teoria i praktyka, Rzgdowe Centrum
Bezpieczenstwa, 2024, Ksiega Komunikacji Kryzysowej - Rzgdowe
Centrum Bezpieczenstwa - Portal Gov.pl

b) https://www.rafalszrajnert.pl/komunikacja-wewnetrzna-w-firmie/

C) 7 przykazan Komunikacji Wewnetrznej w firmie - HR Power Mentor

d) Centrum wiedzy - Praktyczna i transparentna komunikacja
wewnatrzfirmowa, czyli jak nie przesadzi¢ w zadng strone? - Strefa

Managera
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Manual zaje¢ do przedmiotu Planowanie i prowadzenie dziatari komunikacyjnych w
sytuacjach kryzysu wizerunkowego

Rok 1 semestr 1

Manual nr 10

Temat zaje¢: Dziatania komunikacyjne w sytuacji kryzysowej - komunikacja
zewnetrzna w warunkach kryzysu.

1. Wprowadzenie do problematyki: Jak sprawnie komunikowac sie z
otoczeniem w trakcie kryzysu?

Najlepsze plany stajg sie bezwartosciowe, jesli nie sg przekazywane do
wiadomosci  publicznej. Kluczowe znaczenie ma szybkos¢ przekazywanej
informacgji, jej wiarygodnos¢ i sposéb przygotowania.

W kolejnych krokach zaprezentowano proponowane dziatania prowadzgace do
sprawnej komunikagji z otoczeniem.

2. Wyodrebnienie grup docelowych, do ktdrych bedzie kierowana
komunikacja w kryzysie:

To jedna z podstawowych czynnosci. O ile poszkodowani, bliscy ofiar i
poszkodowanych, czy osoby zagrozone nalezg do oczywistych grup, to czesto
zapomina sie o ratownikach, pracownikach administracji, ktorzy przeciez takze sg
zaangazowani w rozwigzywanie sytuacji kryzysowych.

Grupy docelowe:

o poszkodowani, rodzina i bliscy poszkodowanych,

o 0Soby zagrozone,

o 0Soby zaangazowane w rozwigzywanie sytuacji kryzysowe;:
» stuzby ratownicze, porzadkowe itp.,
» pracownicy administracji publicznej,
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o Sszeroko rozumiana opinia spoteczna.

Oczywiscie nie jest to scisty, zamkniety podziat - wszystko zalezy od rodzaju
kryzysu. Dlatego warto wczesniej zastanowic sie nad potencjalnymi zagrozeniami,
kryzysami i przyporzadkowac do nich grupy docelowe.

Dobrze wytypowane i zdefiniowane grupy docelowe sg kluczowe dla skutecznej
komunikacji ze spoteczenstwem, kampanii informacyjnych - nie tylko w kryzysie.
Kazda z grup ma rézne wymagania, a przede wszystkim oczekiwania, dlatego
przekazy i przestania muszg byc dobierane indywidualnie. Nie da sie tego zrobic
bez doktadnej analizy, ktéra niestety, jest czesto bagatelizowana ze wzgledu na
czas, ktory pochfania, a bez niej kazda kampania informacyjna czy edukacyjna
zakonczy sie fiaskiem.

3. Powotanie centrum prasowego oraz organizowanie konferencji
prasowych:

Moze by¢ w budynkach organizadji lub poza jej obiektami. Najlepsze godziny
spotkan z dziennikarzami: 10.30, 15.30.

Wazne jest zabezpieczenie miejsca w: szybkie tgcze internetowe, zewnetrzne linie
telefoniczne, plany miejsca zdarzenia w duzym formacie i inne pomocne materiaty
wizualne, ktére umozliwiajg wyjasnienie tego, co sie stato, pakiety informacji o
organizacji (przedsiebiorstwie, instytudji), stosowane srodki kontroli i sprawdzania
0s0Ob ze szczegdlnym naciskiem na ich bezpieczenstwo.

W trakcie konferencji nalezy: ograniczy¢ obecnos¢ kierownictwa (do 0séb, ktore
majg szczegdtowg wiedze na temat zdarzenia), ustanowi¢ ramy czasowe,
przygotowac nowe oswiadczenie prasowe.

4, Udzielanie wywiaddw telewizyjnych, prasowych:
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Przeszkolenie rzecznikbw majgcych wystgpi¢ w wywiadach z uwzglednieniem
scenariuszy kryzysowych jest absolutnie niezbedne. Osoby te muszg znac techniki
wspotpracy z dziennikarzem, aby zyskac¢ pewnosc siebie.

5. Oswiadczenia prasowe:

To podstawowe narzedzie komunikacji w sytuacji kryzysowej. Zawierajg one
oficjalne wyjasnienie podmiotu o zdarzeniu, jakie miato migjsce.

Przez caly czas trwania kryzysu informacje dla prasy powinny byc¢ czeste |
obszerne, a do tego potrzebne jest ich numerowanie z okresleniem daty i godziny
wydania. To utatwi dziennikarzom utrzymanie chronologii zdarzen.

Podano przyktad oswiadczenia prasowego w prezentacji do tematu.
6. Prowadzenie rozmdw telefonicznych

Przygotowanie okreslonej procedury odbierania telefonow od mediow i krewnych
pracownikdw, mozna w tym momencie uruchomic specjalng infolinie, zwtaszcza
gdy jest duza liczba rozmow przychodzgcych.

Odpowiadanie na telefony mediéw oraz na telefony krewnych

Korzystne jest stworzenie jednego miegjsca: centrum informacji, dzieki temu
gtowna centrala nie bedzie nadmiernie obcigzona.

Wazne jest, aby stosowac dzienniki rejestrujgce rozmowy przychodzgce dla
kazdego cztonka zespotu, umiescic tablice na pozostawianie waznych krotkich
informagji.

Niezwykle odpowiedzialnym zadaniem jest komunikacja z rodzinami pracownikow
poszkodowanych, ktora powinna by¢ prowadzona ze wspotczuciem i rzeczowg,
petng informacja.
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Jezeli nie jesteSmy w stanie prawidtowo zorganizowa¢ kontaktu @z
poszkodowanymi i ich rodzinami w ramach metod tradycyjnych - warto wybrac
inne formy/narzedzia komunikacji spotecznej.

7. Strona internetowa podmiotu

Moze zapewnic szybki i skuteczny srodek bezpiecznej komunikacji z otoczeniem
bez ryzyka nadinterpretadji ze strony mediow.

8. Komunikacja bezposrednia - media spotecznosciowe podmiotu

Media spotecznosciowe stanowig doskonate narzedzie porozumiewania sie ze
spoteczenstwem w sytuacjach kryzysowych. Stuzg gtownie do pomocy w
reagowaniu, podawaniu spoteczenstwu informacji przydatnych. Mozna je
wykorzystywac zaréwno w przypadku atakow terrorystycznych jak i kryzysow
wynikajgcych z dziatania sit natury.

Przyktad 1: Centrum sytuacji kryzysowych na Facebooku

Na przyktad po zamachach w Paryzu w 2015 roku, Facebook aktywowat ustuge
Safety Check. Uzytkownicy portalu z obszaru zagrozonego otrzymali pytanie o
swoj stan. Jednym Kkliknieciem osoba pytana mogta potwierdzi¢, ze jest
bezpieczna. Wowczas wszyscy ,znajomi’ na Facebooku byli powiadomieni, ze
danej osobie nic nie grozi. To rozwigzanie oparte na ustugach Google byto takze
testowane podczas kolejnych niebezpiecznych wydarzen i sprawdza sie
znakomicie.

Przyktad 2: Rzagdowe Centrum Bezpieczeristwa (RCB)

W Polsce media spotecznosciowe sg wykorzystywane gtéwnie przy zarzadzaniu
kryzysem spowodowanym przez kleski zywiotowe. Profile, miedzy innymi
Rzgdowego Centrum Bezpieczenstwa, ostrzegajg przed niebezpiecznymi
zjawiskami meteorologicznymi oraz promujg prawidtowe zachowania podczas ich
wystepowania.
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Z roku na rok coraz wiecej lokalnych centréw zarzgdzania kryzysowego
wykorzystuje media spotecznosciowe do komunikacji z mieszkancami w
sytuacjach kryzysowych.

Media spotecznosciowe umozliwiajg zwrdcenie sie bezposrednio do opinii
publicznej, bez posrednictwa dziennikarzy. Dzieki nim, mozna réwniez niemal
natychmiast otrzymac informacje zwrotng na temat tego w jaki sposob odbierane
sg komunikaty wysytane przez instytucje - wystarczy przejrze¢ komentarze |
pytania, aby dowiedziec sie, czego w przekazach brakuje. Pozwala to na szybkie
dostosowywanie polityki informacyjnej instytucji do biezgcych potrzeb
zainteresowanych osob.

Tego typu media wymagajg rowniez natychmiastowe] reakcji na pojawiajgce sie
wpisy - nie wolno zapominac o zapewnieniu ciggtej, kompetentnej obstugi profili.
Dzieki temu mozna na biezgco publikowac nowe informacje, odpowiadac na
pytania uzytkownikow i monitorowac reakcje na podejmowane przez instytucje
dziatania.

Brak monitoringu i odpowiednio szybkiej reakcji moze powodowac powstawanie
plotek i przeklaman, a tym samym zaostrzenie sie kryzysu. Moze to takze
oznaczac kryzys wizerunkowy, jesli opinia spoteczna uzna, ze instytucja ignoruje
potrzeby internautdw i nie dostarcza koniecznych informacji.

Przyktad 3: post KANS na Facebooku dotyczacy sytuacji powodziowe] we wrzesniu
2024 r.

Tresc posta:
Drodzy Studenci,

w obliczu kataklizmu powodzi, ktory dotkngt nasz region, pragniemy wyrazi¢ naszq
gfebokq solidarnos¢ z Wami oraz Waszymi bliskimi. Mamy nadzieje, ze wszyscy
jestescie bezpieczni i Ze sytuacja w Waszych domach powoli sie stabilizuje. £
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Rozumiemy, Ze obecne okolicznosci mogq by¢ niezwykle trudne zardéwno
emocjonalnie, jak i finansowo. Chcemy Was zapewnic, Ze nie jestescie w tym sami -
cafa spotecznos¢ akademicka jest z Wami. @@

Informujemy, Ze istnieje mozliwos¢ sktadania wnioskow o ZAPOMOGE przez
studentow, ktorzy ucierpieli w wyniku powodzi. O zapomoge moze ubiegal sie
student, ktory z przyczyn losowych znalazt sie w przejsciowo trudnej sytuacji
Zyciowej. =

Sktadajgc wniosek nalezy udokumentowac okolicznosci opisane we wniosku
zatgczajgc m.in. zaswiadczenie z MOPS o uzyskanym zasitku powodziowym lub
potwierdzenie zfozenia tego wniosku, dokumentacje fotograficzng szkdd
spowodowanych przez powddZz, kosztorys lub faktury zwigzane z naprawqg lub
odbudowq zniszczonego mienia, etc.

Whniosek o zapomoge mozna sktada¢ w Rektoracie (bud. 1), pokdj 108 (I pietro) lub
za posrednictwem poczty elektronicznej na adres pomoc.materialna@kans.pl w
terminie do 3 miesiecy od daty zdarzenia. '@

Jezeli potrzebujecie dodatkowych informacji lub wsparcia, jesteSmy do Waszej
dyspozycji.

Whiosek na stronie: https://wnhis.kans.pl/blog/do-studentow-406
9. Podejscie wielokanatowe:

Aby dotrze¢ do szerokiego grona interesariuszy, niezbedne jest podejscie
wielokanatowe. Wtedy przydatne jest potgczenie kanatow tradycyjnych i
cyfrowych, takich jak:

e Strony internetowe i dedykowane portale komunikacji kryzysowej
e Powiadomienia e-mail

e Platformy spotecznosciowe

e Komunikaty prasowe i kontakty z mediami
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e Wiadomosci mobilne i powiadomienia push
e Wideo i transmisje na zywo

10. Informowanie pracownikéw w sytuacji wypadku

Nie mozna zapominac¢ o komunikadji wewnetrznej - wazne jest, aby pracownicy
byli na biezgco informowani o przebiegu zdarzen. Nie powinni dowiadywac sie z
innych zrodet niz oficjalne kanaty komunikacji w organizacji.

11.  OSwiadczenie reaktywne (holding statement)

Kiedy wybucha kryzys, jedng z pierwszych rzeczy, ktdre nalezy zrobi¢, jest wydanie
o$wiadczenia reaktywnego (wewnetrznego i zewnetrznego). Jesli dziatalnosc firmy
zostanie zaktdcona, klienci bedg chcieli wiedzie¢, jak wptynie to na nich.
Pracownicy mogg byc zaniepokojeni i bedg oczekiwac odpowiedzi. Media moga
pukac¢ do drzwi i zasypywac skrzynke pocztowg. Wszyscy ci interesariusze bedg
chcieli uzyska¢ informacje, zanim jeszcze bedzie mozna oceni¢ sytuade i
rozpocza¢ komunikacje. Mogg potrzebowac informacji w formie komunikatu
prasowego, wiadomosci e-mail, SMS-a lub wszystkich tych kanatow. W tym
miejscu pojawia sie oswiadczenie reaktywne.

Oswiadczenie reaktywne to przygotowany wczesniej szablon, ktéry wystarczy
wypeni¢, aby w jak najkrotszym czasie wydac¢ oswiadczenie. Pomaga rowniez
powstrzymac plotki, zanim sie pojawia.

Kluczem jest przygotowanie takich oswiadczen tymczasowych z wyprzedzeniem,
aby mozna je byto szybko dostosowac do aktualnej sytuadji.

Daje to zespotowi ds. komunikacji i zarzadzania kryzysowego czas na lepsze
zrozumienie sytuacji, zebranie faktow | ostatecznie wydanie bardzie]
szczegotowego oswiadczenia.
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Oswiadczenia reaktywne nalezy wydawac jak najszybciej; niektore badania
sugerujg, ze firmy majg zaledwie 15 minut na reakdje po wybuchu kryzysu.

Format | szczegoty kazdego oswiadczenia tymczasowego bedg sie roznid w
zaleznosci od branzy, firmy oraz rodzaju lub poziomu kryzysu, z ktérym masz do
czynienia.

Warto przygotowac kilka ogdlnych oswiadczen reaktywnych na kazdg sytuacje.

Dobrze jest zidentyfikowac 10 najwiekszych zagrozen/potencjalnych kryzyséw w
danej organizacji, opracowac plan komunikacji kryzysowej i napisa¢ konkretne
os$wiadczenia reaktywne na tej podstawie.

Dobrg zasadg przewodnig jest ,dziataj szybko, ale mysl ostroznie”. Nalezy dziatac
szybko, aby opublikowac swojg wersje wydarzen, zanim niepotrzebne opdznienia
w komunikacji spowodujg szkody wizerunkowe. W oswiadczeniach reaktywnych
nalezy podawacC wytgcznie potwierdzone fakty, a nie spekulacje. Nalezy
zweryfikowaC wszystkie podawane informacje. Oswiadczenie powinno byc
autentyczne i dostosowane do sytuadji.

Oswiadczenie reaktywne powinno ZAWSZE zawierac:
e nagtowek,
e dateigodzine,
e miejsce zdarzenia,
e podstawowe potwierdzone szczegoty,
e moment, w ktérym firma dowiedziata sie o problemie,

e dziatania, ktore organizacja zamierza podjac i ktore jest gotowa podac
do wiadomosci publiczne,

e Wwyrazenie wspotczucia lub empatii (jesli jest to stosowne),

e dane kontaktowe
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e LUBinformacje o tym, kiedy mogg pojawic sie dalsze aktualizacje.
NIGDY nie powinno zawierac:

o Szczegotowych informacji, ktére nie zostaty potwierdzone lub sg
niepewne,

jakichkolwiek spekulagji,

odpowiedzi na niepotwierdzone plotki,

oswiadczen obwiniajgcych lub wskazujgcych winnych,

nazwisk ofiar w przypadku smierci (bez zgody rodziny).

Przyktady tresci oSwiadczen reaktywnych:
A. OSWIADCZENIE REAKTYWNE - OGOLNE

Zostalismy niedawno poinformowani, ze dzisiaj o [godzina] w [miejsce] miato miejsce
[co sie stato] z udziatem [kto]. Incydent jest obecnie badany, a wiecej informacji
zostanie podanych wkrotce.

B. OSWIADCZENIE REAKTYWNE - OGOLNE 2

Okofo godziny [godzina] w [miejsce] miato miejsce zdarzenie, ktore jest obecnie
badane jako [zdarzenie]. Pracujemy nad ustaleniem [szkod, obrazeni itp.]. W tej chwili
potwierdziliSmy, ze [0gdlne informacje, ktore sq pewne. Usungc, jesli nie ma
potwierdzonych informacji].

Bezpieczenstwo | dobre samopoczucie naszych pracownikdw, kontrahentéw i
sgsiadow sq dla nas priorytetem. [Wyrazenie wspotczucia/troski, jesli to stosowne].

W miare uzyskiwania dalszych informacji bedziemy przekazywac aktualizacje za
posrednictwem [adres strony internetowej] oraz regularnych briefingow dla
mediow.
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Uwaga dla mediow: Konferencje prasowe bedq odbywac sie w [miejsce] o [godzina -
konkretna godzina lub ogdlna, np. co godzine o petnej godzinie itp.].

C. OSWIADCZENIE - OPOZNIENIE, USZKODZENIE LUB WYCOFANIE
PRODUKTU

Wczoraj dowiedzielismy sie, ze kilka dostaw naszego [produktu] zostafo
[zanieczyszczonych/ uszkodzonych/ opdznionych/itp.] z powodu [podaj przyczyne,
jesli jest].

Pracujemy przez catq dobe wraz z naszymi [producentami/ dystrybutorami/
zespotem kontroli  jakosci/inspektorami  bezpieczeristwa/przewoznikami] oraz
zespotami wewnetrznymi, aby zapewnic realizacje zamdwieri/dostaw w najblizszym
[podaj harmonogram, jesli to moZliwe].

Szczerze przepraszamy za wszelkie niedogodnosci, jakie mogto to spowodowac, i
pracujemy bez wytchnienia, aby zapewnic, Zze problem ten nie powtorzy sie w
przysztosci. W razie jakichkolwiek pytan prosimy o kontakt pod adresem
___@company.com.

D. OSWIADCZENIE - PROBLEM TECHNICZNY/ AWARIA

Dzisiaj po potudniu zostalismy poinformowani o problemie technicznym/ awarii,
ktéry ma wptyw na nasze [okresli¢ ustuge lub produkt].

Problem ten wystqpit [data i godzina] i dotkngt [grupe 0sOb]. Przepraszamy, ze nie
mozemy obecnie zapewnic Panstwu [ustugi lub produktu]. Nasi technicy pracujq nad
jak najszybszym przywroceniem petnej funkcjonalnosci.

Bedziemy na biezqgco informowac Paristwa o postepach w rozwigzywaniu tej sprawy
na stronie [strona internetowa] oraz na [platformie spotecznosciowej].
Uruchomilismy specjaing linie obstugi klienta, ktora odpowie na wszelkie pytania
zwigzane z tq sprawq. Prosimy o cierpliwos¢ wobec naszego zespotu obstugi klienta,
ktéry doktada wszelkich staran, aby rozwigzac¢ Panstwa problemy/zaspokoic
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potrzeby. Z zespofem pomocy technicznej mozna skontaktowac sie pod numerem
[1-800-123-4567].

Szczerze przepraszamy za wszelkie niedogodnosci, jakie mogly Panstwu
spowodowac, i pracujemy nad tym, aby problem ten nie powtdrzyt sie w przysztosci.

E. OSWIADCZENIE - OBRAZLIWE WYRAZENIA LUB DZIAtANIA
PRACOWNIKA

[Jesli tylko podejrzenie]

Wcigz oceniamy sytuacje i zarzuty. Chcemy zrozumiec, co sie stafo, a naszym
nastepnym krokiem bedzie wspotpraca z zespotem [ds. kadr/ zasadami pracy/
kierownictwem/ prawnym] w celu ustalenia najlepszego sposobu postepowania. W
miedzyczasie chcielibySmy przekaza¢ nasze najszczersze przeprosiny wszystkim
osobom, ktore zostaty dotkniete lub zaniepokojone tymi zarzutami.

[Potwierdzone dowody:]

Poglgdy wyrazone przez tego pracownika w Zaden sposob nie odzwierciedlajg
wartosci [firmy] i wyrazamy empatie wobec 0sob, ktére poczuty sie zranione,
zaniepokojone lub zaniepokojone [stowami/dziataniami] tego pracownika.

Zdecydowanie potepiamy to, co [pracownik] [powiedziat/ zrobit], w zwiqzku z czym
podjelismy decyzje, ze nie mozemy dtuzej [reprezentowal/ zatrudniac/
wspofpracowac/ byc partnerem] [pracownika]. Jestesmy zdeterminowani, aby
zapewnic bezpieczne i integracyjne srodowisko pracy w [firma] i wspofpracujemy z
naszym zespotem [ds. kadr/ ds. zasobdw ludzkich/ kierownictwem/ dziatem
prawnym] w celu ustalenia najlepszego sposobu postepowania.

Jeszcze raz szczerze przepraszamy [osoby] poszkodowane.

F. OSWIADCZENIE - WYPADEK PRZY PRACY
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Z gfebokim smutkiem potwierdzamy, ze [imie i nazwisko osoby lub po prostu ,jeden
Z naszych wspotpracownikow/klientow/cztonkdw zafogi’] ulegt wypadkowi w [miejsce]
w [miasto] dzis rano. Obecnie przebywa w [lokalizacja szpitala] i otrzymuje pomoc
medyczngq. Jestesmy w kontakcie z rodzing i robimy wszystko, co w naszej mocy, aby
wesprzec jg w tym trudnym czasie.

Wszczeto dochodzenie i w petni wspdtpracujemy z organami scigania. Na godzine
[godzina] podjeliSmy decyzje o [opdznieniu/ zamknieciu/ ograniczeniu/ utrzymaniu]
dziafalnosci  [witryny/  firmy  /fabryki/  biura] do czasu  zakoriczenia
dochodzenia.

W ciggu [__] lat naszej dziatalnosci zachowalismy doskonate wyniki w zakresie
bezpieczenistwa. Przeglgdniemy nasze procedury i wdrozymy wszelkie zalecenia
wtadz, aby zapobiec powtdrzeniu sie takiej sytuacji. Wiecej informacji podamy, gdy
tylko zostang nam przekazane, a aktualnosci dotyczqce tego zdarzenia bedziemy
publikowac na naszej stronie internetowej i w mediach spofecznosciowych o [dacie i
godzinie].

G. OSWIADCZENIE - SMIERC W WYPADKU

Jestesmy gteboko zasmuceni i zdruzgotani smierciq naszego cennego
wspdtpracownika, [imie i nazwisko osoby], w wyniku wypadku, ktéry miat miejsce w
[miejsce] w [miasto/region] podczas [krotki opis okolicznosci.

L[Imie i nazwisko osoby] byt/a kochany/a przez wszystkich, ktorzy pracowali z nim/nig
podczas imponujqgcej [_]-letniej kariery. Wraz z wspdtoracownikami [imie i nazwisko
osoby] oraz cafym zespotem [nazwa firmy] pragniemy przekazac najszczersze
kondolencje oraz wyrazy mitosci i wsparcia rodzinie i przyjaciofom [imie i nazwisko
osoby] w tym niezwykle trudnym czasie.

Nie posiadamy zadnych dalszych informacji, ale scisle wspotpracujemy z organami
sledczymi w sprawie tego zdarzenia. Nie spoczniemy, dopdki Sledztwo nie zostanie
zakoriczone i nie zostang wprowadzone Srodki zapobiegawcze, jesli bedzie to
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konieczne. Bedziemy przekazywac¢ aktualne informacje, gdy tylko zostang nam
przekazane.

Prosimy o uszanowanie delikatnego charakteru tego zdarzenia dla naszych
pracownikdw i rodziny [imie i nazwisko osoby] oraz kierowanie wszelkich pytan
bezposrednio do naszego zespotu ds. relacji z mediami.

KONTAKT DLA MEDIOW
Imie i nazwisko:
Telefon:

E-mail:

H. OSWIADCZENIE - OBRAZLIWA KAMPANIA MARKETINGOWA

Bylismy zaskoczeni niektorymi reakcjami na naszq [opis kampanii marketingowej]. Z
perspektywy czasu jasne Jest, ze wiele 0s6b byto
[zdenerwowanych/obrazonych/frustrowanych/itp.]. Nie byto to w zadnym wypadku
naszym zamiarem. DokonaliSmy ztego wyboru w [opis przewinienia]. Szczerze
przepraszamy za naszq btedng ocene sytuacji i gfeboko Zzatujemy, ze
opublikowalismy te nieczutqg reklome. W przysztosci bedziemy znacznie bardziej
ostrozni przy tworzeniu kampanii i komunikatow, ktére bedq bardziej spojne z
wartosciami i misjg naszej firmy.

. OSWIADCZENIE - PROBLEM Z OBStUGA KLIENTA

Jestesmy gteboko zaangazowani w obstuge naszych klientow i zdajemy sobie sprawe,
Ze nie dotrzymalismy tego zobowiqgzania. Jestesmy zdeterminowani, aby naprawic
sytuacje i opracowaliSmy plan dziaftania, ktory ma na celu zaréwno 1.)
zadoscuczynienie w miare naszych mozliwosci, jok i 2.) zapewnienie, Ze taka sytuacja
nigdy wiecej sie nie powtorzy. Nie ma dla nas nic wazniejszego niz zapewnienie
kazdemu klientowi jak najlepszych doswiadczen z naszq firmg od tego dnia. Dlatego
podjelismy juz nastepujqgce dziatania:
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* [Dziafanie 1]
«[Dziatanie 2]
*[Dziafanie 3]

Zachecamy wszystkich klientow, ktorzy majq obawy dotyczgce swoich kont lub
dalszej wspotpracy z [nazwa firmy], do kontaktowac sie z nami telefonicznie lub
mailowo pod numerem [222-222-2222] przez catqg dobe, siedem dni w
tygodniu.

12. SMSy do pracownikéw lub wiadomosci na Messengera/ Whatsappa itp.

Warto wczesniej spisac ,najbardziej prawdopodobne” sytuacje awaryjne do
zakomunikowania pracownikom w wiadomosciach tekstowych, uwzgledniajgc
limit znakéw. Majgc pod rekg szablony wiadomosci tekstowych na wypadek
sytuacji awaryjnych, mozna po prostu zaktualizowa¢ je o najnowsze
informacje.

Jedng z najwiekszych zalet wysytania wiadomosci tekstowych do pracownikow
jest to, ze wiadomos¢ niemal zawsze dociera do wszystkich, niezaleznie od
tego, gdzie sie znajduja.

Po wystaniu wiadomosci tekstowych nalezy wysta¢ wiadomosc e-mail. Wiekszy
format i mozliwos¢ zawarcia wiekszej ilosci szczegdtow sprawiajg, ze jest to
idealne rozwigzanie na drugg wiadomos¢, ktéra uzupetnia brakujgce
informacje.

Wazne jest mie¢ dostep do aktualnej listy wszystkich pracownikow w
dowolnym momencie. W sytuacji kryzysowej (niezaleznie od tego, czy jest to
po prostu nagta sytuacja pogodowa, czy Co$ powazniejszego) ostatnig rzecza,
0 ktérg chcemy sie martwic, jest to, ze nie powiadomiliSmy nowego
pracownika.
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Tresci nalezy dostosowac do konkretnych obaw i potrzeb roznych grup
pracownikow.

13.Warsztat: oswiadczenie reaktywne (holding statement)

14.  Stowniczek pojec

Komunikacja zewnetrzna: to przekazywanie informacji miedzy organizacja a jej
otoczeniem zewnetrznym, takim jak klienci, dostawcy, partnerzy biznesowi, media
I spotecznosc lokalna. Jest narzedziem komunikacyjnym dla innych organizacji i
0s0b, ktore dziatajg w zewnetrznym srodowisku biznesowym.

Oswiadczenie reaktywne (holding statment): Oswiadczenie tymczasowe to krétka,
przygotowana wczesniej informacja wykorzystywana w sytuacjach kryzysowych w celu
przekazania informacji zainteresowanym stronom do czasu uzyskania szczegdtowych
informacji. Stuzy jako wstepna odpowiedz potwierdzajgca zaistnienie problemu i
przedstawiajgca zobowigzanie organizacji do rozwigzania sytuacji.

15.  Zadanie podsumowujgce:
Warsztat - oSwiadczenie reaktywne
16.  Rekomendowana literatura

a) M. Krynicka-Duszynska, Komunikacja w sytuacji kryzysowej, plan
komunikacji, Prace Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we
Wroctawiu nr 131, Uniwersytet Ekonomiczny we Wroctawiu, 2010

b) https://changemanagementinsight.com/important-steps-in-crisis-
communication/ Steps in Crisis Communication

C) https://useworkshop.com/blog/11-examples-of-holding-statements/
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Manual zaje¢ do przedmiotu Planowanie i prowadzenie dziatari komunikacyjnych w
sytuacjach kryzysu wizerunkowego

Rok 1 semestr 1

Manual nr 11

Temat zajec: Projektowanie komunikatow do medidw.

1. Wprowadzenie do problematyki:
Zdarza sie, ze po wystaniu informacji do mediow zastanawiamy sie, dlaczego nie
zostata przez media wykorzystana czy opublikowana, albo dlaczego zostata
zamieszczona czy skomentowana przez dziennikarzy niezgodnie z intencjami. Aby
tak sie nie stato, komunikaty (nie tylko te w formie pisemnej) powinny by¢

precyzyjne oraz dobrze przemyslane i przygotowane. Zwtaszcza wtedy, gdy mamy
do czynienia z kryzysem.

2. Zasady komunikacji z mediami:

2.1 Przed rozpoczeciem procesu komunikowania nalezy okresli¢:
a) kluczowe przestania i przekazy

Pamietaj, ze przestanie nie jest doktadnie tym co mowisz, lecz tym co chcesz, zeby
ustyszat i zapamietat twoj odbiorca. Wokot przestania powinien by¢ budowany
nasz przekaz z uwzglednieniem celu jaki chcemy osiggnac.

b) cel informacji prasowej/komunikatu

Postaw sobie jeden cel. Unikaj pisania informacji zawierajgcej wiele
niepowigzanych ze sobg elementéw. Ustalenie celow bedzie pomocne w
napisaniu informacji w przekonujgcy sposob.

Przyktadowe cele informacji prasowey:

o poinformowanie o zdarzeniu:
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= kto? - osoby, ktorych to dotyczy,

» CO?-to co chce przekazac,

= gdzie? - miejsca,

» kiedy? - dzien, godzina, przedziat czasowy, ostateczny
termin,

» dlaczego? - przyczyny i cele,

» jak? - okolicznosci, wyjasnienia,

lle? - obliczenia, dane liczbowe;

o poinformowanie o wptywie zdarzenia na bezpieczenstwo;

o poinformowanie o pomocy jako mogg otrzymac poszkodowani;
o ochrona wizerunku instytucji.

¢) Odbiorce

Okres| doktadnie adresata informacji prasowej. Powinnismy wiedzie¢ czy bedzie
to cata spotecznos¢, ludzie starsi, rodziny i bliscy poszkodowanych, administracja
itp. Okreslenie odbiory ma wptyw na jezyk/stownictwo jakim bedziemy sie
postugiwali. Pamietaj - jezeli nie jesteS w stanie okresli¢ adresata, nie ma
powodow, aby przygotowac i wystac informacje. Od tego kto jest odbiorcg, bedzie
rowniez zalezat dobor narzedzi wykorzystywany w komunikacji.

W tym miejscu mozna sie zastanowic jak traktowac¢ media - jako narzedzie,
sposOb dotarcia do grupy docelowej czy wiasnie grupe docelowa. Jednak
jakbysmy nie podeszli do zagadnienia - nie zmienia to faktu, ze komunikat
powinien byc rzetelny, w prosty sposéb przekazujacy istotne informacje.

d) potrzeby swoich odbiorcow

Przed przygotowaniem komunikatu warto sobie zadac pytanie, czego oczekujg od
ciebie odbiorcy. Zastandw sie, co moze przyciggnac uwage mediow.
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2.2. Dobieraj informacje:

Jezeli uznasz, ze jakas tres¢ umieszczona w komunikacie jest nudna i
nieatrakcyjna, najprawdopodobniej tak samo pomysli twdj odbiorca (w tym
dziennikarz). Dobieraj wiec informacje, ktore przyciggng media (jezeli oczywiscie
taki jest cel).

Informacja prasowa jest jedng z najbardziej skutecznych metod kontaktow z

dziennikarzami, uwazaj jednak, aby jej nie naduzywac. Po kolejnym, mato istotnym
komunikacie, dziennikarze przestang na nie reagowac.

a) Dopasuj informacje do szerszego planu komunikacji:

Kazda instytucja powinna mie¢ przygotowang strategie komunikacji i
informowac opinie spoteczng w oparciu o jej zatozenia (zwtaszcza na wypadek
kryzysu). Dlatego podczas procesu komunikacji nalezy zwracac¢ uwage, aby
informacja byta zgodna z ustalonymi przestaniami.

Komunikat zawsze powinien by¢ zgodny z pozgdanym wizerunkiem instytucji.

b) Przygotuj potencjalne pytania jakie mogg pas¢ ze strony mediéw oraz
odpowiedzi na nie..

Kto? Co? Gdzie? Kiedy? Dlaczego? Jak? - to szesc¢ najczesciej zadawanych pytan w
sytuacji kryzysowej. Oprocz szesciu podstawowych pytan, przygotowujgc sie do
rozmnowy z dziennikarzami, warto zastanowi¢ sie o co jeszcze mogg pytal
dziennikarze i przygotowa¢ odpowiedzi na potencjalne pytania. Pozwoli to na
nadanie kierunku naszej wypowiedzi i unikniecie zaskoczenia.

a. Przykladowe pytania dziennikarzy podczas sytuacji kryzysowej

e Jaki jest rozmiar kleski, jak wyglada obszar dotkniety kleskg oraz jakie
podejmuje sie dziatania w celu ograniczenia jej skutkow i catkowitej
eliminacji powstatych zagrozen?
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e Kiedy powstata ta sytuacja i jaki byt przebieg wydarzen, jezeli wczesnie]
przewidywano jej wystgpienie - jakie dziatania podjeto, zeby do niej nie
dopuscic¢?

e Kiedy nastgpi przewidywane zakonczenie dziatan ratowniczych lub
przywracania stanu z przed wystgpienia zdarzenia?

e (zy kto$ ponosi szczegdlng odpowiedzialnos¢ za powstanie takigj
sytuacji, jesli tak to kto i kiedy poniesie konsekwencje (zostanie
zwolniony z zajmowanego stanowiska)?

e Jakajest liczba zabitych, zaginionych, rannych i hospitalizowanych?

e Jakie sg straty materialne: liczba zniszczonych i uszkodzonych domow,
przypuszczalna liczba 0séb bez dachu nad gtowg?

e (Gdzie i do kogo mogg zwracac sie osoby poszkodowane o pomoc:
medyczng, zywnosciowg finansowg, materialng itp.?

e (Gdzie mozna uzyska¢ informacje o zdarzeniu i zwigzanych z nim
utrudnieniach?

e Gdzie mozna wuzyska¢ informacje ofiarach, bliskich i innych
utrudnieniach?

e Jakie dziatania podjeto w celu ztagodzenia skutkéw oraz w jaki sposéb
zabezpieczyc sie przed dalszymi stratami?

e Jaki jest postep prac: ratowniczych, przywracajgcych stan sprzed
zdarzenia, zapewnienia pomocy dla poszkodowanych, wyjasniajgcych
przyczyny zdarzenia oraz zmierzajgcych do identyfikacji i osadzenia
winnych?

e (Czyprzewidziano program przywracania terenu objetego katastrofg lub
kleskg zywiotowg do stanu normalnego (sprzed katastrofy) oraz
pomocy dla 0séb poszkodowanych, czy bedg rekompensowane straty
- jezeli tak to kto i kiedy bedzie to realizowat?
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e (zy podobna sytuacja juz wystgpita, jezeli tak to kiedy i gdzie, jakie sg
zbieznosci i co zrobiono w celu niedopuszczenia do powtdrzenia sie
sytuacji?

e (Gdzie i do kogo mogg zwracac sie osoby poszkodowane o pomoc:
medyczng, Zywnosciowg finansowg, materialng itp.?

e (Gdzie mozna uzyska¢ informacje o zdarzeniu i zwigzanych z nim
utrudnieniach?

e (Gdzie mozna uzyska¢ informacje ofiarach, bliskich i innych
utrudnieniach?

e Jakie dziatania podjeto w celu ztagodzenia skutkow oraz w jaki sposob
zabezpieczy¢ sie przed dalszymi stratami?

e Jaki jest postep prac: ratowniczych, przywracajgcych stan sprzed
zdarzenia, zapewnienia pomocy dla poszkodowanych, wyjasniajacych
przyczyny zdarzenia oraz zmierzajgcych do identyfikacji i osadzenia
winnych?

e (zyprzewidziano program przywracania terenu objetego katastrofg lub
kleskg zywiotowg do stanu normalnego (sprzed katastrofy) oraz
pomocy dla 0sob poszkodowanych, czy bedg rekompensowane straty
- jezeli tak to kto i kiedy bedzie to realizowat?

e (zy podobna sytuacja juz wystgpita, jezeli tak to kiedy i gdzie, jakie sg
zbieznosci i co zrobiono w celu niedopuszczenia do powtdrzenia sie
sytuacji?

2.3. Jezyk komunikatu/informacji - pisz krétko i zwieZle

O jakosci komunikatu nie Swiadczy jego dtugosc¢. Warto wiec unikac wyrazen, ktore
nie wnoszg do tekstu nic nowego, np.:

e jak powszechnie wiadomo,
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e 0gdlnie przyjeto sie, ze,
e 7 punktu widzenia zarowno ... jok i ...,

Kolejna rzecz, to prosty jezyk — uzywanie prostego jezyka nie Swiadczy o braku
wiedzy czy wyksztatcenia, ale o szacunku dla obiorcy naszego komunikatu.

24. Kalki jezykowe

Nalezy takze zwrdci¢ uwage na tzw. kalki jezykowe, ktére do jezyka zostaty
dostownie przejete z jezyka obcego i mimo tudzgcego podobienstwa, majg jednak
inne znaczenie.

2.5 Podsumowujac: przygotowujac materiat dla dziennikarza nalezy pamietac,
aby:

e Dbyt opracowany w prostej formie, oparty na faktach i przedstawiony w
zwiezty sposob - najwazniejszg informacje umies¢ na samym poczatku
komunikatu;

e nie stosowac zargonu zawodowego. Nalezy pisac prosto, tak jakby sie
MOwito;

e nie rozpisywac sie. Informacja nie powinna przekracza¢ dwoch stron;

e zdjecia, jezeli zatgczamy je do materiatu, powinny by¢ dobrej jakosdi,

jednak nie powinny by¢ widoczne np. nr rejestracyjne samochodow
oraz twarze ofiar lub poszkodowanych;

koniecznie zawierat imie i nazwisko oraz nr telefonu, aby dziennikarz w
razie potrzeby mogt uzyskac dodatkowe informacje;

2.6  Zasada odwrdconej piramidy
Materiat tworzy sie na zasadzie odwrdocone] piramidy - na poczatku podajemy

informacje najwazniejsze. Chodzi o to, aby dziennikarz po przeczytaniu takiej
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informacji potrafit odpowiedzie¢ sobie na nastepujgce pytania: Co sie stato?
Gdzie? Kiedy? O ktorej godzinie? Jaki sg skutki tego starzenia?

Po napisaniu tekst nalezy wydrukowac i poprawi¢ ewentualne literowki i btedy
stylistyczne - tekst wydrukowany tatwiej sie sprawdza.

2.7  Dobre relacje z mediami

Wspotpraca z mediami w kryzysie ma kluczowe znaczenie. Brak informacji tworzy
plotki, rodzi niepokdj i chaos informacyjny. A w kryzysie to wtasnie media moga
by¢ wsparciem dla dziatann stuzb ratowniczych. Jednak aby ta wspotpraca
przebiegata dobrze, podstawowg rzeczg jest dostepnosc informacji dla mediow.

Media majg istotny wptyw na to, jak informacja zostanie odebrana przez opinie
publiczng. Niektdrzy nawet twierdzg, ze kreujg rzeczywistosc¢ poprzez stowa jakich
uzywajg opisujac wydarzenie, wybor kolejnosci faktow - wskazujgc hierarche,
waznos¢ danego wydarzenia. Jezeli wiec instytucja/ rzecznik prasowy jako
pierwszy poinformuje media, bedzie miat szanse na ksztattowanie spotecznego
odbioru danego wydarzenia. Zawsze lepiej by¢ zrodtem informacji niz obiektem.

Pamietajmy, ze udzielanie informacji jest naszym obowigzkiem!
Rzecznik prasowy

Wspodtpraca z mediami najczesciej odbywa sie za posrednictwem rzecznika
prasowego. Dlatego rzecznik bezwzglednie musi by¢ wigczony w obieg informacji,
aby wiedzie¢ o wszystkich decyzjach i dziataniach szefow.

| rzecz prozaiczna - musi mie¢ wigczony telefon i go odbierac¢ bez wzgledu na
pore dnia czy nocy. By¢ moze ta uwaga jest zbyt oczywista, ale niestety zdarza sie,
ze telefon rzecznika w momencie sytuacji kryzysowej milczy, a to zawsze poteguje
kryzys.

4 Przyktadowa procedura wspotpracy ze srodkami masowego przekazu
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|. Podac opis wypadkow:

e (o sie zdarzyto,

e Kto uczestniczyt w zdarzeniu (ludzie, zwierzeta) - nie podawac nazwisk
ludzi ani stopnia obrazen,

e Gdzie sie zdarzyto,

e Jakie dziatania podjeto,

e Jakie sity uczestniczg w dziataniu,

e Jak do tego doszto,

e Kto udzieli szczegdtowych informacji na temat zdarzenia np.: osoba
petnigca funkcje rzecznika prasowego - podac kontakt telefoniczny;

Il. Nie spekulowa¢; Nie komentowac; Nie podawac informadji
niesprawdzonych;,

IlIl. Nie wypowiadac sie o sprawach bedgcych w kompetencji innych stuzb i
podmiotéw - nie krytykowac innych podmiotow;

I\V. Odsytac do osoby petnigcej funkcje rzecznika prasowego: Poda¢ numer
telefonu lub inng mozliwos¢ kontaktu;

V. Zapisac (np. w tabeli nr..):

e Dane umozliwiajgce identyfikacje dziennikarza (nazwisko, imie, migjsce
pracy) i kontakt z nim (telefon, E-mail inne),

e Reprezentowang stacje radiowa, telewizyjng, agencje itp.

e Pytania dziennikarza,

e Informacje przekazane dziennikarzowi,

e Termin odpowiedzi ze strony urzedu - zgdany przez dziennikarza;

VI. Przekazac osobie petnigcej funkcje rzecznika prasowego:
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e Informacje o zainteresowaniu dziennikarza zdarzeniem,
e Szczeglty dotyczace zdarzenia - umozliwienie odpowiedzi w razie
bezposredniego kontaktu dziennikarza z wojtem lub rzecznikiem.

5 Zadanie - analiza komunikatu kryzysowego:
e Zadanie realizujemy w parach
e (zas pracy: 30 minut

Oto komunikaty wydane przez Uniwersytet Wroctawski, zawarte na stronie
uczelni:

e https://uwr.edu.pl/oswiadczenie-wladz-uniwersytetu-wroclawskiego-
09062025/

e https://uwr.edu.pl/dziekuje-za-pomoc-i-wsparcie/

e https://uwr.edu.pl/podwyzki-2024/

e https://uwr.edu.pl/oswiadczenie-2023-05-04/

Wybierzcie jeden z nich i odpowiedzcie na pytania: Dlaczego go wydano? Reakcjg
na jakiego typu kryzys jest ten komunikat? W jakiej fazie kryzysu go sporzgdzono?
Kto go byt jego autorem?

Czy ten komunikat spetnia kryteria dobrego komunikatu dla mediow? Zaznaczcie
poszczegolne elementy komunikatu - pytania na jakie odpowiada. Czy czego$ mu
brakuje albo co$ mozna by poprawic? Zaproponujcie zmiany.

Zadanie wykonujemy jako projekt Canva, na jednej stronie formatu A2

Stowniczek pojec:

Rzecznik prasowy: to osoba odpowiedzialna za kontakty organizagji (firmy,
instytucji, osoby) z mediami. Rzecznik jest osobg, ktéra w imieniu np. rzadu,
prezydenta lub jakiejs instytucji udziela informacji dziennikarzom
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Rekomendowana literatura:

a) Dariusz WROBLEWSKI, KOMUNIKACJA KRYZYSOWA — WYBRANE ASPEKTY
KOMUNIKAC)I Z MASS MEDIAMI, materiaty ze szkolenia internetowego dla
administragji publicznej z zakresu obrony cywilnej, ochrony ludnosci i
zarzgdzania kryzysowego, 2007, http://www.sgsp.edu.pl
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Manual zaje¢ do przedmiotu Planowanie i prowadzenie dziatari komunikacyjnych w
sytuacjach kryzysu wizerunkowego

Rok 1 semestr 1

Manual nr 12

Temat zajec: Wdrazanie dziatan naprawczych po kryzysie - raport z sytuagji
kryzysowe;.

1. Wprowadzenie do problematyki:

Po opanowaniu kryzysu kluczowe jest przeprowadzenie doktadnej oceny tego, co
sie zadziato, co zrobiliSmy i jakie byty reakcje otoczenia oraz zaangazowanych
0sOb wewnatrz organizacji. Pomaga to zidentyfikowac, co zadziatato dobrze, a co
nie, umozliwiajgc udoskonalenie planu zarzgdzania kryzysowego na wypadek
przysztych incydentow.

Odzyskiwanie marki po kryzysie moze wydawac sie trudnym wyzwaniem, ale
odpowiednie strategie i dziatania pozwalajg nie tylko wréci¢ na wiasciwe tory, lecz
takze wzmocnic¢ pozycje przedsiebiorstwa / firmy.

Do tego procesu zaliczajg sie:

A. analiza doswiadczen z kryzysu w celu zapobiegania podobnym
sytuacjom w przysztosci.

B. przywrdcenie pozytywnej reputacji oraz

C. odbudowa zaufania klientow / interesariuszy.

2. Raport dorazny/ sytuacyjny:

W trakcie kryzysu niezmiernie wazne jest raportowanie dziatan - w ten sposob po
kryzysie jestesmy w stanie przesledzi¢ kto, co i kiedy zrobit, i przeanalizowac te
dziatania pod wzgledem skutecznosci oraz wyciggnac¢ wnioski na przysztosc. Do
tego bardzo przydajg sie raporty dorazne / sytuacyjne.
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3. Przyktadowy raport dorazny:

Informacje mozliwe do ustalenia bezposrednio po wystgpieniu zdarzenia, wedtug
stanu na okreslong godzine (godzina wskazana w raporcie), w szczegolnosci:

1) rodzaj zdarzenia lub zagrozenia;

2) zrodto informacji o zdarzeniu lub zagrozeniu;

3) opis sytuacji albo rodzaj zdarzenia lub zagrozenia, w tym przyczyny oraz
czas i migjsce lub obszar jego wystgpienia;

4) faktyczne i potencjalne skutki zdarzenia lub zagrozenia, w tym (o ile jest
to mozliwe do oszacowania). a) liczba poszkodowanych (zabitych i
rannych), b) liczba zagrozonych oséb (w tym zagrozonych lub objetych
ewakuacjg), ¢) liczba zagrozonych lub uszkodzonych budynkéw oraz
systemow infrastruktury krytycznej, d) opis innych potencjalnych skutkow
zagrozenia, bezposrednio zwigzanych z zakresem dziatania raportujgcego
podmiotu;

5) ocena i prognoza rozwoju sytuadji;

6) opis podjetych i zamierzonych dziatan;

7) opis sit i sSrodkéw zaangazowanych i przewidywanych do uruchomienia;
8) wnioski i rekomendacje lub uwagi.

Raport sporzgdzajg: jednostki, w ktorych miata miejsce sytuacja kryzysowa.
Odbiorca raportu: kierownik jednostki.

Termin przekazania raportu: niezwtocznie po uzyskaniu informacji o zdarzeniu i
sporzadzeniu raportu.

4. Przeglad - wazny etap po kryzysie:

Przeglad po kryzysie nie ma na celu krytykowania ani oceniania sukcesdéw lub
porazek. Proces ten ma byc raczej szczerg dyskusjg i analizg rzeczywistych dziatan
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organizadji podczas kryzysu, niezaleznie od tego, czy byty one zgodne z ustalonym
planem kryzysowym, czy tez nie. Aby przeglad byt jak najbardziej skuteczny,
WSZyscy uczestnicy muszg dzieli¢ sie spostrzezeniami, obserwacjami i pytaniami
bez obawy o krytyke lub represje. Uczestnicy powinni czu¢ sie swobodnie,
wskazujgc btedy popetnione przez siebie oraz inne osoby w organizagji.
Ostatecznie ocena powinna skupia¢ sie na rozwigzaniach zorientowanych na
lepsze reagowanie na kryzys w przysztosci.

Powinno sie podjg¢ nastepujgce kroki:
A. Analiza dziatan cztonkdéw zespotu kryzysowego:

Warto, aby kazdy cztonek zespotu kryzysowego odpowiedziat sobie na kilka
pytan, a nastepnie omowic je w catym zespole:

e Czy mieliSmy plan kryzysowy? Jesli nie, dlaczego? Jesli tak, czy okazat sie
pomocny, a jesli nie, dlaczego nie sprawdzit sie w tej sytuacji?

o (Czy trzymalismy sie planu, czy improwizowalismy?

e (o spowodowato te rozbieznosc?

e (Czynaszareakcja byta wystarczajgco elastyczna, aby dostosowac sie do
zmieniajgcej sie sytuadji kryzysowej?

e Jesli inni przedstawiciele naszej branzy zostali dotknieci podobnymi
problemami, jak zareagowali na kryzys i czego mozemy sie nauczyc z
ich dziatan?

e Jakie wnioski i doswiadczenia mogg pomoc w opracowaniu strategii
kryzysowej i planow awaryjnych firmy na przysztosc¢?

B. Przeprowadzenie konstruktywnej analizy

Dobrze przeprowadzona retrospektywa pozwala zidentyfikowac konkretne
mozliwosci poprawy 0golnej wydajnosci.

Nalezy ocenic kazdy aspekt dziatania organizacji w czasie kryzysu. Zidentyfikowac
wszelkie usterki lub wady plandw, proceséw, procedur i protokotow. Poswiecic
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Czas na upewnienie sie, ze wszystkie zdarzenia zostaty zrekonstruowane i
przeanalizowane pod katem kwestii integracyjnych, takich jak koordynacja miedzy
dziatami lub organizacjami, przywodztwo w catym przedsiebiorstwie oraz
komunikacja.

Warto zapyta¢, czy pomocne bytyby dodatkowe zasoby wewnetrzne lub
zewnetrzne, oceni¢ (by¢ moze za pomocg ankiety), czy interesariusze byl
zadowoleni z tresci i tempa komunikagji, ktorg otrzymali, oceni¢, czy nie
przegapiono okazji do uzyskania pomocy, oraz zidentyfikowac¢ konkretnych
interesariuszy, ktorzy mogg wymaga¢ dodatkowej uwagi w celu naprawy
nadwyrezonych relacji.

Wreszcie, wazne jest zachowanie poufnosci. Nalezy upewni¢ sie, ze zadne
informacje omowione podczas sesji nie opuszczg sali, z wyjgtkiem informagji
zapisanych w formie udokumentowanych wnioskow.

C. Wprowadzenie zmian

Po dyskusji i ewaluadji, nalezy wprowadzi¢ zmiany do istniejgcych procedur,
plandow czy dokumentow, tak, aby na nastepny kryzys byc lepiej przygotowanym.

Zmiany te nalezy wprowadzi¢ jak najszybciej po kryzysie - nigdy nie wiadomo,
kiedy wydarzy sie nastepny.

5. Warsztat - refleksja nad dotychczasowymi kryzysami w zyciu:
e Podzielcie sie na 3-4 osobowe grupy.

e Przygotujcie plakat formatu A4 w programie Canva dotyczgcy Prawa
Murphyego

e Podajcie przyktady ze swojego zycia, kiedy cos was zaskoczyto w niemity
Sposob - zdarzyt sie maty zyciowy kryzys (bo wtasnie zadziatato prawo
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Murphy'ego), jak sobie z tym poradziliscie, i jakie lekge z tego
wyciggneliscie.

6. Stowniczek pojec

Raport dorazny - raport sporzgdzany niezwtocznie po uzyskaniu informacji o
wystgpieniu lub mozliwosci wystgpienia sytuadji kryzysowe;.

Raport sytuacyjny - sporzadzany cyklicznie zgodnie z zapotrzebowaniem
podmiotu wyzszego szczebla, zawierajgcy informacje o aktualnej sytuagji i
przebiegu dziatan.

7. Zadania podsumowujgce

Przygotuj formatke (tabelke) raportu sytuacyjnego na podstawie przedstawionych
punktow, dla przysztego uzycia w sytuacji kryzysowe;.

8. Rekomendowana literatura:

a) Jak monitorowac i unikac kryzysu wizerunkowe w internecie? -
widoczni

b) https://dap-static.infor.pl/dap/000/615/469/U88_2022-0008_zal1.pdf

C) https://www.rmmagazine.com/articles/article/2020/06/01/-How-to-

Conduct-a-Post-Crisis-Evaluation-
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Manual zaje¢ do przedmiotu Planowanie i prowadzenie dziatari komunikacyjnych w
sytuacjach kryzysu wizerunkowego

Rok 1 semestr 1

Manual nr 13

Temat zajec: Wdrazanie dziatan naprawczych po kryzysie - planowanie kampanii
naprawczej.

1. Wprowadzenie do problematyki: Odbudowanie zaufania po kryzysie
wizerunkowym

Odbudowa zaufania po kryzysie wizerunkowym jest waznym elementem do
przywrocenia stabilnej sytuacji. Interesariusze / klienci chcg wiedziec, ze Twoja
marka nie tylko poradzita sobie z problemem, ale tez zrobi wszystko, by unikngc
80 W przysztosci. Przejrzystosc, szczerosc i konkretne dziatania to fundamenty, na
ktorych mozna odbudowac mocne relacje. Wazne jest pokazanie interesariuszom
/ klientom, ze potrafisz przyznac sie do bteddw i wyciggngc wnioski.

Odbudowa zaufania to proces, ktéry wymaga czasu, ale kiedy interesariusze /
klienci widzg, ze marka konsekwentnie dziata na ich korzys¢, chetnie wracajg. To
takze Swietna okazja, by budowal bardziej autentyczne i trwate wiezi z
otoczeniem.

Co robic?
e Zadbac o przejrzystg komunikacje i przyznanie sie do bteddw;

e OferowaC  konkretne rozwigzania, np. rekompensaty dla
poszkodowanych klientow;

e Wdrazac dziatania zapobiegawcze;

e Regularne informowac klientéw o postepach;
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e Odbudowac relacje z mediami, aby unika¢ dezinformacji i ograniczac
spekulacje;

e Monitorowac opinie publiczng, w tym media spotecznosciowe;

e Wykazywa¢ empatie wobec potrzeb klientow/ interesariuszy, co
pomoze odzyskac zaufanie i wzmocnic relacje.

2. Konkretne przykfady dziatan:
A. Przyznanie sie do btedu i przeprosiny

Szczere przyznanie sie do winy jest pierwszym krokiem w odbudowie zaufania.
Klienci cenig sobie transparentnos¢, a przeprosiny pokazujg, ze firma jest
Swiadoma problemu i gotowa go naprawic.

B. Szybka reakcja kryzysowa

Czas ma kluczowe znaczenie w zarzadzaniu kryzysem. Odpowiednia reakcja w
Ciggu pierwszych godzin od wybuchu kryzysu moze zapobiec jego eskalagji. Firma
powinna przygotowac strategie komunikacyjng i natychmiast poinformowac
klientow o podjetych krokach naprawczych.

C. Zmiana narracji

Po kryzysie firma powinna skupic sie na podkreslaniu pozytywnych dziatan, takich
jak: zaangazowanie w dziatania spoteczne (CSR), wprowadzenie nowych
standardow jakosci, promowanie dziatan proekologicznych.

D. Angazowanie sie w dialog z klientami

Aktywnos¢ w mediach spotecznosciowych i otwartos¢ na krytyke sg kluczowe.
Firmy powinny odpowiadac na pytania, wyjasniac swoje dziatania i stuchac opinii
konsumentow.
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E. Zmiana wewnetrzna w firmie

Kryzys czesto wynika z problemow wewnetrznych, takich jak brak standardow
etycznych czy niedostateczna kontrola proceséw. Wprowadzenie nowych zasad
zarzgdzania, kodeksow etycznych czy szkolen dla pracownikow jest konieczne,
aby zapobiec podobnym sytuacjom w przysztosci.

F. Kampanie odbudowujgce wizerunek

Firmy powinny zainwestowa¢ w kampanie reklamowe i PR, ktore odswiezg
wizerunek marki i zwrocg uwage na jej pozytywne aspekty.

G. Wspdtpraca z influencerami i liderami opinii

Zaangazowanie popularnych oséb do promowania marki moze pomoc w
odbudowie wizerunku. Warto jednak wybieracC influenceréw zgodnych z
wartosciami firmy, aby unikngc¢ kontrowersiji.

3. Przyktad podniesienia sie po kryzysie: Domino’s Pizza

https://www.youtube.com/watch?v=gnK]fxeSImo (14 minut)

Pytania do filmu:

1. Jaka byta przyczyna kryzysu Domino’s na poczqtku? Z czego wynikata? [0:00 -
1:06]

2. Podaj przyktad tragedii wynikfe z filozofii Domino’s i jej skutku dla firmy. [1:06
- 1:29]

3. Czy Domino’s zmienito filozofie marki pod wptywem tych wydarzen? [1:29 -
1:40]

4. Co byto dodatkowym czynnikiem pogfebiajgcym kryzys dla firmy w roku 2008?
[2:00 - 2:21]
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5. Co zrobit CEO David Brandon w czasie najwiekszego kryzysu firmy, kiedy
pracownicy odchodzili? [5:22 - 6:16]

6. Co zrobitjego nastepca Patrick Doyle aby odbudowac wizerunek marki? Jakich
narzedzi uzyt? [6:16 - 7:45]

7. Jakie byto najwieksze ryzyko podjete przez Patricka? Co zrobit nietypowego w
sytuacji kiedy inne marki po cichu zmieniaty produkty? [7:59 - 9:22]

8. Jak byta odpowiedz rynku na odwazne dziatanie firmy? Czy firmie opfacita sie
taka strategia? [10:21 - 11:15]

9. Jakie dziatania rozwijajgce marke podjeto potem? [11:21 - 12:19]
10.Jakie byto przestanie Doyla? [12:39 - 12:54]
11.Jakie sq wnioski z dziatan firmy? [13:00 - 13:13]

4. Kampania naprawcza wedtug metodologii SMART

Wyznaczanie celdow kampanii naprawczej bez jasnych kryteriow przypomina
dziatanie po omacku. Metoda SMART porzadkuje ten proces i wspiera planowanie
kampanii, ktore przynoszg konkretne rezultaty.

Metoda SMART to metoda okreslania celéw, zarzagdzania projektami, ktéra opiera
sie na pieciu filarach. Jej nazwa pochodzi od pierwszych liter pieciu cech, jakie
powinien mie¢ dobrze sformutowany cel: powinien by¢ S - sprecyzowany, M -
mierzalny, A - atrakcyjny, R - realistyczny, T - terminowy.

A. Szczegbtowy / sprecyzowany

Cele muszg byc jasne, konkretne i szczegétowe. Im bardziej konkretnie mozna
opisac to, co chce sie osiggnac, tym wieksze szanse na to, ze bedzie sie w stanie
je osiggnac. Wybierajac cele, trzeba zadac pytanie: Co konkretnie chcemy
osiggnqc?
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Nie wystarczy napisac ,zwiekszy¢ sprzedaz’. Sprecyzowany cel odpowiada na
pytania: co dokfadnie ma sie wydarzyc¢, gdzie i w jakim obszarze. W marketingu
oznacza to m.in. wskazanie kanatu, produktu, segmentu. Im bardziej szczegdtowy
opis, tym tatwiej dobrac wiasciwe narzedzia.

Zamiast celu ,wiecej klientow”, przyktadem celéw SMART bedg ,pozyskac 200
nowych subskrybentow newslettera z kampanii Google Ads”, ,zwiekszenie
sprzedazy produktu X o 10% w ciggu 6 miesiecy” czy ,poprawa liczby wejs¢ na
naszg strone internetowg o 25% w ciggu trzech miesiecy”. Takie jasno
sformutowane cele pozwalajg osiggac lepsze wyniki.

B. Mierzalny

Wazne jest, aby cele byty mierzalne. Dzieki temu bedzie mozna Sledzi¢ postepy,
byc¢ stale zmotywowanym i dokfadnie wiedzie¢, kiedy cel zostanie osiggniety, a
kiedy nie. Nie bedzie wymowek! Wybierajgc cele, warto zadac pytanie: Skgd
bedziemy wiedziec, kiedy cel zostat osiggniety?

Bez liczby nie ma kontroli, wiec nie powinno dziwi¢, ze zaréwno w zarzgdzaniu
projektami, jak i w samej technice SMART wazne jest Sledzenie celow. Marketing
dziata na danych, a mierzalnosc celu pozwala na statg obserwacje i korekte
dziatan. Wskaznik powinien byc jednoznaczny — nie ,poprawa wizerunku”, tylko
np. ,wzrost pozytywnych opinii w Google z 4,0 do 4,5".

C. Osiaggalny

Trzecig cecha celéw smart jest ich osiggalnosc. Cele muszg byc osiggalne, aby
mozna mowi¢ o sukcesie. Nie ma sensu probowac 0siggngc cos, co jest
niemozliwe lub catkowicie poza zasiegiem, poniewaz na przyktad nie ma sie czasu,
pieniedzy lub talentu, aby zrealizowac cel.

Trzeba wyznacza¢ cele wystarczajgco duze, aby zadowalaty, inspirowaty do
dziatania i pokonywania wewnetrznych barier, ale wystarczajgco mate, aby byty
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mozliwe do osiggniecia. Wybierajac cele, trzeba zadac sobie pytanie: Co zrobic, by
ten cel sie urzeczywistnif?

Wyznaczone cele (zawodowe, osobiste i biznesowe) powinny byc osiggalne, a ich
realizacja nie powinna przekracza¢ mozliwosci organizacji. W okreslaniu
osiggalnych celow nie chodzi o ograniczanie ambigji, ale o zdrowg kalkulacje. Jesli
zespot liczy trzy osoby, a budzet kampanii to 1500 zt, nie da sie zdominowac rynku
w szesc tygodni. Osiggalnos¢ oznacza, ze cel pozostaje ambitny, ale nie oderwany
od realiow.

D. Znaczacy

Twoje cele muszg byc¢ dla instytucji/ przedsiebiorstwa wazne i znaczgce, dlatego
powinny by¢ dobrze dopasowane do swojego ogolnego planu dziatalnosci
podmiotu.

Nalezy dokonac starannego wyboru tych celdow, ktére znaczg dla danego
podmiotu najwiecej i ktore sg najbardziej odpowiednie do realizacji wizji
podmiotu. Wybierajgc cele, nalezy zadac¢ sobie pytanie: Czy naprawde musimy
osiggnqc ten cel?

Kazdy cel zawodowy czy biznesowy musi mie¢ sens w kontekscie strategii,
poniewaz pozwala utrzymac¢ motywacje. Trafnos¢ oznacza zgodnos¢ z
dtugofalowymi planami i misjg marki. To czesto pomijany element - a wfasnie on
decyduje, czy dziatania marketingowe realnie wspierajg rozwdj i wychodzenie z
kryzysu.

E. Ustalony w czasie

Cele muszg byc ustalone w czasie i posiada¢ termin, w ktorym zobowigzesz sie
sam przed sobg do ich osiggniecia. Wybierajac cele, trzeba zadac pytanie: Kiedy
konkretnie chce osiggngc ten cel?
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Czas zamyka cel w ramach i nadaje mu dynamike. Bez terminu tatwo odwlekac

dziatanie. Konkretny horyzont czasowy nadaje rytm i umozliwia zarzgdzanie

priorytetami. Zespot wie, ile ma czasu, i moze planowac dziatania zgodnie z cyklem

kampanii. Istotne, by termin byt dostosowany do typu dziatania i pozwalat na
realne wykonanie.

5.

6.

a)

d)

Kilka dodatkowych wskazdéwek, ktére pomogg wyznaczac i osiggnac cele
SMART:

Nie wyznaczanie zbyt wielu celéw na raz. Ograniczenie sie do tych, ktore sg
w danym momencie dla nas priorytetem.

Odpowiednie odniesienie celéw w czasie. Nie nalezy stawiac¢ zbyt dtugich
lub zbyt krotkich celdw. Ich realizacja powinna trwac 3-6-12 miesiecy. Jesli
cel jest zbyt duzy, aby mozna go byto osiggng¢ w ciggu 12 miesiecy, nalezy
podzielic go na mniejsze. Jesli mozna go osiggna¢ w mniej niz 3 miesigce,
nalezy zmodyfikowac cel na nieco bardziej ambitny.

Spisanie celu. Cel koniecznie trzeba przelac na papier. Tym samym stanie
sie on bardziej realny i namacalny, a to jest niezbedne do zmotywowania
sie do dziatania.

Stworzenie planu dziatania. Plan musi by¢ szczegdtowy i prowadzi¢ krok po
kroku do koncowego rezultatu. Nie nalezy pozostawia¢ niczego
przypadkowi.

Komunikowanie celu innym. Kiedy obiecujemy przed kim osiggnac cel,
uruchamia sie w nas szereg nieSwiadomych mechanizmow, ktore jeszcze
bardziej motywujg do dziatania. Ponadto, jesli cel nie jest tylko osobisty, ale
zZwigzany z grupg osob, wszyscy zainteresowani muszg byc tego Swiadomi!

Rodzaje celéw SMART dla zarzgdzania kryzysowego

W czasach kryzysu ustalenie jasnych i wykonalnych celow zgodnych z kryteriami

SMART ma kluczowe znaczenie dla skoordynowanej i skutecznej reakcji. Cele te

odgrywaja kluczowg role w zapewnieniu precyzyjnego postepowania w sytuacjach
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kryzysowych, minimalizujgc wptyw kryzysu zarowno na organizacje, jak i
spotecznosci.

A. Cele dotyczace czasu reakcji

Niezwykle wazne jest skrocenie czasu potrzebnego na szybkg reakcje w
sytuacjach awaryjnych. Cel SMART w tym zakresie moze polegac¢ na opracowaniu
i wdrozeniu kompleksowego planu reagowania kryzysowego w ciggu najblizszych
dwoch miesiecy, umozliwiajgcego mobilizacje zespotu w ciggu 15 minut od
otrzymania alertu kryzysowego. Cel ten gwarantuje szybkie podjecie dziatan, a tym
samym zmniejsza skutki sytuacji kryzysowe;.

B. Cele dotyczgce komunikagji

Skuteczna komunikacja ma kluczowe znaczenie w sytuacjach kryzysowych. Cel
SMART moze obejmowac opracowanie w ciggu miesigca strategii komunikacji,
ktora obejmuje przygotowanie wstepnie zatwierdzonych komunikatow na rozne
scenariusze kryzysowe, zapewniajgcych przekazanie doktadnych informadji
interesariuszom w ciggu pierwszej godziny od wystgpienia sytuacji kryzysowe;.

C. Cele dotyczace szkolen i gotowosci

Regularne szkolenia zapewniajg, ze zespot zarzgdzania kryzysowego jest dobrze
przygotowany do skutecznego reagowania. Jednym ze skutecznych celéw moze
by¢ przeprowadzanie ¢wiczen kryzysowych co kwartat w nadchodzgcym roku,
majgcych na celu poprawe wydajnosci zespotu o 20% poprzez skrocenie czasu
reakcji i usprawnienie procesu podejmowania decyzji. Cel ten pomaga zespotowi
skuteczniej radzi¢ sobie w rzeczywistych sytuacjach kryzysowych.

D. Cele dotyczace przywrdcenia normalnego funkcjonowania

Szybkie i skuteczne wyjscie z kryzysu ma kluczowe znaczenie dla
zminimalizowania dtugoterminowych konsekwencji. Dobrze zdefiniowanym
celem moze by¢ opracowanie w ciggu najblizszych trzech miesiecy strategii
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przywrocenia normalnego funkcjonowania, okreslajgcej kroki niezbedne do
przywrocenia normalnej dziatalnosci w ciggu 72 godzin od rozwigzania kryzysu.
Zapewni to organizacji szybkie wznowienie normalnej dziatalnosci.

E. Cele dotyczace zaangazowania interesariuszy

Utrzymanie silnych relacji z interesariuszami podczas kryzysu ma kluczowe
znaczenie. Praktycznym celem moze byc identyfikacja kluczowych interesariuszy
W ciggu 24 godzin od wystgpienia kryzysu i nawigzanie z nimi kontaktu w celu
regularnego przekazywania aktualnych informacji i zapewnienia ich wsparcia
podczas catego procesu zarzadzania kryzysowego. Takie podejscie pomaga
zarzgdzac oczekiwaniami i utrzymac zaufanie.

F. Cele dotyczace oceny i doskonalenia

Po kryzysie niezbedna jest ocena reakcji i wskazanie obszaréw wymagajacych
poprawy. Dobrze sformutowanym celem w tym zakresie moze byc
przeprowadzenie kompleksowej oceny po kryzysie w ciggu 30 dni, z
podkresleniem co najmniej trzech kluczowych wnioskéw i wigczeniem ich do
planu zarzadzania kryzysowego w celu usprawnienia przysztych reakgji.

7. Zadanie: cele SMART w zarzadzaniu kryzysowym

e (zas: 45 minut
e Praca w 4-osobowych zespotach

e Na podstawie informacji zawartych w czesci teoretycznej oraz 13 celow
zawartych w kracie pracy (Karta pracy W 13 PPDK), dostosuj i
doprecyzuj 4 wybrane cele do naszej uczelni po kryzysie
wizerunkowym.

e Przedstaw propozycje przystosowanych celow w formie prezentagji
Power Point (jeden cel na jeden slajd).
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8. Podsumowanie

Metoda SMART to potezne narzedzie, ktore zapewnia wytyczne dotyczace
wyznaczania celow niezbednych do osiggniecia sukcesu organizacyjnego.
Niezaleznie od podjetych krokéw, pamietaj o przemyslanych rozwigzaniach
podczas radzenia sobie z kryzysami. W koncu zapewnisz gotowosc i utrzymasz
postepy w pracy nad przywroceniem kontroli nad sytuacja.

9. Stowniczek pojec

Metoda SMART: to metoda okreslania celow, zarzgdzania projektami, ktora opiera
sie na pieciu filarach. Jej nazwa pochodzi od pierwszych liter pieciu cech, jakie
powinien mie¢ dobrze sformutowany cel: powinien by¢ S - sprecyzowany, M -
mierzalny, A - atrakcyjny, R - realistyczny, T - terminowy.

10. Rekomendowana literatura:

a) Metoda SMART - co to jestijak za je] pomocg okreslac cele

marketingowe?

b) Jak monitorowac i unikac kryzysu wizerunkowe w internecie? -

widoczni
c) Cele smart: znaczenie, przyktady i dodatkowe porady

d) https://mojafirma.infor.pl/wiadomosci/6833297 kryzys-wizerunkowy-

polskich-firm-2024-skutki-i-dzialania-naprawcze-p.html

e) https://cyrekdigital.com/pl/baza-wiedzy/kryzys-wizerunkowy/
f) https://successindepth.com/smart-goals-for-crisis-management/

88


https://cyrekdigital.com/pl/baza-wiedzy/metoda-smart/
https://cyrekdigital.com/pl/baza-wiedzy/metoda-smart/
https://widoczni.com/blog/kryzys-wizerunkowy/
https://widoczni.com/blog/kryzys-wizerunkowy/
https://widoczni.com/blog/kryzys-wizerunkowy/
https://widoczni.com/blog/kryzys-wizerunkowy/
https://rozwojdopotegi.pl/cele-smart/
https://mojafirma.infor.pl/wiadomosci/6833297,kryzys-wizerunkowy-polskich-firm-2024-skutki-i-dzialania-naprawcze-p.html
https://mojafirma.infor.pl/wiadomosci/6833297,kryzys-wizerunkowy-polskich-firm-2024-skutki-i-dzialania-naprawcze-p.html
https://mojafirma.infor.pl/wiadomosci/6833297,kryzys-wizerunkowy-polskich-firm-2024-skutki-i-dzialania-naprawcze-p.html
https://mojafirma.infor.pl/wiadomosci/6833297,kryzys-wizerunkowy-polskich-firm-2024-skutki-i-dzialania-naprawcze-p.html
https://mojafirma.infor.pl/wiadomosci/6833297,kryzys-wizerunkowy-polskich-firm-2024-skutki-i-dzialania-naprawcze-p.html
https://mojafirma.infor.pl/wiadomosci/6833297,kryzys-wizerunkowy-polskich-firm-2024-skutki-i-dzialania-naprawcze-p.html
https://mojafirma.infor.pl/wiadomosci/6833297,kryzys-wizerunkowy-polskich-firm-2024-skutki-i-dzialania-naprawcze-p.html
https://cyrekdigital.com/pl/baza-wiedzy/kryzys-wizerunkowy/
https://cyrekdigital.com/pl/baza-wiedzy/kryzys-wizerunkowy/
https://cyrekdigital.com/pl/baza-wiedzy/kryzys-wizerunkowy/
https://cyrekdigital.com/pl/baza-wiedzy/kryzys-wizerunkowy/
https://cyrekdigital.com/pl/baza-wiedzy/kryzys-wizerunkowy/
https://cyrekdigital.com/pl/baza-wiedzy/kryzys-wizerunkowy/
https://successindepth.com/smart-goals-for-crisis-management/
https://successindepth.com/smart-goals-for-crisis-management/
https://successindepth.com/smart-goals-for-crisis-management/
https://successindepth.com/smart-goals-for-crisis-management/
https://successindepth.com/smart-goals-for-crisis-management/
https://successindepth.com/smart-goals-for-crisis-management/
https://successindepth.com/smart-goals-for-crisis-management/
https://successindepth.com/smart-goals-for-crisis-management/

Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez Ko
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unie Europejska S

Projekt pod nazwg Kompetencje jutra - modyfikacja wybranych kierunkdw studiéw w Karkonoskiej Akademii Nauk
Stosowanych w Jeleniej Gorze realizowany w ramach programu Fundusze Europejskie dla Rozwoju Spofecznego 2021-2027

Manual zaje¢ do przedmiotu Planowanie i prowadzenie dziatari komunikacyjnych w
sytuacjach kryzysu wizerunkowego

Rok 1 semestr 1

Manual nr 14

Temat zaje¢: Dezinformacja

1. Prowadzenie do problematyki: Dezinformacja

Dezinformacja to umysine przekazywanie nieprawdziwych informacji w celu
wprowadzenia odbiorcy w btagd i osiggniecie zaplanowanego celu. Dziatania
dezinformacyjne dotyczg nie tylko sfery wojskowej, z ktorg byty gtownie kojarzone,
ale takze kazdej dziedziny zycia: polityki, gospodarki, historii czy kultury. Skutkiem
dezinformacji moze by¢ np. podwazenie wiarygodnosci rzgdow, wywotanie
niepokojow spotecznych czy spadki notowan na gietdzie papierow wartosciowych.

W ostatnim czasie dezinformacja zajmuje coraz wiekszy obszar naszej
rzeczywistosci. Pojawia sie w mediach, marketingu, polityce, gospodarce i narracji
historycznej. Prowadzgc komunikacje, zwiaszcza w kryzysie, nalezy miec
Swiadomos¢, ze predzej czy pdzniej trzeba bedzie sie z nig zmierzy¢. Moze pojawic
sie w kontekscie kazdego zagrozenia - od epidemii po zaktdcenia w systemie
elektroenergetycznym czy informatycznym. Moze tez by zalgzkiem sytuacji
kryzysowe;.

Strategiczna, dtugofalowa dezinformacja stata sie podstawg funkcjonowania
systemow totalitarnych, elementem manipulacji, wywierania wplywu na
spoteczenstwo. Informacja stanowi narzedzie dezinformagji. Traktowana
instrumentalnie stuzy Swiadomemu znieksztatcaniu rzeczywistosci, a przez to
wywieraniu wptywu na opinie publiczng, takze miedzynarodowa.

2. Skoordynowana akcja (dez)informacyjna.
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Skoordynowana akcja informacyjna moze stanowi¢ realne narzedzie ataku
przeciwnika. W konsekwencji moze doprowadzi¢ do masowe] dezinformacji,
paniki i dziatan pogtebiajgcych sytuacje kryzysowg. Dzieje sie tak, poniewaz
wspotczesny Swiat ulega gwattownym przemianom - nie tylko w sferze
bezpieczenstwa. Zmieniajg sie przede wszystkim nawyki i procesy zwigzane z
obszarem medidw, informacji oraz potrzeb korzystania z dostepu do wiedzy dla
jednostek, grup spotecznych i spoteczenstwa.

Dostep do informacji stat sie tatwy, powszechny i jest nierozigczng czescig kultury
medidw spotecznosciowych. Dobitnie wida¢ to wiasnie teraz, gdy Federacja
Rosyjska prowadzi dziatania zbrojne w Ukrainie i wykorzystuje dezinformacje jako
element prowadzenia wojny.

3. Kto jest podatny na dezinformacje

Wg badan CBOS, dwie trzecie dorostych Polakéw korzysta z Internetu
przynajmniej raz w tygodniu. Poziom zaangazowania w korzystanie z Internetu
zalezy gtéwnie od wieku (wyksztatcenie ma zdecydowanie mniejsze znaczenie).
Moze miec to znaczenie dla podatnosci na dezinformacje. Zwfaszcza w konteksScie
posiadanej wiedzy czy doswiadczenia zyciowego.

Czy uzytkownicy Internetu poruszajgcy sie w obszarze cyfrowej komunikacji
kontrolujg srodowisko informacyjne, w ktérym funkcjonujg? W pewnym wymiarze
tak, poniewaz poszukujgc i wybierajgc tresci, kierujg sie  swoimi
zainteresowaniami. Ale czy majg mozliwos¢ kontroli wiarygodnosci  tych
informacji? Tu odpowiedz jest bardziej skomplikowana. Wptyw informacji na
obszar poznawczy, w ktérym funkcjonuje cztowiek jest bardzo ztozony, a skutki,
ktore generuje - oczywiste.

4. Opis dziatania
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Informacja w cyberprzestrzeni jest poddana procesowi ciggtego tworzenia/
przetwarzania przez roznorodne media. W oparciu o nie cztowiek ksztattuje swoj
Swiatopoglad.

W zwigzku z tym, proces poznawczy cztowieka mozna stosunkowo fatwo objgc
kontrolg poprzez umiejetne wptywanie na tresc informacji i ich dostepnosc. Przy
wykorzystaniu precyzyjnych technik postugiwania sie sugestywng warstwa
retoryczng, propagandg, dezinformacjg, socjotechnika, mozna uzyskac¢ wptyw na
przyswajanie zmanipulowanych informacji i uzyskanie efektu, ktérym jest opinia,
decyzja, dziatanie lub zaniechanie dziatania.

Obce osrodki inicjujgce oddziatywanie (np. grupy spoteczne, panstwa, korporacje
itp.) poprzez réznorodng forme, mogg realizowac swoje cele - dtugookresowe jak
i krotkookresowe.

Wspotczesne nawyki pozyskiwania informacji w potgczeniu z mozliwosciami
manipulowania nimi poprzez oddziatywanie informacyjne i psychologiczne,
tworzy znieksztatcone Srodowisko informacyjne, w ktorym funkcjonuje odbiorca,
uzytkownik.

Obcy osrodek inicjujgcy proces manipulacji infosferg moze tworzy¢ diugofalowe
plany oddziatywania o rdznym potencjale skutkéw oraz przeprowadzac
precyzyjne ataki informacyjne z wykorzystaniem wifasnego potencjatu
cybernetycznego i narzedzi umozliwiajgcych przejecie kontroli nad osrodkami,
obiektami informacyjnymi.

5. Przyktadowy scenariusz akcji dezinformacyjne;j:

e (zas i miejsce zdarzenia: rejon przygraniczny, niedziela, wczesne godziny
poranne.

e W nocy, w obszarze geograficznym i informacyjnym objetym atakiem,
przeciwnik uzyskat wskutek cyberataku uprawnienia administratora w
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kilku lokalnych serwisach informacyjnych, co umozliwito mu ingerencje
w tresci informacji zawartych na stronach www.

e Zamieszczono publikacje, ktore informowaty o stale wzrastajgcym
skazeniu substancjg radioaktywng o nieznanym pochodzeniu,
wzbogacone publicystykg utrzymang w charakterze poradnika
ostrzegajgcego |1 zalecajgcego okreslone dla  bezpieczenstwa
mieszkancow zachowania.

e Odpowiednio przygotowane materiaty informacyjne zawieraty
sugestywny przekaz, ktorego oddziatywanie poteguje socjotechnika i
precyzyjnie wywotane emocje. Materiaty sg dystrybuowane przy
pomocy narzedzi cybernetycznych, w tym fikcyjnych uzytkownikow
medidw spotecznosciowych w rejonie oddziatywania.

e (o ssie dzieje? Jaki wptyw na odbiorce ma to dziatanie?:

Krytycznie myslgcy odbiorca bedzie szukat potwierdzenia tej informacji, ale
odnalezienie wyczerpujgcego dementi w godzinach porannych nie bedzie
mozliwe. Krajowe serwisy informacyjne nie bedg zawieraty potwierdzenia tych
doniesien, podobnie jak kanaty informacyjne telewizji.

o Jakie sg konsekwencje tej sytuagji?:

W ciggu kilku godzin od wflamania, wyszukiwarka internetowa bedzie juz
uwzgledniata w wynikach wyszukiwania informacje zawarte w sfabrykowanych
artykutach, forach, komentarzach i blogosferze potwierdzajgce przekaz o
skazeniu, ktory zaniepokoit uzytkownikdw w rejonie oddziatywania.

o Co sie dzieje na obszarze objetym oddziatywaniem?:

- Czas ucieka, sasiedzi przekazujg sobie informacje, ktdra szybko staje sie kolejng
formg lokalnego oddziatywania informacyjnego, tym razem dystrybuowanego nie
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przez obce obiekty informacyjne, lecz przez jego adresatow - kolejny element
uwiarygodnienia informacji.

- Informacja o skazeniu, dzieki wsparciu dystrybucji z przejetych serwisow www i
kont uzytkownikow mediow spotecznosciowych uzyskuje przewage informacyjng.
Oznacza to, ze liczba fatszywych publikacji, wypowiedzi jest wieksza niz informacji
opartych na faktach. W takim obszarze informacyjnym, ktérego oddziatywanie jest
zwielokrotnione uczuciem strachu i troski o bliskich, skutkuje wybuchem paniki.

- W miedzyczasie nastepuje wtamanie do lokalnych stacji BTS, dzieki ktoremu
przeciwnik uzyskuje mozliwos¢ komunikacji z telefonami zalogowanymi do
lokalnych stacji. Wysytane wiadomosci sms, podszywajg sie pod legalng,
miejscowg wiadze, potwierdzajg incydent skazenia i wzywajg uzytkownikow do
ewakuacji.

- Uzytkownicy rozpoczynajg ewakuacje nie czekajac juz na potwierdzenie lub
zanegowanie komunikatu.

Powyzszy scenariusz mozna przeksztatca¢ na wiele rdznych sposobow,
wyznaczajac rozne cele, skutki i formy oddziatywania, jak rowniez dalszy przebieg
sytuadji. Inicjowanie wybuchu paniki, ewakuacji, blokady drog nie jest celem
samym w sobie, jest jednym z potencjalnych etapdw na drodze do osiggniecia
celu strategicznego w wybranym rejonie.

Obiekty oddziatywania informacyjnego w cyberprzestrzeni posiadajg duzy
potencjat oddziatywania na proces ksztattowania poglgdow przez odbiorce
informacji/ komunikatu. Uzyte jako bron informacyjna do osiggania celow
spotecznych, politycznych, militarnych - moga byc¢ skutecznym elementem
wspomagania lub prowadzenia wrogich operacji.

Monitorowanie anomalii, incydentéw informacyjnych z uwzglednieniem
dezinformacji, propagandy, technik oddziatywania psychologicznego moze
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pozwoli¢ na uzyskanie informacji o potencjalnym obszarze dziatania przeciwnika
z wyprzedzeniem, a w konsekwencji ogranicza¢ negatywne skutki.

e W przypadku opisanego scenariusza przeciwdziatanie powinno
uwzgledniac sie w wymiarze podstawowym:

- skoordynowane i zaplanowane dziatania komunikacyjne administracji lokalnej,

- dementi publikowane w wymiarze krajowym przez rzecznikdw prasowych
ministerstw odpowiedzialnych za bezpieczenstwo we wszystkich naruszonych
obszarach,

- zaangazowanie mediow 0 zasiegu krajowym oraz dziatania aktywne, w tym
informacyjne w obszarze lokalnym (dotknietym atakiem) i ogélnopolskim.

Cyberprzestrzern w coraz wiekszym stopniu wptywa na codzienne zycie jej
uzytkownikow, nie tylko poprzez dostepnosC wielu narzedzi utatwiajgcych
komunikacje, zasoby danych, ale réwniez poprzez ksztattowane w niej Srodowisko
informacyjne, ktére moze stac sie obiektem intoksykacji i narzedziem do osiggania
skutkow kinetycznych, bez uzycia kinetycznych metod oddziatywania.

W potgczeniu z agresjg jednego panstwa na drugie, dezinformacja w
cyberprzestrzeni staje sie bronig rownie potezng jak konwencjonalna bron na
polu walki.

6. Cele dezinformacji
A. Wywotanie paniki i strachu

Dezinformacja opiera sie na manipulacji naszymi emocjami, szczegdlnie lekiem.
Fatszywe informacje o katastrofach, zagrozeniach zdrowotnych czy kryzysach
gospodarczych majg na celu wywotanie natychmiastowych reakgji. Mechanizm
ten wykorzystuje ludzkg sktonnos¢ do reagowania na zagrozenia, nawet jesli sg
one fikcyjne.
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Przyktady obejmujg rozpowszechnianie informacji o brakach w dostawach paliwa
Czy zywnosci, ktére powodujg panike i masowe zakupy. Tego typu sytuacje byty
widoczne podczas pandemii COVID-19, gdy fatszywe tresci o rzekomych
niedoborach srodkéw higienicznych doprowadzity do chaosu w sklepach.

Dezinformacja oddziatuje na nas réwniez w czasach wzglednego spokoju. Moze
odnosi¢ sie do biezagcych wydarzen, procedowanych zmian w prawie czy
wypowiedzi 0sob sprawujgcych funkcje publiczne. Takie dziatania nie tylko
wzmacniajg poczucie zagrozenia, ale rowniez podwazajg poczucie stabilnosci
spotecznej. W efekcie wywotujg presje na instytucje publiczne, ktore muszg
odpowiadac na sytuacje kryzysowe wywotane sztucznie przez dezinformacje.

B. Polaryzacja spoteczna

Dezinformacja skutecznie wykorzystuje istniejgce podziaty, wzmacniajac
antagonizmy miedzy réznymi grupami. Fatszywe tresci czesto bazujg na
uprzedzeniach i stereotypach, co prowadzi do eskalagji konfliktdw spotecznych.

Dezinformacja stafa sie rowniez narzedziem wptywania na nastroje spoteczne,
wykorzystywanym przez niektorych politykdw czy grupy spoteczne. Stuzy do
ostabiania rywali, wysSmiewania innych poglagddw, momentami zastepuje debate
opartg o rzetelne argumenty. Przyktadem takich dziatan sg kampanie majgce na
celu zaognienie spordw na tle rasowym, religijinym czy politycznym. Powtarzajgce
sie, obrazliwe komunikaty, czesto oparte na uproszczeniach i odwotujgce sie do
stereotypow, powodujg, ze spoteczenstwa stajg sie mniej tolerancyjne, a
wzajemne zrozumienie okazuje sie coraz trudniejsze.

Dezinformacja dziata takze w przestrzeni mediow spotecznosciowych, gdzie
algorytmy wzmacniajg przekaz zgodny z pogladami uzytkownikow. W rezultacie
powstajg ,banki informacyjne”, ktoére izolujg ludzi od odmiennych punktow
widzenia. Polaryzacja utrudnia konstruktywny dialog spoteczny, sprzyjajac
radykalizagji postaw i podwazaniu wspolnego systemu wartosci.
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C. Ostfabianie wiarygodnosci instytucji publicznych

Atakowanie instytudji demokratycznych to jeden z najpowazniejszych celdw
dezinformacji. Fatszywe informacje sg czesto uzywane do podwazania zaufania
obywateli do wtadz, sgdow, mediow czy organizacji miedzynarodowych.

Tego typu dziatania byty widoczne podczas wyboréw prezydenckich w USAw 2016
roku, gdy fatszywe informacje rozpowszechniane przez rosyjskie boty miaty wptyw
na opinie publiczng. Manipulacje dotyczyty zaréwno reputacji kandydatow, jak i
prawdziwosci procesu wyborczego.

Dezinformacja ostabia takze reakcje kryzysowe, na przyktad poprzez podwazanie
zasadnosci dziatan wiadzy w obliczu pandemii, co moglismy obserwowac przy
okazji szerzenia teorii spiskowych na temat szczepien przeciwko COVID-19. Takie
kampanie destabilizujg spoteczenstwo i tworzg atmosfere niepewnosci, ktora
utrudnia skuteczne zarzadzanie panstwem.

7. Jak sie bronic¢ przed dezinformacjg?
A. Sprawdzaj zrodta informacji

Rzetelne informacje pochodzg od sprawdzonych nadawcow. Zanim podzielisz sie
trescig, upewnij sie, ze pochodzi z wiarygodnego zrodfa, a nie z anonimowego
profilu w mediach spotecznosciowych.

B. Nie udostepniaj niesprawdzonych tresci

Sensacyjny nagtowek czy szokujgca grafika mogg przyciggac uwage, ale ich
udostepnienie zwieksza zasieg fatszywych informacji. Zamiast tego, promuj
sprawdzone zrodta i wartosciowe tresci.

C. Zgtaszaj podejrzane informacje

Jesli zauwazysz tresci, ktére mogg byc dezinformacjg, zgtos je do NASK. Formularz
zgtoszeniowy dostepny jest na stronie kampanii: www.nask.pl/dezinfo
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8. Zadanie podsumowujace:
e Zadanie indywidualne
e (zas pracy: 30 minut
e Przygotuj infografike A4 w Canva na temat dezinformacji,
wykorzystujgc akronim SPRAWDZAM! opisany na stronie
https://www.nask.pl/dezinfo

e Zapoznaj sie z opisem poszczegodlnych elementdw akronimu i zilustru;
to hasto za pomocg infografiki.
9. Stowniczek pojec

Dezinformacja: umysine przekazywanie nieprawdziwych informacji w celu
wprowadzenia odbiorcy w btgd i osiggniecie zaplanowanego celu.

Dementi: to oficjalne wystgpienie zaprzeczajgce istnieniu jakich$ zdarzen czy
dziatan, najczesciej podejmowane przez stuzby dyplomatyczne panstw

10. Rekomendowana literatura

a) Ksiega komunikacji kryzysowej - teoria i praktyka, Rzgdowe Centrum
Bezpieczenstwa, 2024, Ksiega Komunikacji Kryzysowej - Rzgdowe

Centrum Bezpieczenstwa - Portal Gov.pl
b) Dezinformacja - jak jg rozpoznac i skutecznie sie przed nig bronic? -

Ministerstwo Cyfryzacji - Portal Gov.pl
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Manual zajec¢ do przedmiotu Planowanie i prowadzenie dziatari komunikacyjnych w
sytuacjach kryzysu wizerunkowego

Rok 1 semestr 1

Manual nr 15

Temat zajec: Case study - zarzgdzanie kryzysowe na lotniskach.

1. Wprowadzenie do problematyki

Celem warsztatu jest ukazanie roli i zadan sztabu kryzysowego powotywanego w
sytuacjach kryzysowych wystepujgcych w lotnictwie cywilnym i na lotniskach.
Zrozumienie jego istotnej roli w procesie zazegnania kryzysu i jego skutkow,
pozwala na wtasciwe wczesniejsze przygotowanie 0sob w nim pracujgcych oraz
ich dobor w oparciu o wiedze merytoryczng i kompetencje.

Lotniska cywilne sg jak mrowiska, w ktérych niemal prze catg dobe ludzie, niczym
mrowki  krzgtajg sie po terminalach, ptytach lotnisk, wsiadajg, wysiadajg z
samolotéw, obstugujg maszyny i urzgdzenia. Zorganizowanie pracy lotniska i
zapanowanie nad tym ttumem w okresie normalnego funkcjonowania juz stanowi
duze wyzwanie. Natomiast zaplanowanie, przygotowanie i zapanowanie nad tym
wszystkim w sytuacji kryzysowej, to juz prawdziwe wyzwanie.

2. Czym jest sytuacja kryzysowa?

Ustawa z dnia 26 kwietnia 2007 roku o zarzgdzaniu kryzysowym w artykule 3
podaje definicje: ,sytuacja bedaca nastepstwem zagrozenia i prowadzgcg w
konsekwencji do zerwania lub znacznego naruszenia wiezow spotecznych przy
rownoczesnym powaznym zaktdceniu w funkcjonowaniu instytucji publicznych”.

3. Zjakimi sytuacjami kryzysowymi mozemy sie spotkac na lotniskach?

Praktycznie mozemy liczyC sie z wszystkimi rodzajami zagrozen:
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- naturalnymi: obfite opady Sniegu, deszczu, mgty, dzikie zwierzeta
-skazenia radioaktywne, chemiczne, biologiczne itp.;

- technicznymi: katastrofy lotnicze Ilub awarie samolotow i sprzetu
lotniczego;

-dziataniami cziowieka: sabotaz, dywersja, terroryzm.

4. Ochronie lotnictwa cywilnego przed aktami bezprawnej ingerendji
poswiecone jest wiele aktow prawa miedzynarodowego, takich jak:

e Aneks 17 Konwencji Chicagowskiej,

e Konwencja Tokifska,

e Konwencja Haska,

e Konwencja Montrealska,

e Protokdt uzupetniajgcy Konwencje Montrealskq

e Rozporzqdzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (WE) Nr 300 z 2008
roku wraz z przepisami uzupetniajgcymi.

Polskie przepisy:

e Krajowe uregulowania w tym temacie zawarte w ustawie Prawo
Lotnicze oraz w Krajowym Programie Ochrony Lotnictwa Cywilnego
(KPOLC) regulujg rowniez dziatania w sytuacjach kryzysowych.

W mysl KPOLC poprzez sytuacje kryzysowg w lotnictwie cywilnym - rozumie sie
,Zagrozenie bezpieczenstwa wystgpieniem lub mozliwosciq wystgpienia aktu
bezprawnej ingerencji w lotnictwie cywilnym”.

Wiadza lotnicza, zarzgdzajacy lotniskiem, jak rowniez instytucje i firmy
funkcjonujace na lotnisku sg zobligowane do petnej gotowosci na wystgpienie
takich sytuacji.
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5. Czym jest akt bezprawnej ingerencji? (8 1 pkt 7 KPOLQC)

Bezprawny i celowy akt polegajgcy na:

a) uzyciu w czasie lotu statku powietrznego przemocy przeciwko osobie
znajdujacej sie na jego poktadzie, jezeli akt ten moze zagrozi¢
bezpieczenstwu tego statku,

b) zniszczeniu statku powietrznego albo spowodowaniu jego uszkodzen,
ktore uniemozliwiajg lot Ilub mogg stanowi¢ zagrozenie dla
bezpieczenstwa tego statku,

C) umieszczeniu na pokifadzie statku powietrznego przedmiotuy,
urzadzenia lub substancji, ktére mogg zagrozi¢ zdrowiu lub zyciu
pasazerow, lub zatogi lub zniszczyc statek powietrzny albo spowodowac
jego uszkodzenia, mogace uniemozliwi¢ jego lot lub stanowic
zagrozenie dla bezpieczenstwa tego statku powietrznego w czasie lotu,

d) porwaniu statku powietrznego z zatogg i pasazerami na poktadzie lub
bez nich, rowniez w celu uzycia statku powietrznego jako narzedzia
ataku terrorystycznego z powietrza,

e) zniszczeniu lub uszkodzeniu urzgdzen naziemnych lub poktadowych,
zaktéceniu ich dziatania, w przypadku gdy powoduje to znaczne
zaktécenie ruchu lotniczego lub zagrozenie dla bezpieczenstwa
lotnictwa cywilnego,

f) przekazaniu nieprawdziwej informacji, ktéra powoduje zagrozenie 0sob
I mienia w komunikacji lotniczej,

g) zniszczeniu albo powaznym uszkodzeniu urzadzen na lotnisku,
powodujgcym znaczne zaktocenia ruchu lotniczego lub funkcjonowania
lotniska lub zagrozenie bezpieczenstwa w lotnictwie cywilnym.
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6. Zarzadzajgcy Portem Lotniczym odpowiada miedzy innymi za:

e Opracowanie w porozumieniu ze Strazg Graniczng, Policjg oraz Stuzbg
Celng programu ochrony;,

e zorganizowanie dziatan majgcych na celu ochrone lotniska przed
aktami bezprawnej ingerencji i nadzoru nad tymi dziataniami;

e kierowanie dziatalnoscig zespotu ochrony lotniska, okreslong w jego
regulaminie;

e prowadzenie biezgcej oceny stanu zagrozenia podmiotu oraz jej
dokumentowania, w oparciu o0 wytyczne Prezesa Urzedu, i
przygotowywania oraz wdrozenia dziatan zmierzajgcych do likwidacji
lub ograniczenia skutkow tych zagrozen.

7. Zarzadzajacy jako koordynator tych dziatan pracuje we wspotdziataniu z
innymi stuzbami funkcjonujgcymi w Porcie Lotniczym, a w szczegolnosci w
oparciu o Zespot Ochrony Lotniska, w sktad ktérego wchodza:

e Straz Ochrony Lotniska;

Straz Graniczna,
e Policja;
e przedstawiciele linii lotniczych dziatajgcych na lotnisku;

e przedstawiciele innych podmiotow prowadzgcych lotniczg dziatalnosc
gospodarczg na lotniskuy;

e stuzby ochrony przeciwpozarowe;.

W praktyce jest to zawsze zdecydowanie wieksza ilos¢ 0séb. Lotnisko, jako zespot
naczyn potgczonych, nie moze funkconowac catkiem samodzielnie i nie mozna
podejmowac decyzji majacych wptyw na funkcjonowanie Portu bez udziatu
chocby przedstawicieli Stuzby Dyzurnej, Stuzby Ruchu Lotniczego, jednostki
ratownictwa medycznego czy innych. Poniewaz lotnisko funkcjonuje na

101



Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez Ko
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unie Europejska S

Projekt pod nazwg Kompetencje jutra - modyfikacja wybranych kierunkdw studiéw w Karkonoskiej Akademii Nauk
Stosowanych w Jeleniej Gorze realizowany w ramach programu Fundusze Europejskie dla Rozwoju Spofecznego 2021-2027

okreslonym terenie, nie bez znaczenia jest tez udziat w takim zespole
przedstawiciela wiasciwego wojewody. Czesto do zespotu zapraszane sg 0soby,
ktorych wiedza i kompetencje moga byc¢ wielce przydatne, jak na przyktad
przedstawiciele  stuzb  technicznych  zapewniajgcych  bezpieczenstwo
energetyczne, przedstawiciele samorzadu terytorialnego, z ktorymi lotnisko ma
podpisane umowy pomocy, na wypadek ewakuadji lotniska czy inne.

8. Plan przeciwdziatania sytuacji kryzysowej w lotnictwie cywilnym

Przygotowuje go zarzadzajgcy lotniskiem wraz z Policjg i Strazg Graniczng oraz w
porozumieniu z wszystkimi innymi wspotuzytkownikami lotniska. Zawiera:

a. Zorganizowanie Centrum Koordynacji Antykryzysowej i powotanie
sztabu kryzysowego na wypadek zaistnienia sytuacji kryzysowe;.

b. Plan postepowania na wypadek porwania.
Plan postepowania na wypadek sabotazu.
Plan postepowania na wypadek zagrozenia srodkami masowego
razenia.

e. Procedury alarmowe w przypadku niespodziewanych sytuacji
wysokiego ryzyka.
Dziatania i procedury w sytuacji zagrozenia bombowego.

g. Ewakuacja i przeszukanie statku powietrznego bedgcego obiektem
ataku lub grozby.

h. Informowanie o incydentach.

Uwzglednia warunki i tryb wspotpracy oraz koordynacji dziatan poszczegoélnych
podmiotow wchodzgcych w sktad systemu ochrony lotniska, sposob reagowania
na zagrozenia, sposoby postepowania w sytuadji zagrozenia oraz informowania o
zagrozeniu 0s6b odpowiedzialnych za system ochrony lotniska.

9. Fazy zarzadzania kryzysowego:
A. ZAPOBIEGANIE - analiza i ocena zagrozen, szkolenia stuzb ochrony
oraz catego personelu pracujgcego na lotnisku,
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B. PRZYGOTOWANIE - opracowanie i wdrozenie plandéw reagowania
kryzysowego, opracowanie odpowiednich procedur bezpieczenstwa,
zapewnienie specjalistycznego systemu tgcznosci kryzysowej, systemu
alarmowania, stanowiska kierowania,

C. REAGOWANIE - po wystgpieniu realnego zagrozenia uruchomienie
systemu alarmowania, zapewnienie obiegu informacji, podjecie dziatan
prewencyjnych i akacji ratowniczych;

D. ODBUDOWA - konicowa faza zarzadzania kryzysowego, majgca na celu
przywrécenie normalnego funkcjonowania lotniska.

Poniewaz proces odbudowy to proces permanentny, kazdorazowo po
przywroceniu normalnego dziatania lotniska po zdarzeniu (¢wiczeniu) jego
przebieg poddawany jest doktadnej analizie | ocenie przez wszystkich
uczestnikow. Ocenie poddawane sg wszystkie elementy przebiegu zdarzenia i
podejmowanych dziatan. Proces odbudowy nie konczy sie wraz z uruchomieniem
odprawy i startow samolotow. Odbudowa moze byc¢ kréotkoterminowa |
dtugoterminowa.

10.Sztab kryzysowy:

W fazie REAGOWANIA po wystgpieniu realnego zagrozenia lub zdarzenia na
podstawie plandw przeciwdziatania takim sytuacjom, Zarzgdzajgcy lotniskiem
zwotuje sztab kryzysowy, ktory prowadzi dziatania w CENTRUM KOORDYNAC]!
ANTYKRYZYSOWEJ.

Centrum musi by¢ odpowiednio przygotowane, okreslone sg w Rozporzgdzeniu
Rady Ministréw z dnia 19 czerwca 2007 roku w sprawie Krajowego Programu
Ochrony Lotnictwa Cywilnego realizujgcego zasady ochrony lotnictwa. Zarzadzajacy
lotniskiem przygotowuje pomieszczenia: do pracy sztabu, socjalne, do pracy
negocjatora, dla ttumaczy.
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11.Niezbedne wyposazenie centrum koordynacji antykryzysowej:

a) srodki tacznosci przewodowej i bezprzewodowej wyposazone w system
identyfikacji rozmowcow;

b) mapy i plany lotniska oraz otaczajgcego terenu, projekty budowlane
obiektow znajdujgcych sie na terenie lotniska wraz z przebiegiem linii
energetycznych i elektrycznych,  gazowych, telekomunikacyjnych,
teleinformatycznych, wodno-kanalizacyjnych oraz cieplnych;

C) sprzet radiowo-telewizyjny;

d) plany wnetrz wszystkich typow statkdw powietrznych operujgcych z
danego lotniska;

e) kopie programu ochrony lotniska oraz programow ochrony przewoznikow
lotniczych;

f) spis telefonow wewnetrznych i zewnetrznych.

W Miedzynarodowym Porcie Lotniczym ,Katowice” w Pyrzowicach pomieszczenie
Centrum Koordynacji Antykryzysowej jest przygotowane w funkcjonujgcym
Centrum Monitoringu.

Rozwigzanie to pozwala na maksymalne wykorzystanie zasobdw infrastruktury
Portu Lotniczego i jego wyposazenia. Pomieszczenie to spetnia wszystkie zapisy
wymagane prawem oraz dodatkowo zbiegajg sie tutaj tgcza CCTV, podglad
radarow ruchu naziemnego, ktére w sytuacji kryzysowej sg oczami dla cztonkow
sztabu oraz wszelkie systemy tgcznosci przewodowej i bezprzewodowej (w tym
stuzb panstwowych - Policji) wraz z systemem nagtasniajgcym, ktory staje sie
niezbedny w komunikacji z pasazerami i personelem w przypadku ewakuacji
terminala pasazerskiego, w ktorym znajduje sie Centrum Informacji Akustyczne;.

12.Ludzie w sztabie kryzysowym:
e W sktad sztabu wchodzg z urzedu:
o zarzadzajgcy lotniskiem lub wyznaczona przez niego o0soba
odpowiedzialna za ochrone lotniska;
e Oraz przedstawiciele:
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Kierownik Dziatu Bezpieczenstwa,

przedstawiciele Poligj,

przedstawiciel Strazy Granicznej,

przedstawiciel Stuzby Celnej,

przedstawiciel Wewnetrznej Stuzby Ochrony - Strazy Ochrony
Lotniska,

©c o0 O O O

przedstawiciel Polskiej Agencji Zeglugi Powietrznej,
Dyzurny Operacyjny Portu,

przedstawiciel Lotniskowej Stuzby Ratowniczo - Gasnicze)j,
przedstawiciel portowej stuzby ratownictwa medycznego,

o O O O O

przedstawiciel przewoznikow lotniczych operujgacych z lotniska.
o Jesli lotnisko jest wspotuzytkowane z jednostkg wojskowg, to jej
przedstawiciel rowniez wchodzi w sktad sztabu.

13.Model dowodzenia w sytuadji kryzysowe;j
A. Dowodzenie BRAZOWE - OPERACYJNE

Jest dowodzeniem najnizszego szczebla. Ma ono na celu kierowanie podjetymi
dziataniami w miejscu bezposredniej interwencji.

Takim przyktadem moze byc¢ kierowanie zespotem pirotechnikéw podejmujgacych
interwencje w stosunku do niebezpiecznego materiatu (niezidentyfikowanego).
Rownolegle w tym samym czasie dowodzenie BRAZOWE bedzie dotyczyto
pracownikéw  stuzb  ochrony  zabezpieczajgcych rejon  dziatania,
przeprowadzajgcych ewakuacje, kierujgcych ruchem drogowym i wszystkich
innych stuzb uczestniczgcych w rozwigzaniu sytuacji kryzysowe;.

B. Dowodzenie SREBRNE - TAKTYCZNE
Jest wkadnie dowodzeniem przypisanym dla Sztabu Kryzysowego.
Podstawowym jego celem jest skoordynowanie dziatan wszystkich podlegtych

stuzb poprzez zebranie informacji (raportéw) z poziomu dowodzenia
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BRAZOWEGO oraz wypracowanie i wdrozenie decyzji dgzacych do rozwigzania
sytuacji kryzysowej i odbudowy krotkookresowe.

C. Dowodzenie ZLOTE - STRATEGICZNE.
Realizowane jest przez przetozonych wyzszego szczebla.

Moze ono by¢ na poziomie wojewodztwa przy sytuacjach kryzysowych
,drobniejszych” lub na poziomie krajowym przy ,powaznych” zagrozeniach.
Przetozeni nadzorujg dziatania Sztabu Kryzysowego, podejmujg decyzje
wspomagajace dziatania podlegtych stuzb oraz umozliwiajgce odbudowe
diugoterminowg, ktorej istotnym elementem sg na pewno decyzje finansowe.

14. Przekazywanie informacji:

Praktyka pokazuje, ze w sytuacje kryzysowg zaangazowani sg nie tylko
pasazerowie czy tez pracownicy znajdujacy sie na lotnisku, ale takze posrednio
rodziny ofiar zdarzenia, zainteresowani losem najblizszych i zgdajgcy wrecz
informacji o swoich bliskich oraz szeroko rozumiane media (TV, radio, prasa),
ktore z kolei, walczgc o ogladalnos¢, przescigaja sie w podawaniu najnowszych
wiesci z miejsca kryzysu.

Przekazywane przez osobe kierujgcg sztabem informacje muszg by¢ starannie
przygotowane, precyzyjne i wiarygodne, aby zaspakajajgc ciekawos¢ ww. 0sob,
jednoczesnie nie wprowadzi¢ dodatkowego zamieszania, podajgc niesprawdzone
wiadomosci oraz nie wyjawia¢ informacji, ktére sg zastrzezone dla stuzb
panstwowych do czasu wyjasnienia okolicznosci zdarzenia.

15.Posumowanie:

Poprawne i sumienne podejscie do tematu dowodzenia i kierowania sytuacjami
kryzysowymi poprzez wtasciwg realizacje zadan na kazdym etapie zarzgdzania
kryzysowego (zapobieganie - przygotowanie - reagowanie — odbudowa), a w
szczegolnosci w fazie zapobiegania i przygotowania, pozwala nie tylko na sprawne
dziatanie w fazie reagowania, ale réwniez na zdecydowane ograniczenie skutkéw
kryzysu i maksymalne skrécenie czasu jego trwania, jak i odbudowy.
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Gtownym celem wiasciwie zorganizowanego systemu komunikacji  jest
przygotowanie wszystkich stuzb do dziatania w sytuacji kryzysowej, aby w sposob
skuteczny i efektywny powstrzymac zasieg, jak i skutki kryzysu poprzez izolacje
miejsca wystgpienia kryzysu.

Poprawnie zaplanowana strategia dziatania pozwala na unikniecie jakze
popularnej w takim przypadku paniki, zarowno w dziataniu stuzb, jak i ze strony
0s0b postronnych, zaangazowanych w sytuacje kryzysowa.

16.  Zadanie podsumowujgce

e (zas pracy: 45 minut

e Zadanie wykonujemy w parach

e /najdz przyktady sytuadji kryzysowych na lotniskach w ostatnich latach
i zaprezentuj je grupie w formie krotkiej prezentacji Power Point na 5
slajdow.

e Slajd 1: zdjecie lotniska i nazwa

e Slajd 2: miejsce lotniska na mapie

e Slajd 3: krotki opis sytuacji kryzysowej uwzgledniajgc jego przyczyny

e Slajd 4: przyktady postéw w mediach spotecznosciowych lub artykutdw
prasowych na temat tego kryzysu (tgcznie z linkiem)

e Slajd 5: aktualne doniesienia z tego lotniska, stan aktualny

17.  Stowniczek pojec

Sytuacja kryzysowa: sytuacja bedgca nastepstwem zagrozenia i prowadzacg w
konsekwendji do zerwania lub znacznego naruszenia wiezow spotecznych przy
rownoczesnym powaznym zaktoceniu w funkcjonowaniu instytucji publicznych.

Sytuacja kryzysowa w lotnictwie cywilnym: zagrozenie bezpieczenstwa
wystapieniem lub mozliwosc wystgpienia aktu bezprawnej ingerencji w lotnictwie
cywilnym.
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