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

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

Scenariusze zajec do przedmiotu ,Planowanie i prowadzenie dziatan
komunikacyjnych w sytuacjach kryzysu wizerunkowego”

Scenariusz zaje¢ do przedmiotu Planowanie i prowadzenie dziatan
komunikacyjnych w sytuacjach kryzysu wizerunkowego

na kierunku studiow Biznes turystyczny

rok | semestr |

Scenariusz nr 1

Temat zaje¢: Wprowadzenie i zapobieganie kryzysom wizerunkowym — definicja,
fazy, rodzaje, zrodta zagrozen

Cele ogdlne:
1. Zapoznanie studentow z podstawowymi pojeciami z zakresu kryzysu
wizerunkowego.
2. Ksztattowanie umiejetnosci rozrozniania problemu od kryzysu w kontekscie
praktyki biznesowe].
3. Wskazanie znaczenia faz cyklu zycia kryzysu oraz roli zapobiegania w ochronie
reputacji organizadji.

Cele szczegdtowe:

1. Student definiuje pojecie kryzysu organizacyjnego zgodnie z literaturg
przedmiotu.

2. Student wskazuje réznice miedzy problemem a kryzysem.

3. Student charakteryzuje fazy kryzysu i przyktadowe skutki kryzyséw w branzy
turystyczne;.

4. Student identyfikuje przyktadowe zagrozenia wewnetrzne i zewnetrzne
sprzyjajgce wystapieniu kryzysu.

Realizowany efekt uczenia sie:
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ZESTAW |: ZAPOBIEGANIE SYTUACJOM KRYZYSOWYM W KONTEKSCIE REPUTAC)I
PRZEDSIEBIORSTWA

Efekt 1. Analizuje organizacje pod katem mozliwosci wystapienia kryzysu
wizerunkowego.

Metody i formy pracy:
e Miniwyktad interaktywny z prezentacjg multimedialng
e Dyskusja moderowana (pytania do studentow na slajdach)
e Analiza przypadku (mini case study)
e Pracaw parach: lista kontrolna zagrozen

Pomoce dydaktyczne:
e Prezentacja multimedialna — Wyktad 1 (32 slajdy)
e Rzutnik/projektor
e Formularze checklisty zagrozen (opcjonalnie)
e Tablica suchoscieralna/flipchart do zapisywania wnioskow z dyskusji

Przebieg zajec:

1. Dziatania organizacyjne
Wstep, wprowadzenie w temat
Rozwiniecie tematu
Ewaluacja

SARIE T

Podsumowanie

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 prostg mape interesariuszy dla wybranej sytuacji kryzysowej, wskazujac
grupy 0 Najwyzszym wptywie i zainteresowaniu.
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Cwiczenie 3:

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

Zatgczniki:
1. Prezentacja multimedialna — Wyktad 1

Opracowat Katarzyna Szalonka
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Scenariusz zaje¢ do przedmiotu Planowanie i prowadzenie dziatan
komunikacyjnych w sytuacjach kryzysu wizerunkowego na kierunku studiow
Biznes turystyczny

Rok | semestr |

Scenariusz nr 2

Temat zaje¢: Podrecznik dziatan antykryzysowych — procedury, sktad sztabu,
narzedzia komunikagji, holding statement, scenariusz sytuadji kryzysowej

Cele ogdlne:
Po zakonczeniu zajec student:
1. Zna strukture podrecznika dziatan antykryzysowych i rozumie jego role w
organizacji.
2. Rozumie znaczenie procedur zarzgdzania problemem i kryzysem oraz potrafi
je rozroznic.
3. Potrafi scharakteryzowac sktad sztabu kryzysowego i przypisac role jego
cztonkom.
4. Zna zasady przygotowania holding statement i jego funkcje w komunikacji
kryzysowe;.
5. Potrafi opisac etapy tworzenia scenariuszy sytuacji kryzysowych.
6. Wie, jak planowac i przeprowadzac badania reputacyjne po kryzysie.

Cele szczegbtowe:
Po zakonczeniu zajec student:
1. Wyjasnia, czym jest podrecznik dziatan antykryzysowych i jakie petni funkcje.
2. Rozréznia procedure zarzgdzania problemem i kryzysem.
3. Wskazuje sktad sztabu kryzysowego i przypisuje role cztonkom zespotu.
4. Potrafi wskazac kluczowe narzedzia komunikacji kryzysowej i holding
statement.

w1

Opisuje strukture scenariusza sytuacji kryzysowej.
6. Charakteryzuje cel i moment przeprowadzenia badan reputacyjnych.
7. Rozumie potrzebe regularnych warsztatow antykryzysowych.
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Realizowany efekt uczenia sie:

ZESTAW |: ZAPOBIEGANIE SYTUACJOM KRYZYSOWYM W KONTEKSCIE REPUTAC)I
PRZEDSIEBIORSTWA

Efekt 2. Opracowuje podrecznik dziatan antykryzysowych.

Metody i formy pracy:

1.

2.
3.
4.

Wyktad informacyjny z prezentacjg multimedialng

Studium przypadku (przyktad zamkniecia lotniska z powodu strajku)
Dyskusja moderowana (pytania problemowe)

Mini ¢wiczenie: projektowanie fragmentu scenariusza kryzysowego

Pomoce dydaktyczne:

1.

2.
3.
4,

Prezentacja multimedialna Wyktad 2 (39 slajdow)
Skrypt mowiony (notatki do prowadzenia wyktadu)
Przyktady wzoréow komunikatow (holding statement)
Tabela rol sztabu kryzysowego

Przebieg zajed:

1.

s W

Dziatania organizacyjne
Wstep, wprowadzenie w temat
Rozwiniecie tematu

Ewaluacja

Podsumowanie

Zadanie do samodzielnego wykonania

1. Opracuj szkic podrecznika dziatan antykryzysowych dla wybranego biura
podrozy. Uwzglednij:

- Minimum jeden scenariusz sytuadji kryzysowej,

- Progi alarmowe,

- Sktad sztabu kryzysowego i tabele ro|,

- Przyktadowe holding statement.
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2. Przedstaw grupie i poddaj dyskusji celem dokonania korekty
3. Whnioski i podsumowanie

Zatgczniki:
1. Prezentacja multimedialna Wyktad 2 (39 slajdow)

Opracowat Katarzyna Szalonka
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Scenariusz zaje¢ do przedmiotu Planowanie i prowadzenie dziatan
komunikacyjnych w sytuacjach kryzysu wizerunkowego na kierunku studiow biznes
turystyczny

Rok | semestr |

Scenariusz nr 3

Temat zajel: Tworzenie planu komunikacji w kryzysie — wyznaczanie celow
komunikacji, dobdr kanatow, okreslanie grup docelowych, opracowanie
harmonogramu dziatart komunikacyjnych.

Cele ogdlne:

Student rozumie znaczenie planu komunikacji kryzysowej jako narzedzia
ograniczajgcego chaos | straty reputacyjne, potrafi samodzielnie zaprojektowac
kluczowe elementy planu: wyznaczy¢ cele, dobrac kanaty komunikacji, okresli¢ grupy
docelowe i opracowac harmonogram dziatan.

Cele szczegbtowe:
Po zakonczeniu zajec student:
o Wyjasnia definicje i role planu komunikacji kryzysowej w organizacji.
e Wskazuje kluczowe elementy planu i ich znaczenie.
e Potrafi formutowac cele komunikacji wedtug zasady SMART.
e Dokonuje segmentadji grup docelowych i potrafi przygotowac macierz
interesariuszy.
e Dobiera adekwatne kanaty komunikacji do roznych grup i typow kryzysu.
e Opracowuje harmonogram dziatan komunikacyjnych z przypisaniem rol i
punktow krytycznych.
e Identyfikuje najczestsze btedy w planie komunikadji i sposoby ich unikania.
e Ocenia skutecznos¢ planu na podstawie wskaznikow reputacyjnych.

Realizowany efekt uczenia sie:
ZESTAW |: ZAPOBIEGANIE SYTUACJOM KRYZYSOWYM W KONTEKSCIE REPUTAC)I
PRZEDSIEBIORSTWA
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Efekt 1. Analizuje organizacje pod katem mozliwosci wystgpienia kryzysu
wizerunkowego.

Metody i formy pracy:

Wyktad informacyjny z prezentacjg multimedialng

Studium przypadku (case study: strajk personelu lotniska)

Dyskusja problemowa z pytaniami moderowanymi

Mini-¢wiczenie: tworzenie uproszczonej macierzy kanatéw i harmonogramu

Pomoce dydaktyczne:

Prezentacja multimedialna W3 (32 slajdy)
Skrypt mowiony do kazdego slajdu

Tabela macierzy grup docelowych (przyktad)
Wz6r harmonogramu dziatart komunikacyjnych
Arkusz pytan do dyskusji

Przebieg zajet:

1.

s weN

Dziatania organizacyjne
Wstep, wprowadzenie w temat
Rozwiniecie tematu

Ewaluacja

Podsumowanie

Zadanie: Opracuj uproszczony plan komunikacji dla obiektu turystycznego Hotel
Gofebiewski w Karpaczu w sytuacji kryzysu (np. cyberatak).

Uwzglednij:

- Minimum jeden cel komunikacji wedtug SMART,

- Macierz grup docelowych i kanatow,

-Harmonogram dziatan z przypisaniem rol (patrz manual nr 3).
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Zatgczniki:
1 Prezentacja W3

Opracowat Katarzyna Szalonka
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Scenariusz zaje¢ do przedmiotu Planowanie i prowadzenie dziatan
komunikacyjnych w sytuacjach kryzysu wizerunkowego na kierunku studiow
Biznes turystyczny

Rok | semestr |

Scenariusz nr 4

Temat zajel: Realizacja dziatart komunikacyjnych w sytuacji kryzysowej —
komunikacja wewnetrzna i zewnetrzna

Cele ogdlne:

Student rozumie, jak w praktyce realizowac dziatania komunikacyjne podczas kryzysu,
zna zasady komunikacji wewnetrznej i zewnetrznej, potrafi wskazac procedury
wspotpracy z mediami i reagowania na trudne pytania, zna dobre praktyki zwigzane z
social mediami.

Cele szczegbtowe:
Po zakonczeniu zajec¢ student:
e Potrafi wskazac roznice miedzy planowaniem a realizacjg komunikadji
kryzysowej.
e /na zasady szkolenia lideréw komunikacji wewnetrzne;.
e Umie przygotowac instrukcje informacyjng dla pracownikow.
e Wie, jak zorganizowac briefing prasowy i sporzgdzi¢ sprostowanie zgodnie z
prawem prasowym.
e Zna techniki radzenia sobie z trudnymi pytaniami mediow.
e Potrafi zaprojektowac przyktadowy wpis w social mediach na czas kryzysu.

Realizowane efekty uczenia sie:

ZESTAW |: ZAPOBIEGANIE SYTUACJOM KRYZYSOWYM W KONTEKSCIE REPUTAC!
PRZEDSIEBIORSTWA

Efekt 1. Analizuje organizacje pod katem mozliwosci wystapienia kryzysu
wizerunkowego.

Efekt 2. Opracowuje podrecznik dziatan antykryzysowych.
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Metody i formy pracy:
e Wyktad informacyjny z prezentacjg multimedialna.
e Analiza przypadku (case study).
e Dyskusja moderowana.
e Mini-warsztat: przyktadowy wpis kryzysowy do social media.

Pomoce dydaktyczne:
e Prezentacja multimedialna W4 (31 slajdow).
e Skrypt méwiony do kazdego slajdu.
e Przyktad wzoru sprostowania.
e Macierz przyktadowych kanatéw wewnetrznych.
e Arkusz pytan do dyskusji.

Przebieg zajec:

1. Dziatania organizacyjne
Wstep, wprowadzenie w temat
Rozwiniecie tematu
Ewaluacja

SARIE T

Podsumowanie

Zadanie:

Przygotuj krotkg instrukcje dla pracownikow  biura podrézy Travel Jowisz dotyczacy
zdarzenia zwigzanego z brakiem miejsc noclegowych dla turystow z Niemiec w hotelu
Malinowy Raj w Swieradowie Zdroju pomimo dokonania petnej optaty oraz wszystkich
formalnosci:

e Jak majg odpowiadac, jesli zadzwoni dziennikarz?

o Kogo wskazac jako osobe kontaktowg?

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

o Jakie sg najwieksze putapki w komunikacji wewnetrznej w kryzysie?

11
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o Kiedy warto wytgczy¢ komentarze w social mediach, a kiedy zostawic je
otwarte?

Zatgczniki:
1. Prezentacja multimedialna W4 (31 slajdow).

Opracowat Katarzyna Szalonka

Scenariusz zaje¢ do przedmiotu Planowanie i prowadzenie dziatan
komunikacyjnych w sytuacjach kryzysu wizerunkowego na kierunku studiow
Biznes turystyczny

Rok | semestr |

Scenariusz nr 5

Temat zaje¢: Raport z sytuadji kryzysowej i kampania naprawcza

Cele ogdlne:

Student rozumie role raportu kryzysowego i kampanii naprawczej w procesie
zarzadzania kryzysem. Potrafi wskaza¢ kluczowe elementy raportu, zaplanowac
dziatania naprawcze i dobra¢ wskazniki mierzgce skutecznosc.

Cele szczegdtowe:
Po zakonczeniu zajec student:
e Wie, jakie sg etapy przygotowania raportu kryzysowego.
e Umie wskazac, jakie informacje muszg znalez¢ sie w raporcie.
e Potrafi okresli¢ cele SMART kampanii naprawczej.
e Potrafi dobrac grupy docelowe i narzedzia komunikacji.
e /na przyktady wskaznikow do monitorowania skutecznosci dziatan
naprawczych.

Realizowany efekt uczenia sie:
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ZESTAW |: ZAPOBIEGANIE SYTUACJOM KRYZYSOWYM W KONTEKSCIE REPUTACJI
PRZEDSIEBIORSTWA

Efekt 3. Postuguije sie wiedzg na temat sytuacji kryzysu wizerunkowego w
organizacjach.

Metody i formy pracy:
e Wyktad informacyjny z prezentacjg multimedialna.
e Studium przypadku (case study).
e Dyskusja moderowana.
e Mini warsztat — projektowanie elementow kampanii naprawcze;.

Pomoce dydaktyczne:
e Prezentacja multimedialna W5 (22 slajdow).
e Skrypt méwiony do kazdego slajdu.
e Przykfad struktury raportu.
e Wz0r badania reputacyjnego.
e Formularz planu SMART.

Przebieg zajec:
1. Dziatania organizacyjne
Wstep, wprowadzenie w temat
Rozwiniecie tematu
Ewaluacja - zadanie do samodzielnego wykonania (patrz nizej)

SARE T

Podsumowanie

Zadanie do samodzielnego przeéwiczenia:

1. Napisz zarys raportu z kryzysu - Wypadek Smiertelny na basenie w Hotelu
,Na Rozstaju drog” w Szklarskiej Porebie (max 1 strona):

o Opis sytuadji,

e 2-3Dtedy,

« rekomendacje,

o przyktadowy SMART cel.

2. Przedstawic raport publicznie, poddac dyskusji, ocenic i skorygowac na
podstawie sugestii grupy i prowadzgcego.
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Zatgczniki:
1. Prezentacja multimedialna W5 (22 slajdow).

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

Rok 1 semestr 1

Scenariusz nr 6

Temat zaje¢: Dziatania komunikacyjne w sytuacji kryzysowej - analiza genezy kryzysu

Cele ogdlne:
1. Student przeprowadza analize genezy kryzysu.

Cele szczegdtowe:
1. Student identyfikuje symptomy kryzysu wizerunkowego.
2. Student wskazuje przyczyny kryzysu i strony konfliktu.

Realizowany efekt uczenia sie:

ZESTAW 2: PROWADZENIE DZIAtAN KOMUNIKACYJNYCH W SYTUAC]I KRYZYSOWE]
Efekt 1. Przeprowadza analize genezy kryzysu i planuje dziatania komunikacyjne w
sytuacji kryzysowej:

Metody i formy pracy:
Prezentacja multimedialna

Studium przypadku

Dyskusja

Indywidualna prezentacja wynikow

Pomoce dydaktyczne:
e Prezentacja Power Point z opisem analizy genezy kryzysu, przyktadem oraz
zadaniem dla studentow.
e Program graficzny Canva

Przebieg zajet:
» Dziafania organizacyjne: sprawdzenie obecnosci, uruchomienie prezentadji
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o Wstep, wprowadzenie w temat: kryzys wizerunkowy vs. rzeczywisty
Pytania wprowadzajgce:
- Czy kryzys wizerunkowy moze przerodzic sie w kryzys rzeczywisty?
- Czy kryzys rzeczywisty moze doprowadzic do kryzysu wizerunkowego?
- Podajcie prosze przyktady kryzyséw wizerunkowych, o ktérych ostatnio
styszeliscie w mediach? Kogo dotyczyty? Przedsiebiorstwa? Osoby publicznej?
(np. polityka, piosenkarza, aktora, celebryty)

o Rozwiniecie tematu: kryzys wizerunkowy: przyczyny i zrodfa, symptomy
Pytania wprowadzajgce:
- Co moze byc zrodtem kryzysu wizerunkowego?
- Co moze byc¢ objawem takiego kryzysu? W jaki sposéb moze sie on
objawiac?

o Studium przypadku: kryzys wizerunkowy firmy KFC
Pytania do tekstu i grafiki:
- Co byto przyczyna tego kryzysu?
- Kto byt stronami kryzysu?
- Jakg gre stowng zastosowat KFC w swoim ogtoszeniu?
- Jakiego tonu uzyli w ogtoszeniu?
- Czy przyznali sie wprost do btedu? Czy przeprosili za niego?
- Jaki ton ma ogtoszenie KFC?
- Czy podoba wam sie takie przyznanie sie do btedu?

« Zadanie dla studentéw: wyszukanie przykfadu kryzysu wizerunkowego
przedsiebiorstwa i okreslenia jego zrodet

- Zadanie wykonywane indywidualnie, w trakcie zajec

- Czas trwania: 30 minut

- Tres¢ zadania: 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.
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- 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

Q) https://alertmedia.pl/wp-content/uploads/2024/02/Raport-Kryzysometr-
2023.pdf

d) https://mojafirma.infor.pl/wiadomosci/6833297 kryzys-wizerunkowy-polskich-
firm-2024-skutki-i-dzialania-naprawcze-p.html

o Podsumowanie:
Kryzys wizerunkowy moze byc zarowno zrodtem, jak i efektem kryzysu
rzeczywistego. Warto znac jego przyczyny i objawy, aby mu zapobiegad, jesli
jest jeszcze na to czas.

Zatgczniki:
1. Prezentacja ppt: ,W6 Dziatania komunikacyjne w sytuacji kryzysowej - analiza

genezy kryzysu”.

Opracowata: dr Justyna Baginska
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Scenariusz zaje¢ do przedmiotu ,Planowanie i prowadzenie dziatan
komunikacyjnych w sytuacjach kryzysu wizerunkowego” na kierunku studiow
Biznes Turystyczny

Rok 1 semestr 1

Scenariusz nr /

Temat zaje¢: Dziatania komunikacyjne w sytuacji kryzysowej - plan dziatan
komunikacyjnych w sytuacji kryzysowej

Cele ogdlne:
1. Student planuje dziatania komunikacyjne w sytuacji kryzysowe;j.

Cele szczegbtowe:

1. Student sporzadza harmonogram dziatan komunikacyjnych w sytuadji
kryzysowej poprzez przygotowanie listy kontrolnej, bazy ekspertow oraz bazy
mediow.

Realizowane efekty uczenia sie:

ZESTAW 2: PROWADZENIE DZIALAN KOMUNIKACYJNYCH W SYTUAC]!I KRYZYSOWE]
Efekt 2. Realizuje dziatania z zakresu komunikacji wewnetrznej w warunkach kryzysu.
Efekt 3. Realizuje dziatania z zakresu komunikacji zewnetrznej w warunkach kryzysu.

Metody i formy pracy:
e Prezentacja multimedialna
e Pracaw grupach

Pomoce dydaktyczne:
e Prezentacja Power Point
e Wydrukowana przyktadowa lista kontrolna (karta pracy PPDK 7)

Przebieg zajet:
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1. Dziatania organizacyjne: sprawdzenie obecnosci i przygotowanie prezentadji

2. Wstep, wprowadzenie w temat: plan komunikacji kryzysowej
Pytania wprowadzajgce:
- Czy zastanawialiscie sie kiedys, co zrobilibyscie w sytuacji kryzysu (brak
pradu, brak wody, zamieszki)?
- Robiliscie kiedys plany na wypadek jakiegos kryzysu lub nagtej sytuadji?
- Do kogo byscie najpierw zadzwonili, kogo poinformowali ze na przykfad
jestescie na lotnisku, na ktérym nastgpit atak terrorystyczny?
- Czy po jakis niespodziewanym wydarzeniu, np. dtuzszym braku wody,
zaczeliscie planowac pewne dziatania, zeby unikngc tej sytuacji na przysztosc?

3. Rozwiniecie tematu:
1. omowienie prac przygotowawczych do sporzgdzenia planu.
2. Przedstawienie i omowienie 0gdlnego, przyktadowego planu
komunikacyjnego
4. Dyskusja:
e (zas dyskusji: 30 minut
e Dyskusja grupowa nad przedstawionym planem kryzysowym
e Analiza przedstawionego planu kryzysowego, zwrdcenie uwagi na jego
elementy sktadowe i koniecznos¢ przygotowania wielu scenariuszy

5. Podsumowanie:
Plan komunikagji kryzysowej jest niezbednym elementem przygotowania sie
na kryzys. Najlepiej przygotowac go przed kryzysem, ale mozna opracowac go
w trakcie i po kryzysie. Nalezy go uaktualniac po kazdym kryzysie, by
sprawdzi¢, czy zadziataty kluczowe elementy.

Zatgczniki:
1. Prezentacja ppt: ,W7 Dziatania komunikacyjne w sytuacji kryzysowej - plan
dziatan komunikacyjnych w sytuacji kryzysowej".
2. 0golny (przyktadowy) plan komunikacji kryzysowej (Karta pracy , Plan dziatan
komunikacyjnych w sytuacji kryzysowej")
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Opracowat: dr Justyna Baginska
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Karta pracy: ,Plan dziatann komunikacyjnych w
sytuacji kryzysowej”

Plan komunikagji kryzysowe;

Dokument ten ma pomaoc w przygotowaniu organizadji do reagowania na kryzys
poprzez identyfikacje kluczowych rdl i zdefiniowanie mechaniki reagowania
kryzysowego.

Jak korzystac z tego dokumentu

Niniejszy dokument ma pomaoc w przygotowaniu skutecznej reakcji na kryzys. Okresla
on kluczowe role w zespole reagowania kryzysowego, a takze kluczowych
interesariuszy, do ktorych organizacje muszg sie zwrocic¢ w czasie kryzysu. Pomoze
rowniez zdefiniowad, zainstalowac i zorganizowac rozne linie komunikacyjne istotne
dla gromadzenia i dystrybucji informacji. Ponadto pomoze zdefiniowac wytyczne i
procedury postepowania w czasie kryzysu. Wreszcie, pozwoli oceni¢ skutecznosc¢
planu komunikagji kryzysowej i jakos¢ reakdji.

Kazda sekcja planu zawiera krotkie wytyczne dotyczgce tego, co powinno zostac
uwzglednione. Wytyczne te powinny byc brane pod uwage i dowolnie interpretowane,
aby uwzgledni¢ wszelkie unikalne i specyficzne aspekty pracy i Srodowiska
zawodowego. Innymi stowy, mozna go modyfikowac¢ i dostosowywac, aby lepie]
pasowat do konkretnych okolicznosci w kazdej dziedzinie pracy.

Zespot reagowania kryzysowego
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Zespot natychmiastowego reagowania stanowi podstawowg grupe osob zdolnych do
szybkiego sformutowania reakcji. Istniejg 3 gtowne linie dziatania w zespole
reagowania kryzysowego: zbieranie istotnych informacji, podejmowanie decyzji i
skuteczna dystrybucja informadji.

Struktura zespotu

W sktad zespotu reagowania kryzysowego powinni wchodzi¢ posiadacze informaciji,
osoby decyzyjne i komunikatorzy. Oczywiscie role te mogg sie pokrywac, a pojedyncze
0soby mogg petni¢ wiecej niz jedng role. W praktyce zespot reagowania kryzysowego
sktada sie z przedstawicieli kierownictwa wyzszego szczebla z uprawnieniami
decyzyjnymi, kierownikow dziatow i/lub liderow zespotdw, specjalistow ds.
komunikacji, a takze innych o0sob zwigzanych z trzema obszarami dziatalnosci
(doradcow prawnych, spedjalistow technicznych itp.).

Ponizsza tabela zawiera liste typowych rol w zespole reagowania kryzysowego. Te
ogolne role powinny zosta¢ zastgpione informacjami o konkretnych osobach i
rozszerzone o innych istotnych uczestnikow.

ZESPOE REAGOWANIA KRYZYSOWEGO

Obszar specjalizacji Nazwa Rola i odpowiedzialnos¢ | Informacje kontaktowe

Rzecznik prasowy #1

Komunikacja
Rzecznik #2

Zarzadzanie

Techniczne
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Prawne

HR

Inne

Procedury

Organizacje powinny okresli¢ pierwszg linie dziatania w momencie wystgpienia
kryzysu. Nalezy skontaktowac sie z cztonkami gtéwnego zespotu ds. informadji
kryzysowych w celu zebrania i udostepnienia informacji oraz sformutowania wstepne;
reakcji tak szybko, jak to mozliwe. Pierwszym krokiem jest zdefiniowanie listy 0séb, z
ktorymi nalezy sie skontaktowac w celu uzyskania informacji lub ich wktadu.

WSTEPNA LISTA KONTAKTOW

Nazwa Rola i odpowiedzialnos¢ Informacje kontaktowe
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Organizacje powinny rowniez ustanowi¢ niezawodne kanaty komunikacji, aby
zapewni¢ wysoki stopien koordynacji. Niezaleznie od tego, czy komunikacja odbywa
sie osobiscie, czy zdalnie (telefon, aplikacje do przesytania wiadomosci, konferencje
itp.), wazne jest, aby zdefiniowac¢ dodatkowe kanaty na wypadek, gdyby gtdowna opcja
byta niedostepna.

KANALY KOMUNIKAC)I ZESPOEU REAGOWANIA

Gtowny kanat komunikadji

Drugi kanat komunikacji

Drugi kanat komunikacji
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Zainteresowane strony

Wszystkie organizacje majg wielu réznych interesariuszy, na ktorych kryzys bedzie
miat bezposredni lub posredni wptyw. Interesariusze ci mogg obejmowac
pracownikow, inwestorow, klientow, partneréw i wspotpracownikow, odpowiednie
osoby, media, a takze 0got spoteczenstwa.

Kluczowe znaczenie ma zidentyfikowanie wszystkich istotnych interesariuszy,
zrozumienie ich interesow i ryzyka zwigzanego z kryzysem oraz okreslenie sposobow
I czestotliwosci przekazywania aktualnych informacji o kryzysie.

INFORMACJE DLA INTERESARIUSZY

Srodki

Interesariusz Interes/cel Ryzyko L
y2y komunikadji

Czestotliwos¢

Obszary kryzysowe i potencjalne zagrozenia
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Organizacje mogg lepiej przygotowac sie na potencjalne kryzysy, identyfikujgc obszary
swojej dziatalnosci, ktére niosg ze sobg wieksze ryzyko negatywnego rozwoju sytuacji.
Po zidentyfikowaniu tych obszarow organizacje mogg przewidzie¢ potencjalne
scenariusze kryzysowe i przygotowac¢ odpowiednie reakgcje.

Konkretne obszary ryzyka i potencjalne scenariusze réznig sie znacznie w zaleznosci
od organizacji i zawodow, ale oto kilka przyktadow potencjalnych scenariuszy
kryzysowych, ktore czesto majg wptyw na duzg liczbe organizadji:

e Nieprzewidywalne kryzysy:
o Naruszenie bezpieczenstwa
o Awaria technologii lub produktu
o Wykroczenia w miejscu pracy
o Kryzys finansowy
o Kleska zywiotowa

e Przewidywalne kryzysy:
o Zwolnienia
o Fuzjeiprzejecia
o Przeniesienia

POTENCJALNE OBSZARY RYZYKA

Docelowi

Obszary ryzyka Potencjalne scenariusze Cele komunikacyjne odbiorcy

Potencjalny scenariusz #1

Obszar ryzyka nr 1

Potencjalny scenariusz #2
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Potencjalny scenariusz #1

Obszar ryzyka nr 2

Potencjalny scenariusz #2

Potencjalny scenariusz #1

Obszar ryzyka nr 3

Potencjalny scenariusz #2

Dystrybucja informadji

Terminowe gromadzenie i dystrybucja wiarygodnych informacji ma zasadnicze
znaczenie w kazdej sytuadji kryzysowej. Dystrybucja informacji w sytuacji kryzysowej
odbywa sie w czterech roznych obszarach:

o Gromadzenie informacji

o Powiadomienie
o Monitorowanie
o Wiadomosci
Wszystkie one zastugujg na osobne sekcje.

Gromadzenie informagji

Pierwszym krokiem w komunikacji kryzysowej jest gromadzenie informacji. Aby
przygotowac sie do tego kroku, organizacje muszg zidentyfikowac kluczowych
posiadaczy informacji dla wszystkich rdznych aspektow swojej dziatalnosci.
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Kluczowymi posiadaczami informacji sg najczesciej (ale niekoniecznie) szefowie
roznych dziatow, kierownictwo wyzszego szczebla oraz liderzy i koordynatorzy
zespotow.

POSIADACZE KLUCZOWYCH INFORMACJI

Nazwa Rola i odpowiedzialnos¢ Informacje kontaktowe

Zdecydowanie zaleca sie prowadzenie rejestru wszystkich dostepnych informagji
zwigzanych z  kryzysem, do ktorych mogg odwotywal sie wszyscy gtowni
komunikatorzy i inni cztonkowie zespotu reagowania.

ARKUSZ INFORMACYJNY DOTYCZACY KRYZYSU

Co sie stato?

Kiedy nastapit kryzys?

Kto byt w to
zamieszany?
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Jak doszto do kryzysu?

Ustalone,
potwierdzone fakty

Wymagane
informacje
dodatkowe

Jakie kroki podejmuje
lub planuje podja¢
organizacja?

Powiadomienie

Niektore formy kryzysdw wymagajg systemu powiadamiania ratunkowego w celu
ochrony bezpieczenstwa i dobrego samopoczucia pracownikow i innych osob
dotknietych kryzysem. Organizacje potencjalnie zagrozone kryzysami, ktore zagrazajg
fizycznemu dobrostanowi 0sob, muszg zainstalowac systemy powiadamiania
ratunkowego, aby poinformowac osoby dotkniete kryzysem, jak postepowad, aby
chronic siebie i innych.

SYSTEM POWIADAMIANIA RATUNKOWEGO

Opisac system powiadamiania ratunkowego oraz wszystkie dziatania i podmioty niezbedne do
zapewnienia jego funkcjonowania.

Monitorowanie
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Skuteczna komunikacja kryzysowa obejmuje monitorowanie tego, co mowi sie o
kryzysie i organizacji w mediach i na platformach spotecznosciowych. Aby
monitorowac publiczne rozmowy, organizacje mogg korzysta¢ z narzedzi cyfrowych,
takich jak alerty, korzystac z ptatnych ustug monitorowania i wyznacza¢ osoby do
monitorowania roznych kanatow publicznych. Ponadto organizacje zajmujgce sie
klientami mogg wykorzystywac swoich przedstawicieli obstugi klienta do zgtaszania
nastrojow klientow.

SYSTEM MONITOROWANIA SYTUACJI KRYZYSOWYCH

Szczegbtowy opis wszystkich dziatan i podmiotow wykorzystywanych do monitorowania reakcji
spofeczeristwa na kryzys.

Wiadomosci

Komunikacja odnosi sie do ogotu wiadomosci, ktore organizacja w kryzysie wysyta do
opinii publicznej i swoich interesariuszy. Podczas gdy konkretna tres¢ komunikatow
bedzie w duzej mierze zaleze¢ od specyfiki kryzysu, organizacje mogg opracowac
wytyczne dotyczace tego, kto komunikuje sie z mediami i opinig publiczng, w jaki
sposob powinien sie komunikowac i jak inni cztonkowie organizacji powinni
zachowywac sie w czasie kryzysu. Ponadto organizacje mogg dostarczac informagji na
temat pozytywnych praktyk w zakresie komunikacji kryzysowej (a takze praktyk,
ktorych nalezy unikac).

Wytyczne

Organizacje muszg zapewnic jasne wytyczne dotyczgce komunikacji kryzysowej -
zarowno dla gtownych oséb odpowiedzialnych za komunikacje (rzecznikow), jak i dla
pracownikow w ogole: kto moze sie komunikowac, w jaki sposob powinni zajgc sie
kryzysem, gdzie mogg znalez¢ wiarygodne informacje, z jakich kanatow komunikagji
korzystac itp. Idealnie bytoby, gdyby wyznaczeni rzecznicy byli przeszkolonymi
specjalistami ds. komunikagji lub gdyby zapewniono im odpowiednie szkolenia i
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wskazowki. W przypadku pracownikow wytyczne powinny obejmowac korzystanie z
mediow spotecznosciowych.

Wytyczne dla
gtéwnych
komunikatoréw

Wytyczne dla

pracownikéw

Obowigzki i zakazy

Istnieje wiele najlepszych praktyk zwigzanych z komunikacjg kryzysowg, ale sg one w
duzej mierze zwigzane z konkretnymi okolicznosciami kryzysu. W tej sekdji
przedstawimy tylko kilka powszechnie akceptowanych zalecen i zakazow dotyczgcych
komunikacji kryzysowej, a organizacje moga je rozszerzyC o praktyki dostosowane do
ich zawodow i zwigzanego z nimi ryzyka.

Dos Zakazy

Trzymaj sie faktow! Nie badz cicho!
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Badz szybkil Nigdy nie spekuluj!

Badz dokfadny! Nigdy nie mow "bez komentarza"!

Okaz wspotczucie! Nie minimalizuj kryzysu!

Badz konsekwentny (nie mieszaj komunikatéw)! Nie zatajaj istotnych informacji!

Oswiadczenia reaktywne

Jak najszybsza reakcja na kryzys jest kluczowym wymogiem komunikacji kryzysowej.
Nawet jesli organizacje nie zebraty jeszcze wszystkich istotnych informadgji, muszg
przynajmniej potwierdzi¢ zaistniatg sytuacje. Przygotowanie wstepnie ustalonych
oswiadczen dla roznych scenariuszy moze przyspieszy¢ poczatkowg reakcje i dac
organizacjom troche oddechu, aby w petni ocenic¢ sytuacje.

Przy formutowaniu tych oswiadczen nalezy kierowac sie nastepujgcymi 3 zasadami:
e Przyznanie sie do kryzysu.

e Daj sobie czas.

e Pokaz zaangazowanie w zakonczenie kryzysu i naprawienie szkod.

OSWIADCZENIA REAKTYWNE

Sytuacja Przyktadowe oswiadczenie
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Sytuacja #1

Sytuacja #2

Sytuacja nr 3

Sytuacja nr 4

Ocena pokryzysowa

Po zakonczeniu sytuacji kryzysowej zdecydowanie zaleca sie dokonanie przegladu i
oceny jakosci reakcji w celu zidentyfikowania wszelkich obszarow wymagajgcych
poprawy. Ocena powinna obejmowac wszystkich cztonkow zespotu reagowania.

OCENA POKRYZYSOWA

Wynik

Etapy komunikacji Dziatanie/strategia wekmyiieuszny)

Mozliwe ulepszenia

Gromadzenie informacji Aktywnosc¢ #1
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Aktywnosc¢ #2
Aktywnosc #1
Powiadomienie o sytuadji
awaryjnej
Aktywnosc¢ #2
Aktywnosc #1
Monitorowanie
Aktywnosc¢ #2
Aktywnosc¢ #1
Wiadomosci
Aktywnosc¢ #2
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Scenariusz zaje¢ do przedmiotu ,Planowanie i prowadzenie dziatan
komunikacyjnych w sytuacjach kryzysu wizerunkowego” na kierunku studiow
Biznes Turystyczny

Rok 1 semestr 1

Scenariusz nr 8

Temat zajel: Dziatania komunikacyjne w sytuacji kryzysowej - lista kontrolna

Cele ogdlne:
1. Student realizuje dziatania z zakresu komunikacji wewnetrznej |
zewnetrznej w warunkach kryzysu.

Cele szczegbtowe:
1. Student potrafi przygotowac liste kontrolng dla konkretnego podmiotu.

Realizowany efekt uczenia sie:
ZESTAW 2: PROWADZENIE DZIALAN KOMUNIKACYJNYCH W SYTUAC]!I KRYZYSOWE]
Efekt 2. Realizuje dziatania z zakresu komunikacji wewnetrznej w warunkach kryzysu.

Metody i formy pracy:
e Prezentacja multimedialna
e Pracaw grupach

Pomoce dydaktyczne:
e Prezentacja Power Point

Przebieg zajed:
1. Dziatania organizacyjne: sprawdzenie obecnosci, uruchomienie prezentacji
2. Wstep, wprowadzenie w temat: lista kontrolna jako wazny element
planowania kryzysowego
Pytania wprowadzajgce:
- Czy znacie pojecie ,lista kontrolna” (check list)?
- Czy uzywacie listy kontrolnej w jakichs konkretnych sytuacjach?
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- Czy dla was lista kontrola to narzedzie przydatne w planowaniu?

3. Rozwiniecie tematu: baza ekspertow i baza mediow
Sporzadzenie bazy ekspertow i bazy mediow jest waznym elementem
przygotowania komunikacji zewnetrznej w kryzysie i pomaga w szybkim
kontakcie z waznymi osobami w kontekscie zaistniatego kryzysu.

4. Zadanie:

e Zadanie wykonujemy w 4-osobowych grupach

e (zas zadania: 70 minut

e Wyobrazcie sobie, ze jestescie wiascicielami duzego hotelu w centrum Jelenie]
Gory.

e . Zastanowcie sie, jakiego rodzaju kryzysy wizerunkowe mogg sie zdarzy¢ w
waszym hotelu.

e 2. Nastepnie przystosujcie przedstawiong liste kontrolng dla potrzeb waszego
hotelu i zastandwcie sie jakiego typu eksperci oraz jakie media powinniscie
miec w swojej bazie.

e 3. Wyniki przedstawcie w formie czterech tabel Excel, wklejonych do szablonu
Canva:

o 1) lista kryzysow
o 2)lista kontrolna
o 3)baza ekspertow
o 4)baza mediow

5. Podsumowanie
Lista kontrolna to niezwykle wazne narzedzie w planowaniu kryzysowym, pomaga
zapanowac nad chaosem i wykonywac po kolei zadania prowadzgce do opanowania
kryzysu.

Zatgczniki:
1. Prezentacja ppt: ,W 8: Dziatania komunikacyjne w sytuacji kryzysowej - lista

kontrolna”

Opracowat: dr Justyna Baginska
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Scenariusz zaje¢ do przedmiotu ,Planowanie i prowadzenie dziatan
komunikacyjnych w sytuacjach kryzysu wizerunkowego” na kierunku studiow
Biznes Turystyczny

Rok 1 semestr 1

Scenariusz nr 9

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

Cele ogdlne:
1. Student realizuje dziatania z zakresu komunikacji wewnetrznej w warunkach
kryzysu.

Cele szczegbtowe:
1. Student dobiera kanaty oraz narzedzia komunikacji do wewnetrznych grup w
konkretnej sytuacji kryzysowej.
2. Student okresla kluczowe tresci, ktore powinny byc zawarte w komunikatach
0s0b zarzadzajgcych skierowanych do pracownikow;

Realizowany efekt uczenia sie:
ZESTAW 2: PROWADZENIE DZIAtAN KOMUNIKACYJNYCH W SYTUAC]!I KRYZYSOWE]
Efekt 2. Realizuje dziatania z zakresu komunikacji wewnetrznej w warunkach kryzysu.

Metody i formy pracy:
e Praca w matych grupach

Pomoce dydaktyczne:
e Prezentacja Power Point
e Pogram Word, komunikatory grupowe

Przebieg zajet:
1. Dziafania organizacyjne: sprawdzenie obecnosci, przygotowanie prezentadji
do uruchomienia
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2. Wstep, wprowadzenie w temat: komunikacja wewnetrzna
Pytania:
- Czy mieliscie czasem problemy w komunikacji miedzy klasami albo waszg
klasg a dyrekcjg lub nauczycielami w szkole Sredniej?
- Skad braliscie informacje o zastepstwach, roznych akcjach w szkole,
planowanych wydarzeniach?
- Jakimi kanatami sie odbywata komunikacja w waszej szkole?
- Czy czuliscie sie czasem niedoinformowani w szkole? Jesli tak, dlaczego? Jesli
nie, co byto dobrego w waszej komunikacji?

3. Rozwiniecie tematu:

a. zalety komunikacji wewnetrznej,
waznos¢ komunikacji wewnetrznej,
plotki i domysty jako potencjalne zrodto kryzysu,
kierunki komunikacji
grupy docelowe komunikacji wewnetrznej
instrumenty komunikacji wewnetrznej

g ™ o o 0 O

zasady tworzenia komunikatow w komunikacji wewnetrznej

4. Zadanie:

e Zadanie wykonywane w 3-4 osobowych grupach

e (zas trwania: 60 minut

e Treé¢ zadania: Biuro podrézy dziatajace na terenie Dolnego Slaska, ktérego
jestescie kierownictwem, przechodzi trudny okres. Planujecie restrukturyzacje
oraz zwolnienie 15% mtodych pracownikow bezposredniej obstugi klienta.
Zastanowcie sie, jakie instrumenty (co najmniej dwa) komunikacji wewnetrznej
(komunikacji pionowej w dot) beda najodpowiedniejsze dla przekazania tej
informacji. Dlaczego akurat te instrumenty proponujecie? Co przekazecie w
takim komunikacie, jakie tresci? Przygotujcie jeden taki 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?
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5. Podsumowanie
Komunikacja wewnetrzna w warunkach kryzysu jest niezmiernie istotna, aby

zapobiegac dalszemu kryzysowi i optymalizowa¢ funkcjonowanie zespotu, a tym
samym zmniejszac zaktocenia w funkcjonowaniu podmiotu.

Zatgczniki:
1. Prezentacja ppt: ,Warsztat 9: Dziatania komunikacyjne w sytuacji kryzysowej -

komunikacja wewnetrzna w warunkach kryzysu”.

Opracowat: dr Justyna Baginska
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Scenariusz zaje¢ do przedmiotu ,Planowanie i prowadzenie dziatan
komunikacyjnych w sytuacjach kryzysu wizerunkowego” na kierunku studiow
Biznes Turystyczny

Rok 1 semestr 1

Scenariusz nr 10

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

Cele ogdlne:
1. Student realizuje dziatania z zakresu komunikacji zewnetrznej w warunkach
kryzysu.

Cele szczegbtowe:
1. Student przygotowuje oswiadczenie reaktywne w sytuacji kryzysu

Realizowany efekt uczenia sie:
ZESTAW 2: PROWADZENIE DZIAtAN KOMUNIKACYJNYCH W SYTUAC]!I KRYZYSOWE]
Efekt 3. Realizuje dziatania z zakresu komunikacji zewnetrznej w warunkach kryzysu.

Metody i formy pracy:
e Pracaindywidualna
e Dyskusja
e Burza mozgow
e Mapa myslowa

Pomoce dydaktyczne:
e Prezentacja Power Point

e Tablica lub flipchart, pisaki

Przebieg zajet:
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Dziatania organizacyjne: sprawdzenie obecnosdi, przygotowanie prezentacji
multimedialne]

Wstep, wprowadzenie w temat: dziatania wstepne w komunikacji zewnetrzne;
- wyodrebnienie grup docelowych komunikacji

Pytania:

- Wyobrazcie sobie, ze dzis na naszej uczelni wybucha pozar. Do kogo
zadzwonilibyscie w pierwszej kolejnosci? Kogo jeszcze poinformowalibyscie w
tej sytuacji?

- Aw przypadku braku Internetu na Uczelni? Gdyby nie dziatata poczta
studencka i strona internetowa Uczelni? Gdzie szukalibyscie informacji na ten
temat? Do kogo byscie sie skierowali?

- Niedawno nasz region nawiedzita powddz (na szczescie nieduza). Gdzie
sprawdzaliscie informacje o powodzi? Jak czesto?

Rozwiniecie tematu:

A. narzedzia komunikacji zewnetrznej w kryzysie

Powotanie centrum prasowego oraz organizowanie konferendji prasowych
Udzielanie wywiadow telewizyjnych, prasowych

Oswiadczenia prasowe

Przyktadowe oswiadczenie prasowe

Prowadzenie rozmoéw telefonicznych

Odpowiadanie na telefony mediow oraz na telefony krewnych
Strona internetowa podmiotu (firmy, urzedu, przedsiebiorstwa)
Komunikacja bezposrednia - media spotecznosciowe podmiotu
Podejscie wielokanatowe

B. Przykiad i zadanie 1: Centrum sytuacji kryzysowych na Facebooku

Zadanie wykonujemy indywidualnie.

Czas: 10 minut

Zaloguj sie na swojego Facebooka i znajdz ,centrum sytuacji kryzysowych”.
o https://www.facebook.com/crisisresponse

Wejdz w jedng z informacji dotyczacych dziejgcych sie obecnie kryzysow na

Swiecie - ,Dowiedz sie wiecej". Jakie informacje sg tam dostepne? Co mozna
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zrobic? Czy skorzystatbys z opcji powiadomienia innych osob, ze jestes w

sytuadji kryzysowej w ten sposob?

C.

G.

Przyktad i zadanie 2: Rzgdowe Centrum Bezpieczenstwa (RCB)

Zadanie wykonujemy indywidualnie

Czas: 10 minut

Wejdz na profil RCB na Instagramie i przesledz ich kilkanascie ostatnich
POStOW.

Jakiego typu tresci sg publikowane? Jak czesto? Czy interesujg cie te tresci?
Dlaczego tak/nie?

Czy dostajesz powiadomienia RCB na telefon jako SMSy? Zwracasz na nie
uwage?

Przyktad 3: Post KANS na Facebooku w trakcie powodzi we wrzesniu 2024
r.

Analiza tresci postu.

Informowanie pracownikdéw w sytuacji wypadku

Oswiadczenie reaktywne (holding statement)

Dobre praktyki w przygotowywaniu oswiadczenia reaktywnego
Elementy pozgdane i niepozadane w oswiadczeniach reaktywnych
Przyktady oswiadczen reaktywnych (9 oswiadczen)

SMSy do pracownikéw lub wiadomosci na Messengera/ Whatsappa itp

4. Warsztat: oswiadczenie reaktywne (holding statement)
e Zadanie wykonujemy w grupach 3-4 osobowych

e (zas trwania: 60 minut

e Rodzaj instytucji: Uczelnia typu KANS

o Zastanowcie sie nad mozliwymi sytuacjami kryzysowymi, ktére moga
wystgpi¢ w funkcjonowaniu Uczelni, a mogacymi zagrazac wizerunkowi
Uczelni. Wypiszcie te sytuacje na tablicy w formie mapy myslowej. Kazda
grupa powinna zaproponowac co najmniej 3.

o Z propozycji wszystkich mniejszych grup wybierzecie 10 najbardziej
istotnych (dyskusja catej grupy).
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o Wybierzecie 3 sytuacje kryzysowe z tych zaproponowanych przez catosc¢
grupy i przygotujcie dla kazdej z nich oswiadczenie reaktywne, bazujac
na podanych przyktadach oraz zasadach tworzenia takich oswiadczen.

5. Podsumowanie:
Istnieje wiele kanatow komunikacji zewnetrznej, w zaleznosci od odbiorcy i

typu sytuacji. Najlepiej miec przygotowane wczesniej komunikaty
(oSwiadczenia reaktywne) na wiele roznych sytuacji, aby w obliczu kryzysu

maoc reagowac szybko i skutecznie.
Zatgczniki:
1. Prezentacja ppt: ,Warsztat 10: Dziatania komunikacyjne w sytuacji kryzysowej

- komunikacja zewnetrzna w warunkach kryzysu”.

Opracowat: dr Justyna Baginska
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Scenariusz zaje¢ do przedmiotu ,Planowanie i prowadzenie dziatan
komunikacyjnych w sytuacjach kryzysu wizerunkowego” na kierunku studiow
Biznes Turystyczny

Rok 1 semestr 1

Scenariusz nr 11

Temat zajel: Projektowanie komunikatow do medidw.

Cele ogdlne:
1. Student realizuje dziatania z zakresu komunikacji zewnetrznej w warunkach
kryzysu.

Cele szczegbtowe:

1. Student omawia zasady wspotpracy z mediami w warunkach kryzysu;

2. Student okresla kluczowe tresci, ktore powinny by¢ zawarte w komunikatach
skierowanych do klientéw lub kontrahentow.

Realizowany efekt uczenia sie:
ZESTAW 2: PROWADZENIE DZIALAN KOMUNIKACYJNYCH W SYTUAC)I KRYZYSOWE]
Efekt 3. Realizuje dziatania z zakresu komunikacji zewnetrznej w warunkach kryzysu.

Metody i formy pracy:
e Prezentacja multimedialna
e Analiza materiatéw pisemnych
e Pracaw parach

Pomoce dydaktyczne:
e Komunikaty prasowe Uniwersytetu Wroctawskiego

Przebieg zajet:
1. Dziafania organizacyjne: sprawdzenie obecnosci, przygotowanie prezentacji
2. Wstep, wprowadzenie w temat: proces komunikowania kryzysu do mediow
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Pytania:

- Czy widzieliscie kiedys komunikat prasowy (w formie pisemnej lub wideo)?
Jesli tak, na jaki byt temat?

- Po co wydawane sg komunikaty dla mediow?

- Czy komunikat dla mtodziezy i dla seniorow bedzie wygladat tak samo?
Dlaczego tak sadzicie?

3. Rozwiniecie tematu:
- kluczowe przestania i przekazy komunikatow
- cel komunikatu
- odbiorca komunikatu
- odpowiednie dobranie informagji
- dopasowanie informacji do szerszego planu komunikagji
- potencjalne pytania ze strony dziennikarzy
- jezyk komunikatu
- dobre relacje z mediami
- rzecznik prasowy
- przyktadowa procedura wspotpracy ze srodkami masowego przekazu

4. Zadanie - analiza komunikatu kryzysowego:
Zadanie realizujemy w parach

e (zas pracy: 30 minut
e Oto komunikaty wydane przez Uniwersytet Wroctawski, zawarte na stronie
uczelni:

a. https://uwr.edu.pl/oswiadczenie-wladz-uniwersytetu-
wroclawskiego-09062025/
b. https://uwr.edu.pl/dziekuje-za-pomoc-i-wsparcie/
C. https://uwr.edu.pl/podwyzki-2024/
d. https://uwr.edu.pl/oswiadczenie-2023-05-04/
e Wybierzcie jeden z nich i odpowiedzcie na pytania: Dlaczego go wydano?

Reakdjg na jakiego typu kryzys jest ten komunikat? W jakiej fazie kryzysu go
sporzgadzono? Kto go byt jego autorem?

e (zyten komunikat spetnia kryteria dobrego komunikatu dla mediow?
Zaznaczcie poszczegolne elementy komunikatu - pytania na jakie
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odpowiada. Czy czegos mu brakuje albo co$s mozna by poprawic?
Zaproponujcie zmiany.
e Zadanie wykonujemy jako projekt Canva, na jednej stronie formatu A2

5. Pytania dodatkowe:
- Po co rzgdowi polskiemu rzecznik prasowy? Jaka role spetnia taka osoba?
- Kto jest rzecznikiem prasowym Prezydenta? A Rady Ministrow?
- Styszeliscie kiedys jakies jego/jej wypowiedzi? Gdzie? W jakim kontekscie? W
jakich mediach?

6. Podsumowanie
Komunikacja z mediami jest niezmiernie wazna w kazdym kryzysie, im lepiej i
sprawniej przeprowadzona, tym wieksze szanse na uspokojenie sytuadji, rzetelne
przekazywanie informadgji, nie przektamywanie faktow, i nie dopuszczanie do

spekuladji.

Zatgczniki:
1. Prezentacja ppt: ,Warsztat 11: Projektowanie komunikatéw do mediow”.

Opracowat: dr Justyna Baginska
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Scenariusz zaje¢ do przedmiotu ,Planowanie i prowadzenie dziatan
komunikacyjnych w sytuacjach kryzysu wizerunkowego” na kierunku studiow
Biznes Turystyczny

Rok 1 semestr 1

Scenariusz nr 12

Temat zaje¢: Wdrazanie dziatan naprawczych po kryzysie - raport z sytuadji
kryzysowej

Cele ogdlne:
1. Student opracowuje raport z sytuacji kryzysowej

Cele szczegbtowe:

1. Student wymienia elementy raportu z sytuacji kryzysowe;j.

2. Student formutuje kluczowe dla zarzgdzania kryzysem wizerunkowym wnioski
do podsumowania raportu.

3. Student wskazuje ewentualne btedy sztabu kryzysowego w komunikowaniu
sie w sytuadji kryzysu i okresla obszary do poprawy w komunikowaniu
kryzysowym.

4. Student wskazuje procedury do modyfikacji w celu usprawnienia procesu
komunikowania w trakcie kryzysu.

Realizowany efekt uczenia sie:
ZESTAW 3: WDRAZANIE DZIALAN NAPRAWCZYCH PO KRYZYSIE
Efekt 1. Opracowuje raport z sytuacji kryzysowe;.

Metody i formy pracy:
e Praca w matych grupach
e Pracazprogramem Canva

Pomoce dydaktyczne:

47



Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez :* "
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unie Europejska Kk

*

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

e Program Canva

Przebieg zajec:

1. Dziafania organizacyjne: sprawdzenie obecnosci, przygotowanie prezentadji
multimedialne]

2. Wstep, wprowadzenie w temat: zasadnos¢ prowadzenia oceny sytuacji po
kryzysie
Pytania:
- Czy w zyciu codziennym zdajemy komus raporty z tego co zrobilismy,
relacjonujemy zdarzenia?
- Do czego moze przydac sie spisany krotki raport lub notatka z wydarzenia,
ktorego bylismy swiadkami?
- Czy raport zawsze musi mie¢ forme pisemng? Jakie jeszcze inne formy
raportu moga byc?

3. Rozwiniecie tematu:
- istota sporzadzania raportow,
- przyktadowy raport dorazny,
- przeglad dziatan po kryzysie

4. Zadanie: sporzgdzenie plakatu dotyczgcego dotychczasowych kryzysow
wzyciu studentow, sposobdw radzenia sobie z nimi i lekcji na przysztosc

5. Podsumowanie:
Bez raportowania sytuadji kryzysowej ciezko jest zrekonstruowac¢ wydarzenia i
przebieg dziatan antykryzysowych, dlatego tez tak istotne jest zapisywanie
dziatan w trakcie kryzysu i refleksja nad nimi po kryzysie.

Zatgczniki:
1. Prezentacja ppt: ,Warsztat 12: Wdrazanie dziatan naprawczych po kryzysie -

raport z sytuadji kryzysowej".

Opracowat: dr Justyna Baginska
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Scenariusz zaje¢ do przedmiotu ,Planowanie i prowadzenie dziatan
komunikacyjnych w sytuacjach kryzysu wizerunkowego” na kierunku studiow
Biznes Turystyczny

Rok 1 semestr 1

Scenariusz nr 13

Temat zaje¢: Wdrazanie dziatan naprawczych po kryzysie — planowanie kampanii
naprawczej

Cele ogdlne:
1. Student planuje kampanie naprawcza.

Cele szczegbtowe:
1. Student okresla cele kampanii wedtug metodologii SMART.

Realizowany efekt uczenia sie:
ZESTAW 3: WDRAZANIE DZIALAN NAPRAWCZYCH PO KRYZYSIE
Efekt 2. Planuje kampanie naprawcza:

Metody i formy pracy:
e Dyskusja
e Analiza materiatu wideo
e Pracaw grupach

Pomoce dydaktyczne:
e Film na Youtube o kampanii naprawczej firmy Domino’s Pizza
e Karta pracy W 13 PPDK

Przebieg zajec:
1. Dziatania organizacyjne: sprawdzenie obecnosci, przygotowanie prezentacji
multimedialne]
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2.

Wstep, wprowadzenie w temat: odbudowanie zaufania po kryzysie
wizerunkowym

Pytania:

- Czy ktos kiedys stracit Wasze zaufanie?

- Jesli tak, czy tatwo je byto potem odbudowac? Jak dtugo to trwato?

- Czy jesli zawiedliscie sie na jakims produkcie, to wrocicie do niego po jakims
czasie, zeby sprébowac ponownie?

- Co robicie, jesli produkt, ktory kupicie okaze sie wadliwy? Jak reagujecie?

Rozwiniecie tematu: konkretne przyktady dziatan po kryzysie wizerunkowym
- Przyznanie sie do btedu i przeprosiny
- Szybka reakcja kryzysowa

- Zmiana narradji
- Angazowanie sie w dialog z klientami

- Zmiana wewnetrzna w firmie
- Kampanie odbudowujgce wizerunek
- Wspotpraca z influencerami i liderami opinii

Case study:
Analiza kampanii odbudowujgcej wizerunek firmy Domino’s Pizza

Omdwienie szczegdtowe:
A. Kampania naprawcza wedtug metodologii SMART. Cele:
- szczegotowe
- mierzalne
- 0siggalne
- Znaczace
- ustalone w czasie

B. Rodzaje celow SMART dla zarzgdzania kryzysowego:
- cele dotyczace czasu reakdji
- cele dotyczgce komunikacji

- cele dotyczgce szkolen i gotowosci
- cele dotyczace przywrdcenia normalnego funkcjonowania
- cele dotyczace zaangazowania interesariuszy
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- cele dotyczgce oceny i doskonalenia

6. Zadanie podsumowujgce: Cele SMART w zarzgdzaniu kryzysowym

Czas: 45 minut

Praca w 4-osobowych zespotach

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

Przedstaw propozycje przystosowanych celéw w formie prezentacji Power
Point (jeden cel na jeden slajd).

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

Zatgczniki:

1. Prezentacja Power Point: ,W 13 Wdrazanie dziatan naprawczych po kryzysie -

planowanie kampanii naprawczej”.
2. Karta pracy: W 13 PPDK 13 celow SMART dla organizacji po kryzysie
wizerunkowym”.

Opracowat: dr Justyna Baginska
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Karta pracy: ,13 celéw SMART
dla organizacji po kryzysie wizerunkowym”

Czas: 45 minut

Praca w 4-osobowych zespotach

Na podstawie informacji zawartych w czesci teoretycznej warsztatu oraz
ponizszych 13 celéw, dostosuj i doprecyzuj 4 wybrane cele do naszej
uczelni, po kryzysie wizerunkowym.

Przedstaw propozycje przystosowanych celéw w formie prezentacji Power

Point (jeden cel na jeden slajd).

1. Ustanowienie protokotéw

W ciggu dwoch miesiecy opracuje protokoty komunikacyjne stuzgce
zarzgdzaniu potencjalnymi kryzysami w miejscu pracy. Plan ten bedzie
zawierat kroki dotyczqce identyfikacji kryzysu i reagowania na niego oraz
wskazanie 0sOb, z ktorymi nalezy sie skontaktowac w sytuacji awaryjnej”.
Konkretny: Cel SMART jest jasno sformutowany, poniewaz opisuje protokoty
niezbedne do zarzgdzania kryzysami w miejscu pracy.

Mierzalny: Osoba odpowiedzialna za realizacje celu moze Sledzi¢ postepy
wdrazania protokotéw w ciggu dwoch miesiecy.

Osiggalny: Stworzenie protokotow komunikacyjnych w tym terminie jest
zdecydowanie mozliwe,

Istotny: Cel ten jest istotny dla ustanowienia protokotow zarzgdzania
kryzysowego.

Okreslony w czasie: Osiggniecie celu jest oczekiwane w ciggu dwoch
miesiecy.

2. Utworzenie funduszu awaryjnego

,Do korica 5 miesiecy utworze fundusz awaryjny na wypadek kryzysow.
Fundusz bedzie chroniony przed przysztymi cieciomi budzetowymi i
zarzgdzany w sposob maksymalizujgcy korzysci dla pracownikdw, klientow i
interesariuszy”.

Konkretny: Cel okresla utworzenie funduszu awaryjnego i zawiera szczegoty
dotyczgce sposobu jego zarzgdzania i ochrony.
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e Mierzalny: Firma moze sledzi¢, czy fundusz awaryjny zostat utworzony i jaki
ma wptyw na pracownikow, klientow i interesariuszy.

e Osiggalny: Cel ten mozna o0siagna¢, przeznaczajac czes¢ budzetu na
fundusz awaryjny.

e Istotne: To stwierdzenie jest istotne dla zarzgdzania kryzysowego, poniewaz
gwarantuje, ze firma bedzie miata dostepne zasoby do radzenia sobie z
nieprzewidzianymi zdarzeniami.

e Okreslone w czasie: Masz 5 miesiecy na osiggniecie celu.

3. Opracuj jasny plan komunikacji

oAby wszyscy w organizacji byli na biezqco z rozwojem sytuacji i zmianami w
polityce, w ciggu 6 miesiecy opracuje solidny plan komunikacji. Plan bedzie
obejmowat regularne wiadomosci e-mail, seminaria internetowe i inne metody
komunikacji, aby wszyscy byli na biezgco”.

e Konkretny: cel jasno okresla, co nalezy zrobi¢ (opracowanie planu
komunikacji) i ile czasu to zajmie (w ciggu 6 miesiecy).

e Mierzalny: mozna sledzi¢, ile wiadomosci e-mail, seminariow internetowych
i innych komunikatow zostato wystanych.

e Osiggalny: Stworzenie planu komunikacji jest catkowicie wykonalne.

e Istotny: Twoj zespdt musi byc¢ informowany o wszelkich zmianach lub
aktualizacjach podczas kryzysu.

e Okreslony w czasie: Sukces przewiduje sie po uptywie 6 miesiecy.

4. Zidentyfikuj kluczowych pracownikow

e Do korica trzech tygodni zidentyfikuje kluczowych pracownikéw i osoby
odpowiedzialne za wdrazanie protokotdw zarzqdzania kryzysowego w
sytuacjach awaryjnych. Lista kontaktéw zapewni szybkq reakcje na kazdg
sytuacje kryzysowq"”.

e Konkretne: Wiesz doktadnie, czego sie oczekuje — stworzenie listy
kontaktow w celu zidentyfikowania kluczowych pracownikow.

e Mierzalne: Policz, ilu pracownikéw zidentyfikowates w danym okresie.

e Osiggalne: Ten cel SMART jest mozliwy do osiggniecia przy wystarczajgcych
badaniach i wysitkach.

e |Istotne: Stworzenie tej listy ma kluczowe znaczenie dla skutecznego
reagowania na sytuacje kryzysowe.
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o Okreslony w czasie: lista kontaktow powinna by gotowa w ciggu trzech
tygodni.

5. Ocena dostepnych zasobdw

e Przeanalizuje dostepne zasoby w naszym systemie zarzqdzania kryzysowego
w celu zidentyfikowania luk lub stabych punktow w ciggu 6 miesiecy. Ocena ta
pozwoli nam odpowiednio realokowac zasoby i zaktualizowac procedury’”.

e Konkretny: cel jest jasno okreslony, poniewaz przeanalizujesz dostepne
zasoby w celu zidentyfikowania wszelkich luk lub stabych punktow w
systemie zarzadzania kryzysowego.

e Mierzalne: Upewnij sie, ze wszystkie zasoby zostaty doktadnie
przeanalizowane i wykryte zostaty wszelkie luki lub stabe punkty.

e Osiggalne: Cel ten jest osiggalny, jesli zespdt prawidtowo przeanalizuje
dostepne zasoby i poswieci czas na odpowiednig aktualizacje procedur.

e |Istotne: Ocena dostepnych zasobdw ma kluczowe znaczenie dla kazdego
zespotu, ktéry chce byc¢ dobrze przygotowany na sytuacje kryzysowa.

e Okreslony w czasie: Osiggniecie tego konkretnego celu wymaga szesciu
miesiecy.

6. Opracowanie planu przywrdcenia sprawnosci po awarii

e ,Do korica dziewigtego miesigca opracuje i wdroze kompleksowy plan
przywrocenia sprawnosci po awarii dla naszej organizacji. Chce, aby plan
obejmowat wszystkie potencjalne awarie, w tym kleski zywiotowe, cyberataki i
naruszenia bezpieczenstwa danych’.

e Konkretny: Cel jest jasny, poniewaz wymaga opracowania kompleksowego
planu przywrdcenia sprawnosci po awarii.

e Mierzalne: Nalezy upewnic¢ sie, ze uwzgledniono wszystkie potencjalne
katastrofy.

e Osiggalne: Stwierdzenie jest wykonalne, jesli dana osoba poswieci czas na
zbadanie, stworzenie i wdrozenie kompleksowego planu przywracania
Sprawnosci po awarii,

e |Istotne: Biorgc pod uwage nieustanne zagrozenie katastrofami, cel ten jest
niezbedny dla kazdej organizacji.

o Okreslone w czasie: Na osiggniecie sukcesu przewidziano 9 miesiecy.

7. Wykorzystanie technologii
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e Aby zapewnic¢ naszemu zespofowi najbardziej wydajne narzedzia i procesy,
zamierzam w ciggu 6 miesiecy wprowadzi¢ nowq technologie do naszej
komunikacji wewnetrznej i zarzqdzania projektami. Chce, aby nasz zespoft
skutecznie wspotpracowat bez wzgledu na to, gdzie sie znajduje”.

e Konkretny: Cel ten koncentruje sie na wprowadzeniu nowej technologii w
celu zwiekszenia wydajnosci.

e Mierzalny: Sukces mozna okresli¢ na podstawie liczby narzedzi i procesow
opracowanych w ciggu 6 miesiecy.

e (Osiggalny: Wprowadzenie nowych technologii wymaga wysitku, ale nie jest
niemozliwe.

e |Istotny: Technologie mogg pomaoc zespotom w skuteczniejszej wspotpracy i
utrzymaniu wydajnosci w sytuacjach kryzysowych.

e Okreslony w czasie: Cel ma zostac osiggniety w ciggu 6 miesiecy.

8. Analiza ryzyka i szans

e Przeanalizuje obecny kryzys pod kazdym kgtem, aby zidentyfikowac
potencjalne ryzyka i szanse. Przejrze istniejgce procesy i procedury, aby
okreslic, czy w ciggu najblizszych 5 miesiecy konieczne bedzie wprowadzenie
jakichkolwiek zmian.

o Konkretne: Stwierdzenie jasno okresla, co dana osoba musi zrobic i w jakim
terminie.

e Mierzalne: Mozna sSledzic liczbe zidentyfikowanych zagrozen i szans.

e Osiggalne: Biorgc pod uwage 5-miesieczny termin, analiza istniejgcych
procesow i identyfikacja potencjalnych zagrozen lub szans jest realistyczna.

e |Istotne: Jest to istotne dla obecnego kryzysu, w ktérym znajduje sie dana
0soba, poniewaz zrozumienie potencjalnych zagrozen i mozliwosci jest
niezbedne do skutecznego zarzgdzania nim.

e Okreslone w czasie: Termin realizagji celow wynosi 5 miesiecy.

9. Zabezpieczenie infrastruktury krytycznej
e ,Chce zapewni¢ bezpieczeristwo naszej infrastruktury krytycznej przed
potencjalnymi zagrozeniami w ciggu 7 miesiecy. Obejmuje to fizyczne i cyfrowe

srodki bezpieczenstwa w celu ochrony danych, systemdw i wszelkich innych
wrazliwych zasobow, ktore moggq zostac naruszone”.
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Konkretnosc: Celem jest ochrona infrastruktury krytycznej przed
potencjalnymi zagrozeniami.

Mierzalnos¢: Zostang podjete fizyczne i cyfrowe Srodki bezpieczenstwa w
celu ochrony danych, systemow i innych wrazliwych zasobow.

Osiggalnosc: Jest to wykonalne w wyznaczonym terminie, pod warunkiem
zapewnienia niezbednych zasobdw.

Trafnosc: Cel ten jest odpowiedni dla kazdej organizacji, ktora chce
zabezpieczy¢ swojg infrastrukture przed zagrozeniami.

Okreslony w czasie: Cel zostanie osiggniety w ciggu 7 miesiecy.

10. Przewidywanie kryzysdw i przygotowanie sie na nie

W ciggu 8 miesiecy chce stworzy¢ plan kryzysowy zawierajgcy szczegétowe
scenariusze i rozwigzania na wypadek nieoczekiwanych sytuacji. Chce, aby
plan ten byt gotowy do skutecznego wdrozenia przed wystgpieniem
jakiegokolwiek kryzysu”.

Konkretny: Osoba ta zamierza stworzy¢ plan kryzysowy zawierajgcy
szczegoOfowe scenariusze i rozwigzania na wypadek nieoczekiwanych
sytuagji.

Mierzalne: Regularnie sprawdzaj, na ile plan kryzysowy jest bliski realizacji.
Osiggalne: Jest to mozliwe, o ile dana osoba poswieci 8 miesiecy na
planowanie i przygotowania.

Istotne: To stwierdzenie SMART ma zastosowanie, poniewaz pomaga
zespotom przewidywac kryzysy i przygotowywac sie na nie.

Okreslone w czasie: Cel jest ograniczony czasowo, poniewaz ma konkretng
date zakonczenia wynoszacg 8 miesiecy.

11. Poprawa wspétpracy w zespole

W ciggu dwdch miesiecy stworze srodowisko, w ktorym zespoty bedg
zachecane do wspofpracy i lepszej komunikacji. Chce, aby wszyscy mieli
mozliwos¢ uczenia sie od siebie nawzajem i wzajemnego wspierania sie,
dlatego zorganizuje kwartalne zajecia integracyjne i zaplanuje regularne
dyskusje grupowe’”.

Konkretne: Cel jest dobrze zdefiniowany, poniewaz obejmuje praktyczny
plan zachecania do wspotpracy w zespole.

Mierzalne: Obserwuj, jak cztonkowie zespotu komunikujg sie i wspotpracujg
ze sobag.
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Osiggalne: Stworzenie srodowiska sprzyjajgcego wspotpracy zespotow jest
mozliwe w ciggu dwoch miesiecy.

Istotne: Wspotpraca zespotowa ma kluczowe znaczenie dla osiggniecia
sukcesu w kazdej organizacji.

Okreslone w czasie: Osiggniecie celu wymaga dwoch miesiecy.

12. Zrozumienie wptywu na interesariuszy

Aby informowac naszych interesariuszy i angazowac ich w sytuacjach
kryzysowych, utworze zespot odpowiedzialny za zrozumienie wplywu kryzysu
na interesariuszy, informowanie ich na bieZzgco i reagowanie na ich obawy.
Skutecznos¢ tych dziatan bedzie monitorowana w ciggu dwdch miesiecy od ich
wdrozenia”.

Konkretne: Utworzony zostanie zespot, ktory bedzie odpowiedzialny za
zrozumienie i monitorowanie wptywu na interesariuszy.

Mierzalne: Skuteczno$¢ zespotu mozna zmierzy¢, oceniajgc poziom
satysfakgji interesariuszy.

Osiggalne: Jest to mozliwe przy odpowiednich zasobach i kadrze.

Istotne: Cel jest kluczowy, poniewaz zapewnia, ze interesariusze sg
informowani i zaangazowani w sytuacjach kryzysowych.

Okreslone w czasie: Na monitorowanie skutecznosci przeznaczono dwa
miesigce.

13. Wspieranie kreatywnosci w poszukiwaniu rozwigzan

.Chce promowac kreatywnosc i nieszablonowe myslenie w miejscu pracy. W
tym celu w ciggu dwdch miesiecy stworze przestrzeri, w ktorej pracownicy bedq
mogli opracowywac kreatywne rozwigzania problemdw pojawiajgcych sie w
czasie kryzysu. Bede zacheca¢ pracownikéw do dzielenia sie pomystami,
sugerowania zmian i pomocy w burzy moézgéw nad rozwigzaniami
kryzysowymi”.

Konkretne: Cel jest jasno okreslony - co zostanie zrobione i kiedly.
Mierzalne: Mozna policzy¢, ile  kreatywnych rozwigzan zostato
zaproponowanych.

Osiggalne: Cel jest osiggalny, poniewaz zacheca pracownikéw do
nieszablonowego myslenia i opracowywania kreatywnych rozwigzan.
Istotne: Cel ten wigze sie z promowaniem innowacyjnego srodowiska w
trudnych czasach.
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e Okreslone w czasie: Na osiggniecie tego konkretnego celu potrzeba dwoch
miesiecy.
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Scenariusz zaje¢ do przedmiotu ,Planowanie i prowadzenie dziatan
komunikacyjnych w sytuacjach kryzysu wizerunkowego” na kierunku studiow
Biznes Turystyczny

Rok 1 semestr 1

Scenariusz nr 14

Temat zaje¢: Dezinformacja

Cele ogdlne:
1. Student zna i rozumie mechanizm dezinformacji.

Cele szczegbtowe:
1. Student potrafi skutecznie sie bronic przed dezinformacja.

Realizowany efekt uczenia sie:

Zajecia majg na celu pokazanie w jaki sposéb dezinformacja moze wptyngé na
funkcjonowanie paristwa, przedsiebiorstwa oraz jednostki. Nalezy uwzgledni¢
dezinformacje jako czynnik sprzyjajgcy sytuacjom kryzysowym, i w tym kontekscie
mozna odnies¢ sie do ponizszych efektdéw uczenia sie:

ZESTAW 2: PROWADZENIE DZIALAN KOMUNIKACYJNYCH W SYTUAC)! KRYZYSOWE]
1. Przeprowadza analize genezy kryzysu i planuje dziatania komunikacyjne w sytuacji
kryzysowe;.

2. Realizuje dziatania z zakresu komunikacji wewnetrznej w warunkach kryzysu.

3. Realizuje dziatania z zakresu komunikacji zewnetrznej w warunkach kryzysu.

Metody i formy pracy:
e Dyskusja
e Infografika
e Pracaindywidualna

Pomoce dydaktyczne:
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Program Canva

Przebieg zajec:

1.
2.

Dziatania organizacyjne: sprawdzenie obecnosci, przygotowanie prezentacji
Wstep, wprowadzenie w temat: dezinformacja

Pytania:

- Czym dla Was jest dezinformacja?

- Skad wiecie, ze co$ moze by¢ nieprawdziwg albo zmanipulowang
informacjg? Co budzi Wasze podejrzenia?

- Czy styszeliscie o kampaniach dezinformacyjnych na swiecie?

- Jednym z niebezpiecznych skutkéw dezinformacji ostatnimi czasy jest wzrost
zachorowac na niebezpieczne choroby, w wyniku tzw. ruchu anty
szczepionkowego. Styszeliscie o tym ruchu? O jakie choroby chodzi?

Rozwiniecie tematu:

- Skoordynowana akcja dezinformacyjna

- Kto jest podatny na dezinformacje?

- Opis dziatania

- Przyktadowy scenariusz akcji dezinformacyjne;
- Cele dezinformagji

- Jak bronic sie przed dezinformacjg?

Zadanie podsumowujgce:
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 poszczegolnych elementow akronimu i zilustruj
to hasto za pomocg infografiki.

5. Podsumowanie:

W celu zapobiegania rosngcego ryzyka dezinformacji w Polsce zorganizowano

kampanie spoteczng dotyczgcg tego problemu. Koordynowana jest ona przez

Ministerstwo Cyfryzacji oraz Naukowg i Akademickg Sie¢ Komputerowg -
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Panstwowy Instytut Badawczy (NASK). Dziatania te sg istotne w kontekscie
przeciwdziatania kryzysom, w tym kryzysom wizerunkowym.

Zatgczniki:
1. Prezentacja Power Point: ,W 14: Dezinformacja”.

Opracowat: dr Justyna Baginska

61



Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez :‘ . *:
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unie Europejska X

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

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

Rok 1 semestr 1

Scenariusz nr 15

Temat zajel: Case study - zarzgdzanie kryzysowe na lotniskach.

Cele ogdlne:
1. Student zna zasady zarzgdzania kryzysowego na lotniskach cywilnych.

Cele szczegbtowe:
1. Student podaje przyktady sytuadji kryzysowych na lotniskach.

Realizowany efekt uczenia sie:
Zajecia nie realizujg jednego konkretnego efektu uczenia sie, ale sg podsumowaniem
i ilustracjg omawianych zagadnien. Zajecia podsumowujagce majg na celu na
przyktadzie case study pokazac jak realizowane sg zasady zarzadzania kryzysowego
na lotniskach w kontekscie zapobiegania (zestaw 1), reagowania (zestaw 2) oraz
wdrazania dziatari naprawczych po kryzysie (zestaw 3).

Metody i formy pracy:
e Dyskusja

e Pracaw parach

Pomoce dydaktyczne:
e Prezentacja multimedialna

Przebieg zajet:
1. Dziafania organizacyjne: sprawdzenie obecnosci, przygotowanie prezentadji
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2.

Wstep, wprowadzenie w temat: Bezpieczenstwo na lotniskach

Pytania:

- Czy lecieliscie juz samolotem? lle razy? Dokad?

- Czy jest cos, co w lotniskach Was irytuje? Czego nie lubicie, gdy jestescie na
lotnisku?

- Dlaczego tak dtugo trzeba czekac na lotnisku na poszczegdlne etapy
odprawy?

- Czy styszeliscie o sytuacjach kryzysowych na lotniskach? Jakiego typu to byty
sytuacje?

- Czy sami doswiadczyliscie sytuacji kryzysowej na lotnisku? Kiedy? Gdzie? Co
byto przyczyng?

Rozwiniecie tematu:

- definicja sytuadji kryzysowej w lotnictwie cywilnym

- rodzaje sytuacji kryzysowych na lotniskach

- akty prawne dotyczgce bezpieczenstwa w lotnictwie
- odpowiedzialnos¢ zarzgdzajgcego portem lotniczym
- plan przeciwdziatania sytuacjom kryzysowym w lotnictwie cywilnym
- fazy zarzgdzania kryzysowego

- sztab kryzysowy

- wyposazenie centrum koordynacji kryzysowej

- 0soby w sztabie kryzysowym

- model dowodzenia w sytuacji kryzysowej

Zadanie podsumowuijgce

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 sytuadji kryzysowej uwzgledniajgc jego przyczyny

e Slajd 4: przykifady postow w mediach spotecznosciowych lub artykutow
prasowych na temat tego kryzysu (tgcznie z linkiem)
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e Slajd 5: aktualne doniesienia z tego lotniska, stan aktualny

5. Podsumowanie

Poprawne i sumienne podejscie do tematu dowodzenia i kierowania sytuacjami
kryzysowymi poprzez wiasciwg realizacje zadan na kazdym etapie zarzadzania
kryzysowego, w szczegolnosci w fazie zapobiegania i przygotowania, pozwala nie tylko
na sprawne dziatanie w fazie reagowania, ale rowniez na zdecydowane ograniczenie
skutkdéw kryzysu i maksymalne skrécenie czasu jego trwania, jak i odbudowy.

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.

Poprawnie zaplanowana strategia dziatania pozwala na unikniecie paniki, zaréwno w
dziataniu stuzb, jak i ze strony osob postronnych, zaangazowanych w sytuacje
kryzysowa.

Zatgczniki:
1. Prezentacja Power Point: ,W 15 - Case study - zarzgdzanie kryzysowe na

lotniskach”.

Opracowat: dr Justyna Baginska
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