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Plan zajec

* definicja,

* istota,

e zasady,

* przestanki,

* odpowiedzialnosc¢,

* plan zarzadzania kryzysowego,
* komunikacja, zespoty i procesy.



Definicja

* dziatalnos¢ administracji publicznej bedgca elementem
kierowania bezpieczenstwem narodowym, ktéra polega na
zapobieganiu sytuacjom kryzysowym, przygotowaniu do
przejmowania nad nig kontroli w drodze zaplanowanych dziatan,
reagowaniu w przypadku wystgpienia sytuacji kryzysowej oraz na
odtworzeniu infrastruktury lub przywroceniu jej pierwotnego
charakteru.



|stota zarzadzania kryzysowego

* formutowanie celdéw dziatania,

* planowanie,

* pozyskiwanie,

* organizowanie zasobow (ludzkich i rzeczowych),
* dowodzenie,

* kontrola.



|stota zarzadzania kryzysowego

* zapobieganie sytuacjom kryzysowym,

* przygotowanie do przejmowania nad nimi kontroli w drodze
zaplanowanych dziatan,

* reagowanie w przypadku wystgpienia sytuacji kryzysowych,
e usuwanie ich skutkow,
e odtwarzanie zasobow i infrastruktury krytyczne,;.



/Zasady zarzgdzania kryzysowego

* zasada prymatu jednoosobowego kierownictwa,

e zasada odpowiedzialnosci organow wtadzy publicznej,
* zasada prymatu uktadu terytorialnego,

e zasada powszechnosci,

» zasada funkcjonalnego podejscia,

e zasada zespolenia,

e zasada ciggtosci funkcjonowania panstwa.
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Rodzaje kryzysow

u na przedmiot,
U ha miejsce,

u na czas,

u na skutki.



Przestanki zarzagdzania kryzysowego

* ograniczenie standardowego funkcjonowania spoteczenstwa i
organow administracji publicznej,

* nieadekwatnosc¢ posiadanych siti sSrodkdow do skali zagrozenia.



Odpowiedzialnosc

W
wojewodztwie:
wojewoda,

w gminie: wojt,
burmistrz,
prezydent.

W powiecie:
starosta,
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-Rzadowy zesp6t Zarzadzania Kryzysowego
- Rzadowe Centrum Bezpieczenstwa

- zespoly zarzadzania kryzysowego

- Centra Zarzadzania Kryzysowego
-government crisis management team

- government centre for security

- crisis management teams

- crisis management centers

Kkom(’)rka organizacyjna wlasciwa w \
sprawach zarzadzania kryzysowego w
urzedzie wojewodzkim

- wojewodzki zesp6t zarzadzania kryz.

- organizational unit responsible for

crisis management at voivodship office

- regional management team

- province crisis management centers

-

- powiatowy zespot zarzadzania
kryzysowego
- powiatowe centra zarzgdzania kryz.

- district crisis management team
- district management centers

/

Kkomérka organizacyjna urz¢du gminy (miasta ) \

wladciwa w sprawach zarzadzania kryzysowego
- gminny zespot zarzagdzania kryzysowego

- gminne (miejskie) centra zarzadzania
kryzysowego

- organizational unit of county/city crisis
management office

- county crisis management team

- county/city crisis management centers

e

A

Rysunek 1. Jednostki organizacyjne w zarzadzaniu kryzysowym w Polsce
Figure 1. Crisis management organization in Poland
Zrodto/Source: Sienkiewicz-Matyjurek, Niczyporuk 2010



Plan zarzgdzania kryzysowego

* jednym z podstawowych zadan planistycznych zarzgdzania
kryzysowego jest tworzenie plandw zarzadzania kryzysowego na
roznych szczeblach administraciji,

* plany zarzadzania kryzysowego podlegajg systematycznej
aktualizaciji, a cykl planowania nie moze by¢ dtuzszy niz dwa lata.



Plan zarzgdzania kryzysowego

1. Plan gtowny, zawiera:

a) charakterystyke zagrozen oraz ocene ryzyka ich wystgpienia, w tym dotyczgcych
infrastruktury krytycznej, oraz mapy ryzyka i mapy zagrozen,
b) zadania i obowigzki uczestnikow zarzgdzania kryzysowego w formie siatki bezpieczenstwa,
c) zestawienie siti srodkow planowanych do wykorzystania w sytuacjach kryzysowych,
d) zadania okreslone planami dziatan krotkoterminowych,

2) Zespot przedsiewziec na wypadek sytuacji kryzysowych, w tym:

a) zadania w zakresie monitorowania zagrozen,

bz tryb uruchamiania niezbednych siti srodkow majgcych uczestniczy¢ w realizacji

p anowanych przedsigwziec w przypadku wystgpienia sytuacji kryzysowej,

) procedury reagowania kryzysowego, okreslajgce sposdb postepowania w sytuacjach
kryzysowych

d) zasady Wspé{dziatania miedzy sitami,

3; Zatgczniki funkcjonalne planu gtownego, okreslajgce:
procedury realizacji zadan z zakresu zarzadzania kryzysowego, w tym zwigzane z ochrong

infrastruktury krytyczne;.



/Zakres zarzgdzania kryzysowego

» wszystkie trzy rodzaje zagrozen:

- naturalne i nienaturalne,

- techniczne,

-wojenne.

* wszystkie poziomy zarzgdzania (zwigzane z poziomami wtadzy):
- lokalny,

- wojewodzki,

- centralny.

- poziom lokalny to poziom wykonawczy. Pozostate poziomy spetniajg przede wszystkim role
koordynujaca.

* sektory:

- publiczny,

- prywatny,

- 0g6t ludnosci.



Struktura zarzadzania kryzysowego w administracji
publicznej Rzeczypospolite] Polskiej

 Struktura zarzgdzania kryzysowego na poszczegoélnych poziomach administracji publicznej (od
najwyzszego):

1. Poziom 1:

- Prezes Rady Ministrow,

- Minister Spraw Wewnetrznych i Administracji,

- Rzgdowy Zespot Zarzgdzania Kryzysowego,

- Rzgdowe Centrum Bezpieczenstwa,

- Zespoty Zarzgdzania Kryzysowego Ministerstw i Centralnych Organow Administracji Rzgdowej,
- Centra Zarzadzania Kryzysowego Ministerstw i Centralnych Organéw Administracji Rzgdowe,;.
2. Poziom 2:

- Wojewoda,

- Wojewodzki Zespot Zarzgdzania Kryzysowego,

- Wojewddzkie Centrum Zarzgdzania Kryzysowego.



Struktura zarzgdzania kryzysowego w administracji
publicznej Rzeczypospolite] Polskiej

3. Poziom 3:

e Starosta Powiatowy,

* Powiatowy Zespo6t Zarzgdzania Kryzysowego,

* Powiatowe Centrum Zarzgdzania Kryzysowego.
4. Poziom 4:

* Wojt, Burmistrz, Prezydent,

* Gminny Zespo6t Zarzadzania Kryzysowego,

* Gminne Centrum Zarzgdzania Kryzysowego.

Praktyka zarzgdzania kryzysowego w Polsce jest krytykowana za
resortowosg¢, upolitycznienie i nieskutecznos¢ w przypadkach katastrof
naturalnych.



Ksiega komunikacji kryzysowej

e kierowana przede wszystkim do komunikatorow/rzecznikéw
prasowych, aby wspomoc ich w prowadzeniu spdjnej polityki
Informacyjnej,

* podrecznik zarzadzania informacjg w kryzysie,

* utatwia komunikowanie zwtaszcza w pierwszych godzinach
kryzysu, gdy dziatamy pod presjg czasu oraz mediow.



Komunikacja

komunikacja spoteczna - proces porozumiewania si¢ jednostek, grup,
instytucji, ktorego celem jest wymiana informaciji, dzielenie sie wiedzg,

ideami,

komunikacja bezposrednia — obszar komunikacji spotecznej prowadzony
bez posrednictwem medidw,

komunikacja wewnetrzna - proces wymiany informacji wewnatrz instytuciji,
sposob, w jaki informacja krazy po instytucii,

komunikacja ryzyka (risk communication) —to proces uczciwego i
skutecznego informowania o czynnikach ryzyka zwigzanych zarowno z
dziatalnoscig cztowieka, jak i katastrofami naturalnymi. To informowanie o
czyms, co dopiero moze sie zdarzyC i o mozliwych tego konsekwencjach,

dezinformacja — umyslne przekazywanie nieprawdziwych informacji w celu
wprowadzenia odbiorcy w btad.



Kryzysy
rzeczywiste |
wizerunkowe




Kryzys rzeczywisty

* w bezposredni sposob niosg ze sobg zagrozenie dla zdrowia, zycia
czy mienia obywateli (np. powddz, katastrofy komunikacyjne,
katastrofy budowlane, zamachy terrorystyczne).



Kryzys wizerunkowy

* odnosi sie tylko do utraty dobrego imienia lub zaufania do instytucji czy
osoby,

* z reguty dotyka spraw trudnych, wrazliwych, niejednoznacznych,
nierzadko wkraczajgc w sfere zycia osobistego kierujgcego instytucja,
pracownikow,

* zarzadzanie nimi jest znacznie trudniejsze od prowadzenia komunikacji
np. podczas powodzi,

* wymaga petnego zaufania pomiedzy szefem instytucji a rzecznikiem
prasowym/osobg odpowiedzialng za komunikacje spoteczng,

* szybka reakcja jest kluczowa.



Inne przyczyny sytuacji kryzysowych

* nigdy nie mow niczego nieoficjalnie,
* brak odpowiedniej reakcii,
* zta strategia komunikaciji.
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omunikacja
W sytuacii

Kryzysowej

Krok

Jezeli na podstawie analizy zagrozen zostat wytypowany scenariusz
potencjalnej sytuacji kryzysowej, trudny z punktu widzenia komuni-
kacji spotecznej, nalezy przygotowacé krétki opis takiej sytuacii.

Krok

Nalezy wypisa¢ wszystkie pytania (nawet te najdziwniejsze), jakie
moga zadac osoby zagrozone czy dziennikarze.

Krok

Nalezy udzieli¢ odpowiedzi na te pytania, uwzgledniajgc takie ele-

menty, jak:

* bezpieczenistwo obywateli - jezeli scenariusz dotyczy takiej sytu-
acji. Chodzi o to, aby nasze odpowiedzi nie spowodowaty wybuchu
paniki, poczucia zagrozenia, ale jednoczesnie nie dawaty fatszywego
poczucia spokoju;

¢ wizerunek instytucji i kierownictwa. Odpowiadajac na pytania
musimy pamietaé, ze to, co ustyszy opinia publiczna, ma bezposred-
ni wptyw na postrzeganie firmy i kierownictwa przez spoteczeristwo.
Nie musimy odpowiadaé na pytania wprost, jednak pod zadnym po-
zorem nie wolno ktamag.

Krok

Sa stowa, wyrazenia, frazy, ktére w danej sytuacji kryzysowej moga
sprzyja¢ wybuchowi paniki lub w inny sposdb utrudniaé zarzadzanie
danym kryzysem, moga by¢ obraZliwe lub zargonowe, a przez to niezro-
zumiate. Warto mie¢ to na uwadze, opracowujgc potencjalne odpowiedzi.

Krok

Na podstawie odpowiedzi nalezy przygotowac przestania i przekazy. Dla-
czego taka kolejnosé? Wypisujgc pytania i udzielajgc na nie odpowiedzi,
nastepnie analizujac je, mozemy wyodrebnic tresci, ktérymi w pierwszym
momencie kryzysu moze by¢ zainteresowana opinia spoteczna. tgczac
to z przestaniami i tre$ciami, na ktérych nam zalezy — budujemy przekazy.
Przestania nie powinny zawiera¢ wigcej niz trzy punkty. Przekazéw moze
by¢ wigce;j.




Komunikacja wewnetrzna w sytuacji kryzysu

& LI

stres, zroznicowane formy ksigzka kryzysowa.
komunikacii,




Media relations

* zasada trzech godzin (komunikat wstrzymujacy: opis sytuacii,
przedstawienie podejmowanych dziatan oraz pierwsze reakcje)

* taktyka adaptacii,

 taktyka zadoscuczynienia.



Media relations

nie ktam,

* poinformuj jak najszybciej o zdarzeniu/kryzysie,
* moéw to, co juzitak inni widza,

* nie unikaj odpowiedzi na pytania,

* kazda sytuacja kryzysowa musi mieC swojego koordynatora
komunikacyjnego/ rzecznika,

* fakty nie mowig same za siebie,
* dobre relacje z mediami,

* wyodrebnienie grup docelowych, do ktérych bedzie kierowana
komunikacja w kryzysie



Media

relations

Krok

Powiedz, co sie stato — nawet wtedy, gdy prawda jest niewygodna dla
wizerunku instytucji lub jej szefa czy innej osoby.

Krok

Powiedz, jakie dziatania zostaty podjete, aby wyjasni¢ przyczyny zaist-
niatej sytuacii.

Krok

Powiedz, jakie dziatania zostaty podjete, aby podobna sytuacja sig¢ nie
powtdrzyta.

Nalezy pamietaé, ze tylko uczciwa, transparentna komunikacja oraz
przyznanie sie do winy czy pomyiki (jezeli to jest przyczyna kryzysu)
gwarantuje przynajmniej czesciowg ochrone wizerunku i dobry krok
w kierunku zazegnania/rozwigzania sytuaciji kryzysowe;.




Ramkowanie
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Mozemy skupiC sie na najbardziej atrakcyjnym elemencie wygladu
— gtowie | pieknych ktach zamiast...



Ramkowanie

...na mniej atrakcyjnej czesci ciafa.



Grupy docelowe

* grupy docelowe:-

- poszkodowani,

- rodzina i bliscy poszkodowanych,
- osoby zagrozone,

- o0soby zaangazowane w rozwiazywanie sytuacji kryzysowej:

>

v

stuzby ratownicze, porzgdkowe itp.,

>

v

pracownicy administracji publicznej,
- szeroko rozumiana opinia spoteczna.



Przed rozpoczeciem procesu komunikowania
nalezy okreslic:

* kluczowe przestania i przekazy,

* cel informacji prasowej/komunikatu,
* odbiorce,

* potrzeby odbiorcy.



Przyktadowe cele informacji prasowe]

* poinformowanie o zdarzeniu (kto?, co?, gdzie?, kiedy?, dlaczego?,
jak?),

* poinformowanie o wptywie zdarzenia na bezpieczenstwo,
* poinformowanie o pomocy, jakg moga otrzymac poszkodowani,
* ochrona wizerunku instytucii.



Pytania dziennikarzy

* kto, co, gdzie, kiedy, dlaczego, jak —to szeSC najczesciej
zadawanych pytan w sytuacji kryzysowej dotyczacych trzech
zagadnien:

* CO sie stato?
* co byto powodem zdarzenia?
* co to oznacza/jakie sg konsekwencje?



Lista kontrolna dla rzecznika prasowego instytuciji
wiodacej

Dziatanie

Zebranie informaciji o zdarzeniu

Kontakt z komérkami merytorycznymi/centrum zarzgdzania
kryzysowego w celu potwierdzenia sytuacii i zebrania wstgpnych
danych

Kontakt z szefem instytucji, gdy wymaga tego sytuacja, ustalenie
zasad i zakresu informaciji przekazywanych mediom

Ustalenie przestania/przestan oraz przekazéw do komunikacii
i rozestanie ich rzecznikom: gtéwnego wykonawcy, rzecznikom
instytucji wspétpracujgcych

Kontakt z pracownikami biura prasowego
— wprowadzenie trybu pracy w kryzysie, np. ewentualne
zwigkszenie obsady




Lista kontrolna dla rzecznika prasowego instytuciji
wiodacej

Kontakt z ekspertami i wyznaczonymi pracownikami
merytorycznymi — ustalenie, kto z nich bedzie sig wypowiadat dla
mediow

Wybranie narzedzi komunikacji z mediami (np. oswiadczenie,
komunikat na stronie internetowej itp.)

Ustalenie miejsca na wypadek koniecznosci zorganizowania
briefingu/konferencji prasowej

Upewnienie sig, czy jest i czy dziata sprzet konieczny do
przeprowadzenia konferencji prasowe;j

Biezgca analiza mediéw oraz pytan dziennikarzy — ewentualna
korekta narzedzi i przekazow

Koordynacja polityki informacyjnej prowadzonej przez
komunikatoréw zaangazowanych w rozwigzywanie sytuacii
Kryzysowej




/Zespot ds. zarzadzania kryzysowego

* menadzer ds. ryzyka,

* menedzerowie najwyzszego i sSredniego szczebla oraz specjalisci ds.
komunikacii,

* prawnik,
* przedstawiciele centrum prasowego (komunikat prasowy),

* pracownicy zespolonych stuzb, inspekciji i strazy, skierowanych przez
przetozonych do wykonywania zadan w tym zespole na wniosek woijta,
burmistrza lub prezydenta miasta,

* przedstawiciele spotecznych organizacji ratowniczych,
* inne osoby zaproszone przez wojta, burmistrza lub prezydenta miasta.



Rysunek 1. Proces zarzadzania kryzysowego

e e s e e e i e e e e e e

| ZADANIA: E ZADANIA: |
. ldentyfikacja zagrozen i ; Przygotowanie dziatan i zabezpieczen !
. redukcja prawdopodobienistwa ichwystapienia : PRIORYTETOWE DZIALANIA:
. PRIORYTETOWE DZIALANIA: i —opracowanie planéw zarzadzania kryzysowego,
| — monitoring zagrozen, 1 — opracowanie planéw ochrony cywilnej, |
. —analiza i ocena potencjalnych zagrozen, : — opracowanie scenariuszy i procedur dziatan, !
. —analiza zrédet i symptoméw potencjalnych zagrozeh — organizacja systemoéw tacznosci i komunikaciji,

. —edukacja dla bezpieczenstwa, : — organizacja systeméw monitorowania, !
. —szkolenie jednostek operacyjnych, ; — organizacja i utrzymanie systeméw |
. — przygotowanie instrumentéw prawnych, ! ostrzegania i alarmowania, |
. — przygotowanie i wdrozenie systeméw zabezpleczel’l — zabezpieczenie $rodkéw,
. — przygotowanie narzedzi i technik komunikaciji, ' — stworzenie i utrzymanie zabezpieczenia !
| — przygotowanie struktur zarzadzania ' socjalno-bytowego,

— szkolenia specjalistyczne 5
i doskonalenie umiejetnosci, !
— informowanie :

. i systemu dowodzenia,
i — koordynacja dziatan,

. — planowanie

zagospodarowania ludnoscicywilnej. !
. przestrzennego,
. — transfer technologii

. — bilans zasobéw.

STABILIZACJA

i

REALIZACJA

ZADANIA: |
Zwalczanie zagrozen |

i ich skutkéw !
PRIORYTETOWE DZIALANIA: |
— uruchomienie planéw zarzadzania kryzysowego, !

ODBUDOWA

. ZADANIA:
. Odtworzenie obiektéw
. i terenéw zniszczonych

. PRIORYTETOWE DZIALANIA: — uruchomienie procedur operacyjnych,
. —szacowanie szkod i strat, ' — ostrzeganie i alarmowanie,
. — pomoc poszkodowanym (opleka zdrowotna, rehabnlntac;a — ratownictwo,
. zakwaterowanie, wsparcie psychologiczne, odszkodowania), —ewakuacja,
. —uruchomienie urzadzen i obiektéw uzytecznoscipublicznej, — pomoc medyczna,

— zabezpieczenie terenéw zagrozonych,
— zabezpieczenie mienia poszkodowanych,
— ocena szkéd,

| — odtwarzanie infrastruktury komunainej i
. (komunikacyjnej, spotecznej, technicznej itp.), !
| — uzupetnienie zasobow, i :
. —analiza podjetych dziatan i zabezpieczen, 5 — organizacja samopomocy,
| —rekonstrukcja i wzmacnianie zabezpieczen, : —ochrona psychologiczna poszkodowanych,
e modyf kacja orgamzacp planéw i procedur d2|a!an|a. - publlc relations.




Co po kryzysie?

* ocena,
* whiosKki,
* monitoring zagrozen.




