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WPROWADZENIE

Dokument ten zawiera opis zestawu kluczowych elementéw, ktére powinny zosta¢ uwzglednione
przy opracowywaniu praktycznej strategii komunikacji kryzysowej na poziomie ministerstw,
urzedéw centralnych, wojewddztw oraz innych podmiotow administracji publiczne;j.
Ukfad dokumentu stanowi uniwersalny schemat dziatan, ktéry moze by¢ dostosowywany
do specyfiki instytucji, jej kompetencji, struktury organizacyjnej oraz charakteru zdarzen
kryzysowych, z ktérymi dana instytucja moze sie mierzy¢.

Przyjety uktad Strategii Komunikacji Kryzysowej stanowi rekomendowany schemat
dla opracowywania strategii resortowych oraz regionalnych. Zaproponowana struktura
ma charakter elastycznego wzorca, ktéry moze by¢ adaptowany do skali kryzysu, zakresu
odpowiedzialnosci oraz dynamiki sytuacji, przy zachowaniu wspdélnych ram dziatania, spdjnego
podejscia oraz jednolitych standardéw komunikacyjnych.

Stosowanie jednolitego uktadu dokumentu utatwia szybkie uruchamianie komunikacji
kryzysowej, poréwnywalnos¢ przyjetych rozwigzan, koordynacje dziatan miedzyinstytucjonalnych
oraz spojnos¢ przekazu kierowanego do spoteczenstwa na poziomie krajowym, resortowym
i regionalnym. Jednoczesnie nie narusza autonomii poszczegdlnych podmiotow w zakresie
doboru narzedzi, kanatéw i form komunikacji, dostosowanych do konkretnego zdarzenia.

Komunikacjg kryzysowa na poziomie krajowym zarzadza instytucja wfasciwa merytorycznie
dla danego rodzaju kryzysu (instytucja wiodgca), zgodnie z jej ustawowymi kompetencjami oraz
rola w systemie zarzadzania kryzysowego. Oznacza to, ze instytucja odpowiedzialna
za prowadzenie dziatan operacyjnych w danym obszarze petni jednoczesnie role lidera
komunikacyjnego, koordynujgcego przekaz informacyjny kierowany do opinii publicznej oraz
medidw.

Przyktadowo:

o w przypadku zagrozen o charakterze wewnetrznym, takich jak powodzie, pozary
wielkoobszarowe, awarie infrastruktury krytycznej czy zagrozenia porzadku publicznego, role
wiodacg w komunikacji kryzysowej petni Ministerstwo Spraw Wewnetrznych i Administracji,

« w przypadku zagrozen o charakterze militarnym lub obronnym, w tym konfliktu zbrojnego
lub bezposredniego zagrozenia bezpieczeistwa panistwa, role wiodacg w komunikacji
kryzysowej petni Ministerstwo Obrony Narodowej.

Pozostate instytucje publiczne prowadzg komunikacje uzupetniajgca, ograniczong do zakresu
swoich kompetencji, i pozostajg w statej koordynacji z instytucjag wiodaca. Nie dopuszcza sie
prowadzenia rownolegtych, nieskoordynowanych narracji dotyczacych tego samego kryzysu.
Zasada ta ma na celu zapewnienie spdjnosci przekazu, ograniczenie chaosu informacyjnego oraz
utrzymanie zaufania odbiorcéw do komunikatéw instytucjonalnych.

Dokument powstat w ramach realizacji projektu RESIL-POL (101193065 — RESIL-POL
— UCPM-2024-TRACK1) wspoétfinansowanego ze srodkdéw Unii Europejskiej.

Directorate-General for European Civil Protection and Humanitarian Aid Operations (ECHO)
ECHO.B — Strategy and Policy, B.3 — Prevention and Preparedness Capacity building
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CEL | ROLA STRATEGII
KOMUNIKACII
KRYZYSOWEJ

Kazda instytucja powinna jednoznacznie okresli¢, jaki cel realizuje praktyczna strategia
komunikacji kryzysowej oraz w jaki sposdb wspiera ona dziatania podejmowane w trakcie
rzeczywistego kryzysu. Dokument powinien precyzowaé, jak porzgdkuje proces przekazywania
informacji w warunkach presji czasu, niepetnych danych i silnych emocji spotecznych oraz jak
wspiera ochrone ludnosci, ograniczanie skutkdw zdarzen i utrzymanie zaufania do instytucji
publicznych.
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Przyktad do wykorzystania i adaptacji

Celem Strategii Komunikacji Kryzysowej [nazwa instytucji] jest zapewnienie spdjnego, szybkiego
i skutecznego modelu prowadzenia dziatan informacyjnych w trakcie sytuacji kryzysowych
mieszczacych sie w zakresie kompetencji instytucji, w celu ochrony ludnosci, ograniczania
negatywnych skutkéw zdarzen oraz utrzymania zaufania spotecznego.

Strategia petni funkcje narzedzia operacyjnego, wspierajgcego uporzgdkowane i skoordynowane
dziatania komunikacyjne w trakcie kryzysu, umozliwiajagcego sprawne informowanie
spoteczeAstwa, medidéw oraz partneréw instytucjonalnych w warunkach dynamicznie
zmieniajacej sie sytuacji.

Rola strategii w trakcie sytuacji kryzysowej:

» porzadkuje sposdb przekazywania informacji w warunkach presji czasu i niepetnych danych,
» wskazuje priorytety komunikacyjne w pierwszych godzinach i dniach zdarzenia,

« okresla gtdwne grupy odbiorcdw komunikacji kryzysowej oraz kolejnos$¢ dotarcia do nich,

» wspiera podejmowanie szybkich i racjonalnych decyzji informacyjnych,

« ogranicza chaos informacyjny oraz ryzyko sprzecznych przekazow,

 inne...

Rola strategii w ograniczaniu skutkéw spotecznych kryzysu
Strategia porzadkuje komunikacje dotyczgcg zdarzen, ktore:

« majg charakter nagty i dynamiczny (np. powddz, blackout, awaria infrastruktury),
» rozwijajg sie w czasie i wymagajg regularnych aktualizacji (np. skazenie, epidemia),
» generujg silne emocje spoteczne i ryzyko paniki informacyjnej.

i przyczynia sie do ograniczania skutkow spotecznych kryzysu poprzez:

« dostarczanie jasnych informacji o tym, co sie dzieje i jakie dziatania s3 podejmowane,
o wskazywanie konkretnych zalecen dla ludnosci i grup dotknietych zdarzeniem,

» porzgdkowanie narracji wokoét kryzysu i przeciwdziatanie dezinformacji,

« wzmacnianie poczucia kontroli i sprawczosci odbiorcéw.

Rola strategii w porzadkowaniu dziatan komunikacyjnych:
» wskazuje, jakie informacje sg przekazywane w trakcie kryzysu i w jakiej kolejnosci,
» porzadkuje proces przygotowywania, zatwierdzania i aktualizowania komunikatow,
« utatwia koordynacje dziatan komunikacyjnych pomiedzy instytucjami zaangazowanymi
W reagowanie,
» zapewnia ciggtos¢ przekazu przez caty czas trwania kryzysu.

i stanowi wspdlng podstawe wspdtpracy z:
e innymi instytucjami publicznymi,
« wojewodami i samorzgdami,

e mediami,
» organizacjami spotecznymi i partnerami zaangazowanymi w pomoc i wsparcie ludnosci.
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ZAKRES DOKUMENTU
| JEGO ZASTOSOWANIE

Instytucja powinna jasno okresli¢, w jakich sytuacjach praktyczna Strategia Komunikacji
Kryzysowej jest stosowana, jakie procesy komunikacyjne obejmuje oraz ktére jednostki s3g jej
adresatami. Zakres dokumentu powinien koncentrowaé sie na dziataniach podejmowanych
w trakcie rzeczywistych sytuacji kryzysowych, w warunkach presji czasu, niepetnych informacji
i wysokiego zainteresowania spotecznego.

Przyktad do wykorzystania i adaptacji

Strategia Komunikacji Kryzysowej [nazwa instytucji] okresla sposéb prowadzenia dziatan
informacyjnych w trakcie sytuacji kryzysowych, realizowanych w warunkach zaktéconego
funkcjonowania panistwa, regionu lub spotecznosci lokalne;j.

Dokument ma zastosowanie w szczegdélnosci w odniesieniu do zdarzen mieszczacych sie
w zakresie kompetencji instytucji, ktére powodujg lub mogg powodowac zagrozenie dla zycia
i zdrowia ludnosci, bezpieczenstwa publicznego, srodowiska, infrastruktury krytycznej
lub porzadku spotecznego.

Strategia reguluje komunikacje prowadzong w trakcie rzeczywistego kryzysu i stanowi
uzupetnienie Strategii Komunikacji Ryzyka, ktéra dotyczy dziatan informacyjnych i edukacyjnych
realizowanych przed wystgpieniem zagrozen.

Strategia ma zastosowanie w szczegdlnosci w nastepujacych sytuacjach:

« W momencie wystgpienia sytuacji kryzysowej wymagajgcej natychmiastowego informowania
spoteczenstwa,

o w trakcie dynamicznie rozwijajgcych sie zdarzen, wymagajgcych regularnych aktualizacji
informacji,

« w sytuacjach o duzym zainteresowaniu medidw i opinii publicznej,

» w przypadku zagrozen wymagajacych wydania zalecen lub instrukcji dla ludnosci,

» w sytuacjach generujacych ryzyko dezinformacji, paniki lub chaosu informacyjnego,

e inne...
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Strategia obejmuje w szczegdlnosci:

« organizacje i prowadzenie dziatan informacyjnych w trakcie kryzysu,

« przygotowywanie, zatwierdzanie i dystrybucje komunikatéow kryzysowych,

o dobér kanatéw komunikacji adekwatnych do charakteru zdarzenia i grup odbiorcéw,

» koordynacje dziatann komunikacyjnych z innymi instytucjami zaangazowanymi w reagowanie,
» biezgce monitorowanie potrzeb informacyjnych spoteczenstwa i mediéw,

» reagowanie na dezinformacje oraz nieprawdziwe lub wprowadzajgce w btad przekazy,

« inne...

Dziatania te majg charakter operacyjny i ciggty przez caty czas trwania kryzysu, a ich celem jest
zapewnienie spotfeczenstwu rzetelnej, aktualnej i zrozumiatej informacji oraz wsparcie dziatan
podejmowanych przez instytucje odpowiedzialne za reagowanie.

Strategia jest adresowana do:

« komorek organizacyjnych [nazwa instytucji] odpowiedzialnych za komunikacje i wspoétprace
z mediami [wskazana komaérka/ funkcja],

o zespotdw komunikacji kryzysowej oraz jednostek zarzadzania kryzysowego [wskazana
komérka/ funkcjal,

o jednostek merytorycznych i operacyjnych zaangazowanych w reagowanie na zdarzenie
[wskazana komdrka/ funkcja],

o jednostek terenowych i podleglych instytucji prowadzacych dziatania informacyjne
na poziomie regionalnym lub lokalnym [wskazana komérka/ funkcja],

« partneréw instytucjonalnych uczestniczgcych w reagowaniu oraz przekazywaniu informacji
do ludnosci [wskazana komadrka/ funkcja],

 inne...

Dokument stanowi punkt odniesienia dla biezgcych dziatan komunikacyjnych prowadzonych
w trakcie kryzysu oraz dla opracowywania szczegétowych procedur i planéw komunikacyjnych,
dostosowanych do charakteru konkretnego zdarzenia.

Strategia Komunikacji Kryzysowej nie obejmuje:

o dziatan informacyjnych i edukacyjnych prowadzonych w fazie przygotowania do zagrozen
(dziatania opisane w Strategii Komunikacji Ryzyka),

« dtugofalowych kampanii informacyjnych realizowanych poza sytuacjg kryzysowa (dziatania
opisane w Strategii Komunikacji Ryzyka),

e inne...

W momencie ustania sytuacji kryzysowej dziatania komunikacyjne sg prowadzone zgodnie

z innymi dokumentami i procedurami, witasciwymi dla fazy odbudowy i komunikacji
postkryzysowej.

Strona 7



Co-funded by I ) ( 113
Al the European Union \ A

PODSTAWOWE
POJECIA

Strategia powinna zawierac zestaw definicji niezbednych do wspdlnego rozumienia terminologii
w organizacji i w kontaktach miedzyinstytucjonalnych. Ujednolicenie terminéw ogranicza ryzyko
btednych interpretacji i wspiera jednolitos¢ przekazéw.

Przyktad do wykorzystania i adaptacji

Niniejszy rozdziat wprowadza jednolity zestaw pojeé¢ stosowanych w Strategii Komunikacji
Kryzysowej [nazwa instytucji]. Ich wspdlne rozumienie jest niezbedne do zapewnienia spdjnosci
dziatan informacyjnych, ograniczenia ryzyka btednych interpretacji oraz utrzymania jednolitego
przekazu zaréwno wewnatrz instytucji, jak i w kontaktach miedzyinstytucjonalnych.

Pojecia te powinny by¢ stosowane konsekwentnie we wszystkich dokumentach, materiatach
informacyjnych, kampaniach edukacyjnych oraz w komunikacji z partnerami.

Kluczowe pojecia

» Aktualizacja komunikatu — przekaz informacyjny publikowany w trakcie kryzysu, majacy
na celu potwierdzenie, uzupetnienie lub skorygowanie wczesniej przekazanych informacji.

« Instytucja wiodaca — podmiot odpowiedzialny za koordynacje dziatan informacyjnych
w danym kryzysie, wynikajaca z jego kompetencji lub decyzji organizacyjnych.

« Komunikacja kryzysowa — skoordynowany i intensywny proces informowania, wyjasniania
oraz formutowania zalecen w odpowiedzi na zdarzenie lub sytuacje kryzysowg wynikajgca
z materializacji zagrozenia. Jej celem jest ograniczenie skutkdw kryzysu, ochrona zycia
i zdrowia, wsparcie dziatan stuzb i instytucji oraz utrzymanie zaufania publicznego poprzez
szybkie, rzetelne i spdjne komunikowanie w warunkach niepewnosci, presji czasu
i wzmozonej uwagi opinii publicznej.

« Komunikacja ryzyka — proces wymiany informacji i opinii na temat zagrozen i ryzyka
pomiedzy instytucjami publicznymi, ekspertami, mediami, spoteczenstwem oraz innymi
interesariuszami. Jej celem jest nie tylko informowanie, lecz takze budowanie zaufania,
wyjasnianie niepewnosci, wspieranie Swiadomego podejmowania decyzji oraz ksztattowanie
postaw opartych na zrozumieniu i odpowiedzialnosci.

o Komunikat w kryzysie — oficjalna informacja kierowana do spoteczenstwa, mediéw lub

partnerow instytucjonalnych w trakcie kryzysu, zawierajgca aktualny stan sytuacji, zalecenia
lub instrukcje.
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Koordynacja komunikacji — proces uzgadniania tresci, czasu i formy przekazow pomiedzy
instytucjami zaangazowanymi w reagowanie, w celu zapewnienia spdjnosci informacji
przekazywanych odbiorcom.

Kryzys — sytuacja wymagajgca natychmiastowych dziatan komunikacyjnych, zwigzana
z realnym lub bezposrednio =zagrazajgcym zdarzeniem, ktdore zaktéca normalne
funkcjonowanie instytucji, spotecznosci lub panstwa.

Misinformacja — niezamierzone rozpowszechnianie fatszywych informacji, wynikajgce
np. z braku wiedzy, niepetnych danych lub btednej interpretacji.

Niepewnos$¢ — nieodfgczny element kazdej sytuacji ryzyka, wynikajacy z ograniczonej wiedzy,
braku danych, zmiennych okolicznosci lub nieprzewidywalnosci zdarzen.

Odbiorcy komunikacji kryzysowej — osoby lub grupy, do ktérych kierowane sg dziatania
informacyjne w trakcie kryzysu, w tym ogdét spoteczenstwa, osoby bezposrednio dotkniete
zdarzeniem, media, partnerzy instytucjonalni oraz pracownicy instytucji.

Odpornos¢ spoteczna — zdolno$é¢ spoteczenstwa do $wiadomego funkcjonowania
w warunkach ryzyka, oparta na rozumieniu zagrozen, przygotowaniu na nie oraz spokojnym
i odpowiedzialnym reagowaniu. Odpornos¢ spoteczna budowana jest m.in. poprzez
dtugofalowa komunikacje ryzyka.

Ryzyko — potaczenie prawdopodobienstwa wystgpienia zagrozenia oraz konsekwencji, jakie
moze ono spowodowacé. Moze dotyczyé réznych obszaréw, w tym zdrowia, $rodowiska,
infrastruktury, porzadku publicznego lub bezpieczeistwa informacyjnego. Strategia
przyjmuje zaréwno techniczne (eksperckie) podejscie do oceny ryzyka, jak i podejscie
uwzgledniajgce spoteczne postrzeganie ryzyka.

Zagrozenie — zdarzenie, zjawisko lub dziatanie, ktére moze prowadzi¢ do strat, szkéd lub
zaktocen. Moze miec charakter naturalny (np. powddz, huragan), technologiczny (np. awaria
sieci energetycznej), zdrowotny (np. epidemia), spoteczny (np. misinformacja, panika) lub
hybrydowy (np. skoordynowane dziatania destabilizujgce z wykorzystaniem wielu narzedzi
jednoczesnie).

Zdarzenie kryzysowe — konkretne zdarzenie (np. powddz, awaria infrastruktury, skazenie,
cyberatak), ktére uruchamia procedury reagowania i komunikacje kryzysowa.

Zaufanie — przekonanie, 7ze instytucje publiczne, eksperci i Zrddta informacji dziafajg
w interesie publicznym oraz sg wiarygodne, kompetentne i uczciwe.
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RAMY PRAWNE
| INSTYTUCJONALNE

Kazda instytucja powinna jednoznacznie wskaza¢ regulacje prawne oraz dokumenty
organizacyjne, ktére determinujg jej odpowiedzialnos¢ w obszarze komunikacji kryzysowej.
Uporzadkowanie tych ram jest niezbedne do sprawnego prowadzenia dziatan informacyjnych
w trakcie kryzysu oraz do jasnego okreslenia kompetencji, odpowiedzialnosci i zasad wspotpracy
z innymi podmiotami.

W warunkach sytuacji kryzysowej ramy prawne i instytucjonalne wyznaczajg, kto komunikuje,
w jakim zakresie, w jakiej formie oraz na jakiej podstawie. Ich znajomos$¢ i wtasciwe stosowanie
ogranicza ryzyko chaosu decyzyjnego, sprzecznych przekazow oraz opdznien w informowaniu
spoteczenstwa.

Przyktad do wykorzystania i adaptacji

Niniejszy rozdziat porzadkuje podstawy prawne i instytucjonalne realizacji komunikacji
kryzysowej przez [nazwa instytucji]. Wskazanie obowigzujgcych regulacji oraz dokumentdow
wewnetrznych pozwala jednoznacznie okresli¢ zakres odpowiedzialnosci instytucji, jej role
w systemie reagowania oraz ramy prowadzenia dziatan informacyjnych w trakcie sytuacji
kryzysowych.

Uporzadkowanie podstaw prawnych stanowi punkt odniesienia dla szybkiego uruchamiania
komunikacji kryzysowej, podejmowania decyzji informacyjnych oraz koordynacji przekazu
z innymi instytucjami zaangazowanymi w reagowanie.

Dziatania [nazwa instytucji] w zakresie komunikacji kryzysowej realizowane sg w oparciu
o obowigzujgce regulacje i przepisy prawa, w szczegdlnosci:

» Ustawe z dnia 26 kwietnia 2007 r. o zarzadzaniu kryzysowym,
« Ustawe z dnia 5 grudnia 2024 r. o ochronie ludnosci i obronie cywilnej,
o przepisy sektorowe regulujgce dziatalnos¢ [nazwa instytucji], okreslajgce jej kompetencje
w zakresie reagowania i informowania w sytuacjach kryzysowych,
« przepisy dotyczace dostepu do informacji publicznej, ochrony danych osobowych oraz zasad
komunikacji z obywatelami,
» Krajowy Plan Zarzgdzania Kryzysowego — w zakresie reagowania i koordynacji dziatan,
o krajowe i sektorowe dokumenty dotyczgce bezpieczenstwa, ochrony ludnosci i ciggtosci
dziatania,
» dokumenty Unii Europejskiej dotyczgce reagowania kryzysowego oraz odpornosci,
« miedzynarodowe ramy i rekomendacje w zakresie komunikacji ryzyka (np. Sendai
Framework, wytyczne WHO dotyczace komunikacji ryzyka),
» dokumenty wewnetrzne:
o regulaminy organizacyjne i zakresy zadan komoérek odpowiedzialnych za komunikacje,
o wewnetrzne procedury reagowania i obiegu informacji w sytuacjach kryzysowych,
o zasady wspotpracy pomiedzy komérkami merytorycznymi, operacyjnymi i zespotami
komunikacyjnymi.
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[nazwa instytucji] realizuje komunikacje kryzysowg w zakresie wynikajgcym z jej ustawowych
zadan i kompetencji. Obejmuje to w szczegdélnosci:

« przekazywanie informacji o zaistniatych zdarzeniach kryzysowych oraz podejmowanych
dziataniach,

» informowanie spoteczenstwa o zagrozeniach i zaleceniach dotyczgcych bezpieczenstwa,

 biezgce aktualizowanie komunikatéw w miare rozwoju sytuacji,

« wspobtprace z innymi instytucjami publicznymi w celu zapewnienia spdjnosci i wiarygodnosci
przekazu,

» wsparcie komunikacyjne dziatan operacyjnych prowadzonych przez stuzby i organy
odpowiedzialne za reagowanie,

e inne...

Ramy prawne i instytucjonalne stanowig podstawe do prowadzenia komunikacji kryzysowe;j
w sposdb uporzagdkowany, zgodny z prawem i adekwatny do skali oraz charakteru zdarzenia.
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INSTYTUCIJE | JEDNOSTKI
ODPOWIEDZIALNE ZA
REALIZACIE STRATEGII

Nalezy okresli¢, ktére komérki organizacyjne odpowiadajg za poszczegdlne dziatania, np. rzecznik
prasowy, biuro prasowe, wydzialy zarzgdzania kryzysowego, centra operacyjne, zespoty
ds. medidw spotecznosciowych i komunikacji. Instytucja powinna opisa¢ role, zakres
odpowiedzialnosci oraz sposéb koordynacji miedzy nimi.

Przyktad do wykorzystania i adaptacji

Niniejszy rozdziat okresla strukture odpowiedzialnosci za realizacje Strategii Komunikacji
Kryzysowej [nazwa instytucji], wskazujgc kluczowe komérki organizacyjne, ich role oraz zasady
wspotpracy w trakcie sytuacji kryzysowych.

Jasne przypisanie odpowiedzialnosci ma na celu zapewnienie spdjnosci przekazu, ciggtosci dziatan
informacyjnych oraz sprawnej koordynacji komunikacji w warunkach presji czasu, dynamicznie
zmieniajgcej sie sytuacji i wysokiego zainteresowania spotecznego.

Rzecznik prasowy lub biuro prasowe petni role gtéwnego koordynatora komunikacji zewnetrznej
w trakcie kryzysu i odpowiada w szczegdlnosci za:

» przygotowywanie i przekazywanie oficjalnych komunikatéw kryzysowych do spotfeczenistwa
i medidw,

« zapewnienie spdjnosci jezyka, tonu i narracji w komunikacji instytucji,

« biezacg wspotprace z mediami, w tym organizacje briefingdw i konferencji prasowych,

o koordynacje komunikacji z innymi instytucjami zaangazowanymi w reagowanie,

e reagowanie na pytania mediéw oraz pojawiajgce sie nieprawdziwe lub wprowadzajace
w btad informacje.

Rzecznik prasowy dziata w Scistej wspodtpracy z zespotem komunikacji kryzysowej
oraz kierownictwem instytucji.

Zespot komunikacji kryzysowej jest fakultatywng strukturg roboczg, uruchamiang na czas
trwania kryzysu, odpowiedzialng za biezgca realizacje dziatan komunikacyjnych. Sktad zespotu
moze by¢ dostosowywany do charakteru i skali kryzysu. Do jego zadan nalezy w szczegdlnosci:

« gromadzenie i porzadkowanie informacji naptywajacych z jednostek operacyjnych
i merytorycznych,

» przygotowywanie roboczych wersji komunikatéw i aktualizacji,

» monitorowanie przestrzeni informacyjnej i reakcji odbiorcow,

« identyfikowanie ryzyk informacyjnych i dezinformacyjnych,

« zapewnienie ciggtosci komunikacji (takze w trybie zmianowym).
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Kierownictwo instytucji zapewnia strategiczne ramy prowadzenia komunikacji kryzysowej
i odpowiada w szczegdlnosci za:

» podejmowanie kluczowych decyzji dotyczgcych kierunku i zakresu komunikacji,

» zatwierdzanie najwazniejszych komunikatéw i wystgpien publicznych,

e wyznaczanie instytucji wiodgcej lub reprezentanta instytucji w sytuacjach wymagajgcych
wspotpracy miedzyinstytucjonalne;j,

» zapewnienie warunkéw organizacyjnych do sprawnego dziatania zespotu komunikacji
kryzysowej.

Jednostki merytoryczne i operacyjne wiasciwe dla obszaru dziatania instytucji [wskazana
komérka/ funkcja] odpowiadajg za:

przekazywanie rzetelnych, aktualnych i potwierdzonych informacji dotyczgcych zdarzenia,
« dostarczanie danych niezbednych do przygotowania komunikatéw kryzysowych,

» wyjasnianie konsekwencji zdarzenia oraz podejmowanych dziatani operacyjnych,

» biezgcg wspodtprace z zespotem komunikacji kryzysowe;.

Jednostki te nie prowadzg samodzielnej komunikacji zewnetrznej, chyba ze wynika to z przyjetych
ustalen lub decyzji kierownictwa.

Jednostki terenowe lub regionalne [wskazana komodrka/ funkcja] uczestniczg w realizacji
komunikacji kryzysowej poprzez:

» dostosowywanie przekazéw do lokalnego kontekstu i specyfiki odbiorcéw,

» prowadzenie dziatan informacyjnych na poziomie regionalnym lub lokalnym,

o wspotprace z samorzadami, stuzbami oraz mediami lokalnymi,

« przekazywanie informacji zwrotnych dotyczacych sytuacji w terenie oraz reakcji spotecznych.

Koordynacja komunikacji kryzysowej odbywa sie w oparciu o nastepujgce zasady:

kazda jednostka realizuje dziatania zgodnie ze swoimi kompetencjami,

o komunikaty sg uzgadniane przed publikacja,

komunikacja prowadzona jest w sposéb ciggty przez caty czas trwania kryzysu,

w przypadku tematéw przekrojowych stosuje sie uzgodnienia miedzyinstytucjonalne.

Nadzér nad realizacjg Strategii Komunikacji Kryzysowe]j sprawuje [wskazana komédrka/ funkcjal,
odpowiedzialna za:

« monitorowanie przebiegu dziatan komunikacyjnych w trakcie kryzysu,

« inicjowanie dziatan korygujgcych w przypadku problemdéw komunikacyjnych,
» koordynowanie wspétpracy wewnetrznej i zewnetrznej w obszarze komunikacji kryzysowej.
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ANALIZA MOZLIWYCH
SYTUACJI KRYZYSOWYCH

Instytucja powinna identyfikowac kluczowe typy sytuacji kryzysowych, z ktérymi moze mieé
do czynienia w zakresie swoich kompetencji lub na danym obszarze terytorialnym, oraz okreslaé
gtéwne grupy odbiorcéw komunikacji kryzysowej. Element ten stanowi podstawe do planowania
tresci komunikatow, doboru formatdw i narzedzi oraz ustalania priorytetdw informacyjnych
w trakcie kryzysu.

Analiza ta ma charakter operacyjny i jest prowadzona z mys$lg o realnych zdarzeniach, ktére
wymagajg natychmiastowego informowania spoteczenstwa i mediéw.

Przyktad do wykorzystania i adaptacji

Celem niniejszego rozdziatu jest identyfikacja kluczowych typdéw sytuacji kryzysowych wtasciwych
dla [nazwa instytucji] lub obszaru jej dziatania oraz okres$lenie gtéwnych grup odbiorcow
komunikacji kryzysowej. Analiza ta stanowi podstawe do przygotowania komunikatow
kryzysowych, planowania ich tresci i formy oraz do ustalania priorytetédw dziatan informacyjnych
w trakcie trwania zdarzenia.

Identyfikacja sytuacji kryzysowych
[nazwa instytucji] identyfikuje potencjalne sytuacje kryzysowe w oparciu o:

« doswiadczenia z wczesniejszych zdarzen i prowadzonych dziatan kryzysowych,

» Krajowy Plan Zarzadzania Kryzysowego,

 analizy i meldunki jednostek operacyjnych oraz centréw zarzadzania kryzysowego,

» specyfike obszaru terytorialnego lub sektora objetego kompetencjami instytucji,

« charakter zagrozen, ktére w przesztosci generowaty wysokie zainteresowanie spoteczne
i medialne,

» inne...

Analiza prowadzona jest w podejsciu all-hazards i obejmuje rézne typy zdarzen kryzysowych —

naturalne, technologiczne, zdrowotne, $rodowiskowe oraz informacyjne — w zakresie
odpowiedzialnosci instytucji.
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Priorytetyzacja sytuacji kryzysowych z perspektywy komunikacyjne;j

Zidentyfikowane typy sytuacji kryzysowych sg analizowane i priorytetyzowane z punktu widzenia
komunikacji kryzysowej, z uwzglednieniem:

skali i dynamiki zdarzenia,

potencjalnych skutkéw spotecznych i emocjonalnych,
podatnosci odbiorcow na panike i dezinformacje,
koniecznosci wydawania zalecen lub instrukcji dla ludnosci,
intensywnosci zainteresowania mediéw i opinii publicznej,
inne...

Priorytet w komunikacji kryzysowej nadawany jest w szczegdlnosci sytuacjom:

nagtym i dynamicznym,

o wysokim wptywie na bezpieczenstwo ludzi,
wymagajgcym natychmiastowych decyzji informacyjnych,
generujgcym chaos informacyjny lub sprzeczne narracje,
inne...

Zidentyfikowana lista sytuacji kryzysowych (przyktadowa):

powddz i powddz btyskawiczna,

fale upatow z realnymi skutkami zdrowotnymi,

silne mrozy i zdarzenia prowadzgce do wychtodzeni,
silny wiatr, wichury i trgby powietrzne,

intensywne opady $niegu i paraliz komunikacyjny,
awarie infrastruktury energetycznej (blackout),
skazenie wody pitnej,

zdarzenia chemiczne i Srodowiskowe,

zagrozenia epidemiologiczne i sanitarne,
dezinformacja i panika informacyjna w trakcie kryzyséw,
inne...
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Sytuacja Skalai Potencjalne Podatnosc Wyzwania
kryzysowa dynamika skutki spoteczne | odbiorcéow komunikacyjne
Powéd#/ powdd? Bardz-o vyyspklg Szybkie |ln’strukqe,
i Wysoka (zagrozenie zycia, Wysoka lokalnos¢, czeste
btyskawiczna . L
ewakuacje, stres) aktualizacje
Fale upatéw Wysoka Wysokie (zdrowie, Wysoka Jasne zalecenia z.d'rowotne,
(kryzysowe) zgony) grupy wrazliwe
Komunikacja do seniorow,
Silne mrozy Srednia Srednie-wysokie Srednia 0s6b w kryzysie
bezdomnosci
. . Wysokie (brak Instrukcje ,,co robi¢ bez
Blackout Srednia ogrzewania, Wysoka . .
- pradu”, aktualizacje
tacznosci)
Skazenie wody Niska-<rednia Wysokie (pamka, Wysoka Jednoznaczne komu’m.katy,
zdrowie) brak sprzecznosci
Zdarz.enla Niska Wysokie lokalnie Wysoka Prostyjezyk, un|.I'<an|e
chemiczne terminologii
.Zagr'ozen'la Niska-Srednia Bardzo wysokie Wysoka Walka z d(,a.szlo’rmaqq,
epidemiologiczne spojnosc
Deszor.maqa/ Wysoka Wysokie Bardzo Szybkie d.ement|,“obecnosc
panika wysoka instytugji

Analiza prowadzona w niniejszym rozdziale nie stanowi oceny ryzyka operacyjnego ani
prawdopodobienstwa wystgpienia zdarzen. Ma ona charakter czysto komunikacyjny i stuzy
przygotowaniu instytucji do skutecznego informowania w trakcie kryzysu.

Kluczowym kryterium oceny jest potencjalny wptyw komunikacji na zachowania odbiorcéw,
ograniczenie skutkdow spotecznych zdarzenia oraz utrzymanie zaufania do instytucji publicznych.
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URUCHAMIANIE
KOMUNIKACII
KRYZYSOWEJ

Uruchamienie komunikacji kryzysowej nastepuje w momencie otrzymania pierwszej wiarygodnej
informacji o zdarzeniu, ktére moze miec¢ istotne skutki spoteczne lub informacyjne. Na tym etapie
kluczowe nie jest petne rozpoznanie sytuacji, lecz szybkie przejecie kontroli nad obiegiem
informaciji.

Dziatania komunikacyjne powinny by¢ inicjowane réwnolegle z dziataniami operacyjnymi — nawet
jesli dostepne dane sg jeszcze niepetne.

Przyktad do wykorzystania i adaptacji

Zrédta informacji o zdarzeniu
Komunikacja kryzysowa uruchamiana jest na podstawie:

« potwierdzonej informacji otrzymanej z centrum zarzgdzania kryzysowego,

» meldunku od stuzb lub jednostek operacyjnych,

« informacji przekazanej przez wojewode, jednostke terenowa lub instytucje partnerska,
o sygnatu z systemow monitoringu lub ostrzegania,

 informacji medialnej lub spotecznosciowej, ktéra wymaga natychmiastowej weryfikacji,
e inne...

Po otrzymaniu informacji osoba odpowiedzialna za komunikacje:

e nawigzuje bezposredni kontakt z centrum zarzadzania kryzysowego lub jednostka
operacyjng,

« weryfikuje podstawowe fakty (co sie wydarzyto, gdzie, od kiedy, jaki jest zasieg),

« ustala, czy zdarzenie jest potwierdzone oraz czy ma potencjalne skutki dla ludnosci,

« identyfikuje instytucje wiodgcg oraz inne podmioty zaangazowane w reagowanie,

e inne...

Na tym etapie wystarczajace sg informacje podstawowe — szczegéty moga by¢ uzupetniane
w kolejnych komunikatach.
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Moment uruchomienia dziatan komunikacyjnych
Dziatania komunikacyjne uruchamiane sg niezwtocznie po potwierdzeniu, ze zdarzenie:

» ma miejsce lub jest wysoce prawdopodobne,

» moze wptywacé na bezpieczenstwo ludzi,

« generuje lub moze generowac zainteresowanie spoteczne i medialne,
« niesie ryzyko dezinformacji lub paniki informacyjnej,

« inne...

Nie czeka sie na petny obraz sytuacji ani na zakonczenie dziatarn operacyjnych. Brak komunikatu
w pierwsze] fazie kryzysu zwieksza ryzyko, ze przestrzen informacyjng wypetnig nieoficjalne
zrédta.

Jezeli informacje sg niepetne, pierwszy komunikat powinien jasno to wskazywaé, np. poprzez
zaznaczenie, ze sytuacja jest w trakcie weryfikacji i monitoringu.

Minimalny sktad Zespotu Komunikacyjnego

Po potwierdzeniu zdarzenia uruchamiany jest minimalny sktad zespotu komunikacyjnego,
obejmujacy:

« osobe koordynujgcg komunikacje (rzecznik prasowy lub wyznaczony przedstawiciel),
» o0sobe odpowiedzialng za przygotowanie tresci komunikatow,

» przedstawiciela centrum zarzgdzania kryzysowego lub jednostki operacyjne;j,

» 0sobe monitorujgcg media i przestrzen informacyjna.

Zespot dziata w trybie roboczym i pozostaje w statym kontakcie — telefonicznym lub zdalnym —
przez caty czas trwania kryzysu. W miare rozwoju sytuacji sktad zespotu moze by¢ rozszerzany.

Kiedy kryzys przybiera wiekszg skale, rzecznik instytucji wiodgcej w przeciwdziataniu danemu
kryzysowi, moze powotaé¢ Zespdt Komunikacji Kryzysowej, obejmujgcy rzecznikow
i przedstawicieli innych instytucji zaangazowanych w dziatania.

W skfad zespotu mogg wejsé m.in. przedstawiciele:

o Rzgdowego Centrum Bezpieczenstwa,

o Centrum Informacyjnego Rzadu,

o ministerstw — w zaleznosci od tematu (np. zdrowia, spraw wewnetrznych, obrony),
 stuzb: strazy pozarnej, Policji, Strazy Granicznej, WOT,

« urzedow wojewddzkich,

» organizacji pomocowych, takich jak Caritas czy PCK,

 innych instytucji, wedtug potrzeb.

Zespot wspdlinie:
o planuje komunikaty i harmonogramy ich publikacji,

o koordynuje dziatania medialne,
» monitoruje reakcje spoteczne i medialne.
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Po uruchomieniu komunikacji kryzysowej konieczne jest szybkie uporzgdkowanie informacji pod
katem komunikacyjnym. Celem tej analizy nie jest petna ocena sytuacji operacyjnej, lecz
przygotowanie instytucji do skutecznego informowania spoteczeristwa, medidéw i partneréw
w warunkach niepewnosci i presji czasu.

Analiza powinna by¢ prowadzona réwnolegle z dziataniami operacyjnymi i aktualizowana wraz
z rozwojem sytuacji.

Informacje kluczowe z punktu widzenia komunikacji

W pierwszej kolejnosci zespdt komunikacyjny identyfikuje informacje, ktére muszg zostaé
przekazane odbiorcom mozliwie najszybciej. Sg to w szczegdlnosci:

o co sie wydarzyto (rodzaj zdarzenia),

 gdzie doszto do zdarzenia (lokalizacja, obszar objety skutkami),
» od kiedy trwa sytuacja i czy nadal sie rozwija,

» kogo dotyczy zdarzenie (skala i zasieg),

« jakie dziatania sg podejmowane przez instytucje i stuzby,

» czy istniejg zalecenia lub ograniczenia dla ludnosci,

« inne...

Na tym etapie nie wszystkie informacje muszg by¢ szczegdtowe. Waine jest, aby byty
potwierdzone i jasno zakomunikowane jako aktualny stan wiedzy.

Gtéwne ryzyka spoteczne i informacyjne

Rownolegle z porzadkowaniem faktow zespdt komunikacyjny identyfikuje ryzyka spoteczne
i informacyjne zwigzane ze zdarzeniem. W praktyce oznacza to ocene:

o czy sytuacja moze wywotywac strach, panike lub poczucie zagrozenia,

« czy istnieje ryzyko niekontrolowanych reakcji (np. masowych wyjazdéw, wykupu towaréw,
blokowania numerdéw alarmowych),

« czy zdarzenie moze prowadzi¢ do rozprzestrzeniania sie plotek lub fatszywych informacji,

o czy temat moze zostaé wykorzystany do celowej dezinformacji.

Na tej podstawie ustala sie, ktdére elementy przekazu wymagajg szczegdlnej precyzji,
powtarzalnosci lub dodatkowych wyjasnien.
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Grupy najbardziej narazone

Kolejnym krokiem jest szybkie okreslenie grup odbiorcow, ktére moga by¢ najbardziej dotkniete
skutkami zdarzenia lub szczegélnie wrazliwe informacyjnie. W praktyce s3 to:

« 0soby bezposrednio znajdujgce sie na obszarze objetym zdarzeniem,

« 0soby wymagajgce jasnych instrukcji (np. kierowcy, mieszkancy zagrozonych rejonéw),
« grupy wrazliwe (np. seniorzy, osoby chore, osoby z niepetnosprawnos$ciami),

» o0soby, ktére mogg odczuwac skutki posrednie (np. przerwy w dostawach ustug).

Dla tych grup komunikaty powinny byé mozliwie proste, konkretne i jednoznaczne.

Pytania w mediach i spoteczenstwie

Na podstawie dotychczasowych doswiadczen oraz charakteru zdarzenia zespdt komunikacyjny
powinien przewidzie¢ najcze$ciej pojawiajace sie pytania. W pierwszych godzinach kryzysu
sg to zazwyczaj:

» co doktadnie sie stato i dlaczego,

e Czy sytuacja jest opanowana,

o czy istnieje zagrozenie dla zycia i zdrowia,

» kogo dotyczy zdarzenie i na jak dtugo,

 jakie dziatania sg podejmowane przez instytucje,
« CO powinni zrobi¢ mieszkancy.

Przewidywanie pytan pozwala przygotowac spdjne odpowiedzi oraz ograniczy¢ improwizacje

w kontaktach z mediami. Odpowiedzi powinny by¢ krétkie, oparte na potwierdzonych
informacjach i aktualizowane wraz z rozwojem sytuacji.
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GRUPY DOCELOWE

W sytuacji kryzysowej instytucja powinna jasno okresli¢ grupy odbiorcéw, do ktérych kierowane
s komunikaty, takie jak mieszkanicy, turysci, kierowcy, dzieci, seniorzy, osoby
z niepetnosprawnosciami czy przedsiebiorcy. Segmentacja odbiorcéw pozwala dostosowaé tresé,
jezyk i forme komunikatéw do realnych potrzeb informacyjnych oraz mozliwosci percepcyjnych
poszczegdblnych grup w warunkach stresu, niepewnosci i presji czasu.

Prawidtowo przeprowadzona segmentacja zwieksza skutecznos$¢ zalecen, ogranicza ryzyko
btednych interpretacji oraz wspiera bezpieczenstwo odbiorcéw w trakcie trwania kryzysu.

Przyktad do wykorzystania i adaptacji

Celem segmentacji odbiorcow w komunikacji kryzysowe] jest zapewnienie, aby komunikaty
dotyczace zaistniatego zdarzenia byty dopasowane do sytuacji, w jakiej znajdujg sie poszczegdblne
grupy, oraz do ich zdolnosci odbioru informacji w warunkach podwyzszonego stresu. Skuteczna
komunikacja kryzysowa wymaga réznicowania tresci, jezyka i formy przekazu — jeden komunikat
nie odpowiada wszystkim odbiorcom i nie zawsze spetnia swoje zadanie.

Gitowne grupy odbiorcow

Na potrzeby Strategii Komunikacji Kryzysowej [nazwa instytucji] wyrdznia sie nastepujace
podstawowe grupy odbiorcow:

« mieszkancy — osoby stale zamieszkujgce obszar objety kryzysem lub jego potencjalnymi
skutkami:
o potrzeby: szybka informacja o sytuacji, zalecenia dotyczace bezpieczenstwa, wiedza
o podejmowanych dziataniach,
o forma przekazu: jasne, kroétkie instrukcje, odniesienie do lokalnego kontekstu i aktualnej
sytuacji,

« dzieci i mtodziez — odbiorcy wymagajacy posredniego lub uproszczonego przekazu, czesto
za posrednictwem dorostych:
o potrzeby: poczucie bezpieczedstwa, zrozumienie sytuacji bez wzbudzania dodatkowego
leku,
o forma przekazu: bardzo proste komunikaty, wsparcie wizualne, przekaz kierowany
réwniez do opiekundw,

» seniorzy — osoby o zréznicowanych mozliwosciach poznawczych i dostepie do technologii:
o potrzeby: spokojny, czytelny przekaz, jasne wskazanie, co nalezy zrobic,
o forma przekazu: prosty jezyk, brak nadmiaru informacji, powtarzalnos¢ kluczowych
komunikatow,
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o 0osoby z niepetnosprawnosciami — odbiorcy wymagajacy zapewnienia dostepnosci
komunikacji takze w warunkach kryzysowych:
o potrzeby: petny dostep do informacji i zalecen dotyczacych bezpieczenistwa,
o forma przekazu: komunikaty zgodne ze standardami dostepnosci, dostosowane
do réznych potrzeb odbiorcéw,

e inne...

Zasady segmentacji w komunikacji kryzysowe;j

W komunikacji kryzysowej dla poszczegdlnych grup stosuje sie w szczegdlnosci nastepujgce
zasady:

» prostota jezyka i unikanie specjalistycznego zargonu,

« koncentracja na informacjach praktycznych i zaleceniach ,,co zrobic”,

» dostosowanie formy komunikatu do mozliwosci percepcyjnych odbiorcéw,

» uwzglednienie barier jezykowych, technologicznych i organizacyjnych,

o powtarzalnos¢ kluczowych informacji w kolejnych komunikatach.

Segmentacja odbiorcéw w komunikacji kryzysowej stanowi podstawe do:
» przygotowywania komunikatéw dopasowanych do sytuacji odbiorcéw,
« doboru form przekazu (tekst, grafika, komunikat gtosowy),
« wyboru kanatéw komunikacji odpowiednich dla danej grupy,
« planowania czestotliwosci i kolejnosci publikacji komunikatow.

Segmentacja powinna by¢ weryfikowana i aktualizowana wraz ze zmiang sytuacji kryzysowej oraz
pojawianiem sie nowych grup dotknietych zdarzeniem.
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KANALY | NARZEDZIA
KOMUNIKACII

Instytucja powinna okresli¢, z jakich kanatéw i narzedzi korzysta w trakcie sytuacji kryzysowych
oraz w jakich okolicznosciach sg one uruchamiane. W komunikacji kryzysowej kluczowe znaczenie
ma szybki dobdr kanatu adekwatnego do skali zdarzenia, pilnosci przekazu oraz grupy odbiorcéw.
Dobor kanatéw w kryzysie nie ma charakteru planowego ani dtugofalowego — jest decyzjag
operacyjng, podejmowang w odpowiedzi na rozwdj sytuacji.

Przyktad do wykorzystania i adaptacji

Celem niniejszego rozdziatu jest wskazanie kanatéw i narzedzi wykorzystywanych przez [nazwa
instytucji] w komunikacji kryzysowej oraz okre$lenie zasad ich stosowania w zaleznosci
od charakteru zdarzenia, pilnosci przekazu oraz grup odbiorcéw.

Skutecznos¢ komunikacji kryzysowej zalezy nie tylko od tresci komunikatu, ale réwniez
od szybkosSci jego przekazania oraz wyboru kanatu, ktéry pozwala dotrze¢ do odbiorcow
w odpowiednim czasie i formie.

W doborze kanatéw komunikacji kryzysowej stosuje sie nastepujgce zasady:

» kanat jest dobierany do pilnosci komunikatu oraz skali zagrozenia,

o przekaz jest kierowany do odbiorcéw w miejscu i czasie, w ktdrym realnie mogg go odebraé,

« w przypadku zdarzen o istotnych skutkach spotecznych stosuje sie jednoczes$nie kilka
kanatow,

o komunikacja prowadzona jest w sposdb ciggty — poprzez aktualizacje, a nie jednorazowe
komunikaty,

e inne...

Instytucja zapewnia, aby komunikacja kryzysowa byta:

« dostepna dla 0séb z niepetnosprawnosciami,

« zrozumiata dla oséb niepostugujacych sie jezykiem polskim,

« mozliwa do odebrania takie przy ograniczonym dostepie do energii elektrycznej
lub internetu,

e inne...
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Gtéwne kanaly i narzedzia komunikacji kryzysowej

Media tradycyjne (telewizja, radio, prasa)
Wykorzystywane w sytuacjach kryzysowych do:

» szybkiego dotarcia do szerokiego grona odbiorcéw,

» przekazywania informacji o duzym znaczeniu spotecznym,
» docierania do oséb o ograniczonym dostepie do internetu,
e wzmacniania wiarygodnosci przekazu instytuciji.

Media tradycyjne sg szczegdlnie istotne w pierwszej fazie kryzysu oraz w przypadku
dtugotrwatych zdarzen.

Gtéwne grupy odbiorcéw: mieszkancy, seniorzy.

Media spotecznosciowe
Wykorzystywane w trakcie kryzysu do:

» szybkiego publikowania aktualnych komunikatéw i ostrzezen,

» wyjasniania sytuacji w prosty i przystepny sposab,

» reagowania na pytania i fatszywe informacje pojawiajace sie w przestrzeni informacyjnej,
» kierowania odbiorcéw do oficjalnych zrédet informaciji.

Media spotecznosciowe umozliwiajg czeste aktualizacje i s3 jednym z podstawowych kanatéw
reagowania informacyjnego.

Gtéwne grupy odbiorcéw: mieszkancy, osoby aktywne cyfrowo, media.

Alert RCB, RSO i syreny alarmowe

Alert RCB, Regionalny System Ostrzegania (RSO) oraz syreny alarmowe stanowig kluczowe
narzedzia komunikacji ostrzegawczej w sytuacji kryzysowej, wykorzystywane do szybkiego
dotarcia z informacjg do ludnosci na obszarze zagrozonym. Ich uruchomienie nastepuje na
podstawie potwierdzonych informacji operacyjnych i decyzji wtasciwych organdw, zgodnie
z obowigzujacymi procedurami.

Alert RCB wykorzystywany jest do przekazywania krétkich, jednoznacznych komunikatow
ostrzegawczych zawierajgcych:

» informacje o rodzaju zagrozenia,

» obszarze, ktérego dotyczy,

» czasie wystgpienia lub trwania,

o podstawowych zaleceniach ochronnych.
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Alert RCB nie stuzy do przekazywania szczegétowych opiséw sytuacji — jego funkcjg jest
natychmiastowe ostrzezenie i uruchomienie reakcji odbiorcéw. Kazdorazowo po wystaniu Alertu,
Rzgdowe Centrum Bezpieczedstwa zapewnia uzupefniajgce informacje w innych kanatach
komunikacji (media spoteczno$ciowe, strona internetowa, media tradycyjne).

RSO petni funkcje kanatu uzupetniajgcego, umozliwiajgcego przekazywanie bardziej
rozbudowanych komunikatéw, w tym aktualizacji sytuacji, zalecen oraz informacji porzagdkowych.
RSO wykorzystywany jest szczegdlnie w sytuacjach dynamicznych, gdy zachodzi potrzeba
czestego aktualizowania tresci lub doprecyzowania informacji przekazanych wczesniej w alercie.
Syreny alarmowe stosowane sg do natychmiastowego ostrzegania ludnosci w sytuacjach
bezposredniego zagrozenia zycia lub zdrowia. Uruchomienie syren musi by¢ kazdorazowo
powigzane z roéwnolegtym przekazem informacyjnym w innych kanatach, wyjasniajgcym
znaczenie sygnatu oraz wskazujgcym dalsze zalecenia dla ludnosci.

Uruchomienie Alertu RCB, RSO lub syren alarmowych zawsze inicjuje dalszg komunikacje, a nie
ja zastepuje. Komunikaty ostrzegawcze muszg by¢ spdjne tresciowo, czasowo i narracyjnie

z przekazami publikowanymi w pozostatych kanatach, aby unikng¢ dezorientacji odbiorcow
i sprzecznych interpretacji sytuacji.

Komunikacja bezposrednia i lokalna
Wykorzystywana w szczegdlnosci w sytuacjach:
» ograniczonego dostepu do mediéw cyfrowych,
« zdarzen o charakterze lokalnym,

» potrzeby dotarcia do grup szczegdlnie wrazliwych.

Obejmuje m.in. wspodtprace z samorzadami, stuzbami lokalnymi, mediami regionalnymi oraz
bezposrednie przekazy w terenie.

Gtéwne grupy odbiorcdw: mieszkaricy obszaréw dotknietych kryzysem, seniorzy, osoby
Z niepetnosprawnosciami.

Inne

e inne...
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ORGANIZACJA PRACY
KOMUNIKACYJNEJ
W CZASIE KRYZYSU

Ten rozdziat okresla konkretne zasady organizacji pracy zespotu komunikacyjnego w czasie
kryzysu, od momentu uzyskania potwierdzonej informacji o zdarzeniu do prowadzenia
komunikacji w trybie ciggtym. Zasady obowigzujg niezaleznie od rodzaju kryzysu
i sg dostosowywane wytgcznie do jego skali.

Przyktad do wykorzystania i adaptacji

Przygotowywanie i zatwierdzanie komunikatow
Komunikaty przygotowywane sg wedtug jednego, statego schematu.

Kazdy komunikat zawiera:

fakt — co jest potwierdzone na tym etapie,
e znaczenie — co to oznacza dla odbiorcéw,
« zalecenia — co robi¢/ czego nie robic,
dalszy tryb — kiedy kolejna informacja.

Tryb przygotowania:
« zespo6t komunikacyjny opracowuje tresc,
» cze$¢ operacyjna weryfikuje fakty,
» nie prowadzi sie ,redakcji stylistycznych”.
Tryb zatwierdzania:
« jeden decydent (rzecznik/ dyrektor komunikacji),
o brak $ciezek wielostopniowych,
 brak akceptacji ,do wiadomosci”.
Jezeli petna akceptacja nie jest mozliwa w czasie:
o publikowany jest komunikat wstepny,

e jasno oznaczony jako ,stan na godzine X”,
« zzapowiedzig aktualizacji.
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Harmonogram aktualizacji
Po publikacji pierwszego komunikatu:

« ustala sie roboczy harmonogram aktualizacji,
» informacja o nim jest komunikowana publicznie.

Standardowe warianty aktualizacji: co 2-3 godziny lub po kazdej istotnej zmianie sytuacji.
Jezeli sytuacja sie nie zmienia, publikowana jest krétka aktualizacja potwierdzajgca stan.
Harmonogram jest znany zespotowi i moze by¢ modyfikowany.

Zasady wypowiedzi publicznych

W kryzysie wypowiada sie wytgcznie rzecznik instytucji lub osoba wyraznie upowazniona.
Kazda wypowiedz:

« opiera sie na faktach potwierdzonych,
» zawiera tylko to, co instytucja wie na dany moment,
» koncentruje sie na bezpieczenistwie i zaleceniach.

Bezwzglednie nie stosuje sie:

» spekulacji,

e ocen przyczyn przed ich potwierdzeniem,
e polemik z mediami,

o przerzucania odpowiedzialnosci.

Praca zmianowa i ciggtos¢ komunikacji

W kryzysach dtugotrwatych komunikacja prowadzona jest w trybie zmianowym.
Instytucja zapewnia:

« grafik dyzuréw,
» jasny podziat odpowiedzialnosci,
» statg obsade decyzyjna.

Przekazanie zmiany obejmuje:

» aktualny stan sytuacji,

« liste opublikowanych komunikatéw,
» zaplanowane publikacje,

» otwarte watki medialne,

i skutkuje:

e spdéjnym tonem,
 takimi samymi zaleceniami,
o brakiem sprzecznych interpretacji.
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Koordynacja komunikacji miedzyinstytucjonalne;j

Po potwierdzeniu zdarzenia o charakterze kryzysowym niezwtocznie uruchamia sie koordynacje
komunikacyjng miedzy instytucjami.

Dziatania krok po kroku:
» okreslenie instytucji wiodacej komunikacyjnie,

« instytucja wiodgca odpowiada za:
o komunikaty zbiorcze,
o ramy narracyjne,
o rytm aktualizacji.

» wyznaczenie punktéw kontaktowych - kazda instytucja wskazuje:
o jedng osobe decyzyjng (rzecznik/ dyrektor biura),
o jedng osobe roboczg (operacyjny kontakt 24/7),
o dane kontaktowe, ktére sg przekazywane wszystkim uczestnikom.

« utworzenie wspdlnego kanatu roboczego - telefon/ komunikator/ e-mail kryzysowy,
 ustalenie zasad:
o instytucja wiodgaca komunikuje obraz catosci sytuacji,

o instytucje sektorowe: tylko zakres wtasnych kompetencji,
o jednostki terenowe: informacje lokalne i organizacyjne.

Uzgadnianie komunikatéw
Uzgadnianiu podlegajg konkretne tresci, nie ogdlne zatozenia.
Zawsze uzgadnia sie informacje o:
« skali zdarzenia,
o obszarze objetym zagrozeniem,
 zaleceniach dla ludnosci,
 kolejnych krokach.
Instytucja wiodgca przygotowuje krotkg wersje robocza komunikatu (5-7 zdan), przesyta
j3 do partnerow do szybkiej konsultacji. Ci zgtaszajg ewentualne uwagi merytoryczne, nie

stylistyczne, sygnalizujg ryzyka (np. sprzeczne dane, inne rekomendacje).

Brak uwag w okreslonym czasie jest akceptacjg. jesli nie da sie uzgodni¢ wszystkiego —
uzgadniamy minimum, ale nie publikujemy sprzecznych informacji.
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Wspdlne narracje i komunikaty
Na potrzeby kryzysu przygotowuje sie wspdélny zestaw komunikacyjny, aktualizowany wraz
z rozwojem sytuacji.
Minimum operacyjne:
« 3-5wspdlnych tez (key messages),
« 1 wspdlny opis sytuacji (,,co sie stato”),
« 1 zestaw rekomendacji (,,co robi¢”),
» informacja o kolejnej aktualizacji.
Tezy s3:

» rozsyfane do wszystkich rzecznikéw,
» uzywane w mediach, social mediach i komunikatach lokalnych.

Kazda instytucja moze dodac¢ wtasne informacje, ale bez zmiany sensu narracji.
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PRZYKEADOWE
SCENARIUSZE

Przyktad do wykorzystania i adaptacji

Na podstawie przeprowadzonej analizy ryzyka zidentyfikowano X kluczowych obszaréw zagrozen.
Dla kazdego z nich opracowano scenariusz komunikacji, obejmujgcy opis charakteru zagrozenia
i mozliwego zdarzenia, gtdwne przestanie komunikacyjne oraz kluczowe przekazy kierowane do
odbiorcow.

Scenariusze zawierajg rowniez przyktadowy komunikat prasowy, zestaw najczesciej
pojawiajgcych sie pytan dziennikarskich wraz z rekomendowanymi odpowiedziami, a takze
propozycje konkretnych dziatan komunikacyjnych, uwzgledniajacych dobdr kanatéw komunikacji
oraz segmentacje odbiorcow.

Tak przygotowane scenariusze stanowig praktyczne narzedzie wspierajgce dziatanie w ramach
komunikacji kryzysowej.
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Scenariusz 1: Dolina rzeki Y — gwattowna powddz i podtopienia

Przyktad do wykorzystania i adaptacji

Opis zdarzenia

W godzinach nocnych i porannych w gérnym biegu rzeki Y wystgpity intensywne, krétkotrwate
opady deszczu o duzym natezeniu. Woda sptywata gwattownie z terenéw wyzej potozonych,
powodujgc szybki wzrost poziomu rzeki oraz lokalnych ciekow wodnych.

W srodkowym i dolnym odcinku doliny rzeki Y doszto do licznych podtopien. Woda zaczeta
gromadzi¢ sie w najnizej potozonych czesciach miejscowosci, zalewajac piwnice, ulice
i skrzyzowania. W kilku lokalizacjach doszto do zalania posesji oraz przerwania lokalnych ciggéw
komunikacyjnych.

Sytuacja rozwija sie dynamicznie. Prognozy meteorologiczne wskazujg na mozliwos¢ dalszych
opadow, co zwieksza ryzyko kolejnych podtopien oraz wystgpienia powodzi btyskawicznej. Stuzby
prowadzg dziatania zabezpieczajgce, a lokalne centra zarzadzania kryzysowego monitoruja
sytuacje na biezaco.

Mieszkancy czesci doliny rzeki Y zostali objeci dziataniami ostrzegawczymi. W wybranych
rejonach rozwazane jest wprowadzenie ewakuacji prewencyjne;j.

Gtowne przestanie

Na terenie doliny rzeki Y wystepuje realne zagrozenie powodziowe. Sytuacja jest monitorowana
przez stuzby, a dziatania ratownicze i zabezpieczajgce sg prowadzone na biezgco. Kluczowe jest
stosowanie sie do oficjalnych komunikatdow i zalecen oraz zachowanie szczegdlnej ostroznosci.
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Przekazy

« Sytuacja jest dynamiczna i wymaga ostroznosci.

Poziom wody w rzece Y oraz lokalnych ciekach wodnych szybko sie zmienia. Nawet niewielkie
cieki moga w krotkim czasie wystgpic z brzegéw.

» Najbardziej zagrozone s3 tereny nisko potozone.

Podtopienia dotyczg w szczegdlnosci piwnic, garazy podziemnych, ulic i skrzyzowan potozonych
w obnizeniach terenu.

« Nie wchodz do zalanych miejsc.

Zalane ulice i przejazdy mogg by¢ niebezpieczne — woda moze by¢ glteboka, a nawierzchnia
uszkodzona lub podmyta.

« Zabezpiecz mienie i przygotuj sie na mozliwe dalsze dziatania.

Jesli to moiliwe, przenie$ wartosciowe rzeczy na wyzsze kondygnacje i przygotuj sie
na ewentualng ewakuacje.

« Sledz oficjalne komunikaty.

Aktualne informacje i zalecenia przekazywane sg przez stuzby, lokalne wtadze oraz oficjalne
kanaty komunikacji. Nie opieraj sie na niepotwierdzonych informacjach.

 Stuzby dziatajg na miejscu.

Straz pozarna, policja i inne stuzby prowadzg dziatania ratownicze oraz zabezpieczajgce. Prosimy
o umozliwienie im swobodnego dziatania.

e inne...
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Komunikat prasowy

Gwattowne podtopienia w dolinie rzeki Y. Stuzby w gotowosci, sytuacja jest monitorowana.

W dolinie rzeki Y doszto do gwattownego wzrostu poziomu wody oraz licznych podtopien,
bedacych skutkiem intensywnych, krétkotrwatych opadéw deszczu. Najbardziej zagrozone
sg tereny nisko potozone, w tym ulice, skrzyzowania, piwnice oraz posesje zlokalizowane
w poblizu rzeki i lokalnych ciekéw wodnych.

Sytuacja rozwija sie dynamicznie. Lokalne centra zarzadzania kryzysowego oraz stuzby ratownicze
prowadzg dziatania zabezpieczajgce i monitorujg poziom wody. Prognozy meteorologiczne
wskazujg na mozliwo$é dalszych opaddéw, co moze powodowac kolejne podtopienia, w tym
o charakterze powodzi btyskawicznej.

»,Mamy do czynienia z bardzo szybkim sptywem wody, ktéry moze powodowa¢ lokalne zalania
w krétkim czasie. Apelujemy do mieszkanicow o zachowanie ostroznosci i stosowanie sie
do oficjalnych komunikatéw” — informuje rzecznik X.

Zalecenia dla mieszkancow:

« nie wchodz do zalanych piwnic, garazy i ulic — woda moze by¢ gteboka i niebezpieczna,

« zabezpiecz mienie, jesli jest to mozliwe, i przenie$ wartosciowe rzeczy na wyzsze
kondygnacije,

» nie parkuj pojazdéw w zagtebieniach terenu i w poblizu ciekéw wodnych,

» $ledz komunikaty przekazywane przez lokalne wiadze i stuzby,

« w przypadku zagrozenia zdrowia lub zycia stosuj sie do polecen stuzb ratowniczych.

Stuzby pozostajg w gotowosci, a sytuacja jest na biezgco analizowana. W razie koniecznosci
podejmowane bedg kolejne dziatania, w tym ostrzeganie mieszkancéw oraz decyzje
o ewentualnej ewakuacji wybranych obszardw.

Aktualne informacje publikowane sg na oficjalnych stronach instytucji oraz w lokalnych mediach.

Kontakt dla medidw:

R tel. XXX-XXX-XXX
XYZ@XYZ.gov.pl

Ewww.gov.pl/XYX
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Potencjalne pytania
i sugerowane odpowiedzi

» Czy mieszkancy powinni sie obawiaé powodzi?

Na czeéci obszaréw doliny rzeki Y wystepujg juz podtopienia i realne zagrozenie zwigzane
z gwattownym wzrostem poziomu wody. Sytuacja jest monitorowana na biezgco przez stuzby.
Prosimy mieszkanicow, aby zachowali ostroznos¢ i stosowali sie do oficjalnych komunikatéw oraz
zalecen przekazywanych przez instytucje i stuzby ratownicze.

» Czy sytuacja moze sie jeszcze pogorszy¢?

Prognozy meteorologiczne wskazujg na mozliwo$é dalszych opaddw, dlatego nie mozna
wykluczy¢ kolejnych podtopien lub gwattownego wzrostu poziomu wody. Sytuacja jest
dynamiczna. Informacje beda aktualizowane na biezgco, w miare naptywu potwierdzonych
danych.

» Jakie dziatania powinni podja¢ mieszkancy w tej chwili?

W pierwszej kolejnosci prosimy o:

unikanie zalanych ulic, przejs¢ i piwnic,

zabezpieczenie mienia i przeniesienie wartosciowych rzeczy na wyzsze kondygnacje, jesli
jest to mozliwe,

nieparkowanie pojazdéw w zagtebieniach terenu i w poblizu ciekéw wodnych,

$ledzenie oficjalnych komunikatéw i stosowanie sie do polecen stuzb.

W przypadku zagrozenia zycia lub zdrowia nalezy niezwtocznie kontaktowac sie z numerem
alarmowym.

o

[e]

o

(o]

« Czy planowana jest ewakuacja mieszkancow?

Na ten moment ewakuacja nie zostata zarzgdzona/ ewakuacja jest rozwazana w wybranych
lokalizacjach. Decyzje w tym zakresie bedg podejmowane na podstawie rozwoju sytuacji oraz
rekomendacji stuzb. Jesli zapadnie decyzja o ewakuacji, mieszkaricy zostang o tym niezwtocznie
poinformowani oficjalnymi kanatami.

» Jakie dziatania podejmujg stuzby i instytucje?
Stuzby ratownicze oraz lokalne centra zarzadzania kryzysowego prowadzg dziafania
zabezpieczajgce i monitorujg sytuacje w terenie. Sprawdzane sg newralgiczne miejsca, droznos¢

odptywdw oraz stan infrastruktury. W razie potrzeby podejmowane bedg kolejne dziatania
ochronne i ratownicze.
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« Skad mieszkancy majq czerpac rzetelne informacje?
Aktualne i potwierdzone informacje przekazywane sg przez oficjalne kanaty instytucji, lokalne
wiadze oraz stuzby. Apelujemy, aby nie opierac sie na niepotwierdzonych informacjach krgzacych
w mediach spotecznosciowych i zawsze sprawdzac zrédto komunikatu.

» Czy to zdarzenie ma zwigzek z warunkami pogodowymi?
Tak. Bezposrednig przyczyng obecnej sytuacji sg intensywne, krétkotrwate opady deszczu, ktére
spowodowaty gwattowny sptyw wody i szybki wzrost poziomu rzeki oraz lokalnych ciekow
wodnych. To wtasnie taka dynamika opaddw stwarza najwieksze ryzyko nagtych podtopien.

» Kiedy sytuacja moze sie ustabilizowa¢?
Jest to uzaleznione od warunkéw pogodowych i dalszego rozwoju sytuacji hydrologiczne;j.

O kazdej istotnej zmianie bedziemy informowac na biezgco. Prosimy o sledzenie oficjalnych
komunikatéw.

e inne...
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Scenariusz 1: Blackout — rozlegta awaria zasilania

Przyktad do wykorzystania i adaptacji

Opis zdarzenia

W godzinach porannych doszto do rozlegtej awarii sieci energetycznej, w wyniku ktdrej przerwy
w dostawie energii elektrycznej wystgpity na znacznym obszarze regionu. Brak zasilania dotyczy
gospodarstw domowych, czesci infrastruktury krytycznej oraz sieci telekomunikacyjnych.

Awaria spowodowata zaktécenia w funkcjonowaniu sygnalizacji $wietlnej, systemdéw ogrzewania,
dostaw wody oraz ustug cyfrowych. W czesci miejscowosci wystepujg problemy z facznoscia
telefoniczng i dostepem do internetu. Sytuacja ma charakter dynamiczny — zakres awarii oraz
czas jej trwania sg w trakcie ustalania.

Operatorzy sieci energetycznych oraz stuzby techniczne prowadzg dziatania majgce na celu

zlokalizowanie przyczyny awarii i stopniowe przywracanie zasilania. Lokalne centra zarzadzania
kryzysowego monitorujg sytuacje i pozostajg w statym kontakcie z operatorami infrastruktury.

Gtowne przestanie

Na terenie regionu wystepuje rozlegta awaria zasilania. Stuzby i operatorzy prowadza dziatania
naprawcze. Kluczowe jest zachowanie spokoju, ograniczenie zuzycia energii po jej przywrdceniu
oraz stosowanie sie do oficjalnych komunikatow i zalecen.
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Przekazy

« Brak pradu to nie tylko swiatfo — to takze inne ustugi.
Awaria moze wptywac na ogrzewanie, wode, internet, ptatnosci bezgotowkowe i tacznosé.
« Zachowaj ostrozno$¢ w ruchu drogowym.
Niedziatajgca sygnalizacja Swietlna oznacza konieczno$s¢ zachowania szczegdlnej uwagi

na skrzyzowaniach.

» Ogranicz korzystanie z telefondéw i internetu.

Sieci mogg by¢ przecigzone — uzywaj ich tylko w razie potrzeby.

« Nie uzywaj otwartego ognia w zamknietych pomieszczeniach.
Swiece, grille i kuchenki turystyczne moga stwarzaé zagrozenie pozarowe i ryzyko zatrucia.
« Sledz oficjalne komunikaty.
Aktualne informacje o postepie prac i przewidywanym czasie przywrdcenia zasilania

sg publikowane przez instytucje i operatoréw.

e inne...
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Komunikat prasowy

Rozlegta awaria zasilania w regionie. Trwajg prace nad przywrdéceniem energii.

Na terenie regionu doszto do rozlegtej awarii sieci energetycznej, w wyniku ktérej czesé
mieszkancow zostata pozbawiona dostepu do energii elektrycznej. Awaria wptywa réwniez
na dziafanie infrastruktury technicznej, w tym sygnalizacji Swietlnej i ustug telekomunikacyjnych.

Operatorzy sieci energetycznych prowadzg intensywne prace w celu ustalenia przyczyny awarii
i stopniowego przywracania zasilania. Lokalne centra zarzgdzania kryzysowego pozostajg
w statym kontakcie z operatorami i monitorujg sytuacje.

Apelujemy do mieszkaricdw o zachowanie spokoju oraz stosowanie sie do zalecen stuzb. Prosimy
0 ograniczenie zuzycia energii po jej przywrdceniu, aby unikngé przecigzen sieci.

Aktualne informacje bedg przekazywane na biezgco za posrednictwem oficjalnych kanatow
komunikacji.

Kontakt dla mediow:

R tel. XXX-XXX-XXX
XYZ@XYZ.gov.pl

Ewww.gov.pl/XYX
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Potencjalne pytania
i sugerowane odpowiedzi
« Cosie stato i dlaczego nie ma pradu?
Doszto do awarii sieci energetycznej. Jej doktadna przyczyna jest ustalana przez operatoréw.
Na tym etapie najwaziniejsze jest przywrdcenie zasilania i zapewnienie bezpieczenstwa
mieszkaricom.
« Jak dtugo potrwa przerwa w dostawie energii?
Czas przywrdcenia zasilania zalezy od skali awarii i postepu prac technicznych. Informacje beda
aktualizowane na biezgco, w miare ich potwierdzania przez operatoréw.
» Czy awaria moze sie rozszerzy¢ na kolejne obszary?
Na ten moment nie ma potwierdzonych informacji o rozszerzaniu sie awarii w zaleznosci
od sytuacji. Sytuacja jest monitorowana przez stuzby i operatoréw.
» Co powinni zrobi¢ mieszkancy w czasie blackoutu?
Prosimy o:
o zachowanie ostroznosci, szczegélnie w ruchu drogowym,
o nieuzywanie otwartego ognia w zamknietych pomieszczeniach,
o ograniczenie korzystania z telefonéw i internetu,
o zabezpieczenie urzadzen elektrycznych przed nagtym powrotem zasilania,
o S$ledzenie oficjalnych komunikatéw.
o Czy dziatajg stuzby ratunkowe i numer alarmowy?
Tak. Stuzby ratunkowe dziatajg bez przerwy. Numer alarmowy 112 funkcjonuje, jednak prosimy
o korzystanie z niego wytgcznie w sytuacjach zagrozenia zycia lub zdrowia.
« Gdzie szukac rzetelnych informac;ji?
Potwierdzone informacje przekazywane sg przez oficjalne kanaty instytucji publicznych oraz
operatoréw sieci energetycznych. Apelujemy o niepowielanie niepotwierdzonych informacji.
o Co zrobié po przywrdceniu pradu?
Po przywréceniu zasilania zalecamy stopniowe wigczanie urzadzen oraz ograniczenie

jednoczesnego poboru energii. Pozwoli to unikngé przecigzen i kolejnych przerw.

e inne...

Strona 39



Co-funded by I ) ( ‘B
the European Union \ A

Scenariusz 1: Blackout — Zdarzenie chemiczne — lokalne skazenie sSrodowiska

Przyktad do wykorzystania i adaptacji

Opis zdarzenia

W godzinach porannych doszto do zdarzenia chemicznego na terenie [miejscowo$é/ obszar],
polegajgcego na uwolnieniu niebezpiecznej substancji do srodowiska. Zdarzenie miato miejsce
w rejonie [zaktad/ transport/ infrastruktural, a jego przyczyna jest obecnie ustalana.

W zwigzku z incydentem rozestano Alert RCB, a stuzby ratownicze zabezpieczyty teren zdarzenia
oraz wprowadzity czasowe ograniczenia w dostepie do wyznaczonej strefy. Prowadzone
sg pomiary oraz dziatania majgce na celu identyfikacje substancji i ocene potencjalnego
zagrozenia dla zdrowia ludzi oraz sSrodowiska.

Sytuacja jest monitorowana na biezgco. Zakres oddziatywania zdarzenia oraz mozliwe skutki
sg przedmiotem analiz specjalistycznych zespotdw.

Gtowne przestanie

Doszto do zdarzenia chemicznego o charakterze lokalnym. Stuzby zabezpieczyty teren i prowadza
specjalistyczne dziatania. Kluczowe jest stosowanie sie do zalecen, unikanie obszaru objetego
zdarzeniem oraz sledzenie oficjalnych komunikatow.
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Przekazy

» Nie zblizaj sie do miejsca zdarzenia.
Teren zostat zabezpieczony — przebywanie w jego poblizu moze by¢ niebezpieczne.
« Stosuj sie do zalecen stuzb.
Jesli zalecono pozostanie w domach lub ograniczenie przemieszczania sie — jest to dziatanie

prewencyjne.

« Zamknij okna i drzwi, jesli przebywasz w poblizu.

Ogranicza to mozliwos$¢ przedostania sie substancji do wnetrz.

 Nie korzystaj z niepotwierdzonych informac;ji.

Rzetelne dane przekazywane sg wytgcznie przez oficjalne zrédta.

» Stuzby prowadzg pomiary i dziatania zabezpieczajace.

Informacje bedga aktualizowane wraz z potwierdzaniem kolejnych ustalen.

e inne...
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Komunikat prasowy

Zdarzenie chemiczne w [miejscowosc]. Teren zabezpieczony, stuzby prowadzg dziatania.

Na terenie [miejscowo$¢/ obszar] doszto do zdarzenia chemicznego zwigzanego z uwolnieniem
niebezpiecznej substancji. Stuzby ratownicze zabezpieczyty miejsce zdarzenia i wprowadzity
czasowe ograniczenia w dostepie do wyznaczonej strefy.

Trwajg specjalistyczne pomiary oraz dziatania majgce na celu identyfikacje substancji i ocene jej
wptywu na zdrowie ludzi oraz srodowisko. Na obecnym etapie nie ma potwierdzonych informacji
0 zagrozeniu poza wyznaczonym obszarem [do aktualizacji w zaleznosci od sytuacji].

Apelujemy do mieszkancéw o stosowanie sie do zalecen stuzb oraz sledzenie oficjalnych
komunikatéw. Prosimy o niezblizanie sie do miejsca zdarzenia i niepowielanie niepotwierdzonych
informacji.

Kolejne informacje bedg przekazywane wraz z rozwojem sytuac;ji.

Kontakt dla mediow:

R tel. XXX-XXX-XXX
XYZ@XYZ.gov.pl

Ewww.gov.pl/XYX
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Potencjalne pytania
i sugerowane odpowiedzi
« Co doktadnie sie stato?
Doszto do zdarzenia chemicznego polegajacego na uwolnieniu niebezpiecznej substancji.
Doktadne okolicznosci oraz przyczyna sg obecnie ustalane przez odpowiednie stuzby.
o Czy istnieje zagrozenie dla zdrowia mieszkancéw?
Na ten moment zagrozenie dotyczy obszaru bezposrednio objetego zdarzeniem. Dlatego teren
zostat zabezpieczony, a mieszkancy otrzymali zalecenia prewencyjne. Sytuacja jest stale
monitorowana.
« Czy trzeba ewakuowaé mieszkancow?
Na obecnym etapie ewakuacja nie zostata zarzgdzona/ ewakuacja dotyczy wybranych obszarow.
Decyzje w tym zakresie bedg podejmowane na podstawie wynikéw pomiardw i rekomendacji
stuzb.
» Jakie dziatania prowadzg stuzby?
Stuzby ratownicze, inspekcje oraz wyspecjalizowane zespoty chemiczne prowadzg zabezpieczenie
terenu, pomiary oraz dziatania ograniczajgce skutki zdarzenia. Celem jest szybkie i bezpieczne
opanowanie sytuacji.
+ Jak powinni zachowac sie mieszkancy w poblizu zdarzenia?
Zalecamy:
o pozostanie w domach, jesli takie zalecenie zostato wydane,
o zamkniecie okien i drzwi,
o unikanie przebywania na zewnatrz,
o $ledzenie oficjalnych komunikatéw.
» Skad czerpac rzetelne informacje?
Aktualne informacje przekazywane sg przez oficjalne kanaty instytucji publicznych oraz stuzb.
Apelujemy o niekorzystanie z niepotwierdzonych zrédet i niesprawdzonych doniesien.
 Kiedy sytuacja moze zosta¢ opanowana?
Zalezy to od wynikow pomiaréw i charakteru substancji. O kazdej istotnej zmianie sytuacji

bedziemy informowac na biezgco.

e inne...
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STRATEGIA DZIALAN
KOMUNIKACYJNYCH
- POWODZ W DOLINIE
RZEKIY

MEDIA SPOLECZNOSCIOWE

Przyktad do wykorzystania i adaptacji

Ponizej przedstawiono przyktadowe rozwigzania w zakresie prowadzenia dziatan
komunikacyjnych w mediach spotecznosciowych w trakcie sytuacji kryzysowej — na przyktadzie
wystgpienia gwattownych podtopien i ryzyka powodzi btyskawicznej w Dolinie rzeki Y.

Dziatania majg charakter reaktywny i operacyjny. Ich celem jest szybkie przekazanie kluczowych
informacji, zalecen i aktualizacji, ograniczenie chaosu informacyjnego oraz zapewnienie
mieszkaricom dostepu do rzetelnych, potwierdzonych danych w trakcie trwania zdarzenia.

Komunikacja prowadzona jest zgodnie z zasadami komunikacji kryzysowej, a wiec:

e W czasie rzeczywistym lub z minimalnym opéznieniem,
o w tonie spokojnym, rzeczowym i jednoznacznym,
» z koncentracjg na bezpieczenstwie i zaleceniach ,,co robic¢”.

Kanaty

Facebook stanowi podstawowy kanat komunikacji kryzysowej z mieszkaicami. Platforma
ta umozliwia szybkie publikowanie komunikatow, aktualizacji sytuacji oraz zalecen, a takze
dotarcie do lokalnych spotecznosci skupionych w grupach osiedlowych i gminnych.

W trakcie kryzysu Facebook wykorzystywany jest do:

« publikowania pierwszego komunikatu informacyjnego,
o przekazywania regularnych aktualizacji sytuacji,

» publikowania zalecen i instrukcji bezpieczenstwa,

« dementowania nieprawdziwych informacji,

» kierowania odbiorcéw do oficjalnych zrédet informacji.
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Instagram petni funkcje kanatu uzupetniajgcego, wzmacniajgcego przekaz wizualny. W sytuacji
kryzysowej wykorzystywany jest gtdwnie do:

» publikowania prostych grafik z zaleceniami,

« krotkich relacji (stories) z aktualnymi informacjami,

o przypominania kluczowych zasad bezpieczenstwa,

» Tresci majg charakter maksymalnie uproszczony i wizualny.

Platforma X stuzy do publikowania krotkich, faktograficznych komunikatéw o charakterze
,Statusowym”, kierowanych takze do medidw i partneréw instytucjonalnych.

W kryzysie kanat ten wykorzystywany jest do:

« szybkich komunikatéw typu ,sytuacja — aktualizacja — zalecenie”,
« odsytania do petnych komunikatéw,
» reagowania na dezinformacje.

Materiaty wideo wykorzystywane sg selektywnie, gtéwnie w przypadku dtuzej trwajacych
kryzyséw. Krotkie nagrania (30-60 sekund) mogg zawieraé:

« wypowied? rzecznika lub przedstawiciela instytucji,
« wyjasnienie aktualnej sytuacji,
« podsumowanie dziatan i zalecen.

Segmentacja odbiorcow

Podstawowg grupg odbiorcéw sg mieszkancy obszaru objetego kryzysem. Komunikacja
kierowana do tej grupy ma charakter informacyjno-instrukcyjny i koncentruje sie na:

o aktualnym stanie sytuacji,
« zaleceniach bezpieczenstwa,
« mozliwych dalszych scenariuszach.

Szczegblng uwage poswieca sie osobom mieszkajgcym w nisko potozonych budynkach oraz
posiadajgcym piwnice, ktére sg bezposrednio narazone na skutki podtopien. Przekazy dla tej

grupy sg krotkie, konkretne i jednoznaczne, nastawione na natychmiastowe dziatanie.

Nowi mieszkacy oraz osoby przebywajgce czasowo (np. turysci) wymagajg komunikatéw
orientacyjnych — wyjasniajgcych, czego dotyczy zagrozenie i gdzie szukac dalszych informaciji.

Seniorzy oraz opiekunowie otrzymujg komunikaty uproszczone, powtarzalne i wyraZnie
sformatowane, koncentrujgce sie na podstawowych zaleceniach i zrédtach informacji.

Rodziny z dzieémi otrzymujg przekazy akcentujgce bezpieczeristwo domowe oraz koniecznos¢
sprawowania opieki i rozmowy z dzie¢mi w sposdb spokojny i zrozumiaty.
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Harmonogram dziatan komunikacyjnych w mediach spotecznosciowych

Zatozenia ogdlne:

« komunikacja prowadzona fazami kryzysu, nie wedtug dni tygodnia,

o Facebook i X petnig funkcje kanatdw wiodgcych,

Instagram i YouTube wzmacniajg i upraszczajg przekaz,

« strona internetowa jest zrodtem referencyjnym,

FAZA 1 — REAKCJA BEZPOSREDNIA (0-24 h)

Cel: szybkie poinformowanie, przejecie kontroli nad przekazem

Alert RCB/ RSO/ syreny uruchamiane selektywnie, tylko przy spetnieniu kryteriow.

Kanat Rodzaj dziatania Czestotliwos¢ Funkcja
Pierwszy komunikat + Gtowne zrédto informacji
Facebook , o 1-2 posty . L
krétka aktualizacja dla mieszkancéw
, Komunikat statusowy , Informacja dla medidw i
X (Twitter) 1-2 wpisy . y
+ update instytugji
Stories: ,Uwaga - _ , Lo
Instagram . "g 1-2 relacje Szybkie dotarcie wizualne
sytuacja
. , L Zrédto oficjalne/
Strona WWW Komunikat gtowny 1 publikacja

referencyjne

RSO/ Alert RCB

Krotki komunikat
ostrzegawczy (jesli 0-1
spetnione kryteria)

Natychmiastowe
ostrzezenie

Syreny
alarmowe

Sygnat (jesli
bezposrednie
zagrozenie)

decyzja
jednorazowa

Alarm, nie informacja
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FAZA 2 — FAZA STABILIZACIJI (1-7 dni)

Cel: instrukcje, aktualizacje, ograniczenie chaosu

RCB

Kanat Rodzaj dziatania Czestotliwosé Funkcja
Aktualizacje + Instrukcje ,co
Facebook J co3h .J,,,
zalecenia robic
. Aktualizacja _ : ,
X (Twitter) co3h Biezgca informacja
statusu
Przypomnienia
Instagram Stories + grafika 2 relacje/ dzien yP

wizualne

YouTube/ wideo

Krotkie wideo (30-
60 s)

opcjonalnie

Wyjasnienie
sytuacji

Strona WWW

Aktualizacja
komunikatu

po kazdej istotnej
zmianie

Punkt odniesienia

RSO/ Alert RCB

Aktualizacja
regionalna

wg potrzeb

Uzupetnienie
przekazu
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FAZA 3 - ODBUDOWA | WNIOSKI

RCB

Cel: uspokojenie, przejscie z kryzysu do normalnosci

nowe zagrozenie)

Kanat Rodzaj dziatania Czestotliwosé Funkcja
Komunikat 1 post dziennie lub .
Facebook . o . Domkniecie
~Sytuacja stabilna rzadziej
, Informacja ,
X (Twitter) i 1 wpis Status
koncowa
Instagram Grafika 1 publikacja Wizuaine
& podsumowujgca P J domkniecie
Komunikat
Strona WWW . 1 publikacja Archiwizacja
koncowy
Brak (chyba ze
RSO/ Alert - -
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Przyktadowe tresci postdw — komunikacja kryzysowa

Post 1 (Informacyjny — pierwszy komunikat)
Uwaga — podtopienia w Dolinie rzeki Y

W zwigzku z intensywnymi opadami deszczu w Dolinie rzeki Y wystepujg lokalne podtopienia.
Najbardziej zagrozone sg tereny nisko potozone, piwnice oraz ulice w obnizeniach terenu.

Zalecenia:
« nie wchodz do zalanych piwnic i garazy,
» nie przejezdzaj przez zalane ulice,
» zabezpiecz mienie, jesli jest to mozliwe,
» $ledz kolejne komunikaty.

Sytuacja jest monitorowana przez stuzby. Kolejna aktualizacja zostanie przekazana wkrétce.

4

Uwaga - podtopienia w Dolinie rzeki Y

W zwigzku z intensywnymi opadami deszczu w Dolinie rzeki Y wystepuja lokalne
podtopienia. Najbardzie] zagrozone sq tereny nisko poloZone, piwnice oraz ulice w
obniZeniach terenu.

= Zalecenia:
nie wchodz do zalanych piwnic | garazy,
nie przejezdzaj przez zalane ulice,
zabezpiecz mienie, jeli jest to moiliwe,
sled? kolejne komunikaty.

Sytuacja jest monitorowana przez shuzby. Kolejna aktualizacja zostanie przekazana
wkrotce.

(Grafika: prosta grafika ostrzegawcza — mapa doliny rzeki Y z zaznaczonym obszarem podtopien
+ piktogram ,,uwaga woda”).
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Przyktadowe tresci postdw — komunikacja kryzysowa

Post 2 (Instruktazowy — co robic)
Co zrobi¢, gdy woda podchodzi pod dom?
Jesli mieszkasz w poblizu rzeki lub w nisko potozonym miejscu:

V przenie$ wartosciowe rzeczy na wyzsze kondygnacje,
 zabezpiecz wejscia do piwnicy,

 odtacz urzadzenia elektryczne w zagrozonych pomieszczeniach,
V przygotuj dokumenty i podstawowe rzeczy na wypadek ewakuaciji.

Nie czekaj do ostatniej chwili. Lepiej przygotowac sie wczesniej.

L4
h |

Co zrobic, gdy woda podchodzi pod dom?

Jesli mieszkasz w poblizu rzeki lub w nisko potozonym miejscou:
przenies wartosciowe rzeczy na wyzsze kondygnacie,
zabezpiecz wejScia do piwnicy,
odigcz urzadzenia elektryczne w zagrozonych pomieszczeniach,
przygotuj dokumenty i podstawowe rzeczy na wypadek ewakuaciji.

Nie czekaj do ostatniej chwili. Lepiej przygotowac sie wczesniej.

BR00
—

(Grafika: infografika ,4 kroki, gdy woda sie zbliza” — ikony: schody w gére, gniazdko, dokumenty,
torba).
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Bezpicczeiistwa

Przyktadowe tresci postdw — komunikacja kryzysowa
Post 3 (Aktualizacja sytuacji)
Aktualizacja — godz. [HH:MM]

Poziom wody w rzece Y [rosnie/ stabilizuje sie]. Stuzby prowadzg dziatania zabezpieczajgce
w najbardziej zagrozonych miejscach.

Na ten moment:

 brak/ sg informacje o ewakuacji wybranych obszaréw [do aktualizacji],
» prosimy o unikanie obszaréw objetych podtopieniami.

Kolejna aktualizacja po otrzymaniu nowych danych.

Aktualizacja - godz. [HH:MM]

Poziom wody w rzece Y [rosnie / stabilizuje sie]. Stuzby prowadza dziatania
zabezpieczajace w najbardziej zagrozonych miejscach.

Na ten moment:

=brak / sq informacje o ewakuadji wybranych obszarow [do aktualizacji],

=prosimy o unikanie obszarow objetych podtopieniami.

Kolejna aktualizaga po otrzymaniu nowych danych.

(Grafika: aktualne zdjecie z zalanych terenow).
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Pomiar skutecznosci dziatan komunikacji kryzysowej

Na potrzeby realizacji Strategii Komunikacji Kryzysowej przyjmuje sie zestaw wskaznikéw
skutecznosci (KPI) dostosowanych do specyfiki dziatan prowadzonych w trakcie sytuacji
kryzysowych. Wskazniki te majg charakter operacyjny i pomocniczy — stuzg biezacej ocenie, czy
przekaz dociera do odbiorcéw, jest zrozumiaty i spetnia swojg funkcje informacyjng, a nie
do rozliczania zespotéw komunikacyjnych z wynikéw ilosciowych.

Pomiar skutecznosci w kryzysie koncentruje sie na jakosci dotarcia, zrozumieniu przekazu oraz
reakcji odbiorcéw, a nie na maksymalizacji zasiegu czy zaangazowania.

Wskazniki dotarcia i widocznosci

W komunikacji kryzysowej zaktada sie, ze kluczowe komunikaty powinny dotrze¢ do mozliwie
szerokiej czesci odbiorcow w krotkim czasie, przy wykorzystaniu kanatéw wiodgcych.

Za orientacyjny punkt odniesienia przyjmuje sie, ze:

» pierwszy komunikat kryzysowy powinien dotrze¢ do co najmniej 50-60% obserwujacych profil
instytucji w ciggu pierwszych godzin,

» kolejne aktualizacje utrzymujg zasieg na poziomie umozliwiajgcym state informowanie
odbiorcéw o rozwoju sytuacji,

e inne...

Spadek zasiegu komunikatéw kryzysowych ponizej tego poziomu moze wskazywac na potrzebe:

« zmiany formy przekazu (np. uproszczenia tresci),
« wzmochienia komunikacji innymi kanatami,

» zwiekszenia czestotliwosci publikacji,

e inne...

Wskazniki przekierowan do zrédet oficjalnych

W komunikacji kryzysowej istotnym wskaznikiem jest kierowanie odbiorcéw do oficjalnych,
pogtebionych informacji, takich jak strona internetowa instytucji lub komunikaty zbiorcze.

Zaktada sie orientacyjnie, ze:

« wspotczynnik kliknie¢ (CTR) na poziomie 0,5-1% dla postow kryzysowych jest wartoscig
wystarczajaca,

o szczegllnie w przypadku komunikatow zawierajgcych zalecenia, Q&A lub aktualizacje
sytuacji,

e jnne...

Nizszy CTR nie jest automatycznie uznawany za nieskuteczno$é — w kryzysie cze$¢ odbiorcow

konsumuje tres¢ bez potrzeby przechodzenia dalej. Analizie podlega przede wszystkim czytelnos¢
wezwania do dziatania, a nie sama tre$é merytoryczna.
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Wskazniki reakcji i uzytecznosci tresci
Za istotny wskaznik jakosci komunikacji kryzysowej uznaje sie:

 zapisania postow (np. grafik z zaleceniami),
« udostepnienia tresci informacyjnych przez odbiorcow.

Orientacyjnie przyjmuje sie, ze:

 zapisania na poziomie ok. 1-2% zasiegu,
« udostepnienia na poziomie ok. 0,3-0,5% zasiegu,

Swiadczg o praktycznej uzytecznosci przekazu i jego zrozumieniu przez odbiorcow. W kryzysie
udostepnienia petnig funkcje oddolnego kanatu dystrybucji informacji, a nie klasycznego
zaangazowania.

Interakcje informacyjne i pytania odbiorcéw

W komunikacji kryzysowej pojawianie sie pytan w komentarzach i wiadomosciach prywatnych
jest zjawiskiem naturalnym i pozgdanym. Stanowi ono wskaznik:

» zainteresowania sytuacja,
« realnych potrzeb informacyjnych,
o luk w dotychczasowym przekazie.

Zaktada sie, ze:

» pojawianie sie kilku do kilkudziesieciu pytan dziennie w pierwszej fazie kryzysu jest
zjawiskiem normalnym,
« ich charakter powinien by¢ analizowany jakosciowo, a nie iloSciowo.

Pytania te stanowig podstawe do:

« aktualizacji komunikatéw,
» przygotowania zbiorczych Q&A,
o korekty harmonogramu publikacji.

Ocena skutecznosci i wnioski

Ocena realizacji wskaznikdéw skutecznosci prowadzona jest po zakonczeniu gtdwnej fazy kryzysu,
w formie krétkiej analizy wewnetrznej. Analiza ta obejmuje:

« ocene dotarcia i czytelnosci przekazu,
« identyfikacje momentdéw krytycznych,
» whnioski do aktualizacji procedur i materiatéw.

Osiggniecie zatozonych wartosci KPl uznaje sie za potwierdzenie, ze komunikacja kryzysowa:

« byta adekwatna do skali zdarzenia,
» odpowiadata na potrzeby odbiorcéw,
« wspierata bezpieczenistwo i porzgdkowanie informacji.
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MEDIA TRADYCYJNE

Przyktad do wykorzystania i adaptacji

Kanaty

W ramach Strategii Komunikacji Kryzysowej rozréznia sie media lokalne oraz media
ogdlnopolskie, ktérym przypisuje sie odmienne role i funkcje informacyjne w trakcie sytuacji
kryzysowej.

Media lokalne (lokalne rozgtosnie radiowe, prasa regionalna i lokalna, telewizje lokalne) stanowig
kluczowy kanat komunikacji kryzysowej z mieszkaricami obszaru objetego zdarzeniem. Ich rolg
jest szybkie przekazywanie aktualnych informacji, zalecen bezpieczenstwa oraz decyzji
podejmowanych przez stuzby i wtadze lokalne.

W sytuacji kryzysowej media lokalne wykorzystywane sg do:

« informowania o aktualnym stanie zagrozenia,

» przekazywania zalecen i instrukcji ,,co robi¢/ czego nie robic¢”,

« informowania o dziataniach stuzb oraz ewentualnych decyzjach o ewakuacji,

» dotarcia do osdb, ktére nie korzystajg z internetu lub mediéw spotecznosciowych.

Przekazy realizowane za posrednictwem medidw lokalnych majg charakter operacyjny
i instruktazowy, a ich celem jest wsparcie bezpieczeAstwa mieszkancéw i ograniczenie chaosu
informacyjnego.

Media ogodlnopolskie (radio, prasa i telewizja o zasiegu krajowym) petniag w komunikacji
kryzysowej role informacyjng i koordynacyjng. Wykorzystywane sg do:

« przekazywania informacji o skali i charakterze zdarzenia,

« komunikowania dziatan podejmowanych przez instytucje panstwowe,
« zapewnienia spdjnosci przekazu na poziomie krajowym,

« zapobiegania spekulacjom i dezinformacji.

Komunikacja prowadzona w mediach ogdlnopolskich koncentruje sie na faktach, decyzjach
i dziataniach instytucji, bez wchodzenia w szczegétowe instrukcje lokalne, ktére przekazywane
sq kanatami regionalnymi.

Segmentacja odbiorcow

Podstawowg grupa odbiorcéw mediéw lokalnych sg mieszkancy obszaru objetego kryzysem,
w szczegdblnosci osoby starsze oraz osoby czerpigce informacje gtéwnie z radia, prasy lokalnej
i telewizji regionalnej. W ich przypadku komunikacja kryzysowa koncentruje sie na:

» biezacej informacji o sytuacji,
« jasnych i powtarzalnych zaleceniach,
o wskazaniu zrédet oficjalnych informac;ji.

Przekazy kierowane do tej grupy powinny by¢ proste, konkretne i pozbawione nadmiaru
szczegotdéw technicznych.
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Szczegdblng grupy odbiorcdw sg osoby zamieszkujgce tereny bezposrednio zagrozone, w tym
wtasciciele budynkéw z piwnicami oraz osoby mieszkajgce w obnizeniach terenu. Komunikacja
kierowana do tej grupy w mediach lokalnych ma charakter $cisle instruktazowy i dotyczy:

« zabezpieczenia mienia,
o przygotowania do ewentualnej ewakuacji,
» zachowania bezpieczenstwa w trakcie trwania zdarzenia.

Nowi mieszkancy oraz osoby przebywajace czasowo (np. turysci) korzystajg z medidw lokalnych
jako Zrédfa orientacji w sytuacji. Przekazy kierowane do tej grupy wyjasniaja:

« czego dotyczy zagrozenie,
« jakie obszary sg nim objete,
o gdzie szukac dalszych informacji.

Istotng grupg odbiorcéw sg rdwniez seniorzy oraz osoby sprawujgce nad nimi opieke, dla ktéorych
radio i telewizja pozostajg podstawowym Zrédtem informacji. Przekazy kierowane do tej grupy
powinny:

» by¢ powtarzalne i jednoznaczne,
« akcentowac kwestie bezpieczenstwa zdrowotnego,
« zawierac informacje o dostepnej pomocy i wsparciu lokalnym.

Media ogdlnopolskie kierujg przekaz do szerokiego grona odbiorcéw w skali kraju, w tym
decydentéw, opinii publicznej oraz srodowisk eksperckich. W tym przypadku segmentacja
odbiorcéw ma charakter funkcjonalny, a komunikacja kryzysowa koncentruje sie na:

« opisie sytuacji i jej skali,

« dziataniach podejmowanych przez panstwo i stuzby,

« zapewnieniu spdjnego obrazu sytuacji na poziomie krajowym.
Przekazy te nie zawierajg lokalnych instrukcji operacyjnych, lecz petnig funkcje informacyjng
i koordynacyjna.
W komunikacji kryzysowej w mediach tradycyjnych:

o kluczowe znaczenie ma czas reakcji i dostepnosc rzecznika,

» wypowiedzi powinny by¢ krétkie, spdjne i oparte na potwierdzonych danych,
« w przypadku braku nowych informacji nalezy to jasno komunikowaé.
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Dziatania i harmonogram komunikacji kryzysowej w mediach tradycyjnych

Strategia Komunikacji Kryzysowej zaktada prowadzenie skoncentrowanych, dynamicznych dziatan
informacyjnych w mediach tradycyjnych w momencie wystgpienia sytuacji kryzysowej lub
bezposredniego zagrozenia jej wystgpienia. Dziatania te obejmujg radio, prase oraz telewizje,
ze szczegdlnym uwzglednieniem medidéw lokalnych, ktére stanowig kluczowy kanat dotarcia do
0s6b bezposrednio zagrozonych.

Celem komunikacji kryzysowej w mediach tradycyjnych jest:
« szybkie i rzetelne poinformowanie o zdarzeniu,
» przekazanie jednoznacznych zalecen i instrukcji,
» ograniczenie dezinformacji i spekulacji,

« utrzymanie zaufania do instytucji publicznych.

Komunikacja prowadzona jest tak dtugo, jak dtugo sytuacja wymaga biezgcego informowania,
a jej intensywnosc i forma sg dostosowywane do dynamiki zdarzenia.

Rola mediéw lokalnych i ogélnopolskich

Media lokalne petnia  funkcje  podstawowego kanatu  komunikacji  operacyjne;.
Za ich posrednictwem przekazywane s3:

o biezgce komunikaty,

e ostrzezenia i zalecenia,
« informacje o lokalnych decyzjach (np. ewakuacja, zamkniecia drég).

Media ogdlnopolskie wykorzystywane s3:
« do przekazywania informacji o skali zdarzenia,
« koordynacji przekazu na poziomie krajowym,

« ograniczania chaosu informacyjnego i spekulacji.

W obu przypadkach obowigzuje zasada jednego, spdjnego przekazu instytucjonalnego.
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Harmonogram dziatan

Komunikacja kryzysowa w mediach tradycyjnych opiera sie na fazowym modelu dziatan,
a nie na sztywnym kalendarzu.
Faza 1 — faza reakcji bezposredniej (0-24 h)
Cel: szybkie poinformowanie i uspokojenie sytuacji.
o komunikat prasowy,
» wejscia antenowe w radiu lokalnym,
» krotkie wypowiedzi rzecznika w TV regionalnej,
» potwierdzenie, ze sytuacja jest monitorowana.
Faza 2 — faza stabilizacji (1-7 dni)
Cel: biezgce informowanie i zarzadzanie oczekiwaniami.
« regularne aktualizacje w radiu lokalnym,
« wywiady i rozmowy wyjasniajgce w TV regionalnej,
« artykuty informacyjne w prasie lokalnej,
« selektywne wystgpienia w mediach ogdlnopolskich.
Faza 3 — faza odbudowy i wyciggania wnioskow
Cel: porzgdkowanie informacji i przejscie do odbudowy.
o komunikaty o opanowaniu sytuacji,
» informacje o bezpiecznym powrocie,

« wyjasnienia dotyczace dalszych dziatan,
« materiaty podsumowujgce w mediach lokalnych.

Strona 57



Co-funded by
the European Union

Przyktadowy harmonogram dziatan

RCB

Uwaga: harmonogram ma charakter orientacyjny i moze byé skracany lub rozszerzany
w zaleznosci od dynamiki kryzysu.

_ Temat Media lokalne - Media
Dzien — . . . ” .
dominujacy gtéwne dziatania ogodlnopolskie
Komunikat + radio ol .
o ) Krotka informacja
0-1 dzien Co sie wydarzyto lokalne + TV .
. serwisowa
regionalna
Wejscia antenowe,
1-2 dzienh Aktualna sytuacja aktualizacje —
radiowe
o Zalecenia i Wywiad rzecznika Komentarz
3-4 dzien . . : + artykut : .
dziatania stuzb . : instytucjonalny
informacyjny
Materiat
5-7 dzien Stabilizacja wyjasniajacy + —
Q&A
Wywiad Artykut
Po kryzysie Podsumowanie y . Y
podsumowujgcy kontekstowy
W komunikacji kryzysowej harmonogram zawsze podporzadkowany jest sytuacji,

a nie odwrotnie.

Kazde wystgpienie w mediach tradycyjnych powinno:

« wnosi¢ nowg, potwierdzong informacje,

» porzadkowac przekaz,

« wzmacnia¢ poczucie kontroli i bezpieczenstwa.
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Pomiar skutecznosci dziatan w mediach tradycyjnych

Na potrzeby realizacji Strategii Komunikacji Kryzysowej przyjmuje sie zestaw operacyjnych
wskaznikéw skutecznosci (KPI) dla dziatarh prowadzonych w mediach tradycyjnych, obejmujacych
radio, prase oraz telewizje. Wskazniki te stuzg biezgcej ocenie skutecznosci informowania
w sytuacji kryzysowej, spojnosci przekazu oraz zdolnosci instytucji do zarzadzania informacja
w warunkach presji czasowej i zwiekszonego zainteresowania mediéw.

Wskazniki KPI w komunikacji kryzysowej nie majg charakteru rozliczeniowego, lecz wspierajg
podejmowanie decyzji korygujgcych w trakcie trwania zdarzenia oraz wycigganie wnioskdéw
po jego zakonczeniu.

Zasieg i obecnos¢ informacyjna

W zakresie zasiegu komunikacji kryzysowej zaktada sie, ze w okresie aktywnego kryzysu tematyka
zdarzenia oraz oficjalne komunikaty instytucji powinny by¢ obecne:

» codziennie w mediach lokalnych (radio, prasa, telewizja regionalna) w pierwszej fazie
kryzysu,

» co najmniej okazjonalnie w mediach ogdlnopolskich, jezeli skala zdarzenia wykracza poza
poziom lokalny lub regionalny.

Utrzymanie regularnej obecnosci w mediach lokalnych uznaje sie za kluczowe z punktu widzenia

bezpieczenstwa mieszkaricéw oraz ograniczania dezinformacji. Brak obecnosci instytucji
w mediach w czasie kryzysu traktowany jest jako sygnat ryzyka komunikacyjnego.

Jakos¢ i funkcja przekazu

Podstawowym wskaznikiem skutecznosci komunikacji kryzysowej w mediach tradycyjnych jest
funkcjonalnos¢ przekazu, a nie liczba publikaciji.

Za pozadane uznaje sie, aby znaczgca czes¢ materiatdw medialnych miata charakter:
o komunikatéw informacyjnych opartych na faktach,
o wypowiedzi porzadkujacych sytuacje,
« materiatdw zawierajgcych jasne zalecenia lub instrukcje.
W przeciwienstwie do komunikacji ryzyka, nie oczekuje sie dominacji form wyjasniajacych czy

edukacyjnych. Ich obecnos¢ jest dopuszczalna wytacznie w fazie stabilizacji lub wygaszania
kryzysu.
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Spadjnosc i zgodnosé ze standardami

Za kluczowy wskaznik jakosci komunikacji kryzysowej w mediach tradycyjnych uznaje sie spdjnosé
przekazu instytucjonalnego, oceniang w szczegdlnosci pod katem:

o zgodnosci komunikatéw z aktualnym stanem wiedzy i decyzjami operacyjnymi,
» jednolitego jezyka i narracji we wszystkich wystgpieniach medialnych,

« unikania sprzecznych lub przedwczesnych informacji,

» wyraznego wskazywania, co jest potwierdzone, a co jeszcze ustalane.

Ocena spdjnosci prowadzona jest w oparciu o monitoring medidow oraz wewnetrzny przeglad
wypowiedzi i publikacji.

Reakcje odbiorcow i mediow
Jako wskaznik pomocniczy skutecznosci komunikacji kryzysowej przyjmuje sie reakcje odbiorcow
oraz medidéw, w tym:

o liczbe zapytan kierowanych do instytucji przez media,

« liczbe telefondw i zgtoszen od mieszkaricéw,

» sygnaty przekazywane przez jednostki lokalne i stuzby.
W pierwszej fazie kryzysu wzrost liczby zapytan jest zjawiskiem naturalnym i nie jest traktowany
negatywnie. Istotne znaczenie ma natomiast to, czy pytania te dotyczg kwestii

juz komunikowanych, czy tez ujawniajg luki informacyjne wymagajace uzupetnienia przekazu.

Powtarzalnos¢ pytan traktowana jest jako sygnat potrzeby doprecyzowania komunikatow
lub zmiany ich formy.

Horyzont oceny
Ocena skutecznosci dziatan w mediach tradycyjnych prowadzona jest:

« W trybie biezgcym — w trakcie trwania kryzysu,
» po zakonczeniu zdarzenia — w formie analizy podsumowujace;.

Analiza koricowa obejmuje poréwnanie dziatan z wczesniejszymi kryzysami (jezeli dane
sg dostepne) oraz identyfikacje dobrych praktyk i obszaréw wymagajacych korekty.

Osiggniecie zakfadanych wskaznikow uznaje sie za potwierdzenie zdolnosci instytucji do

prowadzenia skutecznej, spojnej i odpowiedzialnej komunikacji kryzysowej w mediach
tradycyjnych.
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KOMUNIKACJA BEZPOSREDNIA

Przyktad do wykorzystania i adaptacji

Kanaty

Podstawowym kanatem komunikacji bezposredniej w sytuacji kryzysowej s3 spotkania
informacyjne, briefingi terenowe oraz bezposrednie rozmowy z mieszkaricami, organizowane
przez jednostki samorzadu terytorialnego, centra zarzgdzania kryzysowego lub inne instytucje
odpowiedzialne za ochrone ludnosci. Dziatania te podejmowane sg w sytuacjach, w ktérych
bezposredni kontakt jest niezbedny do przekazania kluczowych informacji, zalecen lub wyjasnien
dotyczacych aktualnego zagrozenia.

Spotkania i briefingi kryzysowe majg charakter interwencyjny, a ich celem jest:

» przekazanie aktualnych informacji o sytuacji,

» wyjasnienie podejmowanych dziafan,

 udzielenie jednoznacznych instrukcji dotyczacych bezpieczenstwa,
e ograniczenie napiecia, plotek i dezinformacji.

Ich formuta powinna sprzyjaé¢ krétkiej, rzeczowej wymianie informacji, przy jednoczesnym
zachowaniu mozliwosci zadawania pytan przez mieszkancow.

Istotnym kanatem komunikacji bezposredniej sg réwniez spotkania i odprawy z kluczowymi
posrednikami informacji, takimi jak sottysi, przewodniczacy osiedli, zarzadcy nieruchomosci,
dyrektorzy szkot, przedstawiciele wspdlnot mieszkaniowych czy organizacje pozarzgdowe. Kanat
ten umozliwia szybkie przekazanie ujednoliconych informacji do szerszego grona odbiorcéw oraz
zapewnia spojnos¢ przekazu na poziomie lokalnym.

W sytuacjach wymagajacych indywidualnego kontaktu wykorzystywane sg dyzury informacyjne
oraz punkty konsultacyjne, organizowane tymczasowo w urzedach, szkotach, domach kultury lub
innych bezpiecznych i dostepnych lokalizacjach. Umozliwiaja one mieszkanicom uzyskanie
odpowiedzi na konkretne pytania dotyczgce ich sytuacji, mienia lub bezpieczenstwa.

Komunikacja bezposrednia w kryzysie moze by¢ réwniez prowadzona w terenie, w ramach
dziatan stuzb, patroli informacyjnych lub wizyt przedstawicieli administracji w najbardziej
dotknietych obszarach. Tego rodzaju kontakt ma szczegdlne znaczenie dla oséb o ograniczonym
dostepie do mediéw lub kanatéw cyfrowych.

Wszystkie dziatania z zakresu komunikacji bezposredniej w sytuacji kryzysowej powinny by¢ Scisle

koordynowane z pozostatymi kanatami komunikacji kryzysowej, tak aby przekazy byty spdjne,
aktualne i zgodne z decyzjami operacyjnymi.
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Segmentacja odbiorcow

Podstawowg grupg odbiorcow komunikacji bezposredniej w sytuacji kryzysowej sg osoby
bezposrednio dotkniete zdarzeniem Ilub znajdujgce sie w jego bezposrednim zasiegu.
W ich przypadku komunikacja koncentruje sie na:

aktualnej sytuacji,

« mozliwych zagrozeniach,

» jednoznacznych zaleceniach dotyczacych bezpieczenstwa,
dostepnych formach wsparcia.

Szczegbdlng uwage nalezy poswieci¢ mieszkancom terendw najbardziej narazonych, w tym
osobom zamieszkujgcym nisko potozone budynki, obiekty bezposrednio zagrozone lub objete
ewakuacjg. Komunikacja bezposrednia kierowana do tej grupy ma charakter instruktazowy
i porzadkujacy, a jej celem jest ograniczenie strat oraz zapewnienie bezpieczeAstwa osdb
i mienia.

Istotng grupg odbiorcow sg seniorzy, osoby z niepetnosprawnosciami, gtusi i niedostyszacy oraz
osoby wymagajgce wsparcia, dla ktérych bezposredni kontakt z przedstawicielami instytucji ma
kluczowe znaczenie. Przekazy kierowane do tej grupy powinny byé formutowane w sposéb
spokojny, prosty i powtarzalny, z naciskiem na kwestie praktyczne, takie jak dostep do pomocy,
leki, dokumenty, ewakuacja czy mozliwos¢ uzyskania wsparcia sgsiedzkiego.

Odrebng grupe stanowig lokalni liderzy i posrednicy informacji, ktorzy w sytuacji kryzysowej

petnig role multiplikatoréw przekazu. Komunikacja kierowana do nich powinna byé precyzyjna
i jednoznaczna, tak aby mogli przekazywaé informacje dalej bez ryzyka znieksztatcen.

Rytm i forma dziatan
W ramach dziatai kryzysowych nie przyjmuje sie sztywnego, dtugookresowego harmonogramu.
Komunikacja bezposrednia realizowana jest w rytmie dostosowanym do rozwoju sytuacji

i mozliwosci organizacyjnych instytucji.

Dziatania obejmuja:

spotkania informacyjne i briefingi dla mieszkancéw,

« dyzury informacyjne i punkty konsultacyjne,

warsztaty i instruktaze o charakterze praktycznym (jezeli sytuacja na to pozwala),
» bezposrednie rozmowy w terenie z osobami najbardziej dotknietymi.

Czestotliwos¢ dziatan moze wynosi¢ od kilku spotkan dziennie w pierwszej fazie kryzysu
do dziatan punktowych w fazie stabilizacji.
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Dziatania bezposrednie planowane sg zgodnie z fazami kryzysu, a nie kalendarzem.

Faza 1 - faza reakcji bezposredniej (0-24 h)
Dominuja dziatania informacyjne i porzadkujace:
» spotkania informacyjne dla mieszkancéw,
 briefingi z lokalnymi liderami,
o przekazywanie zalecen bezpieczenstwa.
Faza 2 — faza stabilizacji (1-7 dni)
Akcent przesuwa sie na dziatania praktyczne:
« konsultacje dotyczace zabezpieczenia mienia,
» wsparcie informacyjne dla oséb szczegdlnie dotknietych,
« instruktaze dotyczgce bezpiecznego funkcjonowania.
Faza 3 — faza odbudowy i wyciggania wnioskow
Dziatania koncentrujg sie na:
» bezpiecznym powrocie do doméw,

« porzadkowaniu informacji,
o wyjasnianiu dalszych krokow i procedur pomocowych.

Zatozenia organizacyjne

« dziatania prowadzone przede wszystkim na poziomie lokalnym,

« intensywnos$¢ dostosowana do skali i dynamiki zdarzenia,
 elastyczny harmonogram, aktualizowany na biezgco,

« Scista koordynacja z komunikacjg medialng i systemami ostrzegania,
« udziat stuzb i instytucji partnerskich (np. PSP, Policja, OPS).
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Dzien Te.ma.t Forma dziatania Grupa docelowa Cel
dominujacy
Dzier 1 Co sie dzieje i Spotkanie Mieszkancy Przekazanie
gdzie informacyjne obszaru faktow i zalecen
Dzien 2 Bezp|e.cze.nstwo Konsultacje Osoby zagrozone | Ograniczenie strat
mienia terenowe
Dzien 3-4 Wsparcie i pomoc ) Dyzur . Mieszkancy Poste;p d?
informacyjny informacji
Dzienh 5-7 Stabilizacja Spo’tk'ar.wle Mieszkancy Porzadkon.ame
wyjasniajace sytuacji
Po kryzysie Co dalej Spotkanlej Mieszkancy Odbudoyva
podsumowujgce zaufania
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Pomiar skutecznosci dziatan w ramach komunikacji bezposredniej

Przyktad do wykorzystania i adaptacji

Na potrzeby realizacji Strategii Komunikacji Kryzysowej przyjmuje sie zestaw operacyjnych
wskaznikéw skutecznosci (KPI) dla dziatan realizowanych w ramach komunikacji bezposredniej,
obejmujacych spotkania informacyjne, briefingi terenowe, konsultacje indywidualne oraz dyzury
informacyjne dla mieszkancéw. Wskazniki te stuzg ocenie adekwatnosci reakcji komunikacyjnej
w sytuacji kryzysowej, jakosci dialogu z mieszkancami oraz zdolnosci instytucji do zarzadzania
informacja w bezposrednim kontakcie.

Wskazniki KPI w komunikacji kryzysowej nie majg charakteru rozliczeniowego i nie s3 oceng
efektywnosci frekwencyjnej, lecz narzedziem biezgcej analizy oraz wyciggania wnioskéw
operacyjnych.

W zakresie skali dziatan bezposrednich zaktada sie, ze w okresie aktywnego kryzysu:

» dziatania bezposrednie realizowane sg tak czesto, jak wymaga tego sytuacja (w pierwszej
fazie nawet codziennie),
» obejmujg przede wszystkim obszary i grupy bezposrednio dotkniete zdarzeniem.

Nie okresla sie sztywnej liczby uczestnikow ani spotkan. Wystarczajgcym kryterium skutecznosci
jest dotarcie do osdb najbardziej zagrozonych, a nie szeroki zasieg ilo$ciowy.

Frekwencja na spotkaniach i briefingach kryzysowych nie stanowi samodzielnego wskaznika
skutecznosci. Za wynik satysfakcjonujacy uznaje sie:

o dotarcie do kluczowych grup (osoby zagrozone, seniorzy, lokalni liderzy, osoby
z niepetnosprawnosciami),

» mozliwos¢ przekazania zalecen osobom, ktérych dotyczg konkretne decyzje (np. ewakuacja,
zabezpieczenie mienia).

Niska liczba uczestnikdw nie jest traktowana jako niepowodzenie, jezeli dziatania umozliwiajg
indywidualne dopasowanie informacji i realne wsparcie decyzyjne.
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Za kluczowy wskaznik jakosci komunikacji bezposredniej w sytuacji kryzysowej uznaje sie
charakter i tres¢ interakcji z mieszkaricami, w szczegdlnosci:

« zadawanie pytan dotyczgcych biezgcej sytuacji i zalecen,

» zgtaszanie konkretnych problemdéw wymagajgcych decyzji lub wsparcia,

« sygnalizowanie niejasnosci lub sprzecznych informacji.

Pojawienie sie pytan i watpliwosci jest zjawiskiem naturalnym i pozgdanym, poniewaz pozwala
na biezgco korygowac przekaz i uzupetniaé luki informacyjne.

Jako wskaznik pomocniczy skutecznosci komunikacji bezposredniej przyjmuje sie zgtoszenia
nastepcze, w tym:

« telefony i zapytania po spotkaniach,

» zgtoszenia przekazywane przez sottysow, radnych lub stuzby,

« sygnaty o problemach powtarzajgcych sie w réznych lokalizacjach.
Powtarzalnos¢ pytan lub problemoéw traktowana jest jako sygnat koniecznosci:

» doprecyzowania komunikatow,

« zmiany formy przekazu,
e wzmochnienia wybranych tematow w innych kanatach komunikacji kryzysowe;j.

Horyzont oceny
Ocena skutecznosci dziatan komunikacji bezposredniej w kryzysie prowadzona jest:

» na biezgco — w trakcie trwania sytuacji kryzysowej,
» po zakonczeniu zdarzenia — w formie krotkiej analizy podsumowujace;j.

Analiza koncowa obejmuje w szczegdlnosci:

« adekwatnosc reakcji komunikacyjnej do potrzeb mieszkarcéw,
o skuteczno$¢ dotarcia do grup najbardziej zagrozonych,
« identyfikacje dobrych praktyk i obszaréw wymagajgcych korekty.

Osiggniecie zaktadanych wskaznikdw uznaje sie za potwierdzenie zdolnosSci instytucji
do prowadzenia skutecznej, elastycznej i odpowiedzialnej komunikacji kryzysowej
w bezposrednim kontakcie z mieszkaricami.
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PRZECIWDZIALANIE
DEZINFORMACII
W SYTUACIJI KRYZYSOWEJ

Dezinformacja w czasie kryzysu moze eskalowaé napiecia spoteczne, utrudniaé dziatania
operacyjne oraz podwazaé zaufanie do instytucji publicznych. Dlatego reagowanie na fatszywe
lub wprowadzajgce w btad informacje jest integralnym elementem komunikacji kryzysowej
i odbywa sie rownolegle z przekazywaniem informacji o samym zdarzeniu.

Przyktad do wykorzystania i adaptacji
Monitoring informacji — pierwszy krok

Po uruchomieniu komunikacji kryzysowej zespdét komunikacyjny niezwtocznie rozpoczyna
monitoring przestrzeni informacyjnej, w szczegdlnosci:

« medidw spotecznosciowych,

« portali informacyjnych,

« foréw lokalnych i grup spotecznos$ciowych,
o komunikatéw medialnych innych instytucji.

ktdry koncentruje sie na:
« fatszywych informacjach dotyczgcych zdarzenia,
» nadinterpretacjach i spekulacjach,
 tresciach podwazajgcych wiarygodnos¢ dziatan instytucji,
» narracjach mogacych wywotaé panike lub niepozadane zachowania.

Zespdt monitorujgcy dokumentuje powtarzajgce sie watki oraz przekazuje je do koordynatora
komunikacji kryzysowe;.
Ocena — czy reagowac i jak

Nie kazda nieprawdziwa informacja wymaga natychmiastowej reakcji. Przed podjeciem dziatan
zespo6t dokonuje szybkiej oceny:

» czy dana tre$¢ ma realny zasieg,

o czy moze wptynacé na bezpieczenstwo ludzi,

» czy podwaza zaufanie do oficjalnych komunikatdw,
e czy utrudnia dziatania operacyjne.
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Priorytet reakcji majg tresci:

» wzywajgce do niebezpiecznych dziatan,

» podwazajace oficjalne ostrzezenia,

« fatszywie informujace o skali zagrozenia,

przypisujgce instytucji dziatania, ktore nie miaty miejsca.

Zasady reagowania — jak odpowiadamy
Reagowanie na dezinformacje odbywa sie wedtug nastepujacych zasad operacyjnych:

» reagujemy szybko, ale tylko na informacje istotne,

« prostujemy fakty, nie powielajgc fatszywej narracji,

» odwotujemy sie wytacznie do potwierdzonych danych,
» stosujemy spokojny, rzeczowy ton,

« zawsze wskazujemy oficjalne zrédto informacji.

Nie prowadzi sie polemik emocjonalnych ani personalnych. Celem reakcji jest zatrzymanie
rozchodzenia sie nieprawdziwej informacji, a nie ,,wygranie dyskusji”.

Formy reakcji na dezinformacje
W zaleznosci od skali i charakteru zjawiska stosuje sie:
o krotkie sprostowania w mediach spotecznosciowych,
» aktualizacje komunikatéw na stronie internetowej,
o uzupetniajgce komunikaty prasowe,
» bezposredni kontakt z redakcjami w przypadku btednych publikacji,
» wpisy typu , Fakty i mity” lub ,,Co jest prawdg, a co nie”.

W sytuacjach dynamicznych dopuszcza sie reagowanie zbiorcze, np. jednym komunikatem
porzgdkujgcym najczesciej pojawiajgce sie nieprawdziwe informacje.

Wspétpraca miedzyinstytucjonalna

Jezeli dezinformacja dotyczy obszaru kompetenciji kilku instytucji:
« uzgadnia sie wspolne stanowisko,
» stosuje sie jednolite sformufowania,

 unika sie wzajemnego korygowania sie w przestrzeni publicznej.

Koordynacja odbywa sie kanatami roboczymi, a reakcje publikowane sg w sposdb spdjny
i skoordynowany czasowo.
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Prewencja — uprzedzanie dezinformacji

Rownolegle z reagowaniem instytucja stosuje dziatania zapobiegawcze:
» publikowanie regularnych aktualizacji nawet przy braku zmian,
« wskazywanie, ktére informacje sg potwierdzone, a ktdre w trakcie weryfikacji,
» wyrazne oznaczanie oficjalnych zrédet informaciji,

e przypominanie, gdzie sprawdzaé wiarygodne komunikaty.

Prewencja dezinformacji opiera sie na zasadzie: lepiej wyjasni¢ wczesniej, niz prostowaé pdznie;.

Dokumentowanie i wnioski

Po zakoniczeniu kryzysu:
« identyfikuje sie gtéwne narracje dezinformacyjne,
« analizuje skutecznos¢ reakcji,
» aktualizuje wzory komunikatéw i checklisty,

« wykorzystuje wnioski w szkoleniach i ¢wiczeniach.

Celem nie jest eliminacja dezinformacji w catosci, lecz ograniczenie jej wptywu na bezpieczenstwo
ludzi i przebieg dziatan kryzysowych.
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SZKOLENIA, CWICZENIA
| PRZYGOTOWANIE KADR

Skuteczna komunikacja kryzysowa nie powstaje w momencie zdarzenia. Jej jakos$¢ zalezy
bezposrednio od przygotowania kadr, znajomosci procedur oraz regularnego ¢wiczenia pracy
w warunkach presji czasu, niepetnej informacji i wysokiego zainteresowania opinii publicznej.
Niniejszy rozdziat okresla praktyczne zasady przygotowania zespotéw komunikacyjnych
do dziatania w sytuacjach kryzysowych.

Przyktad do wykorzystania i adaptacji

Cele przygotowania kadr komunikacyjnych
Szkolenia i ¢wiczenia w obszarze komunikacji kryzysowej majg na celu:

« skrdcenie czasu reakcji informacyjnej po wystapieniu zdarzenia,

o wypracowanie automatyzmoéw decyzyjnych i komunikacyjnych,

» zapewnienie spéjnosci przekazu niezaleznie od osoby petnigcej dyzur,

o przygotowanie do pracy pod presjg medialng i informacyjng,

« ograniczenie btedéw wynikajgcych z chaosu organizacyjnego lub niejasnego podziatu rol.

Szkolenia i ¢wiczenia obejmujg w szczegdlnosci:

« rzecznika prasowego/ biuro prasowe,

o cztonkdw Zespotu Komunikacji Kryzysowej,

« kierownictwo instytucji (w zakresie zasad wypowiedzi i roli decyzyjnej),

» przedstawicieli komérek operacyjnych wspdtpracujacych z komunikacja,

» jednostki terenowe i osoby wyznaczone do kontaktu z mediami lokalnymi.

Kazda osoba wchodzaca w sktad Zespotu Komunikacji Kryzysowej powinna przejs¢ szkolenie
podstawowe obejmujace:

» zasady uruchamiania komunikacji kryzysowej,

» obieg informacji i wspodtprace z czesécig operacyjng,

» schemat przygotowania komunikatu kryzysowego,

« zasady zatwierdzania i publikacji informaciji,

» podstawy pracy z mediami w sytuacji kryzysowej,

o rozrdznienie komunikacji ryzyka i komunikacji kryzysowej.
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Szkolenie ma charakter praktyczny i powinno zawierac:

o prace na przyktadowych komunikatach,
 analize rzeczywistych case studies,
» symulacje pierwszych 60 minut kryzysu informacyjnego.

W zaleznosci od zakresu kompetencji instytucji realizowane sg szkolenia uzupetniajace,
w szczegolnosci:

o komunikacja w sytuacjach dtugotrwatych kryzyséw,

» reagowanie na dezinformacje i presje medialng,

o komunikacja z osobami poszkodowanymi i ich rodzinami,

« wspotpraca z mediami zagranicznymi,

« wykorzystanie Alertu RCB, Regionalnego Systemu Ostrzegania (RSO) i syren alarmowych
w praktyce komunikacyjnej.

Instytucja realizuje:

» ¢wiczenia wewnetrzne Zespotu Komunikacyjnego — minimum raz w roku,

o udziat zespotu komunikacji w ¢wiczeniach zarzadzania kryzysowego — kazdorazowo,
gdy ¢wiczenie obejmuje element informacyjny,

o krotkie ¢wiczenia sztabowe (,table-top”) dotyczgce wybranych scenariuszy.

Cwiczenia obejmujg m.in.:

» odbidr informacji o zdarzeniu,

» weryfikacje danych z czescig operacyjng,

o przygotowanie pierwszego komunikatu,

« decyzje o uruchomieniu Alertu RCB/ RSO,

» reakcje na pytania mediow i dezinformacje,
e oOrganizacje pracy zmianowej,

i sg prowadzone sg w oparciu o realistyczne scenariusze, np.:

o powddz i ewakuacja ludnosci,

o blackout i brak tgcznosci,

« skazenie chemiczne,

« zdarzenie masowe z ofiarami,

« intensywna kampania dezinformacyjna.

« niepefne i zmieniajace sie informacje,

e presje czasu,

» sprzeczne doniesienia medialne,

o koniecznos¢ wspodtpracy miedzyinstytucjonalne;j.
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Kazde szkolenie i ¢wiczenie konczy sie krétkim podsumowaniem operacyjnym, obejmujgcym:

co zadziatato,

» co spowolnifo dziafania,

gdzie pojawity sie niejasnosci decyzyjne,
ktore procedury wymagajg doprecyzowania.

Whioski s3 dokumentowane w formie notatki roboczej. Stuzg aktualizacji procedur i scenariuszy,
wykorzystywane sg przy kolejnych szkoleniach.

Celem nie jest ocena personalna, lecz podnoszenie realnej gotowosci komunikacyjnej instytucji.

Instytucja zapewnia:

» aktualne listy kontaktowe Zespotu Komunikacyjnego,

o dostep do wzoréw komunikatow i checklist,

« mozliwos$¢ szybkiego uruchomienia zespotu poza godzinami pracy,

 biezace przypominanie kluczowych zasad (np. krétkie refreshery, spotkania robocze).

Gotowos$¢ komunikacyjna traktowana jest jako element ciggty, a nie jednorazowe dziatanie
szkoleniowe.
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Rodzaje dziatan przygotowawczych — poréwnanie praktyczne

Forma dziatania Cel operacyjny Kto bierze udziat Czestotliwosé Efekt praktyczny
Zespot Wszyscy znajg ten
Szkolenie Ujednolicenie komunikacji, Przy wdrozeniu + y>y znajq
. . . sam schemat
podstawowe wiedzy i procedur rzecznik, nowe co 2 lata . .
dziatania
osoby
Sskolenie Przygotowanie na Wybrane osoby Lepsza regkqa na
- konkretne typy . Wedtug potrzeb specyficzne
specjalistyczne . funkcyjne .
kryzysow sytuacje

Cwiczenie Sprawdzenie o .
oL Komunikacja + Skrécenie czasu
sztabowe (table- decyzji i obiegu o 1-2 razy w roku N
. - operacyjni reakgji
top) informacji
Cwiczenie Sprawdzenie i Reallstyczne'
etnoskalowe oracy pod presja Zespot + partnerzy Co 2-3 lata przetestowanie
P systemu
. Unikanie
. Nauka na realnych Zespot
Analiza case study . N Ad hoc powtarzalnych
zdarzeniach komunikacji .
btedéw
Podtrzymanie Przypomnienie rol
Refresh/ briefing Y Caly zespot 1-2 razy w roku P

gotowosci

i zasad
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Zakres szkoleniowy wg rél (minimum operacyjne)

Rola

Zakres szkolenia

Forma

Rzecznik prasowy

Decyzje komunikacyjne,
wypowiedzi publiczne, presja
medialna

Warsztat + symulacja

Zespot komunikacji
kryzysowe;j

Obieg informacji,
komunikaty, aktualizacje

Szkolenie + ¢wiczenie

Kierownictwo instytucji

Rola decyzyjna, komunikacja
przywddcza

Krétki briefing

Komorki operacyjne

Wspdtpraca z komunikacjg

Warsztat roboczy

Jednostki terenowe

Komunikacja lokalna, kontakt
z mediami

Szkolenie praktyczne
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Przyktadowy roczny harmonogram szkolen i ¢wiczen

Kwartat Dziatanie Zakres Uczestnicy Efekt
Szkolenie Proceduryﬂ Zespot Ujednolicenie
| kwartat komunikacji L )
podstawowe . komunikacji wiedzy
kryzysowe;j
| kwartat Briefing Rola w kryzysie Kierownictwo Jasnos¢ decyzyjna
kierownictwa yzy ¥l
Cwiczenie table- Scenariusz Komunikacja + Skrécenie czasu
[l kwartat . L y
top powodzi operacyjni reakgji
. : Zespot Lepsze
[l kwartat Analiza case study | Kryzys medialny L )
komunikacji przygotowanie
Szkolenie . . .
[l kwartat o Dezinformacja Wybrane osoby Lepsza odpornos¢
specjalistyczne
IV kwartat Cwiczenie Diugotrwaty Caly zespét Sprgwdz,ehle
wewnetrzne kryzys ciggtosci
I kwartat Podsumowanie Whnioski i korekty Zespot + Aktualizacja

roku

kierownictwo

procedur
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Minimalny , pakiet gotowosci” zespotu komunikacyjnego

Element Status Odpowiedzialny
Lista kontaktéw (24/ 7) Aktualna/ do aktualizacji Biuro prasowe
Wzory komunikatow Tak/ Nie Zespot komunikacji
Procedura zatwierdzania Tak/ Nie Rzecznik
Harmonogram zmian Tak/ Nie Koordynator
Scenariusze ¢wiczen Tak/ Nie Zespot kryzysowy
Dostep do narzedzi Tak/ Nie IT/ komunikacja

Instytucja realizuje plan szkolen i éwiczen zgodnie z rocznym harmonogramem, aktualizowanym
w oparciu o wnioski z dziatan operacyjnych i ¢wiczen.

Harmonogram ma charakter elastyczny i moze by¢ modyfikowany w zaleznosci od profilu ryzyk.
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PROCEDURA
AKTUALIZACII STRATEGII

Strategia Komunikacji Kryzysowe] jest dokumentem operacyjnym i dynamicznym, ktdry musi
pozostawac aktualny w kontekscie zmieniajgcych sie zagrozen, doswiadczen z realnych sytuacji
kryzysowych oraz ewolucji sSrodowiska informacyjnego. Jej aktualizacja ma na celu zapewnienie,
ze przyjete procedury, role, narzedzia i schematy dziatania odpowiadajg rzeczywistym potrzebom
instytucji w warunkach presji czasu i wysokiego zainteresowania spotecznego.

Dokument powinien przewidywa¢ jasng i przewidywalng procedure aktualizacji, umozliwiajaca

szybkie wprowadzanie zmian wynikajacych z doswiadczen operacyjnych, bez koniecznosci
kazdorazowego przebudowywania catej strategii.

Przyktad do wykorzystania i adaptacji

Celem niniejszego rozdziatu jest okreslenie procedury aktualizacji Strategii Komunikacji
Kryzysowej [nazwa instytucji], tak aby dokument:

« odzwierciedlat aktualne zagrozenia i scenariusze kryzysowe,

« uwzgledniat wnioski z realnych zdarzen, ¢wiczen i symulacji,

» pozostawat uzyteczny dla oséb realizujgcych komunikacje w warunkach kryzysu,
o byt spdjny z innymi dokumentami planistycznymi i operacyjnymi instytucji.

Regularna aktualizacja strategii umozliwia przetozenie doswiadczen kryzysowych na konkretne
usprawnienia procedur i narzedzi komunikacyjnych.

Strategia Komunikacji Kryzysowej podlega:

» przegladowi okresowemu — nie rzadziej niz raz na 2 lata. Ma charakter planowy i stuzy ocenie
aktualnosci dokumentu w kontekscie profilu zagrozen, zmian organizacyjnych oraz ewolucji
$rodowiska informacyjnego,

» aktualizacji doraznej — przeprowadzanej w przypadku zdarzen lub okolicznosci majgcych
istotny wptyw na sposéb prowadzenia komunikacji kryzysowej, w szczegdlnosci w przypadku:

o wystgpienia znaczacej sytuacji kryzysowej lub incydentu o duzym oddziatywaniu
informacyjnym,

o whnioskéw z analiz post-kryzysowych,

o ¢wiczen i symulacji ujawniajgcych luki proceduralne lub organizacyjne,

o zmian legislacyjnych wptywajacych na obowigzki informacyjne,

o istotnych zmian w srodowisku medialnym lub kanatach komunikacji,

o zmian w strukturze instytucji, podziale kompetencji lub systemie zarzadzania
kryzysowego.
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Aktualizacja strategii nie jest uzalezniona wyfgcznie od wystgpienia kryzysu, lecz wynika
z potrzeby utrzymania gotowosci komunikacyjnej instytucji.

Za koordynacje procesu aktualizacji Strategii Komunikacji Kryzysowej odpowiada
[wskazana komodrka organizacyjna/ funkcja], we wspotpracy z:

« komodrkami merytorycznymi zaangazowanymi w reagowanie kryzysowe [wskazana komdrka
organizacyjna/ funkcja],

« zespotami realizujgcymi komunikacje w sytuacjach nadzwyczajnych [wskazana komodrka
organizacyjna/ funkcja],

« jednostkami terenowymi i partnerami instytucjonalnymi [wskazana komérka organizacyjna/
funkcja],

o osobami odpowiedzialnymi za analize mediéw i ewaluacje dziatarn [wskazana komérka
organizacyjna/ funkcjal.

Proces aktualizacji ma charakter roboczy i rozwojowy. Jego celem jest poprawa skutecznosci
komunikacji kryzysowej, a nie ocena personalna realizatoréw.

Przeglad strategii koncentruje sie na jej funkcjonalnosci i uzytecznosci w warunkach kryzysu.
Analizie podlegajg w szczegdlnosci:

« adekwatnos¢ opisanych scenariuszy kryzysowych,

o klarownosc rol i odpowiedzialnos$ci komunikacyjnych,

o skutecznos¢ procedur obiegu informacji i zatwierdzania komunikatow,

o uzyteczno$¢ narzedzi i kanatéw komunikacji,

o spdjnosé strategii z planami zarzadzania kryzysowego i innymi dokumentami operacyjnymi,
» whnioski z ewaluacji i analiz po zdarzeniach kryzysowych.

Proces aktualizacji Strategii Komunikacji Kryzysowej obejmuje:
» zebranie wnioskdw z analiz post-kryzysowych, éwiczen i ewaluacji dziatan,
« identyfikacje elementéw wymagajgcych korekty lub uzupetnienia,
« przygotowanie propozycji zmian w dokumentacji,
o uzgodnienia wewnetrzne z kluczowymi komérkami i partnerami,

» zatwierdzenie zaktualizowanej wersji strategii.

Wprowadzone zmiany sg dokumentowane i komunikowane jednostkom odpowiedzialnym
za realizacje strategii.

Zatwierdzenie i wdrozenie

Aktualizacje Strategii Komunikacji Kryzysowej zatwierdza Rzecznik Prasowy [Instytucji] / Dyrektor
Biura Prasowego/ Dyrektor ds. Komunikacji.

Po zatwierdzeniu strategia stanowi obowigzujgce odniesienie dla dziatan komunikacyjnych
prowadzonych w sytuacjach kryzysowych.
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