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Crisis Management
• Introduction: Taking a Deeper 
Look at Crisis & Critical Incidents

• Phase 1 ‐ Pre‐Event Planning & 
Resiliency Preparation

• Phase 2 – Event Response and 
Triage

• Break

• Phase 3 – Post Event Crisis 
Intervention and Psychological 
First Aid

• Developing Your Plan

• Leadership in Crisis

• Q & A

REMEMBER:
You don’t train for 
“if” you train for 

“when”.

Crisis &
Critical Incidents

Taking a Deeper Look
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Crisis & 
Critical 
Incidents History & Crisis:

• The term crisis was coined in the 15th Century

• The noun crisis comes from the Latinized form of 
the Greek word krisis, meaning "turning point in 
a disease." 

• At such a moment, the person with the disease 
could get better or worse: it's a critical moment

Crisis & 
Critical 
Incidents Crisis Definition Today:

• Crisis is defined as an unstable or crucial time or 
state of affairs in which a decisive change is 
impending ‐ especially one with the distinct 
possibility of a highly undesirable outcome

• A crisis may be caused by a critical incident or a 
series of critical incidents.

Crisis & 
Critical 
Incidents Critical Incident Definition:

• Important, often stressful, event(s) which have 
the potential to overwhelm one’s usual coping 
mechanisms resulting in psychological distress 
and an impairment of normal individual, as well 
as collective, adaptive functioning.
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Crisis & 
Critical 
Incidents

Examples of Critical Incidents may include:

• Individual or mass violence

• Medical emergencies

• Sexual assault

• Challenges to law and order

• Forms of terrorism 

• Large scale disasters such as hurricanes 

• And most recently epidemics such as the novel 
virus Covid‐19.

Crisis & 
Critical 
Incidents

Approach:

• Source: Critical Incident Stress Management 
(CISM)

• Because of their unpredictability and instability 
its important to look at identifying and grouping 
the challenges to your organization / 
municipality before developing any plans and 
responsive measures.
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Crisis & 
Critical 
Incidents 3 Types of Critical Incidents:

• Emergencies

• Disasters

• Catastrophes

• All three focus on physical destruction and injury 
up to loss of life, but the main difference 
between the three is the volume and the demand 
they will place upon its response systems. 

Crisis & 
Critical 
Incidents Emergencies:

Events that result in physical destruction, or injury 
and/or loss of life.

Do not exceed local response capabilities.

(e.g., fire, emergency medical services, or law

enforcement).

Crisis & 
Critical 
Incidents Disasters:

Typically thought of as events that result in a high 
magnitude of physical destruction, injury and/or 
loss of life. 

Cause disruption to social or community function 
and exceed local emergency response capabilities. 

Requires the recruitment of additional response 
capabilities and the challenge associated with the 
leadership and the coordination of such resources.
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Crisis & 
Critical 
Incidents Catastrophes:

Overwhelming magnitude of impact that exceeds 
response capabilities.

Leads to disruption if not elimination of social 
cohesion and basic community functions.

There are no mental health services provided in 
the acute phase of a catastrophe, as survival 
becomes the highest priority.

Breakout 
Assignment:

Discuss amongst your
group the type of 
emergencies your 

organization could be 
vulnerable to. 

What are some external & 
internal threats?

Crisis & 
Critical 
Incidents Developing Your Unique Plan:

There is no secret formula to crisis management 
nor is there an absolute correct method that all 
organizations should follow.  

We will identify a list of ingredients and best 
practices that fall into a three phased process 
which will align with measures before, during and 
after the event.
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Pre‐Event Planning 
& Resiliency 
Preparation

Phase 1

Phase 1
Pre‐Event Planning:

• Know Your Plan

• Training, Audits & Drills

• Identify Key Players & Support Systems

• Internal & External

• Identify Your Chain of Command

• Periodic Review

• Invest in Proactive Resiliency Measures

Phase 1
Know Your Plan:

• You need to have a written plan…that everyone 
knows and has access to.

• Avoid relying on tribal knowledge…this can be 
catastrophic under these circumstances.

• A plan on paper is useless if your key players 
don’t know it.
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Phase 1
Training, Audits & Drills:

• Emergency Plans should be part of the 
onboarding and orientation process for all 
employees.

• On‐going training & in‐services should take place 
to review all emergency plans.

• Test the plan to make sure it works by running 
drills and audits.

• Include civilians and guests in your drills.

Phase 1
Identify Key Players & Support Systems:

All members of the plan need to know their role!

• Internal Examples: on site staff, law enforcement 
personnel, first responders, Human Resources, 
Risk Management, Public Affairs, Legal & City 
Manager.

• External Examples:  Consultants such as EAP, 
mental health professionals, crisis 
interventionists, regional & national support. 

Phase 1
Identify Your Chain of Command:

• Every organization should have a clear chain of 
command as part of their organizational chart.  

• For effective communication in an emergency 
develop a call/phone tree flow chart.

• Include an after‐hours protocol.
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Phase 1
Periodic Review:

• All emergency plans should go through an 
annual or seasonal review.

• For seasonal programs & facilities plans should 
be reviewed, tested and updated each season.

• If changes are considered training must follow.

• Unless critical, be careful to consider changes 
during peak times that do not allow for training.  

Phase 1
Invest in Proactive Resiliency Measures:

Resiliency can be proactively planned for by 
looking at all possible outcomes and potential 
vulnerabilities to ensure the most rapid and 
effective rebound following an incident.  

This can be accomplished through interpersonal 
support, the right leadership, specific tactical 
training in psychological first aid, and community 
buy‐in and trust.
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Phase 1
Invest in Proactive Resiliency Measures:

RRR Model – resistance, resilience & recovery

Part of the proactive plan should include a strategic 
plan that considers multiple intervention 
perspectives that identify the interventions most 
suited to achieve the desired outcome, that is, 
build resistance, enhance resilience, or facilitate 
the recovery of those affected by the disaster.

Phase 1
RRR Model:

Resistance refers to the ability of an individual, a 
group or an organization to literally resist 
manifestations of clinical distress, impairment, or 
dysfunction associated with critical incidents, 
terrorism, and even mass disasters. 

Resistance may be thought of as a form of 
PSYCHOLOGICAL BODY ARMOR and immunity to 
distress and dysfunction.

Phase 1
RRR Model:

Resilience refers to the ability of an individual, a 
group or an organization to rapidly and effectively 
rebound from psychological and/or behavioral 
perturbations associated with critical incidents, 
terrorism, and even mass disasters. 

The single best factor that supports and engenders 
resilience is interpersonal support.
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Phase 1
RRR Model:

Recovery refers to the ability of an individual, a 
group or an organization to recover the ability to 
adaptively function, both psychologically and 
behaviorally, in the wake of a significant clinical 
distress, impairment, or dysfunction.

Treatment and rehabilitation are the interventions 
inherent in this domain.

Breakout 
Assignment:

With your group develop
some proactive strategies 
to make your organization 

more resilient.  

Event Response 
and Triage

Phase 2
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Phase 2
Event Response and Triage:

• Respond to the Immediate Threat or Incident

• Stick to the Plan

• Don’t Lose Sight of the Big Picture

• Emotional Triage

• Event Diffusing 

Phase 2
Respond to the immediate treat or incident:

• Identify the primary objective in your response 
strategy…life over limb.

• Reduce mass casualties…in an active shooter 
scenario taking the shooter down takes 
precedence over assisting those injured.

• Evacuate in a fire but lock down during an active 
shooter event.

Phase 2
Stick to the Plan:

• Don’t deviate from the plan…especially when 
working in a team setting.

• If a team member deviates from the core functions 
of the plan…members will run independent from 
one another resulting in a breakdown of 
communication and ineffectiveness to respond to 
the incident.

• If faced with the unexpected…flexibility is key to 
allow for quick adjustments to the plan.

42

43

44



5/10/2021

13

Phase 2
Don’t lose sight of the big picture:

• Don’t lose sight of additional actions or 
operational measures…securing facility, crowd 
control, witness statements & etc.

• Identify additional support that may assist with 
the big picture view…janitorial staff or even 
patrons. 

Phase 2
Emotional Triage:

• Triage is essential to the psychological well‐
being of all those affected by the incident.  

• Be prepared for emotional aftershocks.

• Identify those potentially affected…from those 
on the scene to family and community members 
not present during the incident. 

• Identify emergency contacts as part of the 
planning process. 

Phase 2
Emotional Triage:

• Signs of DISTRESS should be monitored. Many 
signs of DISTRESS are temporary. They pass with 
time.

• For those showing more severe signs be 
prepared to offer assistance from a mental 
health professional.

• As part of the triage role a brief defusing of the 
events should follow the incident.
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Phase 2
Event Diffusing: 

• Defusing is an intervention that is a shorter, less 
formal version of a debriefing . 

• Typical group size in a defusing is between 2 and 
20 people.

• It generally lasts from 30 to 60 minutes and is 
best conducted within one to four hours after a 
critical incident. 

Phase 2
Event Diffusing: 

• Should not be conducted 12 hours after the 
incident. 

• It is a confidential and voluntary opportunity to 
learn about stress, share reactions to an incident 
and vent emotions. 

• The main purpose is to stabilize people affected 
by the incident so that they can return to their 
normal routines without unusual stress. 

Thank You
to our

Session Sponsor
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5 Minute

Coffee
Break

Post Event Crisis 
Intervention

Phase 3

Phase 3
Post Event Crisis Intervention :

• Operational Assessment

• Event & Crisis Management Briefing

• Crisis Debriefing

• Town Hall/Press Conference

• Debriefing with a Mental Health Professional

• Providing Psychological First Aid

• Assess & Evaluate for Future Plan Changes
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Phase 3
Operational Assessment:

• An operational assessment should be conducted 
to identify the feasibility and impact of 
reopening and resuming normal activities.  

• Staff members emotionally affected by the 
incident should be monitored and sent home 
from work until they can be assessed and 
cleared to return to work.

Phase 3
Event Briefing:

• Should be held with all staff the following day to 
review the incident and disseminate essential 
information.  

• Messages to be disseminated to the public and 
media and next steps should be shared with all 
affected personnel to ensure they are not blind 
sighted and exposed to potential public scrutiny 
or retribution without their knowledge.

Phase 3
Crisis Management Briefing:

• A large, homogeneous group intervention used 
before, during and after crisis to present facts, 
facilitate a brief, controlled discussion, Q & A 
and info on stress survival skills and/or other 
available support services.  

• May be repeated as situation changes.
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Phase 3
Crisis Debriefing:

• A proactive intervention involving a group 
meeting or discussion about a particularly 
distressing critical incident. 

• Ideally it is conducted between 24 and 72 hours 
after the incident.

• Designed to mitigate the impact of a critical 
incident and to assist the persons in recovery 
from the stress associated with the event. 

Phase 3
Crisis Debriefing:

• Should be facilitated by a trained team which 
includes professional and peer support 
personnel. 

• May last between one and three hours 
depending on the amount of people and the 
intensity of the traumatic event.

Phase 3
Town Hall/Press Conference:

• Depending on the severity and impact to the 
community a town hall or press conference may 
be scheduled.

• A town‐hall is suitable for large groups such as 
communities, schools, and businesses.
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Phase 3
8 Useful Tips on How to Host a Crisis Management 
Town Hall:

1. Measure sentiments and concerns ahead of 
time

2. Ensure all stakeholders are present

3. Get all the facts right

4. Over‐communicate

Phase 3
8 Useful Tips on How to Host a Crisis Management 
Town Hall:

5. Adopt an appropriate tone

6. Acknowledge the concerns

7. Read the crowd

8. Take responsibility, follow up with actions

Phase 3
Post‐Town Hall Checklist:

1. Meeting Minutes

2. More information on the crises

3. Questions asked during the town hall

4. Management’s responses to the questions

5. Post‐town hall feedback survey

6. Other feedback channels
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Phase 3
Debriefing with a Mental Health Professional:

• Any affected staff should be required to attend a 
debriefing with a Mental Health Professional 
within seven days of the incident. 

• Affected staff should not be required to 
participate but encouraged to attend. 

• Strict confidentiality must be enforced between 
staff and the Mental Health Professional during 
the debriefing session.  

Phase 3
Debriefing with a Mental Health Professional:

• Providing a safe space is essential to the success 
of the debriefing.

• To be effective, other organizational members 
such as supervisors or members from Human 
Resources, should not partake in this session.

Phase 3
Providing Psychological First Aid:

• PFA is an evidence‐informed modular approach 
to help those affected in the immediate 
aftermath of disaster and terrorism.

• It is designed to reduce the initial distress 
caused by traumatic events and to foster short‐
and long‐term adaptive functioning and coping.
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Phase 3
Providing Psychological First Aid:

• Communication and empathy are essential  in 
providing Psychological First Aid.

• Empathy is critical in that it conveys 
understanding, which engenders trust and 
therefore fosters compliance. 

• Compliance becomes of extreme importance 
and is essential when it comes to de‐escalating 
violent or otherwise high intensity situations. 

Phase 3
Providing Psychological First Aid:

• Those affected by the incident should have the 
opportunity to tell their story.  

• Telling their story in a peer setting will project a 
sense of empathy due to similar backgrounds 
and experiences that may have been shared 
with the person in crisis.

Phase 3
Providing Psychological First Aid:

• Keep in mind that surveillance and skilled 
observation precedes active crisis intervention. 

• The failure to conduct skillful surveillance prior 
to intervention runs the risk of unwanted or 
unnecessary intervention. 
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Phase 3
Assess & Evaluate for Future Plan Changes:

• Following any event we need to take the time to 
identify potential changes and future 
improvements.  

• Proposed changes are not a reflection of failure; 
we fail when we don’t take the time to assess 
and make recommended changes.

Crisis 
Management

Developing Your Plan

Developing 
Your Plan

Common Plan Terminology:

Emergency Action Plan (EAP)

Emergency Response Plan (ERP)

Emergency Operations Plan (EOP)

Emergency Management Plan (EMP)

Continuity of Operation Plan (COOP) 
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Developing 
Your Plan

Emergency Action Plan (EAP) ‐ OSHA

An emergency action plan (EAP) is a written 
document required by particular OSHA standards. 
[29 CFR 1910.38(a)] 

The purpose of an EAP is to facilitate and organize 
employer and employee actions during workplace 
emergencies.

https://www.osha.gov/SLTC/etools/evacuation/expertsyst
em/default.htm

Developing
Your Plan

Emergency Response Plan (ERP) – Homeland 
Security

An emergency response plan is designed to help 
companies address various emergency situations 
that could occur within their organization. The best 
plans include who to contact, how to act in an 
emergency, how to mitigate risk and what 
resources to use to minimize loss.
https://www.ready.gov/business/implementation/emerge
ncy

Developing
Your Plan

Emergency Operations Plan (EOP) ‐ FEMA

An ongoing plan for responding to a wide variety of 
potential hazards. Describes how people and 
property will be protected; details who is 
responsible for carrying out specific actions; 
identifies the personnel, equipment, facilities, 
supplies, and other resources available; and 
outlines how all actions will be coordinated.

https://www.fema.gov/emergency‐managers/national‐
preparedness/plan
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Developing
Your Plan

Emergency Management Plan (EMP) – Emergency 
Management (Public Safety branch for local 
municipalities, State and Federal Governments)

A course of action developed to mitigate the 
damage of potential events that could endanger an 
organization's ability to function. 

Such a plan should include measures that provide 
for the safety of personnel and, if possible, 
property and facilities.

Developing
Your Plan

Continuity of Operation Plan (COOP) – Emergency 
Management & FEMA

A COOP plan addresses emergencies from an all‐
hazards approach. 

A continuity of operations plan establishes policy 
and guidance ensuring that critical functions 
continue and that personnel and resources are 
relocated to an alternate facility in case of 
emergencies. 

Developing
Your Plan

Types of Plans You Should Have:

• Evacuation Plan

• Fire Plan

• Bomb Threat & Hazard Plan

• Severe Weather Plan

• Pandemic Plan

• Disorderly Person, Active Shooter & Lockdown Plan

• Medical Emergency Plan

• Aquatic Emergency Plan

• Lost Child/Code Amber Plan
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Crisis 
Management

Resilient Leadership Skills 
& Traits in Crisis

Resilient 
Leadership 
In Crisis Resilient Leadership Skills & Traits In Crisis

• Preparation

• Taking Direct Action When Necessary

• Perseverance

• Communication

• Learning From Mistakes

REMEMBER:
You don’t train for 
“if” you train for 

“when”.
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Q&A
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