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l. Istota i cechy charakterystyczne sytuacji kryzysowych

1. ScenariuszNr1

TEMATYKA LICZBA | TRESCI I DZIALANIA NAZWA
GODZIN

Istota i cechy charakterystyczne sytuacji kryzysowych

1. Omdwienie definicji
kryzysu

2. Przedstawienie podziatu
definicji kryzysu odnoszac
sie do skutkow sytuacji
kryzysowej

3. Przedstawienie zakresu i

1. Coto jest kryzys? trudnosci w rozwigzywaniu
kryzyséw wizerunkowych

4. Wykonanie zadania
polegajgcego na wyboru
instytucji do pracy podczas
zaje¢ prowadzacych do
stworzenia planu dziatan
komunikacyjnych w sytuacji
kryzysu wizerunkowego

1. Przedstawienie przyczyn
sytuacji kryzysowych

4 2. Przedstawienie
dodatkowych przyczyn
kryzyséw wizerunkowych

3. Przeprowadzenie analizy
doboru odpowiednich
symptomow sytuacji
kryzysowych do
zaprezentowanych sytuacji
kryzysowych

4. Dopasowanie zrodet
kryzyséw do wymienionych
zagrozen

SCENARIUSZ NR 1

2. Przyczyny sytuacji
kryzysowych

1. Omodwienie poszczegdlnych
etapow sytuacji
kryzysowych

3. Etapy sytuacji kryzysowych 2. Przedstawienie systemow

zarzgdzania dziataniem

podczas sytuacji kryzysowe;j

w instytucjach
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2. Zadania dla studentow:

a. Wybor instytucji
Podczas catych zaje¢ poswieconych planowaniu i prowadzeniu dziatah
komunikacyjnych w sytuacji kryzysu wizerunkowego studenci realizowa¢ bedg
zadania i ¢wiczenia, ktére majg doprowadzi¢ do stworzenia w etapie koncowym
Ksiegi kryzysowej. Dlatego podczas pierwszego zadania powinni zdecydowaé dla
jakiej instytucji beda przygotowywaé poszczegdlne zadania i poszczegdlne elementy
planu komunikacji kryzysowe;j.

Uzupetnit ponizszg tabele o dane wybranej instytucji:

Nazwa instytucji

Struktura instytucji (np. rodzinna mikro
firma, sSredniej wielkosci firma krajowa,
globalny koncern, start-up, instytucja
kultury)

Sektor instytucji (np. produkcyjny,
przemystowy, ustugowy, kulturalny)

Wartosci instytucji (np. misja, wizja)

Oferta instytucji (np. produkty, ustugi)

llos¢ pracownikow

Opis szczegotowy instytucji

Co wyrdznia dang instytucje

Projekt nr POWR.03.01.00-00-0001/19-00 pt. ,,Pomorska strefa wspolpracy dla rozwoju BPO” wspotfinansowany
z Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach Dziatania 3.1 Kompetencje w szkolnictwie wyzszym, Programu
Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwoj 2014 — 2020



Fundusze

kryzysowych.

Rzeczpospolita Unia Europejska
Europejski Fundusz Spoteczny
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b. Dobdér odpowiednich symptoméw sytuacji kryzysowych do odpowiednich sytuacji

Sytuacje kryzysowe:

Symptomy

w relacji z bankami:

w relacji z dostawcami:

w relacji z klientami:

w relacji do
(urzedow):

wtadz

e przedtuzanie linii kredytowych,

e 0golny spadek zadowolenia klientéw,

e opodznienia w przekazywaniu,

e zwiekszenie liczby wyprzedazy,

e wzrost wnioskdw o odroczenie zaptaty
podatkdw,

e wieksza liczba wezwan do zaptaty,

e brak mozliwosci korzystania z rabatéw,

e sporadycznosc public relation,

e spadek wykorzystania mozliwosci roszczen,

e liczne zmiany kontrahentéw,

e wzrost zadtuzenia bez wystarczajgcego
uzasadnienia,

e rotacja personelu obstugujacego klientow,

e wzrost wykorzystania weksli,

e redukcja akcji reklamowych,

e coraz czestsze przekraczanie termindéw
ptatnosci,

e wzrost zainteresowania subwencjami,

e wazrost liczby reklamaciji,

c. Dopasowanie zrédet kryzyséw do wymienionych zagrozen.

Sytuacja kryzysowa

Zrédto

Zagrozenia naturalne

silne mrozy,

atak  cybernetyczny na  sieci instytucji
uzytecznosci publicznej np. elektrowni lub siec
zarzadzania ruchem lotniczym,

zaktdcenie porzadku i bezpieczenstwa
publicznego,

kleski zywiotowe (powodzie, pozary, epidemie,
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Zagrozenia Sniezyce),

cywilizacyjne e awarie zaktadéw przemystowych,

e powodzie (przez opady i roztopy),

e katastrofy,

e wytadowania atmosferyczne,

e strajki lub zamieszki,

e awarie Srodkéw transportu,

e wybuch gazu w instalacji,

e rozlanie srodkéw chemicznych,

e awarie urzadzen technicznych,

e podtozenie bomby,

e zanieczyszczenie Srodowiska naturalnego,

e migracje ludnosci,

e susze, ktdre powodujg pozary (gtéwnie laséw
i potozonych w ich poblizu osiedli Ilub

Zagrozenia instytucjach)

terrorystyczne ® masowe imprezy,

e przestepczosc zorganizowana,

e dtugotrwate, intensywne opady, zjawiska
lodowe,

e zniszczenie mienia spotecznego,

e cyberatak na sieci wurzedu panstwowego
prowadzacy do wycieku danych osobowych np.
dyplomatéw lub agentéw wywiadu,

Zagrozenia socjalne

3. Zakres merytoryczny

a. Coto jest kryzys?

Kryzys (tac. crisis, z gr. krisis) to punkt zwrotny, przetomowy, moment rozstrzygajacy,
jakosciowa zmiana, zmaganie sie, walka, w ktdrej konieczne jest dziatanie pod presj3
czasu. Charakterystyczng cechg kryzysu jest nagtos¢, zaskoczenie, chociaz zazwyczaj
mozna zaobserwowac pewne symptomy zapowiadajgce jego nadejscie.

Modwigc o kryzysie, mamy na mysli zdarzenie nagte, ktére moze zagrazaé zyciu,
zdrowiu, mieniu oraz Srodowisku, a walka z nim z reguly wymaga zaangazowania
wielu sit i Srodkéw. Przede wszystkim jest to sytuacja niekorzystna, ktéra ma wptyw
na funkcjonowanie np.. panistwa, instytucji czy osoby lub catego spoteczenstwa.

Philip Lesly, jeden z autorytetéw w dziedzinie public relations, powiedziat: , Kryzys
jest etapem, ktory determinuje wszystkie przyszte zdarzenia dotykajgce osobe lub
organizacje. Jest istotnym punktem zwrotnym powodujgcym trwatg, drastyczng
zmiane. Jego znaczenie jest o wiele bardziej kluczowe niz wiekszo$¢ problemoéw lub
wypadkdéw. Kryzysy majg ogromne znaczenie, ale zdarzajg sie rzadko” (The Hanbook
of Crisis Communicatuon, W.T. Coombs, D.J. Holladay s.266).

Stowa praktyka odnosnie czestosci wystepowania sytuacji kryzysowych moga
zastanawiac dlatego, iz zostaty wypowiedziane w 1986 r., gdy Swiat medidw byt
sprzyjajacy dziataniom antykryzysowym. Nie byto takiego jak obecnie szybkie dostepu
poprzez social media i Internet dostepu do informacji.
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Z punktu widzenia, a witasciwie odczucia spotecznego, mianem kryzysu okresla sie
sytuacje, ktora wptywa negatywnie na kaidg ze sfer zycia publicznego, zycia
osobistego obywatela czy funkcjonowania instytucji. To takze kazda sytuacja
nieakceptowana spotecznie, zagrazajaca reputacji instytucji czy przyciggajgca uwage
medidw.

Odnoszac sie do skutkéw sytuacji kryzysowej, mozna podzieli¢ kryzysy na dwie grupy:
rzeczywiste i wizerunkowe.

1. Rzeczywiste to te, ktore w bezposredni sposéb niosg ze sobg zagrozenie
dla zdrowia, zycia czy mienia obywateli (np. powddz, katastrofy
komunikacyjne, katastrofy budowlane, zamachy terrorystyczne).

2. Wizerunkowe odnoszg sie natomiast tylko do utraty dobrego imienia lub
zaufania do instytucji czy osoby.

Musimy pamietad, ze wizerunek jest czyms, co buduje sie latami. Zaufanie i szacunek
spoteczny wymaga ciezkiej pracy i oddania. Brak reakcji w kryzysie, zbyt pdzine
podjecie dziatan komunikacyjnych lub nieumiejetne zarzadzanie informacja mogg
spowodowaé, ze dobre imie instytucji/osoby legnie w gruzach. To oczywiscie,
w zaleznosci od tego, jakiej instytucji lub osoby dotyka, moze przetozyé sie na
powazne konsekwencje np. finansowe (do upadtosci instytucji wtacznie),
gospodarcze czy polityczne.

Kryzysy wizerunkowe z reguty dotykaja spraw trudnych, wrazliwych,
niejednoznacznych, nierzadko wkraczajagc w sfere zycia osobistego kierujacego
instytucjg, pracownikéw. Dlatego z reguty zarzadzanie nimi jest znacznie trudniejsze
od prowadzenia komunikacji np. podczas powodzi. Przede wszystkim wymaga
petnego zaufania pomiedzy szefem instytucji a rzecznikiem prasowym/osobg
odpowiedzialng za komunikacje spoteczng. Bez tego zarzadzanie kryzysem
wizerunkowym skazane jest na porazke. Rzecznik prasowy musi mieé¢ petng wiedze
o sytuacji, aby mogt opracowac strategie dziatania i aby nie zostat przez media
zaskoczony faktami, o ktérych wczesniej nie miat pojecia.

Dodatkowa trudnoscia w rozwigzywaniu kryzyséw wizerunkowych jest ludzka
percepcja, subiektywizm w odbieraniu komunikatow Swiata zewnetrznego — postawy
moralne, doswiadczenia, sympatie polityczne itp. Musimy pamietaé, ze to, co np. dla
jednej grupy moze by¢ bulwersujgce, dla drugiej bedzie w petni akceptowalne.

Kryzysy wizerunkowe tatwo wybuchajg, natomiast trudno je ugasic. Dlatego szybkos¢
reakcji jest tu kluczowa. W dzisiejszym Swiecie kazdg informacje mozna pozyskac
natychmiast online. Internet jest poteznym medium. Informacja, ktéra trafia do
internetu, nigdy nie ginie, moze by¢ przetwarzana i wptywaé na rozwdj kryzysow —
np. rozbudzac te, ktére, wydawatoby sie, juz prawie wygasty. W sieci kazdy obywatel,
nie tylko dziennikarz, moze np. skomentowac¢ milczenie instytucji, dopowiedzie¢
sobie to, czego nie wie (oczywiscie na zasadzie domystu lub, nie zawsze trafnego,
kojarzenia faktéw), a tym samym pograzy¢ wizerunek instytucji.

W dobie mediéw elektronicznych i spotecznosciowych kryzysy wizerunkowe bardzo
szybko sie rozprzestrzeniajg. Dlatego otwarta, uczciwa i profesjonalnie prowadzona
komunikacja w sytuacji kryzysowej jest niezbednym elementem wychodzenia
z kryzysu, przy zachowaniu zaufania spotecznego.

Najbardziej narazone na kryzys branze to wedtug badan: transport lotniczy,
farmaceutyki, przemyst naftowy i gazowniczy oraz bankowos¢é.
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b. Przyczyny sytuacji kryzysowych

Nieprzewidywalnos¢ otoczenia, w ktérym funkcjonuje instytucja, moze mie¢ na nig
znaczacy wptyw. Gwattowne zmiany mogg oddziatywaé pozytywnie lub negatywnie
na jej wizerunek w zaleznosci od reakcji instytucji na dang sytuacje.
Niektére z nich moga wywota¢ wielki kryzys wizerunkowy, wynikajacy nierzadko
z niewielkich niedopatrzen, drobnych btedéw czy nieodpowiednio przygotowanych
scenariuszy kryzysowych. Wedtug Smektaty (Smektata, T. Public relations
w sytuacjach kryzysowych przedsiebiorstw, s. 66-70) rodzaje rdéinych sytuacji
kryzysowych (typy) wystepujacych w instytucjach scharakteryzowaé¢ mozna
nastepujaco:

Sytuacje typowe:

1. przyczyny techniczno-ekonomiczne: wszelkie problemy w pracy, ktérych
wystgpienie zaburza codzienny rytm funkcjonowania (btedy operatoréw,
awarie, wady produktu);

2. przyczyny ludzko-spoteczne: nieporozumienia miedzy wspdtpracownikami,
niskie morale lub zmiana wtadzy.

Sytuacje nietypowe:

1. przyczyny techniczno-ekonomiczne: zewnetrzne problemy, ktére maja
charakter ekonomiczny, jak na przyktad bojkot, tapdwkarstwo czy przejecie
majatku wtasciciela;

2. przyczyny ludzko-spoteczne: wszelkie psychopatologie, jak na przyktad
nielegalne kopiowanie, akty sabotazu, napastowanie seksualne,
uprowadzenia, a takze terroryzm.

Wedtug Leksykonu Public Relations mozemy je rowniez podzieli¢ na:

1. Wewnetrzne - do wewnetrznych, czyli prowokujacych kryzys wewnatrz
organizacji, w gtdwnej mierze mozna zaliczy¢: katastrofy i awarie, wypadki
przy pracy, btedy lub przestepstwa szeregowych pracownikéw, spory
pracownicze czy tez np. ktopoty finansowe.

2. Zewnetrznych, ktére wptywaja na powstawanie sytuacji kryzysowych,
zaliczy¢ mozna: nieprawdziwe informacje podawane w mediach,
niekorzystne decyzje wtadz (administracyjne, regulacyjne, kontrolne),
problemy wywotane przez partneréw biznesowych (dostawcéw,
zleceniobiorcéw, dealeréw), publiczne zarzuty wobec instytucji (np.
o tamanie zasad prawa, etyki, standardéw biznesowych), katastrofy i awarie
wynikajgce z przyczyn zewnetrznych, a takze np. nieetyczne lub agresywne
dziatania konkurencji.

W przypadku kryzyséw wizerunkowych mozemy uwzgledni¢ dodatkowe przyczyny

takie jak:

1. Nieprzemyslane, emocjonalne lub nieoficjalne wypowiedzi. Dlatego warto
stosowac¢ zasade — ,nigdy nie mow niczego nieoficjalnie”. Nie mozemy miec
pewnosci, ze informacja przekazana w zaufaniu, a zawierajgca tzw. dane
wrazliwe, nie trafi np. do medidw i nie stanie sie zrédtem ktopotow.

2. Brak odpowiedniej reakcji. Jezeli mamy informacje, ze wydarzyto sie cos, co np.
moze mie¢ wptyw na bezpieczenstwo obywateli/pracownikéw lub wizerunek
instytucji i nie zostang podjete zadne dziatania, przede wszystkim w sferze
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komunikacji spotecznej, wybuch kryzysu jest niemal pewny. W sytuacji
zagrozenia tylko uczciwa i profesjonalnie prowadzona komunikacja jest
niezbednym elementem wychodzenia z kryzysu lub jego zazegnania. W zwigzku
z tym metoda przeczekiwania kryzysu nie dziata.

3. Zte strategie komunikacji. Jako przyktad mozna tu wymienic ,strategie strusia”

i ,strategie oblezonej twierdzy”. Strategia strusia to chowanie glowy w piasek
i udawanie, ze nic sie nie dzieje, a problem nie dotyczy nas i mozina go
przeczekac, przemilczeé, zignorowaé. To oczywiscie ztudna nadzieja, ze po
wszystkim (po kryzysie) bedzie mozna kontynuowac swoje dotychczasowe
dziatania. Praktyka pokazuje, ze wczesniej czy pdzniej i tak trzeba bedzie sie
z kryzysem zmierzyé. Jednak wtedy z reguty jest juz za pézno, aby instytucja nie
poniosta strat, a osoba lub instytucja nie stracita dobrego wizerunku.
W przypadku strategii oblezonej twierdzy, zamiast stawi¢ czoto kryzysowi,
zamykamy sie w owej twierdzy, uznajgc otoczenie zewnetrzne za wrogow, ktorzy
robig wszystko, aby podkopa¢ nasz wizerunek i reputacje. Strategia ta
polaryzuje ludzi i ich dziatania: oto oni, ktérzy nam zagrazajg, i my, ktérzy
musimy sie broni¢, okopac¢ na swoich stanowiskach niezaleznie od konsekwencji.
W tej strategii brak aktywnej komunikacji w kryzysie, przede wszystkim
z mediami, moze miec rézne podtoze — brak kompetencji osoby odpowiedzialnej
za komunikacje spoteczng, strach kierownictwa przed efektami podjecia
komunikacji lub wewnetrzny chaos i brak jednego zrédta decyzyjnego.

Zadna z wymienionych strategii nie sprawdza sie na dtuzszg mete. W przypadku sytuacji
kryzysowej tylko otwarta i uczciwa komunikacja ze spoteczeristwem moze zniwelowa¢ lub
ostabi¢ skutki kryzysu.

c. Etapy sytuacji kryzysowych

Wskazuje sie najczesciej na cztery etapy sytuacji kryzysowej do ktérych naleza:

1. Etap powstawania sytuacji kryzysowej — moze by¢ fazg wstepnego spokoju,
podczas ktorej wystepowac mogg jedynie sygnaty ostrzegawcze informujgce
o mozliwosci wystgpienia danego zagrozenia.

2. Etap rozwoju — czesto nazywany faza eskalacji zjawiska, kiedy to dochodzi do
wystgpienia danej sytuacji kryzysowej, ktdorej dalszy rozwdj niesie za sobg
ryzyko kryzysu.

3. Etap kryzysu — punkt maksymalnego rozwoju sytuacji kryzysowej prowadzacy
do powstania kryzysu.

4. Etap deeskalacji — zwany czesto fazg przezwyciezenia, jest momentem,
w ktérym krzywa sytuacji kryzysowej zaczyna spadac (Grocki, Zarzadzanie
kryzysowe. Dobre praktyki, s. 18—-19).
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Zarzadzanie dziataniem podczas sytuacji kryzysowej odbywa sie
w granicach trzech systemoéw, do ktérych zaliczy¢ mozna:

1. system technologiczny,

2. ludzki;

3. organizacyjno-kulturowy.

System technologiczny obejmujgcy wyposazenie instytucji oraz jego know how nie
jest elementem skomplikowanym, dajagcym sie tawo zauwazyé¢ jako przyczyna
powstawania kryzysow, na przyktad podczas awarii konkretnego urzadzenia.

Kolejny poziom to infrastruktura instytucji obejmujgca procesy zwigzane
z przewodzeniem zespotem, motywowaniem pracownikdéw, platforme komunikacji
i interakcji, procesem decyzyjnym, ustalaniem celéw i kontrola.

Czynnik ludzki jako parametr zmiennych dotyczy kooperacji pomiedzy technika
a osobami odpowiedzialnymi za jej dziatanie (Mitroff, Pearson, Zarzadzanie sytuacja
kryzysowg, czyli jak ochroni¢ firme przed najgorszym, s. 47-48). Pozostate dwa
elementy, nierzadko pomijane podczas analizy sposobu zarzadzania instytucjg
podczas sytuacji kryzysowej, to kompetencja kadry zarzadczej oraz funkcjonujgca
kultura organizacyjna. Respektowanie znaczenia wymienionych wyzej elementéw
stanowi gwarancje sukcesu.

Niezaleznie od uwarunkowan wewnetrznych i zewnetrznych instytucji na sytuacje
kryzysowa oddziatuje cztowiek lub grupa oséb. Mozna wiec méwi¢ o uczestnikach
sytuacji kryzysowej. Identyfikacja oraz umiejetnosci scharakteryzowania tego
elementu odgrywajg kluczowa role w tworzeniu platformy komunikowania sie
(Grifiin, Podstawy zarzgdzania organizacjami, s. 75-77). Z perspektywy zarzgdzania
sytuacjg kryzysowg warto zwrdéci¢ uwage na identyfikacje celéw poszczegdlnych
uczestnikébw. Mogg oni zarédwno hamowa¢ rozwdj sytuacji kryzysowej, jak
i przyspieszad jej eskalacje. Najistotniejszymi elementami zwigzanymi z zarzadzaniem
instytucjg podczas sytuacji kryzysowej sg dziatania zmierzajace do zidentyfikowania
potencjalnych zagrozen, przygotowania plandéw i wytycznych na wypadek
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wystgpienia zdarzen o charakterze kryzysowym, dziatania podczas takiej sytuacji (tu
przede wszystkim szybka reakcja) oraz dziatania pokryzysowe.
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Zarzadzanie sytuacja kryzysowa w ujeciu polskiego prawodawstwa

1. Scenariusz nr2
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zarzadzania kryzysowego

Przepisy prawa odnoszace sie do
zarzadzania komunikacja w
kryzysach wizerunkowych

1.
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Omdwienie systemu
zarzadzania kryzysowego w
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Wskazanie najwazniejszych
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dotyczacych sytuacji
kryzysowych
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informacji pomiedzy
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oraz zadan organow
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Omowienie przepiséw prawa
z Ustawy Prawo prasowe z
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materiatu prasowego
podlegajgcego sprostowaniu,
tresci sprostowania
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opublikowania, polemiki
redakcji oraz odmowy
opublikowania sprostowania
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2. Zakres merytoryczny

Unia Europejska
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a. Ustawa o zarzadzaniu kryzysowym

Przyjecie Polski w 2004 r. do Unii Europejskiej wymusito transpozycje przepiséw prawnych
oraz unijnych standardéw w réinych dziedzinach funkcjonowania naszej gospodarki jak
rowniez w zakresie dotyczacym dziatalnosci organdéw administracji pafnstwowej. Przestanka,
ktdra legta u podstaw uregulowania problematyki zarzgdzania kryzysowego w nowym akcie
prawnym byto okreslenie jednolitego sposobu postepowania organdéw panstwowych
w sytuacjach szczegdlnego zagrozenia zdrowia i zycia mieszkarncéw Polski.

Ustawa o zarzadzaniu kryzysowym weszta w zycie 22 sierpnia 2007 r (Dz. U. z 2022 r. poz.
261, 583.), a przyjete w niej rozwigzania majg pomoéc w skoordynowaniu dziatan majacych
na celu przeciwdziatanie skutkom zdarzen kryzysowych o znacznych rozmiarach.

Ustawa okresla organy wtasciwe w sprawach zarzadzania kryzysowego oraz ich zadania
i zakres dziatania w tej dziedzinie, a takze zasady finansowania zadan zarzadzania
kryzysowego

Ustawa o zarzadzaniu kryzysowym wskazuje organy wtasciwe w sprawach zarzadzania
kryzysowego oraz okresla ich zadania i obowigzki. System zarzgdzania kryzysowego w Polsce
jest wieloszczeblowy i sktada sie z nastepujgcych komponentéw:

1. organdéw zarzadzania kryzysowego,

2. organdw opiniodawczo-doradczych  wtasciwych w  sprawach inicjowania
i koordynowania dziatan podejmowanych w zakresie zarzadzania kryzysowego,

3. centréw zarzadzania kryzysowego, utrzymujgcych 24-godzinng gotowosc¢ do podjecia
dziatan.

b. System zarzadzania kryzysowego

SYSTEM ZARZADZANIA KRYZYSOWEGO
Szczebel Organy zarzadzania | Organy Centra Zarzadzania
administracyjny kryzysowego opiniodawczo Kryzysowego
doradcze
Krajowy Rada Ministrow, | Rzadowy Rzadowe Centrum
Prezes Zespot Zarzadzania | Bezpieczenstwa
Rady Ministrow Kryzysowego
Resortowy Minister Zespot Zarzadzania Centrum
kierujacy dziatem | Kryzysowego Zarzgdzania
administracji (ministerstwa, Kryzysowego
rzgdowej, Kierownik | urzedu centralnego) | (ministerstwa,
organu centralnego urzedu centralnego)
Wojewaddzki Wojewoda Wojewaddzki Wojewddzkie
Zespot Zarzadzania | Centrum
Kryzysowego Zarzadzania
Kryzysowego
Powiatowy Starosta powiatu Powiatowy Powiatowe Centrum
Kryzysowego Zespot Zarzadzania | Zarzadzania
Kryzysowego

Projekt nr POWR.03.01.00-00-0001/19-00 pt. ,,Pomorska strefa wspolpracy dla rozwoju BPO” wspotfinansowany
z Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach Dziatania 3.1 Kompetencje w szkolnictwie wyzszym, Programu
Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwoj 2014 — 2020



Fundusze

ki Rzeczpospolita Unia Europejska
Europejskie o
Wiedza Edukacja Rozwéj - Polska Europejski Fundusz Spoteczny

Gminny Wijt, Burmistrz, | Gminny Mogg by¢ tworzone
Prezydent miasta Zesp6t Zarzadzania | (nie ma obowigzku
Kryzysowego utworzenia) gminne

(miejskie) centra
zarzadzania
kryzysowego

Rzgdowe Centrum Bezpieczenstwa zapewnia Prezesowi Rady Ministréw, Radzie Ministréw
oraz Rzadowemu Zespotowi Zarzadzania Kryzysowego niezbedne wsparcie w procesie
podejmowania decyzji dotyczacych szeroko rozumianego bezpieczenstwa, poprzez
dostarczanie merytorycznych opracowan i analiz.

Misja i gtéwnym zadaniem RCB jest dokonywanie petnej analizy zagrozen, w oparciu o dane
uzyskiwane ze wszystkich mozliwych ,0srodkéw kryzysowych” funkcjonujgcych w ramach
administracji publicznej oraz w oparciu o dane uzyskiwane od partneréw miedzynarodowych.
Dzieki temu RCB uzyskuje mozliwos¢ opracowania optymalnych rozwigzan pojawiajgcych sie
sytuacji kryzysowych, a takze odgrywa kluczowg role jako koordynator przeptywu informacji
o zagrozeniach.

c. Podstawowe zadania organéw administracji panstwowej

Faza Gtéwne zadania

Podejmowanie dziatan, ktére eliminujg lub w znaczacy sposéb zmniejszajg
prawdopodobienstwo wystgpienia zagrozen oraz ograniczajg jego skutki.

Celem podejmowanych dziatan jest niedopuszczenie do powstania zagrozenia,
a w przypadkach, gdy juz takie zjawisko nastgpito ograniczenie jego skutkow.

W fazie zapobiegania dziatania przede wszystkim dotyczg infrastruktury
technicznej, modernizacji poszczegélnych obiektéw, realizacji inwestycji
zwiekszajgcych  bezpieczenstwo (np. budowa zbiornikdw retencyjnych,
systemdw monitoringu, zabezpieczen przeciwpozarowych itp.)

Do gtéwnych elementdw zaliczane sg m.in.:

1. dokonanie analizy i oceny wszystkich mozliwych zagrozen jakie moga
wystgpi¢ na administrowanym terenie,

2. skatalogowanie, ocena i zapewnienie nalezytej ochrony wszystkich
elementoéw infrastruktury krytycznej,

3. sprawowanie wtasciwego nadzoru nad stanem technicznym obiektow,

wl

= budynkéw, systeméw i urzadzen, stuigcych  zapewnieniu
é bezpieczenstwa ludnosci,

& 4. planowanie dziatan zapobiegawczych w zakresie przeciwdziatania
Q zagrozeniom (informowanie, uswiadamianie i edukowanie
N spoteczenstwa).
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Kluczowym zadaniem jest opracowanie plandéw dotyczacych procedur dziatan
podejmowanych w sytuacjach kryzysowych, tzn. udzielenie odpowiedzi na
pytanie: w jaki sposdb i jakimi srodkami nalezy reagowaé w razie wystgpienia
zagrozenia, i kto jest odpowiedzialny za podejmowane decyzje i koordynacje
proceséw zarzgdzania. Przygotowanie obejmuje réwniez zapewnhnienie
niezbednych  $rodkéw i zasobdw dla wyposazenia Centrum Zarzadzania
Kryzysowego w system tgcznosci kryzysowej, system alarmowania, oraz
okreslanie i zabezpieczanie potrzeb materiatowo, techniczno-finansowych,
niezbednych do realizacji zatozonych zadan czyli

1. opracowywanie i aktualizowanie planéw reagowania kryzysowego,

2. przygotowanie zasad obiegu informacji w ramach catego systemu
zarzadzania kryzysowego oraz pomiedzy jednostkami organizacyjnymi
zaplanowanymi do udziatu w pracach zespotu zarzgdzania kryzysowego,

3. monitorowanie i kontrola wyposazenia oraz organizacji Centrum
Zarzadzania Kryzysowego (wazne znaczenie przypisuje sie dbaniu
o rozwéj kompetencji ludzi).

PRZYGOTOWANIE

Realizowane zadania koncentrujg sie na ograniczaniu skutkéow zagrozen oraz
niesieniu pomocy osobom poszkodowanym. W tej fazie prowadzone s3
praktyczne dziatania zwigzane z faktycznym wystgpieniem sytuacji kryzysowe;j,
co sprawia, ze ten etap zarzadzania kryzysowego jest najbardziej zauwazalny i
dostrzegany.

Trzeba dodaé, ze to charakter zdarzenia, jego rozmiar i uwarunkowania
determinujg zakres podejmowanych dziatan. Reagowanie polega na wnikliwym
przeanalizowaniu zaistniatego zdarzenia, opracowaniu wariantow mozliwych
rozwigzan, podejmowaniu witasciwych decyzji i koordynowaniu prac.

REAGOWANIE

Na tym etapie podejmowane dziatania po opanowaniu zagrozenia majg na celu
przywrdécenie normalnego stanu funkcjonowania w zakresie objetym kleska,
katastrofg, zagrozeniem, oraz odbudowanie infrastruktury krytycznej, ktdra
ulegta  uszkodzeniu lub  zniszczeniu. Jest waine aby wnikliwie
przeanalizowa¢ przestanki jakie legty u podstaw zaistniatej sytuacji,
a podejmowane dziatania powinny obejmowaé nie tylko usuniecie skutkéw ale
przede wszystkim po- winny koncentrowac sie na wyeliminowaniu przyczyn
rzutujgcych na wystgpienie danej sytuacji kryzysowej. Jest to bardzo wazny
element, ktéry koniecznie powinien by¢ brany pod uwage.

ODBUDOWA
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d. Schemat obiegu informacji pomiedzy organami i strukturami zarzadzania
kryzysowego

propozycje i opinie

Rzagdowy Zespot

RADA MINISTROW
Zarzadzania Kryzysowego

v ,

A

A postanowienia

DECYZIE

informacje
ednjsqo

Centrum Zarzadzania

Kryzysowego MSWiA

Straz Graniczna

informacje

Panstwowa Straz Pozarna
Centrum Zarzadzania Kryzysowego

(ministerstwa, urzedy centralne)

Centrum Zarzadzania
Krvzvsowego Woiewodv

Centrum Zarzadzania

Krvzvsowego Starostv

Centrum Zarzadzania
Kryzysowego Wdjta

e. Najwainiejsze akty prawne

Najwazniejszymi aktami prawnymi dotyczacymi sytuacji kryzysowych- zagrazajgcych
spoteczenstwu, organizacjom i ich majgtkom (w tym nieruchomosciom), oprécz Konstytucji
RP, sg nastepujgce ustawy:
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1. Ustawa z dnia 26 kwietnia 2007 r. o zarzadzaniu kryzysowym Dz. U. z 2022 r. poz.
261, 583,

2. Ustawa z dnia 18 kwietnia 2002 r. o stanie kleski zywiotowej Dz.U. 2017 poz. 1897

Ustawa z dnia 21 czerwca 2002 r. o stanie wyjatkowym Dz. U. z 2017 r. poz. 1928.

4. Ustawa z dnia 22 listopada 2002 r. o wyréwnywaniu strat majgtkowych wynikajgcych
z ograniczenia w czasie stanu nadzwyczajnego wolnosci i praw cztowieka i obywatela
Dz.U. 2002 nr 233 poz. 1955

5. Ustawa z dnia 22 sierpnia 1997 r. o bezpieczenistwie imprez masowych Dz.U. 1997 nr
106 poz. 680

6. Ustawa z dnia 20 lipca 2017 r. - Prawo wodne Dz.U. 2017 poz. 1566

7. Ustawa z dnia 7 lipca 1994 r. - Prawo budowlane Dz. U. z 2021 r. poz. 2351, z 2022 .
poz. 88.

w

f. Przepisy prawa odnoszace sie do zarzadzania komunikacja w kryzysach
wizerunkowych

W zakresie kryzyséw wizerunkowych najwazniejszym aktem prawa jest Ustawa z dnia 26
stycznia 1984 r. Prawo prasowe Dz.U. 1984 nr 5 poz. 24.

Art. 31a ustawy z dnia 26 stycznia 1984 r. Prawo prasowe w ust 1 stanowi, ze na wniosek
zainteresowanej osoby fizycznej, osoby prawnej lub jednostki organizacyjnej niebedacej
osobg prawng, redaktor naczelny wtasciwego dziennika lub czasopisma jest obowigzany
opublikowaé bezptatnie rzeczowe i odnoszgce sie do faktdw sprostowanie niescistej lub
nieprawdziwej wiadomosci zawartej w materiale prasowym.

Definicja prasy

Prasa oznacza publikacje periodyczne, ktére nie tworzg zamknietej, jednorodnej catosci,
ukazujgce sie nie rzadziej niz raz do roku, opatrzone statym tytutem albo nazwg, numerem
biezacym i datg, a w szczegdlnosci: dzienniki i czasopisma, serwisy agencyjne, state przekazy
teleksowe, biuletyny, programy radiowe i telewizyjne oraz kroniki filmowe; prasg sg takze
wszelkie istniejgce i powstajgce w wyniku postepu technicznego srodki masowego
przekazywania, w tym takze rozgtosnie oraz tele — i radiowezty zaktadowe, upowszechniajace
publikacje periodyczne za pomocga druku, wizji, fonii lub innej techniki rozpowszechniania;
prasa obejmuje réwniez zespoty ludzi i poszczegdlne osoby zajmujgce sie dziatalnoscig
dziennikarskg (Art. 7 ust. 2 pkt 1 Prawa prasowego).

Definicja materiatu prasowego

Materiatem prasowym jest kazdy opublikowany lub przekazany do opublikowania w prasie
tekst albo obraz o charakterze informacyjnym, publicystycznym, dokumentalnym lub innym,
niezaleznie od srodkéw przekazu, rodzaju, formy, przeznaczenia czy autorstwa (Art. 7 ust. 2
pkt 4 Prawa prasowego).

Cel instytucji sprostowania niescistej lub nieprawdziwej wiadomosci zawartej w materiale
prasowym

W swietle znowelizowanego art. 31a Prawa prasowego sprostowanie postrzegane powinno
by¢ jako instytucja pozwalajgca osobie, ktérej dotyczy materiat prasowy na odniesienie sie do
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przytoczonych w nim twierdzen i zaprezentowanie jej stanowiska do przedstawionych
zdarzen i ich ocen. Instytucja ta stanowi bowiem szczegdlny mechanizm prawa prasowego
pozwalajgcy opinii publicznej na zapoznanie sie ze stanowiskiem osoby przedstawionej w
materiale prasowym, umozliwia jej zajecie stanowiska w kwestach poruszonych w materiale
prasowym, przedstawienia jej wersji wydarzen, a w konsekwencji umozliwia tej osobie
dotarcie do czytelnikbw materiatéw prasowych z wtasng prawdg za posrednictwem tego
samego Srodka przekazu, w ktérym ukazaty sie uprzednio informacje jej dotyczace (tak:
wyrok Sadu Najwyzszego z 26 czerwca 2015 r., sygn. akt | CSK 255/14).

Rodzaj materiatu prasowego podlegajacego sprostowaniu

Forma wypowiedzi stanowigcych materiat prasowy zalezy od stylu preferowanego przez
autora i technik jezykowych, ktére uznaje za wtasciwe do zastosowania przy budowie
konkretnej wypowiedzi. Materiat prasowy podlega sprostowaniu niezaleznie od tego, jaka
technike zastosowat jego autor w celu zbudowania pewnego obrazu rzeczywistosci.
Sprostowaniu podlegajg tez teksty, ktérych autorzy osiggajg postawiony sobie cel przez
cytowanie wypowiedzi osdb trzecich, w porzadku prowadzacym czytelnika do konkretnych
whnioskow o faktach, na ktére autor chce wskazac. Zastosowanie tej czy innej techniki
jezykowej i stylistycznej przy redagowaniu materiatu prasowego nie zwalnia od obowigzku
opublikowania jego sprostowania (wyrok Sadu Najwyzszego w wyroku z dnia 4 listopada
2016 r. Sygn. akt | CSK 733/15).

Tres¢ sprostowania wiadomosci prasowej

Sprostowanie jest rzeczowe, jesli odnosi sie do faktéw przedstawionych w materiale
prasowym, do tego, co zostato w nim napisane na temat konkretnej osoby. Powinno by¢ ono
wypowiedzig zawierajgcg korekte wiadomosci podanej w materiale prasowym, ktérg bohater
tej wiadomosci ocenia jako nieprawdziwg lub niescistg (tak: wyrok Sadu Najwyiszego
w wyroku z dnia 4 listopada 2016 r. Sygn. akt | CSK 733/15).

Warunki formalne 2adania dokonania sprostowania niescistej lub nieprawdziwej
wiadomosci zawartej w materiale prasowym

Sprostowanie powinno zosta¢ nadane w placéwce pocztowej operatora pocztowego lub
ztozone w siedzibie odpowiedniej redakcji, na piSmie w terminie nie dtuzszym niz 21 dni od
dnia opublikowania materiatu prasowego (art. 31a ust. 3). Sprostowanie powinno zawierac
podpis wnioskodawcy, jego imie i nazwisko lub nazwe oraz adres korespondencyjny (art. 31a
ust. 4). Tekst sprostowania nie moze przekracza¢ dwukrotnej objetosci fragmentu materiatu
prasowego, ktdrego dotyczy, ani zajmowac wiecej niz dwukrotnos$¢ czasu antenowego, jaki
zajmowat dany fragment przekazu (art. 31a ust. 6). Sprostowanie powinno by¢ sporzadzone
w jezyku polskim lub w jezyku, w ktérym opublikowany zostat materiat prasowy bedacy
przedmiotem sprostowania (art. 31a ust. 7).

Czas opublikowania sprostowania niescistej lub nieprawdziwej wiadomosci zawartej
w materiale prasowym

Redaktor naczelny ma obowigzek opublikowac sprostowanie:

e w elektronicznej formie dziennika lub czasopisma, w ktdrej zamieszczono materiat
prasowy bedacy przedmiotem sprostowania — w terminie 3 dni roboczych od dnia
otrzymania sprostowania;
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e w dzienniku — w najblizszym przygotowywanym do druku numerze, a w przypadku braku
mozliwosci technicznych w numerze nastepnym, nie pdzniej jednak niz w terminie 7 dni
od dnia otrzymania sprostowania;

e w czasopismie — w najblizszym od dnia otrzymania sprostowania lub nastepnym po nim
przygotowywanym do opublikowania numerze;

e w innym niz dziennik przekazie za pomocg dzwieku lub obrazu i dZzwieku — w najblizszym
analogicznym przekazie.

Forma opublikowania sprostowania niescistej lub nieprawdziwej wiadomosci zawartej
w materiale prasowym

Sprostowanie w drukach periodycznych powinno by¢ opublikowane w tym samym dziale
i takg samg czcionkg, co materiat prasowy, ktérego dotyczy, pod widocznym tytutem
»Sprostowanie”.

W przypadku przekazu za pomocy dzwieku lub obrazu i dZzwieku sprostowanie powinno by¢
wyraznie zapowiedziane oraz nastgpi¢ w przekazie tego samego rodzaju i o tej samej porze
(Art. 32 ust. 4).

W tekscie nadestanego sprostowania nie wolno bez zgody wnioskodawcy dokonywaé
skrétow ani innych zmian (Art. 32 ust. 5).

Polemika redakcji wzgledem sprostowania niescistej lub nieprawdziwej wiadomosci
zawartej w materiale prasowym

Tekst sprostowania nie moze by¢ komentowany w tym samym numerze, przekazie lub
w elektronicznej formie dziennika lub czasopisma, tego samego dnia. Nie wyklucza to jednak
prostej zapowiedzi polemiki lub wyjasnien (Art. 32 ust. 6).

Odmowa opublikowania sprostowania niescistej lub nieprawdziwej wiadomosci zawartej
w materiale prasowym

Redaktor naczelny odmawia opublikowania sprostowania, jezeli sprostowanie:

e jest nierzeczowe lub nie odnosi sie do faktow;

e zostato nadane lub ztozone po uptywie terminu, o ktérym mowa w art. 31a ust. 3, lub nie
zostato podpisane;

e nie odpowiada wymaganiom okreslonym w art. 31a ust. 4-7;

e zawiera tres¢ karalng;

e podwaza fakty stwierdzone prawomocnym orzeczeniem dotyczgcym osoby dochodzgcej
publikacji sprostowania.

Redaktor naczelny moze odméwié opublikowania sprostowania, jezeli sprostowanie:

e odnosi sie do wiadomosci poprzednio sprostowanej;

e jest wystosowane przez osobe, ktérej nie dotycza fakty przytoczone w prostowanym
materiale, za wyjagtkiem sytuacji okreslonych w art. 31a ust. 2 (osoby bliskie);

e zawiera sformufowania powszechnie uznawane za wulgarne lub obelzywe.
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Odmawiajac opublikowania sprostowania, redaktor naczelny jest obowigzany niezwtocznie,
nie pozniej jednak niz w terminie 7 dni od dnia otrzymania sprostowania, przekazaé
whioskodawcy pisemne zawiadomienie o odmowie i jej przyczynach.

Jezeli odmowa nastapita z przyczyn:

e nierzeczowosci lub nie odnoszenia sie do faktéw;

e zawierania tresci karalnej;

e podwazania faktow stwierdzone prawomocnym orzeczeniem dotyczagcym osoby
dochodzacej publikacji sprostowania;

e nalezy wskazad fragmenty sprostowania, ktére nie nadajg sie do publikacji (Art. 33 ust. 3)

Redaktor naczelny nie moze odméwic opublikowania sprostowania, jezeli zastosowano sie do
jego wskazan. W przypadku nadestania poprawionego sprostowania termin okreslony w art.
31a ust. 3 liczy sie od dnia doreczenia wnioskodawcy zawiadomienia o odmowie i jej
przyczynach (Art. 33 ust. 4)

Zadanie sprostowania niescistej lub nieprawdziwej wiadomosci zawartej w materiale
prasowym a ochrona débr osobistych

Art. 31a ust. 1 Prawa prasowego zostat wprowadzony do systemu prawnego ustawg
0 zmianie ustawy — Prawo prasowe (Dz.U. z 2012 r., poz. 1136). Przepis ten zastgpit
dotychczasowy art. 31 Prawa prasowego., ktéry stanowit, ze na wniosek zainteresowane;j
osoby redaktor naczelny redakcji wtasciwego dziennika lub czasopisma jest obowigzany
opublikowaé bezptatnie:

e rzeczowe i odnoszgce sie do faktdw sprostowanie wiadomosci nieprawdziwej lub
niescistej,
e niescistg odpowiedz na stwierdzenie zagrazajgce dobrom osobistym.
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Zasady w planowaniu i prowadzeniu dziatan w sytuacjach kryzysu wizerunkowego

1. Scenariusznr3

Lp.

TEMATYKA

LICZBA | TRESCI | DZIALANIA NAZWA
GODZIN

Zasady w planowaniu i prowadzeniu dziatan w sytuacjach kryzysu wizerunkowego

Zasady obowigzujace w
planowaniu i prowadzeniu
dziatan w sytuacjach kryzysu
wizerunkowego

Przedstawienie i oméwienie
zasad obowigzujacych

2 w planowaniu i prowadzeniu
dziatan w sytuacjach kryzysu
wizerunkowego.

SCENARIUSZ NR 3

2. Zakres merytoryczny

a.

Zasada ,,ztotej godziny”

Zasada ta mowi, ze w ciggu pierwsze] godziny nalezy podja¢ komunikacje
w sytuacji kryzysowej. Jest to istotne z kilku powoddw. Jezeli instytucja poda
informacje jako pierwsza, ma szanse przekaza¢ wiasny punkt widzenia
i zaproponowac interpretacje zdarzenia — efekt pierwszego. W kazdym innym
przypadku instytucja bedzie w defensywie, komunikaty mogg zostac
odebrane jako ttumaczenie sie. Poza tym mogg pojawic sie gtosy, ze jezeli
instytucja nie informuje o kryzysie, to by¢ moze jej kierownictwo chce co$
ukry¢.

Kolejnym argumentem za niezwtocznym podjeciem komunikacji jest fakt, ze
milczenie instytucji lub niedopowiedzenia zawsze rodza plotke, spekulacje,
czesto poparte wypowiedziami ekspertow nie zawsze pierwszoligowych.
Nalezy tez pamietac, ze jezeli media poinformuja o danej sytuacji/wydarzeniu
przed nami, to one w naturalny sposdb stajg sie zrédtem dla pozostatych
medidw.

Musimy jednak pamietaé, ze w dobie mediéw elektronicznych i tak
powszechnego ,dziennikarstwa obywatelskiego” w social media, w ktorym
relacje moga by¢ relacjonowane na zywo przez kazdego swiadka zdarzenia —
,Ztota godzina” skurczyta sie praktycznie do kilkunastu minut. Dlatego nalezy
by¢ przygotowanym (strategia komunikacji kryzysowej, scenariusze), aby nie
zmarnowac szansy zapanowania nad sytuacjg kryzysowa.

Czyli:

¢ poinformuj jak najszybciej o zdarzeniu/kryzysie;

* mow to, co juz i tak inni widzg;

¢ nie unikaj odpowiedzi na pytania.

Termin ,ztota godzina” wywodzi sie z medycyny. Wprowadzit go R. Adams
Cowley. Amerykanski lekarz udowodnit, ze szybkie zatrzymanie krwawienia
i ustabilizowanie ci$nienia tetniczego znacznie zwieksza szanse na przezycie.
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Przenoszac te zasade na grunt komunikacji, mozna stwierdzi¢, ze kazda
witasciwa ocena, prawidtowa decyzja, dobrze uzyte stowo tuz po wybuchu
kryzysu zwieksza szanse ocalenia reputacji catej organizacji.

b. Nie ktam

Moéw prawde. W kryzysie nie wolno ktamaé, spekulowaé, przekazywac
niesprawdzonych informacji. Lepiej przyzna¢ sie do niewiedzy, poniewaz
wczesniej czy pdzniej (z reguty wczesniej niz mogtoby sie wydawac) ktamstwo
wychodzi na jaw i wtedy mamy podwdjny kryzys. Co zatem zrobié¢? Recepta
jest prosta, chociaz moze dla instytucji okazac sie wyzwaniem.

Krok 1 Powiedz, co sie stato — nawet wtedy, gdy prawda jest niewygodna dla
wizerunku instytucji lub jej szefa czy innej osoby.

Krok 2 Powiedz, jakie dziatania zostaty podjete, aby wyjasni¢ przyczyny
zaistniatej
sytuacji.

Krok 3 Powiedz, jakie dziatania zostaty podjete, aby podobna sytuacja sie nie
powtdrzyta. Nalezy pamietaé, ze tylko uczciwa, transparentna
komunikacja oraz przyznanie sie do winy czy pomyitki (jezeli to jest
przyczyna kryzysu) gwarantuje przynajmniej czesSciowg ochrone
wizerunku i dobry krok w kierunku zazegnania/rozwigzania sytuacji
kryzysowej.

c. Kazdy kryzys musi mieé rzecznika/koordynatora

To zasada, ktéra podobnie jak zasada ,ztotej godziny”, w ostatnim czasie ulegta
modyfikacji. Jeszcze niedawno kazdy kryzys wymagat, aby byta osoba, ktéra
firmowata swojg twarza kryzys. Byla gltosem i podstawowym Zrddtem
informacji dla mediéw i opinii publicznej. W dzisiejszym $wiecie jeden gtos juz
nie wystarcza, m.in. ze wzgledu na specyfike mediéw, ktére oprécz obrazka
potrzebujg wielu gtoséw czy opinii (poszkodowanych, uczestnikdow akcji
ratowniczej, ekspertéw). Dlatego, po modyfikacji, zasada ta brzmi — kazdy
kryzys musi mie¢ koordynatora.

Praktycznie nigdy nie zdarza sie, aby w rozwigzywanie sytuacji kryzysowej byt
zaangazowany jeden podmiot. Zwykle niezbedna jest wspoétpraca kilku
instytucji, aby szybko i skutecznie poradzi¢ sobie z kryzysem. Réwnie wazne jak
dziatania np. ratownicze jest komunikowanie o sytuacji — informowanie
ludnosci o zagrozeniu, jego konsekwencjach i sposobach postepowania czy
przebiegu akcji ratowniczej. Jednak aby nie wprowadza¢ chaosu i nikomu
niepotrzebnego zamieszania, komunikaty powinny by¢ spdjne, zawierac te
same przestania oraz fakty. Jest to szczegdlnie istotne w przypadku, gdy mamy
do czynienia z ofiarami lub poszkodowanymi. Dlatego niezbedny jest jeden
osrodek koordynujgcy proces zarzadzania informacjg w kryzysie — koordynator,
ktory bedzie nadzorowat proces komunikacji i ustalat przestania oraz,
w porozumieniu z komunikatorami (rzecznikami prasowymi) instytucji
zaangazowanych, przekazy.

Oczywiscie kazda z instytucji zaangazowanych w rozwigzywanie kryzysu moze
przekazywac informacje w zakresie swoich kompetencji, chyba ze rzecznik
podmiotu wiodgcego zdecyduje inaczej. W poczatkowej fazie kryzysu z reguty
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gtéwnym komunikatorem dla mediéw jest rzecznik gtéwnego wykonawcy, czyli
rzecznik  instytucji/stuzby w  najwiekszym  stopniu  zaangazowanej
w rozwigzywanie danej sytuacji kryzysowej. Jednak bez wzgledu na to, jak duza
liczba podmiotéw jest zaangazowana w rozwigzywanie sytuacji kryzysowej,
a tym samym bierze udziat w procesie komunikacji ze spoteczerstwem,
podstawowa kwestig jest stosowanie spdjnych przekazéw. Zeby tak sie stato,
polityka informacyjna musi mie¢ koordynatora.

d. Fakty nie mowig same za siebie

Czesto w komunikacji ze spoteczeristwem rzecznik prasowy, informujac o danej
sytuacji, podaje tylko tzw. suche fakty, w przekonaniu, ze to wystarczy. Nic
bardziej mylnego. Komunikat oprdcz faktéw powinien nada¢ im kierunek
i odpowiednio je zinterpretowac. Nalezy wiec pamietaé, aby nie przedstawiaé
odbiorcom tylko faktéow lub faktdw w pierwszej kolejnosci. Przekaz nalezy
budowac w taki sposdb, aby fakty byty poparciem naszego przestania.

e. Ramkowanie

Poinformuj jak najszybciej o zdarzeniu/kryzysie, méw to, co juz i tak inni widzg,
nie unikaj odpowiedzi na pytania — jednak w pierwszej chwili kryzysu nie
zawsze bedziemy mogli, z réznych wzgledéw, przekaza¢ wszystkie informacje.
Jak wiec wybrngé z tej sytuacji, pamietajgc o zasadzie ,nie ktam”? Do tego
wilasnie stuzy ramkowanie. Ramkowanie polega na przesunieciu ciezaru
informacji na inny obszar danego zdarzenia. Obrazowo mozna to przedstawic,
opisujac np. stonia:

.v"/':z;«"j@ = ' —
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Mozemy skupi¢ sie na najbardziej atrakcyjnym elemencie wygladu — gtowie
i pieknych ktach zamiast...
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...na mniej atrakcyjnej czesci ciata.
Reasumujac. Stosujac te zasade nie ktamiemy, ktadziemy jedynie nacisk na
inne obszary danej sytuacji. Pozwala to na przyktad zweryfikowac informacje,
co do ktérych nie jestesmy pewni.

f. Dobre relacje z mediami

Wspbtpraca z mediami w sytuacji kryzysowej ma kluczowe znaczenie,
poniewaz brak informacji tworzy plotki, rodzi niepokdj i chaos informacyjny.
A w kryzysie to wifasnie media mogg by¢ wsparciem dla dziatan stuzb
ratowniczych. Jednak aby ta wspdtpraca przebiegata dobrze, podstawowa
rzeczg jest dostepnosé informacji dla mediow.

W tym miejscu warto przypomnie¢ zasade ,pierwszej godziny”. Dlaczego?
Poniewaz media majg istotny wptyw na to, jak informacja zostanie odebrana
przez opinie publiczng. Niektorzy nawet twierdzg, ze kreuja rzeczywistosé
poprzez stowa, jakich uzywaja opisujac wydarzenie, wybdr kolejnosci faktow —
wskazujgc  hierarche, waznos$¢ danego wydarzenia. Jezeli wiec
instytucja/rzecznik prasowy jako pierwszy poinformuje media, bedzie miat
szanse na ksztattowanie spotecznego odbioru danego wydarzenia. Zawsze
lepiej by¢ zrodtem informacji niz obiektem.

Pamietajmy, ze udzielanie informacji jest obowigzkiem, a sprostowanie to
przystowiowa ,,musztarda po obiedzie”.

Wspodtpraca z mediami najczesciej odbywa sie za posrednictwem rzecznika
prasowego. Dlatego rzecznik bezwzglednie musi by¢ wiaczony w obieg
informacji, aby wiedzie¢ o wszystkich decyzjach i dziataniach szeféw. | rzecz
prozaiczna. Musi mie¢ wiaczony telefon i musi go odbiera¢ bez wzgledu na
pore dnia czy nocy. Byé moze ta uwaga jest zbyt oczywista i by¢ moze, z punktu
widzenia wiekszosci komunikatoréw, nawet nie na miejscu, ale niestety zdarza
sie, ze telefon rzecznika w momencie sytuacji kryzysowej milczy, a to zawsze
poteguje kryzys.

g. Obieg informacji

Obieg informacji jest istotnym elementem prowadzenia dziatan w sytuacji
kryzysu wizerunkowego. Dlatego warto, aby w ramach strategii komunikacji
danej instytucji zostat on opracowany. Rzecznik prasowy obligatoryjnie
powinien by¢é wtaczony w ten obieg. Jest to niezbedne, aby nie zostat
zaskoczony przez media pytaniem, na ktére nie zna odpowiedzi, gdyz nie zostat
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o danym zdarzeniu poinformowany. Znajagc wczes$niej fakty, rzecznik moze

przygotowaé sie do komunikacji. Moze wyjs¢ z informacjg (zasada ztotej
godziny) i sprobowac nadac kierunek informaciji.

Mowigc o zasadach zarzadzania informacjg w sytuacji kryzysu wizerunkowego,
nie nalezy ich traktowad/stosowaé wybidrczo. Sg one integralng czescig
prowadzenia polityki informacyjnej w kryzysie i tylko uwzgledniajgc je
wszystkie mozemy liczy¢ na poradzenie sobie z dang sytuacjg bez dodatkowych
strat.

Projekt nr POWR.03.01.00-00-0001/19-00 pt. ,,Pomorska strefa wspolpracy dla rozwoju BPO” wspotfinansowany
z Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach Dziatania 3.1 Kompetencje w szkolnictwie wyzszym, Programu
Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwoj 2014 — 2020



Eg?gggjzseki ’ Rzeczpospolita Unia Europejska -
b Eoliacs iz - Polska Europejski Fundusz Spoteczny

V. Narzedzia wykorzystywane do prowadzenia i planowania dziatan komunikacyjnych
w sytuacjach kryzysu wizerunkowego

1. Scenariusznr4

Lp. | TEMATYKA LICZBA | TRESCI | DZIALANIA NAZWA
GODZIN

Narzedzia wykorzystywane do prowadzenia i planowania dziatan komunikacyjnych w sytuacjach
kryzysu wizerunkowego

1. Omodwienie definicji analizy
sytuacji wyjsciowej

2. Omdwienie narzedzia SWOT
do analizy sytuacji

Analiza sytuacji wyjsciowej wyjsciowej

3. Wpykonanie zadania
polegajacego na stworzeniu
analizy sytuacji wyjasnione;j
do wybranej instytucji

1. Omdwienie narzedzia jakim
jest monitoring mediéw
oraz wspétpracy z mediami

2. Mozliwosci pozyskania
danych i analiz dzieki

Wspotpraca z mediami monitoringowi mediéw

3. Wpykonanie zadania
polegajgcego na
praktycznych wykorzystaniu
monitoringu mediéw do
wybranej instytucji

1. Przedstawienie koniecznosci
posiadania wirtualnego
biura prasowego

2. Przedstawienie zalet
wirtualnego biura
prasowego

3. Wykonanie zadana
polegajgcego na poznaniu
nowoczesnych narzedzi
wykorzystywanych w
wirtualnym biurze
prasowym

SCENARIUSZ NR 4

Biuro prasowe

1. Przedstawienie definicji
grup docelowych

2. Omoéwienie kryteriow
doboru grup docelowych

3. Okreslenie grup docelowych
do przedstawianej sytuacji

Grupy docelowe
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kryzysowej

1. Przedstawienie definicji
scenariuszy potencjalnych
sytuacji kryzysowych

2. Cwiczenie odpowiedniego
doboru pytan do
potencjalnych sytuacji
kryzysowych

3. Wpykonanie zadania
polegajgcego na
opracowaniu dwéch
scenariuszy potencjalnych
sytuacji kryzysowych

Scenariusz sytuacji kryzysowych

2. Zadania dla studenta

a. SWOT

Przygotuj analize SWOT dla wybranej przez siebie instytucji wedtug modelu,
wykorzystujgc ponizsze pytania dotyczace instytucji.

Pozytywne Negatywne
Q
c
N
g MOCNE STRONY StABE STRONY
3
=
Q
o
N
@ SZANSE ZAGROZENIE
2
(]
N

Przyktadowe pytania do przygotowania analizy sytuacji wyjsciowej
Historia:

e Od kiedy instytucja jest obecna w Polsce?

e Od kiedy instytucja dziata na rynku globalnym?

Produkty/Ustugi:

e Obecne portfolio produktéw i ustug
e Jakie nowe produkty/ustugi instytucji wprowadzita w ostatnim
czasie?
Instytucja w otoczeniu rynkowym:
e Pozycja rynkowa, udziaty w rynku
e Biezace tendencje rynkowe
e Gtowni konkurenci i ich krétkie charakterystyki
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e Atuty instytucji w poréwnaniu z konkurentami
Klienci i relacje instytucji z nimi
e Klienci indywidualni i relacje z nimi
e Klienci hurtowi i relacje z nimi (np. programy partnerskie)
Relacje z szerszym otoczeniem
e Jesliinstytucja ma zaktad produkcyjny w miejscu innym niz siedziba
lub oddziaty — jakie jest jej zaangazowanie w sprawy lokalnej
spotecznosci?
e Uczestnictwo w organizacjach branzowych
Dziatania komunikacyjne instytucji
e Akcje marketingowe, kampanie reklamowe i promocje -
zrealizowane w ciggu ostatniego roku, ostatnich miesiecy
e (Czy instytucja doswiadczyta jakiegokolwiek kryzysu? Jesli tak,
z czego on wynikat? W jaki sposdb zostat rozwigzany?
e Jaki rodzaj dziatan public relations instytucja prowadzi?
Skad czerpac informacje:
e strony www instytucji,
e doniesienia medialne,
e raporty branzowe,
e analizy specjalistyczne,
e kanaty social media,
e forainternetowe,
e wyszukiwarka.

b. Monitoring medidéw

Zatdz konto na portal Brand 24.pl. Nastepnie wybierz min. 3 haset/stéw kluczowych
do wybranej przez siebie instytucji w celu przygotowania analizy dotychczasowej
komunikacji. Okresl czas na 30 dni. Przygotuj analize dotyczacg dotychczasowe;j
komunikacji wybranej instytucji sktadajgcg sie z ilosci wzmianek dotyczacych
wybranej instytucji, ich zasiegu, segmentu, miejsc gdzie ukazywata sie informacja
(strony, profile w social media, linki).

UWAGA:

Konto Testowe umozliwia za darmo przetestowac¢ Brand24. Test jest bezptatny i trwa
14 dni. Konto testowe umozliwia:

e Monitoring 10 zwrotéw kluczowych
e 30K wzmianek / miesigc

e Aktualizacja co godzine

e Petne archiwum

e Analiza danych

e Monitoring Facebook & Instagram
e Monitoring Social Media

e Monitoring newsletteréow

e Monitoring podcastéw

e Analiza sentymentu

o Tagi

e Export excel
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Po zatozeniu konta przez 14 dni dziata ono za darmo w trybie testowym.
W kazdej chwili mozna zdecydowaé sie na uruchomienie ptatnej wersji poprzez
dokonanie optaty za uruchomienie wybranego planu abonamentowego. Jesli nie
konto po 14 dniach zostanie zablokowane.

c. Biuro prasowe
Wyszukaj przyktady wirtualnych biur prasowych w polskich instytucjach oraz
w instytucjach globalnych. Podaj przyktady innowacyjnych narzedzi wykorzystanych
przez instytucje przy tworzeniu biura prasowego (np. bot, wyszukiwarka tresci lub
grafik, bezposredni czat z pracownikami biura prasowego etc.)

d. Grupa docelowa
Kryzys wizerunkowy mBank

5 sierpnia 2020 r. klienci mBanku przez pomytke otrzymali powiadomienia, ktdre byty
wiadomoéciami testowymi o tredci: ,test wiadomosci push”, ,eéaéz”, ,Zyczymy
mitego dnia”.

m mBank - teraz A
& teraz

wiadomosc¢ testowa tﬁn
test wiadomosci push

m teraz

test wiadomosci push t:a
esacz

B teraz

mBank pozdrawia &#058;&#041; tia
Zyczymy mitego dnia

Dodatkowo udostepniano w wyniku btedu czes¢ danych klientéw innym klientom
wiacznie z mozliwoscig zatwierdzania transakcji wykonywanych przez tych
pierwszych. U podstaw btedu byt nie tylko zabawny btad z powiadomieniami czy
chwilowa wpadka, ale systemowe rozwigzanie, ktére zawiodto. Pamietaj, ze skutki
mogty mie¢ rdwniez wymiar finansowy w odniesieniu do osdb, ktére zainwestowaty
w akcje banku, w drugim dla wielu Polakéw powierzajgcych swoje oszczednosci
bankowi.

e. Scenariusze potencjalnych sytuacji kryzysowych
Na podstawie przeprowadzonych dotychczas zadan z:
e Dokonania wyboru instytucji,
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e Analizy sytuacji wyjsciowej,
e Analizy monitoringu medidw i stworzeniu bazy mediéw, portali oraz kanatéw
social
e medidw,
e QOkresleniu grup docelowych
Przygotuj 2 scenariusze potencjalnych sytuacji kryzysowe;.

3. Zakres merytoryczny
a. Analiza sytuacji wyjsciowej

Dobrze i rzetelnie przeprowadzona analiza wstepna — czyli okreslenie
sytuacji wyjsciowej instytucji oraz wyodrebnienie i analiza grup
docelowych - to punkt wyjsciowy do przygotowania sie do prowadzenie
dziatan komunikacyjnych w sytuacji kryzysu wizerunkowego. Uzyskane
informacje pozwolg nam na ocene biezacej sytuacji instytucji oraz rynku,
na ktérym ono dziata.

Bardzo pomocna moze by¢ tez analiza SWOT, ktéra pozwala na zebranie
informacji o instytucji i jej sytuacji w sposdb precyzyjny i uporzagdkowany.
Nazwa SWOT to akronim utworzony z pierwszych liter wyrazéw, ktére
okreslajg cztery kategorie czynnikéw strategicznych. Litera ,S” odpowiada
angielskiemu stowu Strengths, czyli mocnym stronom. Pod literg ,, W” kryje
sie angielskie Weaknesses oznaczajgce stabe strony, natomiast ,0”
oznacza Opportunities, czyli szanse. Ostatnia w nazwie jest litera , T”, ktéra
jest skrotem od Threats, czyli zagrozen.

Wszystkie cztery czynniki umieszczamy na specjalnym diagramie
podzielonym na poziome czynniki pozytywne lub negatywne oraz pionowe
zewnetrzne lub wewnetrzne. Potgczeniem wewnetrznych, pozytywnych
czynnikdw sg mocne strony, natomiast wewnetrzne negatywne to stabe
strony. Przechodzac do czynnikdw zewnetrznych — pozytywne elementy s3
szansami, z kolei negatywne zagrozeniami.

Mocne strony to wszystkie zasoby i umiejetnosci, ktére pozwalajg
zbudowad korzystng pozycje instytucji. Sg to elementy, ktére wptywaja na
budowanie przewagi nad konkurencjg. Mozemy je okresli¢ poréwnujac sie
do najgrozniejszych konkurentow, wszystkich instytucji w sektorze lub
nawet liderbw spoza branzy. Moga to byé¢, na przyktad, wysokie
kwalifikacje pracownikdw, dostep do nowych technologii, unikalny know-
how oraz zasoby finansowe.

Drugim czynnikiem sg stabe strony. Sg to elementy hamujace rozwdj oraz
wptywajgce negatywnie na dziatanie organizacji. Najczesciej spotykane
stabe strony to brak doswiadczenia w prowadzeniu instytucje, brak
wystarczajacych srodkéw finansowych, mata liczba miejsc pracy czy niskie
kompetencje i zta reputacja.

Kolejne sg szanse, czyli wszystkie zmiany w otoczeniu organizacji, ktére
moga mie¢ pozytywny wptyw na jej funkcjonowanie. Zaliczymy do nich
chociazby wzrost popytu, pojawienie sie nowej grupy klientow, matg
konkurencje, sprzyjajgce prawo, dostep do zaawansowanych technologii,
zmiana zachowan konsumentéw czy dobra sytuacja gospodarcza w kraju.
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Ostatnie na diagramie sg zagrozenia. Podobnie, jak szanse, sg to czynniki
niezalezne od instytucji, tym razem stwarzajg one niebezpieczenstwo
wystgpienia negatywnych zmian. Zaliczymy do nich wszelkie kryzysy, liczng
konkurencje, mate zapotrzebowanie na dany produkt, niekorzystne prawo,
zmiana trendow czy obecnosé monopolisty na rynku.

b. Monitoring mediéw / wspétpraca z mediami

Instytucja w kryzysie wizerunkowym bez monitoringu medidw jest jak
Slepiec, ktéry czuje spadajgce na niego ciosy, ale nie wie, kto w niego bije
i nie jest w stanie unikngé kolejnych uderzen. Wiasciwie zaplanowany
monitoring pozwala wychwyci¢ pierwsze symptomy kryzysu i wdrozyc
dziatania prewencyjne, aby unikng¢ eskalacji problemu. Daje nam takze
cenny czas, gdy dzieki temu narzedziu jak najszybciej zdiagnozujemy
poczatek kryzysu.

Wazne, by monitoring obejmowat nie tylko media instytucjonalne,
w ktérych autorami tresci sg dziennikarze, ale rowniez, a nawet przede
wszystkim  media  spotecznosciowe. We  wspodtczesnym  obiegu
informacyjnym wpisy, komentarze uzytkownikéw social media stajg sie
bardzo czesto inspiracjg do publikacji w mediach zasiegowych.

Monitoring pozwala na Sledzenie dyskusji, analize skutecznosci przyjetej
strategii komunikacyjnej i szybkie reagowanie na plotki lub nieprawdziwe
informacje.

Dzieki doktadnie przygotowanej analizie sytuacji wyjsciowej oraz
wykorzystaniu  monitoringu mediéw poddajagc analizie materiaty
dziennikarskie istnieje mozliwos¢ bardzo szybkiej identyfikacji medidw,
w tym przede wszystkim dziennikarzy, ktdrzy poruszajg temat dziatalnosci
instytucji, sprawdzi¢ ich nastawienie oraz wtaczy¢ ich do komunikacji
i nawigzac z nimi relacje. Podobnie w sytuacji monitoringu social mediow
jestesmy w stanie zidentyfikowaé blogerdw, influenseréow, lideréw opiniii
ktorzy wypowiadajg sie na temat danej instytucji i reagowac na negatywne
lub pozytywne wypowiedzi, nawigza¢ z nimi kontakt, utrzymywac relacje
oraz wigczy¢ ich do komunikacji.

Dzieki tak przygotowane] analizie jesteSmy w stanie przygotowac baze
danych dziennikarzy, redaktoréw, wydawcow, lideréow opinii, blogeréw czy
influenseréw, z ktérymi nalezy pogtebia¢c pozytywne relacje, aby
w sytuacjach kryzysowych mac sie z nimi bezposrednio kontaktowad.
Nigdy, zaktadajgc etyczne dziatania public relations, nie mozina miec
pewnosci, iz komunikat prasowy zostanie opublikowany lub wykorzystany
w przekazie medialnym, ale kierujac go przez witasciwe kanaty
komunikowania instytucji zwieksza szanse na kolportaz.

Przyktadowe portale monitirngu mediow:
e Brand24
e MM
e Press Service
e Newspoint
e Google Alerts
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c. Biuro prasowe
Im szybciej dziennikarze podczas zaistniatej juz sytuacji kryzysowej
otrzymajg komunikat instytucji na temat tego, co sie zdarzyto i jakie srodki
zaradcze instytucja podejmie, tym wiekszy ma ona wptyw na ksztattowanie
opinii odbiorcéw na temat sytuacji kryzysowej. Tradycyjna wysytka
mailowa komunikatu prasowego, poprzedzona wczesniej weryfikacjg bazy
dziennikarzy zajmuje cenne minuty i moze by¢ mato efektywna szczegdlnie
w sytuacji kryzysowej kiedy liczy sie kazda sekunda.
Wirtualne biuro prasowe — w postaci zaktadki na firmowej stronie czy
rozbudowanego narzedzia z mozliwoscig weryfikacji, kto juz odczytat
informacje — w znacznym stopniu utatwia prace.
W sytuacjach gwattownych zdarzen, gdy rzecznik nie jest w stanie
odpowiedzie¢ na pytania wszystkich zainteresowanych, bowiem wszystkie
media jednoczesnie usitujg dodzwoni¢ sie do niego w tym samym czasie,
komunikaty dostepne w wirtualnym biurze prasowym utatwiajg prace
dziennikarzom i pozwalajg zaprezentowac instytucji swéj punkt widzenia.
Co wiecej, majg do nich dostep nie tylko te media, z ktérymi instytucja
miata juz kontakty, ale i stykajace sie z nig po raz pierwszy. Oprdcz
oswiadczenn i komunikatéw mozna publikowaé dodatkowe materiaty —
zdjecia, infografiki, krétkie filmy.

d. Okreslenie grup docelowych
Dokonujgc wyboru grupy docelowej, zaktadamy, ze posiada ona pewne
cechy wspdlne. Na podstawie zatozenia o wspdlnych cechach grupy
docelowej wyrdzniamy jej kryteria doboru:

Kryteria geograficzne:
e region: okreslone panstwo, jednostka administracyjna, np.
wojewddztwo,
e miejsce zamieszkania: miasto lub wies,
o wielkos¢ miasta: np. do 100 tys. lub do 500 tys. mieszkaricow.
Kryteria demograficzne:

e wiek,
o ple¢,
e dochdd,

o wielkos¢ gospodarstwa domowego,

e wyksztatcenie,

e zawdd,

e wyznawana religia,

e narodowosc.
Kryteria psychograficzne:

e styl zycia,

e wyznawane wartosci,

e o0sobowosc.
Kryteria behawioralne (sg to kryteria, ktére opisujg cztonkdw grupy
docelowej ze wzgledu na sposéb, w jaki odbierajg oni przekaz
komunikacyjny):

e |ojalno$¢ wobec marki/produktu,
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e intensywnos¢ uzytkowania produktu,

e gotowosc¢ lub jej brak do nabycia produktu,
e postawa wobec produktu,

e atrakcyjnos¢ cech produktu lub instytucji.

W przypadku sytuacji kryzysowej o ile poszkodowani, bliscy ofiar
i poszkodowanych czy osoby zagrozone nalezg do oczywistych grup, o tyle
czesto zapomina sie o ratownikach, pracownikach administracji, ktérzy
przeciez takze sg zaangazowani w rozwigzywanie sytuacji kryzysowych. Jako
grupa docelowa sg réwnie wazni, chociaz beda do nich kierowane
komunikaty inne niz do poszkodowanych.

e. Kryzysowe multimedia

Zyjemy w czasach, szybkiej emocjonalnej komunikacji, toczacej sie w duze
mierze w sieci. Obraz — grafika, zdjecie, film — dziatajg mocniej, bardziej
skutecznie, sg fatwiej zauwazalne niz tekst. Przekaz uzupetniony grafikg ma
szanse na dotarcie do wiekszej grupy odbiorcédw, by¢ bardziej zapamietany.
Krotki, prosty w realizacji film, w ktérym szef instytucji odnosi sie do
problemu to swietny sposéb na pokazanie ludzkiej twarzy instytucji (pod
warunkiem, ze wystepujgcy na nagraniu przedstawiciel marki ma ,,co$” do
powiedzenia, bedzie naturalny, a przekaz werbalny bedzie wspodtgrat z jego
mowa ciata). Dzieki infografice lub prostej animacji mozna w atrakcyjny
sposob pokaza¢ przebieg zdarzen lub wyttumaczyé procesy nieznane
szerszej publicznosci.

Budujgc fotograficzne portfolio najwazniejszych oséb w instytucji warto
pomyslec réwniez o zdjeciach, ktére bedg ilustracjg publikacji kryzysowych.
Radosne korporacyjne fotografie przy artykutach odnoszacych sie do
probleméw instytucji tworzg wizerunkowy dysonans, ktdrego tatwo
unikng¢, pamietajac o adekwatnych zdjeciach.

f. Scenariusz kryzysowy
Czemu ma stuzy¢ scenariusz i jak go przygotowac:
Sam fakt przygotowywania scenariusza pozwala na zastanowienie sie nad
dang sytuacjg kryzysowg, nad mozliwymi rozwigzaniami oraz nad
zagrozeniami, jakie ze sobg niesie. Co moze pojs¢ nie tak i co w takiej
sytuacji zrobi¢ — czyli jakie sg alternatywne rozwigzania. Poza tym majac
scenariusz mozemy go modyfikowaé. W kryzysie, dziatajac pod presjg
czasu, a nierzadko i medidw, tatwiej dziata¢ na przygotowanym wzorcu
i dostosowywac go do biezgcej sytuacji niz zaczynaé wszystko od poczatku.
Kolejnym plusem scenariuszy jest wypracowanie pewnych mechanizméw
dziatania w kryzysie. Nawet jezeli nie bedziemy mieli opracowanego
scenariusza tej konkretnej sytuacji kryzysowej, to dzieki opracowaniu
innych i nabytemu doswiadczeniu bedziemy potrafili szybko opracowad
i podjgé dziatania odpowiednie do danej sytuacji.
Scenariusze potencjalnych sytuacji kryzysowych powinny by¢ elementem
praktycznym strategii komunikacyjnej czy planu komunikacji instytucji na
wypadek kryzysu
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Nie ma idealnego sposobu, aby by¢ przygotowanym na kazda sytuacje
kryzysowag, poniewaz nigdy nie wiemy, czego kryzys bedzie dotyczyt, kiedy
wystapi i jaki bedzie jego zakres. Mimo wszystko, nalezy mie¢ gotowe
scenariusze na najbardziej prawdopodobne kryzysy i byé chociaz w sposdb
niedoskonaty przygotowanym na te mniej prawdopodobne. Scenariusze te
powinny by¢ podparte procedurami komunikacyjnymi i regulaminami oraz
przeéwiczone w warunkach spokoju.

W sytuacji kryzysu wizerunkowego ustalenie u Zrédta wagi problemu

i udzielenie odpowiedzi na zasadnicze pytania:

e co sie stato?

e jaka jest istota kryzysu (na czym kryzys polega i czym sie objawia, czy
sg ofiary, ranni, czy zagrozone jest bezpieczenstwo, finanse instytucji)?

e w jakiej fazie znajduje sie kryzys?

e jakijest jego zasieg?

e coinstytucja moze i zamierza zrobi¢ z problemem?

e jakinstytucja chce unikng¢ podobnych sytuacji w przysztosci.

Pytania do okreslenia sytuacji wyjsciowej:

Ogéblne do wszystkich ponizszych sytuacji: Co sie stato?, Gdzie?, Kiedy?, Kto byt
w zdarzenie zaangazowany?, Jaki wptyw miatfa ta sytuacja na zasoby instytucji?, Jaka
jest obecna sytuacja? Co dzieje sie teraz?, Czy zostat nawigzany kontakt z mediami?.

1. W firmie produkujacej czesci motoryzacyjne wybucht pozar. Podczas cyklicznych
prac audytowych doszto do spiecia, w wyniku czego zapalito sie jedno
z urzadzen. Pracownicy techniczni dokonujacy [przegladu urzadzen podjeli probe
ugaszenia pozaru, jednak pozar szybko sie rozprzestrzenit i zajat kolejne
maszyny. Na szczeScie przeglad maszyn odbywat sie w weekend, kiedy na hali
produkcyjnej nie byto innych pracownikéw. Niestety w wynikdw zdarzenia
Smierc¢ poniosto 2 pracownikdw technicznych. Na terenie zaktadu sg juz stuzby
ratownictwa oraz gasnicze. Jeste$ cztonkiem sztabu kryzysowego
odpowiedzialnym za kontakty z mediami. Przygotuj analize wstepna sytuacji
kryzysowej.

W sytuacji wypadkéw/pozaréw itp.: Czy kto$ zostat ranny? Jesli tak, to jak
powazne sg te obrazenia?, Czy miaty miejsca dziatania niepozadane? Jedli tak to
jakie? Jakie sg ich skutki?, llu przypadkéw dotycza?, Czy s3 zaangazowane
jakiekolwiek instytucje zewnetrzne (policja, straz pozarna, pogotowie
ratunkowe, szpital, itp.)? Jesli tak, to ktore? Kto odpowiada za akcje?.

2. Z doniesien medialnych wynika, Zze na jednym obszarze kraju doszto do
masowego zatrucia o0sob po zazyciu suplementu zdrowia marki XXXX.
W kanatach social media Twojej firmy, uzytkownicy wskazujg na Twojg firme.
W komentarzach pojawiajg sie sugestie osdb, podajacych sie za bytych
pracownikéw, ktorzy potwierdzajg, ze w firmie dochodzito do naruszen przy
produkcji suplementéw. Przygotuj analize wstepna sytuacji kryzysowej.

W sytuacji, gdy mamy do czynienia z wadliwg partia produktéw: Ustalenie
liczby ofiar lub poszkodowanych, Precyzyjne ustalenie np. o jakg partie
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produktdw chodzi? Jakie dziatania niepozgdane wystgpity? Jakie dziatania zostaty
podjete wobec tej partii produktow (np. wstrzymanie, wycofanie ze sprzedazy).

3. OtrzymateSs w nocy wiadomos¢, ze aresztowano jednego z pracownikdéw
petnigcym wysokie stanowisko w Twojej firmie. Informacja nie przedostata sie
jeszcze do medidw. W przesziosci pojawialy sie sugestie, ze pracownik
dopuszcza sie korupcji, ale sugestie sie nie potwierdzity. Przygotuj analize
wstepna sytuacji kryzysowe;.

W sytuacji aresztowania pracownika firmy: lle osdb aresztowano?, Jakie
postawiono zarzuty? / Powdd zatrzymania przekazany przez funkcjonariuszy?,
Ustalenie formy prawnej zdarzenia: zatrzymanie/aresztowanie/zatrzymanie
w charakterze Swiadka/zatrzymanie z postawieniem zarzutdéw/ zatrzymanie bez
postawienia zarzutéw itp.;

4. W gminie XXXX doszto w nocy do proby wtamania. Jestes cztonkiem sztabu
kryzysowego. Ochroniarze poinformowali Cie nad ranem, ze zauwazyli wybitg
szybe w jednym z pomieszczen na parterze oraz uszkodzony zamek w drzwiach
w kolejnych trzech pomieszczeniach. Pomieszczenia nalezg do Referatu
zamowien publicznych. Istnieje duze prawdopodobieistwo, ze pozyskano
informacje dotyczgce aktualnego przebiegu przetargu na wykonanie nowej
inwestycji sportowej w gminie XXXX. Przygotuj analize wstepng sytuacji
kryzysowej.

W sytuacji: proba wtamania: zebranie informacji o materiatach poufnych, do
ktérych mogty uzyskaé dostep osoby trzecie — sporzadzenie szczegdtowej listy
tych materiatéw oraz informacji, jakie zawieraty, Czy zdarzeniu towarzyszyty inne
dziatania niepozgdane? Jedli tak to jakie? Jakie miaty skutki?
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Lp.

TEMATYKA

LICZBA
GODZIN

TRESCI | DZIALANIA

NAZWA

Komunikacja w sytuacji kry

zysu wizerunkowego

Komunikacja wewnetrzna

Komunikacja zewnetrzna

1.

Omodwienie definicji i roli
komunikacji wewnetrznej
w prowadzeniu dziatan
komunikacyjnych w sytuacji
kryzysowej

Przedstawianie narzedzi do
prowadzenia komunikacji
wewnetrznej

Omowienie sciezki
postepowania komunikacji
wewnetrznej w
zaprezentowanych
sytuacjach kryzysowych
Wykonanie zadania
polegajgce na opracowaniu
listy tematdw, zagadnien,
stéw kluczowych i na
podstawie ich sformowanie
3 kluczowe przekazy do
przedstawionych sytuacji
kryzysowych

Omowienie definicji i roli
komunikacji zewnetrznej w
prowadzenie dziatan
komunikacyjnych w sytuacji
kryzysowej

Omdéwienie zasad relacji z
mediami w poszczegdlnych
fazach sytuacji kryzysowej
Przedstawienie obecnych
kanatéw i narzedzi
komunikacji zewnetrznych
Omdéwienie wykorzystanie
kanatéw social mediéw do
prowadzenia dziatan
komunikacji w sytuacjach
kryzysu wizerunkowego

SCENARIUSZ NR 5
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1. Omdwienie zasad
postepowania przy
prowadzeniu komunikacji w
sytuacji kryzysu
wizerunkowego z
poszkodowanymi

Komunikacja z poszkodowanymi

1. Omodwienie rodzajéw
przekazu, w tym
oswiadczenia wstepnego,
konferencji prasowej,
wywiadu, komunikatéw i
komunikatu prasowego

2. Wykonanie zadania
polecajgcego na
przygotowaniu
oswiadczenia wstepnego do
przygotowanego
scenariusza potencjalnej
sytuacji kryzysowej ze
Scenariusza nr.4 wedtug
przedstawionej struktury
oswiadczenia wstepnego

3. Omodwienie zasad, faz oraz
schematu przygotowania
konferencji prasowe;j

4. Wykonanie ¢wiczenia
polegajgcego na
przeprowadz analize
poprawnosci
przygotowania,
wykorzystania kluczowych
przekazow oraz formy
komunikatu prasowego w
sytuacji kryzysowej a
podstawie komunikatu
francuskiej firmy Leroy
Merlin

5. Woykonanie zadania
polegajgcego na
przygotowaniu
harmonogramu konferencji
prasowej wedtug
przedstawionego schematu
do przygotowanego
scenariusza potencjalnej
sytuacji kryzysowej ze
Scenariusza nr.4.

6. Przedstawienie zasad

Metody przekazu
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komunikacji w social media
w sytuacji kryzysu
wizerunkowego

2. Zadania dla studenta

a. Oswiadczenie wstepne

Przygotuj oswiadczenie wstepne do jednego z wczesniej przygotowanych scenariuszy
potencjalnych sytuacji kryzysowych opracowywanych w zadaniu 8 wedtug
zaprezentowanej struktury o$wiadczenia wstepnego.

b. Konferencja prasowa

Przygotuj harmonogram konferencji prasowej wedtug przedstawionego schematu do
jednego z weczesniej przygotowanych scenariuszy sytuacji  kryzysowych
opracowywanych w zadaniu 8 wedtug zaprezentowanej struktury oswiadczenia
wstepnego.

c. Komunikat prasowy

Wykorzystaj opracowane w zadaniu nr 10 kluczowe przekazy i przygotuj komunikat
prasowy wedtug przygotowanego schematu, ktdry zostanie rozdystrybuowany
podczas konferencji prasowej do jednego z wczesniej przygotowanych scenariuszy
sytuacji kryzysowych opracowywanych w zadaniu 9 wediug zaprezentowanej
struktury oswiadczenia wstepnego

3. Zakres merytoryczny
a. Komunikacja wewnetrzna

Komunikacja wewnetrzna czesto bywa niedoceniana lub wrecz pomijana w procesie
komunikacji, nie tylko w sytuacji kryzysowej. Wielu kierownikéw instytucji nie uwaza,
ze informowanie pracownikéw o decyzjach waznych dla rozwoju instytucji, a tym
samym dla pracownikéw, jest konieczne. Zdarza sie, ze kierownictwo milczy
zwitaszcza wtedy, gdy instytucje dopada kryzys. Skupia sie np. na komunikowaniu
z tzw. otoczeniem zewnetrznym (opinia spoteczna, media), kompletnie zapominajac
lub lekcewazac potrzebe poinformowania pracownikéw o tym, co sie dzieje. Wtedy,
oprécz zagrozenia z zewnatrz, mozemy miec¢ do czynienia z wewnetrznym zrddtem,
ktore (czesto nieSwiadomie) moze potegowac przebieg sytuacji kryzysowej.
Komunikacja wewnetrzna to nie tylko zwykta wymiana informacji. To sposéb, w jaki
informacja krazy po instytucji. Obrazowo mozna jg poréwnac do krwiobiegu. Od jego
stanu, jakosci zalezy efektywnos$¢ i witalno$¢ organizmu, czyli organizacji i jej
pracownikéw.

Kiedy$ uwazano, ze systemowo zorganizowana komunikacja wewnetrzna ma racje
bytu dopiero wtedy, gdy firma/instytucja liczy powyzej 300 osdb. Sadzono, ze
w mniejszych zespofach doskonale sprawdza sie komunikacja bezposrednia. Tyle
tylko, ze komunikacja bezposrednia odbywata sie z reguty w poziomie, czyli pomiedzy
pracownikami. Rodzita do tego plotki, poniewaz zwykle odbywata sie na zasadzie
korytarzowej wymiany informacji zwtaszcza wtedy, gdy komunikaty ptynace z géry,
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czyli ze strony kierownictwa, byly niewystarczajgce. Dlatego zasada ,300” szybko
zostata zweryfikowana, poniewaz zwyczajnie sie nie sprawdzita. Bez wzgledu na
liczbe zatrudnionych pracownikéw, powinni byé oni informowani o sprawach
kluczowych dla nich, instytucji, w ktérej pracuja, czy o kryzysie, w ktory instytucja jest
zaangazowana.

Komunikacja wewnetrzna powinna by¢é prowadzona na rdéinych poziomach -
pomiedzy kierownictwem, a nastepnie w doét do podwtadnych. Ta uwaga wydaje sie
byé moze zbyt oczywista, ale czesto zdarza sie, ze brak porozumienia i wymiany
informacji pomiedzy zarzadzajacymi dang instytucjg prowadzi do niepotrzebnych,
stresujacych badz nawet kryzysowych sytuacji.

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

Dlaczego pracownik powinien byé dobrze poinformowany? Zeby nie musiat sie
niczego domyslaé, tworzyé informacji na podstawie plotek korytarzowych czy
strzepkéw danych. Nalezy pamietaé, ze tak naprawde kazda osoba zatrudniona
w danej instytucji jest jej PR-owcem i od tego, jak postrzega instytucje, jak sie w niej
czuje, czesto zalezy wizerunek instytucji na zewnatrz.

Poza tym nalezy pamietac, ze osoby z danej instytucji, przekazujace informacje na jej
temat, zawsze s postrzegane przez otoczenie zewnetrzne jako najbardziej
wiarygodne, poniewaz z racji zatrudnienia majg dostep do unikatowej wiedzy na
temat instytucji. Niedoinformowane i sfrustrowane, moga zaszkodzi¢. Marketing
szeptany odgrywa duze znaczenie nie tylko w budowaniu wizerunku instytucji, ale
takze w walce z kryzysami.

Kierownictwo instytucji nie moze wiec dopuscic¢ do sytuacji, ze pracownicy dowiadujg
sie z medidw np. o trudnej sytuacji finansowej, restrukturyzacji, zamianach
kadrowych itp. Bez komunikacji wewnetrznej beda krélowaty plotka i domysty —
jednym stowem ,komunikacja korytarzowa”. Niewiedza rodzi niepewnos¢
i frustracje, a to po pierwsze nie sprzyja efektywnej pracy, po drugie moze
spowodowac, ze pracownicy beda chcieli podzieli¢ sie wiedzg np. z mediami, co
w naturalny sposéb prowadzi do kryzysu wizerunkowego.

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

W komunikacji wewnetrznej, podobnie jak w zewnetrznej, postugujemy sie tylko
faktami.

Rozwigzywanie sytuacji kryzysowej wymaga szybkiej reakcji, a presja mediéw moze
utrudnia¢ podejmowanie decyzji. Dlatego tak istotne jest przygotowanie sie do
ewentualnych kryzyséw i rozpoczecie dziatarn komunikacyjnych przed wystgpieniem
realnej sytuacji kryzysowej, tzn. przy pojawieniu sie pierwszych symptomoéw
Swiadczacych o mozliwosci jej powstania.

Dziatania wyprzedzajgce moga wptynaé na nastroje pracownikdw i zmniejszenie skali
kryzysu.

Dlatego koniecznie trzeba wypracowac wewnetrzne procedury informowania (obieg
informacji). Jest to wazne z dwéch powodow — aby poinformowacé zatoge o sytuacji
i aby rzecznik prasowy instytucji miat szanse przygotowac sie na pytania ze strony
mediéw. Da to réwniez rzecznikowi prasowemu szanse podjecia skutecznych dziatan
komunikacyjnych — przygotowania sie do podjecia dziatan ofensywnych.
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Narzedzia stosowane w komunikacji wewnetrznej sg réznorodne — od odpraw
kierownictwa, po poczte elektroniczng, intranet czy zwykig tablice ogtoszen. Ich
wybér zalezy od wielkosci instytucji oraz jej specyfiki. Jednak dobdér narzedzi jest
sprawg drugorzedna. Istotg jest, aby komunikacja wewnetrzna bytfa tak prowadzona
przez kierownictwo instytucji, aby pracownicy czuli sie czescig danej instytucji.

b. Komunikacja zewnetrzna / Relacje medialne

Wspdtczesne Srodki komunikacji pozwalajg bezposrednio kontaktowac sie z odbiorcg
— bez udziatu dziennikarzy. Powszechny dostep do urzadzen mobilnych i Internetu
daje mozliwosé btyskawicznego komunikowania sie ze otoczeniem zewnetrznym.
Media spotecznosciowe, takie jak Twitter czy Facebook, s3 w tym zakresie nie do
przecenienia. Nalezy przy tym pamietac, ze istnieje grupa odbiorcéw, ktéra preferuje
tzw. tradycyjne metody kontaktu z instytucjg. Do takiej formy trzeba sie réowniez
dobrze przygotowac.

Wykorzystanie mediéw tradycyjnych (prasy, stacji radiowych, stacji telewizyjnych)
jest wazna, poniewaz pozwala dotrze¢ do osdb przyzwyczajonych wiasnie do takiej
formy kontaktu z instytucjg zajmujaca sie rozwigzywaniem sytuacji kryzysowej. Nie
nalezy jej zastepowac innymi metodami kontaktu, a jedynie uzupetniaé, aby
zwiekszac zasieg i oddziatywanie.

Zeby metody tradycyjne byly skuteczne, nalezy przede wszystkim przygotowaé
osoby, ktére w sposéb bezposredni beda zaangazowane w udzielanie informacji
rzecznik prasowy / koordynator — np. bedg informowaé¢ o przebiegu sytuacji
kryzysowej, koniecznosci okreslonego postepowania w danej sytuacji, jakiej pomocy
i w jakim rozmiarze, gdzie, kiedy i na jakich warunkach mogg oczekiwaé
poszkodowani oraz jakie dziatania sg podejmowane w celu likwidacji sytuacji
kryzysowej.

Media spotecznosciowe trafiajg do coraz szerszego grona odbiorcéw i systematycznie
wzrasta ich liczba.

Najwazniejsze statystyki i trendy globalnego ,,stanu cyfrowego” w styczniu 2022 roku
wedtug raportu Digital in 2022 Global Overview:

e Populacja na swiecie: w styczniu 2022 roku swiatowa populacja liczyta 7,91
miliarda, a roczna stopa wzrostu wynoszaca 1 procent sugeruje, ze liczba ta
osiggnie 8 miliardéw w potowie 2023 roku. Znacznie ponad potowa (57 proc.)
Swiatowe] populacji mieszka obecnie na obszarach miejskich.

e Mobile: ponad dwie trzecie (67,1 proc.) Swiatowe] populacji korzysta obecnie
z telefonu komérkowego, a liczba unikalnych uzytkownikéw na poczatku
2022 roku wyniosta 5,31 mld. milionéw nowych uzytkownikéw telefonéw
komodrkowych od tego czasu w zesztym roku. Globalna suma wzrosta o 1,8%
w ciggu ostatniego roku — o 95 min nowych uzytkownikéw telefonéw
komérkowych od tego czasu w zesztym roku.

e Internet: na poczatku 2022 roku liczba globalnych uzytkownikéw internetu
wzrosta do 4,95 mld, a penetracja internetu wynosi obecnie 62,5% catkowitej
populacji swiata. Dane pokazujg, ze liczba uzytkownikdw internetu wzrosta
0 192 miliony (+4 proc.) w ciggu ostatniego roku, ale ciggte ograniczenia
badan i raportowania zwigzane z COVID-19 oznaczajg, ze rzeczywiste trendy
wzrostu mogg byc¢ znacznie wyzsze niz sugerujg te liczby.

e Media spotecznosciowe: w styczniu 2022 roku na $wiecie byto 4,62 miliarda
uzytkownikow medidw spotecznosciowych. Liczba ta stanowi 58,4 proc.
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catkowitej populacji Swiata. Liczba uzytkownikow mediow
spoteczno$ciowych na catym $wiecie wzrosta o ponad 10 proc. w ciggu
ostatnich 12 miesiecy, a 424 miliony nowych uzytkownikdw rozpoczeto swoja
przygode z social mediami dopiero w 2021 roku.

Media spotfecznosciowe stanowig doskonate narzedzie porozumiewania sie ze
spoteczenstwem w sytuacjach kryzysowych. Stuzg gtéwnie do pomocy w reagowaniu,
podawaniu spoteczenstwu informacji przydatnych. Mozna je wykorzystywaé zaréwno
w przypadku atakow terrorystycznych, jak i kryzyséw wynikajacych z dziatania sit
natury.

W Polsce media spotecznosciowe sg wykorzystywane gtéwnie przy zarzgdzaniu
kryzysem spowodowanym przez kleski zywiotowe lub w ostatnim czasie w czasie
pandemii. Profile rzadowe ostrzegajg przed niebezpiecznymi zjawiskami
meteorologicznymi oraz promujg prawidtowe zachowania podczas ich wystepowania.
Przez media spotecznosciowe przekazywane sg réwniez informacje o postepach prac
przy usuwaniu skutkéw klesk zywiotowych. Poprzez kanaty social media zaréwno
rzad, jak i Ministerstwo Zdrowia informowato o postepach dotyczgcych ilos¢ osdb
zakazonych czy nastepnie zaszczepionych. Wprowadzanych obostrzeniach, w tym
w konkretnych obszarach .

Media spotecznosciowe umozliwiajg zwrdcenie sie bezposrednio do opinii publicznej,
bez posrednictwa dziennikarzy. Dzieki nim mozna réwniez niemal natychmiast
otrzymad informacje zwrotng na temat tego, w jaki sposéb odbierane sg komunikaty
wysytane przez instytucje — wystarczy przejrze¢ komentarze i pytania, aby dowiedziec
sie, czego w  przekazach brakuje. Pozwala to szybko dostosowaé polityke
informacyjng instytucji do biezgcych potrzeb zainteresowanych oséb. Tego typu
media wymagajg natychmiastowej reakcji na pojawiajgce sie wpisy. Dlatego nie
wolno zapomina¢ o zapewnieniu ciggtej, kompetentnej obstugi profili. Dzieki temu
mozna na biezgco publikowaé nowe informacje, odpowiada¢ na pytania
uzytkownikéw i monitorowac reakcje na podejmowane przez instytucje dziatania.

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

Ogdlne zasady stosowane w komunikacji spotecznej majg zastosowanie takze
w komunikacji za posrednictwem medidow spotecznosciowych. Publikujgc informacje
na portalach spotecznosciowych, nalezy pamietac, ze muszg by¢ one spdjne z tymi,
ktdre sg przekazywane mediom tradycyjnym (prasa, radio, telewizja).

¢. Komunikacja z poszkodowanymi

Gdy w wyniku sytuacji kryzysowej pojawiajg sie osoby poszkodowane, nalezy
pamieta¢ o zasadzie, ze rodziny poszkodowanych pierwsze otrzymujg informacje
o ich stanie. Moga sie jednak zdarzy¢ sytuacje, kiedy przestrzeganie tej zasady staje
sie nierealne, zwtaszcza gdy dotyczy to duzej grupy osdb. Z reguty wtedy media stajg
sie narzedziem, za pomocy ktérego informuje sie o zaistniatej sytuacji.
W oswiadczeniu do medidow oprocz faktdw muszg znalezé sie takie wyrazy
wspodtczucia dla poszkodowanych i ich rodzin.
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Pamieta¢ nalezy o bezwzglednym przestrzeganiu zasady nieudzielania mediom
informacji zwigzanych z danymi osobowymi poszkodowanych lub ofiar. Rzecznik lub
osoby wyznaczone do komunikacji poprzez media powinny przekazywac opinii
publicznej informacje o dziataniach, jakie sg podejmowane w celu likwidacji sytuacji
kryzysowej oraz sposobach witasciwego postepowania w danej sytuacji, aby zapewnic
bezpieczenstwo osobom dotknietym sytuacjg kryzysowg oraz wspomoc dziatania
stuzb ratowniczych.

Sytuacja, kiedy mamy do czynienia z ofiarami lub poszkodowanymi, wymaga od
komunikatoréw ogromnej wrazliwosci, cierpliwosci i wyczucia. Kazdy inaczej reaguje
na $mierc czy zagrozenie zycia bliskiej osoby. Od wdziecznosci za pomoc, po agresje
stfowng czy postawe roszczeniowg wobec instytucji lub panstwa.

d. Metody przekazu
Oswiadczenie wstepne

Oswiadczenie wstepne, czyli komunikat przygotowywany wtedy, gdy nie mamy
jeszcze petnego obrazu sytuacji a Srodki masowego przekazu domagaja sie informacji.

Dodatkowe metody przekazu:

e Konferencja prasowa,
e wywiad,
e komunikat prasowy.

Konferencja prasowa:

Jedna z metod wspdtpracy z dziennikarzami jest konferencja prasowa. Umozliwia ona
przedstawienie stanowiska instytucji przeciwdziatajgcej kryzysowi podczas wspdlnego
spotkania z dziennikarzami. Metodyka przygotowania i przeprowadzenia konferencji
podczas sytuacji kryzysowe] nie odbiega znaczgco od konferencji przygotowywanych
w sytuacji normalnej i mozna jg podzieli¢ na trzy zasadnicze fazy:

1. Faza przygotowania, ktéra wyraza sie:

a. Rozpoznaniem nastrojow panujagcych w $rodkach masowego
przekazu, pozwala dobraé odpowiednia strategie komunikacji;

b. Okresleniem potrzeb informacyjnych srodkéw masowego przekazu,
umozliwiajgcych wybdr uczestnikow konferencji oraz przygotowania
informacji zaspokajajacych zainteresowanie dziennikarzy;

c. Wyborem i przygotowaniem miejsca konferencji wyrazajace sie na
przyktad

b. zapewnieniem stotu prezydialnego, krzeset dla uczestnikéw, zrédet
zasilania

c. elektrycznego, urzadzen nagrywajacych przebieg catej konferencji;

d. Okresleniem sposobu zachowania sie podczas konferencji,
harmonogramu wystgpien oraz sposobu prowadzenia sesji pytan
i odpowiedzi;

Ustaleniem godziny rozpoczecia konferencji i czasu jej trwania;

f. Poinformowaniem dziennikarzy;

g. Przygotowaniem osdb biorgcych udziat w konferencji, warto jest
przypomnie¢ uczestnikom konferencji reprezentujagcym instytucje
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podstawowe zasady wspodtpracy z dziennikarzami, a takze z kamera
i z mikrofonem,

h. Przygotowanie materiatéw dla dziennikarzy — filmy, zdjecia, materiaty
informacyjne w wersji drukowanej i/lub elektroniczne;j.

2. Faza realizacji, ktora obejmuje:

a. Przekazanie materiatéw informacyjnych dla dziennikarzy;
Powitanie witacznie z krotkim podaniem celu konferencji;
c. Przedstawienie o0séb biorgcych udziat ze strony organizatoréw
konferencji;
Podanie planu przebiegu konferencji;
Odczytanie lub wygtoszenie oswiadczenia;
f.  Wypowiedzi uzupetniajgce - pozostatych uczestnikow
reprezentujacych instytucje np. ekspertéw, lideréw opinii publicznej;
Sesja pytan i odpowiedzi;
Zakonczenie konferencji oraz podziekowanie za udziat z ewentualnym
wyznaczeniem terminu nastepnej konferencji.

= @

3. Faza oceny, ktdra jest realizowana po zakonczeniu konferencji i obejmuje
Sledzenie efektow konferencji w mediach, aby ustali¢, jaki byt odbidr przez
dziennikarzy oraz aby stwierdzi¢ czy i w jakim zakresie zostaty osiggniete
wczesniej zatozone cele.

Komunikat prasowy

Jesli chodzi o formute tradycyjnego komunikatu prasowego, to w ostatnich latach
przechodzi ona przeobrazenie. Suche fakty mato kogo prowokujg do wysitku, by
doczyta¢ do konica i udostepni¢ dalej informacje. Pojawiajg sie rdznorodne
eksperymenty, w ktérych komunikat prasowy opowiada historie lub inspiruje. Chodzi
o to, by osadzi¢ podjete dziatania przez instytucje w szerszym kontekscie. Dziennikarz
ma wowczas gotowy temat do opisania. Jesli otrzyma od instytucji ciekawe statystyki
czy cytaty, to jeszcze chetniej wykorzysta komunikat prasowy.

Komunikat prasowy pomaga sformutowaé publiczny szerszy przekaz medialny
podczas kryzysu wizerunkowego.

1. Zdefiniuji wyodrebnij rzeczywisty problem

2. Nie rozdrabniaj sie — sformuj od jednego do trzech kluczowych
komunikatéw, aby publicznie poinformowacd o kryzysie. To bedg podstawy
komunikatu prasowego. Przekazy powinny by¢ proste i jasne. Jedng
z kluczowych wiadomosci bedzie przedstawienie rzetelnych faktow i tego
co juz wiadomo, jakie kroki zostaty podjete. Drugim kluczowym
przestaniem bytoby to, ze instytucja w petni wspdtpracuje np. z policjg czy
innymi stuzbami, a trzecim bytoby to, ze dana osoba (w przypadku wycieku
danych) nie ma juz dostepu do zadnych poufnych informacji.

Komunikacja kryzysowa w social media

Gtéwne zasady zarzadzania kryzysem w sieci stanowig gtdwnie rozszerzenie katalogu
tradycyjnych zasad zarzadzania komunikacjg kryzysowa. Po pierwsze tak samo jak
w przypadku kryzysow w mediach tradycyjnych organizacjom w kryzysie nie wolno
chowa¢ glowy w piasek. Nalezy jednak reagowac jeszcze szybciej i niestety
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komunikacja powinna by¢ praktycznie nieprzerwana. Dodatkowe utrudnienie stanowi
koniecznos$¢ udzielania odpowiedzi na zarzuty kryzysowe niemalze w czasie
rzeczywistym. Warto jednakze pamietaé, aby naszg aktywnos$¢ ograniczy¢ do
oficjalnych profili spotecznosciowych instytucji i tam zapraszaé do dyskusji, tak by
podczas kryzysu mozna byto odpowiada¢ na negatywne komentarze z jednego
miejsca i aby to w jednym miejscu media poszukiwaty odpowiedzi na swoje pytania
przeszukujac sieé.

Jednym z obecnie czesto wykorzystywanym sposobem reakcji na wirtualne kryzysy sg
viralowe produkcje wideo, ktére zwykle w zabawny sposéb odpowiadajg na zarzuty
internautéw.

Do powszechnie stosowanych dobrych praktyk komunikacji w kryzysie w social
mediach nalezy zaliczy¢:

1. Ustanowienie jednego kanatu komunikacji, na ktédrym instytucja
kontaktuje sie z internautami i tam kieruje catg dyskusje.

2. Rozdzielenie komunikacji marek od komunikacji samej instytucji, aby
potencjalny kryzys dotknat tylko jednej czesci instytucji a nie wszystkich.

4. Mowienie do Internautow prostym, ludzkim jezykiem.

5. Otwarte pokazywanie emocji - z suchym oswiadczeniem
antykryzysowym ciezko emocjonalnie sie utozsamic i przyznaé¢ mu racje.

6. Atrakcyjne ,opakowanie” informacji kryzysowej. Kryzysowe posty sg
coraz czesciej dobrze przygotowane i podane internautom w atrakcyjnej
dowcipnej formie. Jedli instytucja chce byé réwnie styszalna ze swoja
ripostg czasem warto zrobi¢ to w niekonwencjonalny a nawet
nieszablonowy sposéb.

7. Przykrywanie informacji inng jeszcze ciekawsza — w social mediach
czesciej petni sie role twdrcy i redaktora, a to oznacza, ze autor posiada
wpltyw na to co umieszcza na pierwszej stronie. Nie wolno usuwac
postow, ale mozna sprawié¢, ze znikng w morzu jeszcze ciekawszych
informacji.

8. Zapobieganie tzn. wdrozenie w komunikacji z pracownikami zasad
wypowiadania sie w social mediach i uczulenie ich na to co w naszej
instytucji moze przynies¢ szkode.

9. Monitoring mediéw i budowanie pozytywnych relacji oraz wiarygodnosci
przekazu jako zabezpieczenia na przysztosé.

10. Komunikacje opartg o specyfike danej branzy

11. Stosowanie zasad zdrowego rozsgdku — np. unikanie podgrzewania
dyskusji z osobami, ktére wytadowujg na administratorze lub instytucji
swoich frustracji. Wypowiadaj sie w oparciu o fakty tak by zamkng¢
temat. Jesli to nie pomoze pozostaw watek aby sam obumart. Reakcja
powinna przypomina¢ udziat w zwyktej dyskusji — jesli nie bedziemy
napedzac przeciwnika kontrargumentami szybciej zakoriczy z nami spor.
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VI.

Etapy planu dziatan

1.

Omodwienie poszczegdlnych
etapow dziatan w sytuacji
kryzysu wizerunkowego, w
tym sztabu kryzysowego,
odpowiedzialno$ci, srodkow
przekazu, stron konfliktu,
ekspertow i autorytetéw
Zdefiniowanie cztonkéw
sztabu kryzysowego i ich
odpowiedzialno$ci oraz
zakresu czynnosci
Omodwienie etapdw planu
komunikacyjnego
Przedstawienie modelu
dziatan komunikacyjnych

SCENARIUSZ NR 6

2. Zadania dla studenta
a. Sztab kryzysowy

Polecenie:

Zdefiniuj sztab kryzysowy z pracownikéw wybranej przez siebie firmy do jednego

z wczesniej przygotowanych scenariuszy sytuacji kryzysowych opracowywanych

w zadaniu 9. Pamietaj o gtéwnej strukturze sztabu kryzysowego oraz dodatkowych
0s6b w zaleznosci od wybranego scenariusza sytuacji kryzysowe;j.

3. Zakres merytoryczny

a. Sztab kryzysowy

Jest to zazwyczaj niewielka, kompetentna grupa ludzi. Najlepiej, jesli na jej czele
stanie prezes razem z szefem PR i szefem dziatu prawnego jako gtéwnymi doradcami.
Inni  cztonkowie zespotu komunikacji kryzysowej powinni wywodzi¢ sie
z kierownictwa dziatéw: finanséw, kadr i ewentualnie merytorycznych komérek
instytucji.

Cztonkowie sztabu, od chwili wystgpienia pierwszych symptoméw kryzysu, powinni
by¢ dostepni cata dobe. Ponadto kazdy cztonek takiego zespotu w razie swojej
nieobecnosci powinien mie¢ na state oddelegowanego zastepce. Gtéwng strukture
sztabu powinno tworzy¢ Sciste kierownictwo organizacji lub jego reprezentant, ktory
jest zobligowany podejmowaé jednoosobowo decyzje, rzecznik prasowy
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(niekoniecznie musi to by¢ ta sama osoba, ktéra petni funkcje rzecznika w czasach
spokoju), prawnik, kierownik personalny, ewentualnie psycholog, szef PR.

W zaleznosci od charakteru organizacji i przewidywanych zrédet kryzysu, w skfad
zespotu kryzysowego mogg wchodzic takze inne osoby, na co dziern odpowiadajace za
dany obszar kryzysu.

Szefem sztabu antykryzysowego powinna byé najwyzsza rangg osoba w instytucji,
najlepiej prezes lub jego odpowiednik. W sytuacjach kryzysowych rola przywddcy nie
polega na zarzadzaniu wszystkim. Przywddca powinien byé jednak osobg, do ktdrej
mozna zwréci¢ sie w kazdej chwili. To on nadzoruje posiedzenia sztabu
antykryzysowego i podejmuje wszystkie decyzje.

W przypadku kryzysu, niezbedne jest réwniez wyznaczenie lub stworzenie tzw.
pokoju operacyjnego, czyli miejsca, z ktdrego akcja opanowywania kryzysu bedzie
prowadzona (w zaleznosci od sytuacji, moze to by¢ jedno z pomieszczen w instytucji,
namiot postawiony w poblizu miejsca zdarzenia). Jednoczesnie, przy kryzysach
bardzo powaznych i rozlegtych warto jeszcze bardziej poszerzyé sposéb organizacji
sztabu kryzysowego, powiekszajagc pomieszczenie operacyjne o tzw. cichy pokdj
(miejsce, w ktérym spokojnie mozna przygotowaé komunikaty prasowe, wyposazone
w komputer z dostepem do Internetu, drukarke, kopiarke) oraz pokdj prasowy
(miejsce, w ktérym pracujg dziennikarze i ktére jest przygotowane do
przeprowadzenia ewentualnej konferencji prasowej).

b. Odpowiedzialno$¢

Drugim etapem planu komunikacji kryzysowej jest okreslenie odpowiedzialnosci za
poszczegblne dziatania niezbedne do opanowania kryzysu. Koordynacjg sztabu
kryzysowego powinna zajg¢ sie konkretna osoba, z doswiadczeniem i wiedzg na
temat dziatania mediéw oraz sposobu zaspokajania ich potrzeb. Bez tego mozina
narazi¢ sie dziennikarzom, ktérzy zamiast pomdc instytucji, stang sie jej niechetni
i przekazg odbiorcom informacje, ktéra postawi instytucje w ztym Swietle.
Niezmiernie wazne jest takze, aby kazdy cztonek sztabu, na wypadek kryzysu posiadat
wyraznie okreslony zakres obowigzkéw i zadan. Dzieki temu, mozna unikngé¢ chaosu
organizacyjnego i instytucja ma szanse sprawnie dziatac. Jezeli osobg odpowiedzialng
za koordynowanie sztabu kryzysowego jest rzecznik prasowy, powinien by¢ on
wspierany przez inne wyznaczone do tego osoby, ktdre posiadajg wiedze np. na
temat réznych ptaszczyzn (czesto bardzo merytorycznych) funkcjonowania instytucji.

c. Srodki przekazu

Trzecim etapem jest zidentyfikowanie $rodkéw przekazu. Proces ten obejmuje
stworzenie spersonalizowanej bazy danych dziennikarzy, ktérzy w zaistniatej sytuacji
kryzysowej beda mogli szybko przekaza¢ komunikaty opracowane przez sztab
kryzysowy. Nalezy zauwazyé, ze zarzadzanie informacjg w sytuacji kryzysowej winno
odbywac sie takze w postaci doboru kanatéw komunikacji. Kazda instytucja powinna
systematycznie aktualizowa¢ istniejgcg baze dziennikarzy oraz identyfikowaé tych
dziennikarzy, ktérzy zajmujg sie okreslong tematykg, a dla potrzeb sytuacji
kryzysowych takze tych, ktérzy petnig role reporterskie. W pierwszym kroku nalezy
uwzgledni¢ grupe dziennikarzy, ktérzy wykazujag wobec instytucji sympatie lub
przychylnos¢ i ta wtasnie grupa powinna stanowi¢ dla instytucji podstawowy kanat
przekazywania i dostarczania informacji. Taka strategia eliminuje ryzyko wypaczenia
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przekazywanych informacji lub nieprzychylnego ich zinterpretowania przy
przygotowywaniu tresci medialnych.

d. Strony konfliktu

Czwarta faza planu komunikacji kryzysowej obejmuje zidentyfikowanie stron
konfliktu i zgromadzenie informacji dotyczacych przywddcéw, mezéw zaufania,
ktérzy ksztattujg opinie poszczegdlnych podmiotéw otoczenia, stanowigcych grupe
zainteresowanych kryzysem. To pozwoli okresli¢, kto faktycznie skupia na sobie wiele
srodowisk i decyduje o ich postawach, kto moze te postawy zmienia¢ i na nie
wptywaé. Wtedy tatwiej jest kontaktowac sie z takimi osobami i przekonywac ich do
swoich racji, niz podejmowac préby kontaktu z wieloma pojedynczymi osobami
z kazdej ze stron sporu. Trzeba pamietaé, iz w momencie wystgpienia kryzysu
dziennikarze sg sktonni, formutujac opinie, odwotywad sie w pierwszej kolejnosci do
autorytetow, preferujac ich nawet przed szefami instytuciji.

e. Ekspercii autorytety
Etap piaty to identyfikacja ekspertdw i autorytetdw, ktérzy mogg wiele poméc
zarowno merytorycznie, jak i pod wzgledem zdobycia zaufania spotecznego.
W zaleznosci od charakteru kryzysu moze to by¢ na przyktad straz pozarna, stuzba
zdrowia, policja, Sanepid, a takze eksperci z autorytetem i zawodowym
doswiadczeniem. W przypadku, kiedy organizacja nie bedzie wspotpracowac z tymi
instytucjami, te mogg poczud sie urazone i przyczynic sie do wizerunkowej katastrofy.
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VII. Dziatania nakierowane na poprawe wizerunku po wyjsciu z sytuacji kryzysu
wizerunkowego

1. Scenariusznr?7

Lp. | TEMATYKA LICZBA | TRESCI | DZIALANIA NAZWA
GODZIN

Etapy planu dziatan w sytuacji kryzysu wizerunkowego

1. Omodwienie przyktadéw konkretnych
sytuacji kryzysu wizerunkowego firm

3 oraz dziatan jakie zostaty podjete

podczas sytuacji kryzysowej oraz po jej

zakonczeniu w celu poprawy wizerunku

Przyktady zaistniatych

VIL. ..
sytuacji kryzysowych

SCENARIUSZ
NR 7

2. Zakres merytoryczny

Po wyijsciu z sytuacji kryzysowej nalezy oczywiscie doktadnie go zanalizowad
i wyciggna¢ odpowiednie wnioski. Wskazane jest ponadto wdrozenie pozytywnego
planu podnoszacego reputacje instytucji. Istotne jest jednak to, by éw plan nie
kojarzyt sie w zaden sposdb z danym kryzysem. Powinien by¢ realizowany w zupetnie
innej ptaszczyznie dziatalnosci instytucji niz ta, ktdéra znalazta sie w sytuacji
kryzysowej.

Przyktady komunikacji kryzysowej

a. Biedronka (negatywny)
Pracownicy zarzucili firmie niezgodne z przepisami wykorzystywanie, prace ponad
sity, nie wyptacanie wynagrodzenia za godziny nadliczbowe i inne niezgodne
z kodeksem pracy zachowania. W poczatkowej fazie konfliktu z bylymi juz
pracownikami firma przyjeta linie polegajgca na zaprzeczaniu wszystkiemu
i przerzucaniu odpowiedzialnosci na kadre kierownicza s$redniego szczebla.
Wydawano oswiadczenia prasowe, zaprzeczano. Nie przyniosto to pozgdanych
skutkow i niezawiste sgdy uznaty firme za winna, a takze nakazaty wyptate dosc
wysokich odszkodowan. W prasie i innych mediach wprost huczato. Po wyrokach
sadowych reputacja firmy zostata mocno nadszarpnieta.
Stopniowo jednak media zajety sie innymi, bardziej aktualnymi sprawami. Zarzad
firmy i specjalisci PR wdrozyli wspomniany pozytywny plan naprawy wizerunku. Nie
ma kolejnych doniesien na temat tamania praw pracowniczych w ,Biedronce”, by¢
moze wiec sytuacja sie poprawita. Jednakze Jeremy Martins postawit na CSR, czyli
spofeczna odpowiedzialnos¢ firmy. Co jaki$ czas ukazujg sie notatki o udziale
w akcjach charytatywnych, wspieraniu dzieci z biednych rodzin, wspieraniu akgji
budowy sztucznego serca dla dzieci itp. Dzi$ juz niewiele oséb pamieta ktopoty
,Biedronki” sprzed kilku lat, natomiast akcje, w ktdrych firma uczestniczy dos$¢
regularnie i inteligentne (cho¢ skape) informacje na ten temat w znacznej mierze
poprawity wizerunek firmy.

b. Leroy Merlin (negatywna)
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Leroy Merlin to jedna z nielicznych globalnych firm, ktére nie wycofaty sie z Rosji,
mimo eskalacji wojennych okrucienstw na ludnosci cywilnej Ukrainy, dokonywanych
przez zotnierzy rosyjskich.

W obliczu narastajgcej presji spotecznej, polski oddziat Leroy Merlin wydat po kilku
tygodniach oswiadczenie - ale (co zauwazyli dziennikarze) ani razu nie uzyt w nim
stéw ,Rosja” czy ,rosyjski”. ,Wszyscy jesteSmy wstrzasnieci obrazami zniszczen
dokonanych w miastach ukraiiskich i tragedii ludzkich wynikajgcych z tej wojny.
Woczoraj do tych scen doszedt obraz zbombardowanego sklepu Leroy Merlin
w Kijowie. Zginat w nim ochroniarz centrum handlowego” - zaczyna sie oSwiadczenie.
,Wrecz brakuje wystarczajgco mocnych stéw na wyrazenie potepienia catej tej
brutalnosci stosowanej od 24 lutego w Ukrainie”. Dalej przedstawiciel sieci (pismo
w imieniu zarzadu podpisat prezes Krzysztof Kordulewski) podkresla i wylicza, jak
mocno Leroy Merlin pomaga uchodZzcom i pracownikom w Ukrainie. ,Juz od
poczatku dziatan wojennych rozpoczelismy akcje sprowadzania do Polski
pracownikéw Leroy Merlin Ukraina i ich rodzin. W wyniku tych dziatan do dzi$ udato
sie zapewni¢ bezpieczne schronienie w Polsce dla ponad 300 oséb zwigzanych
z nasza firmg i ich rodzin”. Uruchomiono tez biuro Leroy Merlin Ukraina, ktére
koordynuje dziatania ukrainskiego oddziatu sieci. ,Nasze serca — tak jak catego
polskiego spoteczenstwa - sg po stronie pokrzywdzonych przez te wojne. Bedziemy
im pomagad. Bedziemy zwiekszac¢ nasze zaangazowanie. | bedziemy zy¢ w nadziei, ze
ta wojna sie jak najszybciej skonczy” - pointuje sygnujacy oswiadczenie prezes
Kordulewski.

Dziennikarze bardzo szybko odnotowali fakt skrzetnego omijania w pismie Rosji
i niepodkreslania jej bezposredniej odpowiedzialnosci za opisywane szkody wojenne.
- Dziennikarze czesto dostajg od firm autoryzacje w trybie zmian, wiec tym razem ja
postanowitem zrobi¢ wstawki w o$wiadczeniu, bo czego$ w nim brakuje — pisze
Marcel Zatoniski z ,,Pulsu Biznesu”, zadajac pytania do oswiadczenia: Kto dokonat
zniszczen w ukrainskich miastach? Czyjg brutalnos$é¢ potepia polski oddziat Leroy
Merlin? O jakich ofiarach czytamy w oswiadczeniu? - To jest wielopoziomowa
katastrofa komunikacyjna, do ktérej moze dojs¢ tylko w maksymalnie
skorporatyzowanej korporacji, bo w firmie z samodzielnymi, decyzyjnymi
menedzerami kto$ by sie po drodze puknat w gtowe i zablokowat to oswiadczenie -
dodaje Zatonski.
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Polski oddziat Leroy Merlin wydat dzi$ specjalne
oswiadczenie. Dziennikarze czesto dostaja od firm
autoryzacje w trybie zmian, wiec tym razem ja
postanowitem zrobi¢ wstawki w oswiadczeniu, bo czegos
w nim brakuje
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Przeczytaj 146 odpowiedzi

,Leroy Merlin zafundowat sobie chyba jeszcze wiekszy kryzys bo Swiadome unikanie
wskazania kto jest agresorem, strong napadajacg i niszczaca - to w pewnym stopniu
dziatanie na rzecz Rosji. Kto$S modgtby nawet nadinterpretowaé, ze to w istocie
opowiadanie sie po jej stronie..” — skomentowat ekonomista Grzegorz Kita. ,,Dziwne,
wydali oswiadczenie, bo im zbombardowali sklep (!), ale jednak troche ruskim
wspotczuja, no bo >jednoczesnie mamy ogromne wspdtczucie dla wszystkich ofiar tej
wojny< " - odpowiedziat Adam Tubilewicz, szef PortalSpozywczy.pl.

Z polskim oddziatem Leroy Merlin wspodtprace reklamowa w ramach krytyki marki
zakonczyt Kanat Sportowy. Z kole architekt i projektant wnetrz Krzysztof Mirué
zawiesit z siecig sklepow, a stacja HGTV w najblizszym czasie nie bedzie emitowac
programow sponsorowanych przez Leroy Merlin. W weekend centrala Leroy Merlin
odtgczyta od komunikacji korporacyjnej ukraidski oddziat. "JesteSmy po prostu
zatamani takimi dziataniami Grupy" - skomentowata Liudmyla Dziuba, szefowa HR
w Leroy Merlin Ukraine. Z powodu odciecia od narzedzi komunikacji firmowej, wielu
pracownikom nie mozna byto zapewni¢ pomocy humanitarnej i medycznej.

c. Konferencja ministrow Mariusza Btaszczaka i Mariusza Kaminskiego z 27
wrzesnia 2021. (negatywna)

Do objasnienia, w jaki sposéb warto (lub nie warto) dziata¢ w sytuacji kryzysowej,
moze by¢ sposdb przygotowania konferencji ministrow Mariusza Btaszczaka
i Mariusza Kaminskiego z 27 wrzesnia 2021. Wydarzenie byto poswiecone kryzysowi
migracyjnemu na granicy Polski i Biatorusi. Podczas konferencji ministrowie
wskazywali, ze wsrdd uchodicow przebywajgcych w osrodku Strazy Granicznej
zidentyfikowano osoby powigzane z Rosjg, terrorystami i osoby o zaburzeniach
seksualnych. Na dowdd tego ostatniego pokazano zdjecie prezentujgce scene seksu
cztowieka ze zwierzeciem. Miato ono, zdaniem ministréw, pochodzi¢ z telefonu
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uchodzcy. Internauci szybko odkryli jednak, ze zdjecie jest powszechnie dostepne
w internecie. W kontekscie konferencji to wtasnie ten temat zdominowat przekazy
medialne.

Samo wykorzystanie w tej sytuacji takiego narzedzia, jak konferencja prasowa, byto
zasadne. Temat juz sam w sobie przyciggat zainteresowanie mediéw. Niestety,
przygotowujgcy konferencje nie zweryfikowali wczesniej prezentowanych tresci.
Krytyka braku takiej weryfikacji zdominowata pdzniej przekazy medialne, do tego
spowodowata uszczerbek na reputacji obydwu urzedédw przygotowujgcych
konferencje i ich zwierzchnikéw. W tej sytuacji lepiej byto przeprowadzi¢ gruntowna
analize przekazow i oprzec¢ sie wytacznie na potwierdzonych faktach. Wtedy fatwiej
bytoby trafi¢ do medidw z gtdwnymi przekazami na temat kryzysu.

Link do konferenciji: https://www.facebook.com/MSWIiARP/videos/-na-%C5%BCywo-
wsp%C3%B3Ina-konferencja-prasowa-szefa-mswia-mariusza-kami%C5%84skiego-
ministra-o/4367712233312313/

d. Veclaim (negatywna)

Marka Jessiki Mercedes zmierzyta sie z najwiekszym kryzysem komunikacyjnym na
polskim rynku odziezowym. Veclaim od poczatku istnienia promowana jest jako firma
produkujgca w Polsce, wspierajgca rozwdj polskiej gospodarki i oferujaca
wysokojakosciowe ubrania oraz akcesoria. Tymczasem, nie informujac klientow,
przekonanych, ze zamawiajg koszulki wyprodukowane w naszym kraju, Jessica
Mercedes nawigzata wspdtprace z producentem niskobudzetowych t-shirtéw Fruit of
the Loom i po kryjomu wprowadzita nowg linie, ktéra nie dos$¢, ze nie byta
produkowana w Polsce, to znacznie odbiegata od wysokiego standardu brandu.
Klienci odkryli, ze metki Veclaim doszywane sg na koszulki FOTL, wiec firma powinna
zwréci¢ im pienigdze, a Jessica jako osoba publiczna i witascicielka marki — szybko
przeprosié i obiecaé, ze taka sytuacja wiecej sie nie powtorzy.

Tak wygladatoby pierwsze kilka godzin kryzysu, gdyby przywotany brand stosowat sie
do klasycznych praktyk zarzadzania kryzysowego w mediach online. Tymczasem
przez pierwszg dobe afery zaréwno Jessica, jak i przedstawiciele Veclaim zapadli sie
pod ziemie. Fani blogerki modowe] mieli dos¢ duzo czasu, zeby wyrazi¢ swoje
niezadowolenie w komentarzach w social mediach. Portale plotkarskie oraz media
branzowe przescigaty sie w snuciu przypuszczen, czy to juz koniec nowej marki
odziezowej i kariery szafiarki. Czas do namystu nad strategig dziatania w takiej
sytuacji jest potrzebny, ale doba to zdecydowanie za dtugo. Zwtaszcza jesli ma sie do
czynienia z kryzysem nagtosnionym w internecie, gdzie wszystko dzieje sie w o wiele
szybszym tempie. Oliwy do ognia dodato usuwanie negatywnych komentarzy,
a nastepnie zablokowanie mozliwosci komentowania w ogdle. Fani ruszyli wiec na
inne portale i strony, zeby dyskutowac o catym zajsciu.
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o5 @ jemerced @ « Obserwuj

< Notatki ,:/;J L Warsaw, Poland
@ jemerced @ Kochani,
Kochcni, Wiecie, ze najwazniejsze dla mnie jest
bycie fair wobec Was. To razem z
Wami tworze od lat wszystkie swoje
Wiecie, ze najwazniejsze dla mnie jest bycie projekty.
fair wobec Was. To razem z Wami tworze od Sﬁjzz?fi?:ﬁi;ﬁ; Sov;oa;;)ysze,
lat wszystkie swoje projekty. jakiekolwiek niedoméwienia.
z - . = Przede wszystkim, DNA marki
Dlatego odnoszg sig do wczorajszej sytuacii - VECLAIM od poczatku jej istnienia jest
nie chce, by pozostaty jakiekolwiek pokazanie, ze tu. w Folsce mozemy
2 et tworzy¢ rzeczy wyjatkowe, na
niedomdwienia. $wiatowym poziomie. Ze potrafimy
bawic sie stylem i ksztattowac trendy.
Postawitam na to, bo wierze, ze warto
Przede wszystkim, DNA marki VECLAIM od i trzeba wspierac polski biznes
AT P ) ey zwigzany z modg, ze warto budowac
poczgtku jej istnienia jest pokazanie, ze tu, w rkirkg polskiich rzaczy 1 Siiecis. Tak
Polsce mozemy tworzy¢ rzeczy wyjgtkowe, na jest i tak pozostanie.
e . . : . e Tworzenie produktéw modowych, jak
Swiatowym poziomie. Ze potrafimy bawi¢ sie e A s G visk et
stylem i ksztattowa¢ trendy. Postawitam na to, 49 Q v E

b9 wrerze,. zewarto i trzeb'o wspierad pOlSkI' Liczba polubletk 32 297
biznes zwigzany z modgq, ze warto budowac ———

marke polskich rzeczy na $wiecie. Tak jest i

tak pozostanie.

Przeprosiny opublikowane nastepnego dnia zaréwno na stronie marki, jak i na
Instagramie Jemerced wywofaty kolejng fale krytyki. Jak ttumaczyta Jessica, btedem
byt brak ogtoszenia wspotpracy przy produkcji nowej linii koszulek. Fani zarzucili
blogerce, ze ani razu nie przyznata sie do oszustwa i w swoich przeprosinach odnosita
sie wytgcznie do kwestii komunikowania pochodzenia produktéw. W wystosowanym
oswiadczeniu znalazt sie réwniez tryb przypuszczajgcy: ,Przepraszam wszystkich,
ktdrzy poczuli sie Zle z tg sytuacjg”. Po takim warunkowym przyznaniu sie do btedu
blogerka spotkata sie z kolejng krytyka oraz hejtem, co spowodowato jej znikniecie
z medidéw na miesiac.

Odpowiedz fanéw pokazata jasno, ze ani Jessica, ani Veclaim nie poradzili sobie
z kryzysem. Kolejne btedy kosztowaty marke sporo, jednak firma powoli odbudowuje
SwWojg pozycje, a Jessica Mercedes stawia teraz na przejrzystg komunikacje procesu
produkcji ubran, pokazujgc np. nagrania ze szwalni. Czy mozina byto unikngé
ogromnej skali tego kryzysu? Oczywiscie, ze tak. Woystarczyto zaczg¢ od
natychmiastowych przeprosin skierowanych do wszystkich, a nie tylko do tych, ktorzy
mogli poczu¢ sie urazeni.

e. AVON czerwona wstazka (negatywna ze szczesliwym zakonczeniem)

Kampania ,, Avon kontra rak piersi” jest prowadzona od 1998 r. W 2017 r. w dzien
startu kolejnej odstony kampanii jedna z internautek napisata na swoim profilu na FB:
,Rézowa wstgzka Avon w praktyce — wyrzucono mnie z pracy dla tej firmy dwa dni po
tym, jak dowiedziatam sie, ze mam raka piersi — o czym w Avon Polska wiedziano
(...)”. Efekt tego wpisu byt tym mocniejszy, ze tego dnia firma — wraz z zaproszonymi
celebrytkami — Swietowata 20-lecie ,Rézowej wstazki”. To, co przetoczyto sie przez
media spotecznosciowe w ciggu najblizszych dni, przypominato ,Armagedon”. Nie
dos¢, ze kobiety korzystajace do tej pory z kosmetykdw Avon zaczety deklarowaé, ze
wiecej ich nie kupig i nawotywaé do bojkotu firmy, to zaczety sie zgtasza¢ kolejne

Projekt nr POWR.03.01.00-00-0001/19-00 pt. ,,Pomorska strefa wspolpracy dla rozwoju BPO” wspotfinansowany
z Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach Dziatania 3.1 Kompetencje w szkolnictwie wyzszym, Programu
Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwoj 2014 — 2020



Eg?ggéjzseki ’ Rzeczpospolita Unia Europejska -
b Eoliacs iz - Polska Europejski Fundusz Spoteczny

panie, ktére rzekomo zostaty w taki sam sposdb potraktowane, jak ta internautka.
Fala nienawisci dotkneta tez konsultantki firmy Avon, ktére niewiele miaty wspdélnego
z catg sytuacjg, ale byly niestety na pierwszej linii kontaktu z firma. Cata sytuacja mita
swdj pozytywny finat — panig Patrycje, autorke komentarza, przywrécono do pracy,
co wiecej, zgodzita sie ona objag¢é nowo utworzone w firmie stanowisko
»petnomocnika ds. pomocy pracownikom przewlekle chorym”.

https://www.wprost.pl/zycie/10059917/Historia-bylej-pracownicy-AVON-poruszyla-
tysiace-internautow-Firma-zlozyla-niezwykla-propozycje.html

f. Meble Wojcik z Elblaga w poczatkach pandemii (pozytywna)
Piotr Wéjcik, prezes rodzinnej firmy produkcyjnej z branzy meblarskiej Meble Wajcik
z Elblaga, (zatrudniajgcej 1500 o0sdb), o swoich doswiadczeniach i komunikacji
w sytuacji kryzysowej opowiedziat w video rozmowie z Aleksandrg Chalimoniuk.
Juz 16 marca rozpoczeto w firmie komunikacje do pracownikéw sygnalizujgca
nadchodzgce wyzwania. Pracownicy otrzymywali na biezgco informacje o sytuacji
zwigzanej z wycofywanymi przez klientdw zamoéwieniami. Decyzje byty podejmowane
bardzo szybko, praktycznie z dnia na dzied. Na uwage zastuguje dazenie do
kompromisu z pracownikami, otwarta komunikacja dotyczgca sytuacji finansowe;j
spotki.
Prezes podejmowat decyzje i komunikowat otwarcie m.in. ryzyka, mozliwe zagrozenia
oraz scenariusze, postugujac sie dostepnymi danymi finansowymi.
Firma ograniczyta wynagrodzenia celem zapewnienia ptynnosci i utrzymania
zatrudnienia w dtuzszym okresie czasu. Data w ten sposdb pracownikom konkretne
rozwigzania i odpowiedzi.
Rozmowe zobaczysz na Linkedin: 1 cze$¢, 2 czesé

g. IKEA w okresie pandemii (pozytywna)
IKEA przez caty okres pandemii bardzo aktywnie wspierata i zabezpieczata swoich
pracownikéw ale przede wszystkich wspierata innych w dobie koronawirusa.
O kolejnych akcjach i dziataniach dowiadywalismy sie m.in. z profilu na Linkedin.
Kotdry przekazane do elektrocieptowni i gazowni na wypadek koniecznosci
kwarantanny, positki przygotowane przez kucharzy IKEA dla policji, jak i dla szpitali,
wyposazenie schronisk dla oséb bezdomnych.
W komunikacji dyrektor generalnej Caroliny Garcia Gomez, CEO IKEA w Polsce widac
docenienie i troske o bezpieczenstwo i zdrowie pracownikdw. W Rzeczpospolitej
ukazat sie artykut, z ktérego wyczytujemy determinacje w utrzymaniu miejsc pracy.
Link do artykutu: https://www.rp.pl/opinie-ekonomiczne/art8973371-prezes-ikea-
nie-planujemy-zwolnien-wytrzymamy-jeszcze-troche
Carolina Garcia Gomez postuje regularni. Pokazywata zdjecia pracownikow
z podejmowanych akgcji. Jej posty budzg duze zaangazowanie.
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#TogetherWithKindness @

#PomagamyRazem @ . Carolina Garcia Gémez - 2
b . CEO & CSO / Country Retail Manager IKEA Poland
IKEA Poland and Habitat for Humanity Poland together with #homeless people 1mies. - @

during pandemic crisist So proud !!! @ ... IKEA Poland is supporting #WzywamyPositki (we call meals)
initiative and our great IKEA Food colleagues ¥ % in all stores in == are cooking

Home is at the heart of #IKEA ¥ % e 2 , X
dishes for those who guard our safety and provide protection against the spread

Today, we are encouraged to #stayathome but unfortunately homeless people do

not enjoy such comfort. of coronovirus.
Thanks to involvement of our colleagues from #IKEA stores & we are supporting Thanks for their hard work and dedication!! @ @ @ DZIEKUJMY!
selected homeless centers with IKEA products that will improve shelter
conditions and facilities for #food and #clothing release centers.
#PomagamyRazem

" i leka #ik land #ikeafood #ikeai |
These include: #mattresses, bedding, blankets and towels, additionally #ikea N . b journey #together .
dispensers for cleaning agents, disinfectant washer, food containers and @pracawikea @ikeapolska

thermoses. "
Zobacz ttumaczenie

gether #team #covid #ikeapolska #ikeapoland ' r sy
#ikeajourney H Positki

- wdrodze od

Zobacz tlumaczenie

© © @ 1009 - 32 komentarze

h. Green Caffee Nero (pozytywny)

Po tym, jak w ubiegtym roku kilkadziesigt oséb zatruto sie salmonellg po spozyciu
ciasta z kremem w kawiarniach, w mediach rozgorzata dyskusja o nieprzestrzeganiu
procedur, o braku higieny itd. W poczatkowej fazie linia obrony firmy byta taka, ze
wine zrzucono na dostawce produktéw do piekarni i na panujgce wtedy upaty.
Jednak po fali oburzenia konsumentéw, Adam Ringer, prezes firmy, wystgpit
w specjalnym nagraniu opublikowanym na FB, gdzie przeprosit i przyznat, ze
,Zdajemy sobie sSwietnie sprawe, ze naszych klientéw to nie interesuje, bo faktem
jest, ze oni te produkty spozyli u nas”. Firma deklarowata takze, ze jest w kontakcie
z poszkodowanymi osobami, a po zakonczeniu kryzysu podziekowata w mediach
spotecznosciowych wszystkim, ktérzy ich wspierali i w nich wierzyli.

Link do oswiadczenia: https://www.facebook.com/watch/?v=1942072165823089
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VIII.  Ksiega kryzysowa

1. Scenariusz

Lp. | TEMATYKA LICZBA | TRESCI | DZIALANIA NAZWA
GODZIN

Ksiega kryzysowa

1. Omodwienie definicji ksiegi kryzysowej
oraz jej elementéw sktadowych

2. Zadanie polegajace na przygotowaniu
ksiegi kryzysowej z przygotowanych
wczesniej elementéw podczas
poszczegdlnych zadan dla wybranej przez
studenta instytucji. W Ksiedze kryzysowej
powinny znalez¢ sie nastepujace
elementy:
e Analiza sytuacji wyjsciowej
e Potencjalne Zrédta kryzysu

e Grupy docelowe do komunikacji gg
e Bazy dziennikarzy, lideréw opinii, f‘
VIIIl. | Ksiega kryzysowa 4 influenserow 5
e Sztab kryzysowy =
e 3 scenariusze potencjalnych sytuacji z
kryzysu  wizerunkowego wraz z vt
oswiadczeniami wstepnymi,
komunikatami i sposobem ich

dystrybucji wsrdd grup docelowych
oraz zarys dziatan nakierowanych na
poprawe wizerunku po wyjsciu z
sytuacji kryzysowej

e Narzedzia i zasady
wykorzystywane w
komunikacji z otoczeniem
wewnetrznym i
zewnetrznym

2. Zadanie dla studenta

a. Ksiega kryzysowa

Z przygotowanych wczesniej elementéw podczas poszczegdlnych zadan przygotuj
ksiege kryzysowaq dla wybranej przez siebie instytucji.

W Ksiedze kryzysowej powinno znalez¢ sie:

e Analiza sytuacji wyjsciowe;j

e Potencjalne zrddta kryzysu

e  Grupy docelowe do komunikacji
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e Bazy dziennikarzy, lideréw opinii, influenseréw
e Sztab kryzysowy
e 3 scenariusze potencjalnych sytuacji kryzysu wizerunkowego wraz
z oswiadczeniami wstepnymi, komunikatami i sposobem ich dystrybucji wsrdd
grup docelowych oraz zarys dziatan nakierowanych na poprawe wizerunku po
wyijsciu z sytuacji kryzysowej
e Narzedzia i zasady wykorzystywane w komunikacji z otoczeniem wewnetrznym
i zewnetrznym

3. Zakres merytoryczny

Mapuje procesy komunikacji, ktére powinny zosta¢ wdrozone przez firme w celu
redukcji skutkdw kryzysu. Okreslone w Ksiedze Kryzysowej procesy oraz opracowane
materiaty majg na celu zapewnienie, ze w przypadku wystgpienia sytuacji kryzysowej,
prowadzona komunikacja pozwoli na sprawne, profesjonalne i efektywne wsparcie
odbudowy wizerunku i pozycji firmy.

Ksiega Kryzysowa zawiera scenariusze do wykorzystania przez cztonkéw zespotu
ds. zarzadzania kryzysem, przydatne dane kontaktowe oraz informacje nt. przebiegu
procesdow komunikacyjnych w sytuacji kryzysowej ,szczegétowe informacje
o instytucji, produktach, ustugach, historii, wynikach oraz liczbie pracownikow,
informacje nt. bezpieczenstwa i zarzadzania jakoscig, informacje nt. stosunku do
Srodowiska, lokalizacje. Wzory oswiadczen w tym, oswiadczenia wstepne,
komunikaty prasowe, bazy dziennikarzy, lideréw opinii, influenserdw, instrukcje dla
pracownikéw odnosnie kontaktéw z mediami.
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Stowniczek pojec

Analiza sytuacji wyjsciowej — badanie stanu wyjsciowego, okreslenie istniejgcego wizerunku,
gromadzenie, przetwarzanie i analizowanie informacji pochodzacych z otoczenia
przedsiebiorstwa i jego srodowiska wewnetrznego dla oceny jego stanu i perspektyw.

Audyt komunikacyjny — element analizy sytuacji wyjsciowej. Jego celem jest zbadanie
funkcjonujgcego systemu komunikacji organizacji oraz rozpoznanie potrzeb informacyjnych
otoczenia.

Dokument trudnych pytan i odpowiedzi ( ang. Questions and Asnwers, Q&A) — zawiera
trudne pytania jakie mogg zada¢ firmie media i pracownicy np. w trakcie spotkan
dotyczacych kryzysu wraz z odpowiedziami na nie udzielonymi przez firme. Powinien by¢
spojny i dofgczony do Zestawu materiatéw antykryzysowych i Ksiegi Kryzysowej.

Grupy docelowe — adresaci, odbiorcy okreslonego dziatania lub programu.

Grupy otoczenia - grupy stanowigce otoczenie danej firmy i oddziatujgce na nig posrednio lub
bezposrednio. Nalezg do nich: Srodowisko wewnetrzne firmy, czyli m.in. pracownicy,
dyrekcja, i Srodowisko zewnetrzne, czyli m.in. turysci, inwestorzy.

Komunikacja wewnetrzna — komunikacja wewnatrz firmy miedzy pracownikami tego samego
szczebla, wspodtdziatajgcymi pracownikami rézinego szczebla, a takze miedzy zarzadem,
kierownictwem a pracownikami, realizowana poprzez rdéine kanaty komunikacji
wewnetrzne;.

Komunikacja zewnetrzna — komunikacja miedzy firmg a jej otoczeniem zewnetrznym,
prowadzona m.in. za posrednictwem strony www, prasy, wydawnictw firmowych,
konferencji, spotkan oraz innych bardziej lub mniej bezposrednich metod komunikowania.
Kryzys (ang. Crisis) — kazda sytuacja, ktéra wyzwala negatywne reakcje wsrdd interesariuszy
organizacji i zagraza stabilnosci firmy oraz jej normalnemu funkcjonowaniu. Termin pochodzi
z greckiego , krisis” i oznacza, w sensie ogdélnym, wybdr, decydowanie, zmaganie sie, walke,
w ktérej konieczne jest dziatanie pod presjg czasu. Kryzysem nazywa sie takze powazing,
gwattownga, niekorzystng zmiane o przetomowym znaczeniu. Sytuacja kryzysowa moze
powstac wskutek dziatania sit przyrody, zywiotéw, coraz czesciej jest tez efektem dziatalnosci
cztowieka - lub jej zaniechania. W szczegdlnosci chodzi réwniez o kryzysy gospodarcze
i polityczne.

Ksiega kryzysowa (Crisis Manual) — mapuje procesy komunikacji, ktére powinny zostac
wdrozone przez firme w celu redukcji skutkdw kryzysu. Okreslone w Ksiedze Kryzysowej
procesy oraz opracowane materiaty majg na celu zapewnienie, ze w przypadku wystgpienia
sytuacji kryzysowej, prowadzona komunikacja pozwoli na sprawne, profesjonalne
i efektywne wsparcie odbudowy wizerunku i pozycji firmy. Ksiega Kryzysowa zawiera
scenariusze do wykorzystania przez cztonkéw zespotu ds. zarzadzania kryzysem, przydatne
dane kontaktowe oraz informacje nt. przebiegu proceséw komunikacyjnych w sytuacji
kryzysowej.

Media Relations — rodzaj dziatan PR, skierowanych do mediéw (prasy, radia, telewizji,
Internetu).

Monitoring medidw — selekcja oraz kompleksowa analiza informacji w mediach dotyczacych
wybranej organizacji, konkurencji lub branzy. Ze wzgledu na rodzaj medium, wyréznia sie
monitoring prasy, telewizji, radia i Internetu.

Oswiadczenie wstepne — stosowany okazjonalnie i zawierajacy oficjalny tekst, pozbawiony
dodatkowych komentarzy. Najczesciej wystepuje pod postacig pisemnej odpowiedzi zarzadu
przedsiebiorstwa na zarzuty pojawiajace sie w mediach. Oswiadczenia majg na celu
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rozwigzywanie watpliwosci, wyjasnienie prawdziwych przyczyn pewnych zdarzen oraz
oczyszczenie z zarzutéw.

Polityka informacyjna — swiadoma, planowa i systematyczna dziatalno$¢, polegajgca na
komunikowaniu sie z otoczeniem. Jest podstawg sprawnego i efektywnego funkcjonowania
samorzadu.

Przyczyny sytuacji kryzysowych — przyczyny powstawania sytuacji kryzysowych mozna
podzieli¢ na dwie grupy: wewnetrzne i zewnetrzne. Do wewnetrznych, czyli prowokujgcych
kryzys wewnatrz organizacji, w gtdwnej mierze mozna zaliczy¢: katastrofy i awarie, wypadki
przy pracy, btedy lub przestepstwa szeregowych pracownikdw, spory pracownicze czy tez np.
ktopoty finansowe. Do gtdwnych przyczyn zewnetrznych, ktére wptywajg na powstawanie
sytuacji kryzysowych, zaliczyé mozna: nieprawdziwe informacje podawane w mediach,
niekorzystne decyzje wtadz (administracyjne, regulacyjne, kontrolne), problemy wywotane
przez partneréw biznesowych (dostawcow, zleceniobiorcéw, dealeréw), publiczne zarzuty
wobec firmy (np. o famanie zasad prawa, etyki, standardéw biznesowych), katastrofy i awarie
wynikajgce z przyczyn zewnetrznych, a takie np. nieetyczne lub agresywne dziatania
konkurencji.

Public Relations, PR - dyscyplina opisujgca celowe i systematyczne zarzadzanie dialogiem
pomiedzy organizacja a jej otoczeniem zewnetrznym i wewnetrznym zmierzajgce do
przychylnosci i wzajemnego zrozumienia.

Sztab kryzysowy — zespdt oséb powotanych w organizacji do przeciwdziatania skutkom
kryzysu w organizacji.

Zarzadzanie sytuacjg kryzysowa (ang. Crisis Management, CM) - dotyczy zaréwno
opanowania i wyjscia z sytuacji kryzysowej jak i przygotowania sie na ewentualno$¢ jej
zaistnienia. Rozwazanie potencjalnych sytuacji kryzysowych zwykle pozwala im zapobiec lub
przynajmniej ograniczyc ich niekorzystne skutki.

Zestaw materiatow antykryzysowych (ang. Crisis Pack) — powinien zawieraé: wzory
oswiadczen, szczegétowe informacje o instytucji, produktach, ustugach, historii, wynikach
oraz liczbie pracownikéw, procesy i formy produkcji, informacje nt. bezpieczenstwa
i zarzadzania jakoscig, informacje nt. stosunku do srodowiska, lokalizacje, oswiadczenia
wstepne, komunikaty prasowe, bazy dziennikarzy, liderow opinii, influenseréw, instrukcje dla
pracownikéw odnosnie kontaktow z mediami. Zastaw materiatéw antykryzysowych powinien
by¢ dotaczony do Ksiegi kryzysowej.
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