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Co to jest kryzys?

Kryzys (tac. crisis, z gr. krisis) to punkt zwrotny,
przetomowy, moment rozstrzygajacy, jakosciowa
Zzmiana, zmaganie sie, walka, w ktorej konieczne jest
dziatanie pod presjg czasu.

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 wiekszos¢ problemow lub wypadkow. Kryzysy

majg ogromne znaczenie, ale zdarzajg sie rzadko.

Philip Lesly, jeden z autorytetéw w dziedzinie public relations




Podziat ze wzgledu na skutki sytuacji kryzysowych

Odnoszac sie do skutkow sytuacji kryzysowej, mozna podzieli¢ kryzysy na dwie
grupy:

Rzeczywiste to te, ktdre w bezposredni sposdb niosg ze sobg zagrozenie dla zdrowia,
zycia czy mienia obywateli (np. powddz, katastrofy komunikacyjne, katastrofy

budowlane, zamachy terrorystyczne).
Wizerunkowe odnoszg sie natomiast tylko do utraty dobrego imienia lub zaufania do
instytucji czy osoby.




Kryzysy wizerunkowe

PAMIETAIJ!

Brak reakcji w kryzysie, zbyt
pozne podjecie dziatan
komunikacyjnych lub

Wizerunek jest czyms, co nieumiejetne zarzadzanie

informacja mogg spowodowag,
ze dobre imie
przedsiebiorstwa/osoby legnie
w gruzach.

buduje sie latami.




Zadanie nr 1

Podczas catych zajeC poswieconych
planowaniu i  prowadzeniu dziatan
komunikacyjnych w  sytuacji  kryzysu

wizerunkowego studenci realizowa¢ bedg
zadania i  Cwiczenia, ktore maj3
doprowadzic do stworzenia w etapie
koncowym Ksiegi kryzysowej. Dlatego
podczas pierwszego zadania powinni
zdecydowac dla jakiej instytucji beda
przygotowywaC poszczegolne zadania
i poszczegdlne elementy planu komunikacji
kryzysowe;j.

Uzupetnit ponizszg tabele o dane wybranej instytucji:

Struktura instytucji (np. rodzinna mikro
firma, Sredniej 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







Charakterystyka sytuacji kryzysowych

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

0. przyczyny ludzko-spoteczne: nieporozumienia miedzy wspotpracownikami, niskie morale
lub zmiana wtadzy.

a. przyczyny techniczno-ekonomiczne: zewnetrzne problemy, ktore majg charakter
ekonomiczny, jak na przyktad bojkot, tapdwkarstwo czy przejecie majgtku wtasciciela;

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




Leksykon Public Relations

Wewnetrzne

1. katastrofy i awarie,
2. wypadki przy pracy,

btedy lub przestepstwa szeregowych
pracownikow,

Spory pracownicze,
5. ktopoty finansowe.

Zewnetrzne

nieprawdziwe informacje podawane
w mediach,

niekorzystne decyzje wtadz
(administracyjne, regulacyjne, kontrolne),

problemy wywotane przez partnerow
biznesowych (dostawcow,
zleceniobiorcéw, dealerow),

publiczne zarzuty wobec firmy (np.
o tamanie zasad prawa, etyki, standardow
biznesowych),

katastrofy i awarie wynikajace z przyczyn
zewnetrznych,

nieetyczne lub agresywne dziatania
konkurencji.




Kryzysy wizerunkowe

ZASADA:

Nigdy nie mow niczego
nieoficjalnie

Nieprzemyslane, emocjonalne lub nieoficjalne wypowiedzi

Uczciwa i profesjonalnie

prowadzona komunikacja




Kryzysy wizerunkowe

ZLE STRATEGIE

Strategia strusia

e to chowanie gtowy w piasek i
udawanie, ze nic sie nie dzieje, a
problem nie dotyczy nas i mozna go
przeczekad, przemilcze¢, zignorowac.




Zadanie nr 2

w relacji z bankami:
w relacji z dostawcami:

w relacji z klientami:

w relacji do wtadz (urzedow):

przedfuzanie linii kredytowych,

0gdlny spadek zadowolenia klientéw,

opdznienia w przekazywaniu,

zwiekszenie liczby wyprzedazy,

wzrost wnioskdw o odroczenie zaptaty podatkéw,
wieksza liczba wezwan do zaptaty,

brak mozliwosci korzystania z rabatow,
sporadycznos¢ public relation,

spadek wykorzystania mozliwosci roszczen,
liczne zmiany kontrahentdw,

wzrost zadtuzenia bez wystarczajgcego uzasadnienia,
rotacja personelu obstugujgcego klientow,
wzrost wykorzystania weksli,

redukcja akcji reklamowych,

coraz czestsze przekraczanie termindw ptatnosci,
wzrost zainteresowania subwencjami,

wzrost liczby reklamaciji,




Zadanie nr 3

Zagrozenia naturalne *  silne mrozy,
* atak cybernetyczny na sieci instytucji uzytecznosci publicznej np. elektrowni lub siec zarzagdzania ruchem
lotniczym,

*  zakfdécenie porzadku i bezpieczenstwa publicznego,
*  kleski zywiotowe (powodzie, pozary, epidemie, $niezyce),
*  awarie zaktadéw przemystowych,
Zagroienia Cywinzacyjne *  powodzie (przez opady i roztopy),
*  katastrofy,
* wytadowania atmosferyczne,
e strajki lub zamieszki,
* awarie Srodkdw transportu,
*  wybuch gazu w instalacji,
: : : * rozlanie srodkdéw chemicznych,
Zagrozen 1a SOCJa I ne *  awarie urzadzen technicznych,
* podtozenie bomby,
*  zanieczyszczenie sSrodowiska naturalnego,
*  migracje ludnosci,
*  susze, ktére powodujg pozary (gtéwnie laséw i potozonych w ich poblizu osiedli lub przedsiebiorstw)
*  masowe imprezy,
*  przestepczosc zorganizowana,
* dtugotrwate, intensywne opady, zjawiska lodowe,
*  zniszczenie mienia spotecznego,
* cyberatak na sieci urzedu panstwowego prowadzacy do wycieku danych osobowych np. dyplomatéw lub
agentow wywiadu,

Zagrozenia terrorystyczne







Etapy sytuacji kryzysowej

Powstawanie sytuacji kryzysowej

faza wstepnego
spokoju, podczas
ktorej wystepowac
mogg jedynie sygnaty
ostrzegawcze
informujace o
mozliwosci
wystgpienia danego
zagrozenia.

nazywany fazg
eskalacji zjawiska,
kiedy dochodzi do
wystgpienia danej
sytuacji kryzysowej,
ktorej dalszy rozwd;j
niesie za sobg ryzyko
kryzysu.

punkt maksymalnego
rozwoju sytuacji
kryzysowej
prowadzgacy do
powstania kryzysu.

faza przezwyciezenia,
jest momentem,

w ktorym krzywa
sytuacji kryzysowej
zaczyna spadac




Etapy sytuacji kryzysowej

zdarzenie

dynamika sytuacji kryzysowej

Czas

eskalacja deeskalacja stabilizacja







Ustawa o zarzadzaniu kryzysowym

Ustawa o zarzadzaniu kryzysowym z dnia 22 sierpnia 2007 r (Dz. U. z 2022 r. poz. 261,
583.)

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

Ustawa o zarzadzaniu kryzysowym wskazuje organy witasciwe w sprawach
zarzgdzania kryzysowego oraz okresla ich zadania i obowigzki. System zarzgdzania
kryzysowego w Polsce jest wieloszczeblowy i skfada sie z nastepujgcych
komponentow:

organow zarzadzania kryzysowego,

organow opiniodawczo-doradczych wtasciwych W sprawach inicjowania
i koordynowania dziatan podejmowanych w zakresie zarzadzania kryzysowego,

centrow zarzadzania kryzysowego, utrzymujgcych 24-godzinng gotowos¢ do podjecia
dziatan.




System zarzadzania kryzysowego

Krajowy

Resortowy

Wojewddzki

Powiatowy

Gminny

Rada Ministréow, Prezes
Rady Ministrow

Minister kierujgcy dziatem
administracji rzgdowej, Kierownik
organu centralnego

Wojewoda

Starosta powiatu

Wajt, Burmistrz, Prezydent miasta

Rzgdowy
Zespot Zarzadzania Kryzysowego

Zespot Zarzadzania Kryzysowego
(ministerstwa, urzedu centralnego)

Wojewoddzki
Zespo6t Zarzadzania Kryzysowego

Powiatowy Zespdt Zarzgdzania

Gminny Zesp6t Zarzadzania
Kryzysowego

Rzgdowe Centrum Bezpieczenstwa

Centrum Zarzadzania Kryzysowego
(ministerstwa, urzedu centralnego)

Wojewddzkie Centrum Zarzadzania
Kryzysowego

Powiatowe Centrum Zarzadzania
Kryzysowego

Moga by¢ tworzone (nie ma
obowigzku utworzenia) gminne
(miejskie) centra zarzadzania
kryzysowego




Zadania organoOw administracji panstwowej

ZAPOBIEGANIE

¢ dokonanie analizy i oceny wszystkich mozliwych zagrozen jakie mogg wystgpi¢ na administrowanym terenie,
» skatalogowanie, ocena i zapewnienie nalezytej ochrony wszystkich elementéw infrastruktury krytycznej,

e sprawowanie wtasciwego nadzoru nad stanem technicznym obiektdw, budynkdw, systemoéw i urzadzen, stuzgcych
zapewnieniu bezpieczenstwa ludnosci,

eplanowanie dziatan zapobiegawczych w zakresie przeciwdziatania zagrozeniom (informowanie, uswiadamianie
i edukowanie spoteczenstwa).

eopracowywanie i aktualizowanie planéw reagowania kryzysowego,

eprzygotowanie zasad obiegu informacji w ramach catego systemu zarzadzania kryzysowego oraz pomiedzy jednostkami
organizacyjnymi zaplanowanymi do udziatu w pracach zespotu zarzadzania kryzysowego,

emonitorowanie i kontrola wyposazenia oraz organizacji Centrum Zarzadzania Kryzysowego (rozwdj kompetencji ludzi).

epolega na wnikliwym przeanalizowaniu zaistniatego zdarzenia, opracowaniu wariantéw mozliwych rozwigzan,
podejmowaniu wtasciwych decyzji i koordynowaniu prac.

epodejmowane dziatania po opanowaniu zagrozenia majg na celu przywrdcenie normalnego stanu funkcjonowania
w zakresie objetym kleskg, katastrofg, zagrozeniem, oraz odbudowanie infrastruktury krytycznej, ktéra ulegta
uszkodzeniu lub zniszczeniu.




Schemat obiegu
informacji pomiedzy
organami

i strukturami
zarzadzania
kryzysowego

Rzadowy Zespot

Zarzadzania Kryzysowego

propozycje i opinie

RADA MINISTROW

A

ednjsqo

informacje

¢---——-——-=—-=—===-

postanowienia

DECYZIE

Centrum Zarzadzania
Kryzysowego MSWiA

ednjsqo

informacje

Centrum Zarzadzania Kryzysowego
(ministerstwa, urzedy centralne)

Centrum Zarzadzania
Kryzysowego Wojewody

Centrum Zarzadzania
Kryzysowego Starosty

Centrum Zarzadzania
Kryzysowego Wajta

Straz Graniczna

Panstwowa Straz Pozarna

Sytuacja kryzysowa na
danym obszarze




Akty prawne

Ustawa z dnia 26 kwietnia 2007 r. o zarzadzaniu kryzysowym Dz. U. z 2022 r. poz.
261, 583,

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 wyjgtkowym Dz. U. z 2017 r. poz. 1928.

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

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

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

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







Prawo prasowe

Prasa oznacza publikacje periodyczne, ktore nie tworzg zamknietej, jednorodne;j
catosci, ukazujace sie nie rzadziej niz raz do roku, opatrzone statym tytutem albo
nazwg, numerem biezgcym 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, upowszechniajgce publikacje periodyczne za pomoca druku,
wizji, fonii lub innej techniki rozpowszechniania; prasa obejmuje réwniez zespoty ludzi
i poszczegdlne osoby zajmujace sie dziatalnoscig dziennikarska .

Art. 7 ust. 2 pkt 1 Prawa prasowego

Materiatem prasowym jest kazdy opublikowany lub przekazany do opublikowania
w prasie tekst albo obraz o charakterze informacyjnym, publicystycznym,
dokumentalnym lub innym, niezaleznie od srodkow przekazu, rodzaju, formy,
przeznaczenia czy autorstwa.

Art. 7 ust. 2 pkt 4 Prawa prasowego




Sprostowanie

Sprostowanie postrzegane powinno byc jako instytucja pozwalajgca osobie, ktore;j
dotyczy materiat prasowy na odniesienie sie do przytoczonych w nim twierdzen
i zaprezentowanie jej stanowiska do przedstawionych zdarzen i ich ocen.

wyrok Sgdu Najwyzszego z 26 czerwca 2015 r., sygn. akt | CSK 255/14

Materiat prasowy podlega sprostowaniu niezaleznie od tego, jakg technike zastosowat
jego autor w celu zbudowania pewnego obrazu rzeczywistosci.

wyrok Sgdu Najwyzszego w wyroku z dnia 4 listopada 2016 r. Sygn. akt | CSK 733/15

Sprostowanie jest rzeczowe, jesli odnosi sie do faktow przedstawionych w materiale
prasowym, do tego, co zostato w nim napisane na temat konkretnej osoby.

wyrok Sgdu Najwyzszego w wyroku z dnia 4 listopada 2016 r. Sygn. akt | CSK 733/15




Sprostowanie

Sprostowanie powinno zosta¢ nadane w placoéwce pocztowej

operatora pocztowego lub ztozone w siedzibie odpowiednie;j

redakcji, na pismie w terminie nie dtuzszym niz 21 dni od dnia
opublikowania materiatu prasowego

Art. 31a ust. 3 Prawa prasowego

Redaktor naczelny ma obowigzek opublikowac sprostowanie:

* w elektronicznej formie dziennika lub czasopisma, w ktdrej zamieszczono materiat prasowy bedacy
przedmiotem sprostowania — w terminie 3 dni roboczych od dnia otrzymania sprostowania;
w dzienniku — w najblizszym przygotowywanym do druku numerze, a w przypadku braku mozliwosci
technicznych w numerze nastepnym, nie pozniej jednak niz w terminie 7 dni od dnia otrzymania
sprostowania;
W czasopismie — w najblizszym od dnia otrzymania sprostowania lub nastepnym po nim
przygotowywanym do opublikowania numerze;
w innym niz dziennik przekazie za pomocg dzwieku lub obrazu i dzwieku — w najblizszym
analogicznym przekazie.




Sprostowanie

Sprostowanie w drukach periodycznych powinno by¢ opublikowane w tym
samym dziale i takg sama czcionka, co materiat prasowy, ktérego dotyczy, pod
widocznym tytutem ,,Sprostowanie”. W przypadku przekazu za pomocg 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 Prawa prasowego
W tekscie nadestanego sprostowania nie wolno bez zgody wnioskodawcy

dokonywac skrétéw ani innych zmian.

Art. 32 ust. 5 Prawa prasowego

Redaktor naczelny moze odmoéwi¢ opublikowania sprostowania, jezeli
sprostowanie:
odnosi sie do wiadomosci poprzednio sprostowanej;
jest wystosowane przez osobe, ktérej nie dotyczg fakty przytoczone w
prostowanym materiale, za wyjatkiem sytuacji okreslonych w art. 31a ust.
2 (osoby bliskie);
zawiera sformuftowania powszechnie uznawane za wulgarne lub obelzywe.







Zasady komunikacji w kryzysie

jeden gtos juz nie
wystarcza, m.in. ze
wzgledu na specyfike
. mediéw. ZLOTA
GODZINA

KOORDYNATOR W Ciggu pierwszej

godziny nalezy
podjg¢ komunikacje
w sytuacji po.inforr’r)u.jjak
kryzysowej naJszybagJ )
* o zdarzeniu/kryzysie;
* mow to, co juzi tak

komunikat oprécz
faktéw powinien nadaé
im kierunek i

NIE KtAM

mow prawde

odpowiednio je . . inni widza;
i powiedz: : . ’

zinterpretowac. P co sig stato; * nie unikaj odpowiedzi
* jakie dziatania zosta na pytania.

podjete, aby wyjasni¢

D F'AKTY IS . przyczyny zaistniatej
& MOWIA SAME O sytuacji

ZA SIEBIE * jakie dziatania zostaty
podjete, aby podobn
sytuacja sie nie
powtdrzyta.




Zasady komunikacji w kryzysie

TS0 R

D S

Y S &/ polega na przesunieciu
) > ciezaru informacji na
: O inny obszar danego
. zdarzenia
RAMKOWANIE 2

¢ kluczowe znaczenie;

* dostepnosé informacji

dla medidéw; OBIEG

* media majg istotny INFORMACII

wptyw na to, jak
informacja zostanie
odebrana przez opinie

publiczng. O RELACIE + wlacznie rzecznika /
. Z MEDIAMI !<oordynafora w obieg
informacji

dobre * Brak wybidrczosci







Analiza sytuacji wyjsciowej

Badanie stanu wyjsciowego,
okreslenie istniejgcego
wizerunku, gromadzenie,
przetwarzanie i analizowanie
informacji pochodzacych
z otoczenia przedsiebiorstwa
i jego sSrodowiska wewnetrznego
dla oceny jego stanu
i perspektyw.

SWOT

Strengths Weaknesses

MOCNE StABE
STRONY STRONY

Opportunities
SZANSE




Zadanie nr 4

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

I T T

MOCNE STRONY StABE STRONY

SZANSE ZAGROZENIE




Monitoring mediow

Wtasciwie zaplanowany monitoring pozwala wychwyci¢ pierwsze symptomy kryzysu
i wdrozy¢ dziatania prewencyjne, aby unikng¢ eskalacji problemu. Daje takze cenny
czas, poniewaz najszybciej zdiagnozujemy poczgtek kryzysu.

Pozwala na Sledzenie
Powinien obejmowac dyskusji, analize
zarowno media skutecznosci przyjete;j

instytucjonalne ale takze strategii komunikacyjnej
social media. i szybkie reagowanie na
nieprawdziwe informacje.




Monitoring mediow

BRAND24

SOCIAL MEDIA MONITORING & ANALYTICS

NEWSPOINT
PRESS Google

monitoring medidw Alerts




Zadanie nr 5

Zatoz konto na portal Brand 24.pl. Nastepnie
wybierz min. 3 haset/stéow kluczowych do
wybranej przez siebie instytucji w celu
przygotowania  analizy  dotychczasowej
komunikacji. Okresl czas na 30 dni. Przygotuj
analize dotyczaca dotychczasowej
komunikacji wybranej instytucji sktadajaca
sie z iloSci wzmianek dotyczgcych 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:
Monitoring 10 zwrotéw kluczowych
30K wzmianek / miesigc
Aktualizacja co godzine

Petne archiwum

Analiza danych

Monitoring Facebook & Instagram
Monitoring Social Media
Monitoring newsletterow
Monitoring podcastéw

Analiza sentymentu

Tagi

Export excel




Biuro prasowe

Najwazniejsze zalety:

Oszczednos¢ wynikajgca z braku koniecznosci
zatrudnienia agencji zewnetrznych

Wptyw na jakos$¢ komunikacji z dziennikarzami

Wszystkie udostepnione materiaty sg natychmiast
widoczne dla wszystkich

Grupowanie informacji ze wzgledu na tematy
materiatow

tatwiejsza organizacja konferencji prasowych,
spotkan z dziennikarzami i innych wydarzen

Dziennikarz posiada szybki dostep do informac;ji bez
koniecznosci kontaktu z instytucji

Mozliwosc¢ integrowania wszystkich kanatéw, z jakich
korzysta instytucja do poprawy wizerunku

Zwiekszenie pozycji strony www w wyszukiwarkach

tatwa i intuicyjna obstuga oraz publikowanie
materiatow

Mozliwos¢ zwiekszania uprawnien wybranych
dziennikarzy oraz wydawania akredytacji

Mozliwos¢ udostepniania transmisji on-line

Wstawienie prawidtowego logotypu poprawia
spdjnos¢ instytucji

Mozliwos¢ korzystania z urzadzen mobilnych

Wprowadzanie aktualizacji zapobiega wystepowaniu
btedéw

Kontrolowanie komunikatow prasowych

Uzyskanie wizerunku eksperta wsrdd pracownikow
instytucji

Natychmiastowe wdrozenie do instytucji
Dostep do statystyk i raportow




Zadanie nr 6

Wyszukaj przyktady wirtualnych biur prasowych w polskich instytucjach oraz
w instytucjach globalnych. Podaj przyktady innowacyjnych narzedzi wykorzystanych
przez instytucje przy tworzeniu biura prasowego.




Grupy docelowe

Kryteria geograficzne:

e region: okreslone panstwo,

jednostka administracyjna, np.

wojewodztwo,

® miejsce zamieszkania: miasto
lub wies,

e wielko$¢ miasta: np. do 100
tys. lub do 500 tys.
mieszkancow.

Grupa docelowa to zbidr oséb lub instytucji, do
ktorych kierujemy lub zamierzamy kierowad
przekaz komunikacyjny.

Kryteria demograficzne:

e wiek,
* ptet,
e dochdd,

e wielkos¢ gospodarstwa
domowego,

* wyksztatcenie,

® zawdd,

* wyznawana religia,
* narodowos¢.

Kryteria
psychograficzne:
e styl zycia,

* wyznawane wartosci,
® 0sobowosc.



Grupy docelowe w sytuacji kryzysowej

Ofiary
Rodziny ofiar
Osoby bliskie
i zwigzane

z ofiarami

Media:

* Prasa

* Radio

e TV

* Internet

Administracja
rzagdowa

Administracja
samorzgdowa

Instytucja:
Pracownicy,
Partnerzy,
kontrahenci

Udziatowcy
Lokalna Organizacje

spotecznos¢ zewnetrzne:
* Instytucje

Pozostata czes¢ otoczenia

spoteczenstwa biznesu

* NGO

Opinia
miedzynarodowa

(dalsze otoczenie
zewnetrzne)




Zadanie nr 7

Okresl grupe docelowg do ponizszej sytuacji kryzysu
wizerunkowego.

m mBank - teraz ~
Kryzys wizerunkowy mBank

mteraz
5 sierpnia 2020 r. klienci mBanku przez pomytke wiadomos¢ testowa 1@1
otrzymali powiadomienia, ktére byty wiadomosciami e
testowymi o tresci: ,test wiadomosci push”, ,es$3¢z”,
»Zyczymy mitego dnia”. [ teraz
Dodatkowo udostepniano w wyniku btedu czes¢ test wiadomosci push M
danych klientow innym klientom  wigcznie esacz -
z mozliwoscig zatwierdzania transakcji wykonywanych
przez tych pierwszych. U podstaw btedu byt nie tylko [ teraz
zabawny bfad z powiadomieniqmi czy chwjlowa . S — ;
wpadka, ale systemowe rozwigzanie, ktére zawiodto. T —— nm
Pamietaj, ze skutki mogty mieé réwniez wymiar

finansowy w odniesieniu do osdb, ktore zainwestowaty
w akcje banku, w drugim dla wielu Polakéow
powierzajgcych swoje oszczednosci bankowi.




Scenariusz sytuacji kryzysowych

W sytuacji kryzysu wizerunkowego ustalenie

u

zrodta wagi problemu i udzielenie

odpowiedzi na zasadnicze pytania:

co sie stato?

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

w jakiej fazie znajduje sie kryzys?

jaki jest jego zasieg?

co instytucja moze i zamierza zrobié
z problemem?

jak instytucja chce unikng¢ podobnych
sytuacji w przysztosci.

Scenariusze potencjalnych sytuacji kryzysowych
powinny by¢ elementem

praktycznym strategii komunikacyjnej czy planu
komunikacji instytucji na
wypadek kryzysu




Cwiczenie

W sytuacji wypadkéw/pozaréw itp.:

W firmie produkujgcej 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 prébe
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 wynikéw zdarzenia Smier¢ poniosto 2
pracownikéw technicznych. Na terenie zaktadu sg
juz stuzby ratownictwa oraz gasnicze. Jestes
cztonkiem sztabu kryzysowego odpowiedzialnym za
kontakty z mediami. Przygotuj analize wstepna
sytuacji kryzysowej.

Co sie stato?

Gdzie?, Kiedy?

Kto byt w zdarzenie zaangazowany?
Jaki wptyw miata ta sytuacja na
zasoby instytucji?,

Jaka jest obecna sytuacja?

Co dzieje sie teraz?,

Czy zostat nawigzany kontakt

z mediami?

Czy ktos zostat ranny?

Jesli tak, to jak powazne s3 te
obrazenia?,

Czy miaty miejsca dziatania
niepozadane?

Jesli tak t jakie?

Jakie sg ich skutki?

llu przypadkéw dotycza?

Czy s zaangazowane jakiekolwiek
instytucje zewnetrzne (policja, straz
pozarna, pogotowie ratunkowe,
szpital, itp.)?

Jedli tak, to ktore?

Kto odpowiada za akcje?




Cwiczenie

Sytuacja kryzysowa

Pytania do okreslenia sytuac;ji
wyjsciowej:

Pytania szczegétowe do
konkretnej sytuacji
kryzysowej:

W sytuacji, gdy mamy do czynienia z wadliwag
partig produktow:

Z doniesien medialnych wynika, ze na jednym
obszarze kraju doszto do masowego zatrucia oséb
po zazyciu suplementu zdrowia marki XXXX.

W kanatach social media Twojej firmy, uzytkownicy
wskazujg na Twojg firme. W komentarzach
pojawiajg sie sugestie 0osdb, podajacych sie za
bytych pracownikéw, ktérzy potwierdzajg
potwierdzajg, ze w firmie dochodzito do naruszen
przy produkcji suplementdéw. Przygotuj analize
wstepna sytuacji kryzysowej.

* Cosie stato?,

* @Gdzie?, Kiedy?

* Kto byt w zdarzenie zaangazowany?

* Jaki wptyw miata ta sytuacja na
zasoby instytucji?

* Jaka jest obecna sytuacja?

* Codzieje sie teraz?

* (Czy zostat nawigzany kontakt
z mediami?

* Ustalenie liczby ofiar lub
poszkodowanych,

*  Precyzyjne ustalenie np. o jaka
partie produktéw chodzi?

* Jakie dziatania niepozadane
wystgpity?

* Jakie dziafania zostaty podjete
wobec tej partii produktéw (np.
wstrzymanie, wycofanie ze
sprzedazy).




Cwiczenie

Sytuacja kryzysowa Pytania do okreslenia sytuacji | Pytania szczegotowe do
wyjsciowej: konkretnej sytuac;ji
kryzysowej:
W sytuacji aresztowania pracownika firmy: * Cosie stato? * lle oséb aresztowano?,
Otrzymate$ w nocy wiadomosé, ze aresztowano * Gdzie?, Kiedy? * Jakie postawiono zarzuty?
jednego z pracownikéw petnigcym wysokie * Kto byt w zdarzenie zaangazowany? ¢ Powdd zatrzymania przekazany
stanowisko w Twojej firmie. Informacja nie * Jaki wptyw miata ta sytuacja na przez funkcjonariuszy?,
przedostata sie jeszcze do medidow. W przesztosci zasoby instytucji? * Ustalenie formy prawnej zdarzenia:
pojawiaty sie sugestie, ze pracownik dopuszcza sie * Jaka jest obecna sytuacja? zatrzymanie/aresztowanie/zatrzyma
korupcji, ale sugestie sie nie potwierdzity. Przygotuj ¢ Co dzieje sie teraz? nie w charakterze
analize wstepna sytuacji kryzysowe;j. * Czy zostat nawigzany kontakt Swiadka/zatrzymanie z
z mediami? postawieniem zarzutéw/

zatrzymanie bez postawienia
zarzutéw itp.




Cwiczenie

Sytuacja kryzysowa

Pytania do okreslenia sytuac;ji
wyjsciowej:

Pytania szczegétowe do
konkretnej sytuacji
kryzysowej:

W sytuacji proby wtamania:

W gminie XXXX doszto w nocy do préby 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
prawdopodobienstwo, ze pozyskano informacje
dotyczace aktualnego przebiegu przetargu na
wykonanie nowej inwestycji sportowej w gminie

XXXX. Przygotuj analize wstepng sytuacji kryzysowe;.

* Cosie stato?

* @Gdzie?, Kiedy?

* Kto byt w zdarzenie zaangazowany?

* Jaki wptyw miata ta sytuacja na
zasoby instytucji?

* Jaka jest obecna sytuacja?

* Codzieje sie teraz?

* (Czy zostat nawigzany kontakt
z mediami?

* Zebranie informacji o materiatach
poufnych, do ktdrych mogty uzyskac
dostep osoby trzecie — sporzadzenie
szczegotowej listy tych materiatéow
oraz informacji, jakie zawieraty,

* (Czy zdarzeniu towarzyszyty inne
dziatania niepozadane?

* Jesli tak to jakie?

* Jakie miaty skutki?




Zadanie nr 8

Opracowanie zasad postepowania w okreslonym typie sytuacji kryzysowe;.

1. 2. 3. 4.

e Opracuj zasady e Opracuj zasady

¢ Opracuj zasady

¢ Opracuj zasady

postepowania w sytuacji
dostarczenia przesytki
niewiadomego
pochodzenia do recepcji
firmy. Okresl co powinno
zbudzi¢ podejrzenie, co
nalezy w takim przypadku
zrobié, a co nalezy zrobi¢
jezeli doszto do
naruszenia/rozszczelnienia
przesyiki.

postepowania w sytuacji
kradziezy na terenie firmy
XXXX. Okresl co nalezy w
takim przypadku zrobic i
jakie stuzy zawiadomic.

postepowania w sytuacji
wandalizmu lub
rozruchéw na terenie
gminy XXXX. Okres| w jaki
sposéb mogg przejawiac
sie akty wandalizmu lub
rozruchdw, co nalezy w
takim przypadku zrobic¢ i
jakie stuzy zawiadomic.

postepowania w sytuacji
poinformowania, ze na
terenie firmy XXXX
podtozono bombe.
Okresl w jaki sposéb
moga przejawiac sie akty
wandalizmu lub
rozruchdw, co nalezy w
takim przypadku zrobi¢,
jakie symptomy moga
by¢ oznaka terroryzmu,
co powinny zrobié osoby
poinformowane o
podtozeniu bomby.




Zadanie nr 9

Na podstawie przeprowadzonych dotychczas zadan z:
Dokonania wyboru instytucji,
Analizy sytuacji wyjsciowej,
Analizy monitoringu mediéw i stworzeniu bazy medidéw, portali oraz kanatow social
medidw,
Okresleniu grup docelowych

Przygotuj 2 scenariusze potencjalnej sytuacji kryzysowe,;.







Komunikacja wewnetrzna

Komunikacja wewnatrz instytucji miedzy pracownikami tego samego
szczebla, wspotdziatajgcymi pracownikami réznego szczebla, a takze
miedzy zarzagdem, kierownictwem a pracownikami, realizowana
poprzez rozne kanaty komunikacji wewnetrznej

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

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




Komunikacja wewnetrzna

Komunikacja wewnetrzna powinna charakteryzowaé sie efektywnoscig. Warto korzystac
z wielu roznych form kontaktu.

Ich dobdr powinien by¢ poprzedzony analiza potrzeb i specyfika branzy.

Podczas gdy w jednych firmach w zupetnosci sprawdza sie tablice z ogtoszeniami, w innych
stawia sie na intranet, aplikacje mobilne lub webinary.

Narzedzia komunikacji wewnetrznej:
drukowane biuletyny,
powiadomienia mailowe,
plakaty, ogtoszenia,
sie¢ intranetowa badz radioweztowa,
cykliczne spotkania z zespotem,
powiadomienia PUSH,
podcasty,
aplikacje mobilne.




Cwiczenie

W konstrukcji komunikacji skierowanej do pracownikow, nalezy powiedzie¢, co dane
dziatania oznaczajga dla nich, pdzniej pokazania ich w skali zespotu, a na koniec powinno
nastgpi¢ omowienie ich wptyw na catg firme.

Masowe zwolnienia
pracownikow

Zadbaj o wigczenie rzecznika prasowego /koordynatora do zespotu kryzysowego lub okresl sprawng
Sciezke uzyskiwania regularnych informacji bezposrednio od takiego zespotu.

Przygotuj oddzielng komunikacje dla zwalnianych pracownikdéw, najblizszych wspdtpracownikéw
0sob zwalnianych i pozostatych pracownikéw.

Sciéle wspdtpracuj z zespotami HR i komunikacji zewnetrzne;j.

Zadbaj o wyttumaczenie powodow podjecia takiej decyzji.

Pamietaj, ze w wiekszosci przypadkow gtéwnymi nadawcami informacji powinni by¢ przedstawiciele
najwyzszej kadry kierownicze;j.

Komunikacja bezposrednia najlepiej sprawdzi sie w komunikacji z pierwszymi dwoma grupami;
pozostatych pracownikéw mozna poinformowaé, wykorzystujgc inne kanaty komunikacji.

W przekazie ogranicz emocje i waz stowa.

Daj zostajgcym w firmie pracownikom szanse na zadawanie pytan, poznaj ich watpliwosci i reaguj na
nie.




Cwiczenie

W konstrukcji komunikacji skierowanej do pracownikow, nalezy powiedzie¢, co dane
dziatania oznaczajga dla nich, pdzniej pokazania ich w skali zespotu, a na koniec powinno
nastgpi¢ omowienie ich wptyw na catg firme.

Znaczgce problemy  °
finansowe instytucji

Zadbaj o wiaczenie rzecznika prasowego /koordynatora do zespotu kryzysowego lub okresl sprawng
Sciezke uzyskiwania regularnych informacji bezposrednio od takiego zespotu.

Okresl, co dana sytuacja oznacza dla pracownikdw, zespotéw, firmy i jej otoczenia.

Poinformuj pracownikédw o zasadach komunikacji przyjetych na czas tego kryzysu (czestotliwosc,
miejsce, czas, forma).

Dobierz nadawcow do skali problemu — im powazniejszy kryzys, tym nadawcy powinni by¢ wyzej
w strukturze organizacyjnej (najwyzsza kadra kierownicza, eksperci, autorytety, takze zewnetrzne).
Zadbaj o regularne informowanie pracownikéw o podejmowanych decyzjach i kolejnych krokach.
Ttumacz podejmowane decyzje i ich wptyw na pracownika, zespdft, firme oraz jej otoczenie.
Okresl, za pomoca jakich narzedzi bedziesz zbiera¢ informacje zwrotne od pracownikéw.
Odpowiadaj na pytania i watpliwosci pracownikow.




Zadanie nr 10

Opracuj liste tematdow, zagadnien, stéw kluczowych i na podstawie tego sformuj
3 kluczowe przekazy do omowionych podczas zaje¢ dwoch sytuacji kryzysowych:

w przypadku masowych zwolnienie pracownikow,
znaczacych problemow finansowych pracownikéw.




Komunikacja zewnetrzna

Komunikacja miedzy instytucja a jej otoczeniem
zewnetrznym, prowadzona m.in. za posrednictwem

strony www, prasy, wydawnictw firmowych, konferencji,
spotkan oraz innych bardziej lub mniej bezposrednich
metod komunikowania

* relacje z dziennikarzami * strona www (blogi, aktualnosci)

* media klasyczne: prasa, radio, TV e fun page

» digital media (strona www, social * social media: FB, Linkedin, Twitter,
media, blogi, fora) Instagram (influenserzy)

e agencje informacyjne (PAP, TAI, KAl, * SMS
Reuters, Bloomberg) * newsletter

* konferencje prasowe * e-mailing

* tradycyjne: direct mail, gazetki




Internet

IO OVERVIEW OF INTERNET USE EJ?YCi(? internetu na
ESSENTIALINDICATORS OF INTERNET ADOPTION AND USE Lkt Swiecie w 2021 roku:

liczba internautow:
TOTAL INTERNET USERS AS YEAR-ON-YEAR CHANGE AVERAGE DAILY TIME SPENT PERCENTAGE OF USERS
INTERNET A PERCENTAGE OF IN THE NUMBER OF USING THE INTERNET BY ACCESSING THE INTERNET 4,95 mId
USERS TOTAL POPULATION INTERNET USERS EACH INTERNET USER VIA MOBILE PHONES L ,
udziat internautow

w populacji: 62,5%
roczny wzrost liczby

internautéw: +4%
(+192 min)

Sredni dzienny czas
korzystania z internetu
na jednego

495 62.5% +4.0% OHS8M 92.1% uzytkownika: 6 godz.

BILLION +192 MILLION +1.0% (+4M) 58 min

i & @

udziat uzytkownikow
are. ,  Hootsuite ?QCZQCyCh SIg Z

s internetem za pomoca
telefonu: 92,1%

Zrédto: raport Digital in 2022 Global Overview




AktywnosS¢ w internecie

Czas spedzony na
HEADLINES FOR MOBILE ACTIVITIES BY TIME SPENT aktywnos_CIaCh na .
N over urzgdzeniach mobilnych:

AVERAGE TIME EACH YEAR-ON-YEAR INCREASE PERCENTAGE OF PERCENTAGE OF $redni czas spedzany na
USER SPENDS USING A IN DAILY TIME SPENT MOBILE TIME SPENT MOBILE TIME SPENT k tani
SMARTPHONE EACH DAY USING SMARTPHONES USING MOBILE APPS USING WEB BROWSERS orzystaniu ze

smartfonow przez
uzytkownikow kazdego

— dnia: 4 godz. 48 min
@ wzrost czasu spedzanego
‘ kazdego dnia na
e korzystaniu ze

smartfonow: +6,7%
procent czasu spedzanego

4H 48 M +6.7% y A A na smartfonach na

korzystaniu z aplikacji
mobilnych: 92,5%

procent czasu spedzanego
na smartfonach na

are. 1 Hootsuite przegladanie internetu:

social

7,5%

Zrédto: raport Digital in 2022 Global Overview




Social media

OVERVIEW OF SOCIAL MEDIA USE Uzycie mediéw

7 .
HEADLINES FOR SOCAL MEDIA ADOPTION AND USE | USERS MAY NOT REPRESENT UNIQUE INDIVIDUALS) S pO{e CZ n OSCI OWyC h
S swieci 2021
NUMBER OF SOCIAL QUARTER-ON-QUARTER YEAR-ON-YEAR CHANGE AVERAGE DAILY TIME SPENT AVERAGE NUMBER OF SOCIAL r-o ku .
MEDIA USERS CHANGE IN SOCIAL MEDIA USERS IN SOCIAL MEDIA USERS USING SOCIAL MEDIA PLATFORMS USED EACH MONTH .

‘ liczba aktywnych

4.62 +1.7% +10.1%  2H27M 7.5 uzytkownikow
BILLION +77 MILLION +424 MILLION +1.4% (+2M medIOW

spotecznosciowych:

SOCIAL MEDIA USERS SOCIAL MEDIA USERS SOCIAL MEDIA USERS FEMALE SOCIAL MEDIA USERS MALE SOCIAL MEDIA USERS
vs. TOTAL POPULATION vs. POPULATION AGE 13+ vs. TOTAL INTERNET USERS vs TOTAL SOCIALMEDIAUSERS v TOTAL SOCIAL MEDIA USERS 4 62 mld
)

'ﬂﬁ ﬁi @ . d‘ udziat
uzytkownikéw w
74.8% 53.99% populacji: 58,4%
wzrost roczny liczby
v ™ Hootsuite uzytkownikéw
el social mediow:
+10,1% (+424 min)

Zrédto: raport Digital in 2022 Global Overview




Social media

THE WORLD’S MOST-USED SOCIAL PLATFORMS

THE LATEST GLOBAL ACTIVE USER FIGURES (IN MILLIONS) FOR A SELECTION OF THE WORLD'S TOP SOCIAL MEDIA PLATFORMS®

FACEBOOK
YOUTUBE
WHATSAPP

FB MESSENGER'"
INSTAGRAM
WEIXIN / WECHAT
TIKTOK

QaQ

DOUYIN'™*

SINA WEIBO

TELEGRAM

SNAPCHAT

DATA UPDATED TO:
KUAISHOU

25 JANUARY 2021
PINTEREST

REDDIT'*
TWITTER
QUORA'*
we

are,
social

*| Hootsuite

Liczba uzytkownikow, do
ktorych mogg dotrzec
reklamodawcy w kanatach
social media, w stosunku
do populacji w wieku 13+
w 2021 roku w Polsce:

Youtube — 72,9 %
Facebook — 54,8%
Instagram — 28 %
Snapchat - 14,8 %
LinkedIn — 13,2 %
Twitter—4,1 %




Relacje z mediami

Moment
informowania

Przedstawianie
sytuacji

Prezentowanie opinii
i ocen réznych
autorytetow,
specjalistow itd.

W pierwszej fazie dziatarn domagajg sie jak
najwiecej informac;ji i w jak najkrétszym
czasie

Wykorzystywanie informacji z niepewnych
zrodet

Stwarzanie wrazenia u odbiorcy, ze
zagrozenie jest wieksze niz w rzeczywistosci
Poszukiwanie i prezentowanie sensacyjnych
informacji

Prezentowanie drastycznych scen i obrazow

Przytaczanie wypowiedzi réznych ekspertow
w celu oceny okolicznosci zdarzenia i
prowadzonych dziatan

Préba rozpoznania sytuacji zbieranie i weryfikacja
informaciji,

Informowanie medidow dopiero po uzyskaniu rzeczywistego
obrazu sytuacji

Wyjasnianie sytuacji

Uspokajanie spotecznosci lokalnej
Wydawanie komunikatow i zalecen
Koncentracja na dziataniach zmierzajgcych do
przywrocenia stanu normalnego

Skupienie sie na faktach

Pokazywanie swoich dziatan jako optymalnych
Przedstawianie opinii wtasnych (wspétpracujacych)
autorytetéw




Relacje z mediami

Szukanie oséb
odpowiedzialnych za
zdarzenie — dazenie
do publicznego
osadzenia

Poszukiwanie ofiar,
0s8b ocalatych,
naocznych swiadkow
zdarzenia itp.

Oskarzanie

Szukanie winnych oraz proba ich
publicznego osadzania,
Doszukiwanie sie uchybien

Dazenie do przeprowadzenia wywiadu z
poszkodowanymi

Pokazywanie cierpienia ofiar,
Emitowanie apeli (ofiar i ich rodzin) o
pomoc dla podniesienia dramaturgii

Oskarzanie o nieudolnos$¢ prowadzenia
dziatan

Publiczna krytyka podmiotu
odpowiedzialnego za prowadzenie
dziatan

* Koncentracja na dziataniach
* Unikanie osadzania i szukania winnych

*  Ochrona poszkodowanych oraz ich rodzin przed
dziennikarzami;

Dazenie do ztagodzenia nastrojow dziennikarzy,
Unikanie publicznej konfrontacji (wymiany oskarzen)




Komunikacja z poszkodowanymi

Gdy w wyniku sytuacji kryzysowej pojawiajqg sie osoby
poszkodowane, nalezy pamietac o zasadzie, ze rodziny
poszkodowanych pierwsze otrzymujg informacje
o ich stanie

Pamietac¢ nalezy o bezwzglednym przestrzeganiu zasady
nieudzielania mediom informacji zwigzanych z danymi
osobowymi poszkodowanych lub ofiar




Metody przekazu

Struktura wstepnego oswiadczenia

OSWIADCZENIE WSTEPNE

* Wyraza troske

* Niczego nie wyjasnia

* Nikogo nie wini

* Nie roztrzasa szczegotow

Zapewnia, ze instytucja:
* podejmuje dziatania
* bada przyczyny
e dziafa

* Podaje termin i miejsce udostepnienia
dalszych informac;ji

PIERWSZE WIADOMOSCI

Opis aktualnej sytuacji oraz dziatan podjetych przez instytucje,
ze szczegbélnym uwzglednieniem troski o poszkodowanych.
Zapewnienie, ze sytuacja jest badana i podjeto czynnosci
zmierzajgce do uzyskania bardziej szczegdétowych informaciji,
ktore zostang niezwtocznie udostepnione dziennikarzom i za ich
posrednictwem przekazane.

Zapewnienie, ze poszukuje sie metod najskuteczniejszego
rozwigzania zaistniatej sytuacji.

Wyznaczenie miejsca i czasu nastepnego spotkania, podczas,
ktérego zostang przekazane dalsze informacje — ustalony termin
powinien by¢ bezwzglednie przestrzegany, dlatego musi przede
wszystkim musi uwzglednia¢ wymagania dziennikarzy (np. przed
czasem emisji gtownego wydania wiadomosci a nie
bezposrednio po jego zakoriczeniu).

Ewentualny apel, ktéry nalezy szczegdlnie zaakcentowacd.
Kontakt do rzecznika prasowego / koordynatora.




Zadanienr 11

Przygotuj oswiadczenie wstepne do jednego z wczesniej przygotowanych scenariuszy
potencjalnych sytuacji kryzysowych opracowywanych w zadaniu 9 wedtug
zaprezentowanej struktury oswiadczenia wstepnego.




Konferencja prasowa

FAZA PRZYGOTOWAWCZA

Rozpoznanie nastrojéw panujgcych w srodkach
masowego przekazu

Okreslenie potrzeb informacyjnych srodkow
masowego przekazu

Wyborem i przygotowaniem miejsca
konferencji

Okreslenie zasad organizacji konferencji

Ustalenie godziny rozpoczecia konferencji
i czasu jej trwania

Poinformowaniem dziennikarzy

Przygotowaniem oséb biorgcych udziat w
konferencji

Przygotowanie materiatéw dla dziennikarzy

Pozwala dobra¢ odpowiednia strategie komunikacji

Umozliwia wybdr uczestnikdw konferencji oraz przygotowania
informacji zaspokajajgcych zainteresowanie dziennikarzy

Zapewnienie stotu prezydialnego, krzeset dla uczestnikéw, zrédet
zasilania elektrycznego, urzadzen nagrywajgcych przebieg catej
konferencji;

Harmonogramu wystgpien przedstawicieli instytucji oraz sposobu
prowadzenia sesji pytan i odpowiedzi

Warto jest przypomniec uczestnikom konferencji reprezentujgcym
instytucje podstawowe zasady wspotpracy z dziennikarzami, a takze
z kamera i z mikrofonem

Filmy, zdjecia, materiaty informacyjne w wersji drukowanej i/lub
elektronicznej




Konferencja prasowa

FAZA REALIZACII

Przedstawie

Przekazanie Powitanie nie osob :
o : : : Odczytanie
materiatow wiacznie z biorgcych Podanie lub Wvbowiedzi
informacyjn krotkim udziat ze planu : ypowied
: : wygtoszenie uzupetniaja
ych dla podaniem strony przebiegu o :
S : . oswiadczeni ce
dziennikarz celu organizator konferenciji .
y konferencji ow
konferenciji

Sesja pytan

Zakonczenie

I konferencji

odpowiedzi

Faza oceny, ktoéra jest realizowana po zakonczeniu konferencji i obejmuje
Sledzenie efektéw konferencji w mediach poprzez monitoring medidéw, aby
ustali¢, jaki byt odbidr wydarzenia i komunikatow przez dziennikarzy oraz aby
stwierdzi¢ czy i w jakim zakresie zostaty osiggniete wczesniej zatozone cele




Zadanienr 12

Przygotuj harmonogram konferencji prasowej wedfug przedstawionego schematu do
jednego z wczesniej przygotowanych  scenariuszy  sytuacji  kryzysowych
opracowywanych w zadaniu 9 wedtug zaprezentowane] struktury oswiadczenia
wstepnego.




Komunikat prasowy

PODSTAWY KOMUNIKATU PRASOWEGO

e Zdefiniuj i wyodrebnij rzeczywisty problem

e Sformuj od jednego do trzech kluczowych
przekazow, aby publicznie poinformowac o
kryzysie

* Przekazy powinny by¢ proste i jasne

PRZYKLAD

Jedna z kluczowych
wiadomosci bedzie
przedstawienie rzetelnych
faktow i tego co juz wiadomo,
jakie kroki zostaty podjete.
Drugim kluczowym
przestaniem bedzie to, ze
instytucja w petni
wspotpracuje np. z policjg czy
innymi stuzbami.

Trzecim bedzie to, ze dana
osoba (w przypadku wycieku
danych) nie ma juz dostepu
do zadnych poufnych
informacji.




Schemat informacji prasowe;j

* Nie promuj, lecz informuj

y . Tytul
* Postaw na neutralnos¢. Skoncentruj sie Przyciagnij uwage czytelnikéw
na zaprezentowaniu ,czystych faktéw”
— bez wartosciowania lead
¢ Zadbaj o poprawng strukture Zacznij mocnym akcentem

. oraz zastosuj zasade 5xW + H
* logo oraz nazwe firmy
- - : : Rozwiniecie
* informacja o rodzaju komunikatu, np. o o2 informacjc?w st B
informacja prasowa (w lewym gérnym kontekscie i udowodnij swoja

wiarygodno$é podajac zrédta

rogu)
- data stworzenia komunikatu (w ~ Watki poboczne
prawym gérnym rogu) e
© tytut ’
* lead Dane

kontaktowe
KONIAKIOWE

° rozwiniecie
* dane kontaktowe — np. adres mailowy

lub numer telefonu do osoby
odpowiedzialnej za notke.




Cwiczenie

Na podstawie komunikatu
francuskiej firmy Leroy Merlin
przeprowadz analize poprawnosci
przygotowania, wykorzystania
kluczowych przekazéw oraz formy
komunikatu prasowego w sytuacji
kryzysowe;j.

Warszawa, 22 marca 2022
Szanowni Paristwo

Wszyscy jestesmy wstrzasnieci obrazami zniszczen dokonanych przez rosyjskie wojska w miastach
ukrainskich i tragedii ludzkich wynikajacych z tej wojny. W poniedziatek 21 marca do tych scen doszedt
obraz zbombardowanego przez Rosjan sklepu Leroy Merlin w Kijowie. Zgingt w nim ochroniarz centrum
handlowego. Wrecz brakuje wystarczajaco mocnych stow na wyrazenie potepienia catej tej brutalnosci
stosowane] w Ukrainie. A jednoczesnie mamy ogromne wspotczucie dla wszystkich ofiar tej waojny
postronie ukrainskiej.

To mobilizuje nas w Leroy Merlin Polska do jeszcze wiekszego wzmozenia wysitkow na rzecz pomacy
naszym kolegom i kolezankom z Ukrainy a takze tysigcom uchodzcéw. Juz od poczatku dziatan
wojennych rozpoczelismy akcje sprowadzania do Polski pracownikéw Leroy Merlin Ukraina iich rodzin.
W naszej warszawskiej centrali koordynujemy te akcje w statym codziennym kontakcie pracownikami
Leroy Merlin w Ukrainie. W wyniku tych dziatan do dzis udato sie zapewnic bezpieczne schronienie
w Polsce dla ponad 300 os6b zwigzanych z nasza firma iich rodzin.

W pomoc tysigecom uchodzcom z Ukrainy nie zwigzanym z Leroy Merlin zaangazowaty sie tes setki
pracownikow polskiego oddziatu firmy. Przyjmujemy uchodzcow do naszych domoéw, wozimy pomoc
rzeczowa na granice, przeznaczylismy jako Leroy Merlin Polska powazne srodki finansowe na pomaoc
kierowana potrzebujgcym bezposrednio | poprzez zajmujace sie tym profesjonalnie rozne organizacje
pozarzadowe.

Ponadto w Polsce uruchomilismy Biuro Leroy Merlin Ukraina, ktore koordynuje dziatania ukrairiskiego
oddziatu naszej sieci.

Jako pracownicy Leroy Merlin Polska, od osob pracujacych w sklepach po Zarzad, w petni
solidaryzujemy sie z mieszkancami Ukrainy. Nasze serca — tak jak catego polskiego spoteczenstwa —
sq po stronie pokrzywdzonych przez te wojne. Bedziemy im pomagac. Bedziemy zwiekszac nasze
zaangazowanie. | bedziemy zy¢ w nadziei, ze ta wojna sie jak najszybciej skonczy.

W imieniu Zarzadu Leroy Merlin Polska

Krzysztof Kordulewski




Zadanie nr 13

Opracuj komunikat prasowy do ponizszych sytuacji kryzysowych.

*Powddi

eFirmie grozi powddz. Otrzymata informacje z IMiGW o mozliwosci podtopienia jedno z zaktadu produkcyjnego znajdujgcego sie w poblizy rzeki Wista. Na chwile obecng sytuacja
jest stabilna. Jednak stan rzeki w miejscowosci XXXX przekroczyt juz stan alarmowy a w miejscowosci XXXX przekroczone zostaty stany alarmowe. Przygotuj komunikat
wewnetrzny. Okresl jego wykorzystanie.

eKorupcja
*Z doniesien medialnych wynika, ze w gminie XXXX jest z pracownikdw jest podejrzany o korupcje. Przygotuj komunikat na podpis burmistrza/wdjta z wyjasnieniem jakie kroki
zostang podjete oraz jakie procedury zostang wdrozone. Przygotuj drugi komunikat jezeli doniesienia sie potwierdzg. Okresl jego wykorzystanie.

*Nepotyzm
¢Z doniesienn medialnych wynika, ze w firmie XXXX jest z Dyrektoréw Wydziatu dopuscit sie nepotyzmu. Okresl kto podpisze sie pod komunikatem, przygotuj komunikat na z
wyjasnieniem jakie kroki zostang podjete oraz jakie procedury zostang wdrozone. Przygotuj drugi komunikat jezeli doniesienia sie potwierdzg. Okres| jego wykorzystanie.

*Protesty spoteczne

*Grupa mieszkancow ztozyta protest przeciwko rozbudowie zaktadu produkcyjnego w miejscowosci XXXX. Wedtug opinii mieszkancow , inwestycja zaburzy wyjatkowy charakter
miejscowosci i negatywnie odbije sie na postrzeganiu miejscowosci jako miejsca spokojnego wypoczynku na tonie przyrody”. Okresl kto podpisze sie pod komunikatem, przygotu;j
komunikat na z wyjasnieniem jakie kroki zostang podjete oraz jakie procedury zostang wdrozone. Okres| jego wykorzystanie.




Zadanie nr 14

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




Komunikacja w social media

) )
e Jeden kanat e Jeden kanat
J W,
. . . .e \ \
® Rozdzielenie komunikacji marek od . ,
L . e Zakaz usuwania postéw
komunikacji samej firmy
J J
e Prostym, ludzki jezyki e Zapobieganie
e Otwarte pokazywanie emocji e Monitoring mediow

e Atrakcyjne , opakowanie” informac;ji

} . e Zasada zdrowego rozsgdku
ryzysowej







Sztab kryzysowy

Zespot osob powotanych w organizacji do przeciwdziatania skutkom kryzysu

W organizacji

Gtéwna strukture sztabu powinno tworzy¢ Sciste
kierownictwo organizacji lub jego reprezentant,
ktory jest zobligowany podejmowac jednoosobowo
decyzje, rzecznik prasowy, prawnik, kierownik
personalny, ewentualnie psycholog, szef PR.

Szefem sztabu antykryzysowego powinna by¢
najwyzsza rangg osoba w organizacji, najlepiej
prezes lub jego odpowiednik.

W zaleznosci od charakteru instytucji i Zrodet
kryzysu, w sktad zespotu kryzysowego mogg
wchodzi¢ takze inne osoby, na co dzien
odpowiadajgce za dany obszar kryzysu.

V.

Niezbedne jest rdwniez wyznaczenie lub
stworzenie tzw. pokoju operacyjnego, czyli miejsca,
z ktérego akcja opanowywania kryzysu bedzie
prowadzona.




Kompetencje cztonkow sztabu

Prezes Firmy

Dyrektor
finansowych

ds.

Przewodniczacy

Zastepca
przewodniczgcego

Decyduje o zwofaniu sztabu

Ocenia zaistniatg sytuacje

Przewodniczy pracom sztabu

Wyznacza kierunki dziatania sztabu

Decyduje o powiadomieniu odpowiednich stuzb, o ile jeszcze nie zostaty powiadomione

Ma decydujacy gtos w sprawach spornych

Zatwierdza polityke medialng proponowang przez rzecznika

Ma prawo do podejmowania wszelkich dziatan zmierzajgcych do powstrzymania rozwoju kryzysu

Decyduje o zakonczeniu prac sztabu

Podlega przewodniczgcemu

Rozpoznaje sytuacje i wspiera sztab merytorycznie

Okresla potrzeby sztabu w zakresie sprzetu i ludzi

Nadzoruje realizacje dziatan

Informuje przewodniczgcego o rozwoju sytuacji

Odpowiada za kwestie finansowe wychodzenia z kryzysu
Analizuje dziatania pod katem finansowych mozliwosci firmy

Zastepuje przewodniczgcego w przypadku jego nieobecnosci (przejmujgc wéwczas kompetencje
przewodniczacego)




Kompetencje cztonkow sztabu

Przedstawiciel
Wydziatu
merytorycznego,
ktorego dotyczy
sytuacja
kryzysowa

Prawnik

Specjalista ds.

BHP (jezeli
sytuacja
kryzysowa tego
wymaga)

Cztonek

Cztonek

Cztonek

Podlega przewodniczgcemu
Odpowiada za szczegdtowe kwestie zwigzane profilem swoich kompetencji

Wykonuje polecenia przewodniczgcego

Podlega przewodniczgcemu

Odpowiada za prawng strone wychodzenia z kryzysu

Podlega przewodniczgcemu
Odpowiada za bezpieczenstwo pracownikdéw i mienia w trakcie kryzysu

Odpowiada za zapewnienie dojazdu, miejsc ewakuacji, organizacje pomocy przedmedycznej,
ochrone miejsca zdarzenia

Kieruje dziataniami zwigzanymi z odcieciem od obiektéw mediéw (woda, prad, gaz)
Analizuje wptyw kryzysu na techniczne kwestie dziatalnosci urzedu

Przygotowuje analizy specjalistyczne




Kompetencje cztonkow sztabu

Specjalista ds. PR Cztonek/rzecznik
Rzecznik prasowy

Wsparcie biurowe

Podlega przewodniczgcemu

Przygotowuje zarys polityki komunikacyjnej w kryzysie

Przekazuje informacje mediom

Przekazuje informacje zainteresowanym grupom otoczenia

Opiekuje sie dziennikarzami jesli majg oni pozwolenie wejscia na teren zdarzenia
Decyduje o porze przekazywania informacji

Zwotuje spotkania z dziennikarzami

Odpowiada za komunikacje wewnetrzng

Podlega przewodniczgcemu

Odpowiada z przygotowanie komunikatow o tresci wskazanej przez rzecznika
Odpowiada za dystrybucje informacji do grup wskazanych przez rzecznika
Zbiera zapytania i uwagi

Przygotowuje niezbedne materiaty biurowe




Zadanie nr 15

Zdefiniuj sztab kryzysowy z pracownikdw wybranej przez siebie firmy do jednego
z wczesniej przygotowanych scenariuszy sytuacji kryzysowych opracowywanych
w zadaniu 9. Pamietaj o gtdwnej strukturze sztabu kryzysowego oraz dodatkowych
0s0b w zaleznosci od wybranego scenariusza sytuacji kryzysowej.




Etapy planu komunikacyjnego

Eksperci
i autorytety

Rozpocznij

Sztab kryzysowy Odpowiedzialnos¢ Srodki przekazu Strony konfliktu dziatania




MODEL DZIALAN KOMUNIKACJNYCH

MODEL
Przygotuj sie — analiza sytuacji wyjsciowej,
scenariusze potencjalnych sytuacji kryzysowych

Zbieraj informacje — bazy danych dziennikarzy,
lideréw opinii, blogerdéw, influenseréw

Zareaguj jak najszybciej

Dziataj zespotowo w ramach sztabu kryzysowego
Prowadz aktywng komunikacje

Wypracuj kluczowe przekazy i powtarzaj je w
kazdej wypowiedzi

Przepros, jesli wina lezy pod stronie instytucji
Pamietaj o empatii, ,ludzkim podejsciu”

Trzymaj nerwy na wodzy, nie daj sie wyprowadzié
z rownowagi

Monitoruj na biezgco media i social media
Reaguj na plotki i przektamania

Po kryzysie wyciggnij z niego wnioski

PAMIIETAJ

Im wiekszy kryzys, tym bardziej sprowadza
zainteresowanie media

Szybkosc¢ przekazu moze zminimalizowad skutki
wystgpienia sytuacji kryzysowej
Komunikowanie sie w kryzysie musi by¢
emocjonalne i obrazowe

Wszelkie niedopowiedzenia zostajg zwykle
wypetnione przez plotke, spekulacje i redakcyjne
domysty, ktore sg na ogét nieprzychylne organizacji
dotknietej kryzysem i tatwo generalizuja

Zte opinie wchodzg w obieg publiczny, trafiajg do
baz danych, istniejg w sieci i wraca sie do nich
nawet po dfuzszym czasie

Dziennikarze relacjonujg kryzys zazwyczaj z pozycji
ofiary







Biedronka (negatywny)

Pracownicy zarzucili firmie
niezgodne z przepisami
wykorzystywanie, prace ponad sity,
nie wyptacanie wynagrodzenia za
godziny  nadliczcbowe i inne
niezgodne z kodeksem pracy
zachowania. W poczagtkowej fazie
konfliktu z bytymi juz pracownikami
firma przyjeta linie polegajgca na
zaprzeczaniu wszystkiemu
i przerzucaniu odpowiedzialnosci na
kadre kierownicza Sredniego
szczebla. Wydawano oswiadczenia
prasowe, zaprzeczano. Nie
przyniosto to pozgdanych skutkéw
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.




Leroy Merlin (negatywna)

,Leroy Merlin zafundowat sobie chyba jeszcze

wiekszy kryzys bo swiadome unikanie wskazania

kto jest agresorem, stronqg napadajqcq i
niszczgcq - to w pewnym stopniu dziatanie na
rzecz Rosji. Ktos mogtby nawet
nadinterpretowac, Ze to w istocie opowiadanie
sie po jej stronie.”

Grzegorz Kita, ekonomista.

,Dziwne, wydali oswiadczenie, bo im
zbombardowali sklep (!), ale jednak troche
ruskim wspofczujg, no bo >jednoczesnie mamy
ogromne wspofczucie dla wszystkich ofiar tej
wojny "

Adam Tubilewicz, szef PortalSpozywczy.pl.

3 Marcel Zatonski ’

@pbzatonski

Polski oddziat Leroy Merlin wydat dzis specjalne
oswiadczenie. Dziennikarze czesto dostajg od firm
autoryzacje w trybie zmian, wiec tym razem ja
postanowitem zrobi¢ wstawki w oswiadczeniu, bo czegos
w nim brakuje

Warssawa, 21 marca 2022 H Zata kil Wt ol
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pracowni

Panadto w Police uruchamilismy Biuro Leroy Merlin Ukraira, kidre boordynuje deistsnis ukrarsoego
oddnahs rase Let
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Przeczytaj 146 odpowiedzi



https://twitter.com/pbzatonski/status/1506265759013642253?ref_src=twsrc%5etfw|twcamp%5etweetembed|twterm%5e1506265759013642253|twgr%5e|twcon%5es1_&ref_url=https://www.wirtualnemedia.pl/artykul/leroy-merlin-oswiadczenie-nie-ma-slowa-rosja-wojna-ukraina

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

facebook

Watch strona gtéwna Na zywo Programy Eksploruj Q Szukaj filmow

— ) Ministerstwo Spraw Wewnetrznych i Obserwuj [
] Administracji prowadzit(a) transmisje

na zywo.

27 wrzesnia 2021 - @
@ NA ZYWO | Wspélna konferendja prasowa szefa #MSWIA
Mariusza Kaminskiego, ministra obrony narodowe;j...
Zobacz wiecej

Najtrafniejsze »

ﬁ Iwona Brusk - .
HANBA DLA WAS NA WIEKI ! Umarfo 6 migrantow.
Uchodzcy powinni dosta¢ ciepte ubrania, jedzenie i
znaleZ¢ pomoc medyczna, psychologiczng w
osrodku dla uchodzcow.
Tam przeprowadzone powinno by¢ sprawdzanie czy
pobyt takiej osoby jest zgodny z przepisami...
Zobacz wiecej

) 27 tyg. Edytowano oai 41
e ,_x:c . g : ) 2 S Y 4 odpowiedzi
@ NA ZYWO | Wspélina konferencja prasowa szefa #MSWIiA Mariusza f) Andrzej Borowski @
Kaminskiego, ministra obrony narodowej Mariusz Blaszczak oraz... Bez obecnosci réznych mediéw mozecie opowiadac,
co wam slina na jezyk przyniesie! Takie opowiastki
u':) Polubto Komentarz d) Udostepnij OQOZ% - 225 komentarzy - 26 tys. wyswietlen nadaj sie do menelskich plotek. Nie macie Ws%cg 27
v

27 tyg.



https://www.facebook.com/MSWiARP/videos/-na-%C5%BCywo-wsp%C3%B3lna-konferencja-prasowa-szefa-mswia-mariusza-kami%C5%84skiego-ministra-o/4367712233312313/

Veclaim (Negatywna)

Marka Jessiki Mercedes zmierzyta sie

jemerced @ « Obserwuj

z najwiekszym kryzysem komunikacyjnym na { Notatki 0 0 Sha
polskim rynku odziezowym. Veclaim od . jemerced @ Kochan,
poczatku istnienia promowana jest jako firma Kochani, Wiecie, ze najwatniejsze dla mnie jest

produkujgca w Polsce, wspierajgca rozwaj
polskiej gospodarki i oferujgca
wysokojakosciowe ubrania oraz akcesoria.
Tymczasem, nie informujac klientow,
przekonanych, ze zamawiajg koszulki
wyprodukowane w naszym kraju, Jessica
Mercedes nawigzata wspodtprace z
producentem niskobudzetowych t-shirtow
Fruit of the Loom i po kryjomu wprowadzita
nowa 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
zwrdcic¢ im pienigdze, a Jessica jako osoba
publiczna i wtascicielka marki — szybko
przeprosic i obiecaé, ze taka sytuacja wiecej
sie nie powtorzy.

Wiecie, ze najwazniejsze dla mnie jest bycie
fair wobec Was. To razem z Wami tworze od
lat wszystkie swoje projekty.

Dlatego odnosze sie do wczorajszej sytuacii —
nie chce, by pozostaty jakiekolwiek
niedomowienia.

Przede wszystkim, DNA marki VECLAIM od
poczqgtku jej istnienia jest pokazanie, ze tu, w
Polsce mozemy tworzy¢ rzeczy wyjgtkowe, na
$wiatowym poziomie. Ze potrafimy bawié sie
stylem i ksztattowad trendy. Postawitam na to,
bo wierze, ze warto i trzeba wspieraé polski
biznes zwigzany z modg, ze warto budowaé
marke polskich rzeczy na $wiecie. Tak jest i
tak pozostanie.

bycie fair wobec Was. To razem z
Wami tworze od lat wszystkie swoje
projekty.

Dlatego odnosze sie do wczorajszej
sytuagji — nie chce, by pozostaty
jakiekolwiek niedoméwienia.

Przede wszystkim, DNA marki
VECLAIM od poczatku jej istnienia jest
pokazanie, ze tu, w Polsce mozemy
tworzyc¢ rzeczy wyjatkowe, na
$wiatowym poziomie. Ze potrafimy
bawic sie stylem i ksztattowac trendy.
Postawitam na to, bo wierze, ze warto
i trzeba wspierac polski biznes
zwigzany z modg, ze warto budowac
marke polskich rzeczy na $wiecie, Tak
Jjest i tak pozostanie.

Tworzenie produktéw modowych, jak
wiecie. sktada sie 7 wiell ptandw -

Qv [

Liczba polubien: 32 297
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AVON czerwona wstazka

(negatywna ze szczesliwym zakonczeniem)

me WOJNA NA UKRAINIE  WIADOMOSCI  POLITYKA BIZNES SPORT ZDROWIE PREMIUM [\ SUBSKRYBUJ

WPROST.pl

Historia bytej pracownicy AVON poruszyta tysigce
internautéw. Firma ztozyta niezwykia propozycje
. .

Firma kosmetyczna AVON Polska wydata oswiadczenie w sprawie
osiggniecia porozumienia z bytg pracownicg Patrycjg Frejowska,
ktdra przed kilkoma dniami opublikowata na Facebooku wpis

o zwolnieniu jej z pracy po tym, gdy dowiedziata sie, ze choruje
na nowotwor.

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:
,Ro0Zowa 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
,Ro0zowej wstazki”.




Meble Wojcik z Elblagga w poczatkach pandemii
(pozytywna)



https://www.linkedin.com/posts/achalimoniuk_poprawkorone-nowarzeczywostoscwpraktyce-activity-6656461941260853248-5xoa/
https://www.linkedin.com/posts/achalimoniuk_kulisy-kryzysu-w-firmie-produkcyjnej-czii-activity-6656809828834521088-n4C2/

#TogetherWithKindness @
#PomagamyRazem @

IKEA Poland and Habitat for Humanity Poland together with #homeless people
during pandemic crisis!

Home is at the heart of #IKEA ¥ %
Today, we are encouraged to #stayathome but unfortunately homeless people do
not enjoy such comfort.

Thanks to involvement of our colleagues from #IKEA stores 2¢ we are supporting
selected homeless centers with IKEA products that will improve shelter
conditions and facilities for #food and #clothing release centers.

These include: #mattresses, bedding, blankets and towels, additionally
dispensers for cleaning agents, disinfectant washer, food containers and
thermoses.

@pracawikea @ikeapolska #together #team #covid #ikeapolska #ikeapoland
#ikeajourney

Zobacz ttumaczenie

IKEA w okresie pandemii (pozytywna)

CEO & CSO / Country Retail Manager IKEA Poland

1 mies. - @

So proud !!! «» ... IKEA Poland is supporting #WzywamyPositki (we call meals)
initiative and our great IKEA Food colleagues = % in all stores in == are cooking
dishes for those who guard our safety and provide protection against the spread
of coronovirus. .

‘ Carolina Garcia Gémez - 2. s

Thanks for their hard work and dedication!! @ @ @ DZIEKUJMY!

#PomagamyRazem
#ikea #ikeapolska #ikeapoland #ikeafood #ikeajourney #together #thankful
@pracawikea @ikeapolska

Zobacz ttumaczenie

[ L Positki
~ wdrodze od

O © @& 1009 - 32 komentarze




Green Caftee Nero (pozytywny)

facebook

Watch stronagiéwna Nazywo  Programy  Eksploruj Q Szukaj filméw

F Green Caffé Nero @ &3 Obserwuj T
4 czerwca 2018 - Q

Od nas do Was - przepraszamy, w imieniu nas wszystkich Prezes
Adam Ringer

Najtrafniejsze »

Kamila Kwiatkowska .

Jaki profesjonalizm? Jaka klasa? Przeciez produkty
ktore powinny by¢ w lodowce Swiadomie w niej nie
byty, nigdy.. i zwalanie winy na dostawce... swoja
droga kiedy$ mowiliscie ze sami robicie

3lat o L

9 4 odpowiedzi

Tomasz Prawy

Niestety pomimo zgtoszenia email oraz na fb w
sprawie zatrucia pokarmowego nikt z nami sie nie
skontaktowat. Szkoda

3 lat

. Green Caffé Nero @

Od nas do Was - przepraszamy, w imieniu nas wszystkich Prezes Adam , , )
Panie Tomaszu, otrzymali$my Pana zgtoszenie,

Ringer !
9 ktére wptyneto w sobote 16 czerwca. Czy
kontaktowat sie Pan z nami wczeséniej, bo
[ﬂ) Polub to Komentarz ;D Udostepnij 001,8 tys. - 392 komentarze - 101 tys. wyéwietlen niestety wczesniejszych zgtoszen od Pana nie

mariacdama? Tavn=s mia sleantalAoiama



https://www.facebook.com/greencoffeepl/videos/1942072165823089/




Ksiega kryzysowa

Mapuje procesy komunikacji, ktdre powinny zosta¢ wdrozone przez firme w celu redukcji skutkow
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 cztonkdw zespotu ds. zarzadzania
kryzysem, przydatne dane kontaktowe oraz informacje nt. przebiegu procesow komunikacyjnych
w sytuacji kryzysowej ,szczegotowe informacje o instytucji, produktach, ustugach, historii,
wynikach oraz liczbie pracownikdw, informacje nt. bezpieczenstwa i zarzagdzania jakoscia,
informacje nt. stosunku do srodowiska, lokalizacje. Wzory oswiadczen w tym, oswiadczenia
wstepne, komunikaty prasowe, bazy dziennikarzy, lideréw opinii, influenserow, instrukcje dla
pracownikow odnosnie kontaktéw z mediami.




Zadanie nr 16

Zadanie konczgce:

Z przygotowanych wczesniej elementdéw podczas poszczegdlnych zadan przygotuj ksiege
kryzysowg dla wybranej przez siebie instytucji.

W Ksiedze kryzysowej powinno znalez¢ sie:
Analiza sytuacji wyjsciowe;j
Potencjalne zrodta kryzysu
Grupy docelowe do komunikacji
Bazy dziennikarzy, lideréw opinii, influenserow
Sztab kryzysowy

3 scenariusze potencjalnych sytuacji kryzysu wizerunkowego wraz z oSwiadczeniami
wstepnymi, komunikatami i sposobem ich dystrybucji wsréd grup docelowych oraz zarys
dziatan nakierowanych na poprawe wizerunku po wyjsciu z sytuacji kryzysowej

Narzedzia i zasady wykorzystywane w komunikacji z otoczeniem wewnetrznym
| zewnetrznym




