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Istota i cechy charakterystyczne sytuacji kryzysowych

1. Coto jest kryzys?

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

Moéwigc o kryzysie, mamy na mysli zdarzenie nagte, ktére moze zagrazaé zyciu,
zdrowiu, mieniu oraz $rodowisku, a walka z nim z reguty wymaga zaangazowania
wielu sit i srodkéw. Przede wszystkim jest to sytuacja niekorzystna, ktéra ma wptyw
na funkcjonowanie np.. panstwa, instytucji czy osoby lub catego spoteczenstwa.

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

a. Rzeczywiste to te, ktére w bezposredni sposéb niosg ze sobg zagrozenie
dla zdrowia, 2ycia czy mienia obywateli (np. powddz, katastrofy
komunikacyjne, katastrofy budowlane, zamachy terrorystyczne).

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

Kryzysy wizerunkowe z reguty dotykajg spraw trudnych, wrazliwych,
niejednoznacznych, nierzadko wkraczajgc w sfere Zzycia osobistego kierujgcego
instytucja, pracownikow. Dlatego z reguty zarzadzanie nimi jest znacznie trudniejsze
od prowadzenia komunikacji np. podczas powodzi.

Dodatkowg trudnoscig w rozwigzywaniu kryzyséw wizerunkowych jest ludzka
percepcja, subiektywizm w odbieraniu komunikatéw swiata zewnetrznego — postawy
moralne, doswiadczenia, sympatie polityczne itp.

Kryzysy wizerunkowe tatwo wybuchajg, natomiast trudno je ugasi¢. Dlatego szybkos¢
reakcji jest tu kluczowa. W dzisiejszym Swiecie kazdg informacje mozna pozyskaé
natychmiast online.

Przyczyny sytuacji kryzysowych

Sytuacje typowe:

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

b. przyczyny ludzko-spoteczne: nieporozumienia miedzy wspdtpracownikami,
niskie morale lub zmiana witadzy.

Sytuacje nietypowe:

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

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

Wedtug Leksykonu Public Relations mozemy je réwniez podzieli¢ na:
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Wewnetrzne — do wewnetrznych, czyli prowokujgcych 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.

Zewnetrznych, ktére wptywajg na powstawanie sytuacji

kryzysowych,

zaliczy¢ mozna: nieprawdziwe informacje podawane w mediach,
niekorzystne decyzje wifadz (administracyjne, regulacyjne, kontrolne),
problemy wywofane przez partneréw biznesowych (dostawcow,

zleceniobiorcow, dealeréw), publiczne zarzuty wobec instytucji (np.
o tamanie zasad prawa, etyki, standardow biznesowych), katastrofy i awarie
wynikajgce z przyczyn zewnetrznych, a takze np. nieetyczne lub agresywne
dziatania konkurencji.

Zrédta kryzysu

-2darzenia losowe
-kompetencje kadry zarzadzajacej
-wyznawane wartosci i przeswiadczenia

Symptomy kryzysu
-sygnaly ktére informuja nas, 2e coé jest nie tak i idzie w niewlasciwa strone

-mozemy je zaobserwowac w zachowaniu kadry kierowniczej, klientéw, pracownikéw etc.

Czynniki wywotujgce kryzys

~konkretne wydarzenie ktére negatywnie
wplywa na realizacje zadarh

Sytuacja kryzysowa

chaos i nieréwnowaga, wkrétce
mote przeksztalcic sie w kryzysi
2aczaé zagrata firmie

3. Etapy sytuacji kryzysowych

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

a. Etap powstawania sytuacji kryzysowej — moze by¢ faza wstepnego

spokoju, podczas ktorej wystepowaé mogg jedynie sygnaty
ostrzegawcze informujgce o mozliwosci wystgpienia danego
zagrozenia.

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

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

d. Etap deeskalacji — zwany czesto fazg przezwyciezenia, jest
momentem,

w ktorym krzywa sytuacji kryzysowej zaczyna spadac.
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4. Pytania sprawdzajace

Co to jest kryzys?

Jakie mogg by¢ przyczyny sytuacji kryzysowych?

Wymien zewnetrzne przyczyny sytuacji kryzysowych?

Wymien symptomy sytuacji kryzysowych w relacjach z klientem?

Wymien i opisz btedne strategie przy pierwszych symptomach sytuacji
kryzysowych?

f. Jakie sg etapy sytuacji kryzysowej?

Pao oo

5. Zadania
a. Wybierz instytucje dla jakiej bedziesz przygotowywaé poszczegdlne zadania
i elementy planu komunikacji kryzysowej podczas catych zajeé
poswieconych planowaniu i prowadzeniu dziatan komunikacyjnych
w sytuacji kryzysu wizerunkowego. Zadania doprowadzg Cie do stworzenia
w etapie korncowym Ksiegi kryzysowej.

Uzupetnit ponizszg tabele o dane wybranej instytucji:

Nazwa instytucji

Struktura instytucji (np. rodzinna mikro
firma, S$redniej wielkosci firma krajowa,
globalny koncern, start-up, instytucja
kultury)
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Sektor instytucji (np. produkcyjny,
przemystowy, ustugowy, kulturalny)

Wartosci instytucji (np. misja, wizja)

Oferta instytucji (np. produkty, ustugi)

llo$¢ pracownikow

Opis szczegotowy instytucji

Co wyrdinia dang instytucje

b. Dobierz odpowiednie symptomy sytuacji kryzysowych do odpowiednich

sytuacji kryzysowych.

Sytuacje kryzysowe: Symptomy

w relacji z bankami:

przedtuzanie linii kredytowych,

0golny spadek zadowolenia klientéw,
opdznienia w przekazywaniu,

zwiekszenie liczby wyprzedazy,

wzrost wnioskédw o odroczenie zaptaty
podatkéw,

wieksza liczba wezwan do zapfaty,

brak mozliwosci korzystania z rabatoéw,
sporadycznosé public relation,

spadek wykorzystania mozliwosci roszczen,
liczne zmiany kontrahentéw,

wzrost zadtuzenia bez wystarczajgcego
uzasadnienia,

rotacja personelu obstugujacego klientéw,
wzrost wykorzystania weksli,

redukcja akcji reklamowych,

coraz czestsze przekraczanie termindw
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ptatnosci,
e wzrost zainteresowania subwencjami,
e wzrost liczby reklamacji,

c. Dopasuj zrodta kryzyséw do ponizszych zagrozen:

Sytuacja kryzysowa

Zrédto

Zagrozenia naturalne

Zagrozenia
cywilizacyjne

Zagrozenia socjalne

Zagrozenia
terrorystyczne

silne mrozy,

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

zaktécenie porzadku i bezpieczestwa
publicznego,

kleski zywiotowe (powodzie, pozary, epidemie,
$niezyce),

awarie zaktadéw przemystowych,

powodzie (przez opady i roztopy),

katastrofy,

wyfadowania atmosferyczne,

strajki lub zamieszki,

awarie Srodkow transportu,

wybuch gazu w instalacji,

rozlanie srodkéw chemicznych,

awarie urzadzen technicznych,

podfozenie bomby,

zanieczyszczenie Srodowiska naturalnego,
migracje ludnosci,

susze, ktére powodujg pozary (gtéwnie laséw i
pofozonych 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 agentéw wywiadu,
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Zarzadzanie sytuacja kryzysowa w ujeciu polskiego prawodawstwa

Ustawa o zarzadzaniu kryzysowym z dnia 22 sierpnia 2007 r (Dz. U. z 2022 r. poz.
261, 583.)
Ustawa okresla organy witasciwe 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 okres$la ich zadania i obowigzki. System zarzadzania
kryzysowego w Polsce jest wieloszczeblowy i sktada sie z nastepujgcych
komponentow:
e organdw zarzadzania kryzysowego,
e organdéw opiniodawczo-doradczych wifasciwych w sprawach inicjowania
i koordynowania dziatan podejmowanych w zakresie zarzadzania
kryzysowego,
e centrow zarzadzania kryzysowego, utrzymujgcych 24-godzinng gotowos¢ do
podjecia dziatan.

Najwazniejsze akty prawne

Najwazniejszymi aktami prawnymi dotyczgcymi sytuacji kryzysowych zagrazajgcych
spoteczenstwu, organizacjom i ich majgtkom (w tym nieruchomosciom), oprdocz
Konstytucji RP, s nastepujace ustawy:
a. Ustawa z dnia 26 kwietnia 2007 r. o zarzadzaniu kryzysowym Dz. U. z 2022
r. poz. 261, 583,
b. Ustawa z dnia 18 kwietnia 2002 r. o stanie kleski zywiotowej Dz.U. 2017
poz. 1897
c. Ustawa z dnia 21 czerwca 2002 r. o stanie wyjatkowym Dz. U. z 2017 r. poz.
1928.
d. 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
e. Ustawa z dnia 22 sierpnia 1997 r. o bezpieczeistwie imprez masowych
Dz.U. 1997 nr 106 poz. 680
f. Ustawa z dnia 20 lipca 2017 r. - Prawo wodne Dz.U. 2017 poz. 1566
g. Ustawa z dnia 7 lipca 1994 r. - Prawo budowlane Dz. U. z 2021 r. poz. 2351,
22022 r. poz. 88.

3. Przepisy prawa odnoszgce sie do zarzgdzania komunikacja w kryzysach

wizerunkowych

W zakresie kryzysdw 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
whniosek zainteresowanej osoby fizycznej, osoby prawnej lub jednostki organizacyjnej
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niebedacej osobg prawng, redaktor naczelny wtasciwego dziennika lub czasopisma
jest obowigzany opublikowa¢ bezptatnie rzeczowe i odnoszace sie do faktow
sprostowanie niescistej lub nieprawdziwej wiadomos$ci zawartej w materiale
prasowym.

4. Pytania sprawdzajgce

a.
b.

Co okresla Ustawa o zarzadzaniu kryzysowym z dnia 22 sierpnia 2007 r.?
Jakie organy wskazane sg w Ustawie o zarzadzaniu kryzysowym z dnia 22
sierpnia 2007 r.?

Wymien szczebel administracyjny oraz przyporzadkuj do nich organy
zarzadzania kryzysowego?

Jakie sg zadania organdw administracji panstwowej w zarzadzaniu
kryzysowym?

W jakich innych ustawach znajdziesz przepisy prawne odnoszace sie do
zarzadzania sytuacjg kryzysowg?

W jakiej ustawie znajdziesz przepisy prawa odnoszace sie do zarzadzania
komunikacjg w kryzysach wizerunkowych?

Czym jest sprostowanie i kto ma do niego prawo? W jakim okresie czasu
sprostowanie powinno sie ukazaé¢? W jakiej formie powinno ukazac sie
sprostowanie?
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Zasady w planowaniu i prowadzeniu dziatan w sytuacjach kryzysu wizerunkowego

1. Zasada,ztotej godziny”

Zasada ta mowi, Zze w ciggu pierwszej godziny nalezy podjg¢ komunikacje
w sytuacji kryzysowej. Jest to istotne z kilku powoddw. Jezeli instytucja poda
informacje jako pierwsza, ma szanse przekaza¢ wtasny punkt widzenia
i zaproponowac interpretacje zdarzenia — efekt pierwszego. Kolejnym argumentem za
niezwfocznym podjeciem komunikacji jest fakt, ze milczenie instytucji lub
niedopowiedzenia zawsze rodzg plotke, spekulacje, czesto poparte wypowiedziami
ekspertow nie zawsze pierwszoligowych.

e poinformuj jak najszybciej o zdarzeniu/kryzysie;
e méw to, co juzitak inni widzg;
e nie unikaj odpowiedzi na pytania.

Nie ktam

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 pomyiki (jezeli to jest
przyczyna kryzysu) gwarantuje przynajmniej czesciowg ochrone
wizerunku i dobry krok w kierunku zazegnania/rozwigzania sytuacji
kryzysowej.

Kazdy kryzys musi mie¢ rzecznika/koordynatora

Aby nie wprowadzac¢ chaosu, komunikaty powinny by¢ spdjne, zawieraé te same
przestania oraz fakty. Jest to szczegdlnie istotne w przypadku, gdy mamy do czynienia
z ofiarami lub poszkodowanymi. Dlatego niezbedny jest jeden osrodek koordynujacy
proces zarzadzania informacjg w kryzysie — koordynator, ktéry bedzie nadzorowat
proces komunikacji i ustalat przestania oraz, w porozumieniu z komunikatorami
(rzecznikami prasowymi) instytucji zaangazowanych, przekazy.

Fakty nie méwig same za siebie

Komunikat oprécz faktéw powinien nada¢ im kierunek i odpowiednio je
zinterpretowac. Nalezy wiec pamietaé, aby nie przedstawia¢ odbiorcom tylko faktow
lub faktow w pierwszej kolejnosci. Przekaz nalezy budowac w taki sposdb, aby fakty
byty poparciem naszego przestania.

Ramkowanie

Poinformuj jak najszybciej o zdarzeniu/kryzysie, mow to, co juz i tak inni widzg, nie
unikaj odpowiedzi na pytania. Ramkowanie polega na przesunieciu ciezaru informacji
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na inny obszar danego zdarzenia. Obrazowo mozna to przedstawi¢, opisujac np.
stonia:

6. Dobre relacje z mediami

Wspodtpraca z mediami w sytuacji kryzysowej ma kluczowe znaczenie, poniewaz brak
informacji tworzy plotki, rodzi niepokdj i chaos informacyjny. A w kryzysie to wtasnie
media mogg by¢ wsparciem dla dziatan stuzb ratowniczych. Jednak aby ta wspétpraca
przebiegata dobrze, podstawowg rzeczg jest dostepnosc informacji dla medidw.

Wspodtpraca z mediami najczesciej odbywa sie za posrednictwem rzecznika
prasowego. Dlatego rzecznik bezwzglednie musi byé wtgczony w obieg informacji,
aby wiedzie¢ o wszystkich decyzjach i dziataniach szeféw.

7. Obieg informaciji

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¢ wtgczony w ten
obieg. Jest to niezbedne, aby nie zostat zaskoczony przez media pytaniem, na ktére
nie zna odpowiedzi, gdyz nie zostat o danym zdarzeniu poinformowany. Znajac
wczesniej fakty, rzecznik moze przygotowac sie do komunikacji. Moze wyjsc
z informacja (zasada ztotej godziny) i sprobowac nadac kierunek informacji.

8. Pytania sprawdzajace
a. Cooznacza zasada ,ztotej godziny”?
b. Jakie informacje powinny zostaé przekazane w pierwszej kolejnosci?
c. Czym powinny sie charakteryzowac relacje z mediami?
d. Kto powinien zosta¢ wigczony w obieg informacji?
e. Naczym polega zasada ,, ramkowania”?
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Iv. Narzedzia wykorzystywane do prowadzenia i planowania dziatan komunikacyjnych
w sytuacjach kryzysu wizerunkowego

1. Analiza sytuacji wyjsciowej
Analiza sytuacji wyjsciowej to 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.

Analiza SWOT

Mocne strony to wszystkie zasoby i umiejetnosci, ktére pozwalajg zbudowad
korzystng pozycje instytucji. Sg to elementy, ktére wptywajg na budowanie przewagi
nad konkurencjg. Mogg to by¢, na przyktad, wysokie kwalifikacje pracownikow,
dostep do nowych technologii, unikalny know-how oraz zasoby finansowe.

Stabe strony to elementy hamujgce rozwdj oraz wptywajgce negatywnie na dziatanie
organizacji. Najczesciej spotykane stabe strony to brak doswiadczenia w prowadzeniu
instytucje, brak wystarczajgcych srodkéw finansowych, mata liczba miejsc pracy czy
niskie kompetencje i zta reputacja.

Szanse to wszystkie zmiany w otoczeniu organizacji, ktére mogg miec¢ pozytywny
wptyw na jej funkcjonowanie. Zaliczymy do nich chociazby wzrost popytu, pojawienie
sie nowej grupy klientéw, matg konkurencje, sprzyjajagce prawo, dostep do
zaawansowanych technologii, zmiana zachowan konsumentéw czy dobra sytuacja
gospodarcza w kraju.

Zagrozenia 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 trendéw czy obecno$é monopolisty na rynku.

Pozytywne Negatywne
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2. Monitoring mediéw / wspétpraca z mediami
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Whtasciwie zaplanowany monitoring pozwala wychwyci¢ pierwsze symptomy kryzysu

i wdrozy¢ dziatania prewencyjne, aby unikng¢ eskalacji problemu. Daje takze cenny

czas, poniewaz najszybciej zdiagnozujemy poczatek kryzysu.

\

Powinien obejmowac
zarowno media
instytucjonalne ale takze
social media.

/

\

Pozwala na $ledzenie
dyskusji, analize
skutecznosci przyjetej
strategii komunikacyjnej
i szybkie reagowanie na
nieprawdziwe
informacje.

/

\

Identyfikacje danych
dziennikarzy,
redaktorow, wydawcéw,
lideréw opinii, blogerow
czy influenseréw.

/

Przyktadowe portale monitirngu mediéw:

e Brand24

e |IMM

e Press Service
e Newspoint

e Google Alerts

3. Biuro prasowe

Najwazniejsze zalety:
e Oszczedno$¢ wynikajagca z braku koniecznosci zatrudnienia agencji

zewnetrznych

e  Whptyw na jakos¢ komunikacji z dziennikarzami

e Wszystkie udostepnione materiaty sg natychmiast widoczne dla wszystkich

e Grupowanie informacji ze wzgledu na tematy materiatéw

e tatwiejsza organizacja konferencji prasowych, spotkan z dziennikarzami i
innych wydarzen

e Dziennikarz posiada szybki dostep do informacji bez koniecznosci kontaktu z
instytucji

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

o Zwiekszenie pozycji strony www w wyszukiwarkach

e tatwaiintuicyjna obstuga oraz publikowanie materiatow

e Mozliwos¢ zwiekszania uprawnien wybranych dziennikarzy oraz wydawania
akredytacji

e Mozliwos¢ udostepniania transmisji on-line

e Wstawienie prawidtowego logotypu poprawia spdjnosc¢ instytucji

e Mozliwosc¢ korzystania z urzagdzen mobilnych
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e Woprowadzanie aktualizacji zapobiega wystepowaniu btedéw
e Kontrolowanie komunikatéw prasowych
e Uzyskanie wizerunku eksperta wsrdd pracownikéw instytucji

e Natychmiastowe wdrozenie do instytucji
e Dostep do statystyk i raportéw

4. Okreslenie grup docelowych
Grupa docelowa to zbidr oséb lub instytucji, do ktérych kierujemy lub zamierzamy
kierowac przekaz komunikacyjny.
Kryteria geograficzne:
e region: okreslone panstwo, jednostka administracyjna, np. wojewddztwo,
* miejsce zamieszkania: miasto lub wies,
¢ wielko$¢ miasta: np. do 100 tys. lub do 500 tys. mieszkancéw.
Kryteria demograficzne:
e wiek,
o pted,
e dochadd,
e wielkos¢ gospodarstwa domowego,
e wyksztatcenie,
e zawodd,
e wyznawana religia,
* narodowosc.
Kryteria psychograficzne:
e styl zycia,
e wyznawane wartosci,
e 0sobowosé.
Kryteria behawioralne (sg to kryteria, ktore opisujg cztonkdw grupy docelowej ze
wzgledu na sposdb, w jaki odbierajg oni przekaz komunikacyjny):
¢ lojalno$¢ wobec marki/produktu,
¢ intensywnosc¢ uzytkowania produktu,
e gotowosc lub jej brak do nabycia produktu,
e postawa wobec produktu,
e atrakcyjnosé cech produktu lub instytucji.

5. Scenariusz kryzysowy

Scenariusze potencjalnych sytuacji kryzysowych powinny by¢ elementem
praktycznym strategii komunikacyjnej czy planu komunikacji instytucji na wypadek
kryzysu.
W sytuacji kryzysu wizerunkowego ustalenie u zrédta wagi problemu i udzielenie
odpowiedzi na zasadnicze pytania:

* cosiestato?

* jaka jest istota kryzysu (na czym kryzys polega i czym sie objawia, czy sg

ofiary, ranni, czy zagrozone jest bezpieczeristwo, finanse instytucji)?
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w jakiej fazie znajduje sie kryzys?

jaki jest jego zasieg?

co instytucja moze i zamierza zrobic z problemem?

jak instytucja chce unikng¢ podobnych sytuacji w przysztosci.

Zasady postepowania w sytuacji kryzysu

Przygotuj sie, opracuj procedury kryzysowe

Zbieraj informacje, przewiduj kryzys

Zareaguj jak najszybciej

Dziataj zespotowo w ramach sztabu kryzysowego

Prowadz aktywng komunikacje

Wypracuj najwazniejsze przekazy i powtarzaj je w kazdej wypowiedzi
Przepros, jesli wina lezy pod stronie sadu

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 wyciagnij z niego wnioski

Pamietaj!

Im wiekszy kryzys, tym bardziej sprowadza media

Szybkos¢ przekazu moze zminimalizowaé skutki wystgpienia sytuacji
kryzysowej

Komunikowanie sie w kryzysie musi by¢ emocjonalne i obrazowe

Wszelkie niedopowiedzenia zostajg zwykle wypetnione przez plotke,
spekulacje i redakcyjne domysty, ktére sg na ogdt 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 dtuzszym czasie

Dziennikarze relacjonujg kryzys zazwyczaj z pozyc;ji ofiary

6. Pytania sprawdzajace

a.
b.

Jakimi narzedziami mozesz przygotowacd analize sytuacji wyjsciowej?

Jakie pytanie mozesz zastosowaé¢ do okreslenia mocny i stabych stron
instytucji, szans oraz zagrozen?

Dlaczego warto korzysta¢ z monitoringu medidw? Jakie informacje mozesz
uzyskac na temat komunikacji instytucji?

Wedtug jakich kryteriow mozesz okresli¢ grupy docelowe instytucji?

Co to jest scenariusz kryzysowy i jak go wykorzysta¢ w zarzadzaniu sytuacjg
kryzysowga?
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f. Jakie pytania postuzg Ci do sformutowania scenariusza w konkretnych
sytuacjach kryzysowych?

7. Zadania

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

Pozytywne Negatywne
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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 Biezgce tendencje rynkowe
Gtéwni konkurenci i ich krétkie charakterystyki
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
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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 czerpad informacje:
e strony www instytucji,
e doniesienia medialne,
e raporty branzowe,
e analizy specjalistyczne,
e kanaty social media,
e forainternetowe,
e wyszukiwarka.

b. Zatéz konto na portal Brand 24.pl. Nastepnie wybierz min. 3 haset/stow
kluczowych do wybranej przez siebie instytucji w celu przygotowania
analizy dotychczasowej komunikacji. Okresl czas na 30 dni. Przygotuj
analize dotyczacg dotychczasowej komunikacji wybranej instytucji
sktadajacg 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 przetestowa¢ Brand24. Test jest
bezptatny i trwa 14 dni. Konto testowe umozliwia:

e Monitoring 10 zwrotéw kluczowych

e 30K wzmianek / miesiac

e Aktualizacja co godzine

e Petne archiwum

e Analiza danych

e Monitoring Facebook & Instagram

e Monitoring Social Media

e Monitoring newsletteréw

e Monitoring podcastéw

e Analiza sentymentu

e Tagi

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

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

d. Okresl grupe docelowg do poniiszej

sytuacji kryzysu wizerunkowego. [ mBank - teraz ~

Kryzys wizerunkowy mBank: 0 terez

5 sierpnia 2020 r. klienci mBanku przez | wiadomosétestowa :a
test wiadomosci push

pomytke otrzymali powiadomienia,
ktére byty wiadomoséciami testowymio | ...,

tresci: »test wiadomosci  push”, | . wiadomosei push [i
»,€$3¢2”, ,,Zyczymy mitego dnia”. esacz

Dodatkowo udostgpniano w wyniku | =

btedu czes¢ danych klientow innym | o o iaviassossasont; :a
klientom wigcznie z mozliwoscig | Zczymymikego dnia

zatwierdzania transakgji
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 mieé¢ réwniez
wymiar finansowy w odniesieniu do oséb, ktére zainwestowaty w akcje
banku, w drugim dla wielu Polakdw powierzajgcych swoje oszczednosci
bankowi.

e. Opracuj zasady postepowania

e 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 przesytki;

e kradziezy na terenie firmy XXXX. Okres$l co nalezy w takim
przypadku zrobi¢ i jakie stuzy zawiadomic¢;

e wandalizmu lub rozruchdow na terenie gminy XXXX. Okresl w jaki
sposdb mogg przejawiaé sie akty wandalizmu lub rozruchéw, co
nalezy w takim przypadku zrobic i jakie stuzy zawiadomig¢;

e poinformowania, ze na terenie firmy XXXX podfozono bombe.
Okresl w jaki sposdb moga przejawiac sie akty wandalizmu lub
rozruchdw, co nalezy w takim przypadku zrobi¢, jakie symptomy
mogg by¢ oznakg terroryzmu, co powinny zrobi¢ osoby
poinformowane o podtozeniu bomby.

f. Na podstawie przeprowadzonych dotychczas zadan z:
1. Dokonania wyboru instytucji,
2. Analizy sytuacji wyjsciowej,
3. Analizy monitoringu medidw i stworzeniu bazy medidw, portali oraz
kanatéw social medidw,
4. Okresleniu grup docelowych
Przygotuj 2 scenariusze potencjalnej sytuacji kryzysowej

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 Rozwdj 2014 — 2020




Fundusze
Europejskie

Wiedza Edukacja Rozwoj

Rzeczpospolita
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Komunikacja w sytuacji kryzysu wizerunkowego

1. Komunikacja wewnetrzna

Unia Europejska =
Europejski Fundusz Spoteczny * *

Komunikacja wewnatrz instytucji miedzy pracownikami tego samego szczebla,

wspotdziatajgcymi  pracownikami rdéznego szczebla, a takie miedzy zarzadem,

kierownictwem a pracownikami, realizowana poprzez rdéine kanaty komunikacji

wewnetrznej.

Narzedzia komunikacji wewnetrznej:
e drukowane biuletyny,
e powiadomienia mailowe,
e plakaty, ogtoszenia,

e siecintranetowa bad? radioweztowa,

e cykliczne spotkania z zespotem,
e powiadomienia PUSH,

e podcasty,

e aplikacje mobilne.

2. Komunikacja zewnetrzna

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

posrednictwem strony www, prasy, wydawnictw firmowych, konferencji, spotkan

oraz innych bardziej lub mniej bezposrednich metod komunikowania.

* media klasyczne: prasa, radio,
TV

* digital media (strona www,
social media, blogi, fora)

* agencje informacyjne (PAP, TAI,
KA, Reuters, Bloomberg)

* konferencje prasowe

relacje z dziennikarzami .

strona www (blogi, aktualnosci)
fun page

social media:
Twitter,
(influenserzy)
SMS
newsletter
e-mailing
tradycyjne: direct mail, gazetki

FB, Linkedin,

Instagram

Faza Media Instytucja prowadzaca dziatania
komunikacyjne w sytuacji kryzysowej
Moment e W pierwszej fazie dziatan domagajg . Préba rozpoznania sytuacji zbieranie i

informowania

Przedstawianie .

sytuacji

sie jak najwiecej informacji i w jak
najkrotszym czasie

Wykorzystywanie
niepewnych zrédet
. Stwarzanie wrazenia u odbiorcy, ze
zagrozenie jest wieksze niz w
rzeczywistosci

informacji z

weryfikacja informacji,

. Informowanie mediéow dopiero po
uzyskaniu  rzeczywistego  obrazu
sytuacji

*  Wyjasnianie sytuacji

. Uspokajanie spotecznosci lokalnej

. Wydawanie komunikatéw i zalecen

. Koncentracja na dziataniach
zmierzajacych do przywrécenia stanu
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Prezentowanie opinii
i ocen réznych
autorytetow,
specjalistow itd.

Szukanie 0s6b
odpowiedzialnych za
zdarzenie — dazenie
do publicznego
osadzenia
Poszukiwanie ofiar,
o0s6b ocalatych,
naocznych swiadkéw
zdarzenia itp.

Oskarzanie

Rzeczpospolita

- Polska

Unia Europejska
Europejski Fundusz Spoteczny

Poszukiwanie i prezentowanie
sensacyjnych informacji
Prezentowanie drastycznych scen i
obrazéw

Przytaczanie wypowiedzi rdinych
ekspertéw w celu oceny okolicznosci
zdarzenia i prowadzonych dziatan

Szukanie osob odpowiedzialnych za
zdarzenie — dazenie do publicznego
osadzenia Szukanie winnych
oraz préba 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

normalnego

Skupienie sie na faktach

Pokazywanie swoich dziatan jako
optymalnych

Przedstawianie opinii wtasnych
(wspotpracujgcych) autorytetéw
Koncentracja na dziataniach

Unikanie osadzania i szukania winnych

Ochrona poszkodowanych oraz ich
rodzin przed dziennikarzami;

Oskarzanie o nieudolnos¢ Dazenie do zftagodzenia nastrojow
prowadzenia dziatan dziennikarzy,
Publiczna krytyka podmiotu Unikanie  publicznej  konfrontacji
odpowiedzialnego za prowadzenie (wymiany oskarzen)

e dziatan

3. 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. Pamieta¢ nalezy o bezwzglednym przestrzeganiu zasady nieudzielania

mediom informacji zwigzanych z danymi osobowymi poszkodowanych lub ofiar.

4. Metody przekazu

Struktura wstepnego oswiadczenia

a.

Opis aktualnej sytuacji oraz dziatan podjetych przez instytucje, ze szczegdlnym
uwzglednieniem troski o poszkodowanych.

Zapewnienie, ze sytuacja jest badana i podjeto czynnosci zmierzajgce do
uzyskania bardziej szczegétowych informacji, ktore zostang niezwiocznie
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 uwzgledniaé wymagania
dziennikarzy (np. przed czasem emisji gtdwnego wydania wiadomosci a nie
bezposrednio po jego zakonczeniu).

Ewentualny apel, ktory nalezy szczegdlnie zaakcentowad.

Kontakt do rzecznika prasowego / koordynatora.
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SCHEMAT PRZYGOTOWANIA KONFERNCJI PRASOWE]

Rozpoznanie nastrojdow panujacych w Srodkach | Pozwala dobrac¢ odpowiednia strategie komunikacji
masowego przekazu

Okreslenie potrzeb informacyjnych srodkdw | Umozliwia wybér uczestnikdbw konferencji oraz
masowego przekazu przygotowania informacji zaspokajajacych

Wyborem i przygotowaniem miejsca konferencji

zainteresowanie dziennikarzy

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

N Okreslenie zasad organizacji konferencji Harmonogramu wystgpie przedstawicieli instytucji
E oraz sposobu prowadzenia sesji pytan i odpowiedzi
% Ustalenie godziny rozpoczecia konferencji
5 i czasu jej trwania
(G)
E Poinformowaniem dziennikarzy
a
E Przygotowaniem oséb biorgcych udziat w konferenc;ji Warto jest przypomnie¢ uczestnikom konferencji
w reprezentujagcym instytucje podstawowe zasady
wspoétpracy z dziennikarzami, a takze z kamera i z
mikrofonem
Przygotowanie materiatow dla dziennikarzy Filmy, zdjecia, materialy informacyjne w wersji
drukowanej i/lub elektronicznej
FAZA REALIZACII
4 N[ N[ N[ N[ N[ N[ N[ )
Przedstawie
Przekazanie Powname r!le 0s6b . Odczytanie
s wigcznie z bioracych Podanie N
materiatow oL ) lub Wypowiedzi . L . .
. . krétkim udziat ze planu . L Sesja pytan i Zakoriczenie
informacyjn ) . wygtoszenie uzupetniajac . ,
podaniem strony przebiegu .2 - odpowiedzi konferencji
ych dla ; - oswiadczeni e
dziennikarzy celu organizator konferencji a
konferencji ow
konferencji
. J \\ J \\ J \\ J \\ J \\ J \\ J \\ J

Faza oceny, ktora jest

realizowana po zakonczeniu konferencji i obejmuje $ledzenie efektéw

konferencji w mediach poprzez monitoring mediéw, aby ustali¢, jaki byt odbiér wydarzenia i

komunikatéw przez dziennikarzy oraz aby stwierdzi¢ czy i w jakim zakresie zostaty osiggniete

wczesniej

zatozone cele.
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Schemat informacji prasowej

Tytut

Przyciagnij uwage czytelnikéw

Lead

Zacznij mocnym akcentem
oraz zastosuj zasade 5xW + H

\\"\’_ %ﬁm; DDOoOCZNe

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

a.

Ustanowienie jednego kanatu komunikacji, na ktérym instytucja
kontaktuje sie z internautami i tam kieruje cata dyskusje.

Rozdzielenie komunikacji marek od komunikacji samej instytucji, aby
potencjalny kryzys dotknat tylko jednej czesci instytucji a nie wszystkich.
Méwienie do Internautdw prostym, ludzkim jezykiem.

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

Atrakcyjne ,opakowanie” informacji kryzysowej. Kryzysowe posty s3
coraz czesciej dobrze przygotowane i podane internautom w atrakcyjnej
dowcipnej formie. Jesli instytucja chce by¢ réwnie styszalna ze swojg
ripostg czasem warto zrobi¢ to w niekonwencjonalny a nawet
nieszablonowy sposéb.

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

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.

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

Komunikacje opartg o specyfike danej branzy

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 Rozwdj 2014 — 2020



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

j. 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 zamkngé
temat. Jedli to nie pomoze pozostaw watek aby sam obumart. Reakcja
powinna przypominac udziat w zwyktej dyskusji — jesli nie bedziemy
napedzac przeciwnika kontrargumentami szybciej zakoriczy z nami spor.

W kontaktach z dziennikarzami nalezy pamieta¢ o nastepujgcych zasadach:

e Nie koncentruj sie na tym, co sie stato, ale na tym, co planujesz zrobié¢ i w jaki
sposéb

e Nie spekuluj publicznie na tematy niesprawdzone

e Nie odpowiadaj na pytania, ktore takie spekulacje mogg wywotac

e Nie bagatelizuj sytuacji, ani jej nie przejaskrawiaj

e Nie moéw ,bez komentarza”. Jezeli nie mozesz ujawni¢ informacji —
wyttumacz dlaczego; jezeli nie masz informacji w danej chwili, ustal
najbardziej prawdopodobny termin i sposéb jej przekazania

e Nie moéw wiecej niz musisz poza oficjalnym stanowiskiem

e Nie faworyzuj niektérych mediow

e Nie prébuj zmieniaé tematu

Wypowiedzi dla mediéw

W telewizji niewiele z tego co méwimy trafia do odbiorcy. Duza cze$é przekazu
werbalnego umyka uwadze telewidzéw, czes¢ w ogdle nie jest zrozumiata. Ogromne
znaczenie ma wiec to, by bardzo precyzyjnie i konkretnie wyraza¢ swe mysli i
poglady, pamietajgc o dyscyplinie czasowej. Przecietny widz jest w stanie skupic
uwage na wypowiedzi przez 20 sekund. Wyglad oraz sposéb mowienia i poruszania
sie jest co najmniej tak wazny, o ile nie bardziej, jak to co méwimy. Telewizja to
bowiem sztuka wywotywania dobrego wrazenia. Wiecej niz stowami, uzyska¢ mozna
naturalnoscig zachowania. Wg badanin Alberta Mehrabiana stowa komunikujg
zaledwie 7% tresci przykuwajacej uwage odbiorcow. 38% informacji o osobie
wystepujacej widzowie czerpig z intonacji jego wypowiedzi a az 55% - z tzw. jezyka
ciata, czyli gestdw, mimiki, sposobu poruszania sie itp. W telewizji ma to podstawowe
znaczenie.

Pracujac z kamera:

e kontroluj jezyk ciata, pamietaj, ze caty czas jestes na wizji;

e nie patrz w kamere, ale w oczy swojego rozméwcy. Nie patrz na sufit, nie
spuszczaj wzroku;

e zwrd¢ uwage na swojg postawe - staraj sie by¢ wyprostowanym i nie garbic
sie;

e unikaj ruchdéw wokoét twarzy: drapania sie, pocierania, zastaniania ust itp.;
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e skorzystaj z pomocy charakteryzatora; btyszczaca, spocona twarz sugeruje
zdenerwowanie, brak pewnosci, strach;

e jesli jeste$ nagrywany poza studiem, sprawdz co masz za plecami,
nieodpowiednie tto odwraca uwage i moze wywofa¢ niepozadang
interpretacje wypowiedzi;

e badz elegancki, wybierz ubranie, w ktéorym czujesz sie swobodnie, jednak
musi to by¢ stréj formalny (garnitur, marynarka, garsonka);

e najlepiej wybra¢ ubranie w stonowanych kolorach: bezach, szarosciach,
ztamanych btekitach, bowiem kamera ,nie lubi” czerni, bieli, jaskrawych
koloréw;

e unikaj prazkow, drobnych kratek, zbyt krotkich spodni/zbyt krétkich spddnic,
nakry¢ gtowy, ktére moga rzucac cien na twarz;

e unikaj szeleszczacych materiatéw, bogatej bizuterii, ktéra moze uderzaé w
mikrofon lub mikroport;

e po zakonczeniu nagrania poczekaj chwile, nie odwracaj sie szybko, nie
komentuj swojej wypowiedzi.

Nagrania radiowe

Radio to gtos i emocje. Dlatego wywiad radiowy powinien by¢ bardziej dynamiczny
niz telewizyjny lub prasowy. W radio, podczas audycji na zywo nie mozna sobie
pozwoli¢ na zastanawianie sie nad tym, co ma sie powiedziec. Inaczej jest podczas
nagrania. W obydwu wypadkach musisz zainteresowa¢ stuchacza, bo bez tego nie
uda Ci sie skupi¢ jego uwagi. Powaznym stresem dla wielu oséb moze by¢ wihasny
gtos, nagrany i odtworzony w radio. Sami styszymy siebie zupetnie inaczej, niz styszg
nas inni. Podczas nagrania ten problem moze wystgpi¢, gdy poproszg Cie o natozenie
stuchawek na czas rozmowy. Postaraj sie o tym nie mysleé, skup sie na temacie
rozmowy. W radiu lepiej wypadajg niskie gtosy. Mozna lekko obnizy¢ tembr gtosu
oddychajac przepong. Nie prébuj jednak sztucznie obnizaé gtosu, bowiem na antenie
pojawi sie efekt buczenia. Nie nasladuj innych gtoséw. Unikaj ironii i sarkazmu —
stuchacze moga je wzigé Twoje stowa dostownie. Podczas rozmowy lub nagrania
zachowuj przyjacielski i pogodny ton gtosu. Usmiechaj sie — dzieki temu barwa
Twojego gtosu bedzie milsza dla ucha stuchacza.

Mdwigc do radia:

stosuj barwne pordwnania, by pobudzi¢ wyobraznie stuchaczy,

e mow prostym jezykiem, uzywaj konkretnych wyrazen i sformutowan,

e staraj sie méwié ptynnie i bez przerw,

e nie uzywaj precyzyjnych liczb, stosuj uogdlnienia, np. zamiast 47,3% powiedz
,prawie

e potowa”,

e kontroluj emocje — zdenerwowany gtos brzmi piskliwie, jest mniej

wiarygodny, czesta
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Wypowi

wznoszgca sie intonacja zdan sugeruje brak pewnosci;

unikaj dzwiekéw rozpraszajgcych uwage, jak szuranie nogami, bebnienie
palcami,

pstrykanie dtugopisem;

nie kiwaj sie —zmiana ustawienia ciata powoduje zmiane brzmienia gtosu;
oddychaj, przed wejSciem do studia wez kilka gtebokich wdechéw -
pomagaja

roztadowac treme.

adajac sie do telewizji i radia nalezy moéwi¢:

* wyraznie

e dobitnie

e zrozumiale

niezbyt szybko, ale i niezbyt wolno

e uzywad pauz

e swobodnie i naturalnie oddychac.

5. Pytania
a.

6. Zadania
a.

sprawdzajgce

Jakie narzedzia mozesz wykorzysta¢c w komunikacji wewnetrznej, a jakie
w komunikacji zewnetrznej?
Przedstaw spodziewane relacje z mediami w poszczegodlnych fazach
sytuacji kryzysowej?
Co to jest oswiadczenie wstepne i jaka jest jego struktura?
Jaki jest schemat organizacji konferencji prasowej wedtug poszczegdlnych
faz?
Jakie elementy powinny zosta¢ wykorzystane w komunikacje prasowym?
Jakie zasady powinny mieé zastosowanie w komunikacji w social media
w sytuacji kryzysu wizerunkowego?
Opracuj liste tematéw, zagadnien, stéw kluczowych i na podstawie tego
sformuj 3 kluczowe przekazy do omdéwionych podczas zaje¢ dwdch sytuacji
kryzysowych:

e w przypadku masowych zwolnienie pracownikéw,

e znaczacych problemdw finansowych pracownikow.
Przygotuj oswiadczenie wstepne do jednego z wczesniej przygotowanych

scenariuszy  potencjalnych sytuacji  kryzysowych opracowywanych
w zadaniu 9 wedtug zaprezentowanej struktury oswiadczenia wstepnego.

Projekt nr POWR.03.01.

00-00-0001/19-00 pt. ,,Pomorska strefa wspélpracy dla rozwoju BPO” wspotfinansowany

z Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach Dziatania 3.1 Kompetencje w szkolnictwie wyzszym, Programu

Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwdj 2014 — 2020



Fundusze . : :
el Rzeczpospolita Unia Europejska -
Europejskie o
Wiedza Edukacja Rozwé - Polska Europejski Fundusz Spoteczny
c. Przygotuj harmonogram konferencji prasowej wedtug przedstawionego
schematu do jednego z wczesniej przygotowanych scenariuszy sytuacji

kryzysowych opracowywanych w zadaniu 9 wedtug zaprezentowanej
struktury oswiadczenia wstepnego.

d. Opracuj komunikat prasowy do ponizszych sytuacji kryzysowych.

Powodz

Firmie 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.
Okresdl jego wykorzystanie.

Korupcja

Z doniesiel medialnych wynika, ze w gminie XXXX jest z pracownikéw jest
podejrzany o korupcje. Przygotuj komunikat na podpis burmistrza/wajta z
wyjasnieniem jakie kroki zostang podjete oraz jakie procedury zostang
wdrozone. Przygotuj drugi komunikat jezeli doniesienia sie potwierdza.
Okresl jego wykorzystanie.

Nepotyzm

Z doniesien medialnych wynika, ze w firmie XXXX jest z Dyrektorow
Wydziatu dopuscit sie nepotyzmu. Okre$l 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. Okresl jego wykorzystanie.

Protesty spoteczne

Grupa mieszkancéw 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, przygotuj
komunikat na z wyjasnieniem jakie kroki zostang podjete oraz jakie
procedury zostang wdrozone. Okresl jego wykorzystanie.

e. Woykorzystaj 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 wedtug zaprezentowanej struktury oswiadczenia wstepnego.
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VI. Etapy planu dziatan w sytuacji kryzysowej

1. Sztab kryzysowy

Gtéwng strukture sztabu powinno tworzy¢ Sciste kierownictwo organizacji lub jego
reprezentant, ktéry jest zobligowany podejmowac jednoosobowo decyzje, rzecznik
szef PR.
W zaleznosci od charakteru instytucji i zrédet kryzysu, w sktad zespotu kryzysowego

prasowy, prawnik, kierownik personalny, ewentualnie psycholog,
mogg wchodzi¢ takze inne osoby, na co dziern odpowiadajgce za dany obszar kryzysu.
Szefem sztabu antykryzysowego powinna by¢ najwyzsza rangg osoba w organizacji,
najlepiej prezes lub jego odpowiednik. Niezbedne jest réwniez wyznaczenie lub

stworzenie tzw. pokoju operacyjnego, czyli miejsca, z ktérego akcja opanowywania

kryzysu bedzie prowadzona.

OSOBA FUNKCJA ZADANIA
Przedstawiciel Cztonek e Podlega przewodniczgcemu
Wydziatu e (Odpowiada za szczegdtowe kwestie zwigzane profilem
merytorycznego, swoich kompetencji
ktérego dotyczy e  Wykonuje polecenia przewodniczgcego
sytuacja kryzysowa
Prawnik Cztonek e Podlega przewodniczagcemu
e (Odpowiada za prawng strone wychodzenia z kryzysu
Specjalista ds. BHP  Cztonek e Podlega przewodniczagcemu
(jezeli sytuacja e Odpowiada za bezpieczenstwo pracownikéw i mienia w
kryzysowa tego trakcie kryzysu
wymaga) e Odpowiada za zapewnienie dojazdu, miejsc ewakuacji,
organizacje pomocy przedmedycznej, ochrone miejsca
zdarzenia
e Kieruje dziataniami zwigzanymi z odcieciem od obiektow
mediow (woda, prad, gaz)
e Analizuje wptyw kryzysu na techniczne kwestie
dziatalnosci urzedu
e Przygotowuje analizy specjalistyczne
Specjalista ds. PR Cztonek/rzecznik e Podlega przewodniczagcemu

Rzecznik prasowy

Wsparcie biurowe

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
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e Zbiera zapytania i uwagi
e Przygotowuje niezbedne materiaty biurowe

2. Model dziatan komunikacyjnych

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

* Zbieraj informacje — bazy danych dziennikarzy, lideréw opinii, blogerdw,
influenseréw

*  Zareaguj jak najszybciej

* Dziataj zespotowo w ramach sztabu kryzysowego

*  Prowadz aktywna komunikacje

*  Woypracuj kluczowe przekazy i powtarzaj je w kazdej wypowiedzi

*  Przepros, jesli wina lezy pod stronie instytucji

* Pamietaj o empuatii, ,ludzkim podejsciu”

*  Trzymaj nerwy na wodzy, nie daj sie wyprowadzi¢ z rownowagi

*  Monitoruj na biezgco media i social media

* Reaguj na plotki i przektamania

*  Po kryzysie wyciagnij z niego wnioski

3. Pytania sprawdzajgce
a. Wyjasnij definicje sztabu kryzysowego oraz zdefiniuj jego cztonkéw?
b. Zdefiniuj kompetencje cztonkdéw sztabu kryzysowego.
c. Wymien etap planu komunikacyjnego?
d. Wyjasnij zasady panujagce przy okreslaniu modelu dziatan
komunikacyjnych?

4. Zadania
a. 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 oséb w zaleznosci od wybranego
scenariusza sytuacji kryzysowe;j.

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 Rozwdj 2014 — 2020



Egpggéjzseki ’ Rzeczpospolita Unia Europejska -
b Eoliacs iz - Polska Europejski Fundusz Spoteczny

VII. Dziatania nakierowane na poprawe wizerunku po wyjsciu z sytuacji kryzysu
wizerunkowego

1. Dziatania po kryzysowe
Po wyjsciu z sytuacji kryzysowej nalezy oczywiscie doktadnie go zanalizowac
i wyciggna¢ odpowiednie wnioski. Wskazane jest ponadto wdrozenie pozytywnego
planu podnoszgcego reputacje instytucji. Istotne jest jednak to, by ow plan nie
kojarzyt sie w zaden sposdb z danym kryzysem. Powinien by¢ realizowany w zupetnie
innej ptaszczyznie dziatalnosci instytucji niz ta, ktéra znalazta sie w sytuacji
kryzysowej.
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VIIL. Ksiega kryzysowa

1. Ksiega kryzysowa

Ksiega k
firme w

ryzysowa mapuje procesy komunikacji, ktére powinny zosta¢ wdrozone przez
celu redukcji skutkdw kryzysu. Okreslone w Ksiedze Kryzysowej procesy oraz

opracowane materialy 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:

2. Zadania

scenariusze do wykorzystania przez cztonkdw zespotu ds. zarzadzania
kryzysem,

przydatne dane kontaktowe oraz informacje nt. przebiegu proceséw
komunikacyjnych w sytuacji kryzysowej,

szczegdtowe informacje o instytucji, produktach, ustugach, historii, wynikach
oraz liczbie pracownikéw,

informacje nt. bezpieczenstwa i zarzadzania jakoscig,

informacje nt. stosunku do srodowiska, lokalizacje,

wzory o$wiadczen w tym, o$wiadczenia wstepne, komunikaty prasowe, bazy
dziennikarzy, lideréw opinii, influenseréw,

instrukcje dla pracownikéw odnosnie kontaktéw z mediami.

Z przygotowanych wczesniej elementéw podczas poszczegdlnych zadan przygotuj

ksiege k
W Ksied

Narzedz

ryzysowq dla wybranej przez siebie instytucji.

ze kryzysowej powinno znalez¢ sie:

Analiza sytuacji wyjsciowej

Potencjalne zrddta kryzysu

Grupy docelowe do komunikacji

Bazy dziennikarzy, lideréw opinii, influenseréw

Sztab kryzysowy

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

ia i zasady wykorzystywane w komunikacji z otoczeniem wewnetrznym

i zewnetrznym
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Stowniczek

10.

11.

12.

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
funkcjonujagcego systemu komunikacji organizacji oraz rozpoznanie potrzeb
informacyjnych otoczenia.

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

Grupy docelowe — adresaci, odbiorcy okreslonego dziatania lub programu.

Grupy otoczenia - grupy stanowigce otoczenie danej firmy i oddziatujagce 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, wspoétdziatajgcymi pracownikami réznego szczebla, a takze miedzy
zarzagdem, kierownictwem a pracownikami, realizowana poprzez réine kanaty
komunikacji wewnetrzne;j.

Komunikacja zewnetrzna — komunikacja miedzy firma 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 ogdlnym,
wybér, decydowanie, zmaganie sie, walke, w ktérej konieczne jest dziatanie pod
presjg czasu. Kryzysem nazywa sie takze powazng, gwattowna, niekorzystng zmiane o
przetomowym znaczeniu. Sytuacja kryzysowa moze powsta¢ 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
zostaé¢ wdrozone przez firme w celu redukcji skutkdw kryzysu. Okreslone w Ksiedze
Kryzysowej procesy oraz opracowane materialy 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
proceséw komunikacyjnych w sytuacji kryzysowe;.

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

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

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

13. Polityka informacyjna — Swiadoma, planowa i systematyczna dziatalnosé, polegajgca
na komunikowaniu sie z otoczeniem. Jest podstawg sprawnego i efektywnego
funkcjonowania samorzadu.

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

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

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

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

18. 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 $rodowiska,
lokalizacje, o$wiadczenia wstepne, komunikaty prasowe, bazy dziennikarzy, lideréow
opinii, influenserdéw, instrukcje dla pracownikdw odnos$nie kontaktéw z mediami.
Zastaw materiatow antykryzysowych powinien by¢ dotgczony do Ksiegi kryzysowe;j.
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