ZARZADZANIE INFORMACIA
W SYTUACJACH KRYZYSOWYCH

yrczula



KRYZYS JEST NIEPRZEWIDYWALNY!

,Mozna jednak przeanalizowac ... mozliwos¢ zdarzenia
sie kryzysow i ich potencjalne skutki dla firmy
oraz przyjac podstawowe reguly postepowania’.

Alma Kadragic, Piotr Czarnowski Warszawa 1997 .



Kryzys moze byc¢ szansg !

Kryzys moze okazac sie korzystny dla organizacji jesli:
tworczo zostanie wykorzystany do zmian
organizacja jest do niego dobrze przygotowana.



/
Definicja kryzysu

Kryzys to kazde zaktécenie w procesach
funkcjonowania organizacji wywotane
czynnikami zewnetrznymi lub wewnetrznymi.




yzys z punktu wi
Public Relations

,<Kazda sytuacja, ktora grozi pogorszeniem aktualnego
wizerunku organizacji”.

Z€nlad

Barbara Rozwadowska Warszawa 2002 r.




Kategorie kryzysow
a) twarde

* finansowy

® organizacyjny

b) miekkie

* wizerunkowy

* marketingowy.




//

Analiza zrodet kryzysu

Aby zminimalizowa¢ negatywne skutki kryzysu
medialnego nalezy zdefiniowac jego zrodla i okresli¢
czy jest on wynikiem bledow popetnionych w firmie
czy efektem dziatan i sytuacji zewnetrznych.

Od tego bowiem zalezy wybor strategii medialne;
i jej narzedzi.



e

Zespot Kryzysowy

Jest odpowiedzialny za przygotowanie firmy
do kryzysu oraz reagowanie w czasie jego trwania.

Powinien sktadac sie z lidera oraz osob odpowiednio
przygotowanych merytorycznie

i odpowiedzialnych w firmie za wazne obszary
dziatalnosci np. rzecznika prasowego, prawnika

oraz 0sOb z poszczegdlnych dziatow.

Przygotowuje pozytywny przekaz, przewiduje pytania
dziennikarzy, opracowuje odpowiedzi



Zadania zespotu podczas kryzysu

Przekonanie medidw, ze firma panuje nad sytuacja.

Punktualnos¢ i precyzja w przekazywaniu informacji
mediom.

Pelna dostepnosc dla dziennikarzy.
Monitorowanie publikacji prasowych.

Szybkie i rozwazne reagowanie na pytania.




Kryzys wydarzeniem medialnym

Praktyka pokazuje, ze kryzysy prawie zawsze sa
wydarzeniami medialnymi i rozwijajg sie w interakcji
pomiedzy opinig publiczng, mediami i grupami
nacisku.



Po pierwsze koordynacja!

Kluczem efektywnej reakcji na sytuacje kryzysowq jest
koordynacja reakcji w obszarach:

zarzadzania, komunikowania i operacyjnym

stad wynika koniecznos¢ powolania zespotu
kryzysowego.




Obszar operacyjny

wdrozenie procedur reakcji w nagtych przypadkach
obrona pracownikow oraz dzialan biznesowych firmy
ocena sytuacji

opracowanie raportu opisujacego sytuacje.




Obszar zarzadzania

stworzenie zespolow zarzadzania sytuacjq kryzysowq
opracowanie scenariuszy potencjalnych kryzysow
stworzenie planu zarzadzania sytuacjq kryzysowq

koordynowanie procedur komunikowania
i planu antykryzysowego.




/
Obszar komunikowania

Komunikacja z:
pracownikami
rodzinami pracownikow
instytucjami opiniotworczymi
instytucjami finansowymi
Z prasa
z Innymi grupami otoczenia.




Otwarta polityka komunikowania

Najwlasciwsza metoda zapobiegania kryzysom jest
otwarta polityka komunikowania we wszystkich
obszarach.

Pominiecie ktéregos z nich powoduje ostabienie
a niekiedy uniemozliwienie skutecznych dziatan
antykryzysowych.




Rodzaje zarzgdzania kryzysem

® prewencyjne, antycypacyjne
* aktywne

* reaktywne

* terapia kryzysowa.



Tiedy ukryty keyeys more bye
skandalem?

na skutek braku lub stabej jakosci informacji

na skutek btednej oceny wydarzen i zarzutow
kierowanych pod adresem firmy

defensywnej reakcji kierownictwa na kryzys

ukrywania niewygodnych dla firmy informacji.



e
— prz yk fad

W 1995 roku Greenpeace poinformowal, ze koncern Shell
zamierza zatopi¢ na Morzu Péinocnym platforme
wiertniczg, blisko brzegéw Niemiec.

Bylo to ktamstwo, bo platforma miata by¢ zatopiona

na Atlantyku.

Efekt - 80% zmotoryzowanych Niemcéw zadeklarowato
bojkot stacji Shella.

— wzrosto zagrozenie atakami bombowymi na stacjach
paliw koncernu.

Blad - kadra kierownicza koncernu zamiast szybko podja¢
dziatania antykryzysowe i sprostowac¢ nieprawdziwe
informacje ogarczyla Greenpeace odpowiedzialnoscia

za kryzys.



od liczby publikacji

3 fazy

nigdy nie jest linearny ale przyjmuje forme sinusoidy
jego przebieg ma zwiazek z cyklem wydawniczym

i dziataniami antykryzysowymi.

V. Klenk 1989 .



Faza | — eskalacja

okres trwania - 3 do7 dni

intensywnosc¢ — bardzo stromy wzrost liczby publikacji
az do punktu max.

rodzaje doniesien — wiadomosci, sensacje komentarze.



Faza Il — analiza

okres trwania - 2 tygodnie
intensywnosc — zrownowazona

rodzaje doniesien — wiadomosci uzupetniajace,
komentarze do skutkow, nowe zrdodia.




Faza |l — wygaszanie

okres trwania - 3 tygodnie
intensywnosc¢ — spadek liczby publikacji

rodzaje doniesien — wiadomosci uzupetniajace tto,
historie, seria skutkéw kryzysu.



ldentyfikacja zagrozen — narzedzia
cykliczne raport os6b odpowiedzialnych za sytuacje
kryzysowe
komunikacja wewnetrzna ,,dot - gora”
monitoring mediow
monitoring portali spotecznosciowych, branzowych,
grup dyskusyjnych, reklamacji od klientéw

stale kontakty z formalnymi i nieformalnymi
,<liderami opinii” w organizacji.

Analiza SWQOT.



//

Kryzys na zyczenie — przyktad

W 2004 roku Polskie Huty Stali kupil hinduski inwestor LNM Holdings NV,
ktorego wiascicielem jest L.N. Mittal (obecnie ArcelorMittal SA).

Na skutek wczesniejszego porozumienia polskiego rzadu z UE nowy inwestor
w ciggu kilku lat musiat zredukowac zatrudnienie z kilkudziesieciu do kilkunastu
tysiecy pracownikdw.

Dzialania te wywotywatly nieustanne protesty kilkudziesieciu organizacji
zwiazkowych w firmie. Zima 2005 roku wybucht potezny konflikt na tym tle.
Przez ponad tydzien zwigzkowcy okupowali biura zarzadu, a pod siedziba dyrekc;ji
w Katowicach odbywaly sie wiece zwiazkowcéw, palono opony i kukty

z podobiznami wlasciciela.

Media, przede wszystkim elektroniczne i lokalna prasa, na biezaco relacjonowaty,
w niekorzystny dla inwestora sposéb, wydarzenia z Katowic. Zarzad firmy przyjat
btedna, defensywna taktyke komunikacji oddajac inicjatywe w rece zwiazkowcdow.



Kryzys na zyczenie — przyktad cd.

Kryzysu na taka skale mozna byto uniknac¢ gdyby:
zarzad nie zignorowat wynikéw sondazu nastrojow
zalogi sygnalizujacego wybuch niezadowolenia

powotlano sztab kryzysowy i wdrozono procedury
(prezes przebywat w tym czasie w Warszawie
i Ostrawie)

przejeto inicjatywe w pierwszych godzinach kryzysu.



iatania PR w sytuacji kryzysowej

— zasady

,2powiedz predko o wszystkim” - stosunek otoczenia
do kryzysu rozstrzyga sie w czasie od 1 - 12 godzin

, jeden glos — wiele 0s0b” - sposob komunikowania sie
sztabu z otoczeniem

informacja ,szybka, wspotczujaca, szczera,
objasniajaca, interaktywna”.



~Trzy zasady etyczne
w sytuacji kryzysowej

otwartosc

prawdomownosc — daje gwarancje wiarygodnosci
przekazu

partnerstwo — dialog z otoczeniem nastawiony
na porozumienie.



Nafcagicil popelniane blady

w komunikacji:

brak odpowiedzi
niezdecydowanie

cynizm

nadmierne samooskarzanie
arogancja

ktamstwo

wymijajace odpowiedzi.



Apelowac do uczuc!

W wypowiedziach przedstawicieli firmy podczas
kryzysu powinno pojawiac sie wiecej apeli do uczuc.
Rzeczowe odpowiedzi na zarzuty nie zawsze dzialaja
skutecznie, poniewaz strona formutujaca zarzuty
sadzi, ze jej obawy nie s3 traktowane z nalezyta uwaga.

W. Rydzak Warszawa 2006



_ 7asady wspotpracy z me
w sytuacji kryzysowej (1)

dziennikarz jest z natury sceptyczny

bardziej interesuje sie ztymi jak dobrymi
wiadomosciami

negatywna opinia prasowa zyje wlasnym zyciem.



mmz me

w sytuacji kryzysowej (ll)

Zanim powiesz cos mediom ustal:
to, co wiadomo
to, czego nie wiadomo
to, co do czego, nie ma pewnosci

to, co w danej sytuacji mozesz powiedziec.

iami



Zasady wspotpracy z mediami (lll)
Szybka i precyzyjna komunikacja nie oznacza
natychmiastowych odpowiedzi.

Btedem jest zaréwno milczenie jak i gadatliwosc.

Dezinformacja, dziatania zywiotowe, sprzeczne
wypowiedzi sa samobojcze dla firmy i jej wizerunku.



" Jak reagowaé na trudne pytania?
Metoda ,zdartej ptyty”

Polega na powtarzaniu tego samego co mowilo sie
na poczatku. Nie zamieniamy argumentacji
i nie zmieniamy odpowiedzi.

Pyt. - Czy wasza firma zlozyla juz oferte?

Odp. - Rozwazamy warunki przetargu i po analizie
podejmiemy decyzje.

Na kolejne pytania odpowiadamy tak samo.




~Jak reagowa¢ na trudne pytania?
Metoda Q&A (1)

Pozwala dobrze przygotowac sie do wypowiedzi,
wywiadu, konferencji prasowe;j.

Zapobiega udzielaniu zbednych lub chaotycznych
odpowiedzi.

Daje poczucie bezpieczenstwa i kontroli nad
przekazem medialnym.



“reagowac na trudne pytania?
Metoda Q&A (2)

Przygotowanie (rola rzecznika prasowego lub zespotu
kryzysowego)

opracowanie mozliwie wszystkich pytan, ktore zada
dziennikarz/e na dany temat

przygotowanie kluczowych przestan, ktére chcemy
przekazac opinii publicznej

przygotowanie odpowiedzi na spodziewane pytania
dziennikarzaly.



ak reagowad na trudne pytania?
Metoda Q&A (3)

W trakcie wywiadu, konferencji prasowej, wypowiedzi

Odpowiadamy wylacznie na pytania/e zadane.
Nie dajemy wciggnac sie w dyskusje lub polemike.

W przypadku powtorzen pytania/n stosujemy metode
,<Zdartej ptyty”.

Udzielamy odpowiedzi zgodnie z przygotowanym
scenariuszem.



ak reagowac na trudne pytania?
Autoryzacja

Unikajmy spontanicznych, telefonicznych wypowiedzi
dla medidéw.

Jesli nie ma wyjscia, uméwmy sie z dziennikarzem na
konkretny dzien/godzine

Pamietajmy aby-w przypadku mediow pisanych-
zawsze zadac autoryzacji tekstu.

Mamy prawo do autoryzacji wylacznie swojej
wypowiedzi, a nie calego tekstu.



Dziekuje za uwage

www.antonistyrczula.pl
Tel. 698 651 877




	ZARZĄDZANIE INFORMACJĄ �W SYTUACJACH KRYZYSOWYCH 
	KRYZYS JEST NIEPRZEWIDYWALNY!
	Kryzys może być szansą !
	Definicja kryzysu 
	Kryzys z punktu widzenia �Public Relations 
	Kategorie kryzysów 
	Analiza źródeł kryzysu 
	Zespół Kryzysowy 
	 Zadania zespołu podczas kryzysu
	Kryzys wydarzeniem medialnym
	Po pierwsze koordynacja!
	Obszar operacyjny
	Obszar zarządzania
	Obszar komunikowania
	Otwarta polityka komunikowania 
	Rodzaje zarządzania kryzysem 
	Kiedy ukryty kryzys może być skandalem?
	Zatopienie platformy Shella �– przykład
	Przebieg kryzysu w zależności �od liczby publikacji
	Faza I – eskalacja
	Faza II – analiza
	Faza III – wygaszanie 
	Identyfikacja zagrożeń – narzędzia 
	Kryzys na życzenie – przykład 
	Kryzys na życzenie – przykład cd.
	Działania PR w sytuacji kryzysowej �– zasady
	Trzy zasady etyczne �w sytuacji kryzysowej
	Najczęściej popełniane błędy �w komunikacji:
	Apelować do uczuć!
	Zasady współpracy z mediami �w sytuacji kryzysowej (I) 
	Zasady współpracy z mediami �w sytuacji kryzysowej (II)
	Zasady współpracy z mediami (III)
	Jak reagować na trudne pytania? Metoda „zdartej płyty”
	���Jak reagować na trudne pytania? �Metoda Q&A (1)
	Jak reagować na trudne pytania? �Metoda Q&A (2)
	Jak reagować na trudne pytania? �Metoda Q&A (3)
	Jak reagować na trudne pytania? Autoryzacja
	Dziękuję za uwagę�

