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Przygotuj firme na kryzys.
Instrukcja w 9 krokach.

Lidia Margi&bwska, Ludmita Sandros



O nas

neuron

public
relations

4

O autorach

Lidia Marcinkowska - partner

18 lat doSwiadczenia w public relations. Doradca,
trener i coach biznesu. Cztonek Rady Zwigzku Firm
Public Relations, autor i wykonawca dziesigtkéw
projektéw z zakresu zarzadzania kryzysowego,
komunikacji wewnetrznej i strategii komunikacji.
Ukonczyta Szkote Gtéwng Handlowa w Warszawie
i Gerhard-Mercator-Universitat w Duisburgu.

Przygotuj firme na kryzys. Instrukcja w 9 krokach.

Od ponad 15 lat pomagamy polskim i miedzy-
narodowym firmom i organizacjom w prowa-
dzeniu skutecznej komunikacji.

JesteSmy renomowang agencjg PR z doSwiad-
czeniem w branzy motoryzacyjnej, konsu-
menckiej, technologicznej, przemystowej,
energetycznej i telekomunikacyjnej.

W naszym portfolio posiadamy projekty zre-
alizowane, m.in. Netii, Energi, Mio, Allegro,
Imtechu, Browaru tomza, Siemensa i wielu
innych.

Zatrudniamy wytacznie doswiadczonych
konsultantéw, dzieki czemu jesteSmy praw-
dziwymi doradcami zarzgdéw najwiekszych
firm i instytucji.

Ludmita Sandros - account manager

W branzy PR od ponad 7 lat. Ma duze doSwiadcze-
nie w dziataniach B2B oraz w komunikacji kryzyso-
wej m.in. dla Grupy Allegro, Netii i Benefit Systems
i wielu innych klientéw. Ma doswiadczenie w pro-
wadzeniu audytéw komunikacyjnych i kryzyso-
wych. Ukonczyta Stosunki Miedzynarodowe na
Uniwersytecie Warszawskim.
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Czym sie zajmujemy

MEDIA RELATIONS | BIURA PRASOWE

W ciggu 15 lat dziatalnosci prowadziliSmy biura prasowe dla blisko 100 r6znych marek.Mozemy petnic
role rzecznika prasowego, a nawet przedstawiciela klienta w Polsce.Integrujemy biura prasowe

z innymi kanatami komunikacji — np. social media.

SYTUACIJE KRYZYSOWE
Posiadamy praktyczne doswiadczenie w pracy w sytuacjach kryzysowych poparte referencjami.

W sytuacjach kryzysowych jednoczesnie doradzamy i realizujemy dziatania medialne.
Wdrazamy kompletne systemy antykryzysowe (m.in. Netia, Benefit, Polsnack).

DORADZTWO STRATEGICZNE
Prowadzimy warsztaty strategiczne ,Opracowanie strategii PR wspierajgcych cele biznesowe".
Jestesmy zaufanymi doradcami oséb podejmujgcych strategiczne decyzje .

OPRACOWANIE | DYSTRYBUCJA KOMUNIKATOW

Z agencji wysytanych jest do kilkudziesieciu komunikatéw prasowych miesiecznie.

Uzywamy zaawansowanej aplikacji do dystrybucji informacji. Piszemy o sprawach skomplikowanych
W sposOb zrozumiaty dla dziennikarzy i adresatéw.

OBStUGA DUZYCH PROJEKTOW MEDIALNYCH

Realizujemy petng obstuge komunikacyjna, wtacznie z produkcjag i zakupem mediéw. Prowadzimy
przejrzysta polityke zatrudniania podwykonawcéw. Dysponujemy zaawansowanym systemem
informatycznym do zarzgdzania projektami.

ORGANIZACJA WYDARZEN

Regularnie organizujemy wydarzenia medialne dla statych klientéw. WspotorganizowaliSmy duze
wydarzenia B2B, np. kongres Biznes To Rozmowy Netii . OrganizowaliSmy inne wydarzenia dla
klientéw, np. targi pracy Keep Poland Working.

Wybrani klienci
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Przygotuj firme na kryzys.
Instrukcja w 9 krokach.

Z zarzadzaniem komunikacjg w sytuacjach kryzysowych jest troche jak ze strazg pozar-
na. Wszyscy widzg wozy na sygnale, btyszczace hetmy i osmalonych strazakéw. Niewielu
uswiadamia sobie, ze podstawag pracy strazy pozarnej jest zapobieganie pozarom, poprzez
edukacje, audyty i inne Srodki profilaktyczne.

Nie zawezajmy zarzgdzania sytuacjg kryzysowa do umiejetnosci radzenia sobie z komunika-
Cjg w sytuacji juz zagrazajgcej organizacji. To btad i niemal zawsze prowadzi do drastycznego
zmniejszenia skutecznosci dziatan.

1.
Wyznacz osobe
odpowiedzialng -
koordynatora

2.
Okresli zbadaj

grupy docelowe —
interesariuszy firmy

3.
Okresl najbardziej
prawdopodobne
i najgrozniejsze
sytuacje kryzysowe

6.
Wyposaz sztab
w wiedze, umiejetnosci
i konieczne narzedzia
oraz decyzyjnosc

5.

Wybierz zespét,
ktéry bedzie chronit
wizerunek podczas

sytuacji kryzysowej —
sztab

4,

Wybierz najatwiejsza
droge komunikacji
pracownikéw
z koordynatorem

7.
Uswiadom
menedzeréw, ze ich
decyzje maja wptyw
na wizerunek

8.
Popros pracownikéw
0 czujnosc i szybka
komunikacje

9.
Sprawdzaj dziatanie
systemu

Przygotuj firme na kryzys. Instrukcja w 9 krokach.
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Z kompletnym i skutecznym zarzadzaniem mamy
do czynienia wtedy, kiedy jest on sktadowa co-
dziennej pracy organizacji. Oznacza to, ze:

® MUSISZ ZGROMADZIC WIEDZE. Wiedza i umie-
jetnosci potrzebne do zapobiegania oraz zarza-
dzania sytuacjg kryzysowa bedg powszechne
w organizacji lub zgromadzone w dostepnym
i znanym miejscu;

@® MENEDZEROWIE PODJEMUJA SWIADOME DE-
CYZIE. Aspekt zapobiegania sytuacji kryzysowej
bedzie jedng ze sktadowych decyzji menedzer-
skiej w organizacji;

® szTAB mMusI miec WIEDZE. Najwyzsza kadra
menedzerska, ktéra bedzie tworzy¢ sztab kry-
zysowy, posiada wystarczajgcg wiedze i umie-
jetnosci do zarzadzania sytuacjg kryzysowa;

Takie podejscie oznacza, ze zarzadzanie sytuacjg
kryzysowa nalezy prowadzi¢ permanentnie, cho¢
z r6zng intensywnoscia, w zaleznosci od biezacej
sytuacji.

Ile wiedzy i umiejetnosci potrzebuje organizacja?
Wracajgc do naszej analogii z stuzbami ratowni-
czymi — kazdy cztonek organizacji musi wiedzie¢,
kiedy i w jaki sposéb powiadomi¢ sztab o niebez-
pieczeristwie. Brzmi banalnie, ale w praktyce ozna-
cza, ze kazdy pracownik musi:

@® byc¢ wyczulony na sytuacje potencjalnie kryzy-
sowe, a wiec poznac ich przyktadowy katalog;
wiedzie¢, ktére wydarzenia bez wyjgtku
zgtaszad;

@® znac ,numeralarmowy” - a wiec szybka sciezke
zgtaszania takich zdarzen;
wiedzie¢, jakie informacje sg konieczne przy
zgtaszaniu zdarzenia potencjalnie kryzysowego.

Dodatkowo, kadra menedzerska (z zatozenia po-
dejmujgca wiekszos¢ decyzji w firmie), powinna
umiec¢ zapobiegac kryzysom. Profilaktyka oznacza
przede wszystkim wziecie pod uwage aspektdw
wizerunkowych, a nie wytgcznie prawnych czy fi-
nansowych.

Przygotuj firme na kryzys. Instrukcja w 9 krokach.

Przyktad: dostawca pradu, odcinajgcy dom
opieki od ustug, postepuje zgodnie z prawem
i logikg budzetows, jesli dom opieki nie pta-
ci. Naraza sie jednak na zarzut bezdusznosci

i braku odpowiedzialnosci spotecznej. Osoby
zarzgdzajgce wizerunkiem organizacji powin-
ny w takiej sytuacji zosta¢ co najmniej zawia-
domione o ryzyku.

Sztab kryzysowy, czyli strazacy ruszajacy na po-
moc zagrozonej organizacji, muszg mie¢ znacznie
wiecej umiejetnosci. Liczg sie predyspozycje, ta-
kie jak inteligencja emocjonalna czy odpornos¢ na
stres i umiejetnos¢ pracy pod presja.

Wazne sa takze: wiedza na temat typowego prze-
biegu kryzysu, znajomos¢ potrzeb interesariuszy or-
ganizacji, doskonata orientacja w strukturach firmy.
Dodatkowo, szczegdlnie jesli obywamy sie bez ze-
wnetrznego wsparcia, nalezy umiec¢ dobrze komuni-
kowac z otoczeniem:

pisa¢ komunikaty

\O

wypowiadac sie
publicznie

o
|
|

prowadzi¢ dialog
w internecie

IDo
IDo
IDo
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System jest, czy wszyscy go znajq?

Kiedy wprowadzamy system zarzadzania komu-
nikacjg kryzysowa, zaktadamy, ze co najmniej 80
proc. 0s6b w organizacji powinno ten system po-
znac. Mozna to zrobi¢ w formie szkoler (w duzych
organizacjach za pomocg komunikacji kaskado-
wej) lub w formie e-learningu. Nie nadaje sie do
tego jednak duza videokonferencja albo wyktad ex

cathedra.

2
SOPLRA, v

Warto po przeprowadzeniu szkoler sprawdzi¢, jak
dziata wdrozona procedura. Droznos¢ kanatéw ko-
munikacyjnych jest wyjatkowo tatwa do kontrolo-
wania.

Wystarczy zadzwoni¢ na infolinie i ,przekazac"
wazng informacje, a nastepnie sprawdzi¢ jak

szybko i z jakimi przektamaniami trafi do odpo-
wiedniej jednostki w firmie.

0d czego zacza¢?

Wiekszos¢ polskich organizacji nadal nie wdrozy-
ta systemu zarzadzania kryzysem wizerunkowym.
Poniewaz dobrego wizerunku zaczyna oczekiwac
nie tylko konsument i sgsiad, wybierajgc na tej pod-
stawie produkty i ustugi, ale tez gietda, wprowadza-
jac np. obowigzkowe raportowanie odpowiedzial-
nosci spotecznej przedsiebiorstw, warto zabrac sie
za wprowadzanie procedur juz dzis.

Samodzielne wprowadzanie systemu jest wyzwa-
niem. Rozpocznijcie od wyboru koordynatora dzia-
tan. Zazwyczaj jest to pracownik, ktéry zajmuje sie
komunikacjg i ma bezposredni kontakt z zarzgdem.
Moze by¢ to np. rzecznik firmy, menedzer komuni-
kacji korporacyjnej lub szef biura prasowego.

Przygotuj firme na kryzys. Instrukcja w 9 krokach.

Potem przeanalizujcie grupy interesariuszy i poten-
cjalnie najbardziej prawdopodobne i najgrozniejsze
kryzysy. Nastepnie sprawdzcie jak dziata komuni-
kacja wewnetrzna — jakie kanaty sg wiarygodne, ja-
kie narzedzia wykorzystywane. Dopiero, kiedy zbie-
rzecie wszystkie te informacje, przeszkolcie zespét.

Czy warto wspomdc sie konsultantem zewnetrz-
nym? Zatrudnienie doswiadczonego partnera
znacznie przyspiesza proces, sprawia tez, ze spo-
séb pracy organizacji przed i w trakcie kryzysu be-
dzie ptynny i efektywny. Co wiecej, z doSwiadczenia
wiemy, ze utrzymanie ,firmowej strazy pozarnej"
kosztuje wtedy znacznie mniej.

Konsultant pomaga na kazdym etapie wdrozenia,
wiele etapdw jest w stanie wykona¢ samodzielnie,
sprawniej i szybciej, ze wzgledu na doSwiadczenie
i posiadany know-how.
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