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Kryzys i sytuacja kryzysowa - definicje

KRYZYS:

W ... wydarzenie (cigg wydarzen),
ktore powoduje utrate istotnych
elementdéw organizacji, w czasie
zagrazajacym ciggtosci
funkcjonowania organizacjii jej
celom

W ... wydarzenie (cigg wydarzen) o
skutkach dla catej organizacji i
reputacji marki




Kryzys i sytuacja kryzysowa - definicje &2 BCMG

SYTUACIJA KRYZYSOWA:

B problem danego obszaru
organizacji, potencjalny kryzys lub
jego poczatki

MW sytuacja, ktéra moze byc¢ skutkiem \

nieprzewidzianych wydarzen o kryzys ujety jest w kategoriach

charakterze mniej lub bardziej przyczynowo — skutkowych (ujecie

procesowe), a poszczegdlne etapy i fazy

wstrzgsowym
kryzysu rdznig sie miedzy sobg ostroscig
W sytuacja, ktora jest konsekwencja i nasyceniem niekorzystnych tendencji,
wczesniejszych wyborow i zdolnoscig jednostki do ich
sposobow postepowania, ktora identyfikowania i rozpoznawania, a

narasta stopniowo i powoli J takze do przeciwstawiania sie im



Kryzys i sytuacja kryzysowa - definicje & BCMG

B Kryzys definiowany jest jako nieprzewidywalne wydarzenie, ktore
potencjalnie ma swoje negatywne konsekwencje

B Sytuacja kryzysowa to takie zdarzenie, ktore prowadzi do znaczacych
zniszczen w organizacji, ma swoje konsekwencje w stosunku do
pracownikow, ustug, produktu, kondycji finansowej i reputacji firmy

B Kryzys to sytuacja zaskakujgca pracownikdéw, klientéw i zarzad firmy, kiedy
w krotkim czasie nastepuje zagrozenie waznych dla organizacji wartosci



& BCMG

Kryzys i sytuacja kryzysowa - definicje

B Podsumowujac kilka wybranych definicji
sytuacji kryzysowej nalezy zauwazyg, ze
wyroznia jg od codziennych problemow
organizacji kilka specyficznych cech:

@ nieprzewidywalnosc jej wystgpienia
oraz jej konsekwencji

m presja czasu

m potencjalna konfliktowos¢
zaangazowanych podmiotow

m mozliwos¢ naruszenia reputacji firmy

m koniecznos¢ natychmiastowego
podejmowania decyzji i dziatania



. & BCMG
Zyjemy w ,,nieustannym kryzysie”?

W Przyczyny naturalne + zmiany klimatu

B Skomplikowanie technologiczne i powigzania sieciowe w
gospodarce

B Anty-globalizm, anty-korporacjonizm, terroryzm

B Krotkoterminowosc celdw zarzadzania (ryzyko ciggtosci

funkcjonowania)

B D3zenie mediow do sensacji (bo tego chcg odbiorcy)



Cechy sytuacji kryzysowej @2 BCMG

B trwale zaktocona dziatalnos¢ przedsiebiorstwa

B rzeczywista lub pozorna utrata kontroli nad swoj3 dziatalnoscia

B zaburzenie rownowagi wewnetrznej organizacji

B zagrozenie istnienia organizacji lub jej czesci (funkcji)

B pogorszenie kondycji finansowej organizacji, ograniczajgce jej mozliwosci
rozwojowe

B zagrozenie realizacji celow strategicznych organizacji

B ambiwalencja mozliwosci rozwoju i naprawy

B mozliwos$¢ naruszenia lub utraty publicznego zaufania i wewnetrznej wiary w
organizacje, co pogarsza jej wizerunek

B fazowy i wielowymiarowy charakter zjawiska
m krotki czas podejmowania decyzji
B wysoki stopien niepewnosci powodujgcy obawy i strach wsrdd pracownikow

H niski stopien przewidywalnosci — element zaskoczenia



Zarzadzanie kryzysem & BCMG

B Zarzadzanie sytuacjg kryzysowg polega na wtasciwym

kierowaniu organizacji przez pie¢ wyodrebnionych
faz, charakterystycznych dla wszystkich tego typu
sytuacji:

m wykrywanie sygnatow
[ przygotowanie i dziatania prewencyjne
[ ograniczanie szkod

m powrodt do sytuacji sprzed kryzysu

@ nauka, jaka z tego wyptywa



& BCMG

Zarzadzanie kryzysem

B Zarzadzanie sytuacja kryzysowa w firmie to

dziatania z zakresu zarzgdzania wizerunkiem
firmy, polegajace na:

E@ prognozowaniu dziatan antykryzysowych

m w sytuacji wystgpienia kryzysu — takie
kierowanie komunikacjg kryzysowg oraz

kontrolowanie i finansowanie
podejmowanych dziatan, aby
zminimalizowac¢ negatywny wptyw kryzysu

na wizerunek firmy, zarowno wsrod je;

pracownikow, jak i grup otoczenia

zewnetrznego



& BCMG

Cechy sytuacji kryzysowej

B Zaskoczenie

B Niepetna informacja
W Eskalacja zdarzen

B Utrata kontroli

B Obserwowanie firmy przez

otoczenie
B Mentalnosc¢ osaczonego

H Panika
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Planowanie dziatan w sytuacji kryzysowej

W Zespot kryzysowy
B Okreslenie odpowiedzialnosci
B Komunikacja wewnetrzna

B Zidentyfikowanie srodkow
przekazu

B Zidentyfikowanie
interesariuszy

& BCMG
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Planowanie dziatan w sytuacji kryzysowej @5BCMG

B Uruchomienie komunikacji zewnetrznej — kilka zasad:

(=]

(=]

Komunikacja kryzysowa powinna by¢ prowadzona uczciwie, szczerze i otwarcie
W kazdym przypadku nalezy méwic prawde i popierac jg faktami
W zadnym razie nie mozna wprowadzad opinii publicznej w btad

Nie wolno udziela¢ absolutnie zadnych informacji przed sprawdzeniem co sie

wtasciwie stato

Nalezy ustali¢ tgcznosé z miejscem zdarzenia, firmg i partnerami
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Jak pogtebic kryzys na wtasne zyczenie?

B Chowanie gtowy w piasek

B Dziatamy tylko wtedy, kiedy mamy ndz na gardle
B Dotézmyim

B Zdobywanie przychylnosci mediow

B Minimum wysitku

W JesteSmy wiarygodni, wiec sie nie musimy
martwic

B Prawda jest po naszej stronie

B Prawda musi by¢ po naszej stronie

& BCMG
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Komunikacja kryzysowa >'BEMG

,Czesto nie masz wptywu na to, co sie wydarzyfto, ale
masz wptyw na to, jak reagujesz na dang sytuacje”
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Komunikacja kryzysowa & BCMG

B Konsekwencje utraty reputac;ji:

@ ryzyko finansowe zwigzane ze spadkiem zaufania otoczenia do
organizacji

[ przyjecie przez regulatora niekorzystnych rozwigzan prawnych
dla catej branzy

= spadek wartosci spotki, ktory nastepuje zazwyczaj nie w wyniku
kryzysu, lecz z powodu nieporadnosci zarzagdu w radzeniu sobie
z kryzysem
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& BCMG
Klasyczny cykl zarzagdzania ciggtoscia dziatania

ZADANIA

e Decyzje
w obszarze polityki

* Wyznaczanie kierunkéw
strategii

* Kontakty nawysokim
szczeblu

Strategia

Imposes
control

Rst’;(t):ss Zes p6| ZADANIA

Zarzadzania « Ocena szkéd
Kryzysowego » Zarzgdzanie incydentem
Tactical » Wsparcie w przywracaniu

. Taktyka (ZZK) funkcjonowania
(Silver)

Imposes
control

Dziatania
0 p erac yj Ne ZADANIA
* Przywrécenie funkcjonowania ZADANIA
‘gfrastru ktury Przywrdécenie normalnej
rzywrocenle funkcjonowania urzadzen

dziaftalnosci
i sieci informatycznej

¢ Ratownictwo
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2BCM
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Business Continuity Management Group

Klasyczny cykl zarzgdzania ciggtoscig dziatania |

B Plan Zarzadzania Kryzysowego — to
komunikacja wewnetrzna i
zewnetrzna, ktora obejmuje:

® wewnetrzne struktury 1
zarzgdzania kryzysowego

@ pracownikow

[ interesariuszy

m stuzby publiczne
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Komunikacja kryzysowa @5 BCMG

Nadrzednym celem komunikacji w sytuacji kryzysowe;j jest:

@ tagodzenie niepokoju w otoczeniu biznesowym organizacji i

wewnetrznie

m budowanie zaufania do organizacji, przekonania o jej petnym
zaangazowaniu w rozwigzanie problemu

Miernikiem sukcesu w komunikacji kryzysowej jest utrzymanie w opinii
publicznej pozycji jedynego wiarygodnego zrédta informacji
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& BCMG

Komunikacja kryzysowa

B Cel komunikacji
B Grupy docelowe

B Kanaty komunikagji

B Kluczowe komunikaty
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Komunikacja kryzysowa - zasady & BCMG

B Nie nalezy zaprzeczac faktom, jest to
najszybszy sposdb utraty wiarygodnosci

B Atakowanie zadnych sensacji mediow nie
przyniesie efektu, opinia publiczna stanie
najczesciej po stronie dziennikarza dociekajgce
prawdy

B Nalezy trzymac sie faktdw i pewnych
informaciji, nie spekulowac

B Komunikaty publiczne powinny wskazywac na
troske wobec zaistniatej sytuacji, wysitki
podjete w celu opanowania sytuacji i

zaangazowanie organizacji w jak najszybsze
rozwigzanie problemu
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Komunikacja kryzysowa - zasady & BCMG

B Publiczne wyrazenie zalu z powodu zaistniatego kryzysu nie oznacza przyznania sie
do winy, a buduje wiez komunikacyjng z odbiorcg, zapobiega eskalacji oburzenia
opinii publicznej

B Konieczna jest kontrola informacji wychodzgcych do medidéw z organizacji i
konsekwencja przekazu

B Nie nalezy zapominac o prawnie wymaganej komunikacji z wtadzami i publicznymi
instytucjami, strona urzedowa moze by¢ waznym ,,sojusznikiem” w dziataniach
odbudowujgcych zaufanie do organizacji

21



& BCMG

Co komunikujemy w kryzysie

CO:

W Zycie i zdrowie

m Srodowisko

B Dostepnosc produktu
B Majatek

B Wynik finansowy

B Zobowigzania i ptatnosci
B Reputacja

B Zobowigzania prawne

H

Powrdt do stanu normalnego

KOMU:

B Pracownicy

B Wiadze

B Centrala

B Media

B Spotecznosc lokalna
B Dostawcy

W Klienci

B Konsumenci
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Komunikacja kryzysowa & BCMG

B Najlepiej:
m Jak firme reprezentuje jedna osoba

m Rzecznikiem niekoniecznie musi by¢ specjalista PR
pracujgcy w firmie lub prawnik

@ Reporterzy czy dziennikarze raczej wolg rozmawiac z
osobg zarzgdzajaca

m Nalezy zapewnié, by wszyscy mowili TO SAMO

B Osoby odpowiedzialne za kontakty z mediami nie
powinny ograniczac sie jedynie do przekazywania
wiadomosci, ich zadanie to budowanie strategii
informacyjnej
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Komunikacja kryzysowa

Wewnetrzny batagan lub
rozbieznosci ujawnione przez
sprzeczne wypowiedzi roznych
jej przedstawicieli zmniejszajq
wiarygodnosc i pogtebiajq
problemy.

& BCMG
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Komunikacja kryzysowa & BCMG

B Podczas kryzysu powinien funkcjonowac tylko jeden kanat komunikacji

B Wszystkie informacje wychodzace na zewnatrz powinny by¢ zatwierdzone
przez Sztab Kryzysowy

B Najlepiej zapewnic to poprzez:
@ przygotowanie sie do kryzysu opracowujgc wczesniej procedury

@ wykorzystanie istniejgcych wewnatrz firmy kanatéow informacji, aby
wprowadzi¢ bezwzgledne embargo na wypowiedzi zewnetrzne,

zwtaszcza do mediow

@ jednoczesnie trzeba okresli¢, kto bedzie oficjalnie reprezentowat firme
przed mediami i tak szybko jak to mozliwe podja¢ dialog z mediami

m odpowiednie przekazywanie informacji: szybko, w sposdb jasny i

zrozumiaty, do bezposrednio zainteresowanych stron
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Komunikacja kryzysowa

B Badz zawsze przygotowany do dziatania
B Reaguj mozliwie szybko

B Komunikuj pro-aktywnie

B Badz otwarty w stosunku do mediow

B Nigdy nie unikaj odpowiedzialnosci — mow
jednym gtosem

B Na biezgco monitoruj sytuacje

B Zawiadom o zazegnaniu kryzysu —
zrekompensuj straty

B Poinformuj co zamierzasz zrobi¢ w

przysztosci aby sytuacja sie nie powtoérzyta

& BCMG
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Komunikacja kryzysowa podstawowe schematy dziatan
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Korzysci biznesowe @2 BCMG

Udowodniony sukces
94% organizacji inicjujgcych BCM zauwazyto
pozytywny efekt w redukcji zakiécen

(Ankietowanie w 2008 przez CMI)

Firmy z pozytywnym podejSciem
do ciggtosci dziatania Odtworzyli
15
10
5
0 Reakcja i Umiejetnosci Kierownictwa

-10

-15

-20

Komunikowanie sie z udziatowcami

Czas (250 dni)

Ubezpieczenie samo w sobie jest nieadekwatne
Plany ciggtosci muszg zosta¢ wdrozone

Nie odtworzyli
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Kontakt

Jolanta Gasiewicz
Tel. kom. 509 505 603

jolanta.gasiewicz@bcmg.pl

www.bcmg.pl

@2 BCMG
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