B 5 PORAD EKSPERTOW ZARZADZANIA KRYZYSEM

Oto co radzg ci, ktérzy przeszli przez co najmniej jeden kryzys:

1. "Buduj relacje z mediami na dtugo przed pierwszym kryzysem.
Kiedy zaczynatam prace w public relations nie znatam osobiscie
zadnego dziennikarza. Dzi$ znam wszystkich z mojej listy mediéw."

kierownik dziatu marketingu w wydawnictwie, 5 lat pracy

2. "W czasie kryzysu dziennikarze, z ktorymi spedzites tyle czasu
na przyjeciach nagle zamieniajgq sie w zimne i bezlitosne hieny.
Komunikacja z mediami w kryzysie to bardzo skomplikowana
uktadanka, w ktorej dobre relacje z dziennikarzami sq tylko
jednym z jej elementéw. "

kierownik dziatu public relations w firmie odziezowej, 3 lata pracy

3. "Starosta, ktory krzyczy do stuchawki, ze absolutnie panuje nad
sytuacjq i tak naprawde to nie ma zadnego kryzysu daje sygnat,
Ze jest doktadnie na opak."

konsultant public relations, 4 lata pracy

4. "W zespole zarzadzajgcym kryzysem nie ma miejsca dla gwiazd
czekajgcych na swoje 5 minut, aby pokazac sie w gtdwnych
wydaniach dziennikéw."

dyrektor ds. komunikacji korporacyjnej w banku, 3 lata pracy

5. "To co wydarzy sie w kryzysie na pewno nie bedzie na pierwszym
miejscu Twojej listy scenariuszy kryzysowych."

dyrektor ds. komunikacji kryzysowej, 8 lat pracy

O Autorze

Bogustaw Feliszek, 49, konsultant public relations,
zatozyciel i wtasciciel Pressence Public Relations.
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JAK ZARZADZAC KRYZYSEM, O KTORYM WIEDZA MEDIA -

11 wrzesnia. Wojna w Iraku. Zamachy bombowe w Madrycie
i Londynie. Choroba szalonych kréw. Tragedia "Kurska".
Skandal w Starachowicach. Afera wokét ustawy medialnej.
Spekulacje zbozem, cukrem, spirytusem, paliwem...

Czy jeste$ przygotowany stawic¢ dzis czota kolejnemu kryzysowi?

5 prostych sposob6w zapobiegania kryzysom -

Wprowadzaj w zycie kazda wazng decyzje dotyczaca funkcjonowania
organizacji po zasiegnieciu opinii co najmniej jednego doswiadczonego
praktyka public relations, ktéry pomoze przewidzie¢ reakcje otoczenia
wewnetrznego i zewnetrznego.

Jezeli masz odwage... usigdz na chwile i pomysl jakie szkody moze
przynies¢ brak przygotowania na kryzys Twojej organizacji, ludziom,
ktérych zatrudniasz, ludziom, z ktérymi wspoétpracujesz i Tobie
osobiscie.

Zadbaj o to, aby co najmniej dwaj cztonkowie kadry zarzadzajacej
dobrze wiedzieli co mozna osiagna¢ dzieki Internetowi.

Kiedy jestes krytykowany, powiedz - tak szczerze jak tylko potrafisz

- "By¢ moze masz racje." Usmiechnij sie i zmien temat.

Kiedy wejdziesz w spor lub konflikt i poczujesz potrzebe wyjscia

z opresji, zapytaj siebie, "Jak wazne jest to dla mnie?”

5 prostych sposoboéw wywotania kryzyséw

Lekcewaz site jednego zdenerwowanego klienta z dostepem

do komputera i Internetu.

Przygotuj wazne procedury postepowania bez odpowiedniego
przeszkolenia pracownikéw.

W sytuacjach kryzysowych korzystaj wytacznie z porad prawnikow.
Pokaz brak przygotowania na reakcje w sytuacji utraty waznego
klienta, pracownika lub dostawcy.

Zatrudnij osobe na waznym stanowisku spoza organizacji bez
doktadnego sprawdzenia jej zyciorysu zawodowego i prywatnego.

Czy naprawde jestes$ dzi$ przygotowany na kryzys?
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TEST KRYZYSOWY

A wiec jestes gotowy na kryzys?
No to zréb kroétki test...

Pytania:

. Czy przygotowates liste najgorszych rzeczy jakie

mogg przytrafi¢ sie Twojej firmie/organizacji
dzisiaj, jutro i pojutrze?

. Czy jasno zdefiniowates kryzysy ze wzgledu

na stopien zagrozenia (wypadek, nieszczescie,
katastrofa, kleska zywiotowa)?

. Czy masz rezerwowych rzecznikdw prasowych

i czy zostali przeszkoleni?

. Kiedy ostatnio cztonkowie zespotu kryzysowego

i rzecznicy prasowi uczestniczyli w szkoleniu
medialnym?

. Czy przekazates okreslonym osobom/grupom

kompetencje w podejmowaniu decyzji w czasie
zarzadzania kryzysem?

. Czy zdefiniowates zestaw kompetencji potrzebnych

do skutecznej komunikacji w kryzysie (na przyktad,
wystagpienia publiczne, prowadzenie zebran,
odpowiedzi na pytania w czasie konferencji
prasowej, pisanie informacji/komunikatow
prasowych, opracowanie strategii)?

. Czy te osoby/grupy otrzymaty adekwatne

przeszkolenie umozliwiajgce podejmowanie
witasciwych i szybkich decyzji?

. Czy cztonkowie zarzadu i kierownicy Sredniego

szczebla znajq i rozumiejg zachowania mediow,
potrafig jasno formutowac¢ mysli i unikac¢ putapek
zastawianych przez dziennikarzy podczas wywiadu?

. Czy organizacja systematycznie informuje

pracownikdéw o nowych trendach i nowosciach
tak, aby jak najlepiej wykonywali swojq prace?

10.Czy Twoja firma/organizacja monitoruje kryzysy

konkurencji?
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TEST KRYZYSOWY

Odpowiedzi:

Znasz prawo Murphy'ego? A znasz prawo tesciowej Murphy'ego?
Jesli co$ moze sie zepsu¢, to znaczy, ze Tobie zepsuje sie na pewno.

Nie zawsze trzeba budzi¢ w srodku nocy wszystkich ludzi i ewakuowac
ich do schronéw. Wifasciwa ocena zagrozenia zwieksza efektywnosc¢
dziatania i oszczedza pieniadze.

Jest taka prawidtowos¢, ze w sytuacji kryzysowej gtéwny rzecznik
prasowy jest albo na urlopie albo ma zapalenie gardia.

. Jezeli chcesz przetrwac kryzys, musisz przejsc¢ szkolenie medialne

nie rzadziej niz raz na dwa lata. Przykro mi, ale czytanie ksigzek
i ogladanie nagran video to nie to samo.

Czas zarzadzania kryzysem to okres kiedy zmieniajq sie zakresy
kompetencji niektorych oséb. To wtasnie wtedy ujawniajq sie
prawdziwe talenty w zarzadzaniu. Czy wiesz kim sg ci ludzie
i czy oni sg gotowi podja¢ nowe wyzwania w czasie kryzysu?

Zarzadzanie kryzysem to praca zespotowa. Skuteczne zarzadzanie
kryzysem to efektywna praca w zespole. Jego cztonkowie muszg
dysponowac kompetencjami niezbednymi do podejmowania decyzji,
ktére wywotujg pozadane skutki.

Nie wystarczy podejmowac stuszne decyzje. Trzeba je umieé
podejmowac w odpowiednim momencie. Nie ma spdznionych dobrych
decyzji.

Miec¢ racje to jedno, a przekonac do tej racji zwykle sceptycznie
nastawionego dziennikarza to drugie. Nie ma ludzi, ktorzy urodzili sie
z darem do udzielania wywiadéw. Sg natomiast tacy, ktérzy wierzyli,
ze taki talent maja i juz nie sq prezesami :-(

Dobrze poinformowany pracownik moze by¢ Twoim skutecznym obroncg
w kazdej fazie kryzysu. Pracownik, ktéry czuje sie niedoinformowany
moze zacza¢ sam poszukiwac informacji, a to przeciez nie jego praca.
Szybka i aktualna informacja to takze remedium na plotki.

10.Kryzysy konkurencji s sygnatem ostrzegawczym dla Ciebie.

Lepiej, taniej i bardziej bezpiecznie jest uczyc¢ sie na cudzych btedach.




