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SYGNAY OSTRZEGAWCZE

Szybka zmiana
Pdpieszny wzrost produkciji
Niekontrolowane ograniczanie kosztéw
Pogarszag sikwalifikacje pracownikow
Niskie morale pracownikoéw
Arogancja zarz du
ZB zardzanie komunikaewnhrzn
Szkodliwkotfi
Przeciek informaciji
KBpoty btawe
Reklamacje klientow
Inspekcja/dochofieeizitevo organdéw tzemwych
Krytyczne informacje w mediach

Atak na firmmotwynWWwWWwW
PRZED KRYZYSEM _

Czy wiesz co pracownicy s dz o TwojpjodukdaachadjiubjepsBugach?

Czy przewidujesz w bliskiej przyszBo[cimikBamwagowgmi®i zka

Czy odnotowaBe[ ostatnio przypadki mobhimguwlupramgPestow

Czy odnotowaBe|[ ostatnio przypadki wBaweankaentd proaxz$sPBuébektronicznej
pracownikow? Jakie byBy tego motywy i skutki?

Czy wszystkie dane pracownicze s zebramediniralzeapmiteozome ozchronie de
osobowych z 29 sierpnia 1997 roku?

Czy skutecznie nadzorujesz pracownikéw i konswldhntow dedikradagdwa
projekty?

Czy kto[ z klientow/dostawcOw przechodzskkintkzymo|letétrel|g odczu
Twoja organizacja?

Czy wiesz co klienci s dz o Twojejodbugeadkzaciliybjejspugach?
Czy masz strategi zarz dzania relacjami z klientami?

24. Czy regularnie spotykasz si z dziennikarzami?

25.
26.
27.

28.
29.
30.

31.

Czy wiesz co dziennikarze s dz o Twaoegdokgamnhzakljub jesBugach?

Czy dziennikarze wiedz kto jest Twoim rmm&cznikiem prasowy

Czy Twoja organizacja ma formaln procedwuenyoltiektyevazjwi[jcie jest kryz
wymagaj cym dziaBania?

Czy Twoja organizacja ma plan zarz dzania kryzysem?

Czy Twoja organizacja ma plan zarz dzaniaowomMmunikacj kryzys

Czy dostawcy, sprzedawcy i inni partnerzryi bliwopsjowrgaicizhcdi do przetr
w kryzysie znaj tre[ planu zarz dzania krygswoeoh irgWiadomi

Czy kontakty ze sBu|bami ratowniczymi iagaodeduaysichntegwaln cz [ci
planu zarz dzania kryzysem?

32. Czy s pisemne procedury jak zbiera danpodwykoamhuwnikayawsu?
33. Czy dysponujesz szablonami typowych sytuadjiwkayzcyswoiw ety bikireo

sporz dzenie pierwszych komunikatéow dla medidw?

34. Czy masz aktualn list ekspertéow, ktérzpopidrapubwicjzniberganizacj w kry

i tBumaczy mediom i opinii publicznej jej zachowania?

35. Czy masz aktualn list do[wiadczonych pbaomadcoé@i Wwtézaryz dzaniu kryzyse
36. Czy w przypadku zagro|lenia zdrowia lub bempigczeDsoBangygllic

przez szkodliwy/wadliwy produkt lub bB dzargadzaacai,kmianpsem
opisuje sposOb powiadamiania zagro|lonychdzmgaBmaD pagjawzzych?

[t]

[m]
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w przypadku finansowego zagro|lenia ordaaniacjkrypyaamzeargisuje spo

przekazania kluczowym wudziaBowcom (np. prac,0wmikeoshord&ifienbhbamkowcom,
analitykom) informacji potrzebnych do poldj dexywBabeizvywzgl du
na to czy organizacja jest prywatna czy paDstwowa?

Czy
w be
Czy

w planie zarz dzania kryzysem uwzgl dnrbionbeppedBmospdaav nogych
zpiecznym opuszczeniu zagrolonych miejsc?
w planie zarz dzania kryzysem uwzgl dniwno keieypswycrlaadlogniu sobie

ze stresem, strachem i innymi ekstremalnymi emocjami?

Czy

aktualne plany zarz dzania kryzysem iolWwomwwklgdcdni&jyzys

najnowsze organizacyjne, prawne i technologicinergamiazmyjWw Twoje
Kiedy ostatnio aktualizowano plan zarz dzmanka mkuryizkasein kiryzhasowej?

Czy
Jaki
Czy
kiedy
Jak
Czy
Czy

od tego czasu obydwa plany byBy testowane?

jest system informowania kierownpotzvaa godkipaysiiepracy?

istnieje alternatywny system powinicdawmaamnidr&cenvomi kow

standardowe systemy zawiod Ilub b d owiedkupezeoe |anig?

szybko zbierze si zesp6B kryzygbwghredlio kityz9® w sobot ?
firmowa witryna WWW jest przygotowiamna kiro/zlesimewnikaci

potrzebna jest dodatkowa witryna WWWzmiee droa czzaorzad zayBa komunik

w kryzysie? Czy mo|na j uruchomi w cigu 2 godzin?

Czy
Czy

wspoéBpracuj ca z Tob agencja pubdicistetatiospercofukmi Twojej organ
w czasie ostatnich trzech lat przeprowaflziBBWoaajdytrgathizacji na ki

KIEDY JESITB®Y KRYZYSIE _

Ocena sytuacji

50.Czego dotyczy kidpkyspPest jego rodzaj i dynamika?
51 Jaki jest czarny scenariudz wydarze
52 J4li krytyczne wydarzenia jeszcoe fhwajohi aby je zatrzhmbgraniczy
53 W jakim stopniu krfrgs mrakmalne funkcjonowanie organizacji?
54, W jakim zakresie KeyzzysszkRodZwoim podstawowym interesom?
55. Czy b d potrzebne dodatkowe [rodki doyaysemanialubi napkawienia szkdod?
56. Jel|eli s ofiary, co trzeba dla nictkozepmo[ci?w jakie]
57. Jaki wpByw b dzie miaB kryzys na moaabewnikacPowania pr
58. Czy mo|lna odwréci uwag mediow? Jak?d kakig[bid 2z teg
59. Jaki chcesz zbudowa wizerunek po wyj[ciu z kryzysu?
60. Co mojlesz zrobi ju| teraz, aby budowa tak percepcj ?
61. Jak sobie poradziBe[ ostatnio z podobnym Kkryzysem?
62. Jak uporaBa si z podobnym kryzysem konkurencja?
63. Jaki jest koszt wyj[cia z kryzysu i czyo wadetni dzxa&luPowa
OPRACOWANIE STRATEGII _
64. lle informacji przekalesz mediom?
65. Kto b dzie decydowa <co i kiedy powiedzie mediom?
66. Czy Twoi przeBo|eni ograniczaj tre[ /zakjes/styl komunika
Je[li tak, czy musisz z nimi wspéBpracowa ?
67. lle czasu zajmie zatwierdzenie tre[ci Twpwiad&peuhikatdéw/o
68. Ktére grupy wBafcicieli/ludziaBowcoéw pmowwarye by poinfor
69. Jakich informacji potrzebuj i w jakiej kolejno[ci?
70. lle czasu potrzeba na kontakt z kluczowym? grupami otocze
71. Jakie b d ich reakcje?
72. Jakie kanaBy komunikacji nale|y wykorzysta ?
[t] +48 77 441 40 14 PRESSENCE PUBLIC RELATIONS biuro@pressence.com.

[m] +48 515 245 412

Pomnalamy Twéj kapitaB komunikacyjny WWW.pressence.com.p

2



73.
74.
75.
76.
77

PRESSENCE,

public relations

Kto b dzie rzecznikiem prasowym? Kto jego zast pc ?

Czy rzecznicy prasowi s wiarygodni i przekonuj cy?

Jak dobrze rzecznicy prasowi radz sobie ze stresem?

Jak dobrze rzecznicy prasowi radz sobhieaz todproavipyzaana dziennikarzy?
Kto przejmie codzienne obowi zki czBonkdéwozespoBu kryzysowe

kiedy oni b d zaj ci zarz dzaniem Kkryzysem?

78.
79.
80.

81.
82.
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84.
85.
86.
87.
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89.
90.

91

Czy zesp6B kryzysowy ma szybki i swebydtkyclloisifprndacjw?

Gdzie b dzie centrum zarz dzania kryzysem?

Czy jest to pomieszczenie bez okien wypjnsa|proakiv B ezawphaly,

znajduje si ponilej linii gruntu i ma co n&mniej dwa wyj[cia

Gdzie b dzie centrum prasowe?

Czy mo|lna swobodnie przemieszcza si pomowym depermutmumr&ryzysowym

Kto b dzie Twoim sojusznikiem w Kkryzysieftedag&? ma w tym

Jak przeciwnicy/konkurenci Twojej organigatai mwoywzyswykeakich u|y] meto

Czy molesz liczy na rzetelne informacje w mediach?

Co mo|esz zrobi , aby zwi kszy dokBadrklazywfonycdcjprgez media?

Jakie s pozytywne aspekty kryzysowej sytuacji?

Czy Twoje dziaBania mog wywoBa niepadbawojlenpeawhnel? re

Czy warto uruchomi bezpBatny numer infbGwmacyjny dla klie

Ille masz i ile potrzebujesz czasu na osdedawkbweg nklo®dxedDwych
REALIZACJA PLANU _

Pantiaj. Przygotowanie jest kluczem. Czas jeshraeazpasim powspadw

Wyznacz osoby odpowiedzialne za poinfoimcwaahe gnapwatoazlitgcy,

92

pracownicy, dziennikarze, przedstawiciele dygnéloewici,dostcdgmcjoni

OCENA DZUANIA -

93. Czy osi gni to zamierzony cel/wynik?
94, Czy byB to najlepszy z mol|liwych celow/wynikow?
95. Czy ten cel/wynik mo|na byBo osi gn w krotszym czasie?
96. Czy mo|na byBo do tego zaangalowa mniej ludzi?
97. Jak skuteczne okazaBy si poszczegd6ln® kanaBy komunikacji
98. Czy wszystkie Twoje komentarze opiePaBy si na faktac
99. Czy jak ognia unikaBe[ spekulacji?
100. Czy udaBo si skutecznie komunikowa si rzobtogaendemji wiewozta ni ?
101. Czy media miaBy dost p do najwalniejszygh? os6b w organiza
102. Czy udaBo si szybko rozwi za problemtymp@imifoirmpwalican ?
103. Je[li przyczyn kryzysu byB bezsprzecznie npedba|miy pBadowibikaa
czy przeprosiny padBy z ust najwalniejszejjidssoby w organizac
104. Czy przeprosiny zostaBy przyj te? Je[li nie, dlaczego?
105. Czy wykazano wystarczaj ¢ trosk o amogwiezucikobre s
poszkodowanych i ich krewnych?
106. Jak skutecznie zarz dzaBe[ ryzykiem?
107. Czy wykorzystaBe|[ wszystkie nadarzaj ce si okazje?
108. Czy skBad i struktura zespoBu kryzysowego pomagaBy
w zarz dzaniu kryzysem Ilub to utrudniaBy?
109. Czy opinia publiczna wspieraBa Ciebie w czasie kryzysu?
110. Czy nale|ly co[ zmieni w procedurze zarz dzamilad&ryXyyemsowkd
111. Czy podobny kryzys mo|e si powtérayopPnalefdietakzrabi , aby tego uniki
112. Jak historia zapami ta Twoje zachowanie w kryzysie?
[t] +48 77 441 40 14 PRESSENCE PUBLIC RELATIONS biuro@pressence.com.
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Formularz kluczowych komuni

Formularz plemsefor@wa tre komunikatu w czasieaniarzkryzysem.
Kluczowe komunikaty
Sz¢ podstawowych elementéw komunikatu

1. Wylr@nie wdpducia/empatii:

2. Fakty (co wiemy):
S 0
Co
Gdzie
Kiedy
Dlaczego
Jak

3.Czego nie wiemy:
4.Jak sitego dowiemy:
5.Do czego mobowiujemy:

6.Kto i kiedy wudzieli dodatkowych informacji:

Data i godzina przygotawania..........couiiiiiiiinnniennan..
PrzygotoBian ... .o e ———
Nastpna aktualizacja .........coiiii i aa e

[t]

[m
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www.pressence.com.p
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Formularz gotowych odpowie
na pytania dziennikarzy

Formularz poprawi pakowszego kontaktu telefonicznego z dziennikarze
Gotowe odpowiedzi na pytania dziennikarzy

g WBalnie si o tym dowiedzielifmy i stwrazygtlsie pebmaebne informacje.
Jak memy siz Panem/Pasikiontaktowlkiedy dhiemy wiedzwécej?

q Wszystkie nasze dziaBania koncentruj si nai,opwamcowaeilb dytgspekulowa
nad przyczymwypadku. Jglmmosiz Panem/Pasrkiontaktowliedy dkiemy wiedzie
wicej?

q Nie jestem upowal|niony/a do wypowiadania isiskmmatatletuj tefraata/Pani
z[imi I nazwiskld] pomda Pan/RPamier telefonu.

g Przygotowujemy komunikat w tej sprawie. Cawni moywsBgo fRasenhP
za dwie godziny?

q Na naszej firmowej witrynie w InterneciWWHdrgestwvitwiyngj idaplych
Panu/Pani faksem/przez e-mail wszystkie nowe informacje.

Komunikat do Wysgzenia na miejscu zdarzenia/wypadku

Data:..... - - Godzina:...  Zatwierdzony PrzZ.ez.i . ...

Sytuacja jest rozwiojovea znamy jeszcze wszystkiem|éalktddobMe jak my pragn
Pa&stwo |juteraz wiedga& najoeij. Zanim Wiweo najkrétszym czBsigmygkabiera
informacje do odpowiePatiwa pytania, tdraz powiedzi® jeony potwierdzi

z B pewhoi:

Ok ...................... [godzina] [krotki opis wydarzenial........cooiiiiiiiimanna...

W tej chwili nie znamy liczby oséb [rannych zamos zkmoydohw xincarzabitych].
Pracujemy zgodnie z planem] [pracddupoceny i opanowania tego zdarzenia

i w ramach tego planu [te] promgdwygopeasgani przez, [Pidlapparn,
pogotowie ratunkowe/gazowel/energetycznel/elektryczne].

Sytuacja na miejscu zdarzenia jestni@ojkeskopdesalcze pod kontrol
i ws@racujemy z [lokalnymi, regionalnymiBdérajowymbly:w

g opanowasytuac]
q ustalijak do tegdd dosz
g ustalijak zapobiec takim wydarzeni®mi w przysz

Kiedy zbierzengejwinformacji Bnaemine jbsPrau przpkmy. Wrodutaj
0 [godzina], aby przrkjaoavsze ustalenia. Prosimly o crzierpliwe®nie w czasie Ki
Zzajmujemy Sipanowaniem sytuac[jniéenieypja przyczyn.

[t] +48 77 441 40 14 PRESSENCE PUBLIC RELATIONS biuro@pressence.com.

[m] +48 515 245 412 Pomnajamy Twoj kapitaB komunikacyjny WwWw.pressence.com.p
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PrzykBadowe o[wiadczenie
w przypadku podejrzenia ataku bio-terrc

Jestffeny zaniepokojeni wszystkimi niewiadommmizevidseion liczbzachordwa

i chcie[mby jlu diizna odpowiedzi na wszystkie pytania. Dla dolyah wstyeshkich
ktérzy mogachorowaasi epidemiolodzy (ekspercizngtcdnobw zmileawszej[&iolejno
szukaj odpowiedzi napwja®t pytania:

1. Kto zachd®owa

2. Jaka jest przyczyna DPachorowa

3. Jak prowalkzizenie?

4. Jak ppsewa, aby zahamommkszanie diczby i obszaru zRBPchorowa

Jedno z Dytma ktdre ollpowiedznesi eksperci brzmij]livCeyjerhd, zwkszenie
liczby zachobDojeat efektem celowkRgobaziW&W [nazwa Twojej organizacji] zbieran
i analizujemy wszystkie nowe fakty i doniesienia.

Dla wspo6lnego dobra iDbewaiecerasu zebrania wystahmcdajnych dizdelmy
spekulowaw jaki sposob infelgcywa nbostarrejon. Trudno wekluiezypoznamy
odpowiedzi na |he wgtanie przed ammayizh okolicizno

Wszystkie sz®&weg@obpytania daeycazdBia[nazwa organu kontrolnef@milamiuwyja

tego problemu|lyn&lierowalo [nazwa organu kontrolnegdbddaPeagmazwa organu
kontrolnego] i [nazwa Twojej organizacji] wadoélzbiedpmnacmj poprpedmoiciych
przypadkéw kszenia liczby zadhorowa

O Autorze

Bogulw Feliszek, BPycizd B[wiciel Pressence Public Relations.
Specjalizuje wsizadzaniu kryzysem i przygotowaniu ludzi do kontaktu

z mediami i pupdiczno

SBwem - uczy co, xielliy reporter znienacka przystawi Tobie mikrofon ¢
Dziennikarz i producent. Ponad 10 lat w Polskim Radiu i Telewizji.
Anglista. Absolwent Podyplomowych Studiéw Dziennikarstwa i Public R
na Uniwersytecie Warszawskim. Stypendysta BBC World Service.

[t] +48 77 441 40 14 PRESSENCE PUBLIC RELATIONS biuro@pressence.com.
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