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ODDAJEMY W TWOJE RECE
MATERIAL, KTORY POMOZE
Cl OPRACOWAC SKUTECZNY
MODEL KOMUNIKAC JI
KRYZYSOWEJ TWOJEJ

ORGANIZACJI KOMUNIKACJA

KRYZYSOWA
OPIERA SIE NA
ELEMENTACH:

DLACZEGO GO POTRZEBUIJESZ?

* By zapobiec kryzysom spowodowanym problemami wewnatrz organizacji

* By przygotowac sie na sytuacje nagte i niespodziewane

* By nie straci¢ glowy, kiedy ziemia osuwa sie spod nog
Monitorowaniu
potencjalnych zagrozen

Przygotowaniu procedur
reagowania w sytuacji
kryzysowej

@ Wdrozeniu procedur
reagowania w sytuacji
kryzysowe]




ZADBAJMY,

BY TE 3 ELEMENTY
DZIALALY
SPRAWNIE!

Monitorowaniu
potencjalnych zagrozen

Przygotowaniu procedur
reagowania w sytuacji
kryzysowej

@ Wdrozeniu procedur
reagowania w sytuacji
kryzysowe|




JAK ZBUDOWAC
SYSTEM KOMUNIKACJI
KRYZYSOWEJ?




ZACZNIJ
OD OCENY
SYTUACJI

ANALIZA SYTUACIJI OBECNEJ WEWNATRZ
ORGANIZACII I JEJ OTOCZENIA

Poznaj swoja organizacje i jej otoczenie (Twoich klientow
| konkurentow) - sprawdz jak sie komunikujg, z kim i 0 czym mowig?

Zidentyfikuj lideréw opinii online 1 offline:

obserwuj ich posty/wypowiedzi - krytyczne moga byc dodatkowym
bardzo niekorzystnym Zrodtem negatywnych informacji

sprawdz czy liderzy moga pomaoc Ci w dystrybucji tresci
o aktualnym stanie zarzadzania kryzysem

Zidentyfikuj zagrozenia, ktore moga doprowadzic do kryzysu.
Podziel je na:

zagrozenia wewnetrzne (np. problemy wynikajace z zarzadzania,
konflikty wewnatrz organizacji, braki w komunikacji wewnetrznej)

zagrozenia zewnetrzne (komentarz niezadowolonego
klienta/ konkurencji w social mediach, materiat prasowy,
sytuacja nadzwyczajne, etc.)

Zastanow sie jak te zagrozenia moga byc interpretowane przez:

Pracownikow
Partnerow organizacji
Klientow organizacji
Spotecznosc lokalna
Media

Kazda grupa moze inacze] postrzegac dane zagrozenie. Np. wprowadzenie szczegdlnych zasad BHP zwigzanych z COVID-19
wewnatrz firmy bedzie miato kluczowe znaczenie dla bezpieczeristwa pracownikow, ale tez moze stac si¢ tematem ciekawym
dla medidw, ktére porownywac bedg, w jaki sposéb pracodawcy troszczg sie o bezpieczenstwo pracownikow.
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ZBUDUJ ZESPOL
KRYZYSOWY

Zbuduj zespot! W sytuacji kryzysowe| wsparcie jest niezwykle potrzebne.

Jesli Twoje organizacja jest duza, zapros do zespotu przedstawicieli réznych
dziatow, dzieki temu, bedziesz miec szerszy oglad sytuacji.
Opracuj:
® Sktad zespotu (zastanow sie, kogo potrzebujesz w zespole
g I poinformuj cztonkow o powotaniu zespotu)

PAMIETAJ! W zaleznosci od potrzeb, rozmiaru kryzysu i doswiadczenia sktad
zespotu mozesz budowac w oparciu o osoby z wewnatrz organizacji lub
postuzyc sie wsparciem ekspertow zewnetrznych.

* Metody komunikacji (spotkanie, telefon, komunikator) - to wazne,
moze sie zdarzyc, ze spotkanie zespotu trzeba zorganizowac szybko,
warto przewidziec jaka metoda kontaktu bedzie najtatwiejsza dla cztonkow
zespotu. -
® Ustal tez przeptyw informacji wewnatrz zespotu.

Przydziel cztonkom zespotu konkretne zadania, np.

Osoba A odpowiedziana za komunikacje z pracownikami
(przekazywanie informacji i zbieranie pytan od pracownikow)
Osoba B odpowiedziana za wytaczny kontakt z mediami

Osoba C odpowiedzialna za przygotowanie komunikatu do klientow
Kiedy pojawi sie kryzys Twaoj zespot powinien byc¢ gotowy do pracy.
Przygotuj sie, Ze spotkania zespotu w czasie kryzysu powinny
odbywac sie regularnie, czasami kilka razy dziennie, zeby na biezaco
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PRZEJDZ DO KOMUNIKACJI
KRYZYSOWEJ Z OTOCZENIEM

Komunikacja wewnetrzna (dla pracownikow, cztonkdéw organizacji)

Cztonkowie organizacji musza wiedziec, co dzieje sie w organizacji, jakie
dziatania sa podejmowane przez zespot kryzysowy, jakie plany ma organi-
zacja. Konieczne jest, zeby cztonkowie organizacji dowiadywali sie o reakcji
organizacji na kryzys z komunikatow adresowanych bezposrednio do nich.
Dzieki temu zwiekszamy poczucie przynaleznosci poszczegolnych osob

do organizacji, unikamy plotek i niesprawdzonych przekazdw, ktére moqga
wptynac negatywnie na organizacje.

Komunikaty powinny byc¢:

przekazywane regularnie do wszystkich pracownikéw
Zzbudowane w sposob prosty | zrozumiaty, zawierajg fakty!
empatyczne

spojne

Wskazowka

W komunikacji wewnetrznej uczulamy pracownikow, ze wszelkie
komentarze dotyczace sytuacji kryzysowej i polityki organizacji udzielane

sg przez osoby do tego dedykowane. Np. jesli dziennikarz bedzie prébowat
skontaktowac sie z pracownikiem, pracownik powinien wiedziec, ze w firmie
za komunikacje z mediami odpowiada rzecznik prasowy/PR-owiec/wice-
prezes/prezes et. i do takie] osoby powinien odestac dziennikarza.
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Komunikacja zewnetrzna (np. dla partneréw biznesowych, klientéw,
medidw itd.)

Rolg zespotu komunikacji kryzysowej jest przygotowanie odpowiednich
komunikatdéw, ktore przekazywane sg opinii publiczne). W przekazach nalezy
skupiac sie na faktach i planach wybrniecia z sytuacji kryzysowej]. W momen-
cie zidentyfikowania Zrodet potencjalnego kryzysu warto razem z zespotem
opracowac szablony komunikatow. Dzieki temu, kiedy kryzys sie pojawi
mozemy siegnac do przygotowanych wczesnie] rozwigzan i wdrozyc je na
biezgco.

Co warto przygotowac:

podstawowe informacje o organizagji

fakty i dane

Wzor oswiadczenia

kluczowe przestanie informacji /czasami dobrze powigzac je z misja firmy

W jaki sposob organizacja moze zareagowac w sytuacji kryzysowej?
Komunikacja reaktywna i dalsze monitorowanie sytuacji - odnosimy sie

do sytuacji, ktora juz zostata skomentowana przez opinie publiczna
Rozmowa z dziennikarzem, wyjasnienie/ udostepnienie wigksze]

ilosci informacji - dziatanie moze byc zarowno reaktywne jak i proaktywne -
kiedy jako organizacja wychodzimy z komunikatem uprzedzajgc ewentualne
komentarze opinii publicznej.

Wystanie oswiadczenia - oficjalny komunikat

Zorganizowanie briefingu/ konferencji prasowe;

Zadanie sprostowania redakcyjnego - kiedy informacja na temat kryzysu

sg nieprawdziwe.
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LEPIEJ ZAPOBIEGAC NIZ...
- PLAN DZIALAN NAPRAWCZYCH

To plan dziatan ukierunkowany na minimalizacje ryzyka pojawienia sig
kolejnych kryzysow. Jesli analizujac roznorodne aspekty dziatania Twojej
organizacji zauwazasz luki, ktore moga doprowadzic do powstania kryzysu
w przysztosci, staraj sie opanowac problem zanim urosnie do skali kryzysu.
Uwzglednij krotko | dtugoterminowa strategie swojej organizacji.

Pamietaj, ze dziatania podejmowane przez organizacje powinny
byc spdjne | odwotywac sie do strategii dziatania cate] organizacji.

MONITORUJ SYTUACJE!




ZAPA
MIETAJ!




CHARAKTER KOMUNIKAC JI
KRYZYSOWEJ:

» Zgodny z wartosciami i filozofig organizacji

* Kazda podawana informacja musi by¢ sprawdzona

* Pokazanie zaangazowanie w rozwigzanie problemu

* Nastawienie na fakty, unikanie spekulacji .
* Koncentrowanie sie na najblizszej przysztosci, ale i na efektach dlugofalowych
* Popieranie wypowiedzi danymi liczbowymi, wypowiedziami ekspertow ~

* Odpowiedzialnosc

* Pokazywanie wartosci w codziennym dziataniu

POWODZENIA!




MASZ
DODATKOWE
PYTANIA"
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Bonjour +48 883304 433 basia@bonjour.pl
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