Jak wyjs¢ z kryzysu z twarzg?
- poradnik Praktycy.com

Wizerunek to jeden z najcenniejszych kapitatow firmy. Dlaczego? Nie moina go kupic.

Zbudowanie go, a nastepnie utrzymanie wymaga wiele czasu, ciezkiej pracy i dobrej a
organizacji. To on w duzej mierze odpowiada za sukcesy firmy. O ile praca nad dobrym g
postrzeganiem organizacji jest wyjatkowo diugotrwata, to pozytywny wizerunek mozna P
zniweczy¢ w jednej chwili - czego najlepszym przyktadem sg ostatnie zmagania Toyoty czy Q
Volskwagena.

Ni e moznaytbwacjsi ekrsyzysowej . Jest ona zagr
przygotowad merytorycznie i —-pegahi z&acyjmai es.t ¢
wy zwani u, a kryzys zostanie dobrze i Sprawni
pozycjiezaajgianna rynku i umocni d | ej pozytywn)

1. Dmuchaj na zimne

Zdr oworozsagdkowe podejsScie do spr awwychwskazu

mozna przewidzied. Jes | i posiadamy firme dzi
j est, zezyyrpdzrei ej moze zdarzyd sie awari a
przeci ek i nformacij.i na wskutek ataku haker

sytuacja kryzysowg | est Wypuszczeni e na ryn

miejsce w przypadku T oy ot y. Powody sag mato wazne dl a o
j est fakt, czy winni sag niekompetentni prac
Liczy si e negatywna i nfor macj a, kt 6r a doci
w planowaniu st r at egi i Kkryzysowe|j j est zaakcept owa

ma swoje stabe punkty.

Dwi czeni e eczwsiadmi star zsprawdza sie roéwniez w

probl eméw w firmie. Pierwszg decyzp®jegpowi nno
sktad powinni wchodzid kluczowi decydenci f
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odpowi edzialna za komuni kacje z otoczeni em,

roboczej nal ezy przydzielid takzeg, oot & 1
poj awi t sie problem np. W razie Wypusz: (-
to byd dyrektor produkcij i. Kazda z 0Ss 52
wyznaczone zadani a i kompet encj e. nNpokee a p
decyzyjny oraz zasady komuni kowani a si e E' /n
wyznaczenie osoby odpowiedzial nej Za k% w
w sytuacjach spornych. Ni e mus i iefarohii flony,d ﬁ L

r
«

argumentem w tym przypadku powinny byd
na to stanowisko jest osoba odporna na stre

Liczag sie takze umiejetnosciiamiéutmga)] acyj ne i

W trakcie planowania nie mozna zapomnied o0
to sekretarki, recepcjoni sci . Powi nny one z
w kontaktach z przedstawi ci el dzonych infieendheji,0 w, ab

a jednoczesnie nie stworzyd negatywnego obr a

2. Badi szybki i klarowny

W zarzgdzaniu sytuacja kryzysowag najwazni ej
ze firma w przypadku powaznej sw tauiagg u Kka dyziy
W wielu przypadkach najl epszym wyjs$sciem | e
i nformacij.i o kryzysie pierwszemu. Temat nat.y
poni ewaz przestaje byd afera. W atksip Mieczkk t y kK e |
jeden z konsument édw odnal azt kawat ki szkt a.

mi ano dbaj gcej o dobro klienta.

Oczywi Scie dziennikarzy nie mozemy pomijad.
organi zacji ,zity motzamtawizgeg jedmeadl sobie ich przyc
ze zal ezy nam na rzetelnym wyjidasnioendapi Yy
w momenci e, ki edy zami esci my odpowi edni g

zainteresowani tematem, moglizapo znad si e takze ze stanowi ski
Wszel ki e nieprawdziwe informacje powinny byd

do rozprzestrzeniania sie plotek.
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3. Ustalenie grup docelowych

Kolejnym krokiem jest opisanie grup docelowychnaszy ch dzi at ao komur cCy
wszystkie osoby, na ktore ma wptyw zai at
bi znesowi i i nwestor zy. Ni e mozna tez a on
branzowych, admi ni st rmeyccjhi pp wabcl oiwenz rkedjw E' e C
Nal ezy rozwazyd tez, jakich kanat 6w kor% <a
i w jaki sposdéb podad najszybciej naji s ‘d [

4. Mea culpa —czyli jak i przed kim przyznad sie do winy?

Jeszcze pr z e d rozpoznani em, co byto przyczynag k
pi erwszy komuni kat . Powi nno byd w nim zawa
-odniesienie do zaistniatej sytuacj i [ zobo

skutkom, ktore mogag nast api d. Czesta praktykag jest \

formuty tego typu osSwiadczenia i ewentual na

Koni eczna | est dokt adnaoadakt adnizai si gi avlydaja
zatoodpowi edzi al ny. Trzeba tez zebrad infor mac,]
Srodki by zapobiec jego rozprzestrzeniani u.

w komplet dokument 6w dotyczagcych syt wadjoi

sprawozdania finansowe, i nformacje o $wiadc:z
kt 6re mozemy udostepnid dzienni karzom. Taki
[ przekonanie opinid. publicznej, ze jako fir

Wskazane | est udroznienie kanat ow komuni kac

-w praktyce warto podad bezposredni numer

z medi ami . Nal ezy reagowad na kazde zapyta
poni emeadzi a otrzymuj ac i nformacj e bezposSredni
bynaj mni ej czesci owo, i szukad informacji n
kryzysowe|] j est prawdomdédwnosd [ transparent
publicznej tychinf or macj i , kt 6re chciataby ustyszed,
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sprawdzone. W gestidi zar zadu, a nie rzeczni

produktow | ub wyciaggniecia konkretnych e

5. Ostatnia faza kryzysu — kiedy mozna odetchngé¢?

W kazdej] z sytuacji kryzysowe|j mo z n a a 0
przedkryzysowy, kiedy zarzagd nie |est E‘ 1 (
menadzer owi e ni e zdaj g sobierug@mar afwayz ez % 1o
pierwszy, krytyczny artykutlt o naszej fi a ,
etapie naj i stotniejsza j est owazovwk dsdwarsapra.
wypracowanych wczesniej schematpbow zpomat ap ewa
p o ustagpi eniu naj wi ekszego zainteresowani a
wszystkim, ktérzy ucierpieli na skutek kryzysu, a przede wszystkim:
T KI'ientom wymienid wadliwy sprzet. Jes| i
zapropowmmpwrayd rkabatowe | ub inne formy zado:

T Odbi orcom hurtowym wypada wyr édwnad start
kosztow,

T Pracowni cy firmy, ponosza przede wWszyst
W wyni ku stresu spada irayhWamoow takiejaytuacji ¢ h e d
zorganizowad wyjazd bgdz i mpreze integrac
n a wyjasniani e wszel ki ch watpliwosci

i podziekowania osobom zastuzonym w rozwi

Ostatnim krokiem dzi at ao pokryzysowych t o zebr ani e
przeanali zowane wszystkie dziatania podjete
wni oskow, wskazani e dobrych i zt ych prakty

na przysztosd.

6. Choc¢ zdarza sie kazdemu, tylko najlepsi wychodzg cato

. wcale nie chodzi tu o najwiekszych gracz
PR'"u kryzysowego, mogag byd chodby te podj et
Zze niektodére egzempl bhrwg akitadnobgamumi eadwywa df i

zareagowata na zgtaszane probl emy. Zaofer ow:
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zarzagdzita wstrzymanie produkcji, do czasu w

wsparte przemysSiharkacyi mat e iaani memu od p t k
probl em i podad j ego skal e, prezesi 'y
Dawkowaniewi adomowrcaz z rozwojem sytuacj.li S 0\
i l i czy nainfdnmgienzg@dpewne zostang wykryt a @]
publicznej Swiadczyd moze chodby il osd _':_j‘ 50
krytykujagcych Toyot e. %

a
Wi el e przyktadow Swiadczy |jednak o tyum, ze
kryzys owe go moz e pozytywnie wptynad na opinie
SwWoj ej ludzki ej twarzy, troski o] klientow i
wiec dopuscid do SwiadomosSci, Zeazkoprye BOEB

do niego przygotowad.

Agnieszka Gérecka, Marta Dzietczyk
tel. (071) 734 57 82

Praktycy.com

O Praktycy.com

Praktycy.com | est zespotem doswiadczonych |

e
strategiczny buduj awhomw@®iRk &k jeas ] @a wk eteirug e k
S

kl uczowe pol skie i mi edzynarodowe mar ki w !
klientdédw znajdujag sie m.in.: Grupa Onet.pl,
Grupa Fotka.pl (Fotka.pl, Emuzyka.pl, Spinacz.pl, Swistak.pl, Supermodelka.pl),
moneybookers, com, 4 Result s, smava.pl, Kan

Elefanta.pl, Artefakt.
Wi e owvevw.graktycy.com
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