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Planowac czy improwizowac?

Dostep do informacji, rozwdj technologii i sztucznej inteligencji nadaja dynamike kazdemu aspektowi
funkcjonowania spoteczefnstwa, rowniez zarzadzaniu w kryzysie. Gwattowny rozwoj technologiczny
stawia dzisiaj Swiat w obliczu zagrozen, jakie niesie internet i cyberprzestepczos¢, terroryzm czy budzacy
wiele kontrowersji i emocji kryzys emigracyjny.
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obliczu realnych zagro-
MZeﬁ, jakie spotykamy juz
na co dzien, plany kryzysowe
nie sprawdzaja sie. Czy w zarza-
dzaniu kryzysowym lamaniem
schematéw moze by¢ efektywnym
sposobem na ich rozwigzanie?
Umiejetnosc zarzadzania w kryzy-
sie stanowi zbiér procedur, jakie zo-
stajq zrealizowane krok po kroku
W momencie pojawienia sie sytu-
acji kryzysowej. Jednak procedury
nie zawsze moga w pelni spetnic¢
swoja role. Nie zawsze bowiem mo-
zemy przewidzie¢ dokladnie roz-
woj wypadkéw i zawczasu zatozyc
wszelkie mozliwe warianty. Zaden
plan kryzysowy nie jest doskonaty
i nie bedzie odpowiadat w 100% po-
trzebom sytuacji. Jednak nie uda sie
opanowac sytuacji kryzysowej bez
przygotowanego na takie przypad-

EEE

Kryzys w biznesie
najczesciej
grozi utrata
wizerunku.

To jedno

z najwiekszych
ryzyk
biznesowych
dla wiekszosci
instytugji,
szczegolnie
tych nalezacych
do organizacji
zaufania
publicznego.

ki zbioru metod postepowania. Czy
jednak zarzadzanie musi oznaczaé
trwale trzymanie sie planu?

Po pierwsze: reputacja
Rzeczywistos¢, w ktoérej funkcjo-
nujemy, zmienia sie btyskawicznie
i na kazdym poziomie. Kryzys, ktéry
najczesciej spada jak grom z jasnego
nieba, najczesciej wtedy, gdy sie go
najmniej spodziewamy, niesie ryzyko
utraty reputacji, ktéra przeciez budu-
je sie bardzo dtugo, a straci¢ mozna
w jednej chwili. Kryzys w biznesie
najczesciej grozi utratq wizerunku.
To jedno z najwiekszych ryzyk biz-
nesowych dla wiekszosci instytucii,
szczeg6lnie tych nalezacych do orga-
nizacji zaufania publicznego.

- W Chinach stowo ,kryzys” posia-
da dwa znaczenia. Pierwsze z nich

oznacza zagrozenie, a drugie szan-
se na nowy poczqtek, nowe otwar-
cie. Pamietajmy, ze w sytuacji kry-
zysowej nie mozemy pozwoli¢ sobie
na nieskoordynowangq, chaotycznq
komunikacje z otoczeniem, w tym
szczegdlnie z mediami i klientami
lub na chowanie glowy w piasek.
Negatywne efekty kryzysu stano-
wiq bowiem zagrozenie zaréwno
dla wartosci materialnych, jak i nie-
materialnych organizacji - twierdzi
Jacek Jakubczyk, prezes zarza-
du / CEQ, Partner w ITBC Commu-
nication.

Po drugie: elastycznos¢

- Nawet najwieksze korporacje
powinny zmieni¢ swoje procedu-
ry i nauczy¢ sie myslenia startu-
powego, tzn. powinny by¢ gotowe
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na szybkq reakcje i - jesli zajdzie
taka koniecznos$¢ - zmiane stra-
tegii dziatania - podkreéla Mag-
dalena Skarzynska, Managing
Director agencji Monday. - Czy to
oznacza petnq improwizacje w kry-
zysie? Zdecydowanie nie - musi-
my miec¢ schemat, ktéry bedziemy
mogli $swiadomie zlamaé. Kazda
firma powinna mie¢ przygotowane
procedury kryzysowe. Zaczynajqc
od ustalonego sztabu kryzysowego,
zidentyfikowanych zagrozen, sce-
nariuszy, grup docelowych i proce-
dur. W tym zestawie podstawowe
elementy zarzqdzania powinny
zosta¢ niezmienne, m.in. monito-
rowanie sytuacji i mozliwie szyb-
kie zebranie sztabu kryzysowego.
To wtedy padnq pierwsze ustalenia
- diagnoza ,kryzys czy problem”
i ustalony zostanie sposob dzia-
tania, ktory uwzglednia wszystkie
aspekty otoczenia rynkowego.

Cata teoria i praktyczne lekcje
z poprzednich, nawet podobnych
kryzysow nie zwalniaja nas z py-
tania: co robimy w tej konkretnej
sytuacji? Przyktad najwiekszego
dotychczas kryzysu Ubera, zwia-
zany z wyciekiem danych oso-
bowych uéwiadamia, jak wazny
jest pierwszy etap zarzadzania
kryzysem. Pokazuje tez, ze zta-
manie schematu, nawet jesli
bardzo bolesne i zbyt p6zne, jest
lepszym rozwigzaniem niz brnig-
cie w zlym kierunku. Po wycie-
ku z serweréw Ubera danych
osobowych 600 tys. kierowcow
i 57 mln uzytkownikéw firma za-
rzadzana przez 6wczesnego preze-
sa Travisa Kalanicka postanowi-
ta nie tylko ukry¢ to przed opinig
publiczng, ale tez kupi¢ milczenie
hakeréw. Dopiero po roku Dara
Khosrowshahi, nowy CEO Ubera
podat do publicznej wiadomosci
informacje o kradziezy danych.

Z rocznym opéznieniem wszczegto
$ledztwo i proces informowania
poszkodowanych. Zwolniono szefa
bezpieczenstwa odpowiedzialnego
za incydent i nawigzano wspotpra-
ce z odpowiednimi instytucjami.

Nawet jesli decyzja byta gra, dzie-
ki ktéorej nowy szef buduje swoja
pozycje, wchodzac w role reforma-
tora - z pewnoscia byt to wazny
i prawdopodobnie najlepszy moz-
liwy zwrot w tej sytuacji. - Afery
z wyciekiem danych (jak chociazby
50 min kont na Facebooku) bedq co-
raz cze$ciej powtarzajqcq sie lekcjq
zarzqdzania kryzysowego. W nawet
najbardziej dojrzalej organizacji,
ktora jest przygotowana do kryzy-
su, zarzqdzanie to przede wszyst-
kim monitoring tego, jak rozwija sie
sytuacja, nieustanne poddawanie
w wqtpliwos$¢ przyjetych schema-
téow dziatan i gotowos¢ podejmo-
wania szybkich decyzji - dodaje
Magdalena Skarzynska.

Po trzecie: kreatywnosc¢

- Jestem zdecydowanie za tym, aby
w sytuacji kryzysowej postepowa¢
modelowo wedtug ustalonej strate-
gii - uwaza z kolei Jacek Jakubczyk.
- Pewne elementy komunikacji
powinny zosta¢ niezmienne: na-
tychmiastowa reakcja, otwartosé,
rzetelne przedstawienie sytuacji,
biezqce informowanie mediéw. La-
manie schematéw moze potencjal-
nienie$¢za sobq zwiekszenieryzyka
utraty reputacji. Jednakze, zgodnie
z zasadami komunikacji, strate-
gie kryzysowe firm mogq by¢ réz-
ne - wynika to z ogdlnej strategii
komunikacji organizacji lub mar-
ki, jedna moze by¢ konserwatyw-
na, inna szokujqca (np. Benetton).
Trzymanie sie okreslonych schema-
téw i procedur nie wyklucza tego,
aby szukaé kreatywnych sposo-
béw na pozytywne zaskoczenie
interesariuszy czy przekierowania
zainteresowania na inne aspek-
ty - rézne strategie w zaleznosci
od przyjetej polityki komunikacyj-
nej firmy -podkresla.

Za przyktad kreatywnego rozwig-
zania moze postuzy¢ nam sprawa
firmy Apple i jej zwigzku z kryzy-
sem Antennagate. Apple wyszedt
z niej obronng reka, po raz kolej-
ny piszac nowe karty podrecznika
do zarzadzania kryzysowego, do-

Magdalena Skarzynska

Managing Director
agencji Monday
Ekspert w dziedzinie
PR, trener biznesu
Realizowata kampanie
i szkolenia dla klien-
tow takich firm, jak:
Intel, Dell, Trend Micro,
Groupon, Fundacja
Fundusz Wspotpra-
cy, Huawei, ASUS,
Schneidr Electric, In-
stytut Lotnictwa, H&M,
NSZZ Solidarnos¢.
Kampania na rzecz
pracownikéw ochrony
dla NSZZ Solidarnosé
zostata wyrdézniona

w miedzynarodowych
konkursach: Mercury
Excellence, Magellan
Awards i European
Excellence Award

|
Jacek Jakubczyk
Prezes zarzadu/CEO,
partner, zatozyciel
i prezes ITBE Commu-
nication. Z rynkiem
ustug komunikacyjnych
zwigzany od ponad
20 lat. Zrealizowat
szereg projektow za-
rowno dla polskich, jak
i miedzynarodowych
podmiotow. Specjali-
zuje sie w dziataniach
z obszaru komunikacji
korporacyjnej, relacji
inwestorskich, obstugi
projektéw publicznych
oraz zarzadzania sytu-
acja kryzysowa.

ktadniej za$ w rozdziale ,jak po-
stepowacé w przypadku kryzysu wi-
zerunkowego”. Steve Jobs jednym
posunieciem uciszytl wszystkich.
- Klientom podarowano stylowe
etui, ktére rozwiqzywato problem
anteny a konkurencji udowodnio-
no, ze ich produkty majq ten sam
problem co iPhone 4. To pokazuje,
ze najwazniejsze jest, aby zawsze
miec plan - dodaje Jacek Jakubczyk.
Calkowite wyeliminowanie kry-
zysow z zycia firmy nie jest moz-
liwe, mozna jednak monitorowac
zdarzenia prowadzace do sytu-
acji kryzysowych oraz zmniejszac
do minimum ich skutki. Monitoring
mediéw, internetu, foréw to obecnie
podstawowa profilaktyka antykry-
zysowa. — Bez tych narzedzi trudno
prowadzi¢ komunikacje kryzysowq
w dobie internetu i social mediow,
gdzie nawet blaha sprawa moze
przeksztatci¢ sie w kryzys. W in-
ternecie informacje rozprzestrze-
niajq sie blyskawicznie, w szcze-
golnosci te zle. Warto tez posiadacé
,Ksiege Kryzysowq”, ktora bedzie
dla organizacji nieocenionq po-
mocq, gdy kryzys juz zaistnieje
- podkresla prezes zarzadu / CEO,
Partner w ITBC Communication.
- Firmy, ktore posiadajq takq ksiege
o wiele lepiej radzq sobie w kryzy-
sie niz te, ktére tworzq procedury
w momencie, gdy kryzys juz sie tli.
Wspomniana ksiega powinna za-
wierac jasne wytyczne postepowa-
nia w réznych sytuacjach, okre-
Sla¢ droge przeplywu informacji
oraz odpowiedzialno$¢ poszcze-
gblnych oséb (stanowisk) wobec
okreslonych grup interesariuszy,
w szczegolnosci mediéw, partneréw
czy klientow.

Badania wykonane przez Oxford
University pokazaly, ze warto$¢ ak-
¢ji firm, ktére byty dobrze przygo-
towane do zarzadzania sytuacjami
kryzysowymi wzrosta srednio o 5%,
w poréwnaniu z pietnastoprocen-
towym spadkiem wartosci akcji
tych firm, ktére nie bylty przygoto-
wane albo Zle zareagowaly na zda-
rzenie kryzysowe. =
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