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Sytuacja kryzysowa moze dotkna¢ kaida firme |

i z definicji dotyka przynajmniej raz. Dotyczy to
firm nawet tych najwi , koncernéw swia-
towych. Kaidy kryzys poprzedzony jest symp-
tomami alarmowymi, ktére nadal zbyt czesto 53
przez przedsigbiorstwa bagatchmwanc Nalezy
pamigtad, Ze symptomy te nie wystepuja nigdy
same 7 siebie. Zawsze bowiem odzwierciedlajg

naturg organizacji, w ktorej wystepuja.

Fakt odkrycia i nadania prioryteru sygnatom po-
przedzajacym kryzys odzwierciedla nastawienie
organizacji do kwestii zarzadzania sytuacjg kry-
zysowa. Nalezy pamigtaé, ze kaidy kryzys cha-
rakteryzuje si¢ innymi elementami, ktére go
wywolaly, wiec i narzedzia monitorujace skale
rozprzestrzeniania sig kryzysu powinny byé

inne. Najczestszymi 7rédtami kryzysu w przed-
su;bmrshmc sg: dzialania po stronie bezposred-
niej konkurencji, dziatania w sferze dystrybuu:}l,
rozwoj mediéw nie zawsze wspilgrajacy z rzetel-
nym dziennikarstwem, polityka padstw/wladz
lokalnych, akty terrorystycune, ekologia, zmiany

majace miejsce w otoczeniu dziatalnosc przed-
sighiorstwa: obyczajowe, kulturowe, technolo-
giczne, plotki.

Kryzys moie przybraé wiele form: brak ptyn-
nodci finansowej, zmiany technologiczne

czy zla polityka cenowa. Kryzys moie by¢
takie wynikiem zlej sytuacji ekonomicanej
(krach na gieldzie, inflacja, niski wzrost go-
spodarczy, poliyka podatkowa, niestabilna

sytuacja polityczna), Kryzys moze by¢ nastep-
stwem nie tylko czynnikéw zewnetrznych.

Czgsto wywolywany jest przez elementy wy-
stgpujace Wewnarz organizacji popreez: brak
wiasciwej komunikacji wewngtrznej, reorgani-
zacji w p[IEdSlf;bl{]ﬁt\ﬂE czy mwdpumedmc]
polityki cenowej. Tworza si¢ wéwezas plotki,
znieksztalcone informacje, a w konsekwenciji
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moze to grozi¢ wyciekiem takich informacji
do mediéw, ktdre mogg zaczaé rozpowszech-
nia¢ znieksztalcone informacje szerszej grupie
spolecznej, w ktorej znajda si¢ grupy zainte-
resowania: konkurencja, lokalna spolecznoé,

wladze, dystrybutorzy, itd.

Zatsmmiq sytuacja kryzysqu nalezy wiasci-
wie zarzadzaé. Jesli juz Lbagatf:lmnwanu j¢j
symptomy i doprowadzono do jej pojawie-
nia, nalezy jak najszybciej powolac sztab kry-
zysowy z kompetentnymi ludzmi. Uwaga:
sklad sztabu nie zawsze jest ten sam bo-
wiem wszystko zalezy od rodzaju kryzysu.
W skladzie z pewnoscig powinien znaleZé sig
przedstawiciel zarzadu firmy/organizacii, ale
rowniez dyrektorzy, kierownicy, menedze-
rowie konkretnych departamentdw, przed-
stawiciele dzialu HR, logistyki, rzecznik
prasowy, pracownicy eperacyjni (sckretariat,
kurierzy, obstuga infolinii). Warto wzmoc-
ni¢ zesp6t ekspertami z zewnatrz z obszaru
prawnego, technicznego, public relations czy
public affairs. Jest to o tyle waine, ze zarza-
dzanie sytuacja kryzysowa ma na celu podej-
mowanie szeregu dziatan (pod presja czasu)
majacych na celu zachowanie ciaglosci biz-
nesowej, na co diametralny wplyw ma pozy-
tywny wizerunek firmy.

Zadaniem sztabu antykryzysowego jest
réwniez ograniczenie ryzyka i negatywnych
skutkéw zdarzen oraz zapewnienie wigkszej
kontroli nad ich przebiegiem. Wiasciwe za-
rzadzanie sytuacja kryzysowa powinno spo-
wodowac odzyskahie kontroli nad biezaca
dzialalnoscia operacyjng firmy, poprzez
dziafania podejmowane zaréwno przed jej
zaistnieniem, jak i po wystapienin kryzysu.
Zanim jednak tak si¢ stanie, rola sztabu
jest zdefiniowanie slabych stron organiza-
cji, ktére przyczynily si¢ do zaistnienia kry-
zysu, okreslenie priorytetéw dziatan, a co za
tym idzie strategii oraz taktyk dla organizacji
w przypadku zaistnienia sytuaciji kryzysowej,
przygotowanie, modyfikacja oraz akcepta-

cja planéw zarzadzania sytuacjami kryzyso-
wymi, podejmowanie df:c;,rzjl w przypadku
wystapienia kryzysu i jeden z najwazniej-
szych elementow: okreslenie strategii ko-
munikowania si¢ wewnatrz i na zewnatrz
organizacji. Nadrzednym celem komunika-
cji kryzysowej jest bowiem zbudowanie §wia-
domosci dotyczacej faktéw/zdarzen w danej
grupie docelowej, lecz takie zapewnienie
istotnosci i zrozumialosci stosowanych argu-
mentow. Wazna jest réwniez zmiana nasta-
wienia do firmy badZ konkretnego problemu
po wystapieniu sytuacji kryzysowej. Przy-
wrocenie pozytywnego wizerunku przedsic-
biorstwa/organizacji dotknigtego kryzysem
to element nadrzedny komunikacji podezas
jego trwania.

Zadaniem kierownictwa w fazie poza kry-
zysowej, ktora w zaleznosci od skali kryzysu
ma swoj okreflony czas trwania, jest przede
wszystkim: monitorowanie skutkéw kry-
zysu, diugofalowa opicka nad ofiarami kry-
zysu, pizeprowadzenie dziatan naprawczych,
ktére zostaly wywolane przez przyczyne kry-
zysu, jak rowniez wyrazenie podzickowania
dla 0s6b wspdlpracujacym przy jego rozwig-
zaniu i wprowadzenie koniecznych zmian.
Biorac pod uwagg powyisze, wazne jest, aby
kazde przedsigbiorstwo — bez wzgledu czy
dziala w obszarze sektora prywatnego czy
publicznego — bylo przygotowane wiasciwie
do ewentualnosci wynikajacej z zaistnieniem
sytuacji kryzysowej w swoich strukturach,
jak i odpowiednim zarzadzaniem, aby zni-
welowaé skutki rozprzestrzeniania si¢ fali
kryzysu na biezaca dzialalno$C organizacji,
jak i jej bezposredniego otoczenia.



