Spokojnie, to tylko awaria!
Jak komunikowac sie z klientem w sytuacji
kryzysowej: poinformowac, wyjasnic, zadziatac
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Awarie byty, sa i beda...

,<Awaria to zdarzenie losowe i moze zdarzyc sie na
kazdym osiedlu i w kazdym miejscu. Miejmy nadzieje,
ze w tym rejonie juz nic takiego predko sie nie
wydarzy. Wszystko zostalo naprawione tak, jak
nalezy, wiec jestesmy dobrej mysli” -

przekonywat dyzurny Wodociagéw Kieleckich, kiedy na
potnocnych osiedlach Kielc w ciagu trzech dni doszto do
dwoch powaznych awarii ucigzliwych dla mieszkancow
/Gazeta Wyborcza Kielce 01.05.2006/. I trudno sie z
dyzurnym nie zgodzi¢ ©. Awarie byty, s3 i bede...
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Gazety krzyczg!

* ,Miasto pekajacych rur”

* 150 tysiecy podstotecznych miejscowosci bez wody”
* ,Zamiast wody maja karnety na basen”

* ,Szczury w czestochowskich wodociggach”

* \Woda znéw podmywa Sandomierz”

* ,Scieki ptyna do jeziora”

* ,Mréz odciat wode w Kluczborku”

* ,Atak hakeréw na sie¢ wodociagdéw w stanie Illinois”
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0?! Chciatem zgtosié
wodociggow...

awarie
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Statystyka

* Awarie i katastrofy zewnetrzne s3 jedna z
najczestszych przyczyn kryzysu - 14 % wszystkich
czynnikéw zewnetrznych,

* Stanowig ponad 23 % powodujacych sytuacje
kryzysowe w przedsiebiorstwie.

* Dane: Raport Wyzszej Szkoty Zarzadzania i Informatyki w Rzeszowie oraz Alert
Communication
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Czuwaj! Awaria jest tuz tuz... ®

Panika i improwizacja
to zli doradcy w sytuacjach
kryzysowych.
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Procedury komunikacyjne

* KOMUNIKACJA WEWNETRZNA - obieg informacji w
przedsiebiorstwie

1. Sprawny

>.  Plynny

3. Rzetelny

4. Oparty na wspotpracy réznych dziatow.

KOMUNIKACJA ZEWNETRZNA - informacja do otoczenia
Kto?
Do kogo?
Na jaki temat?
W jaki sposéb?
Jakimi narzedziami?
Jakimi kanatami?

VB W
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Warunki opanowania kryzysu

*(Czas
*Wiedza
*Reakcja
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Komunikat to podstawa
1. Wyczerpujacy:

* Cosie stalo?

* Gdzie?

* Jak dtugo potrwa?

* Jakie beda ewentualne konsekwencje/zagrozenia?
2. Dane kontaktowe:

* Infolinia, czynna, kompetentnie obstugiwana

3. Uzupelniany o nowe dane
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Jezyk gietki komunikatu

* Prosty, jasny, zrozumiaty dla zréznicowanych
odbiorcow /mtodych, starszych, mniej lub bardziej
wyksztatconych, humanistéw, umystéw scistych etc./

* Nie urzedowy

* Musi zawiera¢ deklaracje, w jakim czasie awaria
zostanie usunieta /przyblizong/

* Dane kontaktowe w sprawie awarii.
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Woprost do klienta

1. Media:

* media lokalne i sublokalne, rozgtosnie radiowe

* Internet
2. Informacje - ogloszenia:

* Na tablicach informacyjnych, na klatkach
schodowych, na stupach

3. System sms - przy wspolpracy z gminami tworzenie
baz telefonicznych i rozpowszechnianie informacji ta
droga.
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%cheéciej popetniane E%Q!y W

komunikacji

* Unikanie odpowiedzi;

* Manipulacja informacjga;

* Przekazywanie nieprawdziwych informacji;

* Bezpardonowe zrzucanie winy na innych;

* Zle emocje: agresja, cynizm, napastliwos¢, arogancja’

* Mowienie wymijajaco;

* Zbyt urzedowo, bezdusznie, bez zrozumienia dla
problemu klienta;

* Selekcja dziennikarzy: negatywna, pozytywna,
mieszana.

Spokojnie, to tylko awarial! MAGDALENA
FUDALA www.freelancerpr.eu



/Zarzadzanie kryzysem
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Ewaluacja

* Jak budowano komunikaty?

* 7 jakich narzedzi przekazu korzystano?

* Jakie media informowaty o problemie?

* W jaki sposob informowano o problemie?
* Jak dzialala infolinia?

* Ile byto telefonéw interwencyjnych, ile z zapytaniem,
jak rozwigzywano problemy?

* Jak przebiegata wspélpraca informacyjna wewnatrz
firmy?
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Klient nasz pan!

* Analiza bledéw i niedociagnie¢ w komunikacji
pozwala usprawni¢ komunikacje z klientem.

* Sprawna, rzetelna i prawdziwa informacja o sytuacji
kryzysowej buduje wizerunek firmy odpowiedzialnej i
godnej zaufania.

* Firma pokazuje, ze umie sobie radzi¢ zarowno z
problemem, jak i z komunikacjq na ten temat.
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