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Антикризисные коммуникации:  
можно ли подготовится? 
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О чем мы будем говорить 

• Кто я и почему рассказываю о кризисных коммуникациях 

• Что такое кризис 

• Насколько широко он распространен 

• Каковы последствия и стоимость кризиса 

• Готовятся ли компании к кризису 

• В чем выигрывают компании, у которых есть кризисный план 

• Как подготовится к кризису 

• И что делать, если кризис застал врасплох  

• Один из ярких примеров удачного выхода из кризиса 
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Что такое кризис 

• В китайском языке слово кризис состоит 
из двух иероглифов: один обозначает 
опасность (бездна, пропасть), второй — 
возможность. Первый иероглиф «Вэй» - 
«опасное время». Второй «Цзи» - «время 
возможностей, шанс». 

 

•    Неожиданное событие или изменение 
(социальное, культурное, 
законодательное, которое влияет на 
организацию) 

•   Подвергает риску репутацию компании  

•   Угрожает организации и ее 
стейкхолдерам 

•  Общие черты: 

• Время и масштаб неожиданны 

• Решения должны приниматься быстро 
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Кризисы случаются 

Пиццерия Dominos, 
2009:Сотрудники 

выкладывают 
компрометирующее 
видео 
 

Гипермаркет real,-, 
Германия, 2007 

Сотрудник сообщает 
о наклейке новых 
ценников на 
просроченное мясо 
 

Россия, 
2006: покупатель 
нашел в бутылке 
пива презерватив и 
упаковку от него   
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Можно ли подготовится к кризису? 
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Классификация рисков 

Опасности, которые  
возникают в  
самой компании 
(генерируются  
операционной  
деятельностью) и не 
дают никаких 
стратегических 
преимуществ 

Предотвратимые 
(внутренние) 

риски 

РЕПУТАЦИОННЫЕ РИСКИ 

Риски стратегии 

Риски, которая 
компания берет на 
себя добровольно -  
ради максимизации 
прибыли    

Внешние риски 

     Опасности,  
    сгенерированные 
    вне компании, и на  
    которые  
    компания не может  
    воздействовать    

Примеры: 
• Утечка конфиденциальной  
• информации  
производственные риски  
(брак), неэтичные  
действия сотрудников 

Примеры : 
Новые приобретения,  
Новые стратегии, увольнения,  
изменения стратегии 

Примеры : 
• Мировой экономический  
кризис 2008 года 
•  Спад в отрасли 
• Политическая ситуация  
• Форсмажоры/стихийный  
• бедствия 
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Как распространяется информация  

Кризисное 
событие 

Микромедиа 

Основные 
СМИ 

Блоги 

Прошаривание, 
комментарии 

Статьи, 
активный поиск 

темы 12 Ч 

6 Ч 

18 Ч 

24 Ч 

http://www.thedailygreen.com/cm/thedailygreen/images/p9/digg-logo-heart-lg.jpg
http://images.google.com/imgres?imgurl=http://www.isical.ac.in/~clia/2008/images/google_logo.jpg&imgrefurl=http://www.isical.ac.in/~clia/2008/index.html&usg=__sSUaMN0KVfLiiYfHE1-fQDURoeo=&h=1500&w=3600&sz=277&hl=en&start=2&tbnid=o78WRIXSFwEmKM:&tbnh=63&tbnw=150&prev=/images?q=google+logo&gbv=2&hl=en
http://images.google.com/imgres?imgurl=http://l.yimg.com/ds/orion/us/y_news/logo/ynews.gif&imgrefurl=http://buzz.yahoo.com/publisher/y_news/Yahoo-News?page=7&usg=__M_hDvPOSq5vwLxLUi6a0Ig9tyiU=&h=115&w=154&sz=9&hl=en&start=3&tbnid=oJIzkheVt8EyVM:&tbnh=72&tbnw=96&prev=/images?q=yahoo+news+logo&gbv=2&hl=en
http://images.google.com/imgres?imgurl=http://www-sop.inria.fr/members/Sylvain.Pion/images/delicious_logo.jpg&imgrefurl=http://www-sop.inria.fr/members/Sylvain.Pion/&usg=__91ltA5upgkKnpQEwRJhYlU1PoJU=&h=119&w=401&sz=6&hl=en&start=3&tbnid=7jTPGw0GY6FOiM:&tbnh=37&tbnw=124&prev=/images?q=delicious+logo&gbv=2&hl=en


13 | Название презентации | Имя клиента (опция) | XX.XX.XX 

 

Планировать 
заранее 

Быть готовыми  

Учитывать 
специфику 

СМИ 

 

Что делать, чтобы кризис не застал врасплох?    
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Как быть готовым:  
алгоритм антикризисного планирования  

 

 

 

 

   

• Знать наиболее вероятные и 
наиболее влияющие на бизнес 
кризисы 
• Знать алгоритм 
реагирования 
• Знать свою роль в команде 
 

• Иметь готовыми документы и 
контакты для быстрой реакции 

• Уметь действовать в жесткой 
кризисной ситуации 

Антикризисный план 
 

Документы антикризисного 
планирования 

Тренинг для команды и 
медиа-тренинг для 
спикеров 
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Что включает кризисный план 

• Ранжирование потенциальных 
кризисов в зависимости от 
вероятности и значимости 

• Схему взаимодействия внутренних 
структур во время кризиса 

• Утвержденный состав кризисной 
команды и ее полномочия 

• Алгоритм действия во время 
наступления кризиса по времени 
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Возможные риски (пример) 

Возврат товара 

Отравление 
(единичные/массовые) 

Продажа 
некондиционного товара 
дистрибутором 

Утечка 
конфиденциальной 
информации 

Заявления 
регулирующих 
органов 

Обвинения в 
некорректной бизнес-
практике 

Обвинения в 
некачественном товаре 

Выпуск товара 
конкурентом 

Патентные 
споры 

Уход/сокращение 
персонала Нарушение 

технологии 
производства 
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Подготовка антикризисной программы 
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Шаг 1 

 

 

 

 

Создание карты 
рисков 

(потенциальных 
кризисов) 



19 | Название презентации | Имя клиента (опция) | XX.XX.XX 

Шаг 2 

 

 

 

 

 

Создание 
антикризисной 

команды 
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Шаг 3 

 

 

 

 

 

Создание схемы 
взаимодействия  

(алгоритмов 
действия) 
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Шаг 4 

 

 

 

 

Разработка 
шаблонов 

документов для 
быстрого 

реагирования  
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Шаг 5 

 

 

 

 

Отслеживание 
угроз,  

налаживание 
мониторинга 

информационного 
пространства 
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Шаг 6 

  

 

 

 

 

Тренинг 
антикризисной 

команды 
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Шаг 7 

 

 

 

 

 

Реагирование в 
течении 24 часов 
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Если кризис застал врасплох 
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Шаг 1 

 

 

 

 

 

     Создать (назначить) команду 
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Шаг 2 

 

 

 

 

  

Закрыть утечку информации 
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Шаг 3 

 

 

 

  

  Собрать и консолидировать 
всю информацию: что 

произошло, кто виноват, 
каковы последствия, что 
организация делает для 

минимизации ущерба 
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Шаг 4 

 

 

 

  

  Разработать 
стратегию и позицию 
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Шаг 5 

 

 

 

 

 

Действовать 
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Что нельзя делать, если случился кризис 

1. Молчать 

2. Расчитывать, что «само пройдет» 

3. Игнорировать журналистов (медиа) и новые медиа 

4. Врать 

5. Обвинять других 

6. Не мониторить СМИ (позиция страуса) 

7. Говорить с журналистами о проблеме и вине, а не о решении и 
достижениях 
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Что нужно помнить  

         Что кризис – это всегда возможность 
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Как спасти репутацию за 39 часов 

Кейс для  



34 | Название презентации | Имя клиента (опция) | XX.XX.XX 

Все началось с … 

•  За 39 часов до … руководство    
компании «HiPP-Украина» узнает, что 
в компанию направлено 
постановление прокуратуры о 
приостановление действия 
сертификатов на часть ассортимента 
ТМ. 

А это значит:  
 
Для Хипп: 6 артикулов продукции HiPP 
уже в пятницу должны быть изъяты из 
продажи.  
Для других производителей: до 80% 
ассортимента Хуманы и самые ходовые 
позиции Нестле также должны быть 
извлечены из продажи.  
Для украинского рынка: до 60% 
детского питания украинских и 
иностранных производителей исчезнут с 
полок 
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Все произошло из-за того, что  … 

      Еще в 2006 был принят Закон о 

детском питании, запрещающий 
использование муки и крахмала. 
Украина стала единственной страной в 
мире, в которой детей  лишают этих 
необходимых для развития веществ. 
Более того, этот пункт противоречит 
законодательству ЕС 

2 года Прокуратура и 
«Укрметртестстандарт” не обращали 
внимание на эту механическую ошибку, 
шла работа над внесением изменений в 
Закон. Но летом 2009 неожиданно 
Прокуратура решила отозвать 
сертификаты у ведущих  иностранных 
производителей.  
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Это приводит к тому, что… 

    Компания с более чем 100-летней историей и 
безупречной репутацией в мире рискует 
потерять доверие своих потребителей: 

 
1. в стране, где более 40% грудных детей – на 

искусственном вскармливании, а почти 80% детей 
от 6 месяцев до 3 лет (т.е. более миллиона) 
потребляют продукты детского питания как 
основной рацион, эта проблема касается почти 
каждой молодой семьи    

2. увидев изъятие продукции из магазинов, они могут 
решить, что питание некачественное и 
производителю нельзя доверять  

3. дети с некоторыми сложностями со здоровьем, 
которые могут питаться только био-питанием HiPP, 
могут просто не выжить при смене питания 

4. мамы вынуждены будут добавлять в рацион детей 
продукты (содержащие муку и крахмал) которые 
не предназначены детям в пищу 
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Задачи агентства:  

1. Снять репутационные риски: 
проинформировать общественность о 
безопасности продукции HiPP и о том, 
что продукция изымается из продажи в 
связи с ошибкой в законодательстве. 

 
2.  Привлечь внимание людей, 

принимающих решение (прокуратуры, 
депутатов, Премьер-министра),к 
последствиям действия Закона о 
детском питании и, по возможности, 
призвать Прокуратуру отозвать запрет, 
а ВР рассмотреть поправки к Закону 

 
 

А времени на все –  
39 часов… 

1. Срочная пресс-конференция 
участников рынка и 
экспертов о проблеме и ее 
последствиях 

2. Коммуникация с 
дистрибуторами и 
партнерами, которые 
вынуждены снимать с 
продажи продукцию 

3. Подготовка спикеров 
горячей линии 

4. Антикризисная on-line 
кампания  
 

Решение: 
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 За 39 часов мы…  

 

 Подготовили все необходимые пресс-материалы (пресс-релизы, 
информационные справки, биографии) и пригласили журналистов на 
пресс-конференцию 

 Пригласили на пресс-конференцию экспертов и участников рынка 

 Подготовили и доставили письма для торговых команд,  сотрудников, 
дистрибуторов и партнеров компании HiPP с разъяснением ситуации и 
алгоритмами действий  

 Подготовили тексты и пробрифовали операторов горячей линии  

 Сняли и смонтировали ролик с отзывами киевских мам о сложившейся 
ситуации для демонстрации журналистам 

 Подготовили и разместили на сайте компании открытое письмо 
потребителям, проинформировали он-лайн сообщества мам  

 Подготовили Q&A и провели медиа-тренинг для спикеров компании 
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И началась пресс-
конференция 

Тема «Причины запрета 60% 
ассортимента детского питания: 
Позиция производителей и 
экспертов» 
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 4 представителя ведущих компаний-
производителей детского питания (HiPP, Humana , 
Nestle)  

 

 5 экспертов: руководители профильных 
ассоциаций, представители здравоохранительных 
организаций и представитель ДП 
«Укрмерттестстандарт» 

 

 36 журналистов из 25 СМИ  

 (11 телекамер ) 

 

 
А на пресс-конференции… 
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И о детском питании заговорили… 

Результатами кампании стали: 

 

 Более чем 42 минуты эфирного времени в 21 
сюжете на 11 каналах 

 80 публикаций в печатных и он-лайн 
изданиях 

 Активные обсуждения о том, где еще можно 
купить продукцию и о законодательстве на 
блогах/форумах/сообществах 

 Донесение ключевых сообщений о 
безопасности продукции и законодательной 
ошибке 
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Результаты:  
месяц спустя 

«Я бы попросила Министерство 
экономики: вместе с Министерством 
аграрной политики давайте 
разрабатывайте законопроект о 
детском питании» 

Юлия Тимошенко, Премьер-министр 
Украины 
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Таисия Стадниченко  
Генеральный директор «Михайлов и партнеры. Украина» 
 
stadnichenko@m-p.ua 
+380 44 220 16 92 
Киев, 
ул. Гончара 74Б, оф. 23. 
 
 

Спасибо за внимание! 

          Вопросы? 
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