Tytut badania
Ochrona Reputacji™
Podmioty realizujace projekt

Badanie zostalo przeprowadzone przez diMieber Shandwick we wspotpracy z KRC
Research wdd 950 prezesow firm malzynarodowych w 11 krajach, paseszy od
Potnocnej Ameryki, przez Eur@pz do krajow Azji i Pacyfiku. Brazylia byta jedynym
krajem Ameryki taabskiej biomcym udziat w badaniu.

Metodologia

Wszystkie wywiady zostaty przeprowadzone telefomiezv okresie porgdzy 20 lipca a
8 sierpnia 2006 r. Probagdiu statystycznego wynosi +/- 3,2 punktéw procenidwy

Cel badania

Autorzy badania chcieli pozéadanie oséb zasdzapcych biznesem na calyfwiecie,
co powoduje utratreputacii, jak najlepiejajchront i jakie strategie najlepiej pomagaj

przywrock zniszczon reputacg.

Wyniki

Rosrice zainteresowanie tematem reputacji w mediach stnanach internetowych
dotarto take doswiatowych decydentéw biznesu, ktérzy szacup ponad 63 procent
wartasci rynkowej spoitki jest zastagreputacji. Zarzdzapcy w Ameryce Poinocnej,
Europie oraz regionie Azji i Pacyfiku catkowicie gigadzaj z powy:szymi szacunkami.
Poniewa reputacja jest tak szeroko uznawana za degggugzynnik odpowiadaty za
dzisiejsz ocer firm, to konsekwencje jej utraty slalekostzne.

Oprocz rosacej liczby przypadkédw utraty reputacji, akszas¢ globalnej kadry
zarzdzapce) (66 procent) uwa, ze trudniej jest odbudowazniszczon reputacg, niz
zbudowa ja od nowa i utrzyma



Badanie wykazataze menederowie wysokiego szczebla w przegdisorstwach na catym
Swiecie uwaaja publiczne przeprosiny prezesa z@u firmy za mniej skuteczne od
innych strategii stzacych naprawie nadszarpte] reputacji firmy (59 procent).
.Przeprosiny prezesa zadu szybko trat na znaczeniu, szczegdélnie w sytuacji
kryzysowej lub, gdy firma oskapna jest o popetnienie wykroazekiedy s wyjatkowo
oczekiwane - mowi dr Leslie Gaines-Ross, autorkdabe i glowny strateg do spraw
reputacji w firmie Weber Shandwick. Gaines-Ross ajed ,Przygcie na siebie
odpowiedzialnéci wyrazonej przez przeprosiny jest wee, ale od prezesa zadn w
sytuacji kryzysowej wymagaesiznacznie wjcej. Oczekiwanessna przykiad informacje
0 wiekszy zasigu spotecznym, dotygze planéw walki z problemem oraz

natychmiastowych, regularnych dziatainimalizupcych skutki kryzysu”.

Wedtug prawie trzech czwartych gpad 950 liderow firm mgdzynarodowych biaicych
udziat w ankiecie Ochrona Reputacji™, najlepszymnokiami rozpoczynagymi proces
naprawy reputacji firmy jest:

- ogtoszenie konkretnych dzigétgakie firma zastosuje w celu rozania problemu (76
procent);

- opracowanie systemu wczesnego ostrzegania (0o

- opracowanie procedur i polityki, ktore firmaedzie stosowata, aby dowig ze

dotrzymuje zobowizania posfpowania jak odpowiedzialny obywatel (73 procent).

Inne czsto wymieniane strategie odbudowywania reputacpyipo kryzysie, to:

- Scista wspotpraca z radcprawnym w zakresie informacji podawanej do opinii
publicznej (72 procent);

- publikowanie regularnych raportéw na tematzbhogych dziata skierowanych na
rozwiazanie problemu (71 procent);

- szybkie ujawnienie zaistniatego kryzysu (71 prdage

Duza liczba tych dziakajest pomocna w powstrzymaniu medidéw przed publikoem

informacji na ten temat kryzysu. Dziatania te gi& przekona udziatowcéw firmy o



tym, ze firma jest tak przejrzysta i pro-aktywna, jaktytko mazliwe w zaistniatych

okolicznaiciach.

Wiegksza¢ menederow wyszego szczebla w firmach ¢dizynarodowych podziela
opinig, ze odpowiadanie internautom zaraz po kryzysie, teeage od regionu, nie
stanowi efektywnego sposobu na rozpoczynanie puocstbudowy reputacji firmy.
Mniej niz czterech respondentéw na 10 (39 procent)zawze zaangzowanie st W

kontakt z internautami, ktorzy mgglysponowa znieksztatcoa informacp, jest dobrym

pomystem na odbudawutraconej reputacji. — Bymaoze decydenci zéwiata biznesu
uwazaja, ze firmy powinny s¢ koncentrowd na rozwiazywaniu problemu i odkryciu
jego przyczyn zanim pgwigca swoj uwag korygowaniu dyskusji toczonych w
Internecie - moéwi Dr Gaines-Ross — nie jestzémlnym zaskoczeniem, jake nasze
badanie rowniz dowodzi,ze niewiele firm zwraca uwagia informacje, jakie pojawigj

sie na ich temat w Internecie”.

Kroki utatwiajace firmom odbudowanie reputacji po kryzysie

% Zawsze/Zwykle

Ameryka Azja -
SUE Pdétnocna SOlEe Pacyfik
Informowanie o konkretnych dziataniach, jaki%% 83% 73% 78%

podejmie firma w celu rozwkania problemu

Opracowanie systemu wczesnego ostrzegania 16 83 6982

Opracowanie p_olityl_<i [ f:elow d_er_nonstquych 73 75 69 74
spoteczi odpowiedzialnét przedstbiorstwa

Konsultowanie wszelkich publicznya h72

o : . 74 68 76
wypowiedzi z prawnikami
Publikowanie regularnych raportow na tem:a/,tl 78 69 20
postpu walki z problemem
Szybkie, publicznie ujawnienie problemu 71 73 72 70
Poprzedzenie pogljia dziata okresleniem czy
problem odnosi gido catej braay, czy tylko do| 67 60 68 62
danego przeddbiorstwa
Zadbanie o to, aby prezes zata lub dyrektor 59 57 57 64

firmy wystosowali publiczne przeprosiny

Wypracowanie kwartalnych celow finansowych 57 50 59 | 47




Utworzenie  wysokiego ramg stanowiska

odpowiedzialnego za zamdzanie reputagifirmy | ©° | 4° 50 42

Unikanie jakichkolwiek wysipien publicznych

zanim wszystkie fakty zostarzgromadzone 45 146 39 46

Nawiazanie kontaktu z internautami, ktorzy ragaj39 31 40 41
btedny poghd na sytuag

Restrukturyzacja lub zdymisjonowanie cz+onk5\2/6

14 27 21
zarzadu
Utrzy[nywanle prezesa zadu firmy z dala od 20 16 21 17
mediow

Zrodio: Badanie Weber ShandwioRchrona Reputacji™przeprowadzone z KRC
Research, 2006 r.

Tylko jeden na piciu prezesow mgdzynarodowych firm (20 procent) uwa ze
utrzymywanie prezesa zadu poza zaggiem medidw po wybuchu kryzysu pomaga
odbudowa reputacg firmy.

.Prezesi zargdow @ twarz organizacji i w czasach kryzysu oczekuje, sie beda
widoczni orazze stawa czoto wszelkim problemom, jakie pojawsie za ich kadencji —
mowi Dr Gaines-Ross. ,Jako dodatek do strategipb@edniej i otwartej komunikacji
prowadzonej przez prezesa firmy, przedsirstwa takie mog rozpocaé
odbudowywanie wartei swojej marki przez publiczne ujawnienie dziataapcych na
celu zwalczenie problemu, traktowanie strategizlgspwych priorytetowo oraz ustalenie
jasnych i wyranych standardéw odpowiedziakud - dodaje.

Badanie pokazujeze pomimo bardzo ginych praktyk biznesowych, kultur i stylow
pracy, liderzy podzielaj globalny punkt widzenia na odbudowywanie reputqugi
kryzysie.

Podsumowanie
,Liderzy organizacji musz lepiej zrozumié zasady zobowkai, poniewa coraz

czescie) znajdug sie w centrum uwagi w zwizku z zaniedbaniami odkrytymi w ich

firmie czy narastacym kryzysem. Biagc pod uwag fakt, ze dzieweciu na dziesiciu



prezesow midzynarodowych firm dostrzega resy trend w zakresie dziata
szkodacych reputacji, zalecane byloby opracowanie nafeqs strategii naprawczych

juz teraz — méwi prezes Weber Shandwick, Andy Polansky



