
Przetrwać
kryzys
Jak reagować, wrócić do działania i wyjść
silniejszym

Resilient Organisations

Nowa Zelandia · przewodnik praktyczny

Kryzys wymaga szybkiej reakcji, ale sama reakcja nie wystarczy. Ten

przewodnik porządkuje trzy etapy działania organizacji: natychmiastowe

kroki po zakłóceniu, powrót do operacyjności oraz uczenie się i

adaptację do nowego środowiska.

Laboratorium Prężności crisis survival kit



Wprowadzenie · od reakcji do adaptacji

Trzy fazy przechodzenia przez kryzys

Przetrwanie kryzysu nie jest jednym ruchem. To droga: najpierw trzeba zadbać
o ludzi i sytuację, potem uruchomić działanie, a na końcu wyciągnąć wnioski
i dostosować organizację do nowego otoczenia.

01

Reakcja

Działania natychmiastowe: bezpieczeństwo ludzi, kontakt z zespołem, pierwsza ocena

sytuacji i komunikacja z partnerami.

02

Powrót do działania

Odbudowa operacyjności: zasoby, ubezpieczenie, przepływy pieniężne, motywacja ludzi

oraz relacje z klientami i dostawcami.

03

Wyjście silniejszym

Uczenie się i adaptacja: uznanie wysiłku ludzi, nowe możliwości, korekta modelu działania i

przygotowanie na kolejne zdarzenia.

Przez wszystkie etapy

Komunikuj się, komunikuj się i jeszcze raz komunikuj się. W kryzysie brak informacji

bardzo szybko zamienia się w niepewność, plotki i utratę zaufania.

Dla kogo jest ten przewodnik?

Dla firm, organizacji społecznych, instytucji lokalnych i zespołów, które muszą działać pod

presją: po awarii, katastrofie, nagłym zamknięciu siedziby, utracie danych, kryzysie finansowym

albo zakłóceniu łańcucha dostaw.
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Etap 1 · działania natychmiastowe

Reakcja: najpierw zadbaj o ludzi

Pierwszym priorytetem po kryzysie jest dobrostan fizyczny i emocjonalny ludzi:
lidera, pracowników oraz osób blisko związanych z organizacją.

Skontaktuj się z zespołem

Sprawdź, czy ludzie są bezpieczni. Zapytaj o ich sytuację, rodziny i najpilniejsze potrzeby. W

razie możliwości zapewnij dodatkowe wsparcie.

Najważniejsze informacje na początku

Stan budynku lub miejsca pracy, sytuacja współpracowników, termin i miejsce

kolejnego kontaktu, przewidywany sposób pracy w najbliższych godzinach lub dniach.

Zaangażuj ludzi w ocenę sytuacji

Zespół często widzi szczegóły, których nie zauważa kierownictwo. Wczesna rozmowa

z pracownikami pomaga szybciej rozpoznać szkody, zasoby i możliwe drogi powrotu

do działania.

Zbierz podstawowe informacje: kto jest bezpieczny, kto potrzebuje pomocy, kto może

pracować.

Przekaż to, co wiesz o sytuacji organizacji, nawet jeśli obraz jest jeszcze niepełny.

Nie obiecuj więcej, niż możesz realnie dostarczyć. Bądź uczciwy i realistyczny.

Co zostało uszkodzone lub zatrzymane?

Które zasoby są dostępne, a których brakuje?

Jak zmienił się popyt, dostawy albo harmonogram usług?
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Etap 1 · partnerzy i społeczność

Reakcja: nie działaj w próżni

Dostawcy, klienci, sąsiedzi, samorząd i lokalna społeczność mogą stać się częścią
rozwiązania. Warunek jest prosty: trzeba z nimi rozmawiać wcześnie
i realistycznie.

Komunikuj się z partnerami biznesowymi

Dostawcy, klienci i usługodawcy mają wspólny interes z organizacją: chcą wiedzieć, kiedy i jak

wrócisz do działania. Jeśli nie dostaną informacji, mogą założyć najgorsze.

Połącz się ze społecznością

Organizacja działa w konkretnym miejscu. Jeśli jesteś w lepszej sytuacji niż inni, zaoferuj pomoc.

Jeżeli sam potrzebujesz wsparcia, nie wahaj się o nie poprosić.

Zatrzymaj się i weź głęboki oddech

W pierwszej fazie może się wydawać, że trzeba zrobić wszystko naraz. Zadaj jednak

pytanie: czy celem jest tylko powrót do stanu sprzed kryzysu, czy także wykorzystanie

kryzysu jako szansy na mądrą zmianę?

Przekaż aktualny status organizacji i plan kolejnych komunikatów.

Powiedz klientom, kiedy realnie możesz wznowić dostawy lub usługi.

Zaangażuj partnerów we wspólne rozwiązywanie problemów.

Szukaj dodatkowych źródeł pomocy: izby gospodarcze, księgowi, prawnicy, samorząd,

a czasem nawet konkurenci.
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Etap 2 · zasoby i operacyjność

Powrót do działania: oceń nową sytuację

Kiedy pierwsza reakcja jest za nami, trzeba jeszcze raz spojrzeć na środowisko
działania. W kryzysie sytuacja zmienia się szybko, a pierwsza ocena rzadko jest
pełna.

Sprawdź zasoby wewnętrzne

Podejmowanie decyzji wymaga jasnego obrazu zasobów, które zostały dostępne po zakłóceniu.

Nie chodzi tylko o majątek. Chodzi też o ludzi, dane, procedury i zdolność do pracy.

Operacyjne

budynki, maszyny, sprzęt, zapasy

Finansowe

gotówka, płynność, zobowiązania

Ludzkie

kompetencje, dostępność, obciążenie

Technologiczne

systemy IT, dane, kanały komunikacji

Monitoruj czynniki zewnętrzne

W kryzysie zmieniają się nie tylko warunki wewnątrz organizacji. Zmienić się może popyt

klientów, dostępność dostawców, ceny, regulacje i oczekiwania lokalnej społeczności.

Pytanie kontrolne

Co dziś wiemy na pewno, czego jeszcze nie wiemy, a co wymaga ponownej oceny

za 24 lub 48 godzin?
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Etap 2 · procedury praktyczne

Powrót do działania: pieniądze, dane i
miejsce pracy

Powrót operacyjny często zależy od bardzo konkretnych spraw: ubezpieczenia,
przepływów pieniężnych, danych, systemów IT i dostępu do miejsca pracy.

Uruchom procedurę ubezpieczeniową

Skontaktuj się z ubezpieczycielem lub brokerem tak wcześnie, jak to możliwe. Proces roszczenia

może trwać, a polisa zwykle nie pokryje wszystkich strat, dlatego nie wolno opierać całego planu

odbudowy wyłącznie na ubezpieczeniu.

Zabezpiecz dane i systemy

Jeżeli doszło do awarii IT lub utraty danych, ustal, gdzie mogą znajdować się kopie:

u pracowników, klientów, dostawców albo w systemach administracyjnych. Wszystko, co uda się

odtworzyć, od razu zabezpiecz i archiwizuj.

Znajdź przestrzeń do pracy

Jeżeli siedziba nie nadaje się do użytku, rozważ tymczasowe współdzielenie przestrzeni

z innymi organizacjami, pomoc lokalnych władz albo pracę zdalną. Celem jest przywrócenie

minimalnej zdolności działania, nie idealnych warunków.

Obserwuj przepływy pieniężne

Cash flow jest krytyczny. Monitoruj go blisko, ustal priorytety płatności i rozmawiaj

wcześnie z bankiem, dostawcami oraz klientami.

Rozważ wsparcie osoby przygotowującej dokumentację roszczenia.

Szukaj również innych źródeł płynności: bank, ulgi, lokalne programy pomocy, partnerzy

biznesowi.

Skup się na przywróceniu działania organizacji, nie tylko na maksymalizacji roszczenia.
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Etap 2 · ludzie i relacje

Powrót do działania: utrzymaj motywację

Pracownicy są najważniejszym zasobem odbudowy. To od ich energii, zaufania
i poczucia sensu zależy, czy organizacja naprawdę wróci do działania.

Pokaż przywództwo

W kryzysie ludzie patrzą na liderów uważniej niż zwykle. Naśladują ich styl, emocje i sposób

reagowania. Dlatego potrzebny jest realizm połączony ze spokojem i gotowością do działania.

Informuj dostawców i klientów

Na podstawie bieżącej oceny sytuacji aktualizuj informacje dla kluczowych partnerów. Mów, co

już działa, co jeszcze nie działa i kiedy planujesz kolejny komunikat.

Dbaj też o siebie

Oznaki stresu u lidera mogą być lepiej widoczne dla rodziny, przyjaciół i

współpracowników niż dla niego samego. Odpoczynek nie jest luksusem, tylko

warunkiem dobrych decyzji.

Słuchaj informacji zwrotnych i sugestii pracowników.

Regularnie przekazuj istotne informacje, nawet jeśli są częściowe.

Śledź zmieniające się potrzeby ludzi: finansowe, rodzinne, psychologiczne i organizacyjne.

Bądź elastyczny w przydzielaniu zadań. Jedni mogą zrobić więcej, inni będą potrzebować

oddechu.
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Etap 3 · uczenie się i adaptacja

Wyjść silniejszym: uznaj wysiłek i utrwal
zmianę

Kiedy organizacja zaczyna się stabilizować, trzeba zrobić coś więcej niż wrócić
do rutyny. To moment na refleksję, uznanie wysiłku ludzi i zapisanie dobrych
praktyk.

Refleksja i wyrazy uznania

Ludzie pracowali w trudnych warunkach. Warto nazwać ich wysiłek, podziękować im i pokazać,

że organizacja widzi, co zrobili. To wzmacnia zaufanie i motywację na przyszłość.

Utrwal dobre praktyki

Jeżeli w kryzysie powstały nowe sposoby pracy, które okazały się skuteczne, nie pozwól im

zniknąć. Zapisz je, opisz i zdecyduj, które warto włączyć do normalnego działania.

„Jedyną stałą rzeczą jest zmiana.”
Heraklit

Zorganizuj czas na wspólne podsumowanie i opowiedzenie historii z kryzysu.

Podziękuj pracownikom, ich rodzinom i partnerom biznesowym.

Świętuj małe zwycięstwa, nie tylko ostateczny powrót do normalności.
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Etap 3 · nie zawsze wraca się do tego, co było

Wyjść silniejszym: dostosuj się do nowego
środowiska

Głębokie kryzysy mogą trwale zmienić środowisko działania. Powrót do stanu
sprzed kryzysu bywa niemożliwy albo po prostu nierozsądny.

Szukaj nowych możliwości

Kryzys może zmienić zachowania klientów, dostępność dostawców, koszty operacyjne, zasoby

ludzkie i przepisy. Zamiast zakładać automatyczny powrót do dawnych warunków, sprawdź,

jakie nowe potrzeby i możliwości powstały.

Przygotuj się na przyszłe zdarzenia

Koniec jednego kryzysu jest początkiem lepszego przygotowania na następny. Zapytaj ludzi

i partnerów, co zadziałało, co wymagało większej uwagi i co trzeba zmienić w planach.

Nowe środowisko

Prężna organizacja to taka, która potrafi przetrwać i rozwijać się w niepewnych

warunkach. Nie tylko odbudowuje działalność, ale uczy się, jak działać lepiej

po zmianie.

Czy zmieniły się oczekiwania klientów?

Czy dotychczasowy model biznesowy nadal jest najlepszy?

Czy są nowe kanały sprzedaży, usług albo współpracy?

Czy praca zdalna, elastyczne role lub nowe procedury powinny zostać na dłużej?
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Zasada przekrojowa · przepływ informacji

Komunikacja: konieczna na każdym etapie

W całej drodze przez kryzys trzeba utrzymywać przepływ informacji wewnątrz
organizacji i poza nią. Komunikacja nie jest dodatkiem do działań operacyjnych.
Jest ich warunkiem.

Realizm buduje zaufanie

Bądź pozytywny, ale nie udawaj, że wszystko jest proste. Ustalaj osiągalne terminy i wyjaśniaj,

dlaczego podejmujesz takie decyzje. Partnerzy i pracownicy lepiej radzą sobie z trudną prawdą

niż z pustym optymizmem.

Skontaktuj się z pracownikami i sprawdź, czy wszystko z nimi w porządku.

Skontaktuj się z ubezpieczycielem lub brokerem.

Informuj partnerów biznesowych o aktualnym stanie organizacji.

Współpracuj z innymi firmami i organizacjami w otoczeniu.

Sporządź listę tego, co masz, i tego, czego brakuje.

Obserwuj stres w zespole i dbaj o motywację.

Zatrzymaj się, oddychaj i świętuj małe zwycięstwa.

Szukaj nowych możliwości i dostosowuj się do nowego środowiska.

Utrwal to, czego się nauczyłeś, aby następnym razem działać lepiej.
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Podsumowanie · response - recovery - thriving

Krótka mapa działania

Przetrwać kryzys to nie tylko „przeczekać”. To przejść przez zakłócenie tak, aby
ochronić ludzi, uruchomić organizację i wyciągnąć wnioski na przyszłość.

01

Najpierw ludzie

Sprawdź bezpieczeństwo, potrzeby i

obciążenie zespołu.

02

Komunikuj wcześnie

Informuj pracowników, klientów,

dostawców i lokalnych partnerów.

03

Oceń zasoby

Sprawdź ludzi, finanse, systemy, dane,

budynki i sprzęt.

04

Chroń płynność

Uruchom ubezpieczenie, ale nie opieraj

całej odbudowy tylko na nim.

05

Adaptuj się

Nie zakładaj, że nowe środowisko będzie

takie samo jak przed kryzysem.

06

Utrwal lekcje

Zapisz, co działało, i włącz dobre praktyki

do codziennego zarządzania.

Myśl przewodnia

Kryzys może zniszczyć rutynę, ale może też odsłonić zdolności, relacje i możliwości,

których wcześniej organizacja nie widziała.
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