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Известное неизвестное 
Кажущееся неизвестное
Неизвестное неизвестное
Кризис – это меняющееся, 
подвижное, изменчивое, трудно 
управляемое угрожающее 
состояние

Что такое кризис? 



Этапы кризиса

Начальная стадия Хроническая стадияОстрая стадия Фаза разрешения



Коммуникационный кризис. Чек-лист

Если хоть на 1 вопрос ответили 
«да», то кризис касается пиара

Коммуникационный 
кризис

Первый час

Первые 24 часа

На протяжении кризиса 
(обычно 3 дня)

После кризиса - итоги

Этапы кризиса

Создать группу рассылки в почте 
и на телефоне

Проводить ежемесячные 
тренинги

Члены группы должны отвечать 
всегда и везде
Группа раннего 
реагирования

Угрожает репутации и имиджу компании 

Рыночный кризис, касающийся бизнеса компании 

Форсмажорная ситуация (пожар, терракт, ураган), затронувшая компанию или отдельных сотрудников

Задействованы известные люди/компании или политики

Тема интересна резонансным СМИ? 



Почему это важно? 



Антикризисный менеджмент – алгоритм действий для 
- овладения сложной ситуацией
- устранения большей степени риска и неопределенности
- установление контроля над нежелательными, деструктивными последствиями

ВАЖНО: 
Не молчать
Не предполагать
Понять, что больше всего триггерит аудиторию 

Что такое антикризис? 



S7 или «Сибирь»? 



А что делать-то? 

 Создать инструменты мониторинга и конкурентного анализа (вы 

– уши и глаза на рынке) и оповещения внутри компании

 Создать группу антикризисного реагирования 

 Ранжировать возможные кризисы

 Доверительные отношения с руководством – готовиться ко 

всем потенциальным угрозам заранее

 Создать план действий по шагам для отработки любого кризиса 

и часто встречающихся (с шаблонами ответов)

 Создать шаблон ответа для кризисной ситуации

 Тренинг для руководства, себя и фронт-офиса

 Алгоритм для соцсетей

 Тренироваться раз в месяц!!!! В любое время дня вне 

зависимости от ситуации все должны отвечать

Рецепт прост: хочешь мира — готовься к войне



Татьяна Зверева

Антикризис как образ жизни пиарщика

На Москве 24 вышел сюжет про переименование в Ростикс с 
интересным интервью сотрудника одного из ресторанов.
Журналист ловко прикинулся гостем и задала кассиру 
провокационные вопросы

https://www.m24.ru/videos/ehkonomika/27112022/525489

https://www.m24.ru/videos/ehkonomika/27112022/525489


В чем наша сила? 

80% директоров по маркетингу боятся 

публичных скандалов, связанных с их 

компаниями, но 45% из них не имеют 

никакого антикризисного плана.

Ребрендинги !!!!!

-опросы общественного мнения

-опросы сотрудников

-семантический анализ писем сотрудников

-мониторинг соц сетей

-облако экстренных тэгов и тем

-конкурентный анализ

-комплайенс тренинги и разные уровни 

документов в компании

Идеальная подготовка – сессия 

с фасилитатором + онлайн 

Mindmap

Сервисы: Mindmeister, 

Mural

Как отследить развитие 

кризисы: Brand 

Analitics/сервис 

мониторинга



Учиться, учиться и еще раз учиться

1. Регламент компании об антикризисном реагировании 

2. Проработка общих и отраслевых сценариев. Все предусмотреть 

невозможно, но карты кризисов и правда работают

3. Ответственные от каждого блока

4. Оповещение от техслужб 24/7 (тракторы работают всегда)

5. Шаблоны 

6. Раздатка – покет-бук, чек-листы для региональных менеджеров, 

отдельный список рассылки в почте

7. Приложение

8. Понятный алгоритм эскалации для кризисов разного уровня 

(критические точки для каждого)



1. Одна точка входа
2. Не молчать (провоцирует слухи, истерику, домыслы)
3. Оперативное информирование
4. В крупных ситуациях, влияющих на бизнес компании, 
вовлечение руководителя/владельца

ШЕФ: 

Тренинг публичных выступлений

Тренинг по невербалике

Тренинг по «сложным вопросам»

Вовлечение в тренировки

Тренер должен быть внешним

Важное



Зачем делать первое заявление?  
Получить пару часов времени 
Помним: все СМИ онлайн, все соцсети тоже
– У журналиста только 1800 знаков (NET=GROSS) 
– Времени на ТВ только 20 секунд
– Комментируем настоящее –«правило чукчи»
– Всегда начинать с заявления –что и когда случилось 

– Отвечайте только за себя / за свою организацию.  Не 
комментировать действия третьих лиц – Говорите с ЦА, а не с 
вышестоящим руководством 
– Социальные сети: ответ в два или несколько раз короче 
вопроса 

Лайфхаки





А так ли это плохо?

Плюсы кризиса?

-внимание общественности максимально приковано 

к вам. Вы можете заслужить любовь и сочувствие, 

стать народным любимцем или негодяем

Управляемый кризис/намеренный кризис – на 

лезвии ножа

Любой инфоповод сейчас живет 3 дня. Создайте 

другой



ДЗ

Какое письмо вам зашло больше с точки зрения коммуникаций и 

почему? 

1. Twitter memo sent to employees ahead of mass layoffs

2.  Mark Zuckerberg’s Message to Meta Employees



Спасибо


