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Wstep

Niniejsza monografia jest efektem pracy studentéw zrzeszonych w Kole Nauko-
wym Menedzerow dziatajacym na Wydziale Zarzadzania Politechniki Lubelskie;.
Czytelnik moze zapoznaé si¢ z rozdziatami napisanymi przez mtodych adeptow na-
uki z roznych o$rodkow akademickich. Autorzy reprezentuja migdzy innymi: Poli-
technik¢ Lubelska, Uniwersytet Wroctawski, Katolicki Uniwersytet Lubelski, Uni-
wersytet Marii Curie-Sktodowskiej, Uniwersytet Technologiczno-Humanistyczny im.
Kazimierza Pulaskiego w Radomiu, Politechnik¢ Rzeszowska im. Ignacego
Lukasiewicza oraz Uniwersytet Ekonomiczny we Wroclawiu i Uniwersytet Ekono-
miczny w Krakowie.

Poszczegodlne rozdziaty ksigzki poswigcone zostaty prezentacji wynikéw badan
prowadzonych przez Autorow, dotyczacych roznych aspektow funkcjonowania orga-
nizacji. Nawigzuja one do najbardziej aktualnych zjawisk obserwowanych zaré6wno
w swiatowej jak 1 polskiej gospodarce. Bardzo waznym wktadem w dyskusj¢ sg prace,
w ktérych Autorzy zaprezentowali wyniki badan wlasnych. Pomimo do$¢ szerokiego
obszaru zainteresowan naukowych poszczegolnych Badaczy mozna wskaza¢ wspdlny
watek prezentowanych ponizej rozwazan. Praktycznie wszystkie prace koncentrujg si¢
na zjawisku kryzysu, a zdecydowana wickszos¢ z nich odnosi si¢ do sytuacji gospo-
darczej wywolanej pandemig COVID-19. Ten trudny czas stanowi dla przedsi¢bior-
cow, szczegolnie dla start-upow, nie lada wyzwanie — wiele przedsiebiorstw nie dato
rady utrzyma¢ si¢ na rynku i musiato oglosi¢ bankructwo. Jednak Autorzy w swych
badaniach zauwazajg rowniez podmioty, ktore zyskaly dzigki pandemii koronawirusa.
Stusznie zauwazaja, ze kryzys czgsto jest czynnikiem stymulujgcy rozwdj organizacji.
Niemniej jednak sytuacja polskich start-upéw w okresie pandemii porownywana jest
do rollercoastera. Negatywnie oceniona zostata pomoc oferowana polskim miodym
przedsiebiorstwom przez rzad. Zauwazono, ze w wigkszosci przypadkdéw nie jest ona
wystarczajgca. Stale zmieniajgca si¢ rzeczywistos$¢ i coraz czestsze kryzysy wymuszaja
na przedsigbiorcach odpowiednie dostosowanie narzg¢dzi, strategii i Sposobow zarza-
dzania firma.

Jednym z pomystow przedstawionych w ponizszej publikacji jest wykorzystanie
koncepcji spotecznej odpowiedzialnosci biznesu do budowania silniejszych i trwal-
szych relacji z klientami i1 opinig publiczna, ktdre sg niezmiernie istotne w czasach
kryzysu, w szczeg6lnosci ze wzgledu na stale rosnace oczekiwania spoteczne wobec
wielkich firm. Innym pomystem jest che¢ wykorzystywania robotow konferencyjnych
i podobnych technologii podczas prowadzenia spotkan online oraz budowa $wiado-
mosci na ten temat. Ciekawych wnioskéw dostarcza analiza badan przeprowadzonych
wsrdd pacjentow osrodkdéw zdrowia. Jak sie okazuje nastawienie zdecydowanej wick-
szosci pacjentéw do zmian wywotanych pandemiag COVID-19 okreslone zostato jako
negatywne, jednak badani dostrzegli pewne pozytywne aspekty zwigzane z wprowa-
dzeniem teleporad.



W niniejszej monografii przyblizono takze najwazniejsze informacje dotyczace za-
rzadzania w sytuacjach kryzysowych. Przedstawiono istote 1 definicj¢ zarzadzania kry-
zysowego, a takze wskazano najistotniejsze przyczyny powstawania sytuacji kryzyso-
wych, wplyw otoczenia, a takze zagrozenia z tym zwigzane. Opisano réwniez zasady
1 fazy zarzadzania w przypadku kryzysu polegajace na zapobieganiu sytuacjom kryzy-
sowym, przygotowaniu do przejmowania nad nimi kontroli, reagowaniu w przypadku
wystapienia sytuacji kryzysowych oraz usuwaniu ich skutkow.

Ksigzka adresowana jest do osob, ktore interesuja si¢ problematyka zarzadzania
1 ekonomii. Zawarte w publikacji opracowania mogg by¢ rownie przydatne dla teorety-
kow jak i1 praktykow, dla nauczycieli akademickich, jak i studentow kierunkow zarza-
dzania i ekonomii, stanowigc swego rodzaju uzupehiajaca lekture do wyktadow i zajgé
praktycznych.



Gabriela Bielowska

Politechnika Lubelska
Koto Naukowe Menedzerow

Wplyw pandemii COVID-19 na funkcjonowanie start-upow

Streszczenie

Definicja stowa start-up jest nadal cisle nieokreslona. Wielu autoréw roéznie postrzega tego
typu przedsiebiorstwa, gdyz pierwsze wzmianki na ten temat pojawity sie¢ w latach 70. XX w.,
wiec jest to dos¢ nowe pojecie. Z uwagi na specyfike dzialalnosci jest ona obarczona duzym
ryzykiem, gdyz tworzy rozwigzania nieznane wczesniej ludzkosci. Kluczowym aspektem jest
fakt, ze wybuch pandemii COVID-19 znacznie zwigkszyl ryzyko prowadzenia start-upu.

Stowa kluczowe: start-up, ryzyko, kryzys, COVID-19, kapitat

Definicja slowa start-up

W ostatnich latach nastapit znaczacy postep technologiczny. Mozna to pokaza¢ na
przyktadzie komputerow. Pierwsze komputery byly wykorzystywane tylko w przed-
sighbiorstwach i1 zajmowaty duza powierzchnig¢ (kilkanascie m?). Z biegiem lat wiele
si¢ zmienilo, opracowano przenosne komputery oraz telefony z dostgpem do Interne-
tu. We wspolczesnym $swiecie smartfon dostepny jest dla kazdego, posiada on wiele
funkcji np. dzwonienia, prowadzenia rozmowy wideo, robienia dobrej jakosci zdjec,
mozliwo$¢ zaplacenia za zakup, zastepujac przy tym inne urzadzenia m.in. komputer.
Tworcami takich rozwigzan sg innowacyjne przedsigbiorstwa nazywane start-upami.

Realizacja nowoczesnych rozwigzan jest bardzo kosztowna, dlatego kluczowe sa
zasoby finansowe dzigki, ktorym pomyst moze przerodzi¢ si¢ w rewolucjonizujace
swiat udogodnienie. Uruchamiajac dziatalno$¢ gospodarcza niezbedne jest posiadanie
kapitatu. Jednak realizujac innowacyjny pomyst nie zawsze wystarczg tylko $rodki
wlasne. start-upy wielokrotnie, aby w pelni zrealizowa¢ model biznesu potrzebuja fi-
nansowania kapitalem obcym. Warto pochyli¢ si¢ najpierw nad samym terminem sto-
wa start-up.

Jedng z najbardziej znanych definicji start-upu opracowat S. Blank'. Wedtug niego
start-up to jednostka poszukujaca powtarzalnego i skalowalnego modelu biznesowe-
g0. Zwraca on uwagg na tymczasowo$¢ podmiotu z racji tego, ze w momencie zdefi-
niowania modelu biznesu przestaje on by¢ start-upem?. Warto zwroci¢ uwage na uzu-
petienie teorii poprzednika przez E. Riesa, ktory skupia si¢ na innowacyjnosci oraz

! A. Skala, Startupy. Wyzwanie dla zarzqdzania i edukacji przedsigbiorczosci, edu-Libri, Krakow—Legionowo
2018, s. 25.
2 S. Blank, B. Dorf, Podrecznik Startupu. Budowa wielkiej firmy krok po kroku, Helion, Gliwice 2013 s. 48-49.



wytwarzaniu nowych produktow lub ustug, ktorym towarzysza warunki skrajnej nie-
pewnosci®.

P. Thiel oraz B. Masters uwazaja, iz miano start-upu uzyskuja takie organizacje, kto-
re tworzg nowe rozwigzania. Koncentrujg si¢ gldwnie na nowoczesnych rozwigzaniach
nieznanych wczesniej na rynku®. Z powyzszego wynika, iz okreslanie przedsigbiorstwa
start-upem moze trwac tyle, ile trwa czas tworzenia przez nie innowacyjnych rozwigzan.

Na uwagg zastuguje definicja start-upu opracowana przez P. Grahama, gdyz skupia
sie na rozwoju organizacji w ekstremalnie szybkim tempie, uzyskujac przy tym wzrost
wartosci przedsiewzigeia, dzigki rosnacej liczbie klientow oraz wzroscie przychodow.
Zastosowal on pewne poréwnanie ,, start-up = growth”, ktore jest uwazane za najkrot-
sza z definicji start-upu®.

W opinii A. Damodarana start-up to jednostka, ktora posiada potencjal ogromnego
wzrostu warto$¢ w poczatkowej fazie rozwoju, lecz o krotkim okresie zywotnosci. Nie
posiadajgc przy tym historii oraz finansujaca swoje dziatania przy wykorzystaniu ob-
cego kapitatu’. Warto pochyli¢ si¢ nad terminem stowa start-up zdefiniowanym przez
D. Norrisa. Na pierwszym miejscu w definicji stawia on innowacyjnos¢ rozwigzan
oraz wysokie ryzyko przetrwania®.

Natomiast N. Blumenthal w poréwnaniu do poprzednikéw sformutowat oryginalng
definicje pojecia start-up. Uwaza on, Ze start-up to przedsigbiorstwo pracujace w celu
rozwigzywaniu problemu, ktérego rozwigzaniu towarzysza niepewne warunki oraz
sukces nie jest gwarantowany”’.

Tabela 1. Najwazniejsze cechy start-upu w omowione;j literaturze

Kryterium oceny Autorzy definicji
Innowacyjnos¢ E. Ries
Y P. Thiel, B. Masters
P. Grahama
Tempo wzrostu A Damodaran
Okres funkcjonowania S. Blank
E. Ries
Wysokie ryzyko D. Norris
N. Blumenthal

Zré6dto: opracowanie wilasne.

3 E. Ries, Metoda Lean Startup, Helion, Gliwice 2012, s. 28-29.

4 P. Thiel, B. Masters, Zero to one. Notatki o start-upach, czyli jak budowaé przysztosé, MT Biznes, Warszawa
2015, s. 133.

3 http://www.paulgraham.com/growth.html, (18.04.2021).

¢ A. Skala, Startupy..., s. 29.

" A. Damodaran, Valuing Young, Start-up and Growth Companies: Estimation Issues and Valuation Challeng-
es, Stern School of Business, New York University 2009, s. 3-5.

8 D. Norris, Startup w 7 dni od mocnego startu do szybkiego sukcesu, Helion, Gliwice 2014, s. 29.

? https://www.forbes.com/sites/natalierobehmed/2013/12/16/what-is-a-startup/#687a76b84044, (28.04.2021).
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Z zamieszczonej ponizej tabeli wynika, ze sposrod wszystkich przytoczonych defi-
nicji stowa start-up najwigcej autorow zwraca uwagg na wysokie ryzyko towarzyszace
przy tworzeniu tej organizacji. Natomiast najmniejsza uwage autorzy zwrocili na okres
funkcjonowania start-upu. Warto wiec blizej przyjrze¢ si¢ warunkom skrajnej niepew-
nosci w jakiej porusza si¢ start-up.

Ryzyko w start-upie

Kazde prowadzenie dzialalnosci gospodarczej wiaze si¢ z ryzykiem. Jednak na
uwage zastuguje fakt, iz definicja ryzyka nie jest precyzyjnie okreslona z uwagi na
trudno$¢ tego terminu. W literaturze mozna zauwazy¢ podzial pojecia ryzyka na zwig-
zane z nim niepewnos$ci. W opinii B. Hadyniaka pojecie ryzyka ztozone jest z:

 zdarzenia, ktore jest nieprzewidywalne,
* momentu, ktory nie jest znany,
 skutku, ktorego mozliwos¢ oraz wysoko$¢ mozne przyniesc¢ stratg lub korzysc.

Z powyzszego wynika, iz ryzyko towarzyszy przysztym zdarzeniom, ktorych ter-
minu wystgpienia oraz skutkow nie mozna przewidzie¢, lecz oddziatywuja na wartosci,
ktore ludzie majg lub chcg mie¢!?.

Jak twierdzi R. Pukata definicja ryzyka sformutowana przez L. Tepmana, ktora
brzmi nastepujaco ,,ryzyko to mozliwos¢ zaistnienia niekorzystnej sytuacji podczas re-
alizacji planéw 1 wykonywania budzetow przedsigbiorstwa” jest najodpowiedniejsza
dla start-upéw o wysokim poziomie ryzyka. Autor koncentruje si¢ z jednej strony na
wystapieniu zdarzenia oddzialywujacego negatywnie na realizacje zamierzonych ce-
16w, za$ z drugiej na podjeciu ryzyka zwigzanego z mozliwoscig uzyskania wymier-
nych korzysci. Takie zalezno$ci towarzysza whasnie start-upom'.

Start-upy to organizacje, ktore nalezg do przedsigbiorstw o wysokim ryzyku.
M. Romanowska twierdzi, ze przedsigbiorstwa, ktore sg obarczone duzym ryzykiem
sg czesto lepiej przygotowane na zmiany w otoczeniu w porownaniu do pozostatych.
Takie organizacje posiadaja niezbedne mechanizmy, ktére zminimalizuja skutki na-
ghych zdarzen'. Jednak R. Pukata jest zdania, ze w przypadku start-upéw w poczat-
kowych fazach rozwoju gdzie ryzyko jest bardzo wysokie, a dochodéw brak, nie
ma $rodkow finansowych na wykorzystanie narzedzie, ktore zapewnityby ochrone
w momencie wystapienia nieprzewidywalnych zdarzen. Te¢ zalezno$¢ przedstawia
ponizszy rysunek'.

19 B. Hadyniak, Przewidywalnos¢, wartosé i ryzyko, [w:] Ubezpieczenia. Podrecznik akademicki, red. J. Hand-
schke, J. Monkiewicz, Poltext, Warszawa 2010, s. 28.

' R. Pukata, Ubezpieczalnosé ryzyka dziatalnosci start-upéw, ,,Wiadomosci Ubezpieczeniowe™ 2017, nr 4,
s. 72.

12 M. Romanowska M., Przyszlos¢ zarzqdzania, czyli zarzqdzanie przyszioscig, [w:] Przyszlosé zarzqdzanie
Wyzwanie w dobie postglobalizacji, red. E. Bojar, Politechnika Lubelska, Lublin 2020, s. 385.

13 R. Pukata, Ubezpieczalnosé..., s. 74.
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Rysunek 1. Poziom ryzyka dziatalnosci start-upéw oraz ich dochodéw w zaleznosci od stopnia rozwoju

Zrodio: R. Pukata, Ubezpieczalnosé..., s. 75.

Wybuch pandemii COVID-19 to kryzys o charakterze globalnym, ktérego nie moz-
na bylo przewidzie¢ oraz si¢ na niego przygotowac, takiemu zdarzeniu nadano miano
»czarnego fabedzia™'*. Z jakimi problemami przyjdzie si¢ zmierzy¢ przedsigbiorstwom,
dziatajacym na co dzien w warunkach skrajnej niepewnosci w momencie pojawienie
sie ,,czarnego tabedzia”? Na to pytanie postaram si¢ odpowiedzie¢ nieco pdzniej.

Analiza badan wplywu pandemii COVID-19 na start-upy
w wojewodztwie lubelskim

Zaprezentowane wyniki zostaly opracowane na podstawie badan przeprowadzo-
nych przez Katedre Ekonomii 1 Zarzadzania Gospodarka Wydziatu Zarzadzania Poli-
techniki Lubelskiej. Badaniu zostaty poddane innowacyjne przedsiebiorstwa znajduja-
cych si¢ na terenie wojewodztwa lubelskiego. Ponizej przedstawiono liczbe start-upow
z podziatem na zrédto pozyskania przez nich finansowania. Wyniki badan przedstawia-
ja procentowy udziat start-upow korzystajacych z danego zrédta finansowania.

Sposrod start-updéw finansujacych swojg dziatalno$¢ ze $rodkow wiasnych lub
pozyczek od znajomych badz rodziny, gléwnym problemem zaistniatym w zwigzku
z pandemig COVID-19 bylo utrzymanie obecnych klientow (52,4%). Kolejnymi pro-
blemami zaistniatymi w zwigzku z pandemig wsrod start-upow z tej grupy byly pro-
blemy z ptynnosciag finansowa (47,6%) oraz spadek sprzedazy (47,6%). Znalazly si¢
takze start-upy, ktorych zatozyciele uwazajg, iz pandemia COVID-19 nie wplyngta na
ich funkcjonowanie (9,5%).

Start-upy z wojewodztwa lubelskiego, ktore pozyskaly zrodta finansowania za po-
mocg krajowych funduszy venture capital, podczas pandemii spotkaty si¢ glownie ze
spadkiem sprzedazy (55,6%). Kolejnymi ich niedogodnosciami byt problem z plyn-
noscia finansowg (44,4%) oraz pozyskaniem nowych klientow (44,4%). Natomiast
wszystkie start-upy, ktore pozyskaty srodki na sfinansowanie swoich pomystow za
posrednictwem zagranicznych funduszy venture capital, dotknety problemy z ptynno-

14 N. Taleb, Czarny Labedz. O skutkach nieprzewidywalnych zdarzen, Kurhaus, Warszawa 2014, s. 16-18.
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$ci finansowa, utrudnionym dostgpem do nowego kapitatu, spadkiem sprzedazy oraz
utrudnionym pozyskiwaniem nowych klientow.

Tabela 2. Liczba start-upéw korzystajacych z danych zrodet finansowania

Zrédlo finansowania Liczba start-upow

Srodki wiasne oraz pozyczki od znajomych i rodziny 21
Venture Capital krajowy 9
Venture Capital zagraniczny

Aniot biznesu krajowy 10
Aniot biznesu zagraniczny 2
Kredyty/pozyczki z banku 35
Akcelerator krajowy 33
Akcelerator zagraniczny 7
PARP, NCBR 40
Crowdfunding 3
Pozyczki z lokalnych instytucji rynku finansowego 34
Komisja Europejska (np. Horyzont, Program Ramowy) 4
SUMA 200

Zrédto: opracowanie wilasne.

Wsrdd  start-updw, ktore skorzystaly ze $rodkow otrzymanych na realiza-
cje innowacyjnych rozwigzan od krajowych Aniotéw biznesu mialo problemy
z plynnoscia finansowa (60%). Wystapity rowniez utrudnienia w ramach wsparcia
Tarczy Antykryzysowej (50%). Poddane badaniu start-upy pozyskujace fundusze za
posrednictwem zagranicznych Aniotéw biznesu mialy réwniez problem z ptynnoscia
finansowa, utrudniony dostep do nowego kapitatu, spadek sprzedazy oraz opdznienia
w platnosciach od klientow badz partneréw biznesowych.

Platformy start-upowe, ktore na rozpoczgcie dziatalnosci pozyskat §rodki pienigzne
zaciaggajac kredyty badz pozyczki w banku w czasach Corona wirusa, gtéwnie miaty
problemy z ptynnoscia finansowa (54,3%) oraz spadkiem sprzedazy (54,3%). Ponadto
borykatly sie réwniez z utrudnionym dostgpem do nowego kapitatu (42,9%) oraz
opdznieniem w platnosciach od klientow badz partnerow (42,9%).

W gronie start-upow pozyskujacych srodki finansowe z krajowych akceleratorow
glownym problemem podczas pandemii sa utrudnienia logistyczne (45,5%). Ponadto
pojawily si¢ takze ograniczenia z dostepem do nowego kapitatu (39,4%). Niektorzy
przedstawiciele innowacyjnych przedsiebiorstw finansujacych swoje dziatania z tego
typu zrodta twierdza, ze pandemia Corona wirusa nie miala zadnego wptywu na dzia-
falnos¢ firmy (12,1%). Natomiast start-upy, ktore finansowaty swoja dziatalnos¢ dzieki
zagranicznym akceleratorom za nadrzedne problemy przedstawily utrzymanie obec-
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nych klientow (57,1%), pozyskiwanie nowych klientow (57,1%) oraz utrudniony do-
step do nowego kapitatu (57,1%).

Sposrod start-upoéw korzystajacych z funduszy PARP lub NCBR wiodacym proble-
mem okazat si¢ utrudniony dostep do nowego kapitatu (45%). Wystapity réwniez pro-
blemy z plynnoscia finansowa (40%) oraz utrudniania logistyczne (40%). Wszystkie
start-upy, ktorych zrodlem finansowania jest crowdfunding wykazaty utrudnienia z do-
stepem do nowego kapitatu. Badani wskazali takze problem z plynnoscia finansowa
(66,7%), pozyskiwaniem nowych klientow (66,7%), spadek sprzedazy (66,7%), utrud-
niania logistyczne (66,7%) oraz z rekrutacjg pracownikow (66,7%).

Beneficjenci korzystajacy z pozyczek zacigganych w lokalnych instytucjach rynku
finansowego za wiodacy problem w czasie pandemii uznali spadek sprzedazy (64,7%).
Ponadto problem sprawilo im utrzymanie obecnych klientow (55,9%) oraz pozyski-
wanie nowych (55,9%). start-upy z wojewodztwa lubelskiego, ktore pozyskaty srod-
ki z programow Komisji Europejskiej za gtéwne problemy w zwigzku z pandemia
COVID-19 wskazaty problemy z ptynnoscia finansowsg (75%) oraz utrudnienia zwia-
zane ze wsparciem w ramach Tarczy Antykryzysowej (75%).

Wsrdd start-upow znajdujacych sie w wojewodztwie lubelskim mozna zauwazy¢,
iz pandemia COVID-19 dotkngla wiele obszaréw zwiazanych z prowadzeniem firmy.
Wszystkie platformy start-upowe, ktore pozyskiwaly kapitat z zagranicznych funduszy
venture capital oraz zagranicznych Aniotow biznesu miaty najwigkszy problem z ptyn-
noscig finansowa. Natomiast najmniejszy problem z plynnoscia wykazaty start-upy
finansujace dziatania z akceleratorow, zarowno krajowych jak i zagranicznych. Kolej-
ng istotng kwestia, z ktora borykaja si¢ start-upy w regionie lubelskim jest utrudniony
dostep do kapitatu. Start-upy, ktérych zrodlem finansowania byt crowdfunding, zagra-
niczne fundusze venture capital oraz zagraniczne Anioly biznesu mialy najwigkszy
problem z dostgpem do nowego kapitatu. Nastepnym problemem pojawiajacym si¢
w posrod wiekszosci badanych start-updw jest spadek sprzedazy. Najczesciej wyste-
puje w start-upach pozyskujacych srodki pieniezne z zagranicznych funduszy ventu-
re capital oraz zagranicznych Aniotéw biznesu. Takie zjawisko mozna zaobserwowac
réwniez wsrod start-upow korzystajacych z crowdfundingu oraz pozyczek z lokalnych
instytucji rynku finansowego. Zaledwie 3% sposrod wszystkich przebadanych start-
-upow wskazato, iz pandemia nie wptyneta negatywnie na dziatalno$¢ firmy.
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Summary

The definition of the word start-up is still strictly undefined. Many authors have different perceptions
of this type of enterprise, as the first references to it appeared in the 1970s, so it is a fairly new concept.
Due to the nature of its activity, it is burdened with a high risk, as it creates solutions previously unknown
to mankind. The key aspect is that the outbreak of the COVID-19 pandemic has significantly increased
the risk of running a start-up.
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Kryzys czynnikiem stymulujacym rozwdj organizacji

Streszczenie

W pracy autorzy przedstawili mozliwosci rozwoju technologicznego organizacji w czasie
kryzysu badZ nieoczekiwanych sytuacji. Celem artykuhu jest propagowanie wykorzystywania
robotow konferencyjnych i podobnych technologii podczas prowadzenia spotkan online oraz
budowa §wiadomosci na ten temat. Wykorzystano metody badawcze tj. monograficzna, indywi-
dualnych przypadkow, krytyki zrodel. W pierwszej czesci wywodu ukazano definicje chatbota
oraz robota teleobecnosci, a takze zostaty przedstawione przyktady urzadzen i ich zastosowanie.
W kolejnej czgsci przedstawiono autorski projekt robota konferencyjnego — Knebbot oraz jego
charakterystyke.

Stowa kluczowe. kryzys, zarzqdzanie, technologia, chatbot, Knebbot

Wstep

Ludzie sg istotami spotecznymi, dla ktorych niezbedne sa interakcje miedzyludz-
kie. Panujgca sytuacja epidemiologiczna sktonita ludzi do zmiany dotychczasowego
sposobu zycia, wykonywania codziennych czynnosci oraz postrzegania rzeczywisto-
$ci. Praca zdalna zdecydowanie nabrata wigkszego znaczenia, a oprocz pracy nawet
nauka przeszia do trybu zdalnego. Nawigzywanie pofaczen z wykorzystaniem komu-
nikatorow, w znaczny sposob ogranicza korzysci, ktore moglibysmy czerpac z bezpo-
sredniego uczestnictwa w danym wydarzeniu. Praktyka dystansowania si¢ spowodo-
wana pandemig COVID-19 wplyngta znaczaco na rodzaj komunikacji, w tym takze na
przeprowadzanie spotkan, ktore zostaty przeniesione do sfery wirtualnej. Organizacje
podczas sytuacji kryzysowych zdecydowaly si¢ przeprowadza¢ szkolenia, spotkania
biznesowe czy konferencje przez Internet, tak by nie naraza¢ ludzi na potencjalne za-
kazenie. Zaczeto dostrzega¢ nowe mozliwosci 1 rozwigzania, ktore mozna wykorzystac
w roznych sytuacjach kryzysowych.

Obecnie przy prowadzeniu tego typu spotkan, uzywa si¢ powszechnie stosowanych
platform do wideokonferencji tj. Microsoft Teams, Zoom czy Skype. Uzytkownicy dzie-
ki takiemu rozwigzaniu mogg spotykac si¢ w sytuacjach, w ktorych nie mogg dotrze¢
na spotkanie osobiscie badz panuja nakazy dystansowania spotecznego. Platformy do
wideokonferencji s3 dobrym rozwigzaniem, ale nie jedynym. Nalezy zauwazyc¢, ze w sy-
tuacjach kryzysowych mozna postugiwac si¢ takze innymi technologiami. Ich réznorod-

17



nos¢ zapewnia wachlarz mozliwosci, z ktorych mozna wybrac taka, ktéra zaspokoi indy-
widualne potrzeby w najwigkszym stopniu oraz wplynie znaczaco na jakosc.

Chatboty oraz roboty konferencyjne

Chatbot (inaczej chatterbot) definiowany jest jako ,,oprogramowanie, ktorego dzia-
fanie ma nasladowac cztowieka w zakresie prowadzenia interaktywnej konwersacji
przy uzyciu jezyka naturalnego, tak by stworzy¢ u uzytkownika ztudzenie rozmowy
z innym czlowiekiem”". Jego historia rozpoczeta si¢ w roku 1950, kiedy A. M. Turing
opracowat test, ktory do dzi$ jest kryterium badajagcym zdolno$¢ maszyny do wyka-
zania przejawow sztucznej inteligencji'. Polegat na przeprowadzeniu rozmowy czto-
wieka z maszyna. W przypadku, gdy cztowiek nie mogt jednoznacznie okresli¢, czy
rozmawial z innym czlowiekiem czy z maszyna, test zostawal rozstrzygnicty na ko-
rzy$¢ maszyny. To rozwigzanie, mimo ze jest wykorzystywane z powodzeniem budzi
watpliwosci, poniewaz maszyna przez brak niektorych ograniczen musi symulowac
niewiedze. Przykladowo robot zapytany o skomplikowane wyrazenie arytmetyczne,
musiatby nie odpowiedzie¢ na pytanie badz zwleka¢ z odpowiedzig, mimo ze ma duza
moc obliczeniowa. Od 1991 r. co roku odbywa si¢ konkurs, w ktorym wytania si¢ chat-
bota, z ktérym rozmowa najbardziej przypomina tg przeprowadzang z czlowiekiem.
W 2011 r. Cleverbot stworzony przez R. Carpentera, zdotat oszuka¢ 59,3% rozmow-
cow!”. Uznano to wydarzenie za krok milowy w rozwoju chatbotow, poniewaz wyka-
zato ono dynamiczny postep w tej dziedzinie.

Digital Deloitte wyr6znia trzy gtdwne typy chatbotow, z czego chatboty doradcze
(wirtualni doradcy) uznano za najbardziej zaawansowane oprogramowania. Moga
uczyé sie w oparciu o interakcje z uzytkownikami i dzigki temu doskonalié jakosé ko-
lejnej rozmowy. Wirtualni doradcy zazwyczaj stuza jako inteligentne wyszukiwarki
tresci, ktorych poszukujg uzytkownicy serwisow's.

Wirtualni doradcy znajduja zastosowanie nie tylko w relacji przedsigbiorstwo-
-klienci, moga by¢ takze stosowane do celéw edukacyjnych, czego dobrym przykta-
dem jest chatterbot Wincenty, wykorzystywany jako narzedzie wspomagajace naucza-
nie w Uniwersytecie Ekonomicznym w Katowicach!®. Pelni on funkcje gtéwnego
korepetytora, jego zadaniem jest weryfikacja wiedzy uzytkownikow. Wincenty anali-
zuje wypowiedzi, podpowiada, odszukuje 1 poprawia btedy, a nawet steruje dialogiem,
by uzyska¢ odpowiedz na konkretne pytanie. Doradcze chatboty moga si¢ doskonale
sprawdzi¢ takze w konferencjach podczas sprawdzania stanu wiedzy czy odpowiedzi

15 B. Pleban B., Analiza i poréwnanie zastosowar chatbotow w e-biznesie, ,,Nierdbwnosci spoleczne a wzrost
gospodarczy” 2011, nr 23, s. 198-208.

16 P, Saygin, 1. Cicekli, V. Akman, Turing test: 50 years later, “Minds Mach.”, vol. 10, Nov. 2000.
17J. Hill, W. R. Ford, I. G. Farreras, Computers in Human Behavior, Elsevier, 2015.

18 N. Tsoi et al., Challenges Deploying Robots During a Pandemic: An Efford to Fight Social Isolation Among
Children, Yale, 2021.

1 W. Furmanek, W. Lib, Chatterbot — wirtualny doradca: istota technologii, mozliwosci zastosowan edukacyj-
nych, ,,Edukacja-Technika-Informatyka” 2014, vol. 5, nr 2, s. 231-237.
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na trudniejsze pytania uczestnikow, posiadaja funkcje systemu powiadomien, glosowa-
nia czy grywalizacji®.

Robot to urzadzenie techniczne przeznaczone do realizacji niektorych funkeji ma-
nipulacyjnych i lokomocyjnych czlowieka, posiadajace okreslony poziom informacyj-
ny, energetyczny, a takze inteligencji maszynowej*'. Rodzajem robota najbardziej przy-
datnego w srodowiskach pracy, placowkach publicznych, domach opieki czy podczas
konferencji jest robot teleobecnosci (telepresence). Jest to urzadzenie umozliwiajace
uzytkownikowi sterowanie robotem, poruszanie si¢ po przestrzeni w zdalnej lokaliza-
cji, a nawet interakcje z obiektami drugorzednej lokalizacji przez manipulowanie ra-
mionami robota®?. Robot telepresence nie umozliwia interakcji miedzy cztowiekiem
a robotem, a jedynie interakcje migdzy jednym czlowiekiem a drugim cztowiekiem.
Wirtualny doradca jest oprogramowaniem stymulujacym integracje miedzy cztowie-
kiem a robotem w taki sposob, jakby to oprogramowanie bylo drugim czlowiekiem.
Dlatego tez robot jest znacznie lepszym rozwigzaniem w zwigzku z przeprowadzaniem
konferencji niz chatterbot, tradycyjne urzadzenia telekomunikacyjne czy niezrobotyzo-
wane systemy teleobecnosci. Czynnikami wptywajacymi na korzy$¢ robota w stosun-
ku do innych form komunikacji sa:

e drastyczna obnizka kosztow podrozy w odlegle miejsca, tym samym zmniejszenie
emisji CO, oraz Sladu weglowego, do ktorego przyczynitaby si¢ firma,
* uzytkownicy robotow moga by¢ stale obecni w firmie, gdy sa w niej potrzebni,

w przeciwienstwie do prostego systemu kamer,

* robot telepresence moze by¢ sterowany przez zdalnego uzytkownika, umozliwiajac
zdalng obstuge przedmiotow i narzedzi.

PadBot Ul — Version jest robotem teleobecnosci, nalezy go podigczy¢ do tableta
8-10,1”. Aplikacja pobierana z Google Play badz Apple Store, umozliwia sterowanie
robotem. Dodatkowo PadBot wyposazony zostat w czujnik przeszkod, obiektyw sze-
rokokatny, gto$nik zewnetrzny 1 funkcje automatycznego dokowania. Robot moze by¢
aktywowany zdalnie bez ingerencji cztowieka, po czym automatycznie odbierze pota-
czenie przychodzace®. Dzigki takiemu rozwigzaniu uczestnik moze wirtualnie wzig¢
udziat w spotkaniu, zabiera¢ glos czy przemieszczac sie, by lepiej zobaczy¢ wyswietla-
ny na konferencjach obraz badz uczestnikow spotkania.

Na Uniwersytecie w Yale stworzono niedrogiego robota telepresence o nazwie
Vector wraz z aplikacjg VectorConnect, dzigki ktorej dzieci moga zdalnie bawic si¢ ze
swoimi przyjaciotmi?*. Jedno dziecko korzystajac z telefonu badz tabletu, wykorzystu-
jac odpowiednie oprogramowanie, moze przejac kontrole 1 ,,sta¢ si¢”” robotem w domu

2 https://czechu.pl/2020/05/2 1/chatbot-do-obslugi-konferencji/ (24.04.2021).

21 https://www.robotyka.com/teoria.php/teoria.5 (24.04.2021).

2 https://ohmnilabs.com/content/the-best-affordable-telepresence-robots/ (24.04.2021).

3 https://telepresencerobots.com/what-telepresence-robot-and-what-can-they-do (24.04.2021).

2 Tsoi N. et al., Challenges Deploying Robots During a Pandemic: An Efford to Fight Social Isolation Among
Children, Yale 2021.
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innego dziecka, tym samym umozliwiajac fizyczne gry tj. gra w chowanego, poko-
nywanie torow przeszkdd za pomocg robota. Ponadto aplikacja zapewnia mozliwos¢
moéwienia 1 interakcji za posrednictwem potaczenia video. W czasach pandemii, dzieki
takim rozwigzaniom dzieci moga angazowac si¢ zarowno fizycznie, jak i spolecznie.
Przyktadem robota konferencyjnego, ktory w znacznym stopniu utatwia komunikacjg,
jest Robot Snowden’sBeam (patrz Rysunek 1). Robot posiada system zdalnej obecno-
sci Beam Pro, ekran podtaczony do Wi-Fi i kamere na kotkach. Robot uzywany jest
do komunikowania si¢ szefa z pracownikami z American CivilLiberties Union (AC-
LU)*. Z komputera w Moskwie E. Snowden moze wlaczy¢ robota wideo}i krazy¢ po
biurze ACLU. Snowden moze sterowa¢ biurowym systemem teleobecnosci za pomo-
cg klawiszy strzalek na klawiaturze z predkoscia okoto dwdch mil na godzing. Bate-
ria wystarcza na osiem godzin, zanim bgdzie potrzeba zadokowania w stacji tadujace;.
Robot posiada nawet ,tryb imprezowy”, ktory aktywuje wiecej mikrofonow otoczenia
1 zwicksza glo$nos¢ glosnika. Snowden ceni bezpieczenstwo, chcac uniemozliwié in-
wigilacje jego komunikacji, Beam uzywa standardowego 256-bitowego szyfrowania
TLS i AES, aby zachowa¢ prywatno$¢ rozmow?. Jednak przewodnik administratora
sieci ostrzega, ze ,,infrastruktura firmy ustanawia relacj¢ zaufania miedzy urzadzeniem
a stacja pilotowg” oraz ze ,,zagrozona infrastruktura bytaby w stanie przeprowadzi¢
atak typu man-in-the-middle”. Innymi stowy, przy odpowiednim wykorzystaniu umie-
jetnosci hakera lub Zzadaniu prawnym podstuchiwacz moze podstuchiwac wszystko, co
robot styszy, widzi i mowi.

Rysunek 1. Robot Snowden’s Beam

Zrédlo: https://blog.adafruit.com/2016/06/28/i-snowbot-edward-snowden-is-touring-the-world-via-telepre
sence-robot-suitabletech/

2 https://www.theguardian.com/us-news/shortcuts/2016/jun/27/snowbot-edward-snowden-telepresence-ro-
bot (26.04.2021).
2 https://www.wired.com/2014/06/inside-edward-snowdens-life-as-a-robot/ (26.04.2021).
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Zastosowanie robota konferencyjnego KNEBBOT

W komunikatorach mozna obserwowac obraz z kamery, stysze¢ dzwick z mikro-
fonu lub podnies¢ wirtualng dton. W przypadku, gdy cata publicznos¢ oglada wyda-
rzenie zdalnie, jest to rozwigzanie catkiem efektywne. Jednak, jesli zdalne potaczenie
jest przeznaczone tylko dla jednej osoby, to zaczynaja si¢ problemy. Prowadzacy moze
nie $ledzi¢ czatu i ikonek na komunikatorze, a na sali pytania zadawane przez fizycz-
nie przebywajaca osob¢ moga by¢ glosniejsze niz te z glosnika telefonu czy kompute-
ra. Ponadto ekran komputera przedstawia tylko to, co pokazuje prowadzacy na swoim
ekranie lub jaka powierzchni¢ nagrywa kamera. Przez ograniczony obszar, zminimali-
zowany jest tez proces przyswajania nowej wiedzy.

Analizujgc przytoczone problemy, narodzil si¢ pomyst stworzenia robota konfe-
rencyjnego Kota Naukowego e-Biznesu (inaczej Knebbot), ktdrego pomoc w takich
problematycznych sytuacjach okazuje si¢ wyjatkowo przydatna. Projekt rozwiazuje
przytoczone problemy komunikacyjne, jak rowniez umozliwia zwigkszong interakcje
z otoczeniem, co przektada si¢ na zwigkszony komfort oraz wyzsze efekty przyswaja-
nia wiedzy z danego wydarzenia.

Robot zostat przedstawiony na Rysunku 2. Proces jego tworzenia podzielony byt
na dwa gltéwne etapy. Pierwszy etap obejmowat projekt i budowe robota. W kolejnym
etapie zaprojektowano, a nastgpnie zaimplementowano potrzebne oprogramowanie.
Robot konferencyjny zbudowany zostat z czesci najnowszego zestawu Lego Mind-
storms z serii 51515 dajac mozliwos¢ potaczenia si¢ robota za pomoca technologii Blu-
etooth z urzadzeniem mobilnym pracujacym na systemie Android. Urzadzenie mobil-
ne, czyli na przyktad telefon lub maty tablet umieszcza si¢ w specjalnym regulowanym
uchwycie w robocie dostosowujacym si¢ do rozmiaru urzadzenia.

Rysunek 2. Robot konferencyjny Kota Naukowego e-Biznesu

Zré6dlo: opracowanie wilasne.
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Osoba kontrolujaca robota steruje jego modutem ruchu, moze, przejezdza¢ do przo-
du, w tyl i na boki, obraca¢ kamere dopasowujac kat ustawienia, tak, by mozna byto
komfortowo ogladac¢ przesytany z niej obraz. Dodatkowa funkcja jest wchodzenie
w interakcje z osoba prowadzaca, komunikujac rézne sygnaty poprzez poruszanie ro-
botem, czy sterowanie jego o§wietleniem.

Knebbotdo wykorzystania wszystkich funkcjonalnosci, potrzebuje cztery aplikacje.
Na urzadzeniu mobilnym w uchwycie robota, musza by¢ zainstalowane dwie aplika-
cje. Pierwsza aplikacja ,, MINDSTORMS Robot Inventor” od firmy LEGO, stuzaca do
polaczenia telefonu z robotem, a druga ,,DroidExecutor” stworzona przez cztonkow
Kota Naukowego e-Biznesu, ktorej glownym zadaniem jest pobieranie zestawu kolej-
nych polecen z dedykowane;j aplikacji ,,Droid API” rowniez od KNeB, znajdujacej si¢
w chmurze obliczeniowej, a nastgpnie przekazywanie ich do aplikacji od LEGO. Do-
datkowo ,,DroidExecutor” (na Rysunku 3. ukazano strong gtéwna aplikacji) umozliwia
wystanie zapytania o stworzenie nowych polaczen, a takze konfiguracje aplikacji pod
konkretny model telefonu.

DroidExecutor

Droid Executor v1.1

Connection Id

Security Code

START
CREATE CONNECTION

Rysunek 3. Ekran gléwny z aplikacji ,,Droid Executor”

Zrddto: opracowanie wiasne.
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Aplikacja internetowa ,,Droid API” (na Rysunek 4. przedstawiono ekran sterowa-
nia), zajmuje si¢ odbieraniem oraz wysylaniem nowych polecen do robotoéw, pracu-
jacych na poszczeg6lnych potaczeniach. Zawiera dwa ekrany, pierwszy to ekran po-
laczenia, a drugi to ekran sterowania. Polaczenia sg zestawami par poszczegolnych
instancji aplikacji: jednej sterujacej robotem, czyli ,,DroidExecutor” oraz drugiej apli-
kacji nadajacej nowe polecenia, czyli ,,Droid Controller”. W celu nawigzania potaczen
migdzy aplikacjami nalezy wprowadzi¢ zestawy dwoch kodoéw autoryzacyjnych, zde-
finiowanych w danym potaczeniu. Jednoczesnie ,,Droid API” umozliwia obstuge wielu
robotow konferencyjnych, zarowno w trybie sterowania indywidualnymi jednostkami,
jak 1 grupowo. Ta aplikacja internetowa umozliwia rowniez tworzenie nowych pota-
czen, weryfikowanie starych oraz przy jej pomocy, uzytkownik ma mozliwos¢ wysyta-
nia polecenia do robota konferencyjnego.

Camera Connection

JIAR

Rysunek 4. Ekran sterowania z aplikacji ,,Droid Controller”

Zrodo: opracowanie wiasne.
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W celu prowadzenia komunikacji audiowizualnej wykorzystuje si¢ dowolny z po-
pularnych komunikatorow tj. ,,Teams”, ,,Zoom” czy ,,Skype”. Na telefonie znajdu-
jacym si¢ w uchwycie robota nalezy wiaczy¢ kamere oraz mikrofon w aplikacji ko-
munikatora, w trakcie trwania konferencji, aby ukazal si¢ obraz strumieniowany.
W smartphonie z aplikacja nawigujaca ,,Droid Controller” przeznaczong na platforme
Android, takze mozna wykorzysta¢ aplikacj¢ komunikatora. Na ekranie sterowania
znajduje si¢ pusta przestrzen miedzy przyciskami przeznaczona na okno z podgla-
dem z kamery robota. Praktycznym rozwigzaniem jest polaczenie si¢ z komunikato-
rem na wigkszym urzadzeniu w celu obserwowania transmisji, np. na komputerze, czy
tablecie. Telefon bedzie jedynie pelnit funkcje sterujacego transmitera, na Rysunku 5.
przedstawiono schemat sterowania Knebbotem. Komplet aplikacji umozliwi catkowite
wykorzystanie potencjatu robota konferencyjnego. Projekt jest aktualnie w wersji pro-
totypowej, wige aplikacje nie zostaly udostgpnione w Google Play. Dostgpne sa one
do testow indywidualnych dla osob zainteresowanych, ktore chcialby przetestowac
urzadzenie. Wérod wykorzystanych technologii kluczowg role odegraly ,,Spring Fra-
mework”, biblioteka ,,Retrofit” oraz ,,PostgreSQL”.

Czujnik odleglosci jest wykorzystywany jako hamulec reczny, przydatny w sytu-
acjach awaryjnych, gdyby wydarzyta si¢ niespodziewana sytuacja i kto§ wlamatby sie
na serwer, na potgczenie lub pojawilby si¢ blad, ktory spowodowatby, ze robot wy-
mknatby si¢ spod kontroli osoby sterujacej. Mozemy pomacha¢ reka przed nim, a on
si¢ zatrzyma i dopoki nie zabierzemy reki sprzed jego glowy, robot bedzie oczekiwat
na dalsze polecenia.

W prototypie, ze wzgledu na redukcje kosztow oraz ograniczenia techniczne, zde-
cydowano si¢ na kroki zmniejszajace wydajno$¢ catej architektury sterowania robo-
tem. W nastgpstwie tej decyzji pierwsze uruchomienie robota po dluzszej przerwie be-
dzie wymagato wigcej czasu, poniewaz aplikacja webowa bedzie przechodzita w stan
hibernacji. Przyktadowo, jesli przez cztery godziny Zaden uzytkownik nie skomunikuje
sie z ,,Droid API”, poprzez ,,DroidExecutor” Iub ,,Droid Controller”, wtedy najblizsze
zapytanie do API aplikacja otrzyma po dtuzszej chwili, a uzytkownik oczekujacy na
konkretng reakcje aplikacji, bedzie musiat poczekaé. Nastgpni uzytkownicy powinni
dostawac juz ptynnie odpowiedzi z chmury, do momentu kolejnej przerwy w korzysta-
niu z ,,.Droid API”.

Innym ograniczeniem jest zmniejszenie ptynnosci przeplywu polecen dla robota,
migdzy aplikacjami. Polecenia bedg celowo opdzniane okoto pot sekundy. Moze by¢ to
odczuwalne przy krotkich operacjach wykonywanych przez robota, jednak wydhuzenie
czasu realizacji odbieranych polecen rekompensuje to w znaczacy sposob. W sytuacji,
gdy Knebbot bedzie co pot sekundy dostawat nowe polecenie ,,Jedz”. Polecenie ,,JedZ”
trwa okoto sekundy, poniewaz generuje kilka obrotow kotkami. W tej sytuacji opoz-
nienie nie bedzie zauwazalne, ale przy krotkim poleceniu ,,skre¢ kotami” juz tak. Duze
obcigzenie serwera przez wiele robotow konferencyjnych dziatajacych na raz lub staba
jakos¢ potaczenia internetowego moze wygenerowac dodatkowe op6znienia.
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Whioski

Wraz z rozwojem technologii robotow teleobecnosci, beda one miaty wigkszy sto-
pien autonomii, jak réwniez zyskaja mozliwo$¢ poruszania si¢ po budynku i wykony-
wania zadan, gdy nie sg sterowane recznie. Przyszte roboty teleobecnosci beda w stanie
przyjmowac polecenia glosowe i manewrowac w trudnych srodowiskach, dzigki ulep-
szonym czujnikom. Projekt robota konferencyjnego umozliwia wiele sciezek dalszego
rozwoju oraz zachgca do ciaglego odkrywania kolejnych mozliwosci wykorzystania go
w celu usprawnienia codziennego zycia, spotkan w czasie kryzysu, pandemii czy loso-
wych przyczyn braku mozliwosci dotarcia uczestnika na spotkanie.

Planowane jest dalsze wykorzystywanie Knebbota w celu propagowania takiego roz-
wigzania dla wickszego grona odbiorcow, jak rowniez urozmaicenia i poprawienia jako-
sci konferencji na Uniwersytecie Morskim w Gdyni, a w przyszto$ci mozliwe, ze takze
w innych organizacjach. Ponadto przewidziane jest regularne wykorzystywanie Knebbo-
ta na konferencjach organizowanych przez Kota Naukowe UMG oraz na lokalnych wy-
darzeniach uczelnianych takich jak ,,Dzien Otwarty”. Takie rozwigzanie zapewni zrozni-
cowanie form komunikacji, co wigcej sam fakt uzycia wlasnego robota z cata pewnoscia
przyciagnie zainteresowanie, wptywajac pozytywnie na odbior wydarzenia.

Robot w przysztosci bedzie wyposazony w wersje aplikacji ,,DroidExecutor”
na platforme i0S 1 aplikacj¢ ,,Droid Controller” w wersji internetowej, co pozwoli
na uzytkowanie go na wielu innych urzadzeniach np. komputerach, goglach VR czy
Smart TV. Oprocz tego planowana jest rozbudowa robota z wykorzystaniem drukowa-
nych czesci z autorskiego projektu przy pomocy drukarki 3D. W kolejnych wersjach
robota, planowana jest dalsza rozbudowa systemu interakcji robota z otoczeniem, przy
pomocy dodatkowych silnikéw i zestawu czujnikéw mierzacych odlegtos¢ oraz defi-
niujagcych kolor.
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Summary

The authors presented the possibilities of technological development of the organization
in times of crisis or unexpected situations. The aim of the article is to promote the use of
conference robots and other technologies during online meetings and to build awareness about
the research methods used, i.e. monographic, individual. cases, criticism of sources. The first
part of the dissertation presents the definition of a chatbot and a conference robot, as well as
examples of devices and their use. The next part presents the original design of the conference
robot — Knebbot and its characteristics.
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Izabela Krél, Patryk Dubaj

Politechnika Lubelska
Koto Naukowe Menedzerow

Pandemia COVID-19 a reorganizacja ustug medycznych
w regionie lubelskim

Streszczenie

Celem niniejszej pracy jest wskazanie pozytywnych i negatywnych skutkoéw wprowadzenia
teleporad. Poczatkowo zwrdcili oni uwage na charakter kryzysu jakim jest pandemia. Okreslili
go mianem ,,Czarnego Labedzia”. Przy okreslaniu rodzaju katastrofy jaka jest pandemia postu-
zono tworczoscia N. N. Taleba, Autorzy nastgpnie nakreslili sytuacje gospodarcza wynikajaca
z pandemii koronawirusa. Zgodzili si¢ rdwniez z sformutowaniem, iz nalezy stworzy¢ trzeci
poziom zarzadzania nastawiony na przeciwdzialanie sytuacjom kryzysowym. Druga czes¢ pra-
cy poswiecona zostala analizie badan przeprowadzonych wsrdd pacjentéw POZ wraz z omo-
wieniem ich wynikow. Nastawienie zdecydowanej wigkszosci pacjentéw do zmian w POZ
okreslone zostato jako negatywne, jednak dostrzegli one pewne pozytywne aspekty zwigzane
z wprowadzeniem teleporad.

Stowa kluczowe.: Pandemia, lekarz rodzinny, stuzba zdrowia, kryzys, porada lekarska,
przychodnia lekarska, podstawowa opieka zdrowotna, leczenie, czarny tabedz

Wstep

Pandemia koronawirusa jest przykladem globalnego kryzysu. Autorzy okre$laja
pandemi¢ mianem ,,Czarnego tabgdzia”. Jest to termin stosowany w dziedzinach nauk
spotecznych (ekonomia). Oznacza on zdarzenie pozornie niemozliwe, ktorego niemal-
ze nikt nie jest w stanie przewidzie¢. Charakterystycznym elementem tego fenome-
nu jest logiczne wyjasnienie jego genezy. Zdarzenia tego typu majg czgsto ogromny
wplyw na caly $wiat, mogg one negatywnie oddziatywac na gospodarke lub spoteczen-
stwo. Na przestrzeni lat wydarzyto si¢ wiele tego rodzaju wydarzen. Najbardziej zna-
nymi czarnymi tabedziami byly: zamach na World Trade Center, BREXIT, europejski
kryzys zadtuzeniowy, kryzys na rynku ropy naftowe. Oprocz wyzej wymienionych
na przestrzeni lat dochodzito do duzej ilosci réznego rodzaju kryzyséw finansowych
na calym $wiecie. Zdaniem specjalistow z dziedziny ekonomii, kryzysu wywotanego
przez pandemie koronawirusa mozna byto unikna¢”’.

27 D. MacKenzie, COVID-19: pandemia, ktéra nie powinna byla si¢ zdarzy¢ i jak nie dopusci¢ do nastgpnej,
Wydawnictwo Zysk i S-ka, Poznan 2020.
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N. N. Taleb przedstawit trzy powody, przez ktore niemal niemozliwe jest przewidze-
nie wystapienia zdarzenia okreslanego przez samego autora mianem czarnego tabedzia®:
» Ludzie uwazaja, ze $wiat jest prostszy niz w rzeczywistos$ci.

* Ludzie nadaja zbyt duzg wage informacjom faktograficznym, probuja je kategory-
zowac.
* Modele s uproszczeniem rzeczywistosci, tym samym sg one niekompletne.

Dla ogromnej liczby przedsigbiorstw poczatek pandemii byt réwnoznaczny z ko-
nieczno$cia wprowadzenia daleko idacych zmian w wewngtrznych strukturach. Za-
kladajac, ze w przysztosci nadal beda pojawiac sie tak nieprawdo-podobne zdarzenia
firmy muszg przygotowac kolejny poziom zarzadzania, a jest to ,,zarzadzanie niespo-
dziankami”. Charakteryzuje je przygotowanie menedzeréw do dziatania w warunkach
catkowitej zmiany otoczenia zewnetrznego. Mogg one polegac na stworzeniu ,,progra-
mow ratunkowych”, ktore zapewnig utrzymanie firmy na rynku w sytuacji kryzysu.
W najgorszym wypadku programy te przygotuja firmy na wypadek sytuacji, kiedy
konieczne jest ograniczenie lub likwidacja dziatalno$ci. Pozwolg one zminimalizowac
straty poniesione przez przedsigbiorstwo®. Takie zarzadzanie powinno dotyczy¢ row-
niez stuzby zdrowia.

Globalny i lokalny wplyw pandemii koronawirusa na §wiat

Poczatkowo starano si¢ przewidzie¢ rozwdj, zakres oddzialywania, mozliwe nega-
tywne konsekwencje globalizacji. W wyniku kryzysow i katastrof doszto do zintensy-
fikowania zaréwno pozytywnych jak i negatywnych skutkow globalizacji. Katastrofy
1 kryzysy przyczynily si¢ rowniez do zmian na poziomie przedsigbiorczosci, kreatyw-
nosci oraz innowacyjno$ci’. Pandemia COVID-19 odcisneta pigtno w catym zgloba-
lizowanym $wiecie. Nie uderzyta ona tylko w gospodarke. Obecnos$¢ pandemii odbita
sie na sytuacji majgtkowej duzej czesci spoleczenstwa. 52% Polakow przyznaje, ze sy-
tuacja finansowa ich gospodarstwa domowego pogorszylta si¢ w zwigzku z pandemia.
Ponad potowa badanych obawia si¢ o stabilno$¢ swoich dochodéw w kolejnych mie-
sigcach w zwigzku z kryzysem gospodarczym wywolanym przez pandemie?!. Obywa-
tele w kazdym wieku mieli trudnosci z przystosowaniem si¢ do nowej rzeczywistosci.

Dzigki akcjom spotecznym udato im si¢ przystosowa¢ do zmian w wykorzystaniu
technologii codziennego uzytku. Pandemia koronawirusa wptynela rowniez na pla-
cowki oswiatowe, urzedy, instytucje. Musialy one przenies¢ oferowane ustugi do try-

2 N. N. Taleb, The Black Swan: The Impact of the Highly Improbable, Wydawnictwo Kurhaus, Warszawa
2014, s. 11.

2 M. Romanowska, Przyszlos¢ zarzqdzania, czyli zarzqdzanie przyszioscig, [w:] Przyszlos¢ Zarzqdzania. Wy-
zwania w dobie postglobalziacji, red. E. Bojar, Torun 2020, s. 385-387.

30 7. Dworzecki, Zarzqdzanie w sytuacjach katastrof i kryzysow zewnetrznych, [w:] Przyszlos¢ Zarzqdzania.
Wyzwania w dobie postglobalizacji. red. E. Bojar, Torun 2020, s. 115-118.

31 Raport ABR SESTA, SYNO Poland, SGH i Federacji Konsumentow (2020), Nastroje i plany polskich kon-
sumentow w dobie koronawirusa. Pozyskano z https://gazeta.sgh.waw.pl/sites/gazeta.sgh.waw.pl/files/Galerie/
raport nastroje i plany w_dobie koronawirusa 2020-12-15 1 z poprawkami.pdf (10.05.2021).
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bu zdalnego. Nie miaty bowiem wyboru, nie mogly zaprzesta¢ dziatalnosci, poniewaz
spowodowatoby to spowolnienie rozwoju gospodarki. Pandemia wplyngta rowniez
na bardzo duzy spadek koniunktury gospodarczej w okresie od kwietnia do czerwca
2020 r. Warto$¢ wskaznika syntetycznego koniunktury gospodarczej spadt z wartosci
okoto 100 do wartosci mniejszej niz 60. Skutki wywotanego kryzysu dotknety w r6z-
nym stopniu wszystkie sektory gospodarki*?. Dlatego tez wykorzystano czg$¢ poten-
cjatu wynikajacego z postepu technologicznego, a doktadnie Internetu i komunikacji
tekstowej lub glosowej. Wszelkie ustugi dla obywatela, przedsigbiorcy, urzednika
wykonywano w formie zdalnej. W zlej sytuacji znalazly si¢ zawody, placowki, ktore
z logistycznego punktu widzenia miaty problem z przejsciem w tryb online. Naleza do
nich branza gastronomiczna, hotelarska, turystyczna. Restrukturyzacje musiata przejsé
rowniez branza §wiadczaca ustugi medyczne. Dla porad lekarskich z zakresu podsta-
wowej opieki zdrowotnej konieczne byly zmiany w sposobie kontaktu z interesantami.
W okresie przed pandemig w celu uméwienia si¢ na konsultacje w przychodni POZ
(Podstawowej Opieki Zdrowotnej) nalezatlo umowic¢ wizyte na konkretny termin. Roz-
wigzanie to miato wiele wad. Wizyta mogta zosta¢ odwotana badz przetozona na jesz-
cze podzniejszy termin.

W celu zwigkszenia efektywnosci lekarzy potrzebne byly zmiany wplywajace na
funkcjonowanie przychodni. Pandemia postawita szpitale i przychodnie przed koniecz-
noscig zmiany sposobu wykonywania pracy na odpowiadajacy w panujacej sytuacji.
Jedynym wyjsciem, ktore minimalizowalo ryzyko zarazenia si¢ przez pracownikow
koronawirusem COVID-19 bylo opracowanie sposobu przeprowadzania teleporad.
Przy okazji ich powstania opracowano réwniez elektryczne recepty, internetowe infor-
matory o lekach, Internetowe Konto Pacjenta. System przewidywat zmiany w formie
dofinansowan i wielu utatwien dla lekarzy, ktore odciazaty ich prace®.

Jak pandemia wplynela na jakos$¢ ustug placowek POZ?

Autorzy niniejszej pracy, uczestniczyli w badaniach naukowych nt. Organizacji
stuzby zdrowia w regionie w opinii lekarzy rodzinnych oraz pacjentow POZ. Badania
przeprowadzita Katedra Ekonomii i Zarzadzania Gospodarka Wydziatu Zarzadzania
Politechniki Lubelskiej na przetomie 2020 1 2021 r. Z populacji objetej badaniem (1000
0s0b), 452 0s6b przyznalo, ze w trakcie pandemii dotkneta ich choroba wymagajaca
skorzystania z pomocy lekarza rodzinnego.

W przypadku 384 0sob objetych badaniem konsultacj¢ z lekarzem POZ przeprowa-
dzono za posrednictwem teleporady. Ponad 53% o0s6b objetych badaniem stwierdzito,
7e zastgpienie wizyt stacjonarnych konsultacjami telefonicznymi wplyneto na sposob
diagnozowania/leczenia choroby u nich, badZ u osob im znanych/bliskich. Na poniz-

32 T. Rolecki, Zmiany w koniunkturze gospodarczej Polski w wyniku epidemii COVID-19, , Przeglad Prawno-
-Ekonomiczny” 2020, nr 3, s. 121.

33 Zdrowie i ubezpieczenia spoteczne, https://www.gov.pl/web/gov/uslugi-dla-obywatela (24.04.2021).
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szym wykresie (wykres nr 1.) przedstawione sg efekty, ktore zaobserwowaty osoby ko-
rzystajace z pomocy lekarza rodzinnego.

Blisko 143 osoby badane (32% ankietowanych korzystajacych z pomocy lekarza)
stwierdzily wydhuzenie procesu leczenia badz tez nawet jego nieskuteczno$¢ w wyni-
ku braku mozliwosci skorzystania wizyty w gabinecie lekarskim. Kolejnym elemen-
tem wskazywanym przez pacjentéw jest wydhuzenie procesu diagnozowania, czy tez
niewlasciwe diagnozy (29% ankietowanych korzystajacych z pomocy lekarza), ktore
znaczaco wpltywaja na wydtuzenie wyzej wymienionego procesu leczenia. Okoto 20%
pacjentow objetych badaniem bylo zmuszonych do skorzystania z prywatnej porady
lekarza specjalisty. Jako inne konsekwencje ankietowani wymieniali m.in. dezorgani-
zacje dnia. W skrajnym przypadku konsekwencja wprowadzenia teleporad byta §mier¢
bliskiego. Ankietowani podczas wypehiania kwestionariusza mieli za zadanie wybrac,
ktore negatywne efekty sa wedhug nich zauwazalne, czego wyniki oméwiono ponize;.

Jako gléwny negatywny efekt wprowadzenia teleporad ankietowani wskazuja brak
mozliwosci badania fizykalnego przez lekarza (73% ankietowanych korzystajacych z po-
mocy lekarza), jak i mozliwosci pokazania lekarzowi widocznych objawow (71% ankie-
towanych korzystajacych z pomocy lekarza). Wielu pacjentow moze nie posiada¢ wiedzy
wystarczajacej do samodzielnego zweryfikowania swoich objawow. Nie sg oni w stanie
doktadnie opisa¢ zmian chorobowych, przez co lekarz moze doswiadczy¢ problemow
z rozpoznaniem dolegliwosci. Pacjenci zaobserwowali rowniez ograniczenie porad le-
karskich do wypisania recepty bez analizy objawdw (42% ankietowanych korzystaja-
cych z pomocy lekarza) oraz, co za tym idzie, mozliwosci symulowania objawow w celu
uzyskania zwolnienia (29% ankietowanych korzystajacych z pomocy lekarza). Sytuacja
pandemiczna mimo wielu swoich wad, posiada jednak pewne zalety. Lekarz nie spoty-
ka sig¢ bezposrednio z chorym pacjentem, co zdecydowanie zwigksza komfort jego pracy
1 zmniejsza ryzyko zachorowania. Pacjent natomiast jest w stanie uzyskac receptg na po-
trzebne leki bez koniecznosci wizyty w przychodni, pacjenci nie sa zgodni w przypadku
oceny teleporad. Wielu z nich zauwaza i potrafi okresli¢ konkretne pozytywy wynikajace
z takiego stanu rzeczy, ktore wymienione sg na wykresie nr 3.

Najwigksze pozytywy wedhig ankietowanych to mozliwos¢ uzyskania porady/
konsultacji lekarskiej bez wychodzenia z domu (59% ankietowanych korzystajacych
z pomocy lekarza) oraz fatwo$¢ w uzyskaniu recept, skierowan, czy tez zwolnien (ko-
lejno 53% oraz 27% ankietowanych korzystajacych z pomocy lekarza). Kolejnym
waznym czynnikiem jest brak skrepowania w opisywaniu dolegliwosci przez pa-
cjentow. Mozliwos¢ konsultowania si¢ z lekarzem w formie telefonicznej umozliwia
poczucie bezpieczenstwa i spokoju dla takich 0sob, ktoére mogly w przesztosci zetknac
sie z podobnymi sytuacjami.

Z powyzszych badan wynika, iz negatywne skutki wprowadzenia teleporady prze-
wazajg nad skutkami pozytywnymi. W przypadku tych pierwszych, ankietowani byli
bardziej zdecydowani i wigksza ilo§¢ z nich wskazywatla poszczegélne elementy wy-
listowane w kwestionariuszu. Wykres nr 4 wskazuje w skali 7 stopniowej, gdzie -3
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oznacza konieczno$¢ wizyty u innego lekarza przez brak uzyskania porady, a 3 duzo
latwiejsza forme (w tym tatwos$¢ uzyskania recept badz skierowania); rOwniez na prze-
wagg niezadowolenia pacjentdw z otrzymanej diagnozy oraz leczenia w trakcie korzy-
stania z teleporady.

Podsumowanie

Kryzys zwigzany z pandemia przyniost wiele zmian. Zgodnie z charakterem ,,czar-
nego tabedzia”, pandemia doprowadzita do globalnego kryzysu gospodarczego. Jedna
z wielu branz, ktére musialy dokona¢ restrukturyzacji byla shuzba zdrowia. Dlatego na-
lezato zbadag, jak obywatele reagujg na zmiany w POZ 1 jak je oceniaja. Z badan prze-
prowadzonych wsrdd spoleczenstwa w regionie lubelskim wynikajg wazne informacje
odnosnie stosunku pacjentow do zmian w POZ. Wyniki wyzej wymienionych badan
pokazuja zmiany, jakie zaszty w POZ od poczatku pandemii. Sposob prowadzenia
konsultacji lekarskich w wielu przypadkach skutkowat wydhuzeniem leczenia, w skraj-
nych przypadkach $mierciag spowodowang niewlasciwg diagnoza. Fakt, ze obecna for-
ma teleporady nie jest satysfakcjonujaca dla badanej grupy ujawnia si¢ rowniez w po-
ziomie zadowolenia pacjentow z uzyskanej pomocy, ktéra obecnie wskazuje na brak
uzyskania skutecznej porady, wydhuzenie jej okresu oraz niedoktadnos$¢ w opisywaniu
swoich dolegliwosci. Po obserwacji sytuacji sektora medycznego i reakcji pacjentow
na zmiany, aktualng sytuacje mozna nazwa¢ kryzysem. Najwazniejsze dla sektora
ustug medycznych, ale i dla innych segmentow jest analiza stosunku pacjentéw/klien-
tow do zmian. Nastgpnie dziatanie w celu zminimalizowania negatywnych skutkow
1 efektow zmian.
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Raport ABR SESTA, SYNO Poland, SGH i Federacji Konsumentow (2020). Nastroje
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Summary

The aim of this study is to indicate the positive and negative effects of introducing
teleportation. Initially, they drew attention to the nature of the crisis, which is the pandemic.
They called him the “Black Swan.” When determining the type of catastrophe, which is
a pandemic, the works of N. N. Taleb were used. The authors then outlined the economic
situation resulting from the coronavirus pandemic. They also agreed with the statement that
a third level of management should be created, focused on counteracting crisis situations.
The second part of the work is devoted to the analysis of studies conducted among primary
health care patients, together with a discussion of their results. The attitude of the vast majority
of patients to the changes in primary care was described as negative, but they noticed some
positive aspects related to the introduction of on-line medical advices.
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Analiza dzialan polskich start-upow w czasie pandemii na
podstawie raportu Polskie Startupy 2020.
COVID Edition

Streszczenie

Pandemia COVID-19 nie musi oznacza¢ gorszego czasu dla prowadzenia biznesu. Wiele
start-upow, zamiast upada¢, liczy rosnace zyski. Cho¢ istnieja takie dziatalno$ci, ktorym korona-
wirus pokrzyzowat plany. W raporcie ,,Polskie Startupy 2020. COVID edition” sytuacja polskich
start-upow w obecnym czasie porownywana jest do rollercoastera. Przeanalizowano w nim jak
epidemia koronawirusa wptyneta na kondycje polskich start-upéw. Praca w czasach pandemii
jest weigz ogromnym wyzwaniem, jak w takiej sytuacji radza sobie polskie start-upy?

Stowa kluczowe: start-up, polskie start-upy, raport, badania, rollercoaster, pandemia

Definicja start-upu

Termin start-up wywodzi si¢ z jezyka angielskiego 1 oznacza uruchamianie. Poje-
cie moze jeszcze oznaczaé ,rozkrecanie biznesu™*, Wedhlug Steve’a Blanka ,, start-up
to tymczasowa organizacja zajmujaca si¢ poszukiwaniem skalowanego, powtarzal-
nego i rentownego modelu biznesowego™. Natomiast Eric Ries twierdzi, ze start-up
jest ,,ludzka instytucjg stworzong z mysla o budowaniu nowych produktow lub ustug
w warunkach skrajnej niepewnosci™®. Przytoczone definicje pojecia start-upu pozwa-
laja na okreslenie go jako nowa, niedawno otwierajaca si¢ dziatalnos¢ badZ organiza-
cje, nie wykluczajac mikro i matych firm. Z ideg na dane dobro lub ustuge, ktora szuka
swojej najlepszej wersji modelu biznesowego na rynku.

Fundacja Startup Poland podaje, ze w Polsce istnieje okoto 2 400 zarejestrowanych
podmiotow, w ktorych gtéwnymi branzami, w jakich funkcjonujg start-upy sa: ustugi
internetowe, handel elektroniczny i aplikacje mobilne*”’. Wedtug Paul D. Reynolds co-
dziennie na $wiecie powstaje 137 tys. nowych start-updw, z czego 120 tys. odnosi klg-
3 Nowy stownik angielsko-polski polsko-angielski PWN Oxford, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa
2012,s.217.

3 S. Blank, B. Dorf, Podrecznik startupu. Budowa wielkiej firmy krok po kroku, Wydawnictwo Helion, Gli-
wice 2013, s. 19.

36 E. Ries, Metoda Lean Startup, Wydawnictwo Helion, Gliwice 2012, s. 28.

37'S. Skowron, R. Skrzetuski, Rola marketingu w budowie start-upu, ,Marketing i Zarzadzanie” 2016, nr 3
(44), Marketing przysztosci Trendy. Strategie. Instrumenty. Konsument i przedsigbiorstwo w kontekscie zmian
w otoczeniu — handel i ustugi, pod red. G. Rosa, A. Smalec, Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu Szczecin-
skiego, Szczecin 2015, s. 257— 259.
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ski. Jednakze na 10 start-upow dziatajacych ponad 24 miesigce przetrwa tylko jeden
z nich®. Problemem, ktory stwarza najwigksze trudnosci, jest zte okreSlenie potrzeb
klienta oraz inwestycja finansowa w wykonanie produktu.

Rozwdj start-upéw dotyczy dwoch faz, takich jak: faza poszukiwania i faza realiza-
cji. Pierwsza z nich stanowig etapy rozpoznania rynku oraz weryfikacji rynku, za$ dru-
g3, czyli fazg realizacji formutujg etapy tworzenia baz odbiorcow i budowania przed-
siebiorstwa. S. Blanka w swoim modelu Customer Development prezentuje wiasciwy
rozwdj start-upu. Etap rozpoznania rynku opiera si¢ na formutowaniu hipotez odnosza-
cych si¢ do modelu biznesowego, ktdre pdzniej badane sa przez reakcje odbiorcow. To
faza, na ktorym diagnozowane sa fakty. Badanie rynku pokazuje, czy okreslony model
biznesowy jest cykliczny i skalowany. Jesli nie spetnia potrzebnych wytycznych, to na-
lezy powroci¢ do etapu pierwszego — rozpoznanie rynku. Nastepnie nalezy dokonaé
wyboru skalowania oraz powtarzalnego modelu biznesowego, po czym nalezy przejs¢
do dalszej fazy, jaka jest tworzenie bazy odbiorcow. Etap ten wymaga nakreslenia po-
pytu wsrod klientow koncowych. Ostatnim szczegdlnym etapem jest budowanie firmy,
ktory polega na przemianie organizacji, ze start-upu na przedsigbiorstwo skupiajacego
si¢ na urzeczywistnienie modelu biznesowego™.

Pandemia a dzialalno$¢ start-upow

Po raz szosty Startup Poland prezentuje Raport Polskie Startupy 2020. COVID edi-
tion, ktorego proba badawcza liczyta 1400 respodentéw, 16 ekspertow, a sam raport
72 strony. Dane wynikajace z raportu pokazujg, ze sektor nowoczesnych, cyfrowych
rozwigzan, ktore czgsto sg istotg dziatalnosci start-upow, znajduje si¢ w przyzwoitej sy-
tuacji, w porownaniu z pozostatymi branzami. Wedtug raportu McKinsey & Compa-
ny w okresie od stycznia do maja zeszlego roku rozwdj polskiej gospodarki cyfrowej
gwaltownie przyspieszyt i byt 2,5-krotnie wyzszy niz w poprzednich 2 latach, osiaga-
jac poziom 18,4%. Z kolei z danych Polskiego Funduszu Rozwoju wynika, ze sektor
miodych, innowacyjnych spotek mimo pandemii cieszy si¢ nieustannie duzym zain-
teresowaniem inwestorow. Co ciekawe, wiecej niz co czwarty start-up deklaruje, ze
pojawienie si¢ pandemii w zaden sposob nie wpltyneto na jego funkcjonowanie, z cze-
go wynika, ze dziata on na wczesniejszych zalozeniach i planach przyjetych przed jej
wybuchem. Wsrdd tej grupy start-updéw brak wptywu sytuacji epidemicznej na biznes
przejawia si¢ najczesciej poprzez unikniecie utraty zadnych kluczowych pracownikow
(43%) oraz realizacje strategii wejsScia na nowe rynki zgodnie z wczesniej ustalonym
planem (41%). Prawie co trzeci respondent wskazuje, ze zostata utrzymana ptynnosé
finansowa. Identyczny odsetek liczacy 31% wskazuje na utrzymanie liczby nowych
odbiorcow ich ustugi badz produktu zgodnie z wezesniejszymi prognozami. Dodatko-

3 Powstala Akademia Komercjalizacji. ,,Bez marketingu i sprzedazy przepadng nawet nowatorskie roz-
wigzania”(2016). Pobrano z: http://innpoland.pl/117879,powstaka-akademia-komercja-lizacji-na-warsaw-
innovation-days-bedzie-wspierac-biznes-i-nauke (25.04.2020).

¥ S. Blank, B. Dorf, Podrecznik startupu. Budowa wielkiej firmy krok po kroku, Wydawnictwo Helion, Gli-
wice, 2013, s. 62.
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wo 29% z nich nie zauwaza zmian wsrod swojej lojalnej klienteli oraz spadku sprzeda-
zy*. Elastyczno$¢ start-upow i ich tatwe dopasowywanie si¢ do zmian widoczne jest
bardzo wyraznie. Ponad jedna czwarta polskich start-upéw zmienita dotychczasowy
model biznesowy, zauwazajac nowe szanse i mozliwosci ptynace z pandemii korona-
wirusa. Start-upy zaobserwowaly szanse wzrostu przychodéw w innym modelu, zmia-
nie w relacjach z klientami czy kanatow dystrybuciji.

Polskie start-upy nie tylko twierdza, ze pandemia koronawirusa nie wplyneta na
dziatalnos¢ ich firmy, ale takze zauwazaja pewne pozytywne aspekty, ktore udato im
sie zaobserwowac w ciggu ostatnich miesigcy.

Na wykresie nr 3 mozna zauwazyc¢, ze az 56% respondentdow badania wskazuje
na pozyskanie w tym czasie nowych klientow, a 48% ankietowanych na lepszg sprze-
daz. Warto takze podkresli¢ fakt, iz prawie potowa polskich start-upéw zaznacza, ze
W ciggu ostatnich miesigey nie stracili zadnego kluczowego pracownika. Pozwala to
na stwierdzenie, ze polscy przedsigbiorcy w tym trudnym czasie przykladaja ogromna
wage do kwestii zachowania miejsc pracy.

Raport przygotowany przez Startup Poland to niestety nie tylko optymistyczne oraz
obiecujace informacje. W badaniu 39% respondentéw ocenia wplyw pandemii na dzia-
falnos¢ firmy w sposob negatywny. Wérod nich ponad potowa (53%) zauwaza brak
nowych odbiorcow ustug lub produktow, a 35% z nich dotknety spadki sprzedazy*!.

Pandemiczny rollercoaster

Autorzy badania podkreslaja, Zze pandemia wywotata na rynkach §wiatowych ist-
ny rollercoaster. Sytuacja ta dotyczy takze Polski. Jedni znaczaco odczuli spowolnienie
gospodarki, inni podwoili lub potroili sprzedaz swoich ustug czy produktow. Najwaz-
niejszy fakty wynikajace z analizy raportu:

1. Percepcja wplywu pandemii na dziatanie start-upow jest bardzo podzielona: 39%
z nich ocenia jg negatywnie, 34% — pozytywnie.

2. Nowi odbiorcy (56%) 1 lepsza sprzedaz (48%) w polaczeniu z utrzymaniem pracow-
nikow to oznaka sukcesu start-upu w dobie pandemii.

3. Brak nowych odbiorcéw ustug lub produktow (53%) badz spadki sprzedazy (35%)
to objawy pogorszenia sytuacji z powodu pandemii.

4. Wigkszos¢ polskich firm nie zamierza zwalnia¢ pracownikow (63%) — tylko 6% pla-
nuje redukcje.

5. Ponad potowa ankietowanych nie skorzystata z tarcz antykryzysowych. Start-upy,
ktore zdecydowaly si¢ na nie, siggaty przede wszystkim po pozyczki (73%) lub
zwolnienia z ZUS (52%).

6. Ponad jedna czwarta start-upéw zmienita swoj model biznesowy, widzac wynikaja-
ce z tego korzysci, m.in. przychodowe lub zmiang w relacjach z klientami.

4 Raport Polskie Startupy 2020. Covid Edition, s. 18.
4 https://startup.pfr.pl/pl/aktualnosci/jak-polskie-start-upy-radza-sobie-w-czasie-pandemii-raport-funda/
(02.05.2021).
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7. 60% start-upéw domaga si¢ zwigkszenia wsparcia ze strony panstwa. Powinno ono
dotyczy¢ mozliwosci pozyskania finansowania, ale rowniez zachet podatkowych
czy programow akceleracyjnych. Dostrzegana jest tez potrzeba uproszczen podatko-
wych (,,estonski CIT”).

8. Az 80% firm wykorzystuje whasne srodki w finansowaniu dziatalnosci.

9. 32% badanych generuje obecnie wyzsze przychody niz rok temu.

10. Wedlug 49% ankietowanych prowadzacych rozmowy z funduszami w spra-
wie pozyskania finansowania w momencie wybuchu pandemii ocenia, ze miat on
wplyw na proces fundraisingu*.

Bibliografia

Blank S., Dorf B., Podrecznik startupu. Budowa wielkiej firmy krok po kroku, Wydawn-
ictwo Helion, Gliwice, 2013.

https://startup.pfr.pl/pl/aktualnosci/jak-polskie-start-upy-radza-sobie-w-czasie-pan-
demii-raport-funda/ (02.05.2021).

https://www.wroclaw.pl/przedsiebiorczy-wroclaw/raport-polskie-startupy-2020-covid-
edition (02.05.2021).

Nowy stownik angielsko-polski polsko-angielski PWN Oxford, Wydawnictwo Naukowe
PWN, Warszawa 2012.

Powstata Akademia Komercjalizacji. ,,Bez marketingu i sprzedazy przepadng nawet
nowatorskie rozwigzania” (2016). Pobrano z: http://innpoland.pl/117879,pows-
taka-akademia-komercja-lizacji-na-warsaw-innovation-days-bedzie-wspierac-bi-
znes-i-nauke. (02.05.2021).

Raport Polskie Startupy 2020. COVID Edition

Ries E., Metoda Lean Startup, Wydawnictwo Helion, Gliwice 2012.

Skowron S., Skrzetuski R., Rola marketingu w budowie start-upu, ,Marketing
1 Zarzadzanie” 2016, nr 3 (44), Marketing przysztosci Trendy. Strategie. Instrumenty.
Konsument i przedsigbiorstwo w kontekscie zmian w otoczeniu— handel i ustugi, pod
red. G. Rosa, A. Smalec, Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego,
Szczecin 2015.

Summary

The COVID-19 pandemic does not have to mean a worse time for doing business. Many
start-ups, instead of failing, count on growing profits. Although there are activities that have
been thwarted by the coronavirus. In the report ,,Polish Startups 2020. COVID edition”, Polish
start-ups situation is compared to a rollercoaster. It analyzes how the coronavirus epidemic
influenced the condition of Polish start-ups. Working in times of a pandemic is still a huge
challenge, how do Polish start-ups cope in such a situation?
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Rola zarzadzania kryzysowego podczas blackoutu

Streszczenie

W referacie opisano role zarzadzania kryzysowego w sytuacji wystapienia blackoutu. Rola wymie-
nionego zarzadzania kryzysowego okreslona zostata na podstawie zagrozen wynikajacych z powstania
zjawiska blackoutu, a takze roli nieprzerwanych dostaw energii eklektycznej i jej wptywu na funkcjono-
wanie wspotczesnego spoteczenstwa. Blackout, czyli awaria systemu elektroenergetycznego na masowa
skalg jest zjawiskiem bardzo groznym i nieprzewidywanym, ktore pociaga za sobg wiele konsekwencji.
Celem artykutu jest ukazanie, ze odpowiednio stworzony plan zarzadzania kryzysowego jest znaczacy
oraz umozliwia wiasciwe reagowanie na ekstremalne zjawiska majace miejsce na zarzadzanym obszarze
w danej branzy. Jest on nieoceniony w sytuacjach ochrony zycia lub zdrowia ludzkiego na szeroka skalg.

Stowa kluczowe: blackout, zarzqdzanie, kryzysowe, energia, elektryczna, bezpieczenstwo

Wprowadzenie

Zgodnie z definicjg, bezpieczenstwo to stan gwarantujacy poczucie pewnosci, to
jedna z warto$ci najwyzej cenionych. Poczatkowo bezpieczenstwo obejmowato obsza-
ry bezpieczenstwa politycznego 1 militarnego, ewolucja doprowadzita do poszerzenia
katalogu wartosci o zagadnienia ekonomiczne, zarzadzania organizacjami gospodar-
czymi, a takze ekologii czy energetyki. Coraz bardziej widoczne staje si¢ podnoszenie
rangi zagadnien zapewnienia bezpieczenstwa w funkcjonowaniu podmiotow gospo-
darczych. Czasy, w jakich zyjemy i ich specyfika powoduje, Ze cz¢Sciej stajemy przed
problemami klesk naturalnych, atakow terrorystycznych czy zagrozen technologicz-
nych. Wynikajace sytuacje wymagaja powstawania rozwigzan i narzgdzi zarzadzania
kryzysowego®.

Kazde panstwo, w swojej polityce gospodarczej posiada zbidr zamierzen i dziatan,
ktore sg nazywane politykg energetyczng. Bezpieczenstwo energetyczne jest najwaz-
niejszym celem polityki energetycznej w wigkszo$ci panstw, w tym takze w Polsce.
Polityka energetyczna musi uwzgledniac¢ zaleznosci migdzy zuzywaniem energii, wiel-
koscig PKB, standardami ochrony $rodowiska, stabilno$cig i pewnoscig dostepu do
energii*. Cele polityki energetycznej w Polsce mozna podzieli¢ na:

* ekonomiczne — rozwoj gospodarki (wzrost PKB),
* spoleczne — koszt zaopatrzenia odbiorcow indywidualnych w energie,

# M. Wiodarczyk, A. Marjanski, Bezpieczenstwo i zarzqdzanie kryzysowe — uwarunkowania XXI wieku.
Wspolczesne aspekty zarzqdzania bezpieczenstwem, Wydawnictwo Spotecznej Wyzszej Szkoty Przedsigbior-
czosci 1 Zarzadzania w L.odzi, 1.6dZ, 2010.

4 M. Tomaszewski, G. Bartodziej, Problemy bezpieczeristwa energetycznego i awarii systemu przesylowego
spowodowanych zjawiskami atmosferycznymi, ,,Pomiary Automatyka Kontrola” 2011, r. 57, nr 2.
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* ekologiczne — realizacja prawa z zakresu ochrony $rodowiska,
* inne —np.: wpltyw na decyzje polityczne innych panstw, zapewnienie niezaleznosci
politycznej i gospodarczej®.

Elektroenergetyczna awaria systemowa

Krajowy System Energetyczny (KSE) to zlozona infrastruktura umozliwiajaca
transport i produkcje energii elektrycznej z elektrowni wprost do konsumentéw. Ener-
gia wytwarzana jest w elektrowniach przy uzyciu nieckonwencjonalnych zrodet energii,
a takze sit natury, dzieki jej odnawialnym zrodtom energii.

Jednak co w sytuacji, gdy energia nie dociera do odbiorcdw, a zasilanie rezerwowe
nie daje oznak zycia? Takie sytuacje nalezg do niecodziennych jednak nie sg wyima-
ginowane. Przerwy w dostawach energii elektrycznej sa codziennoscia, jednak sg to
zwykle przerwy krotkie*. Sytuacja ma sie gorzej, gdy dochodzi do blackoutu.

Blackout to w branzy potoczne okreslenie elektroenergetycznej awarii systemowej,
ktorej skutkiem jest przerwa w pracy systemu. Awaria ta to catkowity zanik napigcia
w sieci elektroenergetycznej na znacznym obszarze. Przyczyny i przebieg tego zja-
wiska sg w kazdym przypadku inne, ale mozna mowi¢ o podobnym ogdlnym sche-
macie dochodzenia do blackoutu. W wyniku nalozenia si¢ kilku losowych zdarzen
(np. awarie sieciowe, wylaczenia linii przesytowych i dystrybucyjnych, kilku blokow
energetycznych na okreslonym obszarze, ekstremalne warunki atmosferyczne) docho-
dzi do przekroczenia krytycznych wartosci podstawowych parametrow pracy syste-
mu (tj. czgstotliwosé, napigeie) 1 w efekcie do automatycznego odtaczenia si¢ od sieci
poszczegolnych i calych elektrowni oraz utraty napigcia na catym obszarze objetym
zaktoceniem. Przed blackoutem nie mozna si¢ niestety w 100% zabezpieczy¢, ale
energetycy podejmuja wiele dzialan, aby ogranicza¢ mozliwo$¢ wystgpienia znacz-
nych awarii sieciowych, przygotowywac jednostki wytworcze 1 odbiorcze do obrony
systemu przed zmianami czestotliwosci 1 napigcia, a gdy juz wystapi, zminimalizowac
jego skutki 1 umozliwi¢, aby system elektroenergetyczny w krotkim czasie wrocit do
normalnej pracy. Nie ma metody, ktora by dawata gwarancje, iz blackout nie wystapi,
totez jedyna stuszng droga jest odpowiednie przygotowanie si¢ na wypadek jego wy-
stapienia, a przede wszystkim minimalizacja ryzyka zaj$cia tego skrajnie niekorzystne-
g0 i niebezpiecznego zjawiska®.

Wejscie Polski do Unii Europejskiej ustanowito obowigzek prowadzenia polityki
energetycznej przy uwzglednieniu europejskich regulacji prawnych. Podczas tworzenia
polityki energetycznej konieczne jest uwzglednienie aspektow ekonomicznych, ktore
dotycza:

* minimalizacji kosztow no$nikow energii,

4 G. Bartodziej, M. Tomaszewski: Polityka energetyczna i bezpieczeristwo energetyczne, Wydawnictwo Fede-
racji Stowarzyszen Naukowo Technicznych Energetyka i Srodowisko, Warszawa 2010.

46 J. Strzoda, M. Skrzypiec, Czy jestesmy przygotowani na blackout? , Koncern” — luty 2007, http://www.cire.
pl/pliki/2/przygotblackout.pdf (17.04.2023).
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* wysokiej sprawnosci i niskich kosztow transportu i przetwarzania energii,
* racjonalnego uzytkowania energii w procesach technologicznych.

Zarzadzanie kryzysowe na wypadek zagrozenia wystapienia awarii

W 2012 roku w Polsce powstat Krajowy Plan Zarzadzania Kryzysowego (KPZK).
Plan ten sktfada si¢ z trzech czesci, w tym: planu glownego, zespoltu przedsiewzigé na
wypadek sytuacji kryzysowej oraz zalacznikéw funkcjonalnych.

Plan glowny zawiera:

* charakterystyke zagrozen oraz ocene ryzyka ich wystapienia, w tym dotyczacych
infrastruktury krytycznej, oraz mapy ryzyka i mapy zagrozen,

 zadania i obowigzki uczestnikow zarzadzania kryzysowego w formie siatki bezpie-
czenstwa,

» zestawienie sit 1 srodkow planowanych do wykorzystania w sytuacjach kryzyso-
wych.

Krajowy Plan Zarzadzania Kryzysowego zawiera zadania i obowiazki w przypad-
ku zarzadzania kryzysowego w wielu sytuacjach, m.in. takich jak powddz, epidemie,
pozary lasoéw, zaktdcenia w dostawach energii elektrycznej, gazu czy paliw, zagrozen
terrorystycznych i wielu innych. Plan ten, okresla takze procedury reagowania kryzy-
sowego, okreslajace sposoby postgpowania w wymienionych sytuacjach, wspoldziata-
nia migdzy podmiotami, zasady informowania ludnosci, organizacje¢ ewakuacji a takze
ratownictwa, opieki medycznej, pomocy spolecznej i psychologiczne;.

Najwazniejszym jest opracowanie plandw dziatania na wypadek zagrozenia wysta-
pienia awarii 0 znacznych rozmiarach w systemie elektroenergetycznym oraz odbudo-
wy tego systemu po wystapieniu awarii, podstawg prawng takiego planu jest ustawa
0 prawie energetycznym.

W przypadku wystapienia zaktocen systemie elektroenergetycznym reaguje kilka
podmiotdw, sa to migdzy innymi:

» Minister Gospodarki wraz z Rada Ministrow oraz Wojewoda,
 Prezes Urzedu Regulacji Energetyki,
 Polskie Sieci Elektroenergetyczne Operator S.A.

Wszystkim zarzadza Minister Gospodarki wspomagany przez specjalistow elektro-
energetyki. Przede wszystkim powoluje on Zespdt Zarzadzania Kryzysowego, wpro-
wadza takze ograniczenia w dostawie i poborze energii elektrycznej. Waznym aspek-
tem jest informowanie Komisji Europejskiej, panstw cztonkowskich UE oraz EFTA
o wprowadzenie ograniczen oraz podjetych dziataniach i §rodkach usuniecia awarii.
Prezes Urzedu Regulacji Energetycznej kontroluje stosowania ograniczen. Najwigksze
oraz najtrudniejsze zadania nalezg do Polskich Sieci Elektroenergetycznych Operator
S.A. ktore musza zakupi¢ energie elektryczng dla pokrywana strat powstatych w sie-
ci przesylowej, zglosi¢ do odpowiednich stuzb koniecznos¢ wprowadzenia ograniczen
w dostarczaniu i1 poborze energii elektrycznej, a takze zrealizowac te ograniczenia.
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Operator musi takze uruchomi¢ dziatania zawarte w planach reagowania na wypadek
wystapienia awarii.

Jakie sg zatem zasady postepowania w sytuacji kryzysowej? Przede wszystkim na-
lezy powota¢ Sztab Kryzysowy oraz oceni¢ stan zagrozenia. Wazna rol¢ odgrywa tutaj
organizacja sit 1 srodkéw technicznych i uruchomienie procedur: wiasnych, zespotow
wykonawcow zewnetrznych. Zespoty naprawcze sg kierowane w pierwszej kolejnosci,
do awarii, ktore wiazg si¢ z: brakiem zasilenia odbiorcow ,,wrazliwych” oraz najwigk-
sza liczba niezasilonych odbiorcow.

W takich sytuacjach wazne jest komunikacja z Centrum Zarzadzania Kryzysowe-
go, ale takze wewnetrzna (ekip naprawczych w terenie) oraz z odbiorcami i lokalnymi
mediami (0 szacowanym czasie usuni¢cia awarii)*’.

Wspolpraca z Centrum Zarzadzania Kryzysowego polega na przekazywaniu infor-
macji i bez zbgdnej zwloki do wlasciwego Powiatowego 1 Miejskiego Centrum Zarza-
dzania Kryzysowego oraz do Wojewoddzkiego Centrum Zarzadzania Kryzysowego.
Zakres przekazywanych informacji to obszar, ktorego dotyczy sytuacja kryzysowa,
liczba wytaczonych stacji, szacowana liczba odbiorcow pozbawionych dostaw energii,
przewidywany termin usuni¢cia awarii, oraz dodatkowo — zakres ewentualnej pomocy,
jaka jest potrzebna do usunigcia awarii. Informacja o stanie sytuacji kryzysowej prze-
kazywana jest do Centrow Kryzy-sowych w ustalonych w porozumieniach godzinach,
az do catkowitego usuniecia sytuacji kryzysowej lub do czasu wydania decyzji o za-
konczeniu sytuacji kryzysowej. W przypadku duzych awarii majacych rozmiar klgski
1 wystepujacego zagrozenia zycia, zdrowia lub srodowiska, na podstawie art. 14 usta-
wy z dnia 26 kwietnia 2007 r. o zarzadzaniu kryzysowym, na podstawie art. 14 ustawy
z dnia 24 sierpnia 1991 1. o ochronie przeciwpozarowej oraz na podstawie art. 8 usta-
wy z dnia 18 kwietnia 2002 roku o stanie klgski zywiolowej, Wojewoda moze przejaé
kierownictwo nad usuwaniem skutkow awarii. Informacje o wystapieniu sytuacji kry-
zysowej dyzurny Centrum Zarzadzania Kryzysowego przekazuje do organdow admini-
stracji publicznej /Policja, Panstwowa Straz Pozama i innych/ z terenu objetego awarig
1 wskazanych w procedurze WCZK. Centrum Zarzadzania Kryzysowego zobowigza-
ne jest do przekazywania uzgodnionymi kanatami informacji pogodowych i ostrzezen
o sytuacjach mogacych wywota¢ awarie energetyczne.

Najwazniejsze procedury

Jakie sa zatem najwazniejsze procedury? Przede wszystkim nalezy skupi¢ si¢ na
zasadach obiegu informacji w przypadku wystapienia sytuacji kryzysowych, a takze
na zasadach pracy z sieci energetycznej. Znaczacym punktem jest porozumienie z Wo-
jewodami o wspoltpracy w zakresie zarzadzania kryzysowego. Kolejny punkt to plan
ochrony infrastruktury wrazliwe, ktory uwzglednia takie elementy jak:
* dziatanie w sytuacji zagrozenia lub zaklocenia funkcjonowania regionalnych dys-

pozycji mocy,
47 Rzadowe Centrum Bezpieczenstwa, Krajowy Plan zarzqdzania kryzysowego, 2012.
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» zapewnienie cigglosci funkcjonowania regionalnych dyspozycji mocy,

* odtwarzania regionalnych dyspozycji mocy,

* zasady wspotpracy z wiasciwymi miejscowo centrami kryzysowymi oraz organami
administracji publicznej,

+ zasady komunikacji wewnetrznej i zewngtrznej*.

Wykorzystywane zasoby to m.in. system wczesnego powiadomienia o zagroze-
niach czy alternatywne kanaty. Wazne jest, aby systemy technologiczne SCADA
utrzymywane byly przez dwoéch niezaleznych dostawcow. Nalezy takze pamigtad
o alternatywnych miejscach pracy regionalnych dyspozycji mocy oraz wykorzystaniu
specjalistycznych zasobow firm zewnetrznych (umowy z gwarantowanym czasem
przystapienia do usuwania awarii).

Podsumowanie

W zarzadzaniu kryzysowym w sytuacji awarii sieci elektroenergetycznej wazne jest
zagwarantowani ciggto$ci dostaw krytycznych ustug oraz zminimalizowanie zagrozen
utraty krytycznych aktow spotki. Wazne jest okreslenie zasobdw objetych szczegdlng
ochrong, a w konsekwencji opracowanie rozwiazan alternatywnych, ale takze minima-
lizacja strat czasu 1 energii na przywrocenie/odtworzenie infrastruktury energetycznej
w spotki®. Catoksztatt dziatan wymaga odpowiedniego oparcia o dobrze skonstruowa-
ny i odpowiednio wcielany w zycie Plan Zarzadzania Kryzysowego, ktory, gdy jest do-
pracowany i umiejetnie wprowadzany w zycie, uratuje nas z niejednej opresji.
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Summary

The paper describes the role of crisis management in the event of a blackout. The role of
this crisis management was determined on the basis of the threats resulting from the blackout
phenomenon, as well as the role of uninterrupted supply of eclectic energy and its impact on the
functioning of modern society. Blackout, i.e. failure of the power system on a massive scale, is
a very dangerous and unpredictable phenomenon, which entails many consequences. The aim
of the article is to show that a properly created crisis management plan is significant and allows
for proper response to extreme phenomena occurring in the managed area in a given industry. It
is invaluable in situations of protection of human life or health on a large scale.
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Analiza sytuacji gospodarczej w czasie pandemii w Polsce

Streszczenie

Referat porusza tematyke zwigzang z pandemia COVID-19 i tym, jaki ma ona wptyw na polska go-
spodarke. Ten trudny czas mial wplyw réwniez na zachowania konsumenckie. Ta zupelie nowa sytuacja
stanowita dla przedsi¢biorcow nie lada wyzwanie — wiele firm nie dato rady utrzyma¢ si¢ na rynku i mu-
sialy ogtosi¢ bankructwo. Jednak sg rowniez takie, ktére zyskaty duzo dzigki pandemii koronawirusa. Na
rzecz referatu autorzy postanowili przeanalizowa¢ powyzsze sytuacje i opisa¢, ktore branze najbardziej
ucierpialy w tym czasie, a ktdre bardzo duzo zyskaty.

Stowa kluczowe: pandemia, wphyw pandemii na gospodarke, sytuacja gospodarcza,
analiza gospodarki

Wstep

Pierwszy kwartat 2020 roku byt przelomowy. Zmiany znaczaco wptynely na funk-
cjonowanie sektorow gospodarki w Polsce. Wybuch pandemii korona-wirusa przy-
czynit si¢ do wprowadzenia wielu restrykcji, a sprawy, ktore byly kluczowe dla przed-
siebiorcow przestaty mie¢ znaczenie, ze wzgledu na pojawienie si¢ zupelie nowych
probleméw i wyzwan. Wiele firm w Polsce oglosito upadtosé¢ lub odnotowato znaczny
spadek przychodow. Jednakze w zwigzku z sytuacjg epidemiczng spora cze¢s$¢ sektorow
gospodarki moze mowi¢ o dobrej sytuacji ekonomicznej i osiagnieciu wysokich zy-
skow™. Celem artykutu jest przedstawienie analizy sytuacji gospodarczej w czasie pan-
demii w Polsce. Zaprezentowane zostang tak zmiany wywotane przez pandemig, jak
i sytuacja sektoréw gospodarki, ktore rozwinely si¢ oraz odnotowaty straty w zwigzku
z sytuacja epidemiologiczng w kraju.

Zmiany wywolane przez pandemie¢ / konsekwencje pandemii

Decydujac si¢ na prowadzenie dzialalno$ci gospodarczej zawsze nalezy liczy¢ si¢
z mozliwoscig pojawienia réznego rodzaju problemow i ryzykownym podejmowa-
niem decyzji. Niewatpliwie wiasnie tak trudnym czasem byt wiasnie wybuch pandemii
koronawirusa, ktora przyczynila si¢ do istotnych zmian nie tylko dla firm, ale takze
konsumentdéw. Spoleczenstwo musiato zmierzy¢ si¢ z zupelie nowa rzeczywistoscia
i silng niepewnoscia co do przysztosci.

50 Business Insider, Te branze mogq zatrudniac w 2021 roku, https://businessinsider.com.pl/branze-w-gospo-
darce-ktore-odbija-w-2021-roku/gms7jn0, (28.04.2021).

43


https://businessinsider.com.pl/

Zamrozenie”  czgsci  gospodarki, wprowadzanie coraz to mnowszych ob-
ostrzen oraz izolacje spoleczne, znacznie przyczynily si¢ do m.in. do wzrostu licz-
by firm oglaszajacych upadios¢. Centralny Osrodek Informacji Gospodarczej opu-
blikowat raport, w ktorym zostat przedstawiony prawdziwy obraz liczby firm
zagrozonych niewyptacalnoscia. Ponizej opracowana liczby upadiodci 1 postepowan
restrukturyzacyjnych (prowadzone wobec diuznikow niewyplacalnych lub zagrozo-
nych niewyplacalno$cig™). Jak mozna zauwazy¢, istotny wzrost upadiosci i restruk-
turyzacji rozpoczat sic w kwietniu 2020 roku, czyli niedtugo po rozpoczeciu pandemii
w Polsce. Natomiast w marcu 2021 roku zaobserwowano najwyzszy wynik od stycznia
2016 roku. Niewatpliwie wplyw na cigzka sytuacje na rynku miala sytuacja zwigzana
Z COVID-19.

“Nowa rzeczywisto$¢” wptynela nie tylko na troske konsumentow o bezpieczen-
stwo 1 zdrowie, ale takze m.in. sposoby dokonywania zakupdw. Raport przygotowany
przez KPMG, pokazuje jak zmienily si¢ zwyczaje zakupowe Polakéw w czasie pande-
mii. Ponizej zostanie przytoczonych kilka istotnych wynikow badan w kontekscie po-
wyzszej pracy. Na skutek COVID-19 spora liczba respondentow, gdyz az 41%, przyzna-
fo, Ze rzadziej korzysta z gotowki w czasie zakupdw - na rzecz kart kredytowych lub
debetowych. Pozytywnym aspektem obecnej sytuacji w kraju jest wzrost 0 29% checi
wspierania lokalnych firm, co daje im duza szans¢ na wybicie si¢ na rynku. Od wy-
buchu pandemii w kraju do konca 2020 roku odnotowano, iz sklepom internetowym
przybylo az 6% nowych klientow, ktorzy wczesniej nie korzystali mozliwosci zaku-
pow w Internecie™. Jak mozna zauwazy¢, niewatpliwie kryzys spowodowany korona-
wirusem odbit si¢ negatywnie na wielu firmach, ktore zmuszone byly oglosi¢ upadtosc.
Jednak pandemia rowniez w znacznym stopniu miata wptyw na czynniki wplywajace
na decyzje zakupowe Polakow.

Sektory gospodarki rozwijajace sie podczas pandemii

Pandemia koronawirusa to ogromne wyzwanie dla przedsigbiorcow. Jednakze, po-
mimo cigzkiej sytuacji gospodarczej spowodowanej COVID-19 na rynku istnieje wiele
firm, ktore dobrze prosperuja, a nawet zyskuja 1 rozwijaja si¢ od pierwszego kwartatu
2020 roku. Sukces moze zdecydowanie oglosi¢ branza e-commerce. Obostrzenia na-
tozone przez rzad uniemozliwily kupowanie produktow w sklepach stacjonarnych czy
galeriach handlowych. Spowodowato to, Zze konsumenci w duzym stopniu zaczeli ku-
powac przez Internet. Nie dziwi, wiec fakt, ze wiele przedsigbiorstw odnotowato znacz-
ny wzrost ze sprzedazy swoich produktow droga on-line. Najlepiej radzg sobie spotki
z sektora dostaw, e-grocery oraz firmy, ktore oferujg positki z dostawg do domu®.

5! P. Zimmerman, Postgpowanie restrukturyzacyjne — co oznacza i jakie sq rodzaje?, https://www.zimmer-
man.com.pl/blog/postepowanie-restrukturyzacyjne-%E2%80%93-co-oznacza-i-jakie-sa-rodzaje.html
(29.04.2021).

52 J. Karasek, Nowa rzeczywistosc¢: konsument w dobie COVID-19, KPMG, wrzesien 2020.
53 Startup.pfr.pl, Koronawirus a gospodarka — ktdre branze zyskujq na pandemii?, https://startup.pfr.pl/pl/aktu-
alnosci/koronawirus-gospodarka-ktore-branze-zyskuja-na-pandemii/ (28.04.2021).
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Czolowg firma, ktora zyskata na sytuacji epidemicznej w Polsce jest InPost. Pre-
zes firmy Rafat Brzoska mowi, Ze to dzigki przewadze technologicznej np. zarzadzaniu
przesylka za pomoca smartfona sie¢ InPost odnotowuje rekordy popularnosci. Takie
rozwigzanie jest o wiele bezpieczniejsze, niz odbieranie przesylek w punktach stacjo-
narnych*. Z kolei firmy takie jak Polski Koszyk czy Frisco zajmujace si¢ sprzedaza
produktow zywnosciowych i chemicznych z dostawa do domu juz od poczatku pande-
mii podeszty bardzo powaznie do panujacych zasad, co przyniosto pozytywne skutki.
Wprowadzity do swojejpolityki firmy czynnosci, ktére miaty na celu zapewni¢ jak naj-
wyzsze bezpieczenstwo konsumentow np. dostawy bezkontaktowe, ptatnosci online,
kontrole stanu zdrowia pracownikow i1 wiele innych.

Trudna sytuacja gospodarcza znaczaco wptyneta rowniez na branze gastro-nomicz-
ng, jednakze wielu restauratorow wyszto naprzeciw i tak oto firmy takie jak Pyszne.pl,
UberEats czy Glovo razem we wspotpracy z lokalami gastronomicznymi umozliwily
bezpieczng dostawe jedzenia do domu. Mozliwos¢ bezkontaktowej dostawy spowodo-
wala, ze wielu klientow decydowalo si¢ na ten sposob zamawiania jedzenia korzysta-
jac z ustug tych firm. Spoleczenstwo, ktore zaczeto spedzaé wigeej czasu w domach
decydowato si¢ rowniez na wybor ustug cyfrowych. Zwickszonym zainteresowaniem
cieszyly sie serwisy, ktore oferujg uzytkownikom telewizje na zadanie np. Player lub
Ipla. Dodatkowo wymuszona izolacja spoteczna spowodowala, ze na wybor ustug cy-
frowych musiato zdecydowac si¢ polskie szkolnictwo. W bardzo krotkim czasie tak
uczniowie, jak i nauczyciele zaczeli korzystac¢ z platform stuzacych do nauki zdalne;.
W Polsce sukces odnotowaty start-upy takie jak: Brainly, Skriware i NovaKid, ktore
w tym okresie wspomagaly uczniow w nauce zdalnej i oferowaty przydatne materialy
dla nauczycieli.

Kolejng branza, ktéra znaczaco zyskata na pandemii jest branza medyczna. Lu-
dzie w obawie o swoje zdrowie i zycie zaczgli masowo wykupywac srodki do dezyn-
fekcji, maseczki ochronne i rekawice, a takze testy. Stad tez polskie spotki takie jak:
Mercator Medical i Medicofarma odnotowuja zyski ze sprzedazy swoich produktow.
Jednakze warto tu zaznaczy¢, ze prawdopodobnie jest to sytuacja przej$ciowa i wraz
z opanowaniem sytuacji koronawirusa firmy te przestang notowac tak ogromne zyski
ze sprzedazy™.

Branze, ktore w wyniku pandemii odnotowaly najwieksze straty

Mimo pewnych pozytywnych wpltywow pandemii na gospodarke, oczywistym
jest jej szkodliwe oddziatywanie na wiele branz. Dzialalno$¢ wielu przedsigbiorstw
w zwigzku z jej rozwojem zostata zawieszona lub zakonczona. Z czasem czg$¢ firm

54 Bankier.pl, InPost zwigksza zaplecze logistyczne. Szykuje si¢ na druga fal¢ pandemii, https:/www.ban-
kier.pl/wiadomosc/InPost-zwieksza-zaplecze-logistyczne-Szykuje-sie-na-druga-fale-epidemii-7977064.html
(28.04.2021).

55 Startup.pfr.pl, Koronawirus a gospodarka - ktére branze zyskujg na pandemii?, https://startup.pfr.pl/pl/aktu-
alnosci/koronawirus-gospodarka-ktore-branze-zyskuja-na-pandemii/ (28.04.2021).
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dostosowato sie do sytuacji i zostata zmodernizowana, natomiast znaczna ilo$¢ nie byta
w stanie wyjs¢ obronng reka z tej sytuacji, zwlaszcza na poczatku kryzysu.

Wedlug badan, dotyczacych oceny stanu przedsiebiorstw przez wpltyw pandemii
najgorzej prezentuje si¢ branza hotelarska oraz gastronomiczna, az 95% przedstawicie-
li owych branz uwaza ich sytuacje za ztg. Najczgsciej stan firmy, jako zty oceniajg mi-
kroprzedsiebiorstwa, a takze formy ustugowe i turystyczne®. Dodatkowo dostrzega si¢
trudng sytuacje branzy budowlana, w ktdrej 42% firm notuje znaczny spadek wysta-
wianych faktur, a wigc wptywow. Poza stabszym popytem konsumentéw na produkty
1 ustugi wymienionych sektorow, wazng przyczyna ich stabnacej pozycji sa ogranicze-
nia kontrahentow oraz samego przedsigbiorstwa spowodowane obostrzeniami oraz zta
sytuacja finansowa klientow®’. W zwigzku z pandemig firmy odczulty wzrost kosztow
prowadzenia dziatalno$ci zwlaszcza ustugach, gdzie nalezy zadba¢ o zwigkszajaca
koszta dezynfekcje, rezim sanitarny i speni¢ wymogi obcigzajace przedsigbiorstwo®.

Podsumowanie

Wybuch pandemii byt okolicznoscig bardzo niespodziewana, a wigc gospodarka
nie byla przystosowana do reakcji na zaistniaty kryzys, nie mogla by¢ przygotowana
i reagowata w oparciu o dynamicznie rozwijajaca si¢ sytuacje. Niezaleznie od tego, czy
dany sektor znalazt w nim mozliwo$¢ rozwoju czy zostat znacznie ostabiony, musiat
odnalez¢ si¢ w niesamowicie trudnych i niestabilnych warunkach. Niektore branze mo-
gly rozwina¢ si¢ bardzo intensywnie w krotkim okresie czasu z powodu duzego zapo-
trzebowania na produkty czy ustugi, natomiast cz¢$¢ z nich okazata si¢ by¢ na stracone;j
pozycji i przezywata lub przezywa nadal wyniszczajacy regres. Niezaprzeczalnie jed-
nak dla catego rynku wybuch pandemii oznacza nicodwracalne zmiany gospodarcze.
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Summary

The paper deals with issues related to the COVID-19 pandemic and its impact on the Polish
economy. This difficult time also influenced consumer behavior. This completely new situation
was quite a challenge for entrepreneurs — many companies did not manage to survive on the
market and had to file for bankruptcy. However, there are also some that have gained a lot
during the coronavirus pandemic. For the sake of the paper, the authors decided to analyze the
above-mentioned situations and describe which industries suffered the most during this time and
which benefited a lot.
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Klaudia Baran, Paulina Jastrzebska

Politechnika Lubelska
Koto Naukowe Zarzadzania Produkcja

Start-upy w dobie pandemii COVID-19

Streszczenie

Celem niniejszego artykutu jest analiza zmiany sytuacji polskich start-updw na podstawie
artykuléw powstatych na bazie badania ,,Raport Polskie Startupy 2020. COVID Edition” zreali-
zowanego przez Startup Poland. Zwrocono uwage na polaryzacje odpowiedzi w kwestii okre-
$lenia wptywu pandemii na sytuacje w przedsiebiorstwie. Na koniec artykuhu przeanalizowano
sposoby pomocy oferowanej polskim mtodym przedsigbiorstwom przez rzad. Zauwazono, ze
w wickszosci przypadkéw nie jest ona wystarczajaca, a whasciciele start-updw jasno okreslili,
jakie formy pomocy bytyby dla nich satysfakcjonujace.

Stowa kluczowe: start-up, pandemia, COVID-19

Wprowadzenie

Pandemia COVID-19 w ujeciu spoteczno-ekonomicznym jest z oczywistych wzgle-
dow odbierana jako negatywne zjawisko*®. Wszelakie obostrzenia, kolejne lockdow-
ny, spadki obrotow, zwolnienia i przestoje produkcyjne sa najezesciej wymienianymi
realiami, na ktore Polacy szczegolnie zwracajg uwage®. Kossowska Maltgorzata wraz
z zespotem w ksigzce ,,Czlowiek w obliczu pandemii. Psychologiczne i spoteczne
uwarunkowania zachowan w warunkach kryzysu zdrowotnego” trafnie stwierdzita, ze
,.Stan pandemii to niezwykle trudna sytuacja, w ktorej trzeba podejmowac nietatwe de-
cyzje, 1to na roznych szczeblach. To sytuacja duzej niepewnosci, wigc zdarza si¢ roOw-
niez, ze panuje inercja decyzyjna.(...) Sytuacja pandemii COVID-19, z ktéra obecnie
mamy do czynienia, nie moze by¢ rozpatrywana wytgcznie jako problem medyczny.”!
Nie ulega zatem watpliwosci, iz pandemia w mniejszym lub wigkszym stopniu wply-
nela na zycie kazdego z nas. Przedsigbiorcy z dnia na dzien musieli dostosowywac¢ si¢
do dynamicznie zmieniajgcych si¢ warunkow, aby moc funkcjonowaé w nowej rzeczy-
wisto$ci. Na przestrzeni wszystkich dziatajacych w Polsce przedsigbiorstw start-upy
poradzily sobie zaskakujaco dobrze.

Start-upy to mtode innowacyjne przedsigbiorstwa poszukujace swojego miejsca na
rynku, ktére zapewniltoby im zyskowny wzrost. Eric Ries, populamy autor i przedsie-

% https://www.money.pl/gospodarka/rynek-pracy-jeszcze-sie-broni-negatywne-skutki-covid-19-ujawnia-sie-
w-drugim-polroczu-6602364521941536a.html (28.04.2021).

8 Raport Polskie Startupy 2020. COVID Edition, Startup Poland, Warszawa 2020, s. 18-22.

1 M. Kossowska, N. Letki, T. Zaleskiewicz, S. Wichary, Czlowiek w obliczu pandemii. Psychologiczne i spo-
teczne uwarunkowania zachowan w warunkach kryzysu zdrowotnego, Smak Stowa, Sopot 2021.
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biorca, w swojej ksiazce Metoda Lean Startup definiuje start-up jako ,,ludzka instytucje
stworzong z mysla o budowaniu nowych produktow Iub ustug w warunkach skrajnej
niepewnosci™®?. Ze swej natury cechujg sie one brakiem pewnosci i stabilnosci zysku.
Wydaje si¢, wigc ze w tak niepewnych czasach, jakim jest pandemia SARS-CoV-2,
jest im niezwykle ciezko nie tylko rozwija¢ swojg dziatalnos¢, ale przede wszystkim
pozosta¢ na rynku. W obszarze dziatalnosci start-upow sa prowadzone coroczne ba-
dania przez Startup Poland. ,,Raport ma na celu zdiagnozowanie, jak polskie start-upy
odnalazly si¢ w tej sytuacji, jak pandemia wptyne¢la na ich biznes i jakie mozliwosci
wsparcia finansowego oferowane przez panstwo okazaly si¢ najlepsze”®. Tegorocz-
na edycja ze wzgledu na zaistnialg sytuacj¢ pandemiczng jest zrodtem wielu publika-
cji dotyczacych poruszanej przez nas problematyki. W zwiazku z powyzszym, celem
pracy jest analiza zmiany sytuacji polskich start-updw, a takze oferowanego dla nich
wsparcia ze strony Panstwa w sytuacji pandemicznej, w oparciu o artykuty powstate na
bazie przedstawionego powyzej raportu.

Pandemia z perspektywy polskich start-upowcéw

W raporcie ,,Polskie Startupy 2020. COVID Edition Startup Poland, Warszawa
20207, dowiadujemy sie, ze najmtodsze polskie biznesy dzigki swej elastycznosci i in-
nowacyjnosci odniosty stosunkowo niewiele obrazen.

Respondenci odpowiadaja, ze ze wzgledu na pandemi¢ nie byli zmuszeni do zmia-
ny sposobu dziatania i rezygnacji z wczesniej przyjetych zatozen. Prawie potowa an-
kietowanych (43%) deklaruje, ze unikngli koniecznosci zwolnienia kluczowych pra-
cownikow. 41% zaobserwowato, ze bez wigkszych komplikacji kontynuowali swoje
plany wejscia na nowe rynki. Co trzeci start-up nie doswiadczyt utraty ptynnosci fi-
nansowej oraz niespodziewanego zmniejszenia si¢ liczby nowych odbiorcow. Ponad-
to 29% przedstawicieli start-updw nie dostrzeglo zmiany lojalnosci klientow, a takze
zwigkszenia badz zmniejszenia ilosci sprzedawanych produktow lub ustug®. Mozna
zatem na podstawie tego stwierdzi¢, ze pomimo trudnej sytuacji, ankietowani nie byli
zmuszeni do wprowadzania diametralnych zmian w funkcjonowaniu swoich dziatal-
nosci. Male biznesy, ktore byly w stanie przystosowac si¢ do zdalnej pracy radzg sobie
zdecydowanie lepiej. Wsrod odpowiedzi respondentdw na pytanie o stopien wpltywu
pandemii na dziatalno$¢ ich przedsigbiorstwa, mozemy dostrzec pewng zaleznos¢. Wy-
7ej wymieniony raport pokazal TOWniez, ze bardzo negatywny lub bardzo pozytywny
wplyw na dziatalno$¢ start-upu w czasie pandemii zadeklarowato kolejno 14% 1 11%
respondentow. Podobnie mata roznica wystepuje przy odpowiedziach wplyneta raczej
pozytywnie/wptynela raczej negatywnie (23% i 25%). Natomiast prawie jedna trzecia
deklaruje, iz pandemia nie wywarta na ich dziatalnosci zadnego skutku.

82 E. Ries, Metoda Lean Startup. Wykorzystaj innowacyjne narzedzia i stworz firme, ktora zdobedzie rynek,
Wydawnictwo Helion, Gliwice 2017.

63 Raport Polskie Startupy 2020. COVID Edition, Startup Poland, Warszawa 2020, s. 4.
& https://www.startups2020.startuppoland.org/ (28.04.2021).
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Roéznica pomiedzy wplywem bardzo negatywnym/pozytywnym a raczej nega-
tywnym/pozytywnym wynika z réznorodnosci obszarow dziatania matych przedsie-
biorstw. Start-upy zajmujace si¢ branza IT nie odczuwaja negatywnych skutkow pan-
demii w odréznieniu do firm, ktére moga dziata¢ jedynie w kontakcie bezposrednim
z klientem. Na ta samg kwesti¢ zwrocil uwage Krzysztof Szubert-Prezes NCBR Inve-
stment Fund ASI S.A.: ,,Ten zroznicowany wptyw pandemii na dziatalno$¢ start-upow
wynika przede wszystkim z ich produktow — w innej sytuacji sg start-upy oferujace
przyktadowo rozwigzania z obszaru telemedycyny, w innej start-upy wspolpracujace
z branza turystyczng czy majace oferte fizycznych produktow niepowigzanych z ob-

szarem zdrowia. (...),,%, co potwierdza powyzszy wniosek.

Pomoc ze strony panstwa

Start-upy poprzez swojg dynamike i zdolno$¢ przystosowania poradzity sobie z sy-
tuacja kryzysows. 80% start-updw wcigz wykorzystuje wiasne $rodki finansowe. Na-
tomiast 32% najmtodszych polskich biznesow korzystajacych z zewnetrznych zrodet
finansowania wybiera tzn. Polska Agencje Rozwoju Przedsi¢biorczosci (PAPR).

Niewielka ilos¢ polskich malych przedsigbiorstw skorzystata z pomocy tarczy an-
tykryzysowej uzyskujac mozliwos$¢ pozyczki i zwolnien z ubezpieczen spotecznych.
Wynika to z tego, iz przedsigbiorcy twierdza, ze jest to zwykte przesunigcie problemu
na pozniejszy termin, a nie jego faktyczne rozwigzanie. Takie wnioski zaobserwowat
tez w swojej pracy Tomasz Mleczak menedzer w zespole doradztwa transakcyjnego
w Grant Thornton ,,Odroczenie platnosci sktadek ZUS jest tylko odsunigciem proble-
mu w czasie. Przedsiebiorcy, ktorzy w chwili obecnej utracg ptynno$é¢, moga zawie-
si¢ na trzy miesigce pltatnos¢ sktadek do ZUS. Propozycja ta jest jednak rozwigzaniem
problemu wylacznie dla firm, ktore sg generalnie w dobrej kondycji finansowej i po
kilku miesigcach bgeda mogly wroci¢ do normalnej dziatalnosci™’. Natomiast 60%
start-upow zadeklarowato, ze oczekuje wickszego dofinansowania od strony panstwa®,

Analizujac wykres na temat wsparcia ze strony panstwa znajdujacy si¢ w Raporcie
dostrzegamy, ze zdecydowanie najwiecej odpowiedzi odnosito si¢ do pozyskania po-
mocy finansowej. 54% ankietowanych jest zainteresowanych zachetami podatkowymi,
a doktadnie potowa stwierdzita, ze potrzebuje wigcej szkolen oraz warsztatow zwig-
zanych z programem akceleracyjnym®. Czeste odpowiedzi dotyczyly takze nizszego
opodatkowania badz wstrzymanie podatku tak dtugo, jak zysk pozostaje w firmie po-
przez ,estonski CIT”™. Jedna czwarta respondentéw liczy na pomoc przy komercjali-

% Rynek startupoéw w Polsce 2021 — prognozy ekspertow — Narodowe Centrum Badan i Rozwoju — Portal
Gov.pl (www.gov.pl) (28.04.2021).

% https://startup.pfr.pl/pl/aktualnosci/jak-polskie-start-upy-radza-sobie-w-czasie-pandemii-raport-funda/
(29.04.2021).

7 Nieskuteczna Tarcza Antykryzysowa — Opinie — rp.pl (01.05.2021).

8 https://www.startups2020.startuppoland.org/ (28.04.2021).

% https://startupacademy.pl/program-akceleracyjny/ (29.04.2021).

70 https://www.podatki.gov.pl/cit/estonski-cit/ (29.04.2021).
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zacji badan naukowych, edukacji przedsigbiorczej oraz przy pozyskiwaniu pozyczek
preferencyjnych. Reasumujac niewielka ilos¢ start-upow korzystata z pomocy pan-
stwa, poniewaz nie byta ona dos¢ dostosowana do ich potrzeb. Jednakze chetniej by po
nig siegali, gdyby zostaty w niej uwzglednione wyzej wymienione kwestie.

Podsumowanie

Pandemia wywarta ogromny wptyw na kazdy obszar naszego zycia. Jej konse-
kwencje nie omingly takze mtodych przedsigbiorstw. Z analizy zebranych danych wy-
nika, Ze start-upy mimo swojego krotkiego stazu na rynku i braku stabilnosci, a zara-
zem dzigki swej innowacyjnosci i elastycznosci sa w stanie duzo szybciej zaadaptowaé
sie do otaczajacej nas rzeczywistosci. Zdania byly na tyle podzielone, Zze nie mozna
jednoznacznie okresli¢ czy sytuacja pandemiczna pomogla czy przeszkodzita polskim
start-upom w ich rozwoju. W duzym stopniu zalezne bylo to od rodzaju ich dziatalno-
sci. Pomimo ich dos¢ dobrej sytuacji w swietle innych przedsigbiorstw czesto jednak
oczekuja wiekszego wsparcia od rzgdu nie tylko w kwestii finansowe;.
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Summary

The aim of present paper is the analysis of changes in the situation of Polish start-ups, based
on the articles created on the basis of the Polish Startups 2020. COVID Edition report, realised
by Startup Poland. The attention was drawn to the differences among the answers concerning
the impact of the pandemic on the situation in companies. At the end of the article, ways of help
offered by the government to young Polish enterprises were analysed. It was noted that in most
cases the help is not sufficient and the owners of start-ups clearly defined the forms of aid which
would be satisfactory for them.
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Start-upy w czasie epidemii COVID-19

Streszczenie
Przedmiotem niniejszego referatu jest wyjasnienie genezy start-upéw oraz dziatan i ryzy-
ka, z ktorymi przedsigbiorstwa spotkaly si¢ w czasie trwania epidemii COVID-19. Zwigzane
z wirusem, zwigkszone ryzyko prowadzenia takiej aktywnosci nie przeszkodzito zatozycielom
start-updw w kontynuowaniu swojej dziatalnosci ze wzgledu na wysoka elastycznos¢ oraz in-
nowacyjnos¢ tych jednostek.

Stowa kluczowe: start-up, epidemia, dziatalnos¢ gospodarcza, ryzyko, COVID-19

Start-up — definicja

W ostatnich latach dostrzec mozna coraz wiecej interesujacych rozwigzan bizne-
sowych. Dzigki innowacyjnym pomystom, przedsigbiorcy sg w stanie w sprawny spo-
sob sprzeda¢ swdj produkt lub idee. Najczesciej odbywa si¢ to na zasadzie stworzenia
start-upu, ktory pozwala na legalng dziatalnos¢ przedsigbiorczg, a jednoczesnie jest
dos¢ prosty w zatozeniu. Bardzo waznym czynnikiem tego schematu jest dynamicz-
ne dziatanie pozwalajace na zaprezentowanie lub sprzedaz danego towaru, pomystu
w relatywnie krotkim czasie. Potrzeba do tego sporego kapitatu, zaangazowania oraz
perfekcyjnego planu dziatania. Z pomoca przychodzg rozmaite szablony biznesowe,
dzieki ktorym jest to mozliwe. Czym jest wspomniany wczesniej start-up? Start-up
wydaje si¢ obiecywa¢ nowe, lepsze i nowoczesne rodzaje pracy’', start-up pozwala
tworzy¢ wilasne szablony prowadzenia biznesu, wedhug ktorego pracujemy’ oraz nowe
srodowiska pracy i sposoby zycia. Powyzsze definicje podkreslajg fakt, iz start-upy
to innowacyjne przedsigbiorstwa. Z definicji S. Blank wynika, Ze start-up to tymcza-
sowa organizacja, ktora poszukuje powtarzalnego i skalowalnego modelu biznesowe-
g0’ Najwazniejszym aspektem start-upu jest jego nieustanne poszukiwanie idealnego
modelu, pozwalajacego na modyfikacje i modernizacje struktury firmy. Kluczowa jest
rowniez skalowalno$¢. Nieograniczony rozwo6j pozwala start-upom na elastycznos¢
1 dostosowywanie si¢ do obecnie panujgcych warunkow. E. Ries okresla start-up jako:

" A. Marwick, Status Update: Celebrity, Publicity, and Branding in the Social Media Age, Yale University
Press, New Haven 2013.

2 A. McRobbie, Clubs to companies: notes on the decline of political culture in speeded up creative worlds,
“Cultural Studies” 2002, 16(4).

3 R. Florida, Cities and the Creative Class, Routledge, Abingdon, 2005.

™ S. Blank, The Four Steps to the Epiphany, Wiley 2013.
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,ludzka instytucja, powotana, aby stworzy¢ nowy produkt lub ustuge w warunkach
skrajnej niepewnosci””. Warto zwrdci¢ tu uwage na ryzyko, jakie wiaze si¢ z zaloze-
niem start-upu. Wedhug P. Grahama ,, start-up to wzrost”’, Jak mozna dostrzec, start-up
ma wiele definicji. Wickszo$¢ z nich opiera si¢ na dynamicznemu wzrostowi przedsie-
biorstwa oraz ryzyku, z ktorym wzrost jest nieodtacznie zwigzany.

Kiedy start-up przestaje by¢ start-upem?

Pojecie start-upu po raz pierwszy zostato uzyte przez pismo ,,Forbes” w roku
197677, kiedy $wiat przezywat rozkwit technologiczny, a instytucje informatyczne oraz
internetowe byly coraz czgstszym zjawiskiem. Kiedy start-up przestaje by¢ start-upem?
W momencie osiggnigcia zysku, fuzji lub przejecia przez inny podmiot gospodarczy
lub gdy jego przychody pozwalaja na stabilng pozycje firmy na rynku’®. Start-up wig-
ze si¢ z ryzykownym wejsciem na rynek w celu sprzedazy nowatorskiego produktu.
W przypadku znalezienia odpowiedniej formuty biznesowej na zarzadzanie produk-
tem, start-up zazwyczaj przeksztalca si¢ w stabilng firme.

Start-upy, a epidemia COVID-19

Pojawienie si¢ epidemii byto niespodziewane. Takg sytuacje mozemy nazwac ,,czar-
nym fabedziem™”. Jest to zjawisko, ktore trudno przewidzie¢. Wybuch pandemii CO-
VID-19 mozemy okresli¢ tym mianem. Wiele firm przezywa kryzys zwigzany w wy-
buchem pandemii, natomiast niektore z nich wrecz rozkwitaja w czasach COVID-19.
Takimi dziatalno$ciami sg start-upy, ktore wedtug raportu StartUp Poland zyskuja na
pandemii i rozwijaja si¢ w wiekszym tempie niz w roku 2019. Az 56% respondentow
wskazuje na pozyskanie w tym czasie nowych klientow, a 48% badanych na lepsza
sprzedaz. Warto réwniez podkresli¢, ze prawie potowa start-upéw wsrdd pozytywow
zaznacza, ze W ciggu minionych miesigcy nie stracili zadnego kluczowego pracownika.
Jednakze nie kazda z firm jest w peli zadowolona. Okoto 39% sposrod ponad 1400
firm ocenito wplyw wirusa na negatywny — zauwazono spadek klientéw oraz nizsza
sprzedaz®. Duza elastyczno$¢ oraz mobilno$¢ start-upow powoduje, ze wiele z nich
przeniosto si¢ w tryb pracy zdalnej. Niezaprzeczalnie fakt mozliwosci dostosowania si¢
do niemal kazdej sytuacji. Wspomniany weczesniej ,,czarny tabedz” nie wyrzadzil im
wigkszej krzywdy wiasnie ze wzglgdu na szybkie reakcje zmiany otoczenia powodu-
jace zazegnanie potencjalnego kryzysu. Po ogloszeniu pandemii, Cateringoo zajmujace
sie cateringiem, natychmiast przeformutowato $wiadczone ustugi i zaczelo dostarczaé
positki medykom oraz pracownikom na tak zwanym home office. Podobne, szybkie
transformacje przeszto wiele innych start-upow, co pozwolito im na przetrwanie tego
> E. Ries, The Lean Startup, Crown Business, New York 2011.
76 http://www.paulgraham.com/growth.html (10.07.2021).
7 https://www.startup-book.com/2016/05/22/when-was-the-word-start-up-first-used/ (09.07.2021).
" N. Robehmen, Co to jest startup?, ,,Forbes” 2013.
™ N. Taleb, Czarny Labedz. O skutkach nieprzewidywalnych zdarzen, Kurhaus, Warszawa 2014.
80 https:/startup.pfr.pl/pl/aktualnosci/jak-polskie-start-upy-radza-sobie-w-czasie-pandemii-raport-funda/
(12.07.2021).
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trudnego czasu. Pandemia zmusifa start-upy do innowacyjnego myslenia. Widmo kry-
zysu sprawito, ze wiele nowych firm postawito na nietypowe, a nawet ryzykowne roz-
wigzania, na ktore nie mialy wczesniej odwagi. Przejscie na zdalng forme pracy, zdalng
obstuge klientow to tylko dwa z wielu przyktadow ,digitalizacji” firm.

Badania wplywu pandemii COVID-19 na start-upy

Badania przeprowadzone przez Katedre Ekonomii i Zarzadzania Gospodarkg Wy-
dzialu Zarzadzania Politechniki Lubelskiej jasno wskazujg na problemy, z ktorymi
borykajg si¢ start-upy w czasie epidemii. Badane przedsigbiorstwa maja rézne zrodta
finansowania przedstawione w tabeli.

Zrédlo finansowania start-upu Liczba

Srodki wlasne 21
Venture — kapitat 11
Aniot biznesu 12
Kredyt z banku 35
Akceleratory 40
NCBR, PARP 40
Pozyczki z lokalnych instytucji 34
Komisja Europejska 4
Crowdfunding 3
SUMA 200

Zrodlo: opracowanie wilasne.

Jedynie 10,5% badanych start-upoéw finansowane jest ze sSrodkow wiasnych. Ich
glownym problemem bylo utrzymanie ptynnosci finansowej (~47%) oraz utrzymanie
obecnych klientéw (~52%). Start-upy korzystajace z venture capital to jedynie 5,5%.
Organizacje te mialy najwickszy klopot ze spadkiem sprzedazy oraz utrzymaniem
ptynnosci finansowej w czasie epidemii COVID-19. Wsrod start-upow, ktére skorzy-
staty ze §rodkow pozyskanych od Aniotéw Biznesu (6%), najwigkszy problem sprawi-
o im utrzymanie plynnosci finansowej oraz dostep do nowego kapitatu. Sposrod start-
-updw, ktore skorzystaty z funduszy NCBR/PARP (20%) najwigkszymi problemami
okazato si¢ znalezienie nowego kapitalu (45%) utrudnienia logistyczne spowodowane
przez epidemi¢ wirusa (40%). Sposrod start-updw wspomaganych przez akceleratory
(20%) najwickszg przeszkode stanowilo pozyskanie nowych klientéw oraz utrudnienia
logistyczne. Organizacje, ktore wspomagaly si¢ pozyczkami z banku (17,5%) najwigk-
szy problem stanowit spadek sprzedazy oraz niska ptynnos¢ finansowa (~54%). start-
-upy, ktorych zrodlem finansowania jest crowdfunding (1,5%) mialy powazne proble-
my z ptynnoscig finansowa, spadkiem sprzedazy oraz rekrutacjg nowych pracownikow
(~67%). Przedsigbiorstwa, ktore skorzystaty z pozyczek z lokalnych instytucji (17%)
mialy trudnosci ze sprzedaza (~67%) oraz pozyskiwaniem klientow (~56%). Start-upy,
ktore pozyskaty srodki z Komisji Europejskiej (2%) za gléwne problemy w czasie pan-

55



demii wskazaty problemy zwigzane ze wsparciem w ramach Tarczy Antykryzysowej
(75%). 27% Zatozycieli start-upéw pracowato wczesniej w korporacjach. Az 33,5%
badanych 0sob prowadzitlo wcze$niej wlasng dziatalno$¢ gospodarczg. Zdecydowa-
na wickszos¢, bo 89,5% badanych wskazato, ze zrodlem pomystu na obecny start-up
bylo doswiadczenie zawodowe lub obserwacja rynku. Wysoka elastyczno$¢ dziatania
oraz wezesniej zdobyte doswiadczenie pozwolito wielu organizacjom start-upowym na
przetrwanie epidemii COVID-19.

Podsumowanie

Epidemia wirusa COVID-19 przyniosla ze sobg wiele zmian. MusieliSmy przysto-
sowac sie do nowych, trudnych warunkow. Podobnie byto ze start-upami. Wielu przed-
sicbiorcéw nie sprostato temu zadaniu, a ich firmy przestaty istnie¢. Jednakze spora
cze$¢ start-updw w porg zareagowata 1 wprowadzita wiele zmian, ktdre pozwolity im
przetrwac. Warto wspomnie¢, ze wiele osob dostrzeglo w panujacej sytuacji szanse
1 mozliwo$¢ zatozenia firmy. Bylo to niezwykle ryzykowne, lecz w wielu przypadkach
przyniosto oczekiwany rezultat. Jak widzimy, kluczowym aspektem w prosperowaniu
start-upu jest odpowiednie podejscie. Mozna narzeka¢ i oczekiwaé na najgorsze, ale
réwniez mozna zareagowac 1 uratowa¢ swoj start-up przed upadkiem, a nawet rozwi-
na¢ go, korzystajac z obecnej sytuacji. W stosunku do zjawiska ,,czarnego tabgdzia”
fatwo dostrzec zalezno$¢, ktora pokazuje niezwykta elastycznos$¢ i niskg wrazliwos¢
start-updw na takie zjawiska. Sprawia to, ze taki rodzaj dziatalnosci jest coraz bardziej
popularny w Polsce i na $wiecie — nawet pomimo trwajacej epidemii wirusa.
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Summary

The subject of this paper is to explain the origins of start-ups as well as the activities and
risks that enterprises faced during the COVID-19 epidemic. The virus-related increased risk of
such activity did not stop start-up founders in continuing its activities due to the high flexibility
and innovation of these units.
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Spoleczna odpowiedzialno$¢ biznesu jako silne narzedzie
budowania relacji z klientami i opinia publiczng w czasach
kryzysu

Streszczenie

Stale zmieniajaca si¢ rzeczywistos¢ i coraz czgstsze stykanie si¢ z roznorodnymi kryzysami
wymusza na przedsigbiorcach odpowiednie dostosowanie narzedzi, strategii i sposobow zarza-
dzania firma. Celem artykulu jest przedstawienie spolecznej odpowiedzialno$ci biznesu, jako
silnego narzedzia budowania relacji klienta i opinii publicznej z przedsi¢biorstwem. Ponadto
zaprezentowano ewolucj¢ wspomnianego narze¢dzia wymuszong naciskiem powtarzajacych si¢
kryzysow. Dodatkowo przedstawiono jedna z akcji prowadzonych przez Forum Odpowiedzial-
nego Biznesu, ktora odbyta si¢ w trakcie pandemii koronawirusa. W artykule podkreslono, ze
prowadzeniu odpowiedzialnego spotecznie biznesu pozwala budowa¢ silniejsze i trwalsze re-
lacje z klientami i opinig publiczna, ktore sg niezmiernie istotne w czasach kryzysu, w szcze-
golnosci ze wzgledu na stale rosnace oczekiwania spoteczne, w szczegolnosci wobec wielkich
firm.

Stowa kluczowe: spoleczna odpowiedzialnos¢ biznesu, CSR, kryzys, metoda zarzgdzania,

budowanie relacji

Wprowadzenie

W ostatnim czasie zauwaza si¢ wiele zmian i modyfikacji w réznych sektorach
i galeziach gospodarki. Wspomniane starania zwigzane sg glownie z powtarzajacymi
sie coraz czesciej kryzysami, spowodowanymi zmianami klimatycznymi tj. susze, hu-
ragany, powodzie czy popularg w ostatnim czasie pandemig COVID-19. Doskonale
mozna zaobserwowa¢ zmiang podejscia wielu firm do spotecznej odpowiedzialnosci
biznesu (CSR). Przedsigbiorstwa coraz intensywniej skupiajg uwage na wielu inicjaty-
wach tagodzacych skutki kryzysu oraz zdecydowanie bardziej koncentrujg swojg uwa-
ge na bezposrednim wsparciu najblizszej spotecznosci przedsigbiorstwa®!. Wiasciwe
zmodyfikowanie koncepcji spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu w przedsiebiorstwie
w czasach kryzysu jest szansg wprowadzenia innowacyjnosci, ktora w pelni pozytyw-
nie wplynie na budowanie silnych i trwalych relacji z klientami oraz opinia publicz-
ng. Wspomniana wcze$niej pandemia koronawirusa to wyzwanie, ktore postawito
zardwno najmniejsze spotki, jak 1 miedzynarodowych gigantow. W obliczu panujacej
sytuacji wiele organizacji musiato od nowa zdefiniowac podejécia do wielu aspektow

81 P, Hatbuda, Spoleczna odpowiedzialnosé biznesu w czasach pandemii, https://krakowairport.pl/blog/odpo-
wiedzialny-biznes-cst/ (01.05.2021).
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w roznorodnych obszarach swojej dziatalnosci. Wielu przedsiebiorcow musiato zadaé
sobie kluczowe pytanie: w jaki sposob inwestowa¢ w CSR, a nie to, ktdre zazwyczaj
bywalo zadawane — czy w ogole inwestowac?

Spoteczna odpowiedzialnos$¢ biznesu

Stale zmieniajgca si¢ rzeczywisto$¢ zmusza przedsigbiorstwa do wprowadzania
coraz to nowszych $rodkow. Jednym z takich rozwigzan jest zainicjowanie koncepcji
spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu (ang. corporate social responsibility — CSR)®,
jako wspodtczesnej strategii dla przedsiebiorstw wobec wyzwan, z jakimi zmierzajg si¢
w dobie XXI wieku. CSR to strategia zarzadzania, zgodnie z ktorg przedsigbiorstwa
w swoich dzialaniach dobrowolnie uwzgledniaja interesy spolteczne, aspekty srodowi-
skowe, czy relacje z roznymi grupami interesariuszy, w szczegolnosci z pracownikami.
Bycie spotecznie odpowiedzialnym oznacza inwestowanie w zasoby ludzkie, w ochro-
ne $rodowiska, relacje z otoczeniem firmy i informowanie o tych dziataniach, co przy-
czynia si¢ do wzrostu konkurencyjnosci przedsigbiorstwa i ksztattowania warunkow
dla zrownowazonego rozwoju spotecznego oraz ekonomicznego. Jednak nalezy zwro-
ci¢ szczegodlng uwage na spoteczng odpowiedzialno$¢ biznesu w czasach kryzysow,
ktory powinien trzymac si¢ warto$ci fundamentalnych i wspiera¢ swoich pracownikow
oraz partneréw na wszystkich szczeblach zapewniajac im bezpieczenstwo, wsparcie
oraz ochrong. Zastosowanie si¢ do tych podstawowych zasad zapewnia site i skutecz-
no$¢ budowania relacji z klientami oraz opinig publiczng w najgorszych momentach.
Przedsigbiorstwa zyskuja zaufanie i lojalno$¢ personelu, pozytywny wizerunek oraz
przychylnos$¢ spotecznosci lokalnych. Ponadto wzmacniajg marke oraz buduja reputa-
cje dziatalnosci, jako takiej, ktora jest odpowiedzialna w dobie kryzysu, jak i czasie sta-
bilnosci gospodarczej.®® Efektywne potaczenie technologii, narzedzi komunikacyjnych
oraz wsparcia w trudnych chwilach dostarcza wielu nowych wartosci, co jednoczes$nie
dodaje przewagi konkurencyjnej przedsigbiorstwu i wzbogaca oferte dla klienta. Warto
wykorzysta¢ wszelkie pomysty i rozwigzania powstate w okresie kryzysu, by po jego
zakonczeniu rozwingé oferte uwzgledniajac rozne potrzeby i postawy pracownikow,
klientoéw oraz opinii publiczne;.

#BiznesReagujeOdpowiedzialnie

W ramach dzialan zwigzanych z budowaniem relacji z klientami i opinig publicz-
ng w czasie kryzysu Forum Odpowiedzialnego Biznesu zorganizowalo akcje #Biz-
nesReagujeOdpowiedzialnie. Inicjatywa polegata w glownej mierze na odpowie-
dzialnym budowaniu relacji z pracownikami oraz klientami, w tym na zapewnianiu
wsparcia osobom, ktore go potrzebuja oraz dodatkowym tworzeniu dobrych praktyk
sanitarnych. Akcja promowata zaangazowanie przedsiebiorstw w walke z COVID-19.

82 J. Tarapata, A. Krzepicka, Strategia CSR, czyli tworzenie wspdlnej wartosci, Wydawnictwo Uniwersytetu
Ekonomicznego we Wroctawiu, Wroctaw 2013, s. 86.
8 L. Anam, CSR a kryzys finansowy, ,.Gazeta Prawna” z dnia 17.12.2008.

58



Przedsigwzigcia obejmowaly szeroki wachlarz dobrych praktyk, zaczynajac od pro-
mowania innowacyjnych rozwigzan konczac na wsparciu lokalnej spotecznosci.®
Glownymi dziataniami obejmujacymi akcje bylo wsparcie na rzecz pracownikow,
klientow, wsparcie punktow pomocy 1 szpitali, przekazywanie dofinansowania oraz
rozwigzania stuzacych przeciwdziataniu skutkom pandemii. Przedsigbiorstwa biorgce
udziat w akcji byly promowane na mediach Forum Odpowiedzialnego Biznesu —
odpowiedzialnybiznes.pl oraz kontach organizacji w mediach spofeczno$ciowych.
Cala kampania byla podzielona na kilka paneli: klienci, edukacja, wyposazenie, pra-
cownicy, przeciwdziatanie skutkom kryzysu, wyposazenie oraz wspieranie punktow
pomocy. Do akcji zaangazowaly sie takie przedsiebiorstwa jak: Provident, Biedronka,
PGNIG, PZU, CCC, ERGO Hestia, Castorama Polska, czy Carrefour Polska.
Kilkoma godnymi uwagi i nasladowania przyktadami sa™:

* Pomoc finansowa Fundacji Biedronki skierowana do potrzebujacych seniorow.

* Akcja Leroy Merlin ,,Pomagamy Bohaterom”, dzigki ktdrej biatostockie szpitale
otrzymaty urzadzenia do dezynfekcji i $rodki ochrony osobiste;.

* PGNIiG wsparta NFZ poprzez wydelegowanie konsultantow pracujacych na infoli-
nii zwigzanej z udzielaniem informacji o koronawirusie.

» PZU ufundowalo sprz¢t medyczny do walki z koronawirusem.

* Firmy Apple, H&M i Amazon przekazaty miliony masek dla pracownikow shuzby
zdrowia w USA i Europie.

* Johnson & Johnson rozdata milion masek chirurgicznych, a takze gogli, kombi-
nezonéw ochronnych, termometrow i respiratorow na tereny dotkniete kryzysem
w Chinach.

» Marka premium Louis Vuitton dostosowata swoje fabryki do produkeji antybakte-
ryjnych $rodkéw do rak, ktore trafity w ramach wsparcia dla francuskich szpitali.
Wszelkie praktyki zwigzane z odpowiedzialnym spotecznie biznesem zostaty wy-

muszone przez nowe realia, dostosowanie si¢ do nowych okolicznosci, przeorgani-
zowanie celi organizacyjnych oraz obszaru zarzgdzania pracg. Na podium wszelkich
potrzeb postawiono dbanie o zdrowie psychiczne pracownikoéw, wykazywanie si¢ ela-
stycznym podejsciem do wszelkich ich potrzeb, bezpieczenstwa i ochrony jako funda-
mentow CSR w dobie XXI wieku.

Podsumowanie

Wspolczesne zmiany oraz stale zachodzace kryzysy wymusity ewolucje pojecia
spotecznej odpowiedzialno$¢ biznesu. Reagowanie na wszelkie zalamanie stabilnosci
gospodarczej stato si¢ priorytetem w codziennym funkcjonowaniu przedsigbiorstw.
Prowadzenie odpowiedzialnego spotecznie biznesu pozwala budowaé silniejsze
1 trwalsze relacje z klientami i opinig publiczng, ktdre sg niezmiernie istotne w czasach

8 Op.cit. https://krakowairport.pl/blog/odpowiedzialny-biznes-cst/ (01.05.2021).
8 Koronawirus. #BiznesReagujeOdpowiedzialnie
btps://www.pulshr.pl/csr/koronawirus-biznesreagujeodpowiedzialnie, 72406.html (01.05.2020).
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kryzysu, w szczegolnosci ze wzgledu na stale rosngce oczekiwania spoteczne, w szcze-
golnosci wobec wielkich firm. Przedsigbiorstwo, ktore wspiera i aktywnie wigczyla sie
w dziatania pomocowe dla swoich pracownikow w kryzysie jest doceniane przez kon-
sumentow, co sprzyja tworzeniu znaczacej i trwatej wigzi.
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Summary

The constantly changing reality and more and more frequent contact with various crises
forces entreprencurs to appropriately adjust the tools, strategies and methods of company
management. The aim of the article is to present corporate social responsibility as a strong tool
for building customer and public relations with the company. In addition, the forced evolution
of the tool under the pressure of repeated crises was presented. Additionally, one of the actions
conducted by the Responsible Business Forum, which took place during the coronavirus
pandemic, was presented. The article emphasizes that running a socially responsible business
allows you to build stronger and more lasting relationships with customers and the public,
which are extremely important in times of crisis, in particular due to the constantly growing
social expectations, in particular towards large companies.
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Kryzys wizerunkowy w mediach spolecznosciowych na
przykladzie marki Tiger

Streszczenie

Obecnie kreowanie wizerunku firmy w mediach spotecznosciowym jest istotnym elemen-
tem strategii marketingowej marki. Promowanie w Internecie niesie za soba szereg mozliwo-
$ci. Serwisy spotecznosciowe posiadaja wiele narzgdzi, dzigki ktérym mozna budowac wizeru-
nek przedsigbiorstwa. Korzysci, ktdre niosg za soba social media, idg w parze z zagrozeniami,
np. kryzys wizerunkowy. Doglebnie przekonata si¢ o tym marka Tiger, ktéra w 2017 roku do-
$wiadczyta kryzysu wizerunkowego w mediach spotecznosciowych.

Stowa kluczowe: kryzys wizerunkowy, media spolecznosciowe, wizerunek marki

Zarzadzanie wizerunkiem marki

Wizerunek marki jest kluczowym elementem przy budowaniu strategii komunika-
¢cji z klientem. W dobie Internetu wazne jest by juz na etapie wprowadzania marki my-
$le¢ o dziataniach wizerunkowych. Pozytywny wizerunek sprawia, ze marka jest lepiej
odbierana przez potencjalnych klientow i co za tym idzie jest chetniej wybierana. Po-
zycja na rynku jest niezwykle istotna, dlatego tak wazne jest odpowiednie zarzadzanie
wizerunkiem. Czgsto sam produkt jest mniej wazny niz konkretny styl Zycia i wartosci,
jakie reprezentuje marka. Budowanie wizerunku trwa latami, poniewaz jest to proces,
ktory wymaga wielu sktadowych. Wspolczesne dzialania wizerunkowe ktada szcze-
g0olny nacisk na komunikacje w mediach spotecznosciowych.

Zarzadzanie wizerunkiem w obecnej rzeczywistosci gospodarczej jest trudnym za-
daniem, poniewaz na drodze moze stana¢ wiele przeszkod. Oto kilka zasad, ktorymi
warto si¢ kierowac:

1. Elementy wizerunku marki muszg by¢ spojne ze strukturg organizacyjng firmy.

2. Warto, aby wizerunek marki opierat si¢ na elementach, ktore wyrdzniaja firme spo-
$rod konkurencji.

3. Nalezy konsekwentnie realizowa¢ przyjeta strategie wizerunkowa.

4. Charakterystyczne elementy firmy powinny odzwierciedla¢ wizerunek firmy.

5. Waznym elementem jest komunikacja z klientem poprzez wykorzystywanie dostgp-
nych nowoczesnych narzedzi, aby klient wiedziat, ze marka jest z nim w statym
kontakcie®.

8 K. Stopczynska, Wykorzystanie social media w zarzqdzaniu wizerunku marki w sytuacji kryzysowey, ,,Zeszy-
ty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego” 2015, nr 875, s. 165-167.
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Utrata pozytywnego wizerunku moze prowadzi¢ do wielu zagrozen, przede wszyst-
kim do utraty srodkéw finansowych lub dobrej reputacji marki, ktora czgsto jest waz-
niejsza niz pienigdze. Konsumenci zwracajg uwage na wizerunek przedsigbiorstwa
wiec utrata nieposzlakowanej opinii moze skutkowa¢ wycofaniem si¢ przez konsu-
menta z decyzji zakupu badz utraty udzialow marki na rynku. Koszty kryzysu rozpa-
truje si¢ zarowno w kategoriach finansowych, jak i wizerunkowych. Spada nie tylko
sprzedaz, ale rowniez zmienia si¢ opinia marki, ktorej dotknat kryzys. Warto zwrocié
uwage w tym momencie na fakt, jak istotne jest zarzadzanie wizerunkiem i nie dopusz-
czenie do wpadki na tle wizerunkowym?’.

Kryzys w mediach spoleczno$ciowych

Pojecie kryzysu jest bardzo szerokie i trudne do zdefiniowania. W zarzadzaniu od-
nosi si¢ do stanu, bedacego zagrozeniem dla podstawowych funkcji organizacji oraz jej
misji. Kryzys wizerunkowy jest definiowany jako moment zwrotny w funkcjonowaniu
podmiotu gospodarczego, gwattowna zmiana w doborze stosowanych narzedzi, pro-
cedur czy tez metod. Kryzys jest nicodtagcznym elementem funkcjonowania marki lub
organizacji. W czasie swojego istnienia wystepuja sytuacje trudne, ktore mogg obraé
r6zny kierunek rozwoju.

Kryzys, ktory wystepuje w mediach spotecznosciowych moze mie¢ swoj bezpo-
sredni poczatek wiasnie w nich lub by¢ przez nie rozpowszechniony. Kryzys w me-
diach spotecznosciowych moze bardzo szybko si¢ rozwingé, poniewaz marka nie jest
w stanie kontrolowa¢ przeptywu informacji miedzy uzytkownikami. Same kryzysy
czesto wynikaja z blednej komunikacji pomigdzy firma lub podmiotem, ktéry odpo-
wiedzialny jest za komunikacj¢ w social mediach a odbiorcami publikowanych tresci.
Najczesciej popetnianym bledem w przypadku kryzyséw w mediach spotecznoscio-
wych jest ignorancja. Brak reakcji w adekwatnym momencie to powod powstawania
jeszcze wiekszego kryzysu®.

Uniwersalng metoda wyjscia z kryzysu jest wdrozenie koncepcji 5P, ktdra opraco-
wana zostala przez specjaliste do spraw public relations — A. Laszyna i zawiera naste-
pujace czesci:

* Przepros — Wickszos¢ uzytkownikoéw oczekuje opublikowania przeprosin na ofi-
cjalnym profilu marki w medium spotecznosciowych.

* Przyznaj si¢ do winy — Czesto przychodzi markom z trudem, poniewaz kojarzy si¢
ze staboscig, jednak takie zachowanie moze okaza¢ si¢ pomocne w odbudowywa-
niu wizerunku.

* Przeciwdzialaj — Marka nie powinna ponownie popehia¢ tego samego btedu, na-
lezy wyciggna¢ wnioski.

8 D. Tworzydlo, Skuteczne zarzqdzanie w kryzysie wizerunkowym na przykladzie marki Tiger, ,,Studia
Medioznawcze, Uniwersytetu Warszawskiego™ 2019, t. 20, nr 1 (76), s. 2.

8 A. Panasiuk, Kryzysy wizerunkowe polskich marek w dobie mediow spolecznosciowych, ,,Akademia
Zarzadzania” 2018, nr 2(2), s. 43-47.
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* Popraw sie — Nalezy uczy¢ si¢ na bledach, nie tylko na swoich. Kryzysy w me-
diach spotecznosciowych sg do siebie podobne, dzigki obserwacji konkurencji mar-
ka moze ulepszy¢ swojg strategi¢ antykryzysowa.

* Powetuj — Kompensacja poniesionych przez klienta strat jest dobrym pomystem.
Popehianie bledéw to czgsta sytuacja, ktora moze si¢ wydarzy¢ nawet w najle-

piej zarzadzanej firmie, dlatego nie nalezy si¢ go bac tylko przyja¢ racjonalng strate-
gie dziatania. Uniwersalno$¢ tych zasad sprawia, ze moga by¢ stosowana do roznych
rodzajow charakteru kryzysu. Portal AllFacebook opracowat cztery strategie, ktore sa
bardziej szczegotowe, jesli chodzi o media spotecznosciowe. Maja one za zadanie po-
magac¢ firmom porusza¢ si¢ w mediach spotecznosciowych podczas sytuacji kryzyso-
wej. Oto one:

* Planowanie - Dokfadne opracowanie, kto, co i kiedy bedzie zrobione jest bardzo
wazne.

* Reagowaé w pore — Jesli jest to mozliwe nalezy probowac rozwigza¢ problem na-
tychmiastowo — media spotecznosciowe umozliwiaja szybka publikacje informacji.

* Szczero$¢ i transparentno$¢ — Autentycznos¢ w Internecie jest bardzo wazna, po-
niewaz tatwo udowodni¢, ze marka oktamata swojego odbiorcg.

* Konsekwentne dzialanie — Nalezy przyjac okreslong strategi¢ i trzymac si¢ jej do
konca.

Sytuacje kryzysowe wystepujace w mediach spotecznosciowych sg specyficznym
zjawiskiem. Wazny jest ciggly kontakt z klientem nie tylko w momencie kryzysu.
Uzytkownicy, ktorzy sa wiemnymi fanami marki bedg broni¢ marki, jesli zostanie ona
0 co$ niestusznie oskarzona. Dziatania zwolennikow marki beda wptywac na postrze-
ganie sytuacji kryzysowej przez innych uzytkownikow®.

Kryzys wizerunkowy marki Tiger

Tiger to marka produkujgca napoje energetyczne. W rocznice wybuchu Powstania
Warszawskiego, czyli 1 sierpnia 2017 r. specjalisci odpowiedzialni za promocje marki
Tiger w mediach spotecznosciowych opublikowali grafike (Rysunek 1.). Przedstawia
ona gest wyciagnigtego srodkowego palca z kokardg i napisem ,,Chrzanic to, co bylo,
wazne to, co bedzie!”.

Kryzys jednak nie zaczat si¢ od razu po publikacji posta. Wynika¢ to moze
z faktu, Ze osoby, ktdre poczuty sie dotknigte nie sg grupa docelowa marki i nie obser-
wuja profili marki na mediach spotecznosciowych. Temat stat si¢ popularny dopiero
9 sierpnia 2017 r., migdzy innymi dlatego, ze w programie ,,Mingla 20” emitowanym
przez TVP Info 9 sierpnia 2017 r. gospodarz programu Michat Rachon wylal puszke
napoju na podloge. Wzbudzito to wzrost zainteresowania postem i automatycznie fale
krytyki na marke. Temat rowniez rozpowszechnita Dagmara Pakulska, ktora jest spe-
cjalistkg od marketingu.

% http://socialpress.pl/2011/09/cztery-strategie-ktore-pomoga-zarzadzac-kryzysem-w-social-mediach (04.05.2021).
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Na swoim profilu na Twitterze post marki Tiger skomentowata stowami: ,,Chyba
jednak jaka$ granica zostata przekroczona. ...

Rysunek 2. Post marki Tiger na Instagramie

Zrodto: https://wyborcza.pl/7,155287,22211114, I -sierpnia-tiger-reklamowal-sie-srodkowym-palcem-i-
haslem-chrzanic.html?disableRedirects=true (04.05.2021).

JEST NAM OGROMNIE PRZYKRO
Z POWODU PUBLIKACJI GRAFIKI,
KTORA POJAWILA SIE W DNIU
1 SIERPNIA NA PROFILU
INSTRAGRAMOWYM MARKI.

KTORY NIE POWINIEN SIE WYDARZYC.
WIEMY, ZE USUNIECIE TEJ PUBLIKACJI
NIE NAPRAWI TEGD BLEDU, ALE POST

ZOSTAL JUZ USUNIETY.

BARDZOD PRZEPR%EZAMY ZA TEN BLAD,
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“ Tiger Energy Drink (W Obserwyj )

@tigerdrinkpl

PRZEPRASZAM ZA TEN BLAD, KTORY NIE POWINIEN SIE
WYDARZYC. ZAPEWNIAM TEZ, ZE TAKA SYTUACJA SIE
WIECEJ NIE POWTORZY.
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Rysunek 3. Przeprosiny marki Tiger na Twitterze

Zrodto: https://sentione.com/pl/blog/kryzys-tiger-case-study (04.05.2021).

% D. Tworzydlo, Skuteczne zarzqdzanie w kryzysie wizerunkowym na przyktadzie marki Tiger, ,,Studia Medio-
znawcze” 2019, t. 20, nr 1 (76), s. 2.
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Firma Maspex, ktora produkuje wiele produktow spozywczych, m.in. Tigera szyb-
ko opublikowata przeprosiny na wszystkich profilach spoteczno$ciowych marki (rysu-
nek 2.) Dzialanie takie jest zgodne z regulg SP postepowania w kryzysie. W sytuacji
kryzysowej nalezy po pierwsze przeprosi¢, a w kolejnych krokach przygotowac sie,
przeciwdziata¢, poprawi¢ si¢ i powetowac.

Wypowiedziatl si¢ rowniez wspotwlaseiciel firmy oraz prezes zarzadu Maspex.
Umiescit on na swoim profilu na Twitterze wpisy, w ktorych przeprosit za to, co si¢
wydarzyto. KoleJnyrn wpisem tego samego dnia bytfa informacja o wptacie 500 tysigcy
ztotych na rzecz Swiatowego Zwigzku Zoierzy Armii Krajowej. To posunigcie byto
odpowiedzig na wpis dziennikarza Filipa Chajzera, ktory w wulgarmy sposob odniost
sie do postu marki Tiger. Na koncu postu dziennikarza wspomina o zbiorce a marka nie
zostaje obojetna i zrealizowata przelew.

Firma wydala trzecie oswiadczenie, w ktorym informuje, ze przestaje wspdtpraco-
wac z firmg J. Walter Thompson Group Poland, ktora byta odpowie-dzialna za grafiki.
Osoby odpowiedzialne za promocje Tigera i calg strategi¢ marketingowa marki Tiger
w mediach spolecznosciowych zostaty zwolnione z pracy. Kolejnym dziataniem pod-
jetym przez firm¢ Maspex byto umieszczenie w gazetach ogloszenia o tresci: ,,Prze-
praszamy — producent napojow Tiger”. Ogloszenie ukazato si¢ w najpopularniejszych
czasopismach w kraju’".

Omowiony przypadek marki Tiger ukazuje jeden z najpowazniejszych kryzysow
wizerunkowych w mediach spoleczno$ciowych. Marka odpowiednio zachowata sig,
gdy kryzys si¢ zaczal — przeprosita, przekazata pienigdze dla Powstancow, udzielata
wywiadow i1 odpowiadata na pytania odbiorcow. Firma produkujaca napoje energe-
tyczne nie zastosowata procedur zapobiegajacych kryzysowi. Maspex obdarzyl zbyt
duzym zaufaniem agencje, ktora byta odpowiedzialna za grafiki. Nalezy bardziej kon-
trolowa¢ firmy, z ktérymi podejmuje si¢ wspoltprace. Marka Tiger nadal istnieje na ryn-
ku, jednak niesmak pozostat.

Bibliografia

http://socialpress.pl/2011/09/cztery-strategie-ktore-pomoga-zarzadzac-kryzysem-w-so-
cial-mediach (04.05.2021).

https://sentione.com/pl/blog/kryzys-tiger-case-study (04.05.2021).

https://wyborcza.pl/7,155287,22211114,1-sierpnia-tiger-reklamowal-sie-srod-
kowym-palcem-i-haslem-chrzanic.html?disableRedirects=true (04.05.2021).

Kope¢-Ziemezyk K., Jak skutecznie radzi¢ sobie z kryzysem wizerunkowym w mediach
spolecznosciowych — przyktad Tigera, ,,Naukowy Przeglad Dziennikarski” 2028, nr
1(25).

Panasiuk A., Kryzysy wizerunkowe polskich marek w dobie mediow spotecznosciowych,
,»Akademia Zarzadzania” 2018, nr 2(2).

o1 K. Kopec-Ziemezyk, Jak skutecznie radzi¢ sobie z kryzysem wizerunkowym w mediach spolecznosciowych
— przyktad Tigera, ,Naukowy Przeglad Dziennikarski” 2018, 1 (25), s. 47-52.

65



Stopczynska K., Wykorzystanie social media w zarzqdzaniu wizerunku marki w sytuacji
kryzysowej, ,,Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego™ 2015, nr 875.

Tworzydto D., Skuteczne zarzqdzanie w kryzysie wizerunkowym na przykladzie marki
Tiger, ,,Studia Medioznawcze” 2019, tom 20, nr 1 (76).

Summary

Currently, creating the company’s image on social media is an important element of the brand’s
marketing strategy. Promoting on the Internet offers a number of possibilities. Social networks have many
tools with which you can build the image of the company. The benefits of social media go hand in hand
with threats, e.g. image crisis. The Tiger brand experienced this profoundly, as it experienced an image
crisis on social media in 2017.
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Oktawia Skrainska
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Wspolczesne kryzysy wizerunkowe marek w sieci

Streszczenie

Kryzysy wizerunkowe w sieci s3 powszechnym problemem, z ktérym obecnie bardzo
czesto mierzg sie marki. Ponizszy artykul wyjasnia proces budowania wizerunku w sieci,
wskazujac na zasady, ktore pomagaja w osiagni¢ciu zamierzonego rezultatu, jakim jest trwaty,
pozytywny wizerunek danej marki w §wiadomosci odbiorcow. Niniejsza praca przybliza
pojecie kryzysu wizerunkowego wraz ze wskazaniem réznic sytuacji kryzysowej w tradycyj-
nych mediach a takze w Internecie. Dodatkowo przedstawiona zostata powszechna metoda sto-
sowana w zarzadzaniu kryzysami wizerunkowymi marek.

Stowa kluczowe: kryzys, biznes, marka, sie¢, wizerunek marki, komunikacja marketingowa, media

Wstep

Budowanie komunikacji marketingowej marki w sieci jest w obecnych czasach
jednym z podstawowych elementéw kreowania wizerunku. Odpowiednio opracowana
stratega prowadzenia komunikacji za posrednictwem tego kanalu, moze przynies¢ za
soba wiele korzysci dla firmy i wpltyna¢ na znaczne poszerzenie jej zasiegu komuni-
kacji w do$¢ krotkim czasie, ponoszac przy tym niewielkie koszty. Latwo jest jednak
osiggna¢ odwrotny efekt, popehiajagc nawet najmniejszy btad, ktory zdecydowanie
szybciej si¢ rozprzestrzenia w sieci wzgledem pozostatych komunikatow, pozytywnie
wplywajacych na wizerunek marki. Niepozadane skutki dziatan firmy w sieci, moga
okaza¢ si¢ powaznym kryzysem wizerunkowym marki. Celem niniejszej pracy jest
okreslenie réznic w przebiegu sytuacji kryzysowych uwzgledniajac podzial na media
tradycyjne oraz Internet, oraz wskazanie zasad, do ktorych nalezy si¢ stosowaé w przy-
padku wystapienia sytuacji kryzysowej.

Proces budowania wizerunku w sieci

Wizerunek marki stanowi skutek upraszczania subiektywnego odbioru przez adre-
satow procesu komunikacji, skracania i uwzgledniania w swoich ocenach powszechnie
znanych stereotypow. Marki dgza do uksztaltowania badz umocnienia w §wiadomo-
sci swoich odbiorcéw — pozytywnego wizerunku, dlatego w duzym stopniu poswig-
ca si¢ czas dziataniom majacym na celu stworzenie spojnej strategii, ktora pozwoli
na osiggni¢cie oczekiwanych postaw wobec marki w otoczeniu zaréwno dalszym jak
1 blizszym firmy. Warto zaznaczy¢, ze proces budowania wizerunku marki odbywa si¢
jednoczesnie na wielu plaszczyznach, wykorzystujac liczne narzedzia oraz kanaty ko-
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munikacji. Obecnie podstawowym $rodowiskiem przeptywu informacji o firmie, a tak-
ze komunikowania si¢ z otoczeniem, jest Internet. Jest to kanal, ktérym postuguje sie
wickszo$¢ spoteczenstwa w swoim codziennym zyciu zawodowym, jak rowniez pry-
watnym, dlatego tak wazna jest obecno$¢ marek w sieci®.

W procesie budowania wizerunku, nalezy pamigta¢ o pewnych zasadach, ktore
mogg w nim pomoc. Pierwszg z nich jest zasada pryzmatu, ktéra mowi, aby spojrze¢
na marke z perspektywy klienta. Wiasnie dlatego kazdorazowo planujac dane dziata-
nia wizerunkowe, warto na nie spojrze¢ od drugiej strony, poniewaz ta perspektywa
jest najwazniejsza w budowaniu wizerunku. Nastepng zasadg jest zasada planowania,
zaktadajaca, ze wszystko to, co bedzie wykorzystane podczas omawianego procesu,
bedzie dokladnie przemyslane i zaplanowane w czasie. Dzieki temu, realizujac dane
dziatanie nie popelimy karygodnego bledu, ktory przyniostby wiecej szkod niz po-
zytku, doprowadzajac do sytuacji kryzysowej. Wazne jest takze to, aby przeanalizowac
dziatania wczesniej realizowane przez firme, zweryfikowac ich skutecznos¢ oraz efek-
ty, ktore przyniosty 1 w oparciu o doktadng analiz¢ kontynuowa¢ dziatania, korzystne.
Natomiast te, ktore konczyly sie niepowodzeniem, odpowiednio korygowac, aby btedy
popehiane w przesztosci mogly rowniez przynie$¢ co$ pozytywnego dla firmy, gdyz
nauka na wlasnych bledach jest najcenniejsza®.

Kolejna zasada dotyczy punktu cigzkosci i mowi o tym, ze w dziataniach w sie-
ci zalecane jest zdecydowanie si¢ na jeden lub co najwyzej kilka najbardziej istotnych
elementow, ktore wyrdzniajg marke i odrozniajg ja od konkurencji. Wyrdzniajac mar-
ke wieloma elementami, osiggamy odwrotny efekty, poniewaz uwaga odbiorcy zostaje
rozproszona, i w jego $wiadomosci marka nie jest kojarzona automatycznie z danym
elementem, czesto rowniez komunikacja marki traci na spdjnosci. Czwartg zasada jest
zasada dhugofalowosci, wedlug ktorej budowanie wizerunku powinno odbywac sie
w sposob permanentny i dlugotrwaty, dlatego w celu zbudowania trwatego i silnego
wizerunku, nalezy nastawi¢ si¢ na dziatania, ktorych efekty nie beda natychmiastowe
1 zanim si¢ pojawig, pochtong duzg ilo$¢ czasu. Dzieje si¢ tak, mimo charakterystyczne;
dla Internetu — dynamiki rozprzestrzeniania informacji*. Nastepna zasada jest zasada
konsekwentnosci, ktora stanowi podstawe sukcesu wszystkich dziatan i nawigzuje do
zasady poprzedniej. Wszystkie dziatania podjete przez marke muszg by¢ wykonywane
sumiennie mimo braku natychmiastowych efektow. Ta zasada nie tyczy si¢ wylacznie
regularnosci, poniewaz rownie wazna jest konsekwentnos¢ w spojnosci komunikacji.
Ostatnia, szczegolnie istotng w dziataniach w sieci zasadg, jest zasada iteracji. Mowi
ona o tym, ze jednorazowy przekaz czgsto bywa ulotny i nie pozostaje w umystach od-

%2 7. Chmielewski, D. Tworzydio, H. Ochmanski, Budowanie wizerunku w sieci-mozliwosci i zagroze-
nia, ,Marketing Instytucji Naukowych i Badawczych” 2012, nr 3(4) s. 323.

% D. Tworzydlo, Skuteczne zarzqdzanie w kryzysie wizerunkowym na przykladzie marki Tiger, ,,Studia Medio-
znawcze” 2019, 20(1), s. 10.

% T. Dryl, Audyt wykorzystania mediow spolecznosciowych do komunikacji wartosci CSR firm farmaceutycz-
nych., ,,Zarzadzanie i Finanse” 2018, 16(3, cz. 3), s. 77-92.
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biorcow, dlatego warto zadba¢ o odpowiednia czestotliwos¢ powtarzalnosci komuni-
katow®>. Omowione powyzej zasady, nie stanowig gwarancji sukcesu, poniewaz kazda
marka wymaga indywidualnego podejscia i analizy, aby przynies¢ efekty w postaci sil-
nego i trwalego wizerunku. Sg natomiast podstawg do tworzenia strategii osiggnigcia
pozadanej pozycji marki w umystach konsumentow*.

Czym jest kryzys wizerunkowy?

Stowo kryzys kojarzone jest negatywnie przez spoteczenstwo. Wedtug W. Budzyn-
skiego kryzys jest definiowany jako ,.kazde niespodziewane i niekorzystne zdarzenie,
o szerokim oddzwigku w otoczeniu organizacji, ktore moze zagrozi¢ jej wizerunko-
wi a nawet funkcjonowaniu™’. A. Szymanska kryzys definiuje jako ,,zdarzenie, ktore
moze mie¢ potencjalnie negatywny wplyw na organizacje, przedsigbiorstwo, branze
czy przemyst, rowniez na produkty, ustugi i dobre imi¢ firmy’®. W literaturze obecnie
coraz czesciej jednak kryzys przestaje by¢ postrzegany wylacznie jako zjawisko skut-
kujace negatywnymi skutkami, a zaczyna si¢ w nim zauwaza¢ konstruktywne elemen-
ty, przez co staje si¢ niejako nieodigcznym procesem rozwoju organizacji”.

Kryzys wizerunkowy marki w sieci a w tradycyjnych mediach
W celu wyodrgbnienia podstawowych roznic w przebiegu sytuacji kryzysowych
pomiegdzy tradycyjnymi mediami a komunikacjg za posrednictwem sieci, zestawione
zostaly pewne elementy wraz z ich oceng uwzgledniajacg te dwa kanaly'®.

% B. Brodzifiska-Mirowska, Profesjonalizacja komunikacji politycznej w dobie mediatyzacji: Wyzwania kon-
cepcyjne i badawcze, ,,Athenaeum, Polskie Studia Politologiczne’ 2019, 62(2), s. 193-209.

% Z. Chmielewski, D. Tworzydto, H. Ochmanski, Budowanie wizerunku w sieci-mozliwosci i zagrozenia,
2012, op. cit. s. 325.

7'W. Budzynski, Public relations. Zarzqdzanie reputacjq firmy, Wydawnictwo Poltext, Warszawa 1998.

% B. Tarczydto, Komunikacja w warunkach kryzysu a wizerunek organizacji—wyniki badan, [w:] Zarzqdzanie
w kryzysie. Encyklopedia zarzqdzania, pod red. A. Stabryla, Krakow, 2010, s. 210.

% K. Kopec-Ziemcezyk, Jak skutecznie radzic sobie z kryzysem wizerunkowym w mediach spolecznosciowych
— przykiad Tigera, ,,Naukowy Przeglad dziennikarski” 2018, nr 1, s. 37.

10 G. Hajduk, Specyfika kryzysow wizerunkowych w mediach spolecznosciowych, ,,Studia Medioznaw-
cze” 2017, 70(3), 101-113. s. 110.
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Tabela 3. Poréwnanie przebiegu sytuacji kryzysowych w mediach tradycyjnych i Internecie

Wyszczegolnienie Media tradycyjne | Internet
SYTUACJA KRYZYSOWA
Ranga wydarzenia inicjujacego kryzys Zazwyczajduza | Rozna
Dynamika przebiegu sytuacji kryzysowej Umiarkowana B. duza
Wymagana szybkos¢ reakeji Umiarkowana | B.duza
Przewidywalnos$¢ sytuacji kryzysowej Rozna B. mata
Mozliwo$¢ monitorowania sytuacji kryzysowej Srednia Duza
PUBLICZNOSC
Wplywowos¢ i wiarygodno$¢ osoby inicjujacej Zazwyczajduza | Roézna
Liczebnos$¢ 0sob zaangazowanych i obserwujacych Rézna Duza
Cierpliwo$¢ publiczno$ci w oczekiwaniu na reakcje Srednia B. mata
Anonimowo$¢ wsérod zaangazowanej publicznosci Mata Duza
Mozliwos¢ bezposredniego kontaktu z autorami opinii Duza Mata
KOMUNIKACJA PODCZAS SYTUACJI KRYZYSOWE]
Llc’zl.)a dostepnych kanatow i mozliwosci komunikowania si¢ z publicz- Mala B. dusa
noscig
Mozliwo$¢ powstrzymania negatywnych opinii po naprawieniu uchybien .
. . , Duza Mala
1 zrekompensowaniu szkod
Mozliwos$¢ przesunigcia akcentow w dyskusji lub zmiany kontekstu Résna B. mala
przekazu
Mozliwos¢ wprowadzenia i wptyw ,trzeciej strony” na przebieg kryzysu Duza Mata
Mo%l}wosc zarejestrowania 1 wtormnego wykorzystania informacji, publi- Srednia Dusa
kacji itp.
Mozliwos¢ zachowania poziomu merytorycznego i kultury wypowiedzi Duza B. mata
Zamteres9wame innych mediow i ich sktonno$¢ do przekazywania dalej Résma Duza
informacji
Zg_o?nosc struktury opublikowanych opinii z rzeczywistym rozktadem Duza Mala
opinii
ZARZADZANIE SYTUACJA KRYZYSOWA
Mozliwo$¢ wyszczegdlnienia etapow rozwoju kryzysu Zazwyczaj duza Mata
Mozliwos¢ klasyfikacji publicznosci na priorytetowa, istotna i marginalng Duza Mata
dostepnos¢ reprezentantdw firmy/marki w momencie wybuchu kryzysu 7 czai dua Zazwyczaj
> mata

Konsekwencje niewtasciwych reakeji i decyzji 0sob zarzadzajacych Résme Duse
kryzysem

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie G. Hajduk, Specyfika kryzysow wizerunkowych
w mediach spolecznosciowych, ,,Studia Medioznawcze” 2017, 70(3), s. 101-113.
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Zarzadzanie sytuacjami kryzysowymi w konteks$cie wizerunku

Jedna z najprostszych i najbardziej powszechnych metod stosowanych w sytu-
acjach kryzysowych jest metoda 5 P, ktora zostata przedstawiona w pigciu punktach:

1. Pokaz ludzka twarz — pokazanie, ze firme tworza ludzie — tacy sami jak inni, ktorzy
rowniez przezywaja t¢ sytuacje''.

2. Przyznaj 1 przepro$ — warto pokaza¢ pokore poprzez przeprosiny, ktore w naszej kul-
turze oznaczaja poczatek czegos nowego.

3. Podejmij dziatania — odpowiednia reakcja jest bardzo wazna. Puste stowa i przepro-
siny nic nie znacza bez potwierdzajacych ich dziatan. Wszystkie dziatania powinny
byc¢ realne i wptywac na poprawe sytuacji.

4. Powetuj straty — firma powinna podja¢ si¢ zminimalizowania strat poniesionych
przez klienta.

5. Popraw, by zdarzenie nie powtorzylo si¢ juz nigdy wigcej — jest to wazny punkt, aby
sytuacja si¢ w przysztosci nie powtorzyla.

Odpowiednia reakcja na sytuacje kryzysowa moze by¢ cennym doswiadczeniem
anawet szansg dla firmy na zwigkszenie jej zasiegu'®.

Kryzys

odpowiedz

monitoring

stabilizacja

—t A

Rysunek 4. Etapy wychodzenia z kryzysu wizerunkowego

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie G. Hajduk, Specyfika kryzysow wizerunkowych
w mediach spolecznosciowych, ,,Studia Medioznawcze™ 2017, 70(3), s. 101-113.

Podsumowanie
Biorac pod uwage konsekwencje, jakie moze nies¢ za soba nieodpowiednia reakcja
na sytuacje kryzysowa podczas budowania wizerunku marki w sieci, warto podczas
budowania wizerunku postgpowac zgodnie z omoéwionymi w pracy zasadami. Jednak
w przypadku wystgpienia sytuacji kryzysowej nalezy zastosowa¢ metode 5 P, aby jak
najlepiej poradzi¢ sobie z zaistnialg sytuacja, aby nie wplyneta negatywnie na wizeru-
nek firmy.

190 M. Czaplicka, Zarzqdzanie kryzysem w social mediach, Helion, Gliwice, 2014, s. 32.

12 M. Borzdynska, Jak zarzqdzaé kryzysem, by obroci¢ go w wizerunkowy sukces na przykladzie marki
KROSS, ,,Studia Medioznawcze” 2020, 21(1), s. 465-474.
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Summary

Online image crises are a common problem that brands are often faced with. The following
article explains the process of building an image on the web, pointing to the principles that
help in achieving the intended result, which is a permanent, positive image of a given brand
in the minds of recipients. This paper introduces the concept of the image crisis along with the
differences between the crisis situation in traditional media and on the Internet. Additionally,
a common method used in managing brand image crises is presented.
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Zarzadzanie nieprawidlowosciami w procesie sprzedazy
ubezpieczen

Streszczenie

Wystepujacy konflikt interesow pomigdzy wiascicielami zaktadow ubezpieczeniowych, ka-
dra zarzadzajaca, dystrybutorami ubezpieczen, a klientami moze prowadzi¢ do nieprawidtowo-
$ci w procesie sprzedazy ubezpieczen. W Polsce mozna zidentyfikowaé takie nieprawidtowosci
jak sprzedaz polisolokat, naduzycia w ramach bancassurance, misseling czy asymetrii informa-
cji. Obecne rozwigzania instytucjonalne oraz wprowadzone prawo poprawito ochrong interesu
klientow, jednak wcigz nie jest wystarczajaco dostosowane do praktyk instytucji finansowych.
Celem niniejszego artykutu jest scharakteryzowanie wybranych nieprawidtowosci wystepuja-
cych na rynku ubezpieczeniowym w Polsce oraz stosowanych metod zarzadzania nimi.

Stowa kluczowe: konflikt interesow, misseling, polisolokata, bancassurance

Wstep

Instytucje finansowe, a w tym zakltady ubezpieczen, sg stale narazone na zmiany
otoczenia. Oczekiwania potencjalnych nabywcow na rynku produktéw ubezpieczenio-
wych stale si¢ zwigkszaja, co jest dostrzegalne m.in. w obszarze tradycyjnych produk-
tow. Podobna tendencje wobec zaktadow ubezpieczen zaobserwowaé mozna w zakre-
sie obstlugi roszczen ubezpieczeniowych. Nie mozna rowniez bagatelizowa¢ zmian na
rynkach finansowych, zaklady ubezpieczen konstruuja portfele inwestycyjne zgodnie,
z ktorymi muszg dazy¢ do maksymalizacji rentownosci, bezpieczenstwa 1 ptynnosci
poprzez dobieranie odpowiedniej strategii inwestycyjnej oraz odpowiednie zarzadzanie
ryzykiem'®.

Warto podkresli¢, ze produkty — ustugi w branzy finanséw i ubezpieczen, sa niema-
terialne. Nie da si¢ ich zatem fizycznie zaprezentowac, a jedynym potwierdzeniem za-
warcia transakcji jest polisa, czyli dokument potwierdzajacy zawarcie umowy ubezpie-
czenia'®. Konsekwencja tego jest fakt, Ze umiejetnos¢ przedstawienia oferty klientowi
1 wzbudzenia w nim potrzeby posiadania produktu wykorzystywana przez agentow
ubezpieczeniowych i przedstawicieli danej firmy staje si¢ istotnym aspektem budo-
wania przewagi konkurencyjnej w branzy. Organizacja pracy agentow ubezpieczenio-

19 Po nowelizacji w 2003 roku, zostaly wyréznione cztery podstawowe kategorie aktywow finansowych,
wedlug ktorych przedsiebiorstwa klasyfikuja swoje instrumenty finansowe (Rozporzadzenie Komisji WE
nr 1128/2008, 2008, s. 272-273) — MSR 39.

14D, Masniak, Prawo ubezpieczeniowe, Wydawnictwo Uniwersytetu Gdanskiego, Gdansk 2020, s. 31.
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wych wymaga od nich inicjowania kontaktow z potencjalnymi nabywcami, a w kolej-
nym etapie rozmowy o spekulatywnej ustudze, nazywanej ubezpieczeniem. Za rozwdj
tych umiejetnosci i szeregu innych kompetencji potrzebnych do wykonywania zawodu
odpowiadajg menedzerowie i kadra zarzadcza.

Konflikt interesow

Przedstawiona sytuacja wskazuje na wystgpowanie kilku grup interesariuszy, dla
ktorych priorytetem sg inne wartosci. Rodzi to konflikt interesoéw objawiajacy si¢ na
poziomie dziatalnosci i dystrybucji produktéw ubezpieczeniowych. Wiasciciele za-
ktadow ubezpieczen dazg do maksymalizacji zysku, poniewaz dodatni wynik przed-
siebiorstwa jest ich korzys$cig majatkowa oraz wplywa pozytywnie na nastroje in-
westoréw, od ktorych sg zalezni. Wyzsza kadra zarzadzajaca dazy do uzyskania jak
najlepszych wskaznikow ekonomicznych oraz poziomu sprzedazy, poniewaz to wa-
runkuje ich wynagrodzenie. Dystrybutorzy produktéw ubezpieczeniowych daza do
utrzymania portfela oraz maksymalizacji wynagrodzenia poprzez zachowanie cigglosci
sprzedazy. Finalnym interesariuszem jest klient, ktory chce otrzymac satysfakcjonuja-
cy produkt po jak najlepszej cenie. Wazna dla niego jest rowniez gwarancja uzyskania
odszkodowania Iub $wiadczenia w sytuacji, kiedy ryzyko ubezpieczeniowe si¢ zmate-
rializuje. W przypadku ubezpieczen majacych charakter inwestycyjny lub oszczedno-
sciowy liczy si¢ rentownos$¢ stopy zwrotu z inwestycji i bezpieczenstwo zachowania
lokat'®.

Konflikt interesow w ujeciu negatywnym materializuje si¢ poprzez naduzycia
wzgledem konsumentdw, ktorych dopuszczaja si¢ instytucje pozyczkowe i ubezpiecze-
niowe dzialajace na polskim rynku finansowym. Wskazujg na to zaréwno charakter
jak 1 liczba skarg kierowanych do Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumen-
tow oraz Rzecznika Finansowego. Wart uwagi jest fakt, ze komisja sejmowa i senacka
wskazata Najwyzszej Izbie Kontroli potrzebe zbadania genezy i skutkéw problemu po-
lisolokat. Przestanka do podjecia kontroli byta rowniez informacja, ze podmioty swiad-
czace ushugi na rynku ubezpieczeniowym od lat nalezg do instytucji finansowych, na
ktorych praktyki wptywa najwiecej skarg do organdw odpowiedzialnych za ochrone

konsumentdw!'%.

Fundamentalne nieprawidlowos$ci

W ostatnich latach powaznym z punktu widzenia ochrony interesu klientow byt
konflikt tzw. polisolokat i radykalnie nieoptacalnych warunkéw, na jakich byly one
oferowane klientom. Polisolokata to potoczna nazwa umowy ubezpieczenia na zycia
Taczona z funduszem kapitalowym (UFK). Poczatkowo zaktadano, ze UFK sa mie-
szanymi umowami, nienazwanymi, ktore posiadaly elementy klasycznego modelu

105 B, Mrozowska-Bartkiewicz, A. Wnek, Problem identyfikacji i zarzqdzania konfliktem intereséw w dzialal-
nosci zaktadu ubezpieczen, Wydawnictwo Fundacja Prawo Ubezpieczeniowe, Warszawa 2018, s. 46.

196 Departament budzetu i finansow NIK, Informacja o wynikach kontroli ochrona konsumentéw na rynku ubez-
pieczeniowym, NIK, Warszawa 2019, s. 6. https://www.nik.gov.pl/plik/id,21513,vp,24159.pdf (30.04.2021).
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ubezpieczenia na zycie 1 uzgodnienia charakteryzujace umowy oszczednosciowo-in-
westycyjne. Podstawg do zarzutéw wobec organéw panstwa o brak skutecznej ochro-
ny konsumentéw na rynku ubezpieczen jest fakt, ze pozwolito ono do doprowadze-
nia razacych nieprawidtowosci zwigzanych ze sprzedaza polisolokat. Skala zjawiska
opiewata na ponad 5 milionéw uméw dtugoterminowych, ktorych wolumen wyniost
okoto 56 miliardow zt. Sprzedaz tych produktow byla powigzana z watpliwym pod
wzgledem etycznoprawnym proponowaniem zakupu tych produktow przez ich sprze-
dawcow. Sktadowymi procesu byly postgpowanie, ustalona metodyka oraz dziatania
marketingowo reklamowe, ktorych zadaniem bylo zmanipulowanie klienta. Ponadto
umowy polisolokat charakteryzowaly si¢ ztozonoscig i skomplikowang strukturg po-
wigzan pomiedzy zaktadem ubezpieczeniowym, bankiem oraz klientem, co utrudniato
konsumentowi zrozumienie jego roli. Postanowienia umowy zawieraty notacje, kto-
rych konsekwencja bylo to, Ze jezeli nabywcy chcieli zrezygnowac w trakcie umowy
narazeni byly na wysokie oplaty likwidacyjne, ktore czgsto opiewaty na praktycznie
wickszo$¢ ulokowanych srodkow.

Ubezpieczenia stosowane sg integralnie jako element kosztow finansowania udzie-
lanego przez banki. Proceder ten obejmuje kredyty ratalne, gotowkowe i hipoteczne.
Nabywca produktu bankowego musi zadecydowac, czy wybiera dodatkowe ubezpie-
czenie badz kredyt o wyzszej marzy bankowej lub prowizji. Niezaleznie od decyzji
warunki kredytu sa zwykle tak okreslane, Zze klientowi bardziej optaca si¢ kupic
ubezpieczenie nawet jesli polisa w jego sytuacji nie bedzie miala zadnego zastoso-
wania. Czesto zdarza si¢ tak, ze z perspektywy okresu rocznego suma sktadek ubez-
pieczeniowych 1 kosztow posrednich zwigzanych z ubezpieczeniem przekracza sume
odsetek, co daje bankom mozliwo$¢ prowadzenia kampanii reklamowych, w ramach
ktorych chwalg si¢ danym kredytem jako najtanszym na rynku, czyli z najnizszym
poziomem oprocentowania. Model bancassurance jest modelem optacalnym glow-
nie dla bankow. Jak wynika z przeprowadzonych badan, marza banku moze stanowi¢
ponad 90% sktadki optaconej przez klienta. Wniosek jest taki, ze skoro banki pobie-
rajg wyzsze prowizje od ubezpieczycieli to niewielka czes¢ sktadki ubezpieczeniowe;j
jest rzeczywiscie sktadowa ubezpieczenia'”. Przyktadowa nieprawidlowoscia w ra-
mach uméw bancassurance jest utrudniony dostep do tresci umowy, czyli taka sytu-
acja, w ktorej kredytobiorca jako ubezpieczony nie zna tresci umowy ubezpieczenia
(ma dostep jedynie do przepisow regulujacych jego prawa i obowigzki) niezaleznie
od tego, jaka rol¢ pemi bank w procesie sprzedazy. Innym przyktadem jest facze-
nie funkcji ubezpieczajacego i posrednika ubezpieczeniowego, tj. sytuacja, w ktorej
bank jako ubezpieczajacy jest strong umowy o $§wiadczenie ustugi ubezpieczeniowe;j
i reprezentuje ubezpieczonych kredytobiorcow, a jednoczesnie pobiera prowizje
od zaktadu ubezpieczen tak jak posrednik. Prowizja moze zaleze¢ od szkodowosci
ubezpieczenia lub liczby ubezpieczonych, w ten sposob, majac na uwadze wysokos¢

197 A. Popiotek, Asymetria informacyjna w strategiach udzielania kredytow dla ludnosci, na przykladzie ubezpie-
czen kredytowych, Wydawnictwo Wydziatu Zarzadzania Uniwersytetu Warszawskiego, Warszawa 2017, s. 3.
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prowizji, bank jest zainteresowany sprzedaza ubezpieczonym jak najwickszej liczba
produktow, ktore nie zawsze zabezpieczajg podejmowane przez bank ryzyko!'®.

W celu poprawy jakosci standardow wspotpracy pomiedzy bankami i zaktada-
mi ubezpieczen w zakresie oferowania klientom produktéw ubezpieczeniowych
przez banki oraz okreslenia warunkow dla stabilnego rozwoju rynku bancassurance
KNF wydat Rekomendacje U, dotyczaca dobrych praktyk w zakresie bancassuran-
ce. Maja one stanowi¢ ramy dla poprawnej identyfikacji, nadzoru i zarzadzania ry-
zykiem zwigzanym z oferowaniem ubezpieczen przez banki. Ninigjszy dokument
jest zbiorem zalecen dotyczacych polityki rachunkowosci banku oraz systemu kon-
troli wewngetrznej, w tym funkcjonujacej w ramach tego systemu komorki do spraw
zgodnosci (ang. compliance), ktdre posrednio i bezposrednio powinny zapewniaé
wilasciwe uregulowanie obszaru objetego Rekomendacja U w ramach wszystkich
procesow zwigzanych z ta dziatalnoscig banku!®. Z raportu Polskiej Izby Ubez-
pieczen wynika, ze w 2018 roku w bankach sprzedano ubezpieczenia za 7,6 miliar-
dow zl, co stanowilo zaledwie 12,2% wszystkich sprzedanych polis. Udziat sprzeda-
zy ubezpieczen na zycie w kanale bancassurance na tle ogélnej sprzedazy byt nieco
wiekszy 1 wyniost 26,1% (sktadka pozyskana wyniosta 5,7 miliardow zt z 21,7 mi-
liardow 7l ogdlnej sprzedazy ubezpieczen na zycie). Dla poréwnania jeszcze w 2012
roku kanatem bankowym towarzystwa ubezpieczeniowe sprzedaty polisy na zycie za
19,2 miliardow zt. Kanat bancassurance odpowiadat wtedy za 53% catkowitej sprze-
dazy ubezpieczen zyciowych. Dwa lata pozniej, w 2014 roku, czyli tuz przed wejsciem
w zycie Rekomendacji U, sprzedaz polis zyciowych w bankach spadta do 12,3 miliar-
dow zt, czyli 42,8% ogolnej sprzedazy ubezpieczen dziatu L.

Jak wynika z przedstawionych danych Rekomendacja U znaczaco wptyneta na
zmiang jakosci sprzedazy, co spowodowalo ze agenci ubezpieczeniowi i przedstawicie
danych firm pozyskuja znacznie mniej polis kanatem bancassurance.

W relacji kredytobiorca—bank instytucje finansowe, maksymalizujac portfel kre-
dytowy, wykorzystuja asymetri¢ informacyjna. Pomimo wydania w dniu 22 marca
2016 roku przez KNF kolejnej rekomendacji dla zaktadow ubezpieczen dotyczacej
badania adekwatnosci produktu, systemu zarzadzania produktem oraz kolejnych re-
gulacji ustawowych nakladajacych na banki i towarzystwa ubezpieczeniowe nowych
obowigzkow, wcigz brak przepisow hamujacych niekorzystne dla klientow konse-
kwencje rozwoju rynku bancassurance. Prawo nie jest dostosowane do praktyk insty-
tucji finansowych i nie uwzglednia specyfiki modelu sprzedazy ubezpieczen na zycie
w bankach. We wczesniejszych latach przewage informacyjng posiadali klienci, ponie-
waz mogli zawyzy¢ swoje dochody, zatai¢ wydatki czy stosowac inne zabiegi dezin-

198 Pismo z dnia 27 grudnia 2013 r. Komisja Nadzoru Finansowego DRB/DRB_11/0735/24/123/2013 Bancas-
surance, https:/sip.lex.pl/orzeczenia-i-pisma-urzedowe/pisma-urzedowe/drb-drb-ii-0735-24-123-2013-ban-
cassurance-pismo-wydane-184793164, (01.05.2021).

1 Komisja Nadzoru Finansowego: Rekomendacja U dotyczaca dobrych praktyk w zakresie bancassurance,
Warszawa 2014 1.
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formacyjne celem podwyzszenia zdolnosci kredytowej. Aktualnie sytuacja jest odwrot-
na, banki posiadajg wiele informacji behawioralnych oraz demograficznych o swoich
klientach. Ponadto zabieg ukrywania czesci prowizji w sktadce ubezpieczeniowej, po-
aczony z odpowiednig strategia informacyjna, zataja przed klientem rzeczywiste kosz-
ty kredytu, co powoduje, Ze to on staje si¢ ofiarg asymetrii informacyjnej.

Nastegpna nieprawidtowoscia w procesie sprzedazy ubezpieczen jest zjawisko mis-
selingu''’. Odnotowano wiele sytuacji, w ramach ktorych instytucje zaufania publicz-
nego, jakimi powinny by¢ banki i towarzystwa ubezpieczeniowe, sprzedaja do kredy-
tow ubezpieczenia majatkowe i1 zyciowe podmiotom, ktore nie spetniaja warunkéw do
bycia objetym ochrong ubezpieczeniowa. Przyktadem takich praktyk jest pobieranie
sktadek na ubezpieczenia od utraty pracy od osob zatrudnionych w ramach stosunku
cywilnoprawnego, emerytow czy bezrobotnych. Sa to tacy konsumenci, ktorzy nie
majg zatrudnienia, wige zakres ochrony przed utratg pracy nie jest w stanie ich objaé!'!.
Skale zjawiska pokazuje liczba skarg skfadanych do KNF i Rzecznika Ubezpieczo-
nych.

Innym problemem dotyczacym zakladow ubezpieczen jest problem z uzyskaniem
odszkodowan w zwigzku z likwidacja szkéd z ubezpieczen OC. Klienci zakladow
ubezpieczen skarzyli si¢ przede wszystkim na nieprawidlowosci polegajace na odmo-
wie wyplaty odszkodowan, zanizaniu ich kwoty, opieszaly lub niekorzystny sposob
likwidacji szkod, czy w koncu nieudostgpnianie akt szkodowych. Konsumentom to-
warzystw ubezpieczeniowych pozostaje dochodzenie roszczen droga sadowa, jednak
zgodnie z przyjetym modelem ubezpieczycieli wickszos¢ z nich rezygnowata z tego

sposobu'’2,

Podsumowanie

Identyfikacja ryzyka w procesie zarzadzania jest jednym z podstawowych elemen-
tow gwarantujgcych wilasciwe funkcjonowanie przedsiebiorstw na rynku ubezpiecze-
niowym. Jako przyczyne wystepowania ryzyka nieprawidtowosci w sprzedazy ubez-
pieczen wskaza¢ mozna przede wszystkim konflikt interesow wystepujacy pomigdzy
stronami transakcji.

W ocenie autora wptyw na podejmowane decyzje finansowe mogg mie¢ niskie
kompetencje finansowe Polakéw. Wedlug danych OECD Polska zostala zaliczona
do grupy krajow, ktore dopiero zamierzaja lub planuja wprowadzi¢ swoja narodowsa
strategie edukacji finansowej. System ochrony praw konsumentow w Polsce sklada
sie na dzialania wladzy ustawodawczej (podejmowanie dziatan legislacyjnych w celu
wyeliminowania probleméw o charakterze systemowym), wladzy wykonawczej (po-

110 Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow, Nowe uprawnienia UOKIK w obszarze ochrony konsu-
mentow po 17 kwietnia 2016 r. pytania i odpowiedzi, Warszawa 2016 r. https://www.uokik.gov.pl/download.
php?plik=17849 (01.05.2021).

11 A, Popiofek, op. cit., s. 3-4.

112 Departament budzetu i finansow NIK, op. cit., s. 6.
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dejmowanie dziatan przez organy administracji publicznej w ramach ich kompetencji)
oraz wladzy sadowniczej (rozstrzyganie sporéw konsumentow w ich indywidualnych
sporach z przedsigbiorcami). W ramach systemu dziatajg takze inne podmioty prywat-
noprawne i organizacje pozarzadowe udzielajace wsparcia konsumentom!'’*, Rozwaza-
niom warto pozostawi¢ kwesti¢ dotyczaca tego, iz taka konstrukcja ochrony interesu
klientoéw nie byta w stanie przeciwdziala¢ wymienionym konfliktom, w tym kwesti¢
polisolokat, ktérg mozna uzna¢ za najbardziej niekorzystng nieprawidlowos¢ ze wzgle-
du na jej skalg oraz szkodliwos¢.

Banki przyjely role agentow, pobierajacych prowizje za sprzedaz ubezpieczen,
a strong umowy zawieranej z ubezpieczycielem stat si¢ kredytobiorca. Mozna stwier-
dzi¢, ze w ostatnich latach sam proces sprzedazy stat si¢ dla klienta bardziej transpa-
renty, ma on wigkszg wiedzg o nabywanym produkcie, dostaje wigcej informacji, ktore
powinny uswiadomi¢ mu jak doktadnie wyglada zakres ubezpieczenia oraz jaki jest
jego koszt. Zaktadom ubezpieczen coraz trudniej jest pozyskiwa¢ nowych i utrzymy-
wac dotychczasowych klientow nie tylko w zwigzku ze wzrastajagcymi wymaganiami
klientow, lecz takze w wyniku znacznie wigkszych mozliwosci dostepu do informa-
cji na rynku. Zmiany te powoduja, ze lojalno$¢ nabywcow przestaje by¢ niezmiennym
atutem zaktadow ubezpieczen, a to oznacza, ze musza one ciagle uatrakcyjnia¢ i umac-
nia¢ t¢ lojalnos¢, w sposob ktory bedzie komplementamy dla klienta i jednocze$nie be-
dzie przynosit korzysci dla zaktad ubezpieczen''.

Jednak mimo kolejnych regulacji, ktore zwigkszaja prawa i $wiadomos¢ kredyto-
biorcéw wcigz s oni niejako zmuszani do zakupu drogich i niepotrzebnych im ubez-
pieczen na zycie przy okazji zaciggania kredytow. Dlatego naduzycia w ramach ban-
casurrance sklasyfikowano jako druga po polisolokatach nieprawidtowos¢ najbardziej
niekorzystng. Banki probuja przekonywac, ze w zamian za platng ochrone zycia czy
zdrowia klienta zostang obnizone inne koszty kredytowania, takie jak prowizja czy
oprocentowanie, ktore w odroznieniu od polisy majg nie przynosi¢ kredytobiorcom do-
datkowych korzysci. Z tego powodu klienci chgtniej wybierajg ubezpieczenia, mimo
ze ich koszt jest duzo wyzszy.
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Summary

The existing conflict of interest between the owners of insurance companies, management,
insurance distributors and customers may lead to irregularities in the insurance sale process.
In Poland, you can identify such irregularities as the sale of insurance deposits, abuse under
bancassurance, misseling or information asymmetry. The current institutional solutions and the
introduced law improved the protection of clients’ interests, but it is still not sufficiently adjusted
to the practices of financial institutions.
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Wprowadzanie technologii informatycznych — wyzwania dla
wymiaru sprawiedliwosci

Streszczenie

Ponizszy artykul jest proba oceny potrzeby, a takze kierunku zmian w wymiarze sprawie-
dliwosci poprzez zastosowanie w procesie sadowym nowych technologii takich jak sztuczna
inteligencja. Asumptem do rozwazan byt kryzys wywolany pandemia koronawirusa, ktory zde-
cydowanie ozywit dyskusje¢ na ten temat.

Stowa klucze: wymiar sprawiedliwosci, sztuczna inteligencja, nowe technologie, e-sqd,
koronawirus, kryzys

Wstep

,Jedyng rzecza stalg w zyciu jest zmiana” — to zdanie przypisywane Heraklitowi
z Efezu, pomimo iz ponad dwa razy starsze niz panstwo polskie, obecnie jest aktualne
jak nigdy wczeéniej. Postep nieustannie przyspiesza, $wiat, w jakim przychodzi zy¢
kolejnym pokoleniom rézni si¢ coraz bardziej od tego, w ktorym zylo poprzednie'”
Czlowiek funkcjonuje w coraz bardziej dynamicznym otoczeniu, a zasieg czwartej re-
wolucji przemystowej rozszerzyl si¢ juz na caly $wiat. Ludzie w coraz wigkszej licz-
by aspektow zycia oraz w coraz wigkszym stopniu korzystaja z rozmaitych rozwigzan
technologicznych rozstrzygajacych dotychczas problemy bez wyjscia, a takze uspraw-
niajacych istniejace juz solucje. Nie powinno to dziwi¢, biorac pod uwage, ze optyma-
lizacja czasu po$wigconego na wykonanie pracy czy realizacj¢ innego obowigzku od
zawsze byla jednym z glownych celéw cztowieka. Optymalizacja czasu prowadzita do
jego zaoszczedzenia, co samo w sobie jest juz dobrym osiggnigciem, gdyz czas nie jest
w przypadku cztowieka zasobem nieskonczonym. Jezeli jednak ta sama praca zostanie
wykonana w tym samym czasie, jednak z zastosowaniem rozwigzan pozwalajacych na
optymalizacj¢ czasu, wowczas wykonujacy prace zamiast z zasobu w postaci wolnego
czasu bedzie mogt uzyskac zwickszenie efektywnosci wykonanej pracy. Pogon czto-
wieka za zyskiem, a takze w pewien sposob rowniez wrodzona ludzka che¢ wzbogace-
nia si¢ jak najmniejszym wysitkiem sg jednymi z bezpos$rednich przyczyn dazenia do
nieustannego rozwoju.

15 Przy zatozeniu, ze kolejne pokolenia zyja w tym samych warunkach — tzn. w tym samym miejscu, w tym
samym ustroju i w okresie pokoju, nie sposob jest bowiem porownywac $wiata otaczajacego obecnych 20-let-
nich Ukraincow ze $wiatem otaczajacym ich rodzicow czy dziadkow kilkadziesiat lat temu. Wojna, a takze
ustroje totalitarne czy autorytarne, wypaczajg bowiem postep.
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Pierwsza rewolucja przemystowa rozpoczeta si¢ w XVIII wieku w Anglii — dwceze-
snym najbogatszym panstwie §wiata, a najistotniejszym, z dzisiejszej perspektywy jej
osiggnigciem byto okielznanie mocy pary i mechanizacja produkcji. Silniki parowe za-
stepowaly site ludzkich migsni, wynalazki takie jak na przyklad parowiec przyczynity
sie do przyspieszenia rozwoju poprzez umozliwienie przewozenia towardow na znaczne
odlegtosci w krotszym czasie!!S,

Za poczatek drugiej rewolucji przemystowej zwyklo sie przyjmowaé XIX wiek,
wraz z wynalezieniem elektrycznosci i linii montazowej. Za kluczowe dla tego okresu
momenty uznaje si¢ stworzenie przez Forda pierwszej fabryki, w ktorej zastosowano
tasmowy sposob produkcji, a takze zbudowanie pierwszej pradnicy elektrycznej zdol-
nej do ciaglej pracy przez Gramme’a!'’.

Trzecia rewolucja przemystowa zaczeta si¢ w latach 70. XX wieku z wdroze-
niem czg$ciowe]j automatyzacji produkcji za pomocg programowalnych sterownikow
z pamiecia 1 komputerow. Przyktadami zastosowania tego podejscia jest wykorzystanie
robotow wykonujacych zaprogramowane sekwencje czynnosci bez ludzkiej
interwencji'!%,

W tym momencie trwa czwarta rewolucja przemystowa. Charakteryzuje si¢ ona
wykorzystaniem technologii informacyjnych i komunikacyjnych w przemysle i czgsto
jest okreslana mianem ,,Przemyst 4.0”. W znacznym stopniu bazuje ona na osiagnie-
ciach trzeciej rewolucji przemystowe;' .

Elementem, ktory szczegélnie charakteryzuje ostatnie lata jest rozwdj sztucznej
inteligencji. Sztuczna inteligencja — Al (artificial intelligence) to inteligencja wyka-
zywana przez urzadzenia sztuczne'”’. Bardziej rozbudowana, a takze bardziej aktual-
na definicje sztucznej inteligencji sformutowali A. Kaplan i M. Haenlein okre$lajac ja
jako ,,zdoInos¢ systemu do prawidtowego interpretowania danych pochodzacych z ze-
wngtrznych zrodel, nauki na ich podstawie oraz wykorzystywania tej wiedzy, aby wy-
konywaé okreslone zadania i osiaga¢ cele poprzez elastyczne dostosowanie'”'”. Jednak
bez znaczenia, jaka stosuje si¢ definicj¢ — istota sztucznej inteligencji — polegajaca na
,»zastapieniu” ludzkiej, naturalnej inteligencji pozostaje niezmienna i uniwersalna dla
wszystkich tych terminow. I cho¢ robotyzacja byta przedmiotem rozwazan juz staro-
zytnych Grekow (w mitologii greckiej pojawia si¢ zautomatyzowana maszyna ludzka

116 https://www.desouttertools.pl/przemysl-4-0/wiadomosci/606/rewolucja-przemyslowa-od-przemyslu-1-0-
do-przemyslu-4-0.

17 Tbidem.

18 Ibidem.

19 Tbidem.

120 Autorem tej definicji, tak jak i terminu ,,sztuczna inteligencja” jest John McCarthy, ktory uzyt tego okreslenia
w 1956 na konferencji w Dartmouth.

121 A, Kaplan, M. Haenlein, Siri, Siri in my Hand, who's the Fairest in the Land? On the Interpretations, Illus-
trations and Implications of Artificial Intelligence, “Business Horizons” 2019, 62(1), s. 15-25.
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o imieniu Talos)'%, to osiagnigcie ,,ludzkiej” sztucznej inteligencji jak na razie jest me-
lodig przysztosci — cho¢ juz nie tak odleglej, jak wydawalo si¢ to chociazby p6t wieku
temu.

Bezwzglednie prawdziwym jest twierdzenie, ze rozwoj technologiczny rzutuje —
w mniejszym, lub wigkszym stopniu — na kazda dziedzing zycia. Z coraz to nowych
rozwigzan korzystaja chetnie takie branze jak na przyklad: transport, gastronomia,
medycyna, szkolnictwo, rozrywka, budownictwo czy, co oczywiste branza IT. W kon-
tekscie sztucznej inteligencji mozna za E. Fraitag-Mika wymieni¢ z kolei takie obsza-
ry aktywnosci cztowieka jak IT, bankowoscC i finanse, ochrona zdrowia i Srodowiska,
przemyst, a takze wojskowos¢'™. Nie wazne wigc, czy mowa jest o bardziej wydajnym
silniku, czy nowej platformie internetowej, za pomocg ktorej mozliwa jest efektywniej-
sza nauka — przedstawicielom wszystkich branz zalezy na jak najwigkszej konkuren-
cyjnosci swoich towaréw lub ustug, wige z reguly entuzjastycznie podchodza do no-
wych rozwigzan, mogacych zwigkszy¢ t¢ konkurencyjnosc.

Celem artykutu jest, proba oceny, w jaki sposob postep technologiczny moze wspo-
moc, lub usprawni¢ prace prawnikow — czyli grupy zawodowej, ktora jak Zadna inna
jest malo entuzjastycznie nastawiona do wszelkich zmian. Asumptem do rozwazan
byla pandemia koronawirusa 1 wywotany przez nig kryzys, ktory dotkng rowniez bran-
Z¢ prawnicza, miedzy innymi poprzez wydtuzenie postgpowan przed sadami.

Wyzwania dla wymiaru sprawiedliwosci

Specyfike rozumowania prawnikow, w kontekscie rozwoju nowych technologii
kompleksowo i niezwykle celnie opisuje Richard Susskind w Koniec swiata prawni-
kow? Wspolczesny charakter ustug prawniczych. Bardzo adekwatne jest chociazby
przytoczenie sposobu myslenia 0sob oferujacych ustugi prawne do zastosowania no-
wych rozwigzan w ich branzy. Susskind podkresla, Zze podczas spotkan ze shuchaczami
jego wyktadow prawnicy dyskutujg z nim, widzac potrzebe zmian wszystkich dziedzin
prawniczych — za wyjatkiem tych, ktorymi sami si¢ zajmujg™. Przyktad ten wyjatko-
wo dobrze oddaje mentalno$¢ wspotczesnych prawnikow, a przynajmniej ten element
mentalnos$ci wywotujacy przekonanie o wyjatkowosci wykonywanej pracy i byciu nie-
zastgpionym.

Odnoszac si¢ bezposrednio do zastosowan najnowszych technologii w prawie, ko-
niecznym jest przede wszystkim zdefiniowanie celu implementacji konkretnych roz-
wigzan. Oczywiscie najczesciej bedzie to przyspieszenie poszczegdlnych czynnosci,
ktore dokonywane bez wsparcia technologicznego zajmowatyby wiecej czasu. Jako
przyktad usprawnienia mozna wskaza¢ stworzenie baz prawnych takich jak lex czy

12 A. Chudy, Kreatywnos¢, Ktamstwo i Gospodarka Rzemiesinicza w czasach Sztucznej Inteligencji [w:] Przy-
sztos¢ Zarzqdzania — Wyzwania w dobie postglobalizacji, pod red. E. Bojar, TNOIK ,,Dom Organizatora”,
Lublin 2020, s. 47.

123 E. Frejtag-Mika, Czlowiek [w:] Ibidem, s. 47.

124 R. Susskind, Koniec Swiata Prawnikéw? — Wspélczesny charakter ustug prawniczych, Wolters Kluwer
Polska Sp. z 0. 0., Warszawa 2010.
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legalis, pozwalajacych na znacznie sprawniejsze wyszukiwanie niezbednego orzecz-
nictwa. Jako kolejny przyktad mozna wskaza¢ dopuszczenie mozliwosci przestuchi-
wania $wiadkow za posrednictwem video. W obu z tych przypadkow zastosowane
zmiany w znacznym stopniu usprawnity funkcjonowanie — zaréwno sadow, jak i pro-
kuratur, a takze kancelarii adwokackich czy radcowskich. Jednak nawet te zmiany (be-
dace niezwykle istotnymi z punktu widzenia nie tylko prawnikow, ale rowniez osob
korzystajacych z ich ustug) wydaja si¢ mato znaczace w perspektywie rewolucyjnych
zmian zwigzanych z coraz powszechniejszym korzystaniem z e-sagdow, a takze z zasto-
sowaniem w sagdownictwie sztucznej inteligencji.

Wedhug szacunkéw z biezacego roku na $wiecie dziata juz ponad 100 sadow z za-
stosowaniem e-arbitrazu. W Polsce takze dziata ,,Ultima Ratio” — Elektroniczny Sad
Polubowny przy Stowarzyszeniu Notariuszy Rzeczypospolitej Polskiej w Warszawie.
Tworcy tego Sadu podkreslaja, iz glowna zaleta e-arbitrazu jest szybko$¢ w rozstrzy-
ganiu spraw — trwa to $rednio 19 dni. Jako zdecydowang przewage nad tradycyjnym
rozwigzywaniem sporow nalezy wskaza¢ rowniez oszczednosci. Wedhug szacunkow
tworcow ,,Ultima Ratio”, jest to nawet 70% w pordwnaniu do tradycyjnego sadow-
nictwa™. Jednak nawet w e-sadach na razie wszystkie czynno$ci dokonywane sg przez
ludzi, a usprawnienie i oszczednos$¢ wynika migdzy innymi z braku koniecznosci oso-
bistego uczestnictwa przy czynnos$ciach postgpowania.

Roéwnolegle jednak z wprowadzaniem i zachecaniem do korzystania z e-sadow
na catym $wiecie trwa dyskusja dotyczaca zastosowania sztucznej inteligencji w wy-
miarze sprawiedliwosci. Sady w Szanghaju positkuja si¢ oprogramowaniem opartym
na sztucznej inteligencji, ktore wspomaga wymiar sprawiedliwosci w orzecznictwie
w sprawach kamych. W niektorych stanach USA stosowane sg algorytmy, ktore wy-
liczajg prawdopodobienstwo, z jakim dana osoba popehi kolejne przestgpstwo czy tez
nie zglosi si¢ na wezwanie sadu lub instytucji penitencjarnych. Z kolei Estonia wdraza
specjalny system informatyczny, ktory bedzie analizowat dowody i wydawat wstgpna
decyzje w sprawach, w ktorych warto$¢ przedmiotu sporu nie przekracza 7 tys. euro™.

Pomimo rewolucyjnego charakteru tych zmian i wszelkich watpliwosci, nalezy za-
znaczy¢, ze do tej pory w kazdym z powyzszych przypadkow rola systemow i sztucz-
nej inteligencji sprowadza si¢ do wspomagania ludzi, pozwalajac na zaoszczedzenie
cennego czasu. Obecnie nie ma szans na zastgpienie sadow przez sztuczng inteligen-
cje decydujaca o wynikach spraw. Wynika to zar6wno z jeszcze niedoskonalej127
sztucznej inteligencji, oporow ludzi przed byciem osadzanymi bez udziatu czynnika
ludzkiego, a takze specyfiki samej dziedziny prawa cechujacej si¢ duzym stopniem

125 https://www.prawo.pl/prawnicy-sady/pandemia-zacheca-do-e-arbitrazu-do-e-sadow-pukaja-tez,507226.html.
126 https://www.money.pl/gospodarka/polsko-polskie-spory-gospodarcze-sztuczna-inteligencja-pogodzi-skon
fliktowane-firmy-6482449486575233a.html.

127 Poprzez ,,doskonalg” sztuczng inteligencje autor rozumie Al na poziomie ludzkim — taka zdaniem wiek-
szo$ci ekspertow nie pojawi si¢ przed rokiem 2040, http://www.nickbostrom.com/papers/survey.pdf, s. 10
(24.04.2023).
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abstrakcyjnosci. Nie ma jednak przeszkod w tym, aby tworzy¢ rownowazne, dobro-
wolne alternatywy z wykorzystaniem najnowszych osiggni¢¢ techniki dla tradycyjnych
procesow sadowych, w sytuacji, gdy szczegdlnie istotna jest szybko$¢ rozwigzania
sporu. Informatyzacja postepowan przed sadami bylaby rowniez zdarzeniem, ktére
powodowatoby, iz wymiar sprawiedliwosci statby sie (przynajmniej czgsciowo) nie-
zalezny od takich kryzyséw jak pandemia koronawirusa. Podstawowym warunkiem
wprowadzenia takiej mozliwosci jest jednak weryfikacja orzeczen wydanych przez Al.
Niewyobrazalna jest bowiem sytuacja, w ktorej to nawet najbardziej sprawny i najbar-
dziej biegly algorytm bedzie decydowat w sposob zupehie samodzielny o kwestiach
dotyczacych najistotniejszych ptaszczyznach funkcjonowania cztowieka. W tym miej-
scu nalezy rowniez zastanowi¢ si¢ nad pytaniem o odpowiedzialno$¢ za ewentualne
bledy w orzeczeniach wydawanych przez sztuczng inteligencje. Mato klarowny jest
réwniez pomyst na wdrozenie takiego systemu, wraz z weryfikacja jego sprawnosci
(dla sedziow taka weryfikacja jest egzamin zawodowy).

Zakonczenie

Bez watpienia w kontekscie zastosowania Al w sagdownictwie istnieje obecnie wig-
cej pytan niz odpowiedzi, a kwestia implementacji sztucznej inteligencji na tej ptasz-
czyznie zapewne dlugo jeszcze bedzie miejscem dyskusji prawnikow, politykow, ety-
kow 1 przedstawicieli branzy IT. Pomimo jednak uzasadnionych watpliwosci, a takze
delikatnosci tego tematu nalezy pamigtac o tym, ze wartoscig, ktora powinna przyswie-
ca¢ w kazdej sytuacji zmianom jest dobro czlowieka i w momencie, gdy szersze zasto-
sowanie Al bedzie dla ludzi korzystniejsze nalezy wstuchac si¢ w swoisty vox poppuli.
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Summary
The following article is an attempt to assess the need and the direction of changes in the
Justice system by using new technologies, such as artificial intelligence, in court proceedings.
The reflection was prompted by the crisis caused by the coronavirus pandemic, which has
definitely enlivened the discussion on this topic.
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Well being kobiet aktywnych zawodowo

Streszczenie

Ponizsza praca ma na celu zwrocenie uwagi na szeroko rozumiany well being wsrod pra-
cownikow roznego rodzaju firm ze szczegdlnym zwrdceniem uwagi na kobiety. Autorka iden-
tyfikuje i analizuje tak histori¢ pojecia, jak i technik i metod uzywanych do polepszania zado-
wolenia pracownikow. Nastepnie analizuje prace badawcze dotyczace tegoz pojecia, podkresla
elementy well beingu wykazane przez naukowcoéw. Wnioski wysunigte tak z prac naukowych,
jak i wlasnych obserwacji autorki podejmuja probg wskazania problemow i konsekwencji zwig-
zanych z malg uwagg przyktadang przez pracodawcow do well being ich pracownikow.

Stowa kluczowe. well being, zadowolenie, kobiety

Wstep

Menadzerowie nieustannie starajg si¢ poprawi¢ wydajnos¢ pracy. Chcg mie¢ wy-
soka produktywno$¢ przy niespadajacej jakosci oferowanych wyrobow czy ushug.
Wazrost wynagrodzen nie zawsze jednak przynosi oczekiwane rezultaty. Czesto pra-
cownicy potrzebujg czego$ wigcej. Warto zatem zwroci¢ uwage na aspekt zadowolenia
1 dobrego samopoczucia jednostki. Kwestia ta jest jeszcze bardziej istotna, jesli analizu-
je si¢ potrzeby aktywnych zawodowo kobiet, ktore z zasady pelnig mnogos¢ rol: matki
i pracownicy. Badacze bardzo akcentujg zmiany, ktore na przestrzeni lat, pojawily si¢
w aspekcie zycia zawodowego spoleczenstwa. Zaczeto zauwazaé, ze wraz z uptywem
lat tak kobiety, jak 1 mgzczyzni zupehie inaczej patrza na swoje miejsce pracy. Klu-
czowe zmienne dla grupy pierwszej to: mita atmosfera w miejscu zatrudnienia, krotkie
godziny pracy oraz pewno$¢ zatrudnienia. Mgzczyzni bardziej cenig sobie wysoki po-
ziom zarobkow, mozliwo$¢ awansu oraz wspotdecydowanie w sprawach zwigzanych
z organizacja (Tolbert, P. S., & Moen, P.).

Well being

Zrodet zagadnienia zwiazanego z dobrym samopoczuciem nalezy poszukiwaé juz
w okresie starozytnosci. Pochylali si¢ nad nim filozofowie'®. W 1984 roku Drucker
pisze o wazno$ci koncepcji spotecznej odpowiedzialnosci przedsiebiorstw'?. Porter
i Kramer akcentujg istotno$¢ tworzenia wspolnej wartosci, ktora nakresla konkuren-
cyjno$¢ organizacji, ale pozwala takze poprawia¢ warunki ekonomiczne i spoteczne

128 J. Czapinski, Psychologia szczgscia, Przeglad i zarys teorii cebulowej, PTP, Warszawa 1994.
129 P, F. Drucker, Converting Social Problems into Business Opportunities: The New Meaning of Corporate
Social Responsibility, “California Management Review” 1984, 26, 2, s. 53-63.
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w $rodowiskach, w ktorych funkcjonuje. Wykreowanie wspolnej wartosci wiaze si¢
z facznym rozwojem spotecznym oraz ekonomicznym'¥, Samo pojecie well being jest
dosy¢ nowe na gruncie polskiej nauki. Wiagze si¢ je bezposrednio z ksztaltowaniem wa-
runkow w miegjscu zatrudnienia, ktore ma wplyw na dobre samopoczucie zatrudnio-
nych oraz szeroko pojety rozw¢j. To wszystko warunkuje efektywno$¢ dziatania calej
jednostki organizacyjnej. Nie bez znaczenia pozostaje tu takze fakt, ze firma ma moz-
liwo$¢ wzmocni¢ wig¢z z pracownikami oraz zapewni¢ sobie zrOwnowazony rozwaj.
Problematyka dobrego samopoczucia w organizacji jest podejmowana z r6znych po-
wodow. Mozna wymieni¢ tu nieustannie rosngce wymagania mtodych pracownikow
wobec pracodawcow. Sg oni coraz bardziej $wiadomi swoich praw oraz dostrzegaja
kwestie zwigzane z jako$cig zycia. Nasilajace si¢ choroby cywilizacyjne takze koncen-
truja uwage badaczy. Rynek pracy nadal nalezy do pracownikéw, wiec to oni w du-
zej mierze decyduja 1 wybieraja najbardziej odpowiedni im miejsce pracy. W zwigzku
z pandemig pojawiajg si¢ glosy, ze rynek pracodawcow nabiera na sile jednak nie da
si¢ tego jednoznacznie okreslic. COVID-19 uwypuklil jednak aspekt dysproporcji pici.
Kobiety staty si¢ mniej produktywne zawodowe, gdyz zazwyczaj wlasnie one zajmo-
waly si¢ dzie¢mi w domu oraz podejmowaly prace zdalng. Mezczyzni za$ caly swoj
czas mogli po$wigci¢ firmie i pracy na rzecz wlasnego rozwoju. W zwigzku z tym zde-
cydowanie wyzej oceniana zostala praca me¢zczyzn oraz ich zarobki (M. Zagrodnik).

Pojecie wellbeing cechuje interdyscyplinamy charakter oraz odniesienie do wielu
zjawisk, wymiarow. Moze by¢ powigzane z jednostka, organizacjg, regionem czy tez
panstwem. Dostownie ttumaczona fraza oznacza komfort, zdrowie, poczucie spelnie-
nia i satysfakcji'*'. Wiaze si¢ z doswiadczaniem pozytywnych emocji oraz przeswiad-
czeniem, ze zycie jednostki jest satysfakcjonujace!*?. Mozna odczu¢ je Well being,
czyli dobre samopoczucie, sktada si¢ z subiective well being, psychological well be-
ing i workplace well being. Model Seligmana (PERMA) mowi o pigciu komponentach
wellbeingu: pozytywne emocje (P — Positive emotions), zaangazowanie (E — Engage-
ment), dobre relacje (R — Positive relationships), poczucie sensu (M — Meaning), osia-
gniecia (A — Accomplishment)'®.

Nieodtacznym elementem wellbeingu jest Wellbeing Index, ktory opracowat Insty-
tut Gallupa i przedsigbiorstwo Healthways. Naukowcy wskazuja pie¢ kluczowych ele-
mentow:

* sens — spelnianie zawodowych obowiazkéw z radoscia i akceptowalnym celem
dziatania,

130 Porter, M. E., Kramer, M. R., Creating Shared Value. How to reinvent capitalism — and unleash a wave of
innovation and growth, ‘“‘Harvard Business Review” 2011, 89, 1-2, s. 62-77.

BUC. D. Ryff, Happiness is everything, or is it? Explorations on the meaning of psychological wellbeing,
“Journal of Personality and Social Psychology” 1989, vol. 57, no. 6, s. 1069—-1081.

132 °E. Diener, S. Eunkook, O. Shigehiro, Recent findings on subjective well-being, “Indian journal of clinical
psychology” 1997, no. 24, s. 25-41.

133 M. E. P, Seligman, Pefnia Zycia. Nowe spojirzenia na kwesti¢ szczgscia i dobrego Zycia, Media Rodzina,
Poznan 2011.
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* relacje — praca w atmosferze przyjazni, zaufania, zyczliwosci,

* finanse — przekonanie stabilizacji finansowej oraz akceptowalnego wynagrodzenia,

* spotecznos¢ — poczucie petnej przynaleznosci do organizacji oraz gigboka wigz ze
wspOlpracownikami,

* stan fizyczny — pelne zdrowie oraz energia do dziatania.

Rysunek 1 Trend wyszukiwania frazy ,,well being” w wyszukiwarce Google

Zrédto: wellbeing, Trendy Google, (05.03.2021).

Fraze well being najczgsciej poszukiwali mieszkancy wojewodztwa
dolnoslaskiego, mazowieckiego oraz matopolskiego (rys. 2). W pozosta-
tych czesciach Polski bylo duzo mniej wyszukiwan lub tez wcale. Wida¢
zatem, ze aspekt dobrego samopoczucia jest zjawiskiem nie do konca zna-
nym i analizowanym.

1 Wojewddztwo dolnoslaskie

2 mazowieckie

3 malopolskie

4 waojewodztwo todzkie

5 pomorskie

Rysunek 2 Wyszukiwanie frazy ,,well being” pod wzglgdem wojewodztw
Zrédto: well being, Trendy Google, (05.03.2021).
Czynniki wplywajace na well being (dobre samopoczucie):
* czynniki osobiste, rodzina,
» czynniki organizacyjne — kultura, postrzeganie kobiet w organizacji, mozliwos¢
awansu,
* czynniki zwigzane z pracg — wynagrodzenie.



v
WELL BEING

Wiaze si¢ z:
Zaangazowaniem
Wydajnoscig (wielkos¢ sprzedazy, produkcji, itp.)

Workplace well being

Analizujac literature przedmiotu wida¢ wyraznie, ze kobiety przejawiajg nizszy po-
ziom samopoczucia anizeli m¢zczyzni'**. Badanie Eurofound Second European Bada-
nie jakosci zycia. Subiektywne samopoczucie w Europie'® pokazuje, ze osoby zatrud-
nione, pracujace na etacie sg bardziej zadowolone z zycia niz osoby bezrobotne. Panie,
ktore sg gospodyniami domowymi, czgsciej popadaja w depresje.

Dawniej edukacja kobiet polegata na tym, aby przyswoi¢ wiedze¢ oraz tajniki bycia
dobra zong, matka, gospodynig domowg. Z czasem, kiedy rosta §wiadomos¢ i poczucie
wiasnej wartosci kobiet, poszerzaty one swoje kompetencije i wyrazniej zaznaczaty je
w $wiecie (Zacharowska, Mazurkiewicz, 2006). Nalezy pamigta¢, ze dawniej nie ist-
niato pojecie bezrobocia. Kazdy byt stworzony do okreslonej pracy i musiat jg wyko-
nywac. Obecnie kobiety czesciej tracg prace i majg nizsze pensje niz mezezyzni (Infor
Kadry, 2021). Jeszcze na poczatku lat 20. mozna bylo odnalez¢ glosy, ze Polki czujg si¢
nierowno traktowane w miejscu pracy. Majg poczucie dyskryminacji oraz zachwiania
natury socjalnej. Szanse na wyzsze zarobki byly mniejsze, a mozliwo$¢ awansu zdecy-
dowanie rzadsza. Nadal wielu ludzi uwaza, ze praca zawodowa i obowigzki domowe
wykluczajg si¢ wzajemnie. Aspekt ten jest interesujacy, gdyz obecnie kobiety nie stoja
w cieniu mgzczyzn. Coraz wigcej z nich zajmuje kierownicze stanowiska, czy zakta-
da wiasne dziatalnosci. Potrafig znalez¢ balans pomiedzy praca a zyciem zawodowym.
Temat ten jest szeroko poruszany w literaturze, gdyz na przestrzeni lat wiele si¢ zmie-
nito w tej dziedzinie. WLB stat si¢ coraz bardziej popularny. Zaczeto takze zastanawiac

134 E. Bericat, The subjective well-being of working women in Europe. In Handbook on Well-Being of Working
Women, Springer, Dordrecht 2016, s. 633—651.

135 D. Watson, F. F. Pichler, & C. D. Wallace, Second European quality of life survey: Subjective well-being
in Europe, European Foundation for the Improvement of Living and Working Conditions, Dublin 2010.
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sie nad aspektem dobrego samopoczucia, czyli well beingu. Workplace well being od-
nosi si¢ do mozliwosci rozwoju w miejscu zatrudnienia. Pracownicy czuja, ze orga-
nizacja ich wspiera, s3 zadowoleni oraz odpowiadaja na potrzeby stawiane im przez
przetozonych'*.

Raport Well being at work: creating a positive work environment'’ zwigzany jest
z badaniami, ktore przeprowadzono w zwiazku z analiza dobrostanu polskich pra-
cownikow. Okreslono tam kilka terminéw, ktdre s zwigzane z tym pojgciem. Sg to:
jakos¢ zycia zawodowego, satysfakcja z pracy, ogélny odczuwany stan zdrowia oraz
w migjscu zatrudnienia, zdolno$¢ do pracy, dobrostan psychiczny, zaangazowanie
w powierzane obowiazki, zadania, stres i wypalenie zawodowe oraz work life balance.
W Polsce dzialania zwigzane z wellbeingiem koncentrowaty si¢ na braku chordb zawo-
dowych. Mniej uwagi poswiecano psychicznemu samopoczuciu pracownikéw. Taka
sytuacja mogla by¢ wynikiem blednego wigzania tej problematyki z dzialem BHP
w organizacjach. Promowanie zdrowia i dobrych warunkéw pracy byto odsuwane na
dalszy plan. Debaty publiczne i strategie biznesowe skupiaty si¢ bardziej na efektywno-
$ci pracy, ktora generowa¢ miata zyski. Z czasem, coraz wigcej uwagi zaczgto poswig-
ca¢ psychicznemu stanowi pracownikow. Pojawiato sie coraz wiecej badan i artykutow
zwigzanych z tg tematyka. Zaczeto od przeniesienia tradycyjnego podej$cia do BHP
w kierunku ujgcia holistycznego, czyli badania czynnikow fizycznych, psychologicz-
nych i spotecznych zwigzanych z pracownikiem i miejscem zatrudnienia. Wyzwaniem
stato si¢ jednak wdrazanie takiego podej$cia w matych i $rednich organizacjach'**. Do-
bre samopoczucie organizacyjne i osobiste przektada si¢ na prace zawodowa.

Zakonczenie

Postepujaca globalizacja przyczynia si¢ do szybszego tempa wprowadzania zmian,
czy innowacji w organizacji. Dziatania przedsi¢biorstw nie skupiaja si¢ juz tylko na
zyskach. W otoczeniu tak blizszym, jak i dalszym wazne staja si¢ tez inne wartosci.
Wielu badaczy i analitykow pochyla sie¢ nad ulepszaniem warunkow zatrudnienia, kto-
ry przeklada si¢ na efektywnos$¢ pracy. Warto jest zatem zastanowi¢ si¢ nad uzytecz-
noscig takich zmian w organizacjach, przedsigbiorstwach, ktore staraja si¢ polepszy¢
swoja pozycje takze w otoczeniu konkurencyjnym. Dobre miejsca pracy sg cenione
1 przyciagaja wielu specjalistow, ktorzy sg cenieni w pracy. To wszystko moze prze-
fozy¢ sie na efektywnos$¢ pracy, a tym samym na rentowno$¢ dziatalnosci. Nie mozna
pomija¢ plci w miejscu zatrudnienia. Kobiety zupehie inaczej odbieraja to, co wydarza
sie w pracy anizeli mgzczyzni. Majg takze wigcej obowigzkow, ktore takze przektadaja
si¢ na zawodowg aktywnosc.

13 N. Tehrani, S. Humpage, B. Willmott i.in., Whats Happening with Well-being at Work? Change Agenda,
Chartered Institute of Personnel and Development, London 2007, http://www.mentalhealthpromotion.net/re-
sources/what-happening-with-well-being-atwork.pdf, (01.12.2018).

137 M. A. Buffet, Well-being at work: creating a positive work environment, European Agency for Safety and
Health at Work, Luxembourg 2013.

138 Tbidem, s. 91-92.
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Summary

Managers are constantly trying to increase work efficiency. They want to have an improved
quality with the quality of the offered products or services. Wage increases do not always
bring beneficial results. Frequent languages forward more. So let’s pay back on the aspects of
satisfaction and well-being. This issue is even more important when analyzing the professional
start of women who play a multitude of roles: mothers and employees. Researchers emphasizing
the changes that have occurred over the years in the aspect of community life. It started to be
noticed that with the time period, women perceive their work in a completely different way.
Key variables for the first group to: nice atmosphere in the workplace, short working hours and
job security. They value a high level of earnings, the possibility of promotion and joint decision-
making while working with the organization more (Tolbert, P. S., & Moen, P.)
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Istota zarzadzania kryzysowego w ujeciu procesowym

Streszczenie

W niniejszym artykule podjgto tematyke zarzadzania kryzysowego w ujgciu procesowym.
W pierwszej kolejnosci przedstawiono uniwersalna, obowiazujaca w polskim prawodawstwie
definicj¢ zarzadzania kryzysowego. Zbadano istot¢ zarzadzania kryzysowego. Kolejno prze-
analizowano procesy zachodzace w zarzadzaniu kryzysowym. Nastgpnie podjgto probe przed-
stawienia podejscia procesowego w zarzadzaniu kryzysowym. Artykut zakonczono wnioskami
z przeprowadzonych analiz. Tekst oparto na krytycznej analizie literatury teoretycznej.

Stowa kluczowe: kryzys, zarzgdzanie, podejscie procesowe

Zarzadzanie kryzysowe, a obowiazujace przepisy

Zgodnie z ustawg z dnia 26.04.2007 1. 0 zarzadzaniu kryzysowym, zarzadzanie
kryzysowe to: ,,dzialalno$¢ organow administracji publicznej bedaca elementem kiero-
wania bezpieczefnstwem narodowym, ktora polega na zapobieganiu sytuacjom kryzy-
sowym, przygotowaniu do przejmowania nad nimi kontroli w drodze zaplanowanych
dziatan, reagowaniu w przypadku wystapienia sytuacji kryzysowych, usuwaniu ich
skutkow oraz odtwarzaniu zasobow i infrastruktury krytycznej'*.

Majac na uwadze powyzsza definicje mozna zauwazy¢, ze na sukces realizacji
wszystkich wyzej wspomnianych dzialan wymagana jest $cista koordynacja migdzy
podmiotami zaangazowanymi a obowigzujagcymi procedurami przy zastosowaniu do-
stepnej technologii. Kwestii zwigzanych z zarzadzaniem kryzysowym nie w sposob
uja¢ w Scisle okreslonych ramach ze wzgledu na unikatowos¢ sytuacji kryzysowych
oraz czynnikdow ja determinujacych. Tym samym wymagane jest ciagle dazenie do
wykorzystywania najnowoczesniejszych rozwigzan przy zachowaniu aktualnego stanu
wiedzy. W zwigzku z dynamicznym rozwojem technik zarzadzania jedna z koncepcji,
mogaca znalez¢ zastosowanie w zarzadzaniu kryzysowym jest podejscie procesowe,
ktorego istotnos¢ z perspektywy zarzadzania kryzysowego zostanie poddana analizie.

Znaczenie zarzadzania procesowego
W zarzadzaniu procesowym organizacja stanowi spdjny, funkcjonujacy system,
ktérego poszczegolne sktadowe dzialajg w sposob zorganizowany, zas przedsigbior-
stwo przedstawione jest jako sie¢ dynamicznych procesow. Natomiast zarzadzanie
procesowe mozna ujac jako zestaw dziatan polegajacych na sterowaniu procesami

139 Ustawa o zarzadzaniu kryzysowym z dnia 26.04.2007 r., art. 2, Dz. U. z 2007 r. nr 89, poz. 590 z pdzn. zm.
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1 powigzaniami miedzy nimi dla uzyskania wymaganych wlasciwosci materiatow
1 wyrobow oraz zaspokojenia wymagan kolejnych klientow w tancuchu procesow,
a takze na zbieraniu informacji dla potrzeb zarzadzania'?’. Celem zarzadzania proceso-
wego jest poprawa efektywnosci dziatan w przedsigbiorstwie poprzez strukturalizacje
czynnosci pod katem kreowania wartosci dodanej ze szczegblnym zwroceniem uwagi
na preferencje 1 potrzeby klienta oraz wlasciwe opisanie 1 skonfigurowanie procesow
w przedsicbiorstwie zgodnie z kryteriami czasu i przestrzeni'*!. Gtownym zatozeniem
zarzadzania procesowego jest identyfikacja i usystematyzowanie procesow z uwagi na
kryteria wskazane na rysunku 1'%,

—

o
redukcja
Zasobow
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i rzeczowych
W procesach

P

redukcja
czasu

przebiegu
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o

Kryteria

zarzadzania
Qcc:uwcgu
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obshugujgcych

podwyzszenie
Jjakosci

(rocesdw
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mozliwosei
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Rysunek 1. Kryteria identyfikujace zalozenia zarzadzania procesowego

7Zrédio: Opracowanie wlasne na podstawie: T. Pokusa, Proces i zarzqdzanie procesowe w faricuchu dostaw, [w:]
Podejscie procesowe w zarzqdzaniu, pod red. M. Romanowska, M. Trocki, SGH, Warszawa 2004, s. 141.

W przypadku za$ wdrazania koncepcji zarzadzania procesowego wymagane s na-

stepujace dziatania w organizacji'®:

 stworzenie mapy i modeli procesow,

* stworzenie zespolow z koordynatorami na czele do spraw procesow.

» zmiany strukturalne w organizacji (pionowe na poziome),

* okreslenie kryteriow, wedhug ktorych beda oceniane procesy,

 uswiadomienie o koniecznos$ci informowania pracownikow i przekazywania infor-
macji.

140 S, Borkowski, K. Siekanski, Zarzqdzanie fimkcjonalne a procesowe w przedsigbiorstwach, ,Organizacja
1 Kierowanie” 2004, nr 2, s. 27.

141 S, Kopera, Metoda Business Process Management (BPM) jako przyklad zastosowania podejscia proceso-
wego do zarzqdzania organizacjq [w:] Instrumenty zarzqdzania we wspolczesnym przedsigbiorstwie, pod red.

K. Zimiewicz, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Poznaniu, Poznan 2000, s. 137.

142 T. Pokusa, Proces i zarzqdzanie procesowe w laricuchu dostaw [w:] Podejscie procesowe w zarzqdzaniu,

pod red. M. Romanowska, M. Trocki, SGH, Warszawa 2004, s. 141.

143 W, Kowalczewski, J. Nazarka, Instrumenty zarzqdzania wspolczesnym przedsigbiorstwem, Difin, Warsza-
wa 2000, s. 68.
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Procesy a zarzadzanie kryzysowe

Na prawidlowe funkcjonowanie zarzadzania kryzysowego w ujeciu procesowym
sktadajg si¢ systemy organizacyjne i wspomagajace. Umozliwiaja one efektywna ko-
ordynacj¢ podejmowanych dziatan w ramach dysponowanych zasoboéw. Dotycza one
kazdego elementu wchodzacego w sktad procesu zarzadzania kryzysowego. Gtéwne
procesy w zarzadzaniu kryzysowym ujeto w tabeli 1.

Tabela 1. Wystepujace procesy w zarzadzaniu kryzysowym

Rodzaj .
procesbw Nazwa procesu Szczegoly procesu
Przygotowanie Przygotowanie planéw zarzadzania kryzysowego, planéw zabezpieczen
i planowanie socjalno-bytowych, zagospodarowanie przestrzenne
Monitorowanie Gromadzenie i analizowanie danych o potencjalnych zagrozeniach,
zagrozen systematyczna obserwacja
Zapewnienie efektywnego przeptywu informacji migdzy jednostkami przy
Komunikacja zastosowaniu dostepnej technologii, ostrzeganie o wszelkich anomaliach,
stwarzanie warunkow umozliwiajacych minimalizowanie ponoszonych strat
Decydowanie o przyjetym sposobie postepowanie, wykorzystywanych
Kierowanie zasobach i materiatach, wydawanie polecen, przekazywanie informacji,
Procesu motywowanie
operacyjne Ewakuacja Transport ludzi, zwierzat oraz mienia z terenéw zagrozonych do bez-
piecznych miejsc
Ratownictwo Mfctody, procedury i srodki ratowania Zycia oraz mienia, niesienie doraz-
nej pomocy
Zabezpieczenie Utylizacja odpadéw, §mieci, martwych zwierzat, przew6z 0sob zmar-
mienia i terendw lych, zabezpieczenie dostepu do terendw niebezpiecznych
Zaopatrzenie ludnosci | Regularme dostawy produktow podstawowych (pierwszej potrzeby) na
7 0bszardw zagrozonych | terenie zagrozonym
Odtwarzanie infrastruktury, pomoc ludnosci, uzupehianie zapasow,
Odbudowa . S L
opracowanie wnioskow z przeprowadzonych dziatan
SZyasltze?;dlz;mn.le Zadbanie o skuteczno$¢, niezawodnos¢ i1 uzytecznos¢ wykorzystywa-
informacyjnymi nych systemow, w tym systemow teleinformatycznych i satelitarnych
Zarzadzanie Ulepszanie stosowanych metod kierowania ludzmi
zasobami ludzkimi P Y
Public relations Ksztaltowanie pozadanych nastrojow i stosunkéw z lokalng spofecznoscia
Procesy Zarzadzani
. adzanie . . . . )
WSPOMAZAIACE | yasobami rzeczo . Zar{qd.zame dostepnymi zasobami majac na uwadze przewidywane za
. Z0WS grozenia
i finansowymi
Zarzadzanic wiedza Gromadzemf; i wykorz'y'st}fwanle formalnej 1 nleoﬁCJayleJ w1§:'dz5'/, wy-
. L korzystywanie zdolno$ci jednostek wykonawczych i rozwijanie ich
i kompetencjami . o .
kompetencji, realizujac cele strategiczne
FATZACZANC ZIIEANAM | 1y onalenie organizacji na bazie doswiadczen, stosowanej strategii, ludzi
i doskonaleniem

Zrédto: opracowane na podstawie: J.

Baginski, Nowe zarzqdzanie kryzysowe w praktyce, Wydawnictwo
FORUM, Poznan 2008.
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Na podstawie tabeli 1 mozna zauwazy¢, ze istota zarzadzania procesowego jest za-
gwarantowanie logicznych i sprawnych dziatan. W praktyce polega to na wiasciwym
rozdysponowaniu uprawnien, polecen i odpowiedzialno$ci podmiotom posiadajagcym
mozliwosci i zasoby do efektywnego i skutecznego podejmowania zleconych zadan.

Zarzadzanie kryzysowe w ujeciu procesowym

Procesem zarzadzania kryzysowego (rysunek 2) mozna nazwac peten cykl decyzyj-
ny oparty na identyfikacji mozliwych zagrozen, analizie zebranych danych, na podsta-
wie ktorych nastepuje przeplyw zgromadzonych zasoboéw zardwno materialnych jak
1 osobowych. W ramach funkcjonujacego cyklu mozna wyrézni¢ dwa okresy:

* okres stabilizacji,
* okres realizacji.

Okres stabilizacji obejmuje pierwsze dwie fazy cyklu: zapobiegania oraz przygoto-
wania. Odzwierciedla szereg dzialan organizacyjnych podejmowanych na wszystkich
szczeblach wladzy, jak rowniez przygotowanie dziatan zapobiegajacych wystapieniu
sytuacji kryzysowej oraz implementacji procedur w przypadku wystgpienia nieocze-
kiwanych zdarzen. Natomiast okres realizacji to czas, w ktorym przeprowadzane sa
dziatania majace na celu kontrolowanie sytuacji kryzysowej, poprzez uprzednio zaim-
plementowane procedury dziatan, oraz minimalizowanie strat, jak rowniez pozniejsza
odbudowa dokonanych zniszczen.

« Identyfikacja * Przygotowanie
zagrozen dzialan
iredukcja i zabezpieczen
prawdopodobie
nstwa ich
wystapienia

Zapobieganie || Przygotowanie

* Odtworzenie 4
pbiektéw » Zwalczanie
i terenow - zagrozen

zniszczonych J S— iich skutkow

Rysunek 2. Procesowe ujgcie zarzadzania kryzysowego

7rodto opracowanie wlasne na podstawie: G. Jokiel, Podejscie procesowe w zarzqdzaniu — geneza
i kierunki rozwoju koncepcji, [w:] Podejscie procesowe w organizacjach, pod red. S. Nowosielski,
Wroctaw 2009, s. 20-21.
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Nalezy mie¢ na uwadze, ze poszczegdlne granice miedzy wybranymi fazami nie
dos¢, ze sg elastyczne, to rowniez mogg przebiega¢ rownolegle. Z kazdym kolejnym
zdarzeniem w fazie odbudowy formutowane sa wnioski na bazie zyskanego doswiad-
czenia, dzigki czemu organizacja przyszlych dziatan zostaje usprawniona. Tym samym
zauwazalne jest sprzgzenie zwrotne i powrot do pierwszej fazy cyklu procesowego za-
rzadzania kryzysowego.

Whioski

Na podstawie przeprowadzonej analizy literatury mozna stwierdzi¢, ze podejscie
procesowe umozliwia zarzadzanie strukturg organizacji przy jednoczesnej jej integra-
cji. Wynikiem zastosowania procesowego zarzadzania kryzysowego jest opracowanie
zasad wydajnej pracy zespotowej, efektywnych kanatow komunikacji oraz sprawnego
prowadzenia zleconych dzialan w przypadku zaistnienia sytuacji kryzysowej. Z kolei
analiza podstawowych zadan umozliwia spenetrowanie funkcjonujgcego procesu za-
rzadzania kryzysowego i wytypowanie wrazliwych punktow oraz znalezienie ,,wa-
skich gardetl”.
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Summary

This article deals with the issue of crisis management in terms of processes. First, the
universal definition of crisis management applicable in Polish legislation is presented. Then, the
essence of crisis management was examined. The processes taking place in crisis management
were analyzed successively. Then an attempt was made to present the process approach in crisis
management. The article ends with conclusions from the conducted analyzes. The article is
based on a critical analysis of the theoretical literature.
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Zarzadzanie w sytuacjach kryzysowych

Streszczenie

W artykule przedstawiono najwazniejsze informacje dotyczace zarzadzania w sytuacjach
kryzysowych. Przedstawiono istote i definicj¢ zarzadzania kryzysowego, a takze wskazano naj-
istotniejsze przyczyny powstawania sytuacji kryzysowych, wpltyw otoczenia, a takze zagrozenia
z tym zwigzane. Opisano rowniez zasady i fazy zarzadzania w przypadku kryzysu polegajace
na zapobieganiu sytuacjom kryzysowym, przygotowaniu do przejmowania nad nimi kontroli,
reagowaniu w przypadku wystapienia sytuacji kryzysowych oraz usuwaniu ich skutkow.

Stowa kluczowe: zarzgdzanie kryzysowe, sytuacje kryzysowe, kryzys

Istota zarzadzania kryzysowego

Wspolczesne zagrozenia bezpieczenstwa charakteryzuja si¢ nieprzewidywalno-
$cig, gwattownoscig 1 zmiennoscig. Wzajemnie si¢ przenikaja i dotyczg prawie wszyst-
kich dziedzin funkcjonowania spoteczenstwa. Istnieje wiele rodzajow kryzysow, ktore
mogg uderzy¢ w przedsigbiorstwo lub instytucje. Trzeba si¢ wykaza¢ przezorno$cia
1 odpowiednio przygotowaé, by mozna bylo w razie nieszczgécia poczyni¢ natych-
miastowe kroki. Kazda sytuacja kryzysowa jest inna i stwarza zasadniczy problem
dla zarzadzajacych. Zarzadzanie sytuacja kryzysowa (ang. crisis management, CM)
dotyczy zardwno opanowania i wyjscia z sytuacji kryzysowej, jak i przygotowania
sie na ewentualno$¢ jej zaistnienia. Rozwazanie potencjalnych sytuacji kryzysowych
zwykle pozwala im zapobiec lub przynajmniej ograniczy¢ ich niekorzystne skutki.
Pojecie zarzadzania kryzysowego réwniez zostato okre$lone w ustawie o zarzadza-
niu kryzysowym. Odnosi si¢ wprost do dziatalnosci organdéw administracji publicz-
nej. Zarzadzanie kryzysowe to dzialalno$¢ organdw administracji publicznej bedaca
elementem kierowania bezpieczenstwem narodowym, ktora polega na zapobieganiu
sytuacjom kryzysowym, przygotowaniu do przejmowania nad nimi kontroli w dro-
dze zaplanowanych dzialan, reagowaniu w przypadku wystgpienia sytuacji kryzyso-
wych, usuwaniu ich skutkow oraz odtwarzaniu zasoboéw i infrastruktury krytycznej
. Kluczowym momentem jest wczesne rozpoznanie zaistnienia kryzysu, postawienie
diagnozy 1 podjecie dziatan w celu likwidacji zagrozen i ich skutkow. Niestety nawet
bardzo dokladnie nakreslone plany wymagaja ciagtych modyfikacji i modernizacji.
Nalezy wigc doskonali¢ system zarzadzania kryzysowego, poniewaz od sprawnosci
jego struktur, mozliwos$ci sprostania wyzwaniom i zagrozeniom, umigjetnosci wyko-
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rzystania szans bedzie zaleze¢ rozwoj. Celem funkcjonujgcego systemu zarzgdzania
kryzysowego jest zagwarantowanie cigglosci podejmowania decyzji wraz z ich koor-
dynacja, niezaleznie od rodzaju zagrozenia i okolicznosci funkcjonowania panstwa lub
organizacji.

Przyczyny sytuacji kryzysowych
Sytuacje kryzysowe sg efektem zagrozenia, ktore w konsekwencji prowadzi do
naruszenia wigzoOw spotecznych. To rowniez gwattowne 1 nieprzewidywalne zmiany
w firmie, $rodowisku spotecznym, ekonomicznym lub politycznym. Sytuacje kryzyso-
wa bedziemy rozumie¢ jako splot zdarzen, powodujacych wzrastajacy wplyw sit desta-
bilizujacych rownowage w spoleczenstwie, braki w zaopatrzeniu i trudnosci w normal-
nym funkcjonowaniu ludnosci, wywotlujacy napiecia i niepewno$¢ i prowadzacych do
niekontrolowanego rozwoju wydarzen. Sytuacje kryzysowe mogg spowodowac zagro-
Zenia zwyczajne w nastgpstwie niekontrolowanej, codziennej dziatalno$ci spoteczno-
-gospodarczej oraz nadzwyczajne w wyniku awarii, katastrofy czy klgski zywiotowe;.
Przyczyny sytuacji kryzysowych sa zwykle nastgpstwem katastrof naturalnych Iub
awarii technicznych. Sytuacje kryzysowe powstaja rowniez w przypadku:
* zaklocenia porzadku publicznego (manifestacje, blokady drog, przej$¢ granicznych,
urzedow itp.),
* dziatan terrorystycznych,
 zagrozenia bezpieczenstwa obywateli lub konstytucyjnego ustroju panstwa,
* zewngtrznego zagrozenia bezpieczenstwa panstwa, czyli zagrozenia wojng (szcze-
golna sytuacja kryzysowa).
Mozna wyrdznié trzy rodzaje przyczyn sytuacji kryzysowych:
1. Naturalne:
e wiatr,
 gradobicia,
* susza, wysokie temperatury,
* obfite opady,
* trzesienia ziemi, osunig¢cia gruntu,
+ pozary,
* $niezyce, lawiny,
* wybuchy.
2. Cywilizacyjno-gospodarcze:
* choroby zakaznie ludzi, zwierzat, roslin,
* skazenia (biologiczne, chemiczne, radioaktywne),
* katastrofy, awarie,
* zanieczyszczenia srodowiska (kwasne deszcze, dymy),
* skazenia toksycznymi $rodkami przemystowymi (gleby, wody, Zywnosci).
. Spoteczno-polityczne:
e terroryzm,

W
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¢ Dblokady szlakow,

* blokady drog,

* blokady obszarow obiektow,
° masowe migracje,

* dzialania wojenne,

* bunty, ucieczki z zaktadow,
* samobojstwa,

* imprezy masowe.

Natomiast przyczyng sytuacji kryzysowych lezacych po stronie czlowieka moze
by¢ m.in.: zaniedbanie, lekkomyslnos¢, brawura, nieprzestrzeganie okreslonych proce-
dur, brak wyobrazni, korupcja czy krotkowzrocznosé. Bardzo waznym dla prowadze-
nia profilaktyki 1 wypracowania rozwigzan w wymiarze ogolnospotecznym i specjali-
stycznym jest dokonanie analizy zagrozen. Doktadne i rzetelne przeprowadzenie takie;
analizy identyfikuje niepozadane wydarzenia, ktore sa przyczyna powstania wypad-
kow, awarii, katastrof, ocenia skale, zakres, skutki dla otoczenia oraz prawdopodobien-
stwo ich wystepowania w przyszlosci. Zyjemy w otoczeniu, srodowisku niepewnym,
gdzie obok wartosci pozytywnych wystepuja rowniez negatywne, ktore powoduja stan
wewngtrznej nierownowagi wywotuja kryzysy, sytuacje kryzysowe, trudne.

Przygotowanie planu na wypadek kryzysu
Stowo kryzys w obecnych czasach jest jednym z najczgsciej uzywanych pojec,
z ktorym czgsto spotykamy sie, gdyz jest on czgscig sktadows naszego codziennego
zycia. Kryzys przechodza poszczeg6lni obywatele, rodziny, réznego rodzaju instytu-
cje, organizacje, panstwo oraz Swiat. Aby zaistniat kryzys w grupie, spoteczenstwie,
organizacji musi zaistnie¢ nagle zagrozenie. Spdzniona w czasie reakcja na zagrozenie
doprowadza do kryzysu. Stownik jezyka polskiego kryzys definiuje jako ,,sytuacje nie-
korzystng dla kogos$ lub czego$” wymieniajac kryzys mieszkaniowy, $wiatopogladowy
czy rzadowy. W og6lnym obiegu jest wiele definicji tego pojecia. Kryzys to kulmina-
cyjna faza narastajacej sytuacji zagrozenia, powstajaca w wyniku pojawiajacych sie nie-
spodziewanych okolicznosci. W fazie tej dominujaca rolg odgrywa fakt prawdziwej lub
odczuwalnej utraty kontroli nad rozwijajaca si¢ sytuacja oraz brakiem koncepcji na jej
opanowanie. Kryzys to sytuacja powstala w wyniku zatamania si¢ stabilnego dotad pro-
cesu rozwoju, grozaca utratg inicjatywy i koniecznoscig godzenia si¢ na przyjmowanie
niekorzystnych warunkéw, wymagajaca podjecia zdecydowanych krokéw zaradczych
. Planowanie reakcji na wypadek sytuacji kryzysowych jest wazne, poniewaz jesli in-
stytucja lub organizacja dziata w sferze szczegodlnie podatnej na kryzysy, rezultaty bra-
ku przygotowania moga by¢ katastrofalne.
Przygotowania planu na wypadek kryzysu obejmujg zazwyczaj sze$¢ etapow:
1. Analiza mozliwosci wystgpienia klopotow. Rozwazajac tworzenie planow na wy-
padek sytuacji kryzysowych 1 przygotowanie szkolen dla pracownikow, dobrze jest
przeprowadzi¢ doktadng oceng potencjalnych zagrozen.
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2. Przygotowanie planu. Trzeba przystapi¢ do przygotowania szczegétowego planu
pozywajacego wyjs$¢ naprzeciw wszystkim potencjalnym zagrozeniom.

3. Wybér specjalistow. Sposrod cztonkéw zespotu lub organizacji warto wybrac oso-
by, ktore potrafig szybko 1 kompetentnie reagowac w razie kryzysu.

4. Szkolenia. Przeznaczonych do poszczegolnych zadan nalezy wyszkoli¢, by mie¢
pewnosc¢, ze bedg w petni przygotowani na wypadek sytuacji kryzysowych.

5. Urzadzenia komunikacyjne. Nalezy starannie rozwaza¢ sposoby radzenia sobie
z ogromnym obcigzeniem potgczen komunikacyjnych, z ktérym ma si¢ do czynie-
nia w warunkach kryzysowych.

6. Praktyczne ¢wiczenia symulacyjne. Nalezy organizowac niezapowiedziane ¢wi-
czenia praktyczne odbywajace si¢ w nieregularnych odstepach czasu przy wspotpra-
cy z policja i innych wiadz lokalnych. Dla wszystkich, ktorzy wezma udziat w danej
akeji to cenne narzedzie szkoleniowe.

Fazy zarzadzania kryzysowego
Fazy zarzadzania kryzysowego obejmuja:

1. Zapobieganie — wszystkie dziatania podejmowane, by nie dopusci¢ do powstania sy-
tuacji kryzysowej (w szczegolnosei dziatania w obszarze stanowienia prawa i jego
egzekucji). Zaliczamy do nich: analiz¢ zagrozen i ocena wrazliwosci, wspieranie ba-
dan stosowanych i transferu technologii, u§wiadamianie spoteczenstwa i powszech-
na edukacja w zakresie przeciwdziatania zagrozeniom, stworzenie systemu zachet
i restrykcji finansowych oraz wlasciwe wykorzystanie zasobdw, zapewnienie przy-
wodztwa i koordynacji.

2. Przygotowanie — mechanizmy, ktore pozwalajg przygotowac si¢ na wystgpienie sy-
tuacji kryzysowej. Do tego typu dziatan zaliczy¢ nalezy m.in.: rezerwy strategicz-
ne, magazyny przeciwpowodziowe, odwody operacyjne poszczegolnych stuzb, tj.
specjalnie wydzielone sity 1 Srodki, tworzone na wyzszych szczeblach struktury
organizacyjnej, ktore moga zosta¢ uzyte w celu wsparcia prowadzonych dziatan,
w sytuacji nieposiadania przez kierujacego dzialaniami odpowiednich zasobow,
planowanie przyszlych dziatan, plany i procedury dziatania, techniczne i osobo-
we przygotowanie zespotow ludzkich facznie z ich wyszkoleniem i sprawdzeniem
w formie ¢wiczen. W tej fazie ogromna role odgrywa réwniez edukacja spoleczen-
stwa. Obywatel powinien wiedzie¢, jak ma w danej sytuacji si¢ zachowac.

3. Reagowanie — dzialania podejmowane w chwili wystgpienia sytuacji kryzysowe;,
uruchomienie procedur w celu opanowania sytuacji i ograniczenia skutkow danej
sytuacji dla spoleczenstwa. Faza reagowania wymaga: przestrzegania dyscypliny
obiegu informacji, gromadzenia informacji i dokumentowania dzialan, unikania
dziatan nieprzemyslanych, profesjonalnej informacji (rzecznika), prognozowania
rozwoju wydarzen, przewidywania skutkéw podejmowanych decyzji, uwzglednia-
nia implikacji prawnych decyzji, zagwarantowania funkcjonowania instytucji pu-
blicznych.
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4. Odbudowa — dziatania, ktore musza zosta¢ podjete celem przywrocenia sytuacji do
stanu sprzed wystapienia zdarzenia doprowadzajacego do wystapienia sytuacji kry-
zysowej. To zadanie spoczywa gtéwnie na wiascicielach uszkodzonych obiektow
1 infrastruktury. Zadania administracji w tej fazie sa ograniczone do ich wspierania.

Kryzys w organizacjach
Kryzys w organizacji jest sytuacja, ktorej tolerowanie prowadzi do upadku przed-
siebiorstwa. Niemozno$¢ realizacji podstawowych funkcji i celow uwidacznia si¢ za-
zwyczaj: relatywnym wzrostem kosztow, ograniczeniem nowych przedsigwzieC, czy
zbyt duzym zadluzeniem. Zasadniczo mozna wyrdzni¢ cztery typy zarzadzania kryzy-
sowego:
* strategiczne zarzadzanie kryzysowe wymaga reorientacji strategii firmy (zaniecha-
nia inwestycji, konsolidacji, dywersyfikacji),
» operacyjne zarzadzanie kryzysowe zadanie rozwigzania probleméw sprzedazy
1 produkcji poprzez zwigkszenie wydajnosci, zredukowanie kosztow, reklame,
* finansowe zarzadzanie kryzysowe pozadane przedsigwziecia finansowe (tworzenie
mostow umozliwiajacych plynnos¢ kapitatow, restrukturyzacja finansowa),
 zarzadzanie kryzysowe w warunkach niewyptacalnosci ochrona firmy poprzez za-
konczony sukcesem uktad z wierzycielami oraz zarzgdzanie masa upadtosciowa.
Centralnym elementem zarzadzania sytuacja kryzysowa w przedsigbiorstwie jest
dobrze skonstruowany program zwalczania kryzysu. Jego opracowanie powinno obej-
mowac etap diagnozy, wskazujacy na rodzaj zagrozen, przyczyny kryzysu i jego obja-
Wy, oraz — co jest istota programu — okresla¢ sposoby przeciwdziatania negatywnym
skutkom kryzysu i strategie powrotu do stanu homeostazy. Dzigki temu firma ma szan-
s¢ w obliczu kolejnego kryzysu wyjs¢ z walki zwyciesko.

Podsumowanie

Zarzadzanie w sytuacjach kryzysowych wigze si¢ z si¢ nieprzewidywalnoscig nie-
korzystnych skutkéw dla firmy, srodowiska spotecznego czy politycznego. Bez watpie-
nia waznym momentem jest stwierdzenie kryzysu i podjecie dziatan na rzecz likwida-
¢ji zagrozen i negatywnych skutkow. Wystepuje wiele przyczyn, ktore przyczyniajg si¢
do powstawania sytuacji kryzysowych. Warto zdawa¢ sobie sprawe, ze zyjemy w nie-
pewnym Srodowisku, w ktorym znajduja si¢ negatywne wartosci, wywotujace trudne
sytuacje. Istotne jest prowadzenie analizy zagrozen i wypracowanie szczegdtowego
1 przemyslanego planu na wypadek kryzysu. Natomiast znajomos¢ faz zarzadzania
kryzysowych z pewnos$cig przyspiesza efektywna walke

z kryzysem. Kluczowe w zarzadzaniu w sytuacjach kryzysowych jest zapobiega-
nie kryzysom, przygotowanie do przejecia nad nimi kontroli, reagowanie w przypadku
wystapienia sytuacji kryzysowej, a takze usuwanie ich negatywnych skutkow.
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Summary

The article presents the most important information on crisis management. The essence and
definitions of crisis management were presented, as well as the most important reasons for the
emergence of a crisis situation, taking into account the related risks. The principles and phases
of crisis management and removing their effects are also described.
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Zarzadzanie organizacja a kryzysy wizerunkowe

Streszczenie

W niniejszym artykule przeanalizowane zostalo zarzadzanie organizacja w kontekscie kry-
zysdw wizerunkowych. Wyszczegolniono metode dziatania w momentach takiego rodzaju kry-
Zysu, a takze przedstawiono case studies marek, ktore musiaty w ostatnim czasie poradzi¢ sobie
z takiego typu problemami. Gléwnym celem bylo dokonanie wgladu w procesy zarzadzania
kryzysowego, by zrozumie¢, ktore elementy sa w nich najwazniejsze. Publikacja ma na celu
pokaza¢ zardbwno w sposob teoretyczny, jak i praktyczny istote zagadnienia.

Stowa kluczowe: wizerunek, kryzys, kryzys wizerunkowy, zarzqdzanie organizacjq, zarzqdzanie
kryzysem, 5P

Wprowadzenie

Chociaz w organizacjach zdarzaja si¢ rézne kryzysy, jednymi z najbardziej niebez-
piecznych sg kryzysy wizerunkowe. Wizerunek jest tak wrazliwym elementem catego
przedsi¢biorstwa, ze najmniejsze nieporozumienie, czy skandal z udziatem firmy moga
mie¢ powazne konsekwencje dla jej reputacji, a wiec w konsekwencji dla jej stabilno-
sci na rynku. Dlatego tez warto mie¢ przygotowany scenariusz na wypadek kryzysu
wizerunkowego. Cykl takiego zarzadzania zaktada zapobieganie kryzysom, a doktad-
niej wykrywanie wczesnych sygnalow, ze co$ zlego sie dzieje, jak rowniez ciagla dia-
gnoze organizacji. Rownie wazne jest odpowiednie przygotowanie. Warto nieustannie
zwigksza¢ $rodki shuzace do reagowania w czasach kryzysu. Gdy przychodzi czas na
reakcje, trzeba dziala¢ szybko i skutecznie. Nalezy pamigta¢ o ograniczaniu negatyw-
nych skutkoéw takich kryzysow. Odbudowa opiera si¢ na stabilizacji stanu organizacji
i powrotu do stanu normalnego. Caly ten proces zawiera rowniez istotne dziatanie jak
uczenie si¢ 1 wycigganie wnioskow, co mozna jeszcze poprawi¢. Podstawowy model
zarzadzania kryzysem zaklada takze metode SP, ktora zostanie przedstawiona w poz-
niejszej czesei artykuhu.

Pojecie kryzysu
Na poczatku warto rozpatrzec, co oznacza pojecie ,.kryzys”. Choc jest interpreto-
wane na rozne sposoby, najczesciej w obrebie nauk ekonomicznych, czy tez spotecz-
nych mowi sie, ze jest to stan, gdzie spictrzenie si¢ trudnosci skutkuje zagrozeniem
dla realizowania kluczowych funkcji przedsigbiorstwa. W tym samym czasie jest to
rowniez wydarzenie, ktore zagraza rentownosci firmy, gdzie przyczyny, czy skutki
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i rozwigzania charakteryzuja si¢ niejednoznacznoscia, a jednak wymagaja sprawnego
podjecia dziatan naprawczych. W dzisiejszym $wiecie kryzysy takie nierzadko jednak
uznawane sg jako co$ naturalnego. Jest to cos, co prawdopodobnie si¢ zdarzy w bliz-
szej lub dalszej perspektywie. Patrzac na nauki spoteczne, kryzys jest porownywany do
stanu kumulacji konfliktéw oraz napig¢ spolecznych, gdzie odnalezienie rozwigzania
wigze si¢ z wyjsciem poza dotychczasowe myslenie w organizacji. To wszystko wig-
ze si¢ z kryzysami wizerunkowymi, ktore czesto maja swoje poczatki w komunikacji
spoteczne;j. Niestety skutki takich kryzysow sa bardzo powazne i czgsto wptywaja nie
tylko na wizerunek firmy, ale przede wszystkim na jej wyniki finansowe.

Wizerunek marki

Wizerunek to jeden z bardziej kluczowych niematerialnych zasobow organizacji
. Jedna z powszechniejszych definicji méwi, Ze jest to dynamiczne, glebokie i niejedno-
wymiarowe wyrazenie struktury, kultury oraz natury przedsiebiorstwa. Spehnia on funk-
cje takie jak: zjednywanie opinii publicznej, nadawanie marce charakteru, by unikng¢
efektu anonimowosci, utatwienie procesow komunikacji migdzy organizacjg a interesa-
riuszami, czy kreowanie przychylnosci wobec marki. Wizerunek sprawia, ze lojalno$¢
klientow wzrasta, tak samo jak ich satysfakcja z uzytkowania produktow, czy ustug.
Mozna powiedzied, ze jest to sposob, w jaki odbiorca postrzega organizacje. Wykracza
to jednak poza postrzeganie wizualne.

Metoda 5P

Roézne zrodta podajg inne, cho¢ zblizone kroki postepowania w ramach metody SP.
Najczesciej zaklada sie, ze w razie kryzysu nalezy wyrazi¢ przykros¢, przyznaé si¢ do
btedu, przeprosié, przeciwdziala¢ i poprawi¢ si¢ oraz organizacj¢. Nie daje to gwarancji
na bezpieczne wyjscie z kryzysu, ale pomaga i eliminuje/ogranicza negatywne skutki
zdarzen. Wiekszo$¢ ludzi oczekuje, ze marka wyrazi skruche i przeprosi za niestosow-
ne tresci, czy nicodpowiednie zachowania. Przyznanie si¢ do winy pomaga odbudowac
wizerunek firmy, poniewaz pokazuje to, ze zalezy jej na klientach. Demonstruje to za-
interesowanie problemem, co w opinii publicznej wyglada o wiele lepiej niz ucieka-
nie od odpowiedzialnosci. Niemniej wazne jest wyciggniecie wnioskow na przysztoscé
1 zorganizowanie dziatan tak, by kryzysowa sytuacja nie wydarzyla si¢ ponownie. Nie-
ustanna ewaluacja i nauka na bledach — nie tylko swoich — pomaga zbudowa¢ silng
marke. Na koniec warto pamigta¢ o tym, by zrekompensowa¢ straty poniesione przez
odbiorcow. Jest to istotne, by zazegna¢ kazdy konflikt. Warto pomysle¢ o zwrocie pie-
niedzy, wydaniu nowego produktu, czy dziataniach z obszaru CSR. Zasady zawarte
w metodzie 5P sa niezwykle uniwersalne i sprawdzajg si¢ w ré6znych sytuacjach, nieza-
lezenie od charakteru kryzysu.
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Przyklady kryzysow wizerunkowych

Na potrzeby glgbszego zrozumienia kryzyséw wizerunkowych przytoczone
zostang przyktady marek, ktore ich doswiadczyly. Powazne kryzysy wizerunkowe
przeszty marki takie jak na przyklad Tiger. W ramach reklamy opublikowata ona
w 2017 1. seri¢ grafik, gdzie jedna z nich obrazata uczucia patriotyczne Polakow —
miata negatywne odniesienie do historii Polski. W dniu rocznicy wybuchu Powstania
Warszawskiego opublikowano obrazek, gdzie byt widoczny $rodkowy palec
z napisem, ktory mial wulgarny wydzwigk. Do tego samego wydarzenia historycznego
odniosta si¢ réwniez Polska Grupa Energetyczna. Opublikowali reklame, ktora
ukazywata powstanca z bronia, wokot wida¢ bylo iskry. Towarzyszyly temu napisy
»Zapewniamy energi¢” 1 ,,poswigcenie to wielka energia”. Wywolato to falg oburzenia.
Firma thumaczyta koncept pomystu, w pozniejszym czasie oznajmiono, ze nikogo
nie chcieli obrazi¢. Zmieniono jednak hasto na ,,Wspieramy pami¢¢ o bohaterach”.
Niemniej jednak sytuacja zostala zapamigtana negatywnie. Z podobnym kryzysem
musiata mierzy¢é si¢ marka wodki Zytnia, ktéra opublikowala na social media
grafik¢ przedstawiajaca kilku pijanych mezczyzn. Tak sugerowal napis — ,,Kac
Vegas? Scenariusz pisany przez Zytnig”. Okazato si¢ jednak, Ze fotografia zostala
wykorzystana przez tworce bezprawnie, nie znajac jej historii. Zdjecie przedstawiato
bowiem ofiarg komunistycznego systemu i pochodzito z sierpnia 1982 roku.
W tym przypadku okazato sie¢, Zze cho¢ ruch ten byt bardzo nieprzemyslany, marka nie
stracita wiele wizerunkowo.

Jedng z glosniejszych spraw stal si¢ rowniez kryzys wizerunkowy ikony polskich
blogerek modowych. Jessica Mercedes i jej firma sprzedawa¢ miata ubrania
najwyzszej jakosci, ktore wyprodukowane sg w catosci w Polsce. Szybko okazato
sie, ze nie jest to prawda. Odkryto bowiem, ze koszulki marki Veclaim uszyto przez
chinska firme Fruit of The Loom. Na poczatku kobieta nie udzielata si¢ w social media,
by nastepnie wystosowac niezbyt szczere przeprosiny. Klienci i inni obserwatorzy
marki byli wzburzeni. Dopiero po jakim§ czasie w Internecie pojawily si¢ bardziej
wiarygodne wyrazenie skruchy i deklaracja wzigcia odpowiedzialnosci za oszustwo.

Podsumowanie

Po przeanalizowaniu zaplecza teoretycznego na temat zarzgdzania organizacja
w kontekscie kryzysow wizerunkowych oraz przyktadow marek, ktore do§wiad-
czyly takich negatywnych zdarzen, nasuwa si¢ mysl, ze idea umiejgtnego zarza-
dzania kryzysowego jest kluczowa dla kazdego przedsicbiorstwa. Wigkszo$¢
takich sytuacji ma dla marek powazne konsekwencje. Sg to przede wszystkim
spadek zaufania do marki, utrata jej wartosci, a takze czesto straty finansowe.
Cho¢ wiadomo, ze nie zawsze mozna uchroni¢ si¢ przed kryzysem wizerunko-
wym, nalezy zwroci¢ szczegdlng uwage na dziatania, ktére moga zmniejszy¢ jego
szkody. Warto wykorzystywa¢ metode 5P, ktéra w jasny i zrozumiaty sposob po-
kazuje, jakie podja¢ kroki, by zminimalizowa¢ negatywne konsekwencje podczas
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kazdego rodzaju kryzysu. Warto bowiem pamigtac, ze wizerunek marki jest jed-
nym z najistotniejszych niematerialnych zasobow firmy, a dbanie o niego powin-
no by¢ priorytetem, a nie jedynie dodatkiem w strategii marki.
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Summary

This article analyzes the management of the organization in the context of image crises.
There has been specified the method of action in difficult times of crisis, as well as case studies
of brands that have recently had to deal with such problems. The main goal was to gain insight
into crisis management processes to understand which elements are most important to them.
The aim of the publication is to show both theoretical and practical the essence of the issue.

108



Julia Rymarska

Politechnika Lubelska
Koto Naukowe Menedzerow

Przyczyny powstawania kryzysu w przedsi¢biorstwie

Streszczenie

Celem niniejszego artykutu jest przyblizenie definicji kryzysu oraz przeanalizowanie przy-
czyn pojawiania si¢ sytuacji kryzysowych w przedsigbiorstwie. Zauwazono, iz przy-czyn kry-
zysu nalezy doszukiwa¢ si¢ wewnatrz przedsigbiorstwa oraz w jego otoczeniu. Z tego wzgle-
du dokonano podzialu na przyczyny wewnetrzne oraz zewngtrzne. Na przyktadzie badan PwC
Global Crisis Survey przeprowadzonych w 2019 roku wérdd 2000 przedsiebiorstw z kraju oraz
z zagranicy, przedstawiono gléwne czynniki pojawiania si¢ sytuacji kryzysowych. Poréwnano
réwniez obawy pojawiajace si¢ w polskich oraz zagranicznych przedsigbiorstwach. Na zakon-
czenie skupiono si¢ na definicji zarzadzania kryzysowego oraz jego fazach.

Stowa klucze: kryzys, mikrootoczenie, makrootoczenie, zarzqdzanie kryzysowe

Wprowadzenie

Zarzadzanie przedsigbiorstwem w dobie kryzysu jest trudnym i zlozonym proce-
sem, aczkolwiek koniecznym do zapewnienia ciggtosci pracy firmy. Przyczyn zatama-
nia rozwoju przedsigbiorstwa jest wiele 1 mozna si¢ ich doszukiwa¢ na r6znych ptasz-
czyznach, dlatego tez istnieje kilka metod oraz koncepcji, dzigki ktorym firmy radza
sobie z przeciwdziataniem negatywnym skutkom trwania kryzysu. Aby wprowadzi¢
zarzgdzanie kryzysowe w przedsiebiorstwie 1 zrozumie¢ jego istote, nalezy najpierw
zapoznac si¢ z definicja stowa kryzys. Wedlug stownika PWN, kryzys jest to miedzy
innymi zalamanie si¢ procesu wzrostu gospodarczego i regres w rozwoju ekonomicz-
nym panstwa badz tez zachwianie jakiego$ systemu wartosci lub pozycji czegos. Po-
nadto kryzys mozemy rozumie¢ jako sytuacje wielkiego zagrozenia organizacji jako
catosci, w ktorej na skutek nasilenia zjawisk konfliktowych zagrozona jest realizacja jej
podstawowych funkcji.

Przyczyny kryzysu w przedsi¢biorstwie
1. Zewngtrzne
Czynniki zewngtrzne powodujace kryzys w przedsigbiorstwie sg niezalezne od fir-
my i nikt z jej pracownikow nie ma wplywu na ich powstawanie. Ze wzgledu na ztozo-
nos$¢ oraz zmiennos¢ otoczenia, mozemy podzieli¢ je na mikro- oraz makrootoczenie.
Przyczyng kryzysu zwigzang z makrootoczeniem przedsigbiorstwa sg chociazby
zmiany w regulacjach prawnych oraz sytuacje losowe. Przyktadem moze by¢ kryzys
zwigzany z wybuchem pandemii spowodowanej przez COVID-19 w 2020 roku. Spo-
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wodowat on narzucenie wielu restrykcji na przedsigbiorstwa, czgsto rowniez uniemoz-
liwiajac ich dziatalno$¢. Innymi przyczynami nalezacymi do makrootoczenia moze
by¢: niskie tempo wzrostu gospodarczego, spadek poziomu dochodow ludnosci, wy-
sokie stopy procentowe czy tez szybkie tempo zmian technologicznych powodujacych
konieczno$¢ wdrazania nowych kosztownych rozwigzan.

Mikrootoczenie natomiast wigze si¢ z konkurencyjnoscia na rynku. Przyczyna ta-
kiego kryzysu mogg by¢ zatory platnicze kontrahentow, spadek popytu na produkty fir-
my, wysoka presja potencjalnej konkurencji, niekorzystne zmiany cen towaréw badz
zwickszenie sity oddziatywania producentow substytutow.

2. Wewnetrzne
Wewnetrzne czynniki powodujace kryzys odnoszg sie do sytuacji oraz stanow za-
chodzacych na poziomie przedsigbiorstwa i sa one zalezne od decyzji podejmowanych
przez firmg. Glowna przyczyna powstawania problemow jest nieodpowiednie zarza-
dzanie oraz bark komunikacji pracowniczej. Innymi czestymi przyczynami sa:
 brak kompetencji kadry zarzadzajace;j,
* bledy w budzetowaniu,
* niejasna polityka przedsigbiorstwa,
* przestarzata technologia,
 nieadekwatne rozwigzania organizacyjno-administracyjne,
* systemy warto$ci oraz brak motywacji pracownikow.
Odpowiedni sposob zarzadzania przedsigbiorstwem oraz stosowane metody radze-
nia sobie w sytuacjach kryzysowych odgrywaja kluczowg rolg w rozwoju oraz dziatal-
nosci firmy. Wazne jest aby szczeble kierownicze szybko reagowaty na sytuacje kryzy-

sowe wdrazajac rozwigzania zapobiegajace pogorszaniu si¢ sytuacji.

Przyczyny kryzysu w polskich przedsiebiorstwach

Wedlug badan przeprowadzonych przez PwC Global Crisis Survey, gtéwng grupa
czynnikéw kryzysowych w polskich przedsiebiorstwach w 2019 roku, byly czynniki
operacyjne 1 stanowity one 25% ogohu. Nalezaty do nich mi¢dzy innymi awarie pro-
duktu czy zaklocenia tancucha dostaw. Kolejng co do wielkosci grupg, byly czynniki
technologiczne, stanowigce 22% przyczyn kryzysu oraz czynniki finansowe — 17%. In-
nymi grupami wskazywanymi przez ankietowanych byly: czynniki reputacyjne zwig-
zane z naduzyciem zarzadu oraz mediami spotecznosciowymi, prawne, humanitarne
oraz dotyczace kapitatu ludzkiego.

Powyzszy wykres przedstawia obszary zagrozen, ktorych firmy w Polsce oraz za
granicg obawiajg si¢ najbardziej. Latwo zauwazyc¢, ze obawy skierowane sg gtdownie
w strong tych zagrozen, ktorych jeszcze nie doswiadczyly. Dla polskich firm sg to
glownie terroryzm — 19% oraz klgski zywiotowe — 17%, natomiast mniej obawiajg
sie naduzy¢ zarzadu — 9%, co moze wynikac¢ z podobnych sytuacji w przesztosci oraz
ewentualnego przygotowania na podobne sytuacje.
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Zarzadzanie kryzysowe

Zarzadzanie kryzysowe polega na wprowadzeniu dzialan majacych na celu zmini-
malizowanie niekorzystnych skutkéw kryzysu pojawiajacego sie w przedsigbiorstwie.
Odpowiednie przygotowanie oraz szybkie reagowanie na niespodziewane sytuacje za-
grazajace biznesowi, pomagaja czgsto nie tylko ztagodzic¢ szkody ale rowniez catkowi-
cie zapobiec ich pojawieniu si¢. Fazy zarzadzania kryzysowego:

e Zapobieganie — czynno$ci majace na celu redukowanie ryzyka zwigzanego z po-
jawieniem si¢ kryzysu. Dziatania te owocuja w przysztosci brakiem konieczno-
$ci usuwania negatywnych skutkow, a co za tym idzie staja si¢ oszczednoscig dla
przedsigbiorstwa.

* Przygotowanie — dzialania planistyczno-organizacyjne, polegajace na tworzeniu
scenariuszy sposobu postepowania w przypadku zaistnienia konkretnego kryzysu.

» Reagowanie — przedsigwziecia firmy, podejmowane po zaistnieniu kryzysu majace
na celu usuwanie jego negatywnych skutkow. W przypadku kryzysu na linii przed-
siebiorstwo — klient, moze by¢ to zastosowanie metody SP, czyli przepros, przygo-
tuj sig, przeciwdzialaj, popraw sig, powetu;.

* Odbudowa — koncowa faza zarzadzania kryzysowego, majaca na celu przywroce-
nie stanu poprzedniego.

Podsumowanie

Podsumowujac, przyczyn kryzysu w przedsigbiorstwie moze by¢ bardzo wiele
1 moga by¢ one zalezne od r6znych czynnikow. Wedlug powyzszych badan, najczg-
sciej spotykane sg kryzysy zwigzane z dziatalnoscig operacyjng przedsigbiorstwa, a co
za tym idzie z niewlasciwym zarzadzaniem. Z tego wzglgdu, bardzo istotne jest za-
rzadzanie kryzysowe, pomagajace unikng¢ negatywnych skutkow trwania kryzysu.
Oprocz czynnikow wewnetrznych, przedsigbiorstwa musza zmagac si¢ rowniez z ze-
wnetrznymi przyczynami, co moze okaza¢ si¢ trudniejsze, poniewaz sg to sytuacje nie-
zalezne, ktore trudno jest przewidzie¢.
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Summary

The aim of the present article is to familiarise the readers with the definitions of crisis in
enterprises and to analyse its reasons. It was noticed, that causes of the crisis can be divided
into external and internal group, Subsequently, there were provided examples of each of them
with explanation. According to the research conducted by PwC Poland, the main group of
reasons that enterprises had to manage in the past, was operational factors. On the other hand,
the biggest fear are natural disasters. Finally, the focus was on crisis management and its phases.
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Koncepcja zarzadzania przedsi¢biorstwem w kryzysie

Streszczenie

We wstegpie przyblizono czym jest sytuacja kryzysowa. Wskazano celowos¢ pracy. Naj-
pierw przedstawiono zarzadzanie sytuacja kryzysowa w pieciu etapach. Poprzez wykrywanie
sygnatow, dziatania prewencyjne, analiz¢ wszystkich obszaréw przedsiebiorstwa, wprowadza-
nie programéw naprawczych oraz podsumowanie osiagnie¢, organizacja moze unikna¢ destruk-
cyjnych skutkéw kryzysu. Zaprezentowano réwniez model zarzadzania kryzysowego skupiaja-
cego si¢ na zasobach organizacji. Strategia wyjscia z kryzysu obejmuje fachowe doradztwo oraz
przygotowanie plandw zapobiegawczych kryzysu. Przedsigbiorstwo przewidujace zblizajace
sie nadejscie kryzysu bedzie moglo skutecznie sobie z nim poradzi¢. Przyblizono, takze pojecia
strategii sanacyjnej, likwidacyjnej, wzrostu oraz upadtosci. W zaleznosci od wyboru danej stra-
tegii, efekt procesu radzenia sobie z kryzysem bedzie rézny. Wskazano wagg dziatan napraw-
czych, ktére powinny by¢ analizowane oraz nowelizowane. Zrodta sytuacii kryzysowych, ktore
podano wplywaja na proces decyzyjny o dziataniach naprawczych. Obszary takie jak przed-
siewzigcie antykryzysowe oraz poszukiwanie innowacyjnosci w otoczeniu i przedsi¢biorstwie
stuza odbudowie organizacji.

Stowa kluczowe: zarzqdzanie w kryzysie, kryzys, strategia, model

Wstep
Stan wplywajacy negatywnie na poziom bezpieczenstwa mienia lub finanséw orga-
nizacji wywolujacy znaczne ograniczenia w dziataniu wlasciwych jednostek strategicz-
nych ze wzgledu na nicadekwatnos¢ posiadanych sit i srodkdw to sytuacja kryzysowa.
Celem niniejszego referatu jest przyblizenie tego zjawiska w przedsiebiorstwie, zapre-
zentowanie strategii radzenia sobie z kryzysem oraz zaradczo$¢.

Proces zarzadzania sytuacja kryzysowa

Zarzadzanie sytuacjg kryzysowa okresla proces radzenia sobie z trudnosciami, kto-
re mogg zagrozi¢ organizacji lub jej kondycji finansowej. W zarzadzaniu sytuacjg kry-
zysowa mozemy wyr6zni¢ pig¢ charakterystycznych etapow:

1. Pierwszym etapem jest wykrywanie sygnatow, ktore sg pierwszymi oznakami nega-
tywnych zjawisk wystepujacych w organizacji. Rdznorodno$¢ otoczenia komplikuje
wykrywanie sygnatlow, natomiast organizacje powinny regularnie analizowa¢ dziata-
nia operacyjne i strukture zarzadzania w celu zidentyfikowania sytuacji kryzysowe;.
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2. Drugi etap, ktory obejmuje przygotowanie oraz dziatanie prewencyjne, opiera si¢ na
realizowaniu kluczowych zadan we wszystkich obszarach jednocze$nie wspomaga-
jac proces zwalczania kryzysu oraz przygotowania si¢ na ewentualne przyszte za-
grozenia. Przedsigbiorstwa, ktore sg przygotowane na kryzys pozostajg stale w goto-
wosci oraz podejmuja dzialania zaradcze.

3. Kolejny etap skupia si¢ na obszarach niedotknietych skutkami kryzysu, w celu ich
ochrony oraz wypracowaniu skutecznych form jego zapobiegania. Przedsigbior-
stwo, ktore zapobiegawczo nie wypracowatlo procedur przeciwdziatajacych szybkie-
mu rozwijaniu si¢ kryzysu nie zauwazy dynamicznego rozprzestrzeniania si¢ zagro-
zenia we wszystkie struktury organizacji.

4. Czwarty etap to rozwdj sytuacji kryzysowej, czyli wdrazanie przez organizacje krot-
ko oraz dlugoterminowych programéw naprawczych przy wszechstronnym prze-
analizowaniu wszystkich mozliwosci. Celem tych dziatan jest jak najszybszy po-
wroét przedsiebiorstwa do funkcjonowania z przed sytuacji kryzysowej. Dziatania
naprawcze obejmuyja:

» procedury oraz dziatania operacyjne, ktore sa konieczne, aby wyprowadzi¢ organi-
zacje z sytuacji kryzysowej;

 najwazniejsze zadania skupiajace na efektywnej obstudze klientow;

* utrzymanie pozycji proklienckiej oraz kontaktow biznesowych;

* wyznaczenie alternatywnych miejsc do realizowania kluczowych zadan.

5. Ostatni etap to podsumowanie wszystkich realizowanych dzialan majace na celu po-
prawe bledéw oraz niedociagnigé, ktore wystapily. Takie podsumowanie stuzy orga-
nizacji uniknigcia kolejnych zagrozen oraz zminimalizowania przysztych skutkow
kryzysu.

Inny model zarzadzania kryzysowego obejmuje identyfikowanie ewentualnych
obszaréw kryzysu w organizacji, ktorego sktadnikiem jest diagnozowanie czy orga-
nizacja dysponuje zasobami w zwalczaniu kryzysu. Nastgpnie wskazanie potencjal-
nych ognisk kryzysu oraz analiza zagrozen wewnetrznych, a takze badanie kwestii
spotecznych w celu eliminacji zagrozen ryzykiem. Nastgpng faza jest doradztwo
1 opracowanie scenariuszy oraz planéw antykryzysowych, ktore obejmujg schemat
rozwoju sytuacji kryzysowych, strategi¢ wyjscia z kryzysu, opracowanie algoryt-
mow oraz procedur jak postepowac w sytuacjach kryzysowych, a takze przygoto-
wanie i szkolenie cztonkow sztabu kryzysowego. W nastgpnej kolejnosci jest na-
tychmiastowa reakcja w sytuacjach kryzysowych, ktora obejmuje przeprowadzanie
dziatan analitycznych, okresla listy priorytetow komunikacyjnych, podejmuje dziata-
nia komunikacyjne, wspolpracuje ze sztabem antykryzysowym oraz opracowuje ra-
port pokryzysowy. Odpowiednie podej$cie do zarzadzania sytuacja kryzysowa daje
mozliwo$¢ zmniejszenia w obszarze wizerunku organizacji. Przedsiebiorstwo, ktore
jest wlasciwie przygotowane na nadejscie sytuacji kryzysowej utrzyma lub przywro-
ci wiarygodno$¢ firmie oraz jej produktom.
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Strategie zwalczania kryzysu — strategie antykryzysowe

Kryzys organizacji wymaga wprowadzenia przedsiewzie¢ rewolucyjnych, ktore
zmienig zaistnialg sytuacje. Strategia antykryzysowa powinna by¢ bardzo dobrze do-
brana, poniewaz od niej zalezy przysztos¢ przedsigbiorstwa. Dobor odpowiedniej pro-
cedury zalezy od takich czynnikow jak:

* faza rozwoju organizacji

* r1zeczywiste przyczyny kryzysu

* dotychczasowa strategia przedsiebiorstwa oraz dostosowanie jej do otoczenia
¢ aktualna koniunktura

* pozycja konkurencyjna

e struktura i kultura organizacji

¢ struktura kosztow oraz cen.

Po przeanalizowaniu wszystkich aspektow mozna stworzy¢ podstawowa koncep-
cje strategii kryzysowej. Podzial metod postepowania wobec kryzysu zalezy od drog
strategicznych, w ktérych mozna wyrézni¢ zbiory dziatan majacych charakter decyzji
operacyjnych oraz decyzji strategicznych.

Strategia sanacyjna — celem dzialania programu jest ustabilizowanie kryzysu,
a takze uzyskanie trwalej poprawy sytuacji przedsigbiorstwa w kontekscie finansowym
i konkurencyjnym. Wykorzystuje si¢ ja wtedy, gdy kryzys nie jest jeszcze tak zaawan-
sowany, by spowodowac zasadnicza degradacje przedsigbiorstwa. Dzialania, ktore sg
podejmowane w strategii sanacyjnej to programy restrukturyzacyjne (restrukturyzacja
finansowa, organizacyjna, operacyjna), program naprawczy w postepowaniu napraw-
czym, a takze proba postepowania uktadowego.

Strategia likwidacyjna — inaczej ,,strategia wyjscia” rozumiana jako zamierzona
samolikwidacja przedsiebiorstwa, ktorej celem jest wygenerowanie dodatniego kapi-
tatu likwidacyjnego 1 jego ewentualne zainwestowanie w inne dziedziny dziatalnosci
gospodarczej. W zakresie tej strategii rozpatrywa¢ mozna strategie sprzedazy przed-
siebiorstwa oraz strategie likwidacyjne z zachowaniem wyptacalnosci (tzw. likwidacja
dobrowolna). Rozwigzania, jakie mozna wybra¢ w tej strategii to sprzedaz obcej fir-
mie, MBO — Mangament Buyouts, EBO — Employee Buyouts, zniwa i likwidacjg.

Strategia wzrostu — podjecie agresywnych dziatan strategicznych, majacych na
celu umocnienie przedsigbiorstwa poprzez inwestycje lub integracje. Jest to najko-
rzystniejsza propozycja strategiczna w kryzysie, ktora zwigksza rozmiary organizacji,
poprawy lub utrwalenia jej pozycji rynkowej oraz w dhuzszym okresie powodujaca
wzrost wartosci rynkowej przedsigbiorstwa. Do zrealizowania tej strategii potrzebny
jest dostep do kapitatu, co moze by¢ osiagnigte za pomoca inwestycji z kapitatu obce-
go, zawarcie transakcji fuzji lub przeje¢ oraz alianse strategiczne.

Strategia upadlosci — oznacza likwidacje firmy bez zachowania wyptacalnosci.

Przedsiebiorstwo, ktore znajduje si¢ w roznych sytuacjach kryzysowych nalezy
skutecznie dobiera¢ instrumenty wspomagajace proces zarzadzania. W analizie sytu-
acji kryzysowej oraz wyborze strategii, podstawowymi narzgdziami pomocniczymi sa:
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analiza wskaznikowa, analiza ekonomiczno-techniczna, analiza strategiczna organiza-
cji 1 otoczenia, modele diagnostyczne, controlling, system wczesnego ostrzegania, out-
sourcing, analiza i ocena ryzyka, metody statystyczne. Kryzys wymaga podejmowania
dziatan naprawczych, polegajacych na modyfikacji obecnych zatozen strategicznych.
Kryzys jako sytuacja decyzyjna moze oddziatywac na organizacj¢ aktywizujaco i re-
witalizujgco. Programy antykryzysowe powinny by¢ skoncentrowane na poszukiwaniu
zdolnosci do ksztaltowania przysztosci.

Zrodtami sytuacii kryzysowych sa: bledy w zarzadzaniu, nieodpowiednia kontrola
finansowa, wysoki poziom kosztéw, bledy marketingowe, brak Iub ostabienie przewagi
konkurencyjnej, duze projekty inwestycyjne oraz stabnaca kondycja finansowa. Rodzaj
zrodta kryzysu sktania do podjgcia decyzji o wyborze konkretnej strategii naprawczej.
Np. jezeli zrodtem zagrozenia sg bledy marketingowe to strategia naprawcza przewi-
duje racjonalizacje funkcji marketingowej, stworzenie polityki marketingowej oraz re-
orientacja rynkowa. Natomiast gdy do sytuacji kryzysowej organizacje¢ przybliza stab-
naca kondycja finansowa to dzialaniami naprawczymi beda redukcja aktywow oraz
nowa koncepcja finansowa.

Przyklad 1. Play nalezace do P4 Sp. z 0.0. — Firma Play od poczatku 2020 roku
analizowata zachowania rynku oraz sytuacje gospodarcza na $wiecie w zwigzku z roz-
poczeciem pandemii wirusa SARS-COV-2. Dzialania te miaty na celu zapobiegniecie
zblizajacego si¢ kryzysu. Firma postanowita spowolni¢ biezaca dziatalno$¢ handlowa
i skupi¢ si¢ na zapewnieniu cigglosci dzialania i obstugi klientow. Play podjat szereg
inicjatyw majacych na celu wsparcie swoich klientow, w szczegolnosci senioréw, stu-
dentéw i klientow SOHO. Zastosowano prace zdalng aby zachowac ciagtos¢ obstugi
1 wyeliminowa¢ sytuacje, w ktorej mogtoby zabrakng¢ pracownikow gotowych §wiad-
czy¢ pracg. Dzieki takim zachowawczym dziataniu firma wykazata odpornos¢ przed-
siebiorstwa w trudnym okresie. Dzigki temu, Ze organizacja podjeta bardzo wezesne
dziatania to kryzys nie wplynat w duzym stopniu na funkcjonowanie przedsigbiorstwa.
Strategig naprawcza tej firmy byla racjonalizacja funkcji marketingowej. W skutecz-
nym zarzgdzaniu w kryzysie mozna podzieli¢ na dwa obszary:

* przedsiewziecie antykryzysowe w przedsigbiorstwie
 poszukiwanie w otoczeniu nowych mozliwosci i radykalnych rozwigzan.

Przedsigbiorstwo powinno stworzy¢ nowy model strategicznego biznesu oraz stra-
tegii mozliwej do zmian. Strategiczna rewitalizacja oznacza pojawienie si¢ punktu
zwrotnego, ktory tworzy podstawy dla nowego modelu biznesu oraz wygasza sympto-
my kryzysu. Konsekwencja rewitalizacji strategicznej jest osiagnigcie wynikow ekono-
micznych, niekiedy atrakcyjniejszych niz przed kryzysem.

Kryzys moze nawet by¢ szansg na sukces dla przedsigbiorstwa poprzez przeprowa-
dzenie gruntownych zmian jakosciowych w strukturze zarzadzania. Bywa tak ze §wia-
dome stwarzanie sytuacji kryzysowych moze sta¢ si¢ waznym aspektem do podnosze-
nia efektywnosci zarzadzania.
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Summary

The introduction describes what a crisis situation is. The purposefulness of the work is indicated. First,
crisis management is presented in five stages. By detecting signals, preventive actions, analyzing all areas
of the enterprise, introducing recovery programs and summarizing achievements, the organization can
avoid the destructive effects of the crisis. A crisis management model focusing on the resources of the
organization was also presented. The crisis exit strategy includes expert advice and the preparation of crisis
prevention plans. A company predicting the impending crisis will be able to deal with it effectively. The
concepts of rehabilitation, liquidation, growth and bankruptcy strategies were also introduced. Depending
on the choice of a given strategy, the effect of the process of dealing with the crisis will be different. The
importance of corrective actions was indicated, which should be analyzed and amended. The sources of
crisis situations that are given affect the decision-making process on corrective actions. Areas such as
the anti-crisis undertaking and the search for innovation in the environment and in the enterprise serve to
rebuild the organization.
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Specyfika kryzysu wizerunkowego w mediach spolecznosciowych
na przykladzie marki Tiger

Streszczenie

Media spolecznosciowe sa wspdtczesnie jednym z najchetniej wykorzystywanych narzedzi
marketingowych. Firmy chetnie pokazuja si¢ w Internecie budujac wokoét swoich dzialan zaan-
gazowang spolecznos$é. Social media umozliwiaja skuteczng interakcje z otoczeniem, ale row-
nocze$nie to wlasnie w tej przestrzeni wymiany informacji dochodzi coraz czgsciej do publika-
¢cji znaczaco godzacych w wizerunek i reputacj¢ organizacji. Celem artykutu jest przedstawienie
pojecia kryzysu oraz specyfiki odmiany tego zjawiska, jakim jest kryzys wizerunkowy. W dal-
szej kolejnosci zostanie natomiast przeanalizowane stadium przypadku kryzysu marki Tiger.

Stowa kluczowe: kryzys, wizerunek, zarzqdzanie kryzysowe, media spolecznosciowe

Wstep

Pojawienie si¢ mediow spotecznosciowych zmienito zycie kazdego uzytkownika
Internetu. Dzi$ posiadanie konta jest czyms typowym, a aktywne korzystanie z niego to
wazny element codziennosci. Wraz z rozwojem social mediow pojawily si¢ szanse za-
réwno dla 0sob prywatnych jak i organizacji. Dalo to nowe mozliwosci budowania sie-
ci kontaktow, a nawet spotecznosci skupiajacych sie na konkretnym temacie. Podmioty
instytucjonalne takie jak przedsiebiorstwa czy organizacje doceniaja zalety nowocze-
snego kanatu komunikacji, konsumenci natomiast zaczynaja wymagac ich obecnosci
tam, gdzie sami codziennie spedzaja tak wiele czasu. Marki, ktorych nie ma w mediach
spofecznosciowych, moga by¢ postrzegane jako niegodne uwagi, malo przystgpne,
nieprofesjonalne i nienowoczesne. Kolejng zaleta medidow spolecznosciowych jest
mozliwos¢ nie tylko pozyskania nowych potencjalnych klientow, ale takze sprzedazy
bezposrednio w tych kanatach (Facebook Marketplace, sklep na Instagramie). Jednak
tuz obok szans mozna zauwazy¢ zagrozenia. Zwigzane sa one nie tylko z nowym zja-
wiskiem, jakim jest hejt czy potencjalna mozliwos¢ kradziezy danych. Szczegélnie dla
podmiotéw instytucjonalnych takim zjawiskiem moze stac si¢ potencjalny kryzys wi-
zerunkowy.

119



Definicja kryzysu

Zaczynajac warto przyjrze¢ si¢ definicji kryzysu. Samo pojecie bywa interpretowa-
ne roznorodnie, a najczgsciej definiuje si¢ je w obszarach nauk ekonomicznych oraz
spotecznych. Stownik synoniméw hasto ,kryzys” umiejscawia blisko hasel najbliz-
szych mu znaczeniowo, a sg nimi: przejscie, zwrot, zakrgt, moment zwrotny, kamien
milowy, przetom, wylom, czy przesilenie. Pojecie kryzysu jest wielowymiarowe, stad
pojawiaja si¢ trudnosci w zdefiniowaniu go w jednoznaczny sposob. Pojecie to moz-
na odnosi¢ do zjawisk ekonomicznych, ale rowniez spotecznych, technicznych, orga-
nizacyjno-prawnych, do pojedynczych osob i zbiorowosci o ustalonej organizacji we-
wnetrznej 1 systemie zarzadzania. W odniesieniu do organizacji gospodarczych kryzys
oznacza stan, w ktorym w skutek spietrzenia si¢ roznorodnych trudnosci zostaje zagro-
zona realizacja podstawowych funkcji firmy, przy jednoczesnym ograniczeniu zdolno-
sci do zlikwidowania zaistniatej sytuacji. Jest to wigc kazde odstepstwo od bezpieczne-
g0, uznawanego za ,,normalny”, stanu funkcjonowania danego podmiotu. Natomiast
Wanda Bandura-Madej opisuje kryzys, jako zjawisko emocjonalne. Jego zdaniem jest
to stan nierbwnowagi wewnetrznej spowodowanej wydarzeniem krytycznym. Cechuje
sie on bardzo duzym napigciem emocjonalnym, obawa przed utrata kontroli, uczuciem
przerazenia i poczuciem bezradnosci oraz réznymi formami dezorganizacji zachowa-
nia i objawami somatycznymi. Jest punktem zwrotnym wymagajacym podjgcia sto-
sownych dziatan. Kryzys w kontekscie sytuacji patologicznej opisuje natomiast Elzbie-
ta Urbanowska-Sojkin. Jej zdaniem spowodowany czgsto dysproporcja miedzy celami
i zasobami wykorzystywanymi do ich osiggnigcia. To okreslona sytuacja decyzyjna.
Mimo réznorodnosci w definiowaniu kryzysu mozna wskazac jego kilka podstawo-
wych cech, ktdre mozna uzna¢ za spojne, a sg to:
* trwale zaktdcong dziatalnos¢ organizacji;
* rzeczywiste lub pozorne utracenie kontroli nad swoja dziatalnoscia;
* zagrozenie istnienia organizacji lub jej czesci (funkcji);
» pogorszenie kondycji finansowej organizacji, ograniczajace jej mozliwosci rozwo-

jowe;
* zagrozenie realizacji celow strategicznych firmy;
* mozliwo$¢ naruszenia lub utraty publicznego zaufania i wewngtrznej wiary

W organizacje, co pogarsza jej wizerunek;
* wysoki stopien niepewnosci powodujacy obawy i strach wsrod pracownikow;
* niski stopien przewidywalnosci — element zaskoczenia.

Specyfika kryzysu wizerunkowego w mediach spolecznos$ciowych

Mowigc o specyfice kryzysu wizerunkowego w social mediach warto wy-
jasni¢, czym wiasciwie jest kryzys wizerunkowy. Kryzys wizerunkowy, kto-
ry opisywany jest najczesciej jako moment zwrotny w funkcjonowaniu kazdego
podmiotu gospodarczego, nagta zmiana w doborze stosowanych metod, narzedzi i pro-
cedur, a takze przesilenie, ktore stanowi rezultat podejmowanych dziatan lub ich braku.
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Ponadto, kryzysy wizerunkowe moga mie¢ roézne zroédta i przyczyny. Za ich sprawa
podejmowane sg odpowiednie decyzje i wynikajace z nich ewentualne reakcje antykry-
zysowe. Krystyna Wojcik podkresla, ze ich zrodlem moga by¢ technika i technologia,
zachowania ludzi wobec organizacji (powstanie grup interesu i nacisku spotecznego na
organizacje¢), bledy zarzadzania (przekroczenie przepisoOw, norm wymaganych przez
cztonkow organizacji lub jej otoczenie spoteczne) lub problemy natury ekonomicznej
. Kryzys w social media okreslany jest jako problem, ktory pojawia si¢ w mediach spo-
fecznosciowych (kryzys w social media) lub jest przez nie wzmacniany (kryzys przez
social media) i skutkuje negatywnymi publikacjami w mediach gtéwnych, wywolujac
zmiany w procesie biznesowym lub straty finansowe. W ten sposob przedsiebiorstwo
wzmaga si¢ z negatywnymi informacjami o szerokim zasiggu, docierajagcym nie tylko
do obecnych interesariuszy, ale takze mozliwych potencjalnych odbiorcow. Taki kryzys
charakteryzuje si¢ wysoka dynamika przebiegu. W sytuacji, gdy w wyniku wystgpienia
sytuacji kryzysowej doszto do utraty lub nadwyrezenia wizerunku organizacji, powin-
ny by¢ podejmowane dziatania naprawcze, ktorych efektem ma prowadzi¢ do powrotu
do sytuacji sprzed kryzysu. Liczy si¢ skuteczno$¢ podejmowanych dziatan, poniewaz
ma ona wplyw na wiele innych dziatan komunikacyjnych podejmowanych przez orga-
nizacje. W obecnych warunkach konieczne staje si¢ poszukiwanie nowych sposobow
przewidywania kryzysow i reagowania na nie. Wielko$¢ 1 tempo przeptywu informacji
sg zbyt duze, aby ich iloSciowa analiza mogla zapewni¢ odpowiednio szybkie reakcje.
W obliczu kryzysu wizerunkowego niezbedne staja si¢ umiejetnosci w zakresie analizy
wrazliwosci, kreatywnego myslenia czy tez przewidywania kolejnych krokow. Bledy
popelnione w komunikacji w mediach spotecznosciowych i z nimi zwigzane skutkuja
rozwojem sytuacji kryzysowych przenoszacym si¢ niejednokrotnie do innych mediow,
w tym do mediow tradycyjnych. Ich konsekwencjami bywaja bojkoty konsumenckie,
utrata partnerow handlowych obawiajacych si¢ wiasnych strat wizerunkowych, utra-
ta zaufania inwestorow, spadki kursow akcji. Pokazuje to stadium przypadku kryzysu
wizerunkowego w mediach spoteczno$ciowych, z jakim musiata zmierzy¢ si¢ marka
napojow energetycznych Tiger.

Studium przypadku marki Tiger

Opisywane stadium przypadku dotyczy marki Tiger, ktora jest czgécig jednego
z najwigkszych polskich producentéw z branzy spozywczej, firmy Maspex w Wado-
wicach. Przedsi¢biorstwo to dziala pr¢znie w kierunku marketingu kazdej ze swoich
marek prowadzac tzw. komunikacje 360 stopni, co oznacza, ze konkretna marka jest
obecna w kazdym mozliwym medium. Kryzys rozpoczat si¢ 9 sierpnia 2017 roku
na Twitterze, zaraz po publikacji Dagmary Pakulskiej wpisu z postem pochodzacym
z konta marki Tiger na Instagramie. Stwierdzita w nim, iz: ,,Chyba jednak jaka$ granica
zostata przekroczona...”. Okazato si¢, w dniu kolejnej rocznicy wybuchu Powstania
Warszawskiego w mediach spotecznosciowych marki pojawita si¢ grafika, na ktorej
elementem dominujacym byt gest powszechnie uznawany za wulgarny, jakim jest wy-
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prostowany srodkowy palec obwigzany czerwong kokardka. Ponadto na profilu insta-
gramowym Tiger Energy Drink zamieszczono takze hasto: ,,1 sierpnia. Dzien Pamigci.
Chrzani¢ to, co bylto, wazne to, co bedzie!”. Co ciekawe, kryzys ten nie wybucht tak
jak to zazwyczaj bywa, bezposrednio po publikacji, ale z pewnym op6znieniem. Wyni-
ka z tego, ze osoby, ktore poczuty si¢ dotkniete aktywnoscig Tigera byly poza glowng
grupg docelowa marki i rzadko przegladaty jej profile w mediach spotecznos$ciowych.
Stali odbiorcy przyjeli wpis z 1 sierpnia neutralnie lub nawet pozytywnie. Firma za-
dziatata w tempie ekspresowym, poniewaz juz trzy kwadranse po ujawnieniu si¢ czyn-
nika, ktory wywotat lawing zdarzen, zostalo wydane oswiadczenie do mediow, w kto-
rym firma przeprosita za zaistnialg sytuacje, a po drugie — usungta wpisy, ktore staly
sie przyczyng kryzysu. Niestety, w pierwszej fazie nie udato si¢ usuna¢ wszystkich
postow. Szczegodlnie te ze strony WWW stanowity baze dla osob, ktore dowiedziaty
sie 0 wpisie, ale nie mogly juz dotrze¢ do wykasowanych danych. Ostatecznie usunig-
to wszystkie wpisy z Instagramu Tigera. Pojawit si¢ rowniez post informujacy o usu-
nigciu catego profile. Firma Maspex szybko zamieScila przeprosiny takze na profilach
marki Tiger w pozostatych media spolecznosciowych. Ponadto w sprawe wiaczyta sie
osobowos¢ telewizyjna Filip Chajzer. We wpisie na swoim profilu Facebook zarzucit
marce pogarde dla powstancow, ignorancjeg, brak wrazliwosci na historyczng tragedie.
Poniewaz wpis spotkat si¢ z duzym odzewem (pod postem pojawito si¢ 3,3 tys. ko-
mentarzy, 89 tys. reakcji, a 2640 osob udostepnito post dalej), firma podjeta kolejne
blyskawiczne kroki. O godzinie 17.00 tego samego dnia pojawita si¢ kolejna informa-
cja, tym razem o wplacie 500 tys. zt na rzecz zyjacych powstancow, a dokladnie na
rzecz Swiatowego Zwigzku Zomierzy Armii Krajowej. Nie byt to jednak koniec kryzy-
su. Kilka godzin pézniej, a doktadnie po godzinie 20.00, pojawity si¢ wezwania do boj-
kotu Tigera 1 innych produktow Maspexu. Sytuacja miata rowniez miejsce w telewizji
publicznej za sprawa Michala Rachonia, ktory na wizji demonstracyjnie wylat puszke
produktu Tiger. Czesto jednak, kiedy kto$ nawotuje do bojkotu, odbiorcy komunikatu
postepuja odwrotnie, co zaobserwowano takze w tym przypadku. Wedlug analizy
CMR, udziaty w sprzedazy napojow energetycznych marki Tiger w tygodniu od 14 do
21 sierpnia wzrosty o 0,7 pkt. proc., w pordwnaniu z tygodniem poprzednim i wyniosty
19,8% Firma Maspex zamies$cita takze w gazetach ogloszenia o tresci: ,,Przepraszamy
— producent napojow Tiger”. Ukazaty si¢ one w takich mediach, jak: ,,Rzeczpospolita”,
,,Gazeta Prawna”, ,,Puls Biznesu”, ,,Gazeta Wyborcza”, ,,Do Rzeczy”, ,,W Sieci”, ,,Sa-
lon24”, , Newsweek”. Pojawit si¢ takze wywiad w ,,Rzeczpospolitej”, w ktorym na py-
tania dziennikarza odpowiadat prezes zarzadu. Zerwano rowniez wspoltprace z agencja
marketingowa, ktora odpowiedzialna byta za kryzys.

Podsumowanie

Podsumowujac mozna stwierdzi¢, ze kryzys to bardzo trudne a zarazem niebez-
pieczne wyzwanie dla kazdego przedsigbiorstwa, szczegolnie w przypadku, kiedy
jego zrodto tkwi w mediach spotecznosciowych. To wiasnie ich specyfika sprawia,
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ze kryzys nabiera tempa i dociera do wigkszej spotecznosci, zarbwno obecnych inte-
resariuszy jak i tych potencjalnych. Jak pokazuje jednak opisywane case study marki
Tiger, kryzys moze rowniez okazac si¢ w przysztosci zrodlem potencjalnego sukcesu.
Wystarczy nim tylko umiejetnie zarzadzac.
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Summary

Social media is one of the most used marketing tools today. Companies willingly show themselves on
the Internet, building an engaged community around their activities. Social media enable effective interac-
tion with the environment, but at the same time it is in this space of information exchange that more and
more publications significantly damage the image and reputation of the organization. The aim of the article
is to present the concept of crisis and the specificity of a variety of this phenomenon, which is the image
crisis. Then, the stage of the Tiger brand crisis will be analyzed.
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Dzialania start-upowe w dobie pandemii COVID-19

Streszczenie

Przedmiotem rozwazan niniejszego opracowania jest start-up w dobie pandemii CO-
VID-19, zarzadzanie i mozliwosci, ktére sa teraz dostepne. Za pomoca ankietowania z rapor-
tu polskich start-upéw zostaly zebrane dane dotyczace wplywow koronawirusa, pozytywnych
i negatywnych, na start-upy. Réwniez zostaly wyodrgbnione nisze rynkowe (obszary), ktore
maja popularno$¢ w okresie pandemii, rozwigzania dla kierownikow start-upoéw w sprawie ob-
nizenia biezacych kosztoéw oraz wazne rady dla przedsigbiorcow, jak utrzymywacé swoj biznes
podczas epidemii COVID-19.

Stowa kluczowe: start-up, pandemia COVID-19, mozliwosci, dziatania, rozwigzania, projekty

Wstep

Zaczynajac ten temat, nie mozna nie powiedzie¢ o samym start-upie, albo raczej
0 jego roznicach od matego biznesu. Zostaly wyr6znione nastepujace cechy start-upu:

» Tempo wzrostu ( start-up musi si¢ rozwijac przez caly czas i tak szybko, jak to moz-
liwe).

» Technologie (technologia jest czgsto gtdownym produktem start-upuy).

* Strategia wyjsciowa (start-up zwykle przechodzi do nastgpnego etapu poprzez duza
sprzedaz lub POP).

* Finansowanie (wiele projektow sg poczatkowo finansowane ze srodkéw wiasnych
lub przy pomocy rodziny i przyjaciot).

Teraz jesteSmy $wiadkami rozwijajacego si¢ kryzysu. Strach przed koronawirusem
nie ogranicza si¢ do ludzi. To takze cios dla wigkszosci firm. Czy ten kryzys pande-
miczny oznacza pecha dla firmy? Jesli przedsiebiorca dobrze rozegra swoje karty, CO-
VID-19 moze oznacza¢ sukces. Na przyktad, podczas gdy wielu ludzi walczy o znale-
zienie pracy w pospiechu, inni czerpig korzysci z kryzysu zdrowotnego, zapewniajac
bardzo potrzebne rozwigzania medyczne. Niektorzy zatozyciele z Londynu uruchomili
w tym roku nawet zupelnie nowy start-up (o nazwie Epiderm), ktoéry pomaga sledzi¢
kontakty migdzy pracownikami a gos¢mi poprzez Sledzenie lokalizacji i analize kalen-
darza na smartfonie.

Zeby utrzymaé sie na rynku, kierownik start-upu musi szybko reagowaé na zmiany,
planowa¢, szuka¢ nowych mozliwosci, komunikowac si¢ i podejmowac aktywne
dziatania. Wtasnie menedzerowie start-upow w trudnych czasach znajduja dla siebie
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najbardziej dochodowa nisze, zaczynaja dziata¢ szybko i aktywnie. Oczywiscie nie jest
to tatwe, ale najbardziej przedsigbiorczy ludzie wykonuja tytaniczng prace, aby osig-
gna¢ okreslony sukces na rynku globalnym.

Start-upy w dobie pandemii COVID-19

Najpierw dla danych byt wziety raport szostej Edyciji ,,Polskie Startupy. 2020 Co-
vid Edition” z udzialem 16 ekspertow i 1400 respondentow, w ktorym autorzy prze-
analizowali jak epidemia koronawirusa wptynela na kondycje polskich innowacyjnych
przedsigbiorstw. Badanie pokazuje, jakie mozliwosci wsparcia finansowego oferowane
przez panstwo okazaly si¢ najlepsze 1 co w tej branzy moze wydarzy¢ si¢ w najbliz-
szych miesigcach. Start-upy zostaty podzielone jeszcze pod katem oferty — 32% oferuja
produkty, 31% ushugi, a pozostate 37% potaczenie produktu i ushugi.

11% N

27%

| 14%

250

= Wplynela bardzo negatywnie = Wplynela raczej negatywnie = Nie wplynela na dzialanie
startupu
® Wplynela raczej pozytywnie = Wplynela bardzo pozytywnie

Wykres 1. Czy sytuacja zwigzana z pandemia koronawirusa wptyneta na dziatalnosc¢ start-upu?

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie raportu ,,Polskie Startupy. 2020 COVID Edition” Startup
Poland, Warszawa 2020.

Sytuacja wyglada tak, iz liczba reakcji negatywnych (39%) jest trochg wigksza od
liczby reakcji pozytywnych (34%).
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= Nie stracilisémy Zzadnego kluczowego
pracownika/pracownikow

29% 430

r

u Zwigkszyla sie lojalnosc klientow

= Weszlismy na nowe rynki
11%
= Pozyskalismy dobrego pracownika/

56% dobrych pracownikow
| = Nasz produkt/usluga zaczely sie
1504 lepiej sprzedawac
= Pozyskaliémy nowych odbiorcéw
18% naszego produktu/ustugi

= [nny powod
48%_/

Wykres 2. W jaki sposob twoim zdaniem pandemia COVID-19 wplyngta pozytywnie na dziatanie
start-upu? Co si¢ zmienito na lepsze?

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie raportu ,,Polskie Startupy. 2020 COVID Edition” Startup
Poland, Warszawa 2020.

Najczestsze pozytywne wplywy sposrod danych — pozyskanie nowych odbiorcow
(56%), lepsze sprzedawanie produktow/ustug (48%) a utrzymanie wszystkich kluczo-
wych pracownikow (43%).

= Nie udalo sie pozyskaé
nowych odbioreéw naszego
produktu/ustugi

= Nasz produkt/ustuga zaczely
sig¢ gorzej sprzedawac

27%

53%

8% .

= Musieliémy wyjsc z jakiegos
rynku czesciowo lub
calkowicie

6% / = Zmniejszyla sig lojalnosé

klientow

= Stracilismy dobrego
pracownika/ dobrych
J pracownikow
34%
! \35% = Inny powod

Wykres 3. Dlaczego twoim zdaniem pandemia COVID-19 wplyneta negatywnie na dziatanie start-upu?
Co si¢ zmienito na gorsze?

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie raportu ,,Polskie Startupy. 2020 COVID Edition” Startup
Poland, Warszawa 2020.

Opowiadajac o negatywnych wptywach, najczgstszymi podczas pandemii sg brak
pozyskania nowych odbiorcow (53%) i gorsze sprzedawanie si¢ produktow/ustug
(35%).
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W zdecydowanej wigkszosci start-upy nie zamierzajg zwalnia¢ pracownikow
(63%) — tylko 6% planuje redukcje. Dwie trzecie firm nie skorzystato z tarcz antykry-
zysowych. Te z firm, ktére ich uzyly, siegaty przede wszystkim po pozyczki (73%) lub
zwolnienia z ZUS (52%). Ponad jedna czwarta firm zmienita model biznesowy, wi-
dzac nowe szanse przychodowe lub zmiang w relacjach z klientami.

Jezeli przeanalizowa¢ sytuacje z finansowaniem, to az 80% start-upow korzysta ze
srodkéw wiasnych, jesli chodzi o finansowanie dziatalnosci.

Nie patrzac na kryzys, niemal jedna trzecia start-upow (32%) generuje obecnie
przychody wigksze niz rok temu.

Liczba 0sdb, zatrudnionych w start-upie, nie moze nie cieszy¢ si¢, poniewaz zostaty
zebrane takie dane jak: az 63% ankietowanych nie zmienili liczby pracownikow i nie
zamierzajg zwalniac¢, 17% zamierzaja zatrudni¢ nowych ludzi, tylko 6% zdecydowali
zrobi¢ redukcje etatu, 14% nie odpowiedzieli na to pytanie.

40%

37%%
. 34%
35% m Wptynie bardzo
negatywnie
30% st
m Wplynie raczej
25% negatywnie
0% o Nie wplynie na
17%% dziatanie startupu
15% Wptynie raczej
pozytywnie
10% 7% .
59% Wplynie bardzo

524 pozytywnie

N

Wykres 4. Czy sadzisz, ze sytuacja zwiazana z pandemia koronawirusa SARS-CoV-2 wplynie na
przysztos¢ start-upu w 2021 r.?

Zréodto: opracowanie wiasne na podstawie raportu ,,Polskie Startupy. 2020 COVID Edition” Startup
Poland, Warszawa 2020.

Odpowiedzi na pytanie o przysztosci start-upu wygladaja bardzo podobnie do pyta-
nia z wykresu 1. Natomiast, w tej sytuacji liczba pozytywnych reakcji (43%) jest wyz-
sza od liczby negatywnych (39%).

Prowadzenie start-upéw w dobie pandemii COVID-19

Zarzadzanie start-upem w tak ciezkich czasach nie moze by¢ tatwe. Przegladajac
kierownikow start-upow, ktorzy osiagneli jakis sukces, mozna wyodrebni¢ jeden z naj-
lepszych obszarow start-updéw — IT, czyli technologie informacyjne i wszystko, z nimi
powiazane. Zostaty wyrdznione nastgpujace projekty (z przyktadami):
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 Start-upy medyczne. W miar¢ rozprzestrzeniania si¢ COVID-19 w Europie strach
przed infekcja zmusza duza liczbe ludzi do szukania porady medycznej w Interne-
cie. Dla przykladu jest przedstawiona szwedzka firma KRY, ktora za pomocg swej
platformy Livi Connect pozwala specjalistom opieki zdrowotnej w Europie widzie¢
i leczy¢ pacjentow na odleglos¢, korzystajac z polaczenia wideo. Wzrost liczby re-
jestracji do aplikacji rok do roku wyniost 139%, natomiast wzrost w liczbie zdal-
nych konsultacji w ciggu trzech miesi¢cy (od marca do maja 2020 roku) to 70%.

* Platformy wideokonferencyjne. Poniewaz wydarzenia s3 anulowane jeden po
drugim, internetowe platformy dla wydarzen albo konferencji kwitng, a platfor-
my obstugujace firmy sa szczegdlnie poszukiwane. Aplikacja do wideokonferen-
cji Zoom juz teraz moze si¢ uznac za beneficjenta pandemii. Taki wniosek plynie
z zaprezentowanych wynikoéw za maj, czerwiec 1 lipiec 2020 r. Przychody wzrosty
o ponad 350%!

 Start-upy biotechnologiczne. Chociaz r6zne duze firmy nadal walcza o to, aby
jako pierwsi wprowadzi¢ szczepionke na koronawirusa na rynek, ale mlode start-
-upy rowniez sa w stanie promowaé swoje biznesy w czasie pandemii. Swietnym
przykladem jest firma BenevolentAl — start-up z Londynu, ktory wykorzystuje
sztuczng inteligencje, aby szybko znalez¢ lekarstwo, tez ma status ,jednorozca”
wérdd innych start-upow.

* Uslugi rozrywkowe i edukacyjne. Podczas kwarantanny ludzie potrzebuja czegos,
czym mogg si¢ bawi¢, i nie tylko; wraz z zamknigciem klubow fitness 1 instytucji
edukacyjnych entuzjasci sportu, zwykli uczniowie 1 studenci zaczng wigcej ¢wi-
czy¢ w domu, co zwigkszy popularnos¢ aplikacji i platform do ¢wiczen w domu.
Oczywiscie, ze popyt na gry komputerowe i serwisy internetowe tez bardzo urdst
w okresie pandemii. Tym razem przyktadem zostata polska firma RemoteMyApp.
Start-up, jak sam si¢ przedstawia, jest dostawcg technologii cloud gamingowej (gry
w chmurze) oraz kontentu gamingowego dla globalnych biznesow. Po ankieto-
waniu zwyktych ludzi byto wida¢, ze w poréwnaniu z 2019 rokiem, w 2020 roku
wzrosta liczba 0sob grajacych w gry komputerowe online (35%).

W okresie pandemii dla przedsigbiorcow zostaly zaproponowane rozwigzania, kto-
re majg na celu wspieranie mtodych kierownikow start-upow.
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Tabela 1. Najgtéwniejsze proponowane rozwigzania dla przedsigbiorcow w sprawie obnizenia
biezacych kosztow prowadzenia biznesu na czas epidemii

Nazwa rozwigzania Krotki opis

Zwolnienie mikro ze skladek do ZUS, NFZ, Funduszu Pracy, | Rada Ministrow moze wydluzy¢ ten okres. Bedzie to dotyczy¢ firm, ktore dzialaly

Funduszu Solidarnosciowego i Funduszu Gwarantowanych | przed 1 lutego 2020 r. Zwolnienie dotyczy wszystkich pracownikow na etatach w

Swiadczen Pracowniczych przez trzy miesiace. danej firmie oraz — co do zasady — wiadciciela.

Przedsigbiorcy moga skorzysta¢ z odroczenia terminu platno$ci lub rozlozenia na

raty zapfaty podatku stanowiacego dochdd budzetu pafistwa. Na okres stanu
Przesunigcie terminu platnosci zaliczek na podatek dochodowy| — zagrozZenia epidemiologicznego przedsigbiorcy zostali zwolnieni z koniecznosci
uiszczenia oplaty prolongacyjnej, ktora normalnie wynosi 4% kwoty podatku lub

zaleglo$ci podatkowe;.
Jezeli tzw. ,,mali podatnicy” PIT i CIT oplacajacy w 2020 roku zaliczki

miesigczne na podatek w formie uproszczonej ponosza negatywne konsekwencje

Mozliwos¢ rezygnacji z uproszezonych zaliczek w 2020 r. ekonomiczne z powodu COVID 19 mogy zrezygnowaé w trakcie roku
podatkowego z tej formy w odniesieniu do zaliczek naleznych za okres od marca
do grudnia 2020 roku.
Podatnicy PIT i CIT, ktorzy z powodu COVID-19 poniesli stratg w 2020 roku
Mozliwos¢ odliczenia straty z 2020 roku od dochodu. mog3 0 wysokos¢ tej straty obnizy¢ odpowiednio dochod lub przychod uzyskany

z dziakalnosci gospodarczej w 2019 roku.

Pozyczka jest nicoprocentowana, a jej splata ma si¢ rozpocza¢ trzy miesiace po
Pozyczka z urzgdu pracy w wysokosci 5 tys. zt jej otrzymaniu i przez nastgpne 12 miesigcy, bedzie istniala mozliwo$¢ umorzenia
pozyczki.

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie informacji ze strony internetowej https://startup.pfr.pl/pl/
aktualnosci/start-upy-tarcza-antykryzysowa/.

Co powinna zrobi¢ firma podczas kwarantanny, aby nie zbankrutowa¢, ale na od-
wrét, otrzymywac¢ niemale zyski? Co pomagalo tym przedsiebiorcom, ktoérzy brali
udziat w ankietowaniu i byli zadowoleni z pandemii COVID-19? Mozemy wyodreb-
ni¢ takie istotne dziatania:

1. Adaptacja. Czas terazniejszy pokazuje, ze firmy, ktdre nie moga adaptowac si¢ do
nowych warunkéw i potrzeb spoleczenstwa, ponosza wielkie straty i nie moga dalej
adekwatnie funkcjonowac;

2. Udoskonali¢ swoja strone internetowa. Strona internetowa firmy — to jej twarz,
potencjalni klienci beda mogli wygodnie zapozna¢ si¢ z informacjami o produkcie/
ustudze na dobrze zaprojektowanej stronie internetowe;.

3. Sprawdzenie kwalifikacji pracownik6w, ocena, jak bardzo zapracowani sa spe-
cjalisci z réznych dzialéw. Ocena efektywnosci dzialu zoptymalizuje procesy po-
przez rownomierne roztozenie obowigzkéw miedzy pracownikow.

4. Pelna kontrola finansow. Chociaz to bedzie aktualnie zawsze, ale w czasie pan-
demii trzeba kontrolowa¢ finanse jeszcze pilniej, bo cena bledu teraz bedzie wyze;.
Roéwniez, o ile jest taka mozliwos¢, trzeba wykorzystywac w pelni dostepne narze-
dzia rozwojowe, dotyczace nie tylko finansowania, ale takze promocji, badania po-
pytu na rynkach, wsparcia biznesu itp.

5. Kreatywnos$¢. Jak by to nie byto banalnie, ale przejaw kreatywnosci zwiekszy uzna-
nie na rynku.

6. Synchronizacja pracy dzialéw. Nawet jesli nie ma watpliwosci co do skuteczno-
$ci procesow w kazdym dziale, nalezy zwroci¢ uwagg na to, jak powiazane dziaty
wspotdziatajg ze soba.
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7. Maksymalne utrzymywanie zespolu. Zwlaszcza tych pracownikow, ktorych nie
mozna straci¢ w zadnych okoliczno$ciach.

Podsumowanie

Analizujac polskie start-upy w czasie pandemii, mozna $Smiato powiedzie¢, ze jed-
nak koronawirus moze niezle pomoc w powstawaniu start-upow, jesli, oczywiscie,
prowadzi swoj biznes, dostosowujac si¢ do zmian w takich czasach. Pandemia to czas
miodych start-upow, poniewaz majg one okazje wskoczy¢ na kluczowe pozycje w no-
wych branzach. Chociaz nie mozna pomingé¢ faktu, ze w okresiec COVID-19 kryzys
uderza w kazdego, w kazdy biznes, a kazda zta decyzja moze zadaé ostateczny cios
start-upowi.

W ankietowaniu dobrze wida¢, ze jest wielu doswiadczonych przedsigbiorcow, kto-
rzy bez wzgledu na wszystko byli w stanie odnies¢ sukces 1 wyjs¢ z obecnej sytuacji
jako zwycigzcy.

Podsumowujac, przy prawidlowych dziataniach podczas calego procesu zarzadza-
nia start-upem, pandemia COVID-19 przyczynia si¢ do rozwoju start-upu, ale trzeba
wlozy¢ duzo wysitku i nie bac si¢ nowych pomystow.
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Summary

The question of the consideration of this study is a start-up in the time of the COVID-19
pandemic, management and opportunities that are now available. Data on the impact of the
coronavirus, positive and negative, on start-ups were collected by means of a survey from
the report of Polish start-ups. There are also market niches (areas) that are popular during the
pandemic, solutions for start-up managers to reduce current costs, and important advice for
entrepreneurs on how to keep their business during the COVID-19 epidemic.
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Zarzadzanie kryzysowe w mediach spolecznosciowych

Streszczenie

Niniejsza praca skupia si¢ na wytlumaczeniu poje¢ zwigzanych z zarzadzaniem kryzyso-
wym w mediach spotecznosciowych. Na potrzeby referatu przeprowadzone zostaly badania
ankietowe, skupiajace si¢ na odpowiedzi na pytanie, jaki jest stosunek respondentow do niekto-
rych popularnych kryzysow w mediach spotecznosciowych. Istotna z punktu widzenia badan
jest rowniez ocena zarzadzania kryzysowego w przedstawionych sytuacjach. Praca jest podsta-
wa do okreslenia istotnosci zarzadzania kryzysowego.

Stowa kluczowe. media spolecznosciowe, zarzqdzanie kryzysowe, marketing internetowy

Podstawy teoretyczne zarzadzania kryzysowego

Kryzys jest synonimem zdarzenia, ktore zakloca istniejacy wczesniej stan rzeczy.
Jest to powazne wydarzenie, ktore moze mie¢ wiele przyczyn, w tym naturalne, po-
lityczne, finansowe lub techniczne. Bez wzgledu na przyczyng istnieje powszechne
oczekiwanie, ze po podjeciu odpowiednich krokéw sytuacja wrdci do normalnosci,
a rézne osoby 1 organizacje powrdcg do swoich dotychczasowych sposobow wspot-
pracy. Jednak coraz czgsciej uznaje sig, ze po powaznym Kryzysie nowy zestaw rela-
cji biznesowych i sposoboéw dzialania staje si¢ nowa normalnoscia. Santana zauwazyt,
ze stowo kryzys wywodzi si¢ od greckiego ,,Krisis” oznaczajacego decyzje lub punkt
zwrotny, 1 zauwaza, ze stowo to jest powszechnie naduzywane w odniesieniu do drob-
nych probleméw.

Zarzadzanie kryzysowe w organizacjach jest podzielone na etapy, w ktorych sg wy-
korzystywane rozne jego funkcje. Wyprzedzajace zarzadzanie kryzysowe moze iden-
tyfikowa¢ zmienne wyzwalajace, np. symulujac potencjalne kryzysy, stosujac techniki
scenariuszowe lub systemy wczesnego ostrzegania. Zarzadzanie zapobieganiem kryzy-
sowym musi zosta¢ zainicjowane w przypadku, gdy wyprzedzajace zarzadzanie kryzy-
sowe nie jest w stanie zapobiec nadchodzacemu kryzysowi operacyjnemu. W drugiej
fazie mozna juz rozpoznaé¢ typowe objawy kryzysowe. W zwigzku z tym niezwykle
wazna jest ocena kryzysu, wdrozona odpowiednio wczesniej 1 przyjecie istniejacych
planéw kryzysowych w przedsigbiorstwie. Pdzniej, na etapie operacyjnego zarzadza-
nia kryzysowego, celem jest opanowanie trwajacego kryzysu i ograniczenie szkod.

W niniejszej pracy istotne bedzie rozumienie poje¢ kryzys, sytuacja kryzysowa
1 zarzadzanie kryzysowe z punktu widzenia public relations, rozumianego jako pod-
trzymywanie relacji pomiedzy organizacja, a jej publicznoscig. Wedlug tego podejscia
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kryzysami mozna nazwa¢ wszelkie zdarzenia, ktore uderzaja w organizacje lub insty-
tucje, zaburzajac jej zwyczajne funkcjonowanie. W public relations sytuacje kryzyso-
wa rozumie si¢ jako stan, w ktérym znajduje si¢ organizacja lub instytucja, przyczy-
niajacy si¢ do naruszenia jej stabilnosci lub wrgez opdznienia rozwoju w stosunku do
zmian zachodzacych w otoczeniu. W przypadku utrzymywania si¢ zaistnialej sytuacji
w dluzszym okresie czasu moze ona prowadzi¢ nawet do zagrozenia istnienia danej
organizacji lub instytucji. Zarzadzanie kryzysowe to proces, w ramach ktorego orga-
nizacja radzi sobie z nieoczekiwanym zdarzeniem, ktore moze zaszkodzi¢ organizacji
lub jej interesariuszom.

Przyklady zarzadzania kryzysowego w mediach spolecznosciowych
w $wietle badan wlasnych

Na potrzeby pracy zostaly przeprowadzone internetowe badanie ankietowe, w ktorym
respondenci zostali poproszeni o zadeklarowanie swojego stosunku do pigciu popular-
nych kryzysow wywotanych przez kampanie reklamowe przedsigbiorstw [Jaki jest Pani/
Pana stosunek do ponizszej kampanii reklamowej? (Proszg wyrazi¢ opini¢ na skali, gdzie
1 oznacza ,zdecydowanie negatywny”, a 10 oznacza ,,zdecydowanie pozytywny”)].
Nastegpnie zostali poproszeni o ocene zarzadzania kryzysowego przedsigbiorstw w danej
sytuacji [Czy Pani/Pana zdaniem reakcja na sytuacj¢ byta poprawna? (Prosze wyrazi¢
opini¢ na skali, gdzie 1 oznacza ,,zdecydowanie niepoprawna”, a 10 oznacza ,,zdecydo-
wanie poprawna’’)]. Respondenci wyrazali swoje opinie za pomocg dziesieciostopniowe;j
skali semantycznej. Wymienione sytuacje kryzysowe to:

» Tiger — W sierpniu 2017 roku na profilach w mediach spotecznosciowych marki
Tiger pojawia si¢ seria grafik. Jedna z nich w rocznice Powstania Warszawskiego
przedstawiala wyciagniety srodkowy palec z wulgarnym podpisem mowigcym
o tym, Ze nie powinni$my skupiac si¢ na przesztosci. Marka Tiger nie tylko znik-
neta z mediow spotecznosciowych, ale rowniez z niektorych stacji benzynowych.
Prezes Maspexu oficjalnie przeprosit w imieniu marki. Rozwigzano wspotprace
z agencja, a osoby odpowiedzialne za kreacj¢ zwolniono.

+ Zytnia — W sierpniu 2015 roku na profilu trunku pojawita sie grafika
przedstawiajaca kilku mezczyzn. Jeden byt w stanie zaawansowanego upojenia
alkoholowego 1 wymagat transportowania go przez towarzyszy. Takie przynajmniej
bylo skojarzenie po przeczytaniu podpisu brzmigcego ,,KacVegas? Scenariusz
pisany przez Zytnig”. Okazalo sie, ze osoba robiaca grafike nie tylko bezprawnie
wykorzystata zdjecie, ale nie znala takze jego historii. Fotografia przedstawia
bowiem zajscie z 31 sierpnia 1982 roku. Panowie nie niosg pijanego towarzysza,
a postrzelonego przez komunistow przyjaciela, ktory pozegnat sie¢ z zyciem.
Producent alkoholu winit autorke postu (przedsigbiorstwo zatrudniato agencje do
prowadzenia kanaléw spotecznosciowych Polmos Bielsko-Biata). Pracodawca
autorki natychmiastowo zwolnit jg z pracy. Przy okazji wyszlo takze na jaw,
ze pracownica byla zatrudniona na umowe zlecenie, a wigc osobiscie ponosita
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odpowiedzialno$¢ za to, co wykonywata podczas pracy na rzecz pracodawcy.
Zostata pozwana cywilnie o pomowienie. Ostatecznie doszlo do ugody, w ktorej
wyniku musiata zaplaci¢ 15 000 zt. Sprawdzano takze, czy mozna pozwac ja za
bezprawne wykorzystanie zdjgcia, ale to postegpowanie ostatecznie umorzono.

» Green Caffe Nero — Na poczatku czerwca 2018 roku kilku klientow kawiarni skar-
zylo si¢ marce z powodu kltopotow zotadkowych, po zjedzeniu positku w kawiarni,
przy czym czg$¢ z nich trafita do szpitala. Marka zareagowata btyskawicznie. Na
profilu facebookowym Green Caffé Nero pojawil si¢ post, w ktorym firma poin-
formowata o zglaszanych przez klientow klopotach i zapewnita, ze podjeta kroki
majace na celu wyjasnienie tej delikatnej sprawy.

* Bieluch — Wpis na Facebooku o tresci ,,Przypusémy, ze czekacie wlasnie na wyko-
nanie kary $mierci, jakie byloby Wasze ostatnie danie?”. Wielu internautoéw uzna-
fo pytanie za kontrowersyjne. Zdecydowana wigkszo$¢ upomniata marke i wypo-
mniata mato subtelne zachowanie. Przedsigbiorstwo zareagowalo dodajac wpis
tlumaczacy kontrowersyjny post.

¢ Samsung — Samsung udostepnil wpis na Twitterze promujacy nowy model urza-
dzenia. Post udostgpniony zostat z iPhona (Apple), czyli najwigkszego konkurenta
marki. Po powstaniu kryzysu moderator Twittera szybko usunat post.

W pracy zostaly podstawione dwa pytania badawcze:
1. Jaki stosunek do kryzysow w kampaniach reklamowych maja respondenci?
2. Jak respondenci oceniajg zarzadzanie kryzysowe przedsiebiorstw w sytuacjach
kryzysowych?
Na potrzeby badania skonstruowano dwie hipotezy badawcze:
H1. Respondenci maja negatywny stosunek do kryzyséw w kampaniach reklamo-

wych.
H2. Respondenci oceniajg pozytywnie reakcje przedsiebiorstw w ramach zarzadzania

kryzysowego.

Z analizy pytan umieszczonych w metryczne wynika, ze w badaniu wzieto udziat
45 respondentow (26 kobiet 1 19 mezczyzn). Najwigksza cze$¢ respondentéw byta
w wieku od 21 do 27 lat (26 0sob). Druga najliczniejsza grupa byly osoby ponizej 21
roku zycia (13 0sob). Oséb w wieku 2845 lat byto 4. Najmniej liczng grupg byty oso-
by powyzej 45 roku zycia — 2 osoby.

Na wykresie 1 przedstawione zostaty odpowiedzi respondentéw na pytanie doty-
czace tego, jaki jest ich stosunek do poszczegodlnych kampanii reklamowych. Kampa-
nia firmy Zytnia zostala oceniona najgorzej (1,72), sytuacja marki Tiger zostata oce-
niona na 2,23; Samsunga 2,8; Bielucha 4,49. Sytuacja przedsigbiorstwa Green Caffe
Nero jako jedyna zostata oceniona pozytywnie — 6,21. Widoczna jest tendencja do 16z-
nego podejscia do kryzysow w poszczegdlnych przypadkach, réznica pomigdzy najle-
piej 1 najgorzej oceniong kampania wynosi az 4,49. Niektore sytuacje zostaly ocenione
bardzo negatywne, inne neutralnie lub nawet pozytywnie. Odchylenie standardowe
utrzymywato si¢ na wzglednie wysokim poziomie, co wskazuje na niespdjne odpowie-
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dzi respondentéw. Moze to prowadzi¢ do wniosku, Ze respondenci wyrazali odrebne,
znaczenie roznigce si¢ od siebie opinie, inaczej postrzegali kampanie. Najwyzsze od-
chylenie standardowe dalo si¢ zauwazy¢ w przypadku sytuacji marki Samsung (3,02),
najnizsze dla firmy Green Caffe Nero (1,33).
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Wykres 1. Stosunek respondentéw do kryzysow w kampaniach reklamowych
Zrodto: opracowanie wiasne.
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Wykres 2. Ocena zarzadzania kryzysowego firm

Zrddo: opracowanie wlasne.
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Na powyzszym wykresie (wykres 2) przedstawione zostaly opinie respondentow na
pytanie ,,Czy Pani/Pana zdaniem reakcja na sytuacj¢ byta poprawna?”’. Odpowiedzi zo-
staty przedstawione za pomoca dziesieciostopniowej skali semantycznej. Wszystkie re-
akcje przedsiebiorstw zostaly ocenione pozytywnie. Najlepiej oceniona zostata sytuacji
marki Green Caffe Nero (9,01), nastepnie przedsigbiorstwa Samsung — 8,79, Bieluch
— 7,72 i Zytnia — 5,3. Respondenci najgorzej ocenili zarzadzanie kryzysowe marki Ti-
ger — 5,29. Odchylenie standardowe utrzymywalo si¢ na zdecydowanie nizszym pozio-
mie niz w przypadku pierwszego pytania. Respondenci najbardziej spojne odpowiedzi
mieli w stosunku do reakeji firmy Green Caffe Nero, a najwicksza niespdjnos¢ dato sie
zauwazy¢ w przypadku marki Zytnia.

Podsumowanie

Sytuacje kryzysowe moga dotkna¢ kazdego przedsigbiorstwa. W celu zachowania
pozytywnej relacji z klientami przedsiebiorstwa powinny by¢ przygotowane na kryzy-
sy. Za reagowanie na takie sytuacje odpowiada zarzadzanie kryzysowe. Na potrzeby
pracy zostaty postawione dwie hipotezy:

H1. Respondenci majg negatywny stosunek do kryzyséw w kampaniach reklamo-

wych. Hipoteza ta potwierdzita si¢ tylko czesciowo. Wiekszo$C sytuacji zosta-
Ta oceniona negatywnie, jednak sytuacja Green Caffe Nero zostata ostatecznie
oceniona pozytywnie. Mozna sktoni¢ si¢ do wniosku, ze pojecie ,,sytuaciji kryzy-
sowe]” ma szeroki zakres. Odbiorcy widza marki na r6zne sposoby, nie zawsze
kryzysy w mediach spotecznosciowych sa odbierane spojnie.

H2. Respondenci oceniajg pozytywnie reakcje przedsiebiorstw w ramach zarzadza-
nia kryzysowego. Hipoteza ta potwierdzita sie. W wymienionych przypadkach
zarzadzanie kryzysowe zadziatato, a respondenci wyrazili, Ze ich poczucie spra-
wiedliwosci zostalo zaspokojone. Reakcje na kryzysy okazaly si¢ we wszystkich
przypadkach wystarczajace.

Przeprowadzone badania wskazuja na to, ze odbiorcy komunikatow reaguja bardzo
indywidualnie. Warto doda¢, Ze istotna jest proba minimalizacji ryzyka powstania sy-
tuacji kryzysowych, a zarzadzanie kryzysowe w mediach spotecznosciowych jest klu-
CZOwe.
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Summary

The paper focuses on explaining the concepts of crisis management in social media. For the
purposes of the paper, was conducted a survey. It was focused on answering the question what
is the attitude of the respondents to some popular crises in social media. It is important to assess
the crisis management in the presented situations. The article is the basis for determining the
importance of crisis management.
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Corporate Social Responsibility jako jeden ze wspolczesnych
styli zarzadzania

Streszczenie

Coraz wigeej przedsiebiorstw w odpowiedzi na zapotrzebowania spoleczenstwa zaczyna
wprowadza¢ strategi¢ spotecznie odpowiedzialnego biznesu. Wdrazanie koncepcji CSR to nie
tylko dbalos$¢ o dostarczanie produktow jak najwyzszej jakosci, przestrzeganie norm i prawa,
ale rowniez wspieranie spolecznosci i otoczenia przedsigbiorstwa, poprzez przeprowadzanie
programéw na rzecz spoteczenstwa, dbalos¢ o srodowisko i wspieranie lokalnych inicjatyw.
Spotecznie odpowiedzialny biznes przynosi wiele korzysci dlugofalowych zaréwno dla przed-
siebiorstw, jak i dla wspieranej spotecznosci.

Stowa kluczowe: odpowiedzialny biznes, organizacja, otoczenie, przedsiebiorstwo, srodowisko

Wstep

Wyzwania wspotczesnosci sprawily, ze kierowanie przedsigbiorstwem przestato
sprowadza¢ si¢ wylacznie do generowania jak najwyzszych zyskow z prowadzonej
dziatalnosci. Zachodzace na Swiecie zmiany, zwigzane zarowno z czynnikami spolecz-
nymi jak i srodowiskowymi, ktore stojg przed wszystkimi ludzmi, a za tym réwniez
przed biznesem wptyngly na koniecznos$¢ uwzgledniania tych czynnikow przez organi-
zacje przy budowaniu ich strategii zarzadzania.

Obecnie dziatania rynkowe probuja skupi¢ si¢ na tym czego potrzebuja i pragng
klienci. Coraz czesciej firmy uzywaja niestandardowych dziatan, ktorych glownag rola
jest przyciagniecie do siebie klienta oraz wplynigcie na jego zycie. Poprzez wiasnie ta-
kie dziatania, ktore sg zwigzane migdzy innymi z aspektami spotecznymi i ekologicz-
nymi przedsigbiorstwa budujg swoj pozytywny wizerunek, przez co osiagaja wymierne
korzysci, przy czym zysk, ktory otrzymujg nie sprowadza si¢ wylacznie do ich dodat-
nich wskaznikéw finansowych, ale rowniez dla dobra ogohu spoteczenstwa, w ktorym
dziataja.

Celem niniejszego artykutu jest przedstawienie zagadnienia spotecznej odpowie-
dzialno$ci biznesu, jako jednego ze wspolczesnych styli pomocnych w zarzadzaniu
przedsigbiorstwem oraz ukazanie praktycznych zastosowan koncepcji CSR w zarzg-
dzaniu przedsigbiorstwem.
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Istota spolecznej odpowiedzialno$ci biznesu

Koncepcja spotecznej odpowiedzialnosci biznesu (ang. corporate social responsi-
bility), czyli CSR, poprzez dostarczanie przedsigbiorstwom roznych narzedzi, pozwala
reagowac na wszelkie zmiany dotyczace aspektow spotecznych, prawnych i ekologicz-
nych. Obecnie dla bardzo duzej liczby firm, dziatania zwigzane z CSR stanowia jedna
z najwazniejszych sktadowych strategii zarzgdzania. Prowadzenie biznesu w sposob
spotecznie odpowiedzialny wptywa pozytywnie na wizerunek firmy, a co za tym idzie
pomaga budowaé przewagg konkurencyjna, a w przypadku momentu kryzysowego
by¢ istotnym elementem zarzadzania ryzykiem. Wspdtodpowiedzialno$¢ organiza-
cji za $rodowisko pobudza je rowniez do ograniczania negatywnego wplywu na ich
otoczenie, a takze przeklada si¢ na oszczednosci w zuzyciu energii, wody i wielu in-
nych dobr pozyskiwanych z natury. Na CSR sktfada si¢ rowniez przestrzeganie norm
etycznych przez zarzady organizacji, a takze sprawiedliwe 1 regulame wynagradzanie
pracownikow, nie tylko poprzez wyptate pensji ale rowniez nagrody i wiele innych.
Spotecznie odpowiedzialny biznes powinien oddzialywaé zaréwno na Srodowisko
wewngtrzne, jak i zewnetrzne przedsigbiorstwa, czyli pracownikow, kontrahentow,
klientow, a takze na lokalng spotecznos¢. Wziecie pod uwage wymienionych intere-
sariuszy pozwala wiaczy¢ do misji przedsiebiorstwa problematyke dotyczaca zaréwno
kwestii srodowiskowych, spotecznych i etycznych, jak rowniez zwigzanych z proble-
mami konsumentéw i prawami cziowieka. CSR w swoim dziataniu uwzglednia zarow-
no zasoby ludzkie, ktorymi dysponuje organizacja, czyli HR (ang. Auman resources),
jak 1 budowanie pozytywnego wizerunku wsrod interesariuszy, czyli sktadowg PR
(ang. public relations). Wartym podkreslenia jest rowniez fakt, ze od kilku lat proble-
matyka zwigzana z CSR jest podejmowana i normalizowana na wysokich szczeblach
wiladzy, migdzy innymi w Parlamencie Europejskim.

Koncepcja CSR aby wygenerowac pozytywne efekty jej stosowania powinna spet-
nia¢ odpowiednie wartosci. Rysunek 1 prezentuje najwazniejsze z nich.

Wartosci CSR

Odpowiedzialno$¢ Odpowiedzialnosé Odpowiedzialnosé¢ Odpowiedzialno$¢
wobec wobec wobec wobec
pracownikow klienta spoleczenstwa srodowiska

Rysunek 1. Warto$ci spotecznej odpowiedzialnosci biznesu

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie D. Stadkiewicz, P. Wanicki, Istota spolecznej
odpowiedzialnosci biznesu w procesie kreowania wartosci przedsiebiorstwa, ,,Prace Naukowe
Uniwersytetu Ekonomicznego we Wrocfawiu 2016, nr 436.
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Poprzez warto$ci CSR mozliwe jest do wskazania w jaki sposob decyzje podejmo-
wane przez zarzady organizacji wplywaja na wszystkie jednostki zwigzane z organi-
zacja, zarowno podmioty zewnetrzne jak i wewnetrzne'*. Do nastgpstw zwigzanych
z prowadzeniem spotecznie odpowiedzialnego biznesu zaliczy¢ mozna wzmacnianie
relacji z interesariuszami, przejrzystos¢ w stosowaniu praktyk biznesowych, a takze
wypracowanie konkurencyjnej przewagi na rynku, ktora opiera si¢ na zapewnianiu
wartosci trwatej dla klientow'®.

KorzyS$ci wynikajace ze stosowania CSR w organizacji

Ciagle przemiany spoleczno-gospodarcze sprawiajg, ze koncepcja CSR przedsig-
biorstw ulega cigglym przemianom i modyfikacjom. Poszczegolne jednostki oraz spo-
fecznosci poza dostarczaniem wysokiej jakosci produktow i ustug oczekuja od przed-
siebiorstw dziatan wplywajacych na ksztaltowanie otoczenia. Zastosowanie dziatan
zwigzanych ze spotecznie odpowiedzialnym biznesem pomaga przedsigbiorstwom
W osiggni¢eiu wymiernych korzysci.

Literatura zwigzana z aspektami dotyczacymi zarzadzania pozwala odnalez¢ wiele
przykltadow potwierdzajacych benefity zwigzane ze stosowaniem spolecznie odpowie-
dzialnego biznesu. Do najwazniejszych zaliczy¢ mozna'*:
 wzrost lojalnosci klientow,

* poprawg procesow, zwigzanych z zarzadzaniem ryzykiem,

* wzrost zaangazowania pracownikow,

* wplyw na dodatni wynik finansowy organizacji,

* poprawg relacji z otoczeniem organizacji,

* podniesienie standardow kultury informacji publicznej,

* poszanowanie praw cziowieka,

* edukacj¢ spoleczenstwa na tematy zwigzane z aspektami spotecznymi,
* poprawg stanu srodowiska naturalnego.

Korzysci zwigzane z wykorzystywaniem koncepcji spotecznie odpowiedzialnego
biznesu sklaniajg coraz wieksza liczbe przedsigbiorcéw do wprowadzania ich do wia-
snej strategii zarzadzania oraz kreowania na ich fundamentach marki firmy jako spo-
ecznie odpowiedzialne;j.

Przyklady dzialan zastosowania CSR w organizacji

Przedsigbiorstwa podejmuja réznorakie dziatania zwigzane ze spolteczng odpowie-
dzialnoscig biznesu. Obszary w ktorych przedsiebiorstwa najczesciej realizujg kon-
cepcje CSR to migdzy innymi: ekologia, zdrowie, edukacja, sport, zmniejszanie barier
1 pomoc socjalna.

1% M. Bematt, Spoleczna odpowiedzialnos¢ biznesu. Wymiar konstytucyjny i migedzynarodowy, Wydaw-
nictwo Naukowe Wydziatu Zarzadzania Uniwersytetu Warszawskiego, Warszawa 2009, s. 23.

14 K. Bachnik, CSR w praktyce polskich przedsigbiorstw: korzysci i bariery, ,;Handel wewnetrzny” 2017,
368.3/2,5.202-213.

146 Tbidem.
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Do najpopularniejszych dzialan zwigzanych z ekologia w zakresie CSR mozna
zaliczy¢é Grupe DANON, ktora wraz z marka Zywiec Zdréj od 2008 roku realizuje
program ,,Po stronie natury”, dzigki ktéremu udato si¢ posadzi¢ ponad 1000 ha lasow,
odnowiono ponad 1100 km szlakow gorskich oraz zrealizowano setki lokalnych pro-
gramow ekologicznych'¥’. Innym przyktadem dziatalno$ci marki w zakresie ekologii,
jest regulacja gospodarki odpaddéw i wykorzystywanie jak najwiekszej liczby materia-
16w do produkc;ji z zrodet wtornych!,

Jako przyktad CSR w zakresie zdrowia mozna poda¢ dziatalnos¢ placowek, ktore
na wlasny koszt umozliwiajg spoteczenstwu przeprowadzenie badan specjalistycznych.
Nie zawsze wszyscy obywatele moga pozwoli¢ sobie na kompleksowa ustugg medycz-
na, jednak coraz czg$ciej organizacje, nie tylko te zajmujace si¢ ochrong zdrowia na co
dzien, umozliwiajg dostgp do zazwyczaj ptatnych ustug na swoj koszt. Do spotecznej
odpowiedzialnosci biznesu w zakresie ochrony zdrowia mozna zaliczy¢ rowniez kam-
panie prozdrowotne, skierowane do spoleczenstwa przez rozne przedsigbiorstwa'®.

CSR w edukaciji i sporcie sprowadza si¢ gtoéwnie do wspierania spoleczenstwa we
wilasnym rozwoju naukowym i sportowym. Na tg galgz CSR sktada si¢ dziatalnos¢
organizacji watwiajacych zdobywanie wiedzy, poprzez organizacje kursow, przyzna-
wanie stypendiow naukowych i sportowych, a takze sponsoring programow edukacyj-
nych i sportowych', Od momentu kiedy na $wiecie i w Polsce wybuchta pandemia
COVID 19 mozemy obserwowa¢ rowniez dzialania przedsigbiorstw w zakresie CSR
zwigzane z tym obszarem. Przedsi¢biorstwa w Polsce pomagaja zar6wno spoteczen-
stwu, jak 1 organizacjom walczacym z pandemig poprzez pomoc finansows, szycie ma-
seczek, dostarczanie stuzbom ratunkowym niezbednych materialéw, pomoc osobom
starszym 1 objetym kwarantanng w codziennych czynnosciach, dostarczanie positkow
do szpitali oraz wspomaganie lokalnych bizneséw. Organizacje ktore wilaczyly sie
w pomoc to mi¢dzy innymi: PKN Orlen, KGHM, Grupa Lotos, Agata Meble, Tota-
lizator Sportowy, 4F, Bank Pekao, Tauron, PGE, Zabka Polska, Drutex, McDonalds,
Netto, Lidl Polska i wiele innych!'>!.

Podsumowanie
Po doktadnej analizie zrodet literatury, raportow zwigzanych z CSR, a takze obser-
wagcji otoczenia mozna uzna¢, ze idea spolecznej odpowiedzialno$ci biznesu przynosi
ogromne korzysci zarowno dla przedsigbiorstwa, jak i spoteczenstwa. Wdrazanie CSR

47 https://’www.portalspozywczy.pl/napoje/wiadomosci/zywiec-zdroj-sa-edukuje-polakow-nt-recyklingu, 157627.
html (30.04.2021).

148 N. Cwik i et al.. 15 polskich przykladéw spolecznej odpowiedzialnosci biznesu, Forum Odpowiedzialnego
Biznesu, Warszawa 2012, s. 33.

149 https://raportesr.pl/wp-content/uploads/2016/02/raport_csr 28-edycja.pdf (30.03.2021).

150 K. Demkow, A. Sulich, Wybrane wyzwania zwigzane ze spoleczng odpowiedzialnoscig duzych i srednich
podmiotow gospodarczych, ,Marketing i Rynek” 2017, 11.24, s. 42-52.

151 https://harbingers.io/blog/spoleczna-odpowiedzialnosc-biznesu (30.04.2021).
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w strategie dziatania organizacji zwicksza jej przewage konkurencyjng, kreuje pozy-
tywny wizerunek oraz podnosi atrakcyjnos¢ rynkowa.
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Summary

More and more enterprises in response to the needs of society begin to implement the stra-
tegy of socially responsible business. The implementation of the CSR concept is not only abo-
ut providing products of the highest quality, observing standards and laws, but also supporting
the community and the company’s environment by carrying out programs for the public, caring
for the environment and supporting local initiatives. Socially responsible business brings many
long-term benefits to both enterprises and the supported community.
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Dzialania start-upow w dobie pandemii COVID-19

Streszczenie

Istota oraz znaczenie koniunktury przedsigwzi¢¢ typu start-up ma niewatpliwy wplyw na rozwdj
wspodlezesnej gospodarki i poziom jej innowacyjnosci. Zwazywszy na wysokie ryzyko niepowodzenia,
zwigzane z panujaca pandemia koronawirusa SARS-CoV-2, muszg one rozwija¢ si¢ wyjatkowo szybko
by sprosta¢ duzym wymaganiom. Niepewno$¢ spowodowana wirusem bezsprzecznie ma wpltyw na po-
zyskanie funduszy czy przekonanie do swojego produktu nowych odbiorcow. Celem niniejszego artykuhu
jest charakterystyka przedsigbiorstw typu start-up, oraz przedstawienie wptywu, jaki ma na nie pandemia
COVID-19. W czgsci empirycznej wykorzystano dane statystyczne pochodzace z raportu Fundacji Startup
Poland Polskie Startupy 2020. COVID Edition Startup Poland.

Stowa kluczowe: start-up, organizacja, pandemia COVID-19

Wstep

Przedsigbiorstwa, ktore prowadza dziatalno$¢ gospodarcza, dostarczajace na rynek
towary o charakterze niematerialnym w warunkach stale rosnacej walki konkurencyj-
nej, swoja ekspansje opierajg na inwestycjach w innowacje!>?. Nasilajgca si¢ konkuren-
cja oraz szybki postep technologiczny skutkuja wysoka dynamika zmieniajacego si¢
otoczenia, co prowokuje w organizacjach potrzebe aktywnego udzialu w procesie ko-
mercjalizacji i tworzenia wiedzy. Gtéwnym zrédlem kreowania wartosci w gospodarce
opartej na wiedzy jest kapital intelektualny, odgrywajacy szczeg6lng role w rozwoju
1 tworzeniu organizacji typu start-up.

Charakterystyka przedsiebiorstw typu start-up

Termin start-up pochodzi z jezyka angielskiego i nie ma odpowiednika w jezyku
polskim. Definicjg, najczesciej cytowana, jest stwierdzenie B. Dorfa oraz S. Blanka,
Hstart-upy to tymczasowa organizacja, ktora poszukuje rentownego, powtarzalnego
i skalowanego modelu biznesowego™'**. Natomiast za A. Osterwalderem oraz Y. Pi-
gneurem zatozono, ze model biznesowy przedstawia, w jaki sposob jednostka tworzy
warto$¢, a takze zapewnia i przyswaja zyski z tej wartosci'>*. Wobec tego start-upem

132 A. Skala: Startupy. Wyzwanie dla zarzqdzania i edukacji przedsigbiorczosci., edu-Libri, Krakow—Legiono-
wo 2018, s. 7.

153 S. Blank, B. Dorf, Podrecznik start-upu. Budowa niewielkiej firmy krok po kroku, HELION, Gliwice 2013, s. 50.
134 A. Osterwalder, Y. Pigneur, Business Model Generation: A handbook for visionaries, game changers and
challengers, John Wiley and Sons Inc., Hoboken, New Jersey 2010, p. 12 [ cytat za:] P. Kubinski, E. Ropu-
szynska-Surma, Rola instytucji otoczenia biznesu w kreowaniu sieci wspolpracy i rozwoju przedsigbiorstw
typu start-up, , Zeszyty naukowe Politechniki Slaskiej” 2017, z. 103, s. 114.
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nie jest kazda organizacja, ktdra jest na poczatkowym etapie rozwoju, tylko ta, ktora

dopiero poszukuje koncepcji kreowania wartosci, jako koncowego modelu biznesowe-

go. Kolejne definicje start-upow uwydatniaja niepewnos¢ oraz zdolnos¢ przedsiewzig-

cia do ponadprzecietnego rozwoju. Podkreslaja, Ze start-upy to:

* ,,przedsigwzigcia, majgce potencjal szerokiego wzrostu: dzigki niszy rynkowe;j lub
przewadze technologicznej, ktora nie zostala jeszcze zagospodarowana i wykryta.

To organizacje projektowe z mysla o zyskaniu duzej skali w krotkim okresie™';

* ludzka instytucja, stworzona z mysla o tworzeniu nowych towarow lub ustug

w warunkach skrajnej niepewnos$ci”'*.

Ze wzglgdu na pokazng réznorodnos¢ sugerowanych w literaturze przedmiotu defi-
nicji start-updw, nalezy wyrdzni¢ indywidualne cechy tych organizacji. Adekwatnie do
raportu European Startup Monitor 2016 zalicza si¢ do nich’:

* uzywanie innowacyjnych modeli/technologii biznesu;
* dlugos¢ okresu dziatania na rynku — 10 lat;
 chec¢ dynamicznego wzrostu sprzedazy oraz zatrudnienia.

Kolejna definicja start-upu powstata dzigki pracom zespotu badawczego KMS, kto-
ry na polecenie Urzedu Miasta Krakowa przeprowadzit w 2015 roku pargnascie roz-
mow z reprezentantami krakowskiego ekosystemu start-upowego. W rezultacie przy-
jeto, ze start-up to ,,organizacja wykorzystujaca zewngtrzne finansowanie i metody
eksperymentow rynkowych, ktorych celem jest znalezienie sposobu tworzenia warto-
$ci dla klienta w oparciu o innowacjg, ktory mozna powiela¢ w skali globalnej'>®”. Pol-
ska instytucja, ktora pomaga start-upom — PARP — okre$la start-up w najnowszych do-
kumentach konkursowych jako ,,mikro i mate przedsigbiorstwo bedace zarejestrowang
w Polsce spotka kapitalowa, nienotowane na gietdzie w okresie do pigciu lat po ich
rejestracji, ktore nie dokonalo jeszcze podziatu zyskow i nie zostato utworzone w wy-
niku potaczenia'*””.

Nalezy zatem przyjac, ze start-upy to organizacje innowacyjne, bazujace tylko na
przypuszczeniach oraz wierze, ze stworzony produkt znajdzie nabywcoéw na rynku.
Jest to przedsigwziecie we wczesnym etapie rozwoju, ktore obarczone zostato ponad-
przecigtnym poziomem ryzyka. Niewatpliwie istotny jest rowniez fakt, Ze sg to orga-
nizacje, ktore oferuja innowacyjne ustugi oraz produkty, stale o charakterze niemate-
rialnym. Sukces rynkowy innowacyjnych organizacji zalezny jest przede wszystkim
od przedsigbiorczosci wiasciciela. Wiara w sukces, pomystowos¢ oraz zrecznos¢ defi-

155 M. Beaucham, A. Kowalczyk, A. Skala, Polskie startupy. Raport 2017, Fundacja Startup Poland, Warszawa
2017,s.9.

156 E. Ries, The Lean Startup: How Today's Enterprenuers Use Comunications Innovaiton to Create Radically
Succesfill Businesses, United States by Crown Business, New York 2011, p. 37.

157'S. Blank, B. Dorf, Podrecznik start-upu. Budowa niewielkiej firmy krok po kroku, HELION, Gliwice 2013,
s.45-57.

1% A. Grycuk, Wybrane narzedzia wspierania startupéw w Polsce, ,,Studia BAS” 2019, s. 162.

159 https://poir.parp.gov.pl/attachments/article/37225/pytania%20i%20o0dpowiedzi%20scaleup POIR%620sierpi-
en.pdf (20.07.2021).
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niowania szans rynkowych przez zalozyciela, potwierdzona umiejetnoscia wyciagania
wnioskow z wykonanych bledow, stanowig o losie biznesu.

Start-up w czasach pandemii

Start-upy 1 innowacje sa od wielu lat bardzo istotne dla wspoltczesnej gospodarki.
Ostatni rok zmusit wszystkich do intensywnych oraz daleko idgcych zmian zar6wno
w zyciu zawodowym, jak i osobistym. Ponadto szczegélnie dotknigta zostata branza
medyczna oraz opieka zdrowotna. Niemniej jednak efektem ubocznym epidemii byto
kuriozalne, na obecng skale, wykorzystanie nowatorskich technologii, a takze rozwig-
zan z obszaru digital health w ochronie zdrowia (gléwnie w jego systemach) oraz kre-
owanie nowych produktéw w formacie open innovation. Zainteresowanie start-upa-
mi, ktore rozwija serwisy i1 produkty z obszaru med-tech, bio-tech czy digital health
w 2020 roku stanowczo podniosto si¢ wsrod funduszy inwestycyjnych i aniotéw bizne-
su'®, Raport Polskie Start-upy 2020 poswiecony zostat w znacznej czesci okolicznosci
wywolanej pandemig koronawirusa SARS-CoV-2. Ma on na celu zbadanie, jak pan-
demia wptyneta na biznes polskich start-upoéw oraz jakie mozliwosci dofinansowania
oferowane przez panstwo okazaly si¢ najbardziej odpowiednie. W globalnym ujgciu
ekonomiczno-spotecznym pandemia koronawirusa SARS-CoV-2 przedstawiana jest
negatywnie. Media niemal kazdego dnia informujg o jej skutkach. Kolejne ogranicze-
nia, lockdown, zwolnienia, a nawet przestoje produkcyjne.

Analizowane dane wskazuja, ze pandemia koronawirusa SARS-CoV-2 nie miata
istotnego wplywu na dziatanie polskich start-upowych przedsiewzigé. Na drugim miej-
scu wedtug danych (25%) uplasowat si¢ negatywny wptyw na funkcjonowanie inno-
wacyjnych firm. Ostatnie miejsce na podium zajeto stwierdzenie, ze sytuacja zwigzana
z pandemig wplyneta raczej pozytywnie na dziatanie start-updw. Wedtug 11% respon-
dentoéw realia uwarunkowane przez pandemie wptyngly bardzo pozytywnie na aktyw-
no$¢ polskich start-upow.

Z punktu widzenia zalet, wynikajacych z pandemii koronawirusa SARS-CoV-2
nalezy zauwazy¢, ze 56% respondentow, jako pozytywng ceche, wskazato pozyskanie
nowych odbiorcow ich produktu. Niewatpliwie istotne w korzysciach ptynacych z pan-
demii okazalo si¢ rowniez to, ze ustugi oraz produkty wytwarzane przez polskie in-
nowacyjne przedsiewzigcia zaczely si¢ lepiej sprzedawaé. Bardzo wazny jest rowniez
fakt, ze blisko potowa start-upowcoéw wsrod dodatnich cech podkresla, ze na przestrze-
ni minionych miesiecy nie stracili ani jednego strategicznego pracownika. Warto wigc
zauwazy¢, ze polscy przedsigbiorcy w tym ciezkim czasie znaczng wage przyktadaja
do problemu zachowania miejsc pracy. Ekonomista Marek Zuber prognozuje, ze po
pandemii rynek start-updw powinien by¢ o wiele silniejszy'®'. Jednak warunkiem tego
stwierdzenia jest otwarcie si¢ na wigksze ryzyko.

160 A. Arwaj, W. Dziewit, M. Jagieto, K. Jedlinski, P. Krol, M. Pawlak, T. Snazyk, Polskie Startupy 2020. CO-
VID Edition Startup Poland, Fundacja Startup Poland, Warszawa 2020, s. 5.

161 https://msp.money.pl/wiadomosci/pandemia-wzmocni-rynek-startupow-eksperci-kryzys-to-najlepszy-grunt-
dla-rozwoju-innowacji-650544820655936 1a.html (27.04.2021).
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Mimo, ze mnostwo przedstawicieli polskich start-upow dzigki pandemii dostrzeglto
wiele pozytywnych aspektow, to jednak nie kazdy z zatozycieli do§wiadczyt korzysci
z tego tytutu.

Polscy start-upowcy, tak samo jak inni przedsigbiorcy, srodze odczuli skutki pande-
mii'®, Z danych przedstawionych w omawianym badaniu wyniklo, Zze ponad potowa
badanych respondentow, jako negatywna ceche wskazato to, ze organizacji nie udato
sie pozyska¢ nowych klientow dla ich produktu. Ponadto réwnie istotne okazato si¢, ze
start-upowe przedsiewzigcia nie mogly wejs¢ na nowe rynki oraz to, ze ich produkt lub
ustuga zaczela si¢ gorzej sprzedawac. Poza tym istotny jest fakt, ze najrzadziej przed-
stawiciele innowacyjnych przedsigbiorstw wskazali, Ze firma stracita dobrych pracow-
nikdow. Analizujac sytuacje spowodowang pandemig COVID-19 niewatpliwe wazne
jest zwracanie wigkszej uwagi na to, co dzieje si¢ w poszczeg6lnych krajach i regio-
nach oraz dostosowanie si¢ do tego oferta marketingowa.

Podsumowanie

Wspolczesne innowacyjne przedsigbiorstwa chcace utrzymac swoja pozycje na ryn-
ku powinny posiada¢ odpowiednich zatozycieli, bogatych w doswiadczenie oraz wie-
dzg. Obecna sytuacja zwigzana z pandemig COVID-19 stwarza szanse na rozwoj dla
spotek, ktore dziatajg w sferze szeroko pojetej ochrony zdrowotnej. Celem artykutu
bylo sprawdzenie jak start-upy w Polsce poradzity sobie w warunkach pandemii. Zro-
dlem danych empirycznych byt Raport Startup Poland, wedtug ktorego blisko jedna
trzecia start-updw oszacowala, ze pandemia miata negatywny wpltyw na ich dziatal-
no$¢. Podobna cze$¢ utrzymuje, Ze nie miata wptywu, i tyle samo uznalo, ze wpltyw
pandemii na ich dziatalno$¢ byt pozytywny.
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Summary

The essence and significance of the economic situation in start-up ventures undoubtedly
influences the development of the modern economy and the level of its innovativeness. Given
the high risk of failure associated with the prevailing SARS-CoV-2 coronavirus pandemic, they
must develop exceptionally quickly to meet the high demands. Uncertainty caused by a virus
undoubtedly has an impact on raising funds or convincing new customers to use your product.
The purpose of this article is to characterize start-ups and the impact of the non-COVID-19
pandemic. The empirical part uses statistical data from the report of the Foundation Startup
Poland — Polish Startup 2020 COVID Edition.
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Dzialania marketingowe online jako sposob radzenia sobie
z kryzysem

Streszczenie
Niniejszy artykut opisuje dziatania internetowe w sieci, jako jeden ze sposobéw powtrzyma-
nia badz zapobiegania kryzysom w przedsiebiorstwach. Aby przejs¢ do przyktadowych dziatan
online, poczatkowo przedstawiona zostata ogolna sytuacja na rynku przedsicbiorstw, a nastgp-
nie zostal scharakteryzowany zaréwno kryzys, jak i sytuacja kryzysowa. Ostatnim elementem
pracy jest przedstawienie przyktadowych dziatan, ktore moga okaza¢ si¢ pomocne w sytuacji
kryzysu oraz ktére pomoga wyrdznic si¢ organizacji na tle innych w Internecie.

Stowa kluczowe.: marketing, promocja, Internet, przedsiebiorstwo, SEO

Sytuacja na rynku przedsiebiorstw

W ciagu kilku ostatnich lat liczba podmiotow dziatajacych na rynku znaczgco wzro-
sta. Mtodzi ludzie chcg pracowa¢ na wlasnych zasadach, a osoby obecne juz na rynku
pracy pragng wykorzysta¢ nabyta wiedzg oraz doswiadczenie w swoich niezaleznych
firmach. Taki rozwoj sytuacji sprawia, iz konkurencja migdzy przedsigbiorcami rosnie,
€O wymusza stosowanie coraz to nowszych rozwigzan do przyciagnigcia uwagi klienta.
W obecnych czasach dobry produkt nie jest juz gwarantem sukcesu. Trzeba rowniez
wiedzie¢, jak zaprezentowac go klientom, aby byli oni pewni, ze tego wlasnie szuka-
li. Przedsigbiorcy probujg rdznych rozwigzan, ktore pozwolg im si¢ wyrdzni¢ sposrod
konkurencji — od pokaznych rozmiaréw szyldow, lokalizacji swoich sklepow w klu-
czowych punktach na mapie miasta, do wymyslnych nazw przedsigbiorstw, ktore przy-
ciagng uwage odbiorcy. Aktualnie warunkiem odniesienia sukcesu rynkowego przez
przedsigbiorstwo jest osiagniecie przewagi nad konkurencja, ktora dziata w tej samej
branzy. Aby tego dokona¢, nalezy doktadnie zaplanowac strategi¢, wedhug ktorej beda
osiggane male kroki prowadzace do gtéwnego celu. Potrzebna jest do tego doglebna
analiza otoczenia, przestudiowanie strategii konkurencji czy zbadanie potrzeb klientow.
Nalezy pamieta¢ rowniez o opracowaniu strategii zarzadzania kryzysowego, ktora zo-
stanie wykorzystana w momencie gdy co$ pojdzie niezgodnie z planem. Takie dziata-
nie pozwoli rowniez na biezaca kontrole przebiegu funkcjonowania przedsigbiorstwa,
poniewaz dzigki stalemu monitoringowi przedsigbiorcy moga wychwyci¢ najbardziej
problematyczne aspekty funkcjonowania firmy oraz wprowadzi¢ modyfikacje tam,
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gdzie jest to mozliwe. Dziatania tego typu sa niezbgdne, aby przetrwac na rynku, ktory
w ostatnich latach coraz bardziej si¢ rozrasta'®.

Kryzys i zarzadzanie kryzysowe

Kryzysy sg codziennym zjawiskiem w zyciu ludzkim, ktorego nie da si¢ wyelimi-
nowa¢ — przy dobrym przygotowaniu mozna go jedynie wzglednie przewidzie¢ lub
w pore mu przeciwdziataé. Kryzys identyfikowany jest z kazda dziedzing zarowno zy-
cia jednostki jak i zbiorowosci. Sg to problemy na takich ptaszczyznach jak polityka,
ekonomia, srodowisko, religia, kultura czy wiele innych. Stowo ,.kryzys” wywodzi si¢
z jezyka greckiego 1 w thumaczeniu oznacza pewien punkt przelomowy, zwrotny oraz
zmiang uktadu. W jezyku angielskim stowo to poszerzone jest dodatkowo o takie ce-
chy jak subiektywnie odczuwane konsekwencje urazow w postaci negatywnych prze-

o A164

zyé

Inng, napotkana definicja kryzysu jest ta, mowiaca, iz kryzys jest sytuacja, ktora
powstata na skutek zalamania si¢ stabilnego do tej pory procesu rozwoju. Grozi
on utratg inicjatywy i wymusza konieczno$¢ przyjecia niekorzystnych warunkéw.
Wymaga on rowniez zdecydowanych krokéw mogacych zaradzi¢ danej sytuacji'®.

Institute of Crisis Management dziatajacy w Stanach Zjednoczonych wyrdznit czte-
ry glowne grupy zrodet, ktdre majg wplyw na powstawanie kryzysow:

* bledy ludzkie,

* problemy techniczne,

* czynniki losowe,

* Dbledne decyzje kierownictwa'®,

O zarzadzaniu kryzysowym mowa jest w przypadku, gdy negatywna sytuacja nisz-
czy organizacj¢ badz zle wplywa na jej funkcjonowanie, a dotychczasowe dziatania za-
pobiegajace nie przyniosty oczekiwanego skutku. Czynnosci majace na celu poprawe
obecnej sytuacji nalezy poprzedzi¢ doktadnym przygotowaniem i opracowaniem stra-
tegii dziatania. Zarzadzanie kryzysowe wymaga szczegolnej koncentracji na kluczo-
wych punktach dziatalnosci przedsigbiorstwa, aby nie doprowadzi¢ do sytuacji, w kto-
rej kryzys jeszcze bardziej si¢ poglebi. W sytuacjach kryzysowych wazne jest rowniez
szybkie 1 stanowcze, ale nie pochopne, podejmowanie decyzji, wiec nalezy dziata¢
wieloplanowo, aby jednoczes$nie reagowac na obecnie wystepujace utrudnienia i prze-
widywa¢ zmiany jakie moga wydarzy¢ si¢ w najblizszej przysztosci. Sukces zarzadza-
nia kryzysowego zalezny jest od kilku istotnych czynnikow, na przyktad:

* identyfikacja rzeczywistych przyczyn kryzysu;
 odkrycie objawow kryzysu, ktore juz na poczatku o nim zwiastowaty;

193 R. Repetowski, Konkurencyjnosc¢ przedsigbiorstw w dobie globalnego kryzysu finansowego, ,,Przedsigbior-
czo$¢-Edukacja” 2010, t. 6, s. 78-91.
164 J. Tokarski, Stownik wyrazow obcych PWN, Warszawa 1980, s. 404.

165 A. Ciupinski, W. Lepkowski, J. Pawtowski, Slownik terminéw z zakresu bezpieczenstwa narodowego,
‘Warszawa 2002, s. 62.

166 R. M. Barton, The Crisis Management, Oxford Press Publishers, Oxford 1993, s. 12.
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* okreslenie czasu trwania oraz nasilenia sytuacji kryzysowej;
* koszty podjecia dziatan zapobiegajacych oraz ratujacych obecna sytuacje'’.

Przeniesienie dzialan marketingowych do sieci jako sposéb na
przezwyciezenie kryzysu w przedsiebiorstwie

Ze wzgledu na rozwdj Internetu, wiele dziatan promocyjnych i sprzedazowych
przeniosto si¢ wiasnie tam. Tworzy to wiele mozliwosci dla przedsigbiorcow, ktorzy
pomimo wielu lat pomyslnej dziatalnosci rynkowej nagle notujg straty i muszg zmie-
1zy¢ si¢ z kryzysem. Internet jest bowiem miejscem, w ktorym przedsigbiorca moze
wyrézni¢ si¢ na tle konkurencji, odzyskujac utracong wezesniej przewage rynkowa.
Ostatnimi czasy to wiasnie to medium odgrywa kluczowa rolg w promocji zarbwno
przedsigbiorstw jak i oferowanych przez nie produktow. Jak jednak dokona¢ niemalze
niemozliwego — sprawic, ze sposrod wielu firm i produktéw klienci wybiorg ten jeden
konkretny? Kluczowa role w tym przypadku odgrywaja dziatania marketingowe.

W obecnych czasach praktycznie kazdy korzysta z Internetu, co stalo si¢ idealng
furtka do tego, zeby w niedrogi ale jakze efektywny sposob zaznaczy¢ swojg obecnose
na rynku, jednoczes$nie pozyskujac nowych klientow i przezwycigzajac kryzys. Spo-
sobow na to jest wiele, trzeba jedynie wiedzieC jak takie dziatania przeprowadzi¢, aby
osiggna¢ zamierzony cel. Do tego konieczne jest opracowanie strategii marketingowe;j
zawierajacej miedzy innymi plan, jakimi kanatami przedsigbiorstwo bedzie komuniko-
wato si¢ z odbiorcami, jakie wartosci chce im przekazac, oraz przede wszystkim — kto
bedzie docelowym adresatem komunikatow.

Pierwszym z przyktadow dziatan, ktdre pozwalaja na wyrdznienie si¢ w sieci jest
pozycjonowanie strony internetowej w przegladarkach. Dzigki dobrze dobranym sto-
wom kluczowym przedsigbiorca moze sprawi€, ze jego oferta zostanie wyswietlona
znacznie wyzej w wyszukiwarce niz oferty konkurencji. Takie dziatanie nosi nazwe
SEO (ang. search engine optimization) i polega na tym, zeby przewidzie¢, jakich stow
beda uzywaé docelowi odbiorcy chcacy wyszuka¢ konkretny rodzaj produktu badz fir-
me dzialajacg w danym obszarze. Stowami kluczowymi nazywane sa tutaj wyrazy lub
dhuzsze wyrazenia opisujace zawarto$¢ strony www!ss,

Nastepstwem dobrze dobranych stow kluczowych moze by¢ zjawisko, w ktorym
coraz wigksza liczba o0sob natrafiajacych na dang firme¢ w sieci bedzie polecata ja
bliskim, co nazywane jest mianem ,,marketingu szeptanego”. Dzialanie to polega na
polecaniu danego produktu przez osobe, ktdra go aktualnie uzytkuje badz korzystata
z niego w przesztosci, a wypowiadane opinie opiera na swoich personalnych doswiad-
czeniach. Osiggany przez rekomendacje efekt jest lepszy, jezeli osoba polecajaca jest
bliska potencjalnemu klientowi lub wzbudza jego zaufanie. Jest to niezwykle istotne,

17 https://mfiles.pl/pl/index.php/Zarz%C4%85dzanie_kryzysowe (20.04.2021).

18 D, Wroblewski, K. Bederski, Pozycjonowanie i optymalizacja stron www, Panstwowa Wyzsza Szkola Za-
wodowa w Chelmie, Chetm 2009, s. 188.
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poniewaz konsumenci swoje decyzje zakupowe w duzej mierze opierajg na poradach
oraz poleceniach innych osob'®.

Kolejnym sposobem na zwigkszenie rozpoznawalnosci swojego przedsigbiorstwa
w sieci jest dziatanie zwane mianem Content Marketingu. Jest to ostatnimi czasy jed-
no z najwazniejszych elementoéw marketingu Internetowego. Fenomen tego dziatania
polega na tworzeniu interesujacych dla odbiorcow tresci, ktore wykorzystywane sa
na przyktad do zachgcenia do wejscia na strong www czy do budowania §wiadomo-
sci marki. Najbardziej popularne tresci, ktore zwracaja uwage odbiorcow to przede
wszystkim zdjecia, podcasty oraz tutoriale'™.

Niezwykle istotnym aspektem majagcym wptyw na to, czy dane przedsigbiorstwo
wyrozni si¢ w sieci na tle konkurencji jest user experience. Pojgcie to opisuje doswiad-
czenia, jakie towarzysza uzytkownikowi podczas wykonywania pewnych czynnosci.
W kontekscie dziatan online termin ten odnosi si¢ do wrazen, jakie odczuwa konsu-
ment korzystajac miedzy innymi z danej strony internetowej badz aplikacji mobilne;.
Istotne w tym przypadku elementy to przejrzysty interface domeny, tatwos¢ w korzy-
staniu ze strony www na roéznych urzadzeniach mobilnych czy na przykiad intuicyj-
nos¢ funkcjonalnosci strony. Takie aspekty majg niezwykle istotny wptyw na to, czy
potencjalny nabywca nie tylko zapamigta dane przedsigbiorstwo jako to, ktore zache-
cito go do korzystania z jego strony internetowej ale jeszcze bedzie chciat na te stro-
ne wroci€. Jest to bardzo wazne szczegdlnie w dobie smartphonow, gdzie wigkszosé
czynnosci konsument dokonuje w biegu, z poziomu swojego telefonu komorkowego.
Oznacza to, ze dopasowanie domeny internetowej pod ekrany telefonow jest niezbed-
nym minimum, jakie przedsigbiorstwo musi wykona¢, by nie straci¢ grona poten-
cjalnych nabywcow'”'. Tym, co sprawia, ze Internet stanowi ogromng przewage nad
dziataniami offline jest fakt, Zze praktycznie kazdy krok mozna na biezaco analizowac
— stuzg do tego réznego rodzaju wskazniki, takie jak liczba wej$¢ na fanpage, zrodla
z ktorych klienci trafili na dang oferte czy odsetek osob, ktore skorzystaty z oferty
w porownaniu z liczbg wizyt na stronie internetowe;.

Podsumowanie

Jak mozna zauwazy¢, dziatan marketingowych w sieci majacych wptyw na sukces
rynkowy organizacji oraz dajacych szanse na wyjscie z kryzysu jest niezwykle wie-
le. Nalezy jednak podejs¢ do nich z rozwagg oraz znalez¢ ztoty srodek w tym gdzie,
do kogo 1 w jaki sposob przedsigbiorstwo bedzie kierowato komunikat, poniewaz jak
w kazdym innym przypadku, marketing online jest rowniez dziedzing, w ktorej wigcej
nie zawsze oznacza lepie;.

19 M Brzezinska-Waleszczyk, Dobre praktyki w komunikacji marek w mediach spolecznosciowych, ,,Studia
Medioznawcze” 2015, t. 4, s. 67-78.

170 https://www.heuristic.pl/blog/e-marketing/6-najbardziej-popularnych-narzedzi-do-e-marketingu; 96 .html
(01.05.2021).

"' G. Osika, Design user experience jako podstawa budowania relacji w sektorze kreatywnym, ,,Studia Eko-
nomiczne” 2019, nr 388, s.122—-133.
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Summary

This article describes Internet activities on the web as one of the ways of maintaining or
preventing crises in enterprises. In order to move on to exemplary online activities, initially the
general situation on the enterprise market was presented and then both the crisis and the crisis
situation were characterized. The last element of the work is to present examples of activities
that may be helpful in a crisis situation and that will help the organization stand out from others
on the Internet.
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Politechnika Lubelska
Koto Naukowe Menedzerow

K jak kryzys, czyli czym jest i jak mu zaradzié¢

Streszczenie

W niniejszym artykule zostalo przeanalizowane znaczenie kryzysu. Omoéwiono réowniez
réznice miedzy zarzadzaniem, a kierowaniem. Szczegdlng uwage pos§wiecono sytuacji kryzyso-
wej w Polsce. Gtéwnym celem artykutu bylo oméwienie istniejacych metod i sposobdéw radze-
nia sobie w sytuacjach kryzysowych. Wyszczegolniono metody, ktdre cieszg sie skutecznoscia.
Publikacja ma na celu pokazanie w jaki sposob rozwigzywac problemy, aby przedsigbiorstwo
przetrwalo okres chaosu i niepewnosci, a co najwazniejsze — jak skutecznie wykorzysta¢ do-
stepne koncepcje.

Stowa kluczowe: planowanie, kontrolowanie, motywowanie, wplyw, kryzys, zarzqdzanie,

kierowanie, metody, koncepcje, pandemia, bezrobocie

Oblicze kryzysu — objasnienia

Zarzadzanie kryzysowe to dzialalno$¢ organow administracji publicznej bedaca
elementem kierowania bezpieczenstwem narodowym, ktora polega na zapobieganiu
sytuacjom kryzysowym, przygotowaniu do przejmowania nad nimi kontroli w drodze
zaplanowanych dziatan, reagowaniu w przypadku wystgpienia sytuacji kryzysowych,
usuwaniu ich skutkdéw oraz odtwarzaniu zasobow i infrastruktury krytycznej'’2.

Sytuacja kryzysowa — nalezy przez to rozumie¢ sytuacje wplywajaca negatywnie
na poziom bezpieczenstwa ludzi, mienia w znacznych rozmiarach lub $rodowiska,
wywolujacg znaczne ograniczenia w dziataniu wiasciwych organéw administracji pu-
blicznej ze wzgledu na nicadekwatno$¢ posiadanych srodkow>®.

Zarzadzanie czgsto mylone jest z kierowaniem. Poprzez zarzadzanie rozumie si¢
wykonywanie szeregu dziatan, ktore daza do osiagnigcia konkretnego, zatozonego
celu. Natomiast kierowanie jest to dziatanie, ktore wykonuje kierujacy, aby postepowa-
nie innych ludzi byto zgodne z celem, ktory zatozyt.

Kryzys — jest jednym z etapow sytuacji kryzysowej. Moze by¢ wywolany wielo-
krotnie. Cechuje si¢ zaskoczeniem, naglodcia, duzg liczbg zdarzen, chaosem, zaburze-
niem zyciowego cyklu oraz dezinformacja.

Kryzys w Polsce

Pandemia COVID-19 spowodowata w Polsce znaczne zaktdcenia dziatalnosci. Na
podstawie prognozy przychodéw mozna zauwazy¢, ze najbardziej ucierpiaty firmy

172 Ustawa z dnia 26 kwietnia 2007 r. 0 zarzadzaniu kryzysowym (Dz. U. 22007 r. Nr 89, poz. 590) z p6zn. Zm.
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swiadczace ustugi konsumenckie, a najmniej firmy budowlane oraz firmy swiadczace
ustugi biznesowe.

80,00%

61,50%
60,00%

41,30% 35.20% 39,10%

40,00% 28%
0,00%
Sektor handlu ~ Sektor przemyslu Uslugi konsumenckie Uslugi biznesowe — Budownictwo

Wykres 1. Spadek przychodow w 2020 r.

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie badan pwc ,,Polski mikro, maty i $redni biznes
w obliczu pandemii COVID-19” 2020, s. 11.

,,Pandemia COVID-19 zasiala niepokdj na rynku pracy. Jak pokazuje wykres dwie
firmy z przychodami powyzej 200 milionéw zlotych miaty najwigkszy problem i za-
notowano u nich najwigkszy procent kryzysu zwiazanego z pandemia. Firmy z przy-
chodami 200 — 500 miliondéw ztotych mialy problem i kryzys zwigzany z pandemia
na poziomie 68%, a wigc stopien kryzysu jest najmniejszy z badanych firm, ale wcigz
znaczny. Firmy z przychodami powyzej 500 milionow ztotych dotknat kryzys zwigza-
ny z pandemig na poziomie 78%. Jak mozna zaobserwowac na wykresie, niezaleznie
od zarobkoéw firmy, skutki wplywu pandemii sg bardzo zblizone. Przebadane firmy od-
czuwaja negatywne skutki pandemii.

Wplyw pandemii na dzialalnosci gospodarcza
poszczegolnych przedsiebiorstw
20%
83% 78%
80%

68%

70%
60%
50%
40%
30%
20%
1096

0%e
Problemy/kry zys zwigzany z COVID
Firmy z przychodami ponizej 200 ml PLN = Firmy z przychodami 200-500 mln PLN
Firmy z przychodami powyzej 500 ml PLN

Wykres 2. Wplyw pandemii na dziatalno$¢ gospodarcza poszczegolnych przedsigbiorstw.

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie Navigator Capital Group ,,Firmy w dobie COVID — 197,
Warszawa 2020, s. 4.
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Jak pokazuje wykres 2, stopa bezrobocia w Polsce gwattownie wzrosta. Wiele firm
zmienito swojg polityke i sposoby pracy w pandemii. Cze$¢ przedsigbiorstw wpro-
wadzila system pracy zdalnej. Niestety wigksza cz¢$¢ zmuszona byta do cigeia kosz-
tow 1 rezygnacji z pracownikow. W II kwartale 2020 r. zlikwidowano niemal 100 tys.
miejsc pracy, a do 1/3 zwolnien doszto w wyniku pandemii'”?. W tym roku wzrosta
takze znaczaco liczba 0sob biemych zawodowo — w II kwartale 2020 r. osob takich
byto o ponad 200 tys. wiecej niz rok wczesniej. Wsrod osob biernych zawodowo na
przyczyny nieposzukiwania pracy zwigzane bezposrednio z pandemig COVID-19
wskazato w IT kwartale 2020 r. 247 tys. 0sob'7*.

8,00%
6.00% 5.50%  5.50% 5,80% 6% 6,10% 6,10% 6,10%
4 " S40%
4,00%
styczen luty marzec kwiecien maj czerwiec  lipiec sierpien

Wykres 3. Stopa bezrobocia w 2020 r.
Zrédto: GUS “Bezrobocie rejestrowane I-IT kwartat 2020 r.”.

Kryzys mozemy rozwaza¢ z réznych perspektyw. Ma on negatywne i pozytywne
aspekty, ktore wymienione zostaty w tabeli 1.

Tabela 1. Aspekty w zarzadzaniu sytuacja kryzysowa.

Kryzys
2 perspektywy Negatywne aspekty Pozytywne aspekty
Organizacji Nietad, zamegt, grozba upadtosci Odbudowanie konta'lftow, szansa
na rozwoj
Planu Paraliz, dezorientacja, zamieszanie, | Poszukiwanie nowych rozwigzan
ktore prowadzi do chaosu (wykonywanie badan)

Relacji 1quz%cych Konflikt, rywalizacja Kooperacja, solidarnos¢

uczestnikow
Zachowania pod Podejmowanie nagtych, Kreatywnos$¢, mobilizacja
wplywem stresu nieprzemyslanych decyzji do dziatania, motywacja

Zrddto: Opracowanie whasne na podstawie C. Lalonde, In search of archetypes in crisis management,
,.Journal of Contingencies and Crisis Management” 2004, s. 77.

Zarzadzanie Kryzysowe
Zarzadzanie kryzysowe pochodzi z klasycznej teorii organizacji oraz zarzadzania.
Organizacja publiczna tworzy system spoteczno-gospodarczy, ktory ma zapewnia¢ efek-
tywny porzadek publiczny. Bardzo wazne w tym obszarze jest zarzadzanie kryzysowe.
Wyrdznia sie trzy fazy zarzadzania kryzysowego, ktore zostaly przedstawione w tabeli 2.

13 GUS, Wplyw epidemii COVID-19 na wybrane elementy rynku pracy w Polsce w II kwartale 2020 r.
17 GUS, Informacja o rynku pracy w drugim kwartale 2020 roku (dane wstepne).
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Tabela 2. Fazy zarzadzania kryzysowego

1. Plan Planowanie, organizowanie, w celu zapobiegania, reagowanie na kryzys.

2. Analiza Analizowanie, szukanie metod i ocena ryzyka.

3. Decyzja Wybbr najkorzystniejszego rozwigzania i najlepszej metody.

Zréddto: Opracowanie whasne na podstawie C. Lalonde, In search of archetypes in crisis management,
,,Journal of Contingencies and Crisis Management” 2004, s. 77.

Koncepcje i metody w kontekscie zarzadzania kryzysowego
Jak wspomniano wyzej, zarzadzanie kryzysowe czerpie metody z juz istniejacych

metod i technik zarzadzania, migdzy innymi takich jak:

L.

Koncepcja Lean Management (LM) — jej ideg jest oszczednos¢, ktdra opiera si¢ na
pieciu zasadach szczuplego podejscia. W odniesieniu do zarzadzania kryzysowego
koncepcja LM moze by¢ wykorzystana do opracowania metod, ze szczegdlnym
uwzglednieniem potrzeb klientow.

. Koncepcja teorii ograniczen — zaklada, ze organizacja jest dobra w takim stopniu,

w jakim rozwinigte jest najstabsze ogniwo. W odniesieniu do zarzadzania kryzyso-
wego moze by¢ wykorzystana do zidentyfikowania ,,najstabszych ogniw”.

. Koncepcja Kaizen — ideg jest rozwoj 1 ulepszanie obecnego stanu. Ta koncepcja cha-

rakteryzuje si¢ dtugotrwatymi skutkami, ale powolnym tempem wdrazania. Kon-
cepcja Kaizen w nawigzaniu do zarzadzania kryzysowego moze by¢ wykorzystana
do powolnego udoskonalania systemu, poprzez przeglad systemu oceny ryzyka.

. Koncepcja Total Quality Management (TQM) — jej ideg jest traktowanie dziatalno-

sci jako procesu wymagajacego udoskonalania w momencie, gdy wystapi potrzeba.
W nawigzaniu do zarzadzania kryzysowego ta koncepcja moze by¢ wykorzystana do
zarzadzania ryzykiem w celu satysfakcji spotecznosci lokalnej, klienta zewnetrznego.

. Koncepcja zarzadzania zmiang — w tej koncepcji istniejag pewne zalecenia co do

wprowadzenia zmian (rysunek 1).

Zdefiniowanie 0sob ze zdolnosciami przywodczymi '_IJ
N

[ Zjednoczenie wszystkich ludzi do udzialu w procesie

Zaangazowanie dyrektorow, menedzerow .
w organizowanie i okreslanie celow

Wprowadzenie jasnych i klarownych zmian

I Zroznicowanie grup na mniejsze podgrupy w celu N ]
przedyskuitowania i zaproponowania zmian

Rysunek 1. Zalecenia w metodzie zarzadzania zmiana

Zrédto: Na podstawie J. Brillman, Nowoczesne koncepcje i metody zarzqdzania, Polskie Wydaw-
nictwo Ekonomiczne, Warszawa 2002.
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W nawigzaniu do zarzadzania kryzysowego ta koncepcja moze by¢ wykorzystywa-
na do zidentyfikowania czynnikow ryzyka i przeanalizowania zagrozen.

Koncepcja benchmarking — ideg tej koncepcji jest eliminacja stabych stron, ktore
posiada kazda organizacja, co zwigkszy efektywnos¢. W nawigzaniu do zarzgdzania
kryzysowego ta koncepcja moze by¢ wykorzystywana do cigglej poprawy bezpieczen-
stwa poprzez poréwnanie i uczenie od innych jednostek terytorialnych.

Podsumowanie

Kryzys ma niestabilny charakter, ale bywa réwniez szansg dla wprowadzenia cze-
gos$ nowego. Najczesciej kojarzony jest jednak z zagrozeniem, problemem i podejmo-
waniem decyzji pod wptywem stresu. Najrozsadniejsza metoda w zarzadzaniu kryzy-
sowym wydaje si¢ by¢ koncepcja Total Quality Management, ktora kladzie nacisk na
poszukiwaniu przyczyn u zrodta. Ta metoda nie wycisza problemu, a stara si¢ zidenty-
fikowa¢ moment 1 przyczyne jego wystapienia.
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Summary

In this article had been analyzed the significance of the crisis. The differences between
management and leadership were also discussed. Particular attention was paid to the crisis in
Poland. The areas of greatest problem have been identified. The main purpose of the article
was to discuss the existing methods and ways of dealing with crisis situations. The methods
that are effective are listed. The aim of the publication is to show how to solve problems so
that the company survives the period of chaos and uncertainty, and most importantly - how to
effectively use the concepts.
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Zarzadzanie kryzysowe w przedsi¢biorstwach

Streszczenie

Celem niniejszej pracy jest przyblizenie problematyki kryzysu oraz zarzadzania nim
w przedsiebiorstwie. Kryzys moze dopas¢ kazda organizacje bez wzgledu na jej branze, rozwdj
czy wielkos¢, doprowadzajac przy tym do powaznych konsekwencji lub upadku firmy. Wazne
jest poznanie symptomow oraz prawidlowego procesu zarzadzania kryzysem, aby szybko po-
dejmowac niezbedne kroki do zaprzestania jego rozwoju.

Stowa kluczowe: zarzgdzanie kryzysowe, kryzys, zarzqgdzanie w przedsigbiorstwach

Istota oraz rodzaje zarzadzania kryzysowego w przedsiebiorstwie

W dzisiejszych czasach stowo ,.kryzys” mozna uzna¢ jako jedno z najczesciej uzy-
wanych poje¢. Kryzys przede wszystkim oznacza walke, zmaganie si¢, rozstrzyganie
lub decydowanie, ale jak wyglada zarzadzanie kryzysem w przedsi¢biorstwach i kie-
dy mamy z nim styczno$¢? Kryzys w firmie jest to proces, ktory jest nieplanowany,
obejmuje on szereg zdarzen, ktore majg przebieg w okreslonym czasie, wyprowadza
z rownowagi dynamike przedsigbiorstw. Sprawia, ze przedsigbiorca lub menedzer sg
zmuszeni do podejmowania ryzykownych i trudnych decyzji dotyczacych sfery finan-
sowej i osobistej'™. Zarzadzanie kryzysowe musi koncentrowa¢ sie¢ na strategii, aby
osiggna¢ sukces i nie doprowadzi¢ do ponownego pojawienia si¢ kryzysu. Adaptacja
strategii w sytuacji kryzysowej wymaga przede wszystkim uregulowania sytuacji we-
wnetrznych przedsigbiorstwa z otoczeniem, uwzglednienia zagrozen zewngtrznych dla
konkurencyjnosci przedsigbiorstwa, optymalizacja zasobow dotyczacych umiejgtno-
$ci oraz sposobow ich wykorzystania, precyzyjnego planowania oraz podejmowania
odpowiednich decyzji'’®.Mozna wyr6zni¢ cztery rodzaje zarzadzania kryzysowego:
» Kryzys plynnosci — zbyt duzy stopien zadtuzen lub niedostatek gotowki, skutkujacy

pojawieniem si¢ obawy przed niewyplacalnoscia;
* Kryzys wykonawstwa — oznacza spadek obrotow w firmie oraz trudno$¢ w realiza-

cji finansowych zadan;
» Kryzys strategii — obawa o firmowy potencjat, przede wszystkim o zasoby ludzkie,

technologie lub dystrybucjg;

175 M. Michatowska, D. Stankiewicz, W. Danielak, Zarzqdzanie sytuacjq kryzysowg w przedsigbiorstwie, Wy-
dziat Ekonomii i Zarzadzania, Uniwersytet Zielonogorski, Zielona Gora 2015.

176 https://mfiles.pl/pl/index.php/Zarz%C4%85dzanie_kryzysowe (28.04.2021).
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* Bankructwo-rozpad — lek przed rozpadem przedsigbiorstwa spowodowany nieusa-
tysfakcjonowaniem kredytodawcow'”.

Zadne przedsiebiorstwo nie zdola ustrzec sie przed kryzysowymi sytuacjami. Nikt
nie moze by¢ pewny tego, ze nie beda one obecne w danych przedsigbiorstwach. Przez
stosowanie odpowiedniej strategii zarzadzania moze ona ograniczy¢ prawdopodobien-
stwo ich wystgpienia, zminimalizowa¢ koszty zmagania si¢ z kryzysem oraz zreduko-
wac rynkowe straty'’s.

Symptomy i objawy kryzysu w przedsi¢biorstwie

Kryzys jest stanem niepozadanym w przedsigbiorstwie, dlatego nalezy wskaza¢
specyfike jego objawow czyli symptomow, przyczyn czy przestanek, ktdre wigza
7z jego nastaniem. Objawy kryzysu mozna podzieli¢ na sygnaty wewnetrzne (czynniki
endogeniczne) oraz zewngtrzne sygnaly (czynniki egzogeniczne). Sygnaty wewngtrzne
g najczestszymi przyczynami wystepowania kryzysu w przedsigbiorstwie. Sygnaty te
pozostaja pod bezposrednim nadzorem zarzadu, a ich zrédto wynika zazwyczaj z nie-
profesjonalnego zarzadzania. Sygnaly zewnetrzne sg powigzane z otoczeniem oraz
charakterem przedsigbiorstwa. Moga wywotywac¢ duzy wptyw na sposob funkcjono-
wania przedsigbiorstwa oraz na osiggane wyniki. Poznanie czynnikow jest wazne pod-
czas przygotowywania programow!”.

Do przyczyn kryzysu, ktore skutkowaty upadkiem przedsigbiorstwa mozna zali-
czy¢ symptomy:
» Zarzadzanie organizacjg oparte na wiedzy i doswiadczeniu tylko jednej osoby;
» Niepoprawna struktura profesjonalnej kadry zarzadczej;
* Nieadekwatny system informacji finansowo-ksi¢gowe;j;
* Zbyt szybki rozwdyj;
» Nadmierny zakres prowadzenia dziatalnosci;
* Przyjmowanie do realizacji obszernych projektow, niedochodzacych do skutku'®.

Warto zwroci¢ uwagge rowniez na nastepujace sygnaly kryzysu w przedsigbiorstwie,
ktore zostaly opracowane przez B. Wawrzyniaka:

177 ]. Walas-Trebacz, J. Ziarko Podstawy zarzqdzania kryzysowego. Czes¢ 2 Zarzqdzanie kryzysowe w przed-
sigbiorstwie, Krakowska Akademia im. Andrzeja Frycza Modrzewskiego, Krakow 2011.

178 J. Walas-Trgbacz, M. Soltysik, System zarzqdzania kryzysowego w przedsigbiorstwie, Krakow 2014.

1% R. Gradzki, A. Zakrzewska-Bielawska, Przyczyny i objawy kryzysu w polskich przedsigbiorstwach, Przedsig-
biorstwo w warunkach kryzysu, ,,Prace i Materialy Wydziatu Zarzadzania Uniwersytetu Gdanskiego’ 2009, 3/2.
18 R, Klepka, Kryzys w przedsiebiorstwie, jego symptomy i przyczyny, Studia i Materiaty ,,Miscellanea
Oeconomicae” 2013, s. 259-269.
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Rysunek 1. Sygnaly kryzysu w przedsi¢biorstwie opracowane przez B. Wawrzyniaka
Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie B. Wawrzyniak, Odnawianie przedsigbiorstwa. Na spotkanie
XXT wieku, Warszawa 1999.

Proces zarzadzania kryzysowego
Kryzysy maja r6zng specyfike, dlatego zarzadzanie nimi tez ma charakter r6zno-
rodny. Wazne jest, aby kazde przedsiebiorstwo potrafito poradzi¢ sobie z zarzadzaniem
sytuacjami kryzysowymi. Proces zarzadzania kryzysowego sklada si¢ z pieciu etapow,
ktore nalezy poznaé, aby by¢ przygotowanym na mozliwo$¢ wystapienia kryzysu

w firmie. Przedsigbiorstwo, ktore jest bardziej swiadome procesu zarzadzania kryzy-

sowego, szybciej decyduje si¢ na podjecie odpowiednich i niezbgdnych krokow, zeby

wynikajace negatywne skutki kryzysu byty jak najmniejsze.

1. Wykrywanie sygnatéw — wykrycie 1 interpretacja symptomow, czyli pierwszych ne-
gatywnych objawow zdarzen wystepujacych w przedsigbiorstwie.

2. Przygotowanie i dziatania prewencyjne — uzycie wszelkich dziatan w celu wyelimi-
nowania kryzysu oraz przygotowanie na przyszte, ewentualne problemy analizujac
struktury zarzadzania, aby wykry¢ nieprawidlowosci w funkcjonowaniu.

3. Ograniczenie szkéd — zahamowanie konsekwencji kryzysu oraz ochrona przedsig-
biorstwa 1 jego srodowiska przed skutkami negatywnymi.

4. Powrdt do sytuacji sprzed kryzysu — organizacje wprowadzaja krotkoterminowe
1 dlugoterminowe naprawcze programy, obejmujg one:

* Opracowanie procedur i dziatan operacyjnych koniecznych, aby przedsigbiorstwo
moglo prowadzi¢ swoja dziatalnos¢ w sposob prawidlowy;
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 Dziatania i zadania konieczne do wykonania, aby mie¢ mozliwos¢ obstugi najwaz-
niejszych klientow przedsigbiorstwa;

* Podtrzymywanie komunikacji z najwazniejszymi klientami przedsigbiorstwa;

* Okreslenie alternatywnych miejsc do prowadzenia najwazniejszych inicjatyw;

5. Wyciagniecie wnioskow — analiza pordwnawcza czynnikow, ktore umozliwity
przedsigbiorstwu skuteczne funkcjonowanie'®'.

Strategie wyj$cia z kryzysu
Przede wszystkim kierownictwo w ramach redefiniowania strategii ma obowig-
zek optymalizowa¢ zapasy, urealni¢ cele, analizowa¢ rynek, stworzy¢ prognozy opar-
te o przysztos¢, uwzgledni¢ zewngtrzne zagrozenia oraz rzeczowo oszacowac zasoby.

Mozemy wyrdzni¢ cztery rodzaje strategii wyjscia z kryzysu, a mianowicie:

* Strategia podporzadkowania, wycofania si¢, inwestowania i konsolidacji, ze wzgle-
du na przyczyny kryzysu oraz charakter dziatan antykryzysowych;

* Strategie naprawcze w zaleznosci od zrodta kryzysu tj.: stabilizacja kryzysu, przy-
wodztwo, wsparcie grup interesu, skupienie si¢ na kwestiach strategicznych, zmia-
ny organizacyjne, reorganizacja kluczowych procesow oraz restrukturyzacja finan-
sowa;

» Strategie antykryzysowe obejmujace: dywersyfikacje, alianse strategiczne, fuzje
1joint venture oraz skuteczne zarzgdzanie;

* Podstawowe strategie antykryzysowe: strategia sanacyjna, likwidacja, wzrostu
i upadtosci.

Podsumowanie

Ksztattowanie dtugotrwatych i niekorzystnych sytuacji w przedsiebiorstwie wpty-
wa na pojawianie si¢ kryzysu. Przedsiebiorcy musza reagowaé natychmiast, gdy za-
uwazg nieprawidlowosci w dziataniu organizacji i podejmowac odpowiednie kroki do
uchronienia si¢ przed ich negatywnymi skutkami. Kazde przedsi¢biorstwo jest inne,
dlatego kryzys nalezy traktowac indywidualnie i stworzy¢ odpowiednig strategie do
jego zwalczania, poniewaz przy oddziatywaniu globalizacji i nieustannych zmianach
rynkowych kazda organizacja jest wystawiona na dziatanie kryzysu. Odpowiednia ana-
liza przedsigbiorstwa, wyszkoleni pracownicy, adekwatna strategia i zarzadzanie przy-
czynig si¢ do pelnego rozwoju przedsiebiorstwa oraz branzy.
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Summary
The aim is to present the problems of crisis and its management in the enterprise.
A crisis can hit any organization, regardless of its industry, growth or size, with serious
consequences or the company’s collapse. It is important to understand the symptoms, signs and
proper crisis management in order to quickly take the necessary steps to contain it.
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Skutki COVID-19 a praca hybrydowa.
Ewolucja pracy stacjonarnej w organizacjach

Streszczenie

W ponizszym artykule poruszono kwesti¢ skutkow COVID-19 na funkcjonowanie pracy
hybrydowej oraz ewolucje pracy stacjonarnej w organizacjach. Na wstgpie omowiono wpltyw
sytuacji epidemiologicznej COVID-19 na aspekt gospodarczy. Nastepnie zostata przywolana/
poruszona definicja pracy hybrydowej oraz zastosowano analiz¢ poréwnawczg miedzy praca
hybrydowa a praca zdalng i stacjonarng. Ponadto dokonano analizy SWOT dla przedsiebior-
stwa wdrazajacego model pracy hybrydowe;.

Stowa kluczowe: COVID-19, przedsiebiorstwo, zarzqdzanie kryzysowe, praca hybrydowa

Wstep

Dynamicznie rozwijajgca si¢ gospodarka globalna na przestrzeni ostatnich dekad,
pomimo pojawiajacych si¢ kryzysow o roznej sile natezenia i poczatkowych trudno-
$ci w odbudowie stabilnosci ku dalszemu rozwojowi, wydawac by si¢ mogto, stata
si¢ odporna na zachwiania o charakterze globalnym. Niemniej jednak Zadna organi-
zacja, instytucja czy tez migdzynarodowe organizacje nie sg gotowe na pojawienie si¢
,czarnego labedzia” — niespodziewanego ztozonego wydarzenia o wielowatkowym
charakterze i globalnym oddzialywaniu. Takim ,.czarnym labedziem” z pewnoscig
mozna nazwa¢ COVID-19, gdyz skutki jego oddzialywania majg realny wptyw na
aktualne ksztattowanie si¢ gospodarki i swiatowej polityki zarowno zagranicznej, jak
i krajowe;j'®2. Funkcjonujaca sytuacja epidemiologiczna w Polsce oraz zwigzany z nig
szereg obostrzen, skutkowaly wydaniem ustawy z dnia 2.03.2020 r. o szczegdlnych
rozwigzaniach z zapobieganiem, przeciwdziataniem i zwalczaniem COVID-19, innych
chorob zakaznych oraz wywotlanych nimi sytuacji kryzysowych. Wdrozenie powyz-
szej ustawy umozliwito pracodawcom, w trosce o bezpieczenstwo pracownikow oraz
zachowanie cigglosci funkcjonowania przedsigbiorstw, zlecenie wykonywania pracy
w trybie zdalnym. Niemniej jednak z uwagi na niemozno$¢ przekierowania wszystkich
pracownikoéw do ciaglego wykonywania obowigzku pracy zdalnej, poza dotychczaso-
wym migjscem pracy, popularno$¢ zyskat model pracy hybrydowej, stanowiacy nie-
jako kompromis migdzy pracg stacjonarng a praca zdalng. Celem artykutu jest analiza
charakteru pracy zdalnej oraz zbadanie pod katem mozliwej ewolucji pracy stacjonar-
nej w kierunku pracy hybrydowej w organizacjach.

182 M. Szczepanski, Epidemia koronawirusa jako wydarzenie typu ,, czarny tabedz?”, , Przeglad Ekonomiczny”
2020 nr 20, PTE Poznan, s. 8-9.
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Pojecie i odmiany pracy hybrydowej
Definicja pracy hybrydowej do dzi$ nie zostata ujeta w literaturze naukowe;.

Z uwagi na relatywnie niedawne masowe rozpowszechnienie si¢ w organizacjach

omawianego modelu pracy, z uwagi na funkcjonujacy stan epidemiologiczny spowo-

dowany wirusem COVID-19, proby zdefiniowania pracy hybrydowej zostaly zawarte

w nielicznych wpisach, zlokalizowanych gléwnie na portalach internetowych o tema-

tyce popularnonaukowej. Wedtug informacji w nich zawartych prace hybrydowa moz-

na nazwac jako wspotdziatanie 0sob o roznych stylach pracy, niezaleznie, gdzie i kiedy
wykonujg obowigzki stuzbowe, zgodnie z firmowymi ustaleniami. Jest to pewnego ro-
dzaju optimum migdzy najlepszymi warunkami pracy dla pracownikow i organizacji
jednoczesnie'®,

W ramach funkcjonujacego modelu pracy hybrydowej mozna wyrdéznic jej trzy od-
miany uwarunkowane czestotliwoscia przebywania w organizacji'®*:

1. Sekcje state — w tej odmianie pracownicy zostaja podzieleni na zespoty, z ktorych
czg$¢ wykonuje prace wylacznie stacjonarnie, za§ pozostate za posrednictwem pra-
cy zdalnej;

2. Rotacyjna — w tej odmianie pracownicy zostaja podzieleni na grupy zdalne oraz sta-
cjonarne. W odr6znieniu od poprzedniej odmiany w tym przypadku, grupy zmienia-
ja miejsce wykonywania pracy po uplywie ustalonych godzin, dni, itp.;

3. Indywidualna — w tej odmianie pracownicy majg swobode w kwestii wyboru dni,
w ktorych wykonuja pracg zdalna, a w ktdrych wykonuja prace stacjonarng, z uwagi
na fakt, ze stacjonarne miejsce pracy pozostaje do ciaglej dyspozycji pracownika.

Wybor konkretnej odmiany pracy zdalnej, ktora zostanie zaproponowana pracow-
nikom, zalezny jest od wielu czynnikow, m.in. takich jak'®:

* rodzaj wykonywanej pracy,

o charakter wykonywanej pracy,

¢ dostepno$¢ wymaganego sprzetu,

* ilod¢ przestrzeni w siedzibie organizacii.

Praca hybrydowa a praca stacjonarna
W obecnej sytuacji epidemiologicznej coraz wigcej przedsiebiorstw przychyla
si¢ w kierunku pracy hybrydowe;j, ktora umozliwia wspolprace z osobami o réznych
stylach pracy. Hybrydowy model pracy tworzy optymalny system oparty na elastycz-
nosci, komforcie 1 efektywnosci dla pracownikow, przy odgémie przyjetym w firmie
sposobie pracy. Jednak nie mozna jej okresla¢ mianem pracy zdalnej ze wzgledu na
to, ze model ten zaklada, iz wszyscy pracownicy sprawuja swoje obowigzki zdalnie,

183 https://socjomania.pl/czym-jest-praca-hybrydowa (01.05.2021).
1$https://kadry.infor.pl/kadry/hrm/komunikacja/4689126,Hybrydowy-model-pracy-3-podstawowe-rodzaje.
html (01.05.2021).

185 https://gojtowska.com/2020/07/01/praca-w-modelu-hybrydowym/ (01.05.2021).
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nie pracujac z jednego fizycznego lokum'®. Z kolei w modelu pracy stacjonarnej re-
alizowane s3 zadania ,,0d-do”, spotykajac si¢ w biurze, czyli narzuconej przestrzeni,
w okreslonym czasie. Czas i obecnos$¢ odgrywaja tu kluczowa role, ktorych brak moze
powodowac podwazanie profesjonalizmu pracownika.

Tabela 1. Analiza SWOT pracy hybrydowe;j

Mocne strony

Stabe strony

e Oszczednos¢ czasu pracownikow Staba komunikacja wewngtrzna
e Przelozenie na work-life balance Problematyczne ewidencjonowanie
e Lepsza efektywnosc i satysfakcja czasu pracy

pracownikow Mozliwe problemy w skutecznym
e Lepsze relacje z klientami delegowaniu nagtych zadan
e Mozliwo$¢ pracy ,,w terenie” Wykluczenie 0sob zdalnie pracuja-
e  Elastyczno$¢ wobec klientow cych
e Lepsze wyczucie rynku Poczucie izolacji
e  Ograniczenie ryzyka zarazenia Utrudniony proces integracji pra-
e  Lepsze wykorzystanie potencjatu cownikow

talentow

Szanse

Zagrozenia

Wieksze mozliwosci rekrutacyjne
Zmniejszenie kosztow zwigzanych
z eksploatacjg biura

Mozliwos$¢ zatrudnienia najlepszych
specjalistow z obszaréw dotychczas

Utrata mozliwos$ci komunikacji nie-
formalnej pomigdzy pracownikami
Trudnosci z utozsamianiem si¢ pra-
cownikow z organizacja
Niewystarczajaca ilo$¢ sprzetu tech-

nie poszukiwanych
e Mozliwos¢ zatrudnienia wigkszej
liczby pracownikow

nologicznego

Zrddho: Opracowanie wlasne.

Model pracy hybrydowej pociaga za sobag mnostwo korzysci, rozpoczynajac od
oszczednosci czasu, poprzez rownowage migdzy zyciem zawodowym a prywatnym,
ograniczanie ryzyka zarazenia, ujawnianie elastycznosci, efektywnos$¢ odnosnie pra-
cownika i oszczedno$¢ kosztow, jezeli chodzi o eksploatacj¢ biura przez pracodaw-
ce'¥. Elastyczno$¢ staje si¢ nicodzownym elementem, co przeklada si¢ na lepsze
relacje z klientami i znaczne wspieranie kreatywnosci. Pracownicy sa w stanie precy-
zyjniej diagnozowac¢ potrzeby klienta. Mozliwosci rekrutacyjne sa tu w znacznej mie-
rze wigksze, co przyczynia si¢ do zatrudniania i odkrywania nowych talentow, w ten
sposob przedsigbiorca uzyskuje mozliwos¢ zatrudnienia najlepszego specjalisty na
rynku dotychczas niedostepnego'™. Biuro w takim modelu stuzy jako nieodzowna
czg$¢ integracyjna, miejsce spotkan zespotu, a praca w nim to tylko jedna z opcji. Nie
jest to rozwigzanie idealne, poniewaz stawia tez wiele wyzwan przed organizacjami.
18 https://www.pap.pl/aktualnosci/news%2C743927%2Cbadanie-praca-zdalna-efektywniejsza-ale-zabiera-
wiecej-czasu.html (01.05.2021).

187 https://epale.ec.europa.cw/pl/blog/praca-zdalna-praca-hybrydowa-czego-nauczyl-nas-rok-2020 (01.05.2021).
188 https://zdalni.pl/hybrydowy-model-pracy/ (01.05.2021).
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Pracownik poza biurem zostaje pozbawiony wzajemnej interakcji oraz komunikacji
nieformalnej, co moze nies¢ za soba wykluczenie osob zdalnie pracujacych 1 wrazenie
izolacji. Dlatego tak wazna jest komunikacja i integracja zespotu.

Na podstawie tabeli 1 mozna zauwazy¢, ze do gtéwnych zalet zastosowania mo-
delu pracy hybrydowej zalicza si¢ oszczedzony czas pracownikow, ktory owczesnie
wykorzystywali na dojazdy do i z pracy. Co wigcej praca hybrydowa umozliwia pra-
cownikom bardziej elastyczne podejscie do wykonywanej pracy, cho¢by z uwagi na
mozliwos¢ dostosowywania organizowanych przerw w zaleznosci od potrzeby, a nie
z gory ustalonych norm w zakladach pracy. Brak fizycznej obecnosci przetozonego
moze pozytywnie wptywac¢ na wydajnos$¢ pracownika, ktory nieskrepowany nadzorem
moze uwolni¢ zasoby kreatywnosci, przyczyniajac si¢ do polepszenia funkcjonujacych
procesow w gospodarce. Ponadto wykonywanie pracy w trybie hybrydowym moze
rowniez wplyna¢ na poprawe zycia rodzinnego pracownikow, ktorzy majg mozliwose
spedzi¢ wiecej czasu w domu wsrod najblizszej rodziny.

Niemniej jednak mimo wielu zalet mozna réwniez wymieni¢ stabe strony zwigza-
ne z wdrozeniem modelu pracy zdalnej. Podziat pracownikéw na zespoty, niezaleznie
od tego, czy to zespoly stale czy rotacyjne, moga realnie wplynac na ksztaltowanie si¢
poczucia izolacji czgéci pracownikow. Istnieje ryzyko, ze pracownicy zostang podzie-
leni z uwagi na charakter pelionych obowiazkow, co wigze si¢ z faktem, ze dotych-
czasowe zespoly zostang poddane rozdzieleniu, co realnie wptynie na spadek integracji
pracownikow. Kolejng sporna kwestig moze by¢ ewidencjonowanie czasu pracy, co
w przypadku pracy hybrydowej moze by¢ problematyczne. Wowczas pracownik moze
by¢ rozliczany wedhuig ilosci godzin spgdzonych na stuzbowym koncie, jednakze przy-
jecie tego kryterium moze by¢ krzywdzace dla pracownikow bardziej efektywnych,
ktorzy byliby w stanie wykona¢ zaktadang prace w szybszym czasie. Z kolei ewiden-
cjonowanie czasu pracy przy zatozeniu dziennej ilosci obowigzkoéw do wykonania,
moze by¢ trudne do oszacowania w przypadku wykonywania zadan zréznicowanych
wymagajacych indywidualnego podejscia. W obu za$ przypadkach, celem potwierdze-
nia zakresu wykonanych prac nalezatoby sporzadza¢ doktadne raporty dzienne, kto-
rych wypehienie mogloby zajmowac kilkanascie/kilkadziesigt minut.

Do szans wdrozenia pracy hybrydowej nalezy migdzy innymi mozliwo$¢ zatrud-
nienia wigkszej liczby pracownikow. Jezeli siedziba organizacji zlokalizowana jest
w budynku o relatywnie duzej powierzchni, pracodawca moze zatrudni¢ dodatkowa
grupe pracownikow, ktorej w przypadku zorganizowanej pracy stacjonarnej normalnie
by nie zatrudnil, np. z braku wolnych miejsc dla nowych pracownikow w siedzibie. Co
wiecej brak czesci pracownikéw w biurze przedsigbiorstwa rzutuje na mniejsze koszty
zwigzane z eksploatacja shuzbowego mienia stacjonarnego jak i zuzytego pradu. Zorga-
nizowanie pracy w charakterze hybrydowym umozliwia réwniez pracodawcy dostep
do wigkszego rynku potencjalnych pracownikéw, ktorzy w warunkach pracy stacjonar-
nej nie podjeliby si¢ zatrudnienia, np. z powodu odleglosci od przedsigbiorstwa.
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Do zagrozen wdrozenia pracy hybrydowej mozna zaliczy¢ obawy przed niewy-
starczajacg iloscig sprzetu technologicznego dla pracownikow. Brak zapewnienia od-
powiedniego wyposazenia przez firme¢ dla pracownikoéw, moze skutkowaé czasowa
dezorganizacjg pracy wsrod wielu komorek organizacji. Co wigcej funkcjonowanie
w modelu pracy hybrydowej moze realnie wptywac na trudnosci z utozsamianiem si¢
z danym przedsigbiorstwem i warto$ciami, z jakimi pragnie si¢ identyfikowa¢. Tym sa-
mym ilo$¢ bodzcow sktaniajacych potencjalnego pracownika do wykonywania pracy
w ramach danego przedsigbiorstwa maleje, co moze realnie wplynac na tatwiejsze po-
zyskanie pracownikow wykonujacych prace w modelu hybrydowym przez przedsie-
biorstwa konkurencyjne.

Kierunki rozwoju pracy etatowej w organizacjach

Sytuacja epidemiologiczna miata i nadal ma znaczny wptyw na ewolucj¢ pracy eta-
towej w organizacjach. W dobie pandemii jest to niezwykle trudne, poniewaz nie kaz-
da firma moze sobie pozwoli¢ na wewnetrzne awanse na wyzsze stanowiska. Istotny
staje si¢ rozwoj skoncentrowany na wszechstronnosci i dbalosci o stan emocjonalny
pracownikow. Rynek oferuje szeroki wachlarz szkolen i warsztatow online, ktore po-
kazuja, jak radzi¢ sobie z trudnymi emocjami, sytuacjami stresowymi. Jednak w dobie
pandemii wigksze znaczenie ma bezpieczenstwo 1 stabilizacja zatrudnienia. W ramach
ochrony pracownikow przed zakazeniem wielu przedsigbiorcéw zdecydowalo si¢ na
wdrozenie pracy hybrydowej. Niezwykle istotna stata si¢ dbato$¢ o sprawng i trans-
parentng komunikacje wewnetrzng, dzigki czemu pracownik uzyskuje rzetelng in-
formacj¢ na temat zmian toczacych si¢ w firmie. Podany aspekt sprzyja zbudowaniu
silnej wigzi pracodawcy z zatoga. Mimo szeregu zagrozen zwigzanych z partycypacija
pracownikéw w hybrydowym modelu pracy, istnieje wysokie prawdopodobienstwo,
ze po zazegnaniu skutkow spowodowanych sytuacjg epidemiologiczng, model pracy
stacjonarnej juz na stale zmieni swoje oblicze w kierunku pracy hybrydowe;j, przynaj-
mniej w czesci organizacji W dobie spoteczenstwa informacyjnego zamieszkujgcego
,globalng wioske” poprzez zaistnialg sytuacje na Swiecie, przedsigbiorstwa musia-
ly dostosowac si¢ do zmiennych warunkow, jakie moga panowac na rynku pracy, co
moze spowodowac zmiang trendow obowiazujacych w czasach sprzed pandemii w or-
ganizacjach'®.
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Summary

The following article discusses the effects of COVID-19 on the functioning of hybrid work
and the evolution of stationary work in organizations. At the outset, the impact of the COVID-19
epidemiological situation on the economic aspect was discussed. Then the definition of hybrid
work was discussed and a comparative analysis between hybrid work and remote and stationary
work was applied. In addition, an analysis was made. SWOT for a company implementing
a hybrid work model.
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Rola spolecznej odpowiedzialnosci przedsi¢biorstw
w zarzadzaniu kryzysem

Streszczenie

Koncepcja spotecznej odpowiedzialnosci w ciagu ostatnich kilkunastu lat stala si¢ niezwy-
kle popularna. Coraz wigcej firm deklaruje wiaczenie dzialania spotecznie odpowiedzialne
w strategii swojej dziatalnosci. Celem artykuhu jest ukazanie roli dziatan spotecznie odpowie-
dzialnych w zarzadzaniu kryzysami. Podkreslone zostato znaczenie komunikacji w dobie kry-
zysu. Zaprezentowano przyklady kryzysow organizacyjnych przedsigbiorstw z réznych branz
oraz wptyw praktyk z obszaru CSR na radzenie sobie z kryzysem. Przeprowadzona zostata ana-
liza i ocena wzajemnych zaleznos$ci miedzy zastosowaniem przez jednostki praktyk CSR a kry-
zysem. Opracowanie powstato w oparciu o analizg literatury oraz zrodet internetowych.

Stowa kluczowe: CSR, spoleczna odpowiedzialnosc przedsiebiorstw, kryzys

Wprowadzenie

Wspotczesny rynek, na ktorym funkcjonuja podmioty gospodarcze, charakte-
ryzuje si¢ duzg zmiennoscia. W dynamicznie rozwijajacym si¢ otoczeniu istotne dla
przedsicbiorstw jest tworzenie trwatych relacji z interesariuszami oraz spetianie ich
oczekiwan. Potrzeba uwzglednienia tych oczekiwan wigze si¢ ze stwierdzeniem, ze
przedsigbiorstwo jest aktywnym ,,obywatelem” spolecznosci, w ktorej funkcjonuje.
W zwigzku z tym, podczas budowania strategii podmiotu nalezy uwzgledni¢ interesy
owej spotecznosci. Globalizacja, szybki postep technologiczny i1 wzrost gospodarczy
nie dotycza wszystkich srodowisk. W niektorych z nich ro$nie bezrobocie, zwicksza
si¢ degradacja $rodowiska. Rozw¢j demokracji 1 ruchow spotecznych, dziatajacych na
rzecz ochrony srodowiska oraz praw roéznych grup takich jak pracownicy i konsumen-
ci, pozwala przedsigbiorcom na zweryfikowanie postrzegania maksymalizacji zysku
jako celu istnienia organizacji. Zgodnie z koncepcja spolecznej odpowiedzialnosci
przedsigbiorstw (CSR), zysk przestaje by¢ celem samym w sobie, a staje si¢ srodkiem
do osiagnigcia celow Srodowiskowych i spotecznych. Zaangazowanie podmiotow go-
spodarczych przyjmuje w tym zakresie roézne formy.

Przedsigbiorstwa odpowiedzialne spotecznie, budujace dobre relacje z otoczeniem,
tworza kapital zaufania, niezwykle wartosciowy w przypadku kryzysu. Lojalni, zaan-
gazowani pracownicy wraz z wiernymi klientami to inwestycja, ktora moze procento-
waé przez wiele lat. Zastosowanie koncepcji odpowiedzialno$ci spolecznej moze mieé
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faktyczny wplyw na stabilno$¢ finansows, wysokos$¢ zysku, zaufanie klientow czy
przychylnos¢ otoczenia. W sytuacji kryzysowej, spotki mogg liczy¢ na ustepstwa ze
strony pracownikow badz kontrahentow, ze wzgledu sympatie, a nie relacje biznesowe.
Celem artykutu jest ukazanie roli dziatan spotecznie odpowiedzialnych w zarzadzaniu
kryzysami. Przeprowadzona zostala analiza i ocena wzajemnych zaleznosci migdzy za-
stosowaniem przez jednostki praktyk CSR a kryzysem. Opracowanie powstato w opar-
ciu o analizg literatury oraz zrodet internetowych.

Komunikowanie CSR w przypadku kryzysu

Pojgcia sytuacja kryzysowe oraz kryzys bywaja uzywane zamiennie. W literaturze
przedmiotu kryzys najczesciej opisywany jest jako punkt kulminacyjny sytuacji kryzy-
sowej'. Kryzys jest pojeciem o wezszym znaczeniu niz sytuacja kryzysowa. Oznacza
to, ze kazdy kryzys jest sytuacja kryzysowa, jednak nie kazda sytuacja kryzysowa musi
zakonczy¢ si¢ kryzysem'®!. Zardéwno kryzys jak i sytuacja kryzysowa mogg prowadzi¢
do pogorszenia wizerunku firmy. Sposrod wielu definicji kryzysu wyrézni¢ mozna ce-
chy wspolne, takie jak: wzrost napigcia, poczucie zagrozenia, niedobdr informacji, nie-
pewnos¢, presja czasu oraz utrata kontroli.

Kryzysy zmuszaja organizacje do komunikacji. Forma komunikacji jest rowniez
strategia milczenia. Przedsicbiorstwa zarzadzane wiasciwie, potrafia we wiasciwy
sposob wykorzystywac funkcje komunikacyjng public relations w sytuacji zagroze-
nia. Z perspektywy kryzysu niezwykle wazne jest dbanie o wigzi z otoczeniem. Na jej
podstawie mozna oprze¢ strategie dziatania organizacji. Integralno$¢ przekazywane;j
przez przedsigbiorstwo informacji z jej praktycznymi dziataniami przyczynia si¢ do
wiarygodnosci i zaufania interesariuszy'®?. K. Podnar komunikowanie o spotecznej od-
powiedzialnosci opisuje jako proces przewidywania oczekiwan interesariuszy poprzez
formutowanie polityki CSR i zarzadzanie réznymi narzedziami komunikacyjnymi or-
ganizacji, ktorych celem jest zapewnienie prawdziwych i przejrzystych informacji na
temat firmy lub marki'*. Proces komunikacji o CSR ma zapewnia¢ integracj¢ dziatal-
nosci biznesowe;j, spolecznej i srodowiskowej organizacji z interakcjami zachodzacymi
z jej interesariuszami'®*. Komunikacja ta moze by¢ uwazana za czynnik moderujacy
praktyki odpowiedzialne spotecznie. Tre$¢ 1 sposob rozpowszechniania komunikatow

1% B. Kosowski, Sprawne i elastyczne zarzqdzanie w kryzysie, Difin, Warszawa 2008, s. 24.

Y1 M. Miszczak, Wykorzystanie potencjatu CSR w zarzqdzaniu sytuacjq kryzysowq organizacji. ,,Marketing
iRynek” 2018, nr 11, s. 301.

1921, Kuraszko, Nowa komunikacja spoleczna wyzwaniem odpowiedzialnego biznesu, Difin, Warszawa 2001,
s. 18-19.

193 Spoleczna odpowiedzialnosé organizacji. Metodyka, narzedzia, ocena, pod red. Z. Pisza, M. Rojek-Nowo-
sielskiej, ,,Prace Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu” 2011, nr 156, s. 118, za: K. Podnar,
Communicating Corporate Social Responsibility, ,,Journal of Marketing Communications” 2008, vol. 14, no.
2,p.75.

1 Tbidem.
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o spotecznej odpowiedzialnosci sg niezwykle wazne w aspekcie uwrazliwienia odbior-
cow na kwestie dotyczace srodowiska czy spoteczenstwa.

Jako gléwne motywy komunikowania o spotecznej odpowiedzialno$ci mozna
wskaza¢ wzrastajace oczekiwania wobec firm ze strony rdéznych interesariuszy. Mo-
nitorujg oni dziatania przedsigbiorstwa i na ich podstawie podejmuja réznego rodzaju
decyzje biznesowe oraz spoteczne. Z tego powodu interesariusze coraz czesciej ko-
rzystaja z prawa do informacji. Kolejnym istotnym czynnikiem majacym wptyw na
komunikowanie przez organizacje o podejmowanych praktykach spotecznie zaanga-
zowanych jest tworzenie srodowiska zaufania wewnatrz firmy, jak i w jej otoczeniu
zewngtrznym. W przypadku pracownikow jest to niezbgdny element. Dzieki dwustron-
nej komunikacji pracownicy majg poczucie, ze maja realny wplyw na decyzje zapa-
dajace w przedsigbiorstwie, przez co z wickszym entuzjazmem stosuja si¢ do zalecen,
fatwiej adaptujg si¢ w nowych warunkach, a nawet stajg si¢ inicjatorami praktyk spo-
fecznie odpowiedzialnych. Komunikaty tworzone przez podmioty gospodarcze i przez
nig dystrybuowane wptywaja w pozytywny sposob na utozsamianie si¢ pracownikow
z migjscem pracy'”. System komunikacji wewnetrznej tworzg m.in.: spotkania, roz-
mowy z przetozonym, tablice ogloszen czy tzw. whistleblowing'. Stuzy on do trans-
feru warto$ci oraz umacnia kulture organizacyjng. Dostepne narz¢dzia komunikowania
przekazuja informacje o kierunkach wykonywanych dziatan, uzyskanych efektach czy
planach na przysztos¢. Whistleblowing polega na ujawnieniu przez osoby zatrudnione
informacji o dziataniach nieetycznych, nieuprawnionych badz nawet nielegalnych wy-
konywanych przez innych pracownikow'?’. Taka polityka umacnia i rozwija etyczny
oraz prawny wymiar spotecznej odpowiedzialnosci. W ramach systemu komunikacji
zewngtrznej mozna wyroznic: raporty spoleczne, informacje dostgpne na stronach in-
ternetowych organizacji, reklamy w mediach, a takze materiaty informacyjne. Na zna-
czeniu zyskuja raporty spoteczne, zawierajace doktadne informacje o wynikach dziatan
ekonomicznych, srodowiskowych i spotecznych podmiotow. Migdzynarodowy wzo-
rzec raportowania odpowiedzialnego biznesu stanowia wytyczne Global Reporting In-
itiative (GRI)'”®. Wedhug ankiety przeprowadzonej przez KPMG najczgstszymi moty-
wami czytania raportow spotecznych byly: cheé lepszego zrozumienia organizacji oraz
jej podejscia do zrownowazonego rozwoju (60% respondentdéw), uzyskanie informacji
w celach naukowych/badawczych badz do poréwnan benchmarkingowych (40%) oraz
chg¢ zrozumienia wynikow firmy oraz jej odpowiedzialnosci wobec spolteczenstwa

195 Spoleczna odpowiedzialnosé organizacji. Perspektywa badawceza i wyzwania praktyczne, pod red. Z. Pisza,
M. Rojek-Nowosielskiej, ,,Prace Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu™ 2010, nr 100, s. 79,
za: E. Gluszek, CSR jako sfera ryzyka reputacyjnego.

19 M. A. Hersch, Whistleblowers — heroes or traitors? Individual and collective responsibility for ethical be-
haviour, ,,Annual Reviews in Control” 2002, vol. 26, p. 250.

17 M. P. Miceli, J. P. Near, Blowing the Whistle. The Organizational & Legal Implications for Companies and
Employees, Macmillan, New York 1992, p. 15.

18 https://odpowiedzialnybiznes.pl/hasla-encyklopedii/gri-inaczej-wytyczne-do-raportowania-kwestii-zrown-
owazonego-rozwoju-ang-global-reporting-initiative/ (24.03.2021).

177



(ponad 35%)'° . Decyzje podejmowane w oparciu o dane ukazywane w raportach to:
che¢ zakupu produktow lub ustug (55%), che¢ inwestycji w akcje spotki (ponad 40%)
oraz zamiar rozpoczecia dialogu dotyczacego kwestii spotecznych?®.

Wybrane przyklady kryzysow organizacyjnych oraz wplyw praktyk CSR
na radzenie sobie z kryzysem

Kryzys nie jest koncem spotecznej odpowiedzialnosci przedsiebiorstw, a jej te-
stem®!, Na podstawie badania przeprowadzonego wsrod pracownikow na stanowi-
skach kierowniczych w polskich przedsigbiorstwach, jako gtéwne przyczyny kryzy-
sow wskazuje si¢ te zwigzane z nierespektowaniem wytycznych z obszaru spotecznej
odpowiedzialnosci, problemy w relacjach z interesariuszami zewnetrznymi oraz naru-
szenie zasad komunikacji*®?,

Odpowiedz na pytanie o role CSR w kryzysie jest niezwykle skomplikowana, po-
niewaz na rozwigzanie kryzysu ma wptyw wiele czynnikéw. Poziom zaawansowania
przedsigbiorstwa w praktyki CSR jest jednym z nich. Firma Nike w latach 90., kiedy
dotknat ja kryzys, byta na podstawowym poziomie praktyk CSR. Z biegiem lat firma
stata si¢ bardziej zaawansowana w kwestii odpowiedzialno$ci spotecznej 1 wyrdznita
sie na rynku innowacyjnoscig w kwestii ekologii: rozpoczgto produkcje ubran z two-
rzywa odzyskiwanego z plastikowych butelek?®. Firma Nestle moze postuzy¢ jako
przyklad przedsigbiorstwa zaangazowanego w dziatania CSR. Podejmuje wiele dzia-
fan, ktore stanowig wartos¢ dla samej firmy jak rowniez otoczenia. System ten zostat
nazywany ,,Tworzenie Warto$ci Wspolnej” i obejmuje inwestycje w rolnictwo i rozwoj
terenow wiejskich, inwestycje w lokalne zaktady produkcyjne oraz budowe wizerunku
marki poprzez odpowiedzialny marketing?™.

Odpowiedzialno$¢ za kryzys to kolejny wazny aspekt determinujgcy sposob radze-
nia sobie z kryzysem. Jesli firma jest postrzegana jako ofiara zdarzenia wynikajgcego
z przyczyn niezaleznych od jej dziatan, mozna méwi¢ o wigkszej lojalnoscei i zrozu-
mieniu klientow, np. Johnson & Johnson (tabela 1). Duzy wplyw ma wtedy strategia
firmy, jaka obrata i jakie praktyki CSR stosowata przed kryzysem. Jesli CSR byt jedy-
nie narzedziem public relations, majacym na celu tworzenie pozytywnego wizerunku,
kryzys moze obnazy¢ niespojnos¢ strategii firmy, jak w przypadku koncernu Volkswa-
gen (tabela 1).

1% Count Me in. The Readers’ Take on Sustainability Reporting, KPMG, SustainAbility, s. 8

20 Tbidem, s. 9.

2 4 stress test for good intentions, ,,The Economist” 2009, May 19%.

22D, Tworzylo, A. Laczyn i inni, Raport z badan. Zarzqdzanie sytuacjq kryzysowq w polskich przedsigbior-
stwach, Alert Media Communications, Rzeszow—Warszawa 2010, s. 6-7.

203 http://www.coslychacwbiznesie.pl/biznes/spoleczna-odpowiedzialnosc-biznesu-a-co-to-jest (24.03.2021).
204 https://www.nestle.pl/csv/aktualnosci (24.03.2021).
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Tabela 1. Przyktady sytuacji kryzysowych/kryzyséw wybranych organizacji oraz podjetych przez
nich dziatan z zakresu CSR

Nazwa . . . . . S
Lp. organizacii Opis sytuacji kryzysowej/kryzysu Opis podjetych dzialan w obszarze CSR
Johnson & Dwukrotne skazenie silng trucizng leku Pomimo, 22 byi' 0 gtak t(?l:rorystyczny? ﬁnna wae
1. fa petng odpowiedzialnos¢ za zdarzenie i wycofata
Johnson Tylenol. .
lek ze sprzedazy.
Protesty zwiazane 7 planem zatopicnia Pod naciskami Qreenpeace oraz opinii pubhczng
Lo . Lo firma wycofala si¢ z planu. Shell w o$wiadczeniu
nieuzywanej platformy wiertniczej Lo LT . .
s .. potwierdzit wycieki, poinformowat, Ze w znacznej
w Morzu Pétnocnym. Wycieki ropy .. . .
2. Shell B . . czg$ci sa one spowodowane kradziezg rurociggow
w Delcie Nilu powodujace zanieczysz- . .
. R . i oraz nielegalnego wydobycia. Bez wzgledu na
czenia terenow rolniczych oraz zasobow X . .
o przyczyng, spotka zalezna SPDC sprzata i napra-
wody pitne;. .
wia szkody.
l]::tl((')srl: !()ZZJ fimpiztgoln;ls)(/r)gv :)elr;n;:?’ pi;)dcz_as Firma przez wiele lat budowata wizerunek firmy
BP (British Lorg) zeing tapiwy odpowiedzialnej za srodowisko. Kryzys, ktorego
3. ciek 5 min barytek ropy. Przyczyna byto . oo .
Petroleum) . g doswiadczyta odbit si¢ na jej wizerunku, zawiodta
nadmierne oszczedzanie na systemach o .
L komunikacja z otoczeniem.
bezpieczenstwa.
Wedtug raportu Greenpeace Nestlé byta Nestlé prowadzi szeroko zakrojone akeje spotecz-
najwigkszym odbiorca oleju palmowego | ne oraz srodowiskowe. Po ukazaniu przez Green-
4. | Nestlé na $wiecie 1 uzywata go do produkcji peace niespojnosci w kwestii dbania o srodowisko,
swoich produktow, przyczyniajac si¢ do firma zadeklarowata zaprzestanie uzywania oleju
niszczenia lasow w Indonezji. od nieetycznej firmy Sinar Mas.
Organizacja China Labor Watch naglosnita | Samsung oglosit zawieszenie wspotpracy z pod-
5. Samsung proceder zatrudniania dzieci wykonawca, zgodnie z polityka zakazu pracy
w fabrykach zaopatrujacych Samsung. dzieci.
Skandal zwigzany z ujawnieniem warun-
kow pracy w fabrykach podwykonawcoéw | Poczatkowo Nike sugerowato, ze firma ma nie-
6 Nike Nike w Indonezji. Lamano tam prawa wielka kontrolg nad fabrykami podwykonawcow.
' dotyczace BHP, warunkow pracy oraz Niedtugo p6zniej Nike rozpoczeto audyty fabryk
wynagrodzen. W niektorych do produkeji | pod katem bezpieczenstwa oraz higieny pracy.
zatrudniano dzieci.
Do mediow wyciekta informacja, ze gggdﬁgblgﬁzzo ocgiosf(())b};iarg ina}r)zr :v&g Sri)ﬁia;
koncern zainstalowat w samochodach W, X0y 1y 2y b przepro .
P . zniszczenie zaufania. Koncern przeprosit za swoje
zsilnikiem diesla przeznaczonych na dziatania. 1 aiac ie nicetycznymi i zanewnil
7. | Volkswagen | rynek amerykanski oprogramowanie, cAalana, nazywajac | m tycznymi 1 zap ]
. . Lo ze nigdy wigcej nie dojdzie do podobnych badan.
zanizajgce poziom emisji spalin podczas . S
: . Volkswagen wspiera w swoich inicjatywach
kontroli. Volkswagen prowadzit testy Lo . o
spalin 7 wykorzystanicm malp i ludzi zdrowy styl zycia i ochrong $rodowiska, jednak
P ’ informacje wyciekajace do mediow przecza im.
Az | Firma wyjasnita decyzj¢ o zwolnieniach, jakie
ys?k/tlome z . C;elm spowodowa- byly kryteria wyboru 0sob. Airbnb uruchomito za-
8. Airbnb turystycznym sp ktadke, w ktorej pracodawcy moga znalez¢ osoby

nym pandemiag COVID-19 firma podjeta
decyzje o redukgji etatow.

gotowe podjac pracg. Zwolnieni mieli mozliwos¢
skorzystania z ustug firmy doradcze;.

Zrddho: Opracowanie whasne na podst. J. Rehak, Tylenol made a hero of Johnson & Johnson: The recall
that started them all, “The New York Times”, 2002, March 23th; World: Europe Brent Spar gets chop,
BBC News, 1998, https://forsal.pl/biznes/energetyka/artykuly/8094802,angielski-sad-przyjmie-pozew-
nigeryjczykow-przeciwko-shell.html; https://www.forbes.pl/cst/bp-zaplaci-krocie-za-wyciek-ropy-w-

zatoce-meksykanskiej/Ottl10z; https:/www.ue.katowice.pl/fileadmin/_migrated/ content uploads/13 R.

Lawniczak R.Porzucek Spoleczna nieodpowiedzialnosc.pdf; https://www. greenpeace.org/poland/

raporty/3851/nestle-przyczynia-sie-do-zaglady-orangutanow/;
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Nawet jesli dane przedsiebiorstwo jest odpowiedzialne za kryzys w niewielkim
stopniu, kontynuacja dzialan spotecznie odpowiedzialnych w fazie trwania kryzysu
1 bezposrednio po nim, utrwala jej pozytywny wizerunek i moze prowadzi¢ do umoc-
nienia jej pozycji na rynku. Firma Johnson & Johnson pomimo strat w wysokosci 100
m dolaréw wycofata produkt z rynku, rozpoczeta kampanie informacyjng o potencjal-
nym niebezpieczenstwie oraz wprowadzita na rynek udoskonalone opakowania odpor-
ne na manipulacje. Doskonata komunikacja Johnson & Johnson z konsumentami oraz
wzigcie odpowiedzialnosci za zaistnialg sytuacje pozwolity na szybka odbudowe za-
ufania klientow?*”. Odpowiednia komunikacja to czynnik, ktorego zabrakto w przypad-
ku kryzysu koncernu paliwowego BP. Poczatkowo, koncern podjat probe dystansowa-
nia si¢ od zdarzenia, przerzucajac odpowiedzialno$¢ na podwykonawce, co wzbudzito
niezadowolenie spoteczenstwa. Niezadowolenie to przeksztalcito si¢ w bojkot, przez
ktory zyski dystrybutorow paliwa BP spadty o 10-30%2*.

Przyktadem realizowania polityki CSR w fazie kryzysu jest firma Airbnb, ktora
z powodu strat zwigzanych z pandemiag COVID-19 zdecydowala si¢ na zwolnienie
25% swoich pracownikow. Firma zastosowata narzedzie zwane systemem tagodnych
zwolnien (ang. outplacement). Pracodawca podjal dziatania majace na celu wspieranie
zwolnionych pracownikow oraz pomoc w znalezieniu nowej pracy. Proces ten obejmo-
wat okres gwarantowanej wyplaty, pokrycie kosztow ubezpieczenia zdrowotnego, uru-
chomienie publicznej strony, na ktérej inni pracodawcy moga znalez¢ CV o0sob chet-
nych do podjecia nowej pracy, a takze mozliwos¢ skorzystania z ustug firmy doradczej
przez zwolnione osoby?”’.

Wymienione przypadki wskazuja, ze przedsigbiorstwa sg §wiadome korzysci, ja-
kie generuje CSR w budowaniu i przywracaniu dobrej reputacji, rtowniez w przypadku
kryzysu. Analizowane przyklady dziatan firm potwierdzaja stwierdzenie, ze korzysci
tych doswiadczajg jednostki, ktore traktuja CSR jako czgsé¢ strategii podmiotu. Z ko-
lei jesli firma traktuje spoteczng odpowiedzialno$¢ jak zabieg wyltacznie wizerunkowy,
moze spodziewac sie, ze kryzys szybko zdemaskuje takie postgpowanie.

Podsumowanie

CSR jest koncepcja, ktdra ciagle zyskuje na znaczeniu. Z biegiem czasu zmianie
ulega rowniez podejscie przedsigbiorstw do idei spotecznej odpowiedzialnosci biznesu
— od pustych deklaracji majacych na celu poprawe wizerunku do dziatan o charakte-
rze strategicznym. Firmy, ktore podjety praktyki odpowiedzialne spotecznie nie unikng
kryzysow. Jednak jesli CSR jest wiaczony do strategii przedsigbiorstwa i realizowany
dhugofalowo szybciej dochodza do réwnowagi po kryzysie i mogg liczy¢ na zaufanie
interesariuszy. Na wychodzenie z kryzysu ma wplyw wiele czynnikow, takich jak:

205 J. Rehak, Tylenol made a hero of Johnson & Johnson: The recall that started them all, “The New York
Times” 2002, March 23",

206 A, Stalinski, Bojkot BP za wyciek ropy w Zatoce Meksykanskiej — studium przypadku, ,,The NEWPR
POST”, 2 maja 2014.

207 https://www.airbnb.pl/resources/hosting-homes/a/may-5-an-important-update-from-airbnb-188 (24.03.2021).
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plany kryzysowe firmy, dziatania podjete przez kierownictwo do zarzadzania sytuacja
kryzysowa, jej pozycja na rynku. Niezbednym elementem w zarzadzaniu kryzysem
jest odpowiednia komunikacja z otoczeniem, ktora powinna by¢ zintegrowana z dzia-
faniami CSR przedsiebiorstwa. O roli odpowiedzialnosci spotecznej w zarzadzaniu
kryzysem decyduje takze zaangazowanie organizacji w dziatalno$¢ na rzecz srodowi-
ska i spoteczenstwa.
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Summary

The concept of social responsibility has become very popular over the past several years.
More and more companies declare including socially responsible activities in their business
strategy. The aim of the article is to present the role of socially responsible activities in crisis
management. The importance of communication in times of crisis has been emphasized.
Examples of organizational crises of enterprises from various industries and the influence of
CSR practices on crisis management have been presented. An analysis and evaluation of
interdependencies between the application of CSR practices by individuals and the crisis has
been carried out. The study is based on the analysis of literature and internet sources.
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Zakonczenie

Autorzy powyzszych prac starali si¢ zidentyfikowaé roznorodne aspekty wptywu
COVID-19 na gospodarke, jednak wielowymiarowo$¢ 1 réznorodnos¢ wptywu pan-
demii na $wiat wymaga jeszcze wszechstronnego zbadania. Obserwujemy intensywne
obcigzenie systemdw opieki zdrowotnej, chaos na rynkach finansowych, globalng apa-
tic gospodarczg i nadmiar dezinformacji. Wraz z ogromnymi zmianami w praktycznie
kazdym aspekcie zycia codziennego i zmianami gospodarczymi powodujacymi coraz
wiekszy stres finansowy, pandemia wymusita inne podejécie do wszystkich obszarow
naszej gospodarki. Jak pokazano w tej ksigzce, w kontekscie globalnego kryzysu finan-
sowego zmieniajg si¢ cele strategiczne i taktyczne wigkszosci organizacji. Aby z powo-
dzeniem powroci¢ na rynek po pandemii, kazda firma musi przygotowac si¢ na kryzys,
stawi¢ czota wyzwaniom zwigzanym z zalamaniem popytu ze strony klientow, istotny-
mi modyfikacjami regulacyjnymi, przerwami w tancuchu dostaw, bezrobociem, rece-
sjg gospodarcza i zwigkszong niepewnoscig.

Kryzys o globalnym zasiegu zawsze dotknie jednostki, grupy lub spoteczenstwa.
Negatywne zmiany wynikajace z kryzysow zachodzg nagle z niewielkim lub bez
ostrzezenia. Zarzadzanie kryzysowe jest zatem koniecznoscig i moze by¢ rozumiane
jako sztuka podejmowania uchwat majacych na celu ztagodzenie skutkéw sytuacii,
ktéra utrudnia prawidtowe funkcjonowanie spoteczenstwa i musi stawic¢ czota radykal-
nej niepewnosci i trudnym kompromisom.

Z drugiej strony nalezy pamigtaé, ze istnieje kilka obszarow, w ktérych pandemia
przyniosta pozytywne zmiany, sg to mi¢dzy innymi sektor bankowy i pojawienie si¢
firm fintech, ktore oferuja pakiet tatwo dostgpnych produktow i ustug, réznigcych sie
od tych dostarczanych przez tradycyjne banki po nizszych kosztach operacyjnych. In-
nym obszarem napedzanym przez pandemie jest rozwoj pracy zdalnej i ushug handlu
online. Dodatkowo mozna zaobserwowac zmian¢ w swiadomosci spoteczenstwa, jak
wazne jest ograniczanie wpltywu dziatalnosci cziowieka na $rodowisko. Docenienie
przez konsumentow dziatan podejmowanych przez firmy na rzecz zrownowazonego
rozwoju i odpowiedzialnosci spotecznej przektada si¢ bezposrednio na decyzje zaku-
powe klientdw, a tym samym zwraca wickszg uwage na zrownowazony rozwoj jako
szczyt strategii biznesowej wielu firm na calym §wiecie.

Zapewniajac roznorodne strategie dostosowane do wyjatkowych okolicznos$ci pan-
demii, niniejsza publikacja pomoze czytelnikowi w walce z réznorodnymi problemami
wywotanymi zamknieciem gospodarki, czyniac jg cennym narzedzie w szerzeniu wie-
dzy w regionie omawianym tak entuzjastycznie na catym swiecie.

Powyzsza monografia ,,Nowoczesne koncepcje i metody zarzadzania. Odpowie-
dzialne zarzadzanie w warunkach kryzysu” pozwala wzbogaci¢ zasob wiedzy i opra-
cowa¢ udane rozwigzania do radzenia sobie z kryzysami w przysziosci. Wszystko
W oparciu o to, jak firmy na calym $wiecie zdotaly przetrwac kryzysy, aby sta¢ si¢ jed-
nymi z najbardziej odpornych na kryzysy podmiotow.
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