Zatagcznik nr 5 do umowy

Schemat reakcji na sytuacje kryzysowe na Portalach

Strony umowy pod pojeciem “kryzys” rozumiejg komentarz, post, opinie, wrzutke, ktore
przyciggajg kolejnych niezadowolonych uzytkownikdw napedzajgcych sie wzajemnie do
publikacji nastepnych tresci niosgcych negatywny wydzwiek wobec Politechniki Gdanskiej. Do
zroédet kryzysu bedg zaliczane:

e negatywne komentarze i opinie,

e lawina komentarzy,

e skargi,

e dynamicznie zmieniajgce sie sytuacje (wymagajgce czestego aktualizowania
komunikatow),

o fake newsy,

e podwazenie zatozen merytorycznych udostepnianych tresci,

e naruszenie Wizerunku Zamawiajgcego w zakresie obszarow jego dziatalnosci;

e notoryczne zamieszczanie postow o tematyce nie zwigzanej z obszarami dziatalnosSci

Zamawiajgcego.

W celu zmniejszenia skali oddziatywania potencjalnej sytuacji kryzysowej przygotowano
schemat komunikacji pomiedzy Wykonawcg i Zamawiajgcym. W przypadku trudnych pytan i
kontrowersyjnych postéw, noszgcych znamie sytuacji kryzysowych, moderator nie powinien
podejmowac¢ zadnych dziatah bez wczesniejszego ustalenia stanowiska Zamawiajgcego.
Reakcja powinna by¢ szybka.

Nizej wymienione kontakty do osob w sytuacji kryzysowej nalezy wykonywaé, wedtug
podanej kolejnosci. Kontakt 2 mozna uruchomi¢ dopiero po bezskutecznej probie
skontaktowania sie z kontaktem 1. Kontakt 3 mozna uruchomié dopiero po bezskutecznej
prébie skontaktowania sie z kontaktem 1 oraz 2.
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Dodatkowo:

e negatywne komentarze nie powinny by¢ usuwane, korygowane ani ukrywane na wtasng
reke przez Wykonawce,

e niedopuszczalne jest aby odpowiedzi Wykonawcy w imieniu Zamawiajgcego mogty
oskarzacé lub zniewazac swoich fanow,

e w przypadku zaangazowania duzej liczby uzytkownikdédw nalezy wzig¢ pod uwage
mozliwos¢ wydania przez Uczelnie oficjalnego oswiadczenia i jego publikacje w formie
posta na profilu,

e obowigzujg nadzwyczajne godziny moderacji/reakcji, tj. rowniez poza wyznaczonymi
godzinami w umowie,

e dziatanie Wykonawcy bedg zalezne od uzgodnien z Zamawiajgcym, np.:

o krotka, publiczna odpowiedz na Profilu, opierajgca sie na danych liczbowych i
faktach lub odsytajgca do zrédta informacii;

o publiczna odpowiedz na profilu zawierajgca podziekowanie za czas
poswiecony na napisanie opinii;

o W sytuacji ponownej publikacji tresci tego typu przez uzytkownika,
zablokowanie uzytkownika po uzgodnieniu z Zamawiajgcym.



