
– – – – – –
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PRZYKŁAD SOP-Z-012 

Tytuł procedury: Zarządzanie wizerunkiem i komunikacją z mediami (Public Relations Management) 

Dział: Zarząd 

Numer procedury: SOP-Z-012 

Data wdroz enia: [do uzupełnienia] 

Wersja: 1.0 

Zatwierdził: Dyrektor Generalny 

1. Cel 

Celem procedury jest zapewnienie spo jnej, profesjonalnej i kontrolowanej komunikacji hotelu z mediami, 

partnerami i opinią publiczną w celu budowania pozytywnego wizerunku marki oraz ochrony reputacji 

hotelu. Procedura okres la zasady postępowania w zakresie kontakto w z mediami, publikacji informacji, 

reagowania na sytuacje kryzysowe oraz zatwierdzania materiało w promocyjnych. 

2. Zakres 

Procedura dotyczy wszystkich pracowniko w hotelu, w szczego lnos ci oso b reprezentujących hotel na 

zewnątrz – Dyrektora Generalnego, Kierownika Sprzedaz y i Marketingu oraz oso b upowaz nionych do 

kontakto w z mediami. Obejmuje działania PR, relacje z dziennikarzami, publikacje medialne, wypowiedzi 

publiczne i zarządzanie sytuacjami kryzysowymi. 

3. Odpowiedzialnos c  

Dyrektor Generalny – odpowiada za całokształt komunikacji zewnętrznej i zatwierdza wszystkie oficjalne 

informacje przekazywane mediom. Kierownik Sprzedaz y i Marketingu – koordynuje działania PR, 

przygotowuje materiały prasowe i odpowiada za kontakty z mediami. Pracownicy – zobowiązani są do 

nieudzielania informacji mediom bez upowaz nienia. 

4. Definicje 

Public Relations (PR) – planowe działania komunikacyjne mające na celu budowanie pozytywnego 

wizerunku hotelu. Komunikacja kryzysowa – zorganizowany sposo b reagowania na sytuacje, kto re mogą 

negatywnie wpłynąc  na reputację hotelu. Os wiadczenie prasowe – zatwierdzony dokument przekazywany 

mediom zawierający oficjalne stanowisko hotelu. 

5. Opis postępowania 

5.1. Kontakty z mediami 

Wszelkie zapytania ze strony medio w są kierowane bezpos rednio do Dyrektora Generalnego lub 

Kierownika Sprzedaz y i Marketingu. Tylko te osoby są uprawnione do udzielania informacji i wypowiedzi 

w imieniu hotelu. Wypowiedzi nieautoryzowane są zabronione. 

5.2. Przygotowanie materiało w PR 

Wszystkie materiały prasowe, komunikaty i publikacje zewnętrzne muszą zostac  zatwierdzone przez 

Dyrektora Generalnego przed ich dystrybucją. Materiały powinny byc  spo jne z identyfikacją wizualną i 

tonem komunikacji marki hotelu. 

5.3. Komunikacja kryzysowa 

W przypadku wystąpienia sytuacji kryzysowej (np. wypadku, skargi medialnej, negatywnej publikacji), 

nalez y niezwłocznie powiadomic  Dyrektora Generalnego. Tworzony jest „Zespo ł Kryzysowy”, kto ry 

opracowuje strategię komunikacji i przygotowuje oficjalne os wiadczenie. Wszelkie informacje 

przekazywane mediom muszą byc  autoryzowane. 

5.4. Publikacje w mediach społecznos ciowych 

Zarządzanie oficjalnymi profilami hotelu w mediach społecznos ciowych odbywa się wyłącznie przez 

wyznaczony zespo ł marketingu. Pracownicy nie mogą publikowac  informacji o gos ciach, wydarzeniach ani 

danych wewnętrznych bez zgody przełoz onego. 

5.5. Monitoring medialny 
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Kierownik Sprzedaz y i Marketingu prowadzi monitoring publikacji i opinii o hotelu w prasie, internecie i 

mediach społecznos ciowych. Wyniki raportowane są raz w miesiącu Dyrektorowi Generalnemu. W 

przypadku negatywnych tres ci podejmowane są działania naprawcze lub komunikacyjne. 

6. Dokumentacja 

Rejestr publikacji medialnych, archiwum komunikato w prasowych, os wiadczenia dla medio w, raporty z 

monitoringu wizerunku, plan komunikacji kryzysowej. 

7. Kontrola i audyt 

Audyt komunikacji zewnętrznej odbywa się raz w roku. Sprawdzane są: zgodnos c  komunikato w z polityką 

hotelu, poprawnos c  autoryzacji, skutecznos c  działan  PR oraz procedury reakcji kryzysowej. 

Odpowiedzialny: Dyrektor Generalny wraz z Kierownikiem Sprzedaz y i Marketingu. 

8. Załączniki 

Załącznik 1 – Wzo r komunikatu prasowego. Załącznik 2 – Formularz zgłoszenia zapytania medialnego. 

Załącznik 3 – Plan komunikacji kryzysowej SOP-Z-012-F1. 
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