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Muze nas potkat krize:

Mejme neustale na pameti, ze ...

e KTERAKOLIV instituce mGze byt KDYKOLIV zasaZena né&jakou
' formou krize

e krize nemusi byt pfimo néco, co ohroZuje lidské Zivoty, majetek,
| zivotni prostFedl' ale i udalost z hlediska chodu firmy sama o
sobe nevyznamna
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%@mﬁie spolecnost poskodit Ci znicCit, nejsou obvykle Skody
— Zpusoebene samotnou Kkrizi, ale negativni publicita




Jedna z definic komunikacni krize zni:

,,Krize je vazny incident, ktery ohrozuje napriklad bezpeci
lidi, zivotni prostredi nebo vyrobek a dobré jméno firmy a
ktery jiz zaznamenal nepriznivou publicitu nebo mu tato
publicita hrozi.*

- Zjednodusené feéeno se jedna o:

ekavanou negativni publicitu“
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Tupy krizowych situaci (Cutlip, Center, Broom)

neocekavana krize
» nejobavaneéjsi druh, neni cas se pripravit.
» napr. havarie a prirodni katastrofy

postupné se objevujici krize
> dava urcity ¢as na pripravu a planovani, ale muize
pomerneé rychle vyvrcholit
~ > napr. je rostouci nespokojenost zaméstnanct




» negativni hospodarskeé vysledky

» nestandardni obchodni operace
» ekologicka katastrofa
> ztraty na lidskych zivotech v dusledku havarie

— » zavazna hospodarska kriminalita clena managementu

;ﬁdgzne zvyseni cen

>ﬁ€a¢msmzem poctu zaméstnancti
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> klienti

> akcionari

» Siroka verejnost, prip.
verejnost v lokalité pusobeni spoleénosti
(komunita)




1999 - Firma Coca-Cola

» 40 deti meélo zdravotni potize, kdyz se napily Coca-Coly,
ktera obsahovala vadny kysli€énik uhli¢ity. Firma Coca-
Cola situaci nezvladla. Po celém sveété bylo propusténo
5000 lidi, zisk poklesl o 31% a byl propustén generalni
reditel.

2002 — Spolana Neratovice, a.s.

» V obdobi povodni unikly ve Spolané Neratovice do
— ovzdusi a vodnich zdroju zdravi skodlivé chemické
~ slouceniny. Spole¢nost podavala verejnosti
—  nejednoznacna stanoviska. S dusledky komunikac¢né
— Spatného zvladnuti krize se Spolana potyka do dneska.

Firemni komunikace a rizeni reputace
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1999 — Komercni banka
> V dusledku famy o uvaleni nucené spravy na

Komeréni banku zacalo dochazet v nékolika
vinach v ruznych regionech CR k masivnimu
vyberu depozit banky. Diky okamzité reakci
banky se podarilo presvedcit klienty o

solidnosti a bonitée banky a zastavit tak odliv
aktiv.

2002 — AAA Auto Praha
~ » Spolecnost cCelila narceni z poskytovani
spatneho servisu, prodeje nekvalitnich aut a
~ pro klienty nepriznivé cenove politiky. Pomoci
~externich konzultantu na krizovou komunikaci
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zvladnout
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» uzce specializovany obor (vyucuje se na
univerzitach), nejvyraznejsi slozka krizoveho
rizeni

» podstatou neni jen chovani v krizi, ale
predevsim priprava na moznost krize a
prevence proti jejimu vzniku

/yznamnou soucasti je pak tvorba krizoveé
mlkace definice specifickych pravidel pro
= ;aﬁmﬁuomumkam v krizi a zasady komunikace
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« faze slabych signalu
» Systém vcasného varovani — schopnost organizace
signaly zachytit, rozpoznat a analyzovat

» manual krizové komunikace - aktualizovany seznam
potencialnich krizi

2. konfrontace (erupce + medializace)

» krize se stava z hlediska médii potencialné zajimavym
tématem

% prvni reakce - rychla, pravdiva a jednoznacna
;E@odcemt roli interni komunikace
> %l krlzovych scénarti z manualu krizové komunikace




3. vyvrcholeni (+ tematizace)

» krize se stava tematem pro vyznamnou cast medialni
scény

»> klicovym faktorem reseni je operativni pristup v zavislosti
na situaci a jejim vyvoji

» vyznamna role externich expertu a agentur

=4 odeznéni

— > prvni prilezitost pracovat na obnoveni reputace — akéni
—plan komunikace (zahrnuje korporatni komunikaci,
~ produktovou podporu i interni komunikaci)

%ﬂ krizova prevence:
— — zabranit cyklickému opakovani krize,
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ﬁat chovanl organizace v prodelane krizi a promitnout




» system dosazitelnosti (nezavisle

spojeni) .
» krizovy stab (stanoveni roli)

> rozhodovaci pravomoci (zjednodusené
:—procedury)
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Btanovenl rezimu krizové komunikace
(manual) =
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» definuje okruh osob opravnenych
komunikovat (mluvcich)

» stanovuje predbézny okruh medii pro rychle .

osloveni

» stanovuje okruh autorit pro pripadné
— ,prizvani (nezavisli odbornici...)

> oEsahUJe predem pripravené formulace

_Fﬁ'oﬁlﬁue presny plan instruktaze
= zamestnane_u

Firemni komunikace a rizeni reputace



» Diagnostika » Priprava na krizi /
moznych krizi Prevence

v’ Systém véasného

v Potencionalni krizova
varovani

témata

v Prioritizace krizovych v Aktivni informacni

= témat politika
E;vii'ﬁlove skupiny pro v Pasivni informacni
%mkam politika /zasady
— - — okamzité (vyvolané)
= = reakce
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> Krize » Analyza / reflexe
v Detekce krize v Analyza pri€in vzniku krize
v" Prvni reakce / provizorni
postup do svolani tymu v' Analyza reakce spoleénosti
krizové komunikace | pred, béhem a po krizi

v" Krizovy tym / slozeni,

svolani a prace tymu

krizové komunikace

Komunikaéni strategie /

klicova sdéleni, Sablon » T— -

postupt . v' Kvantifikace dopadu krizové
ituace

Monitoring a >

V) yhodnocovani / prubézné

- sledovani vyvoje krize a v' Navrh opatreni

:ﬁﬂnku komunikace,

ivni korekce

— uplatnované strategie
—'—m:predkrlzoveho

v" Vyhodnoceni U€inku krizové
komunikace
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Dopad krizi podie ag. Porter-Novelli (1993}

> Cim je krize rozsahlejsi, tim déle pusobi.

> Existuje vztah mezi zplusobem reseni krize a
reakci verejnosti. Negativni reakce verejnosti
byla prohloubena, pokud organizace odmitala
odpovednost, zverejnovala zkreslene udaje,
pristupovala liknavé k resSeni problému nebo
vyvolavala dojem, ze uprednostiuje svuj
prospéch pred verejnym zajmem.

> Za duvéryhodné byvaiji povazovani ociti

svedci a treti osoby, nikoliv mluvci
_organizace.

_> ~ Ztrata prestize znamena ztratu penéz.
~ Zakaznici totiz pod vlivem krize pecllvejl
zvazuji sva nakupni rozhodnuti. |
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Pozitivni dopad krizi (Meyers a Holusha)

» vzniknou novi hrdinove .
» rozhybou se zmeny .
» latentni problémy vyjdou na povrch

» vymeni se lidé

» rozvine se nova strategie
iﬁvytvorl se novy system varovani

Firemni komunikace a rizeni reputace



Tri vzkazy zaverem...

» Neni mozné se stoprocentne pripravit .
na jakoukoliv krizi, ale z velké casti ano!

» Dobré reseni krize spociva spise v
pristupech nez v postupech!
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rizeni

Asociace Public Relations Agentur

TIFOJERt organizije | a financovani projektu se podili Evropsky Socialnifon
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