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Krize jako hrozba i vyzva

»Cinsky znak pro krizi je

(Udajné) tvoren ze znaku

pro nebezpeci a prilezitost P
»Krize skutecné je hrozbou

i vyzvou v jednom

» PrileZitosti se mUlzZe stat
krize viastnii cizi







Vyznam novych technologii

»Celou spolec¢nost zdsadné
promenuje vliv digitalnich
technologii, internetu,
socialnich siti

» Diky vSeobecné dostupné
technice a moznostem sdileni
se nic neutaji

»Je-li nékde néjaky problém,
nékdo jej vyfoti, natocCi nebo
aspon popise







Jan Tomandl|

Jak ucinne
oslovit media

Media relations v podnikani,
spravé, kulture i neziskovém sektoru

VLIV HLUBOKE PROMENY
ZURNALISTIKY

NA TEORII A PRAXI
VZTAHU S MEDII
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Zakladni pojmy a principy
PKrizova komunikace ma riizné vyznamy v rdznych
kontextech
»Psychologie, psychoterapie
PManagement, verejna sprava
PZdravotnictvi, zachranna sluzba
PPolicie, hasi¢i — mimorfadné udalosti

PPublic relations — reputaéni krize




Krizova
komunikace
s médii

KQMUHIHACE

A KOMUNIKACE RIZIKA

EFEKTIVNi
KRIZOVA KOMUNIKACE

pro viechny manazery
a PR specialisty

Radek Chalupa * gdapy krizové komunitooe
* jak ziskat médio o novisdfe
LR

* dilekicgt firemni povial
= jak wyu b wliv intermaty
@ pecitlnich midii
* konknimi piitloedy z praxe

e Fomunikace



Zakladni pojmy a principy

»74dna organizace neni imunni vaéi krizovym situacim
»Informace se dnes Sifi rychleji nez kdykoliv dfive
»Pribyvaji nova rizika

»Turbulentni trhy

PZostfend konkurence

»Globalizace

PSocialni sité

»Spotrebitelskd emancipace
»Ne kazda krize musi skoncit katastrofou



Zakladni pojmy a principy

»Zalezi na kvalité manazerskych
rozhodnuti a schopnosti tlumocit je
meédiim a verejnosti



Co je to krize?

» Definice jsou
zbytecné, krize
nabyva mnoha
podob

Box 1.1 Definitions of Crisis

a major occurrence with a potentially negative outcome affecting an organization,
company, or industry, as well as publics, products, services or good name. It inter-
rupts normal business transactions and can sometimes threaten the existence of the
organization (Fearn-Banks 1996: 1)

1s not necessarily a bad thing. It may be a radical change for good as well as bad”

(Friedman 2002: 5)

an event that affects or has the potential to affect the whole of an orgamization. Thus,
if something affects only a small, solated part of an organization, it may not be a
major crisis. In order for a major crisis to occur, it must exact a major toll on human
lives, property, financial earmings, the reputation, and the general health and well-
being of an orgamization™ (Mitroft & Anagnos 2001: 34-35)

turning points in organizational life™ (Regester 1989: 38)

an incadent that 1s unexpected, neganve, and overwhelming™ {Barton 2001: 2)

a specific, unexpected and non-routine organizatonally based event or series of events
which creates high levels of uncertainty and threat or perceived threat to an organ-
ization’s high prionty goals™ (Seeger, Sellnow, & Ulmer 1998: 233)

turning point for better or worse™ (Fink 1986: 15)

an event that is an unpredictable, major threat that can have a negative effect on the
organization, industry, or stakeholders if handled improperly™ (Coombs 1999: 2)




Role medii v krizi

»Média zpravidla nejsou plivodcem krize

»Obvykle neslouzi konkurenci, ,nepfiteli“ ani nikomu
jinému — jen delaji svou praci

»Na druhou stranu, média ¢asto krize prizivuiji,
prohlubuji, medializuji, zptusobuji ,medialni pozar”

» Dopoustéji se zjednoduseni, zveliCuji problémy,
podnécuji paniku

»Zaroven jsou ale Ucinnym nastrojem krizové
komunikace



Role medii v krizi

»Role médii v krizové komunikaci je klicova tfeba pfi
ruznych nestéstich a prirodnich katastrofach

»Média mohou pomoci pfi sifeni zakladnich poZzadavkd
zachranaru a uradu na verejnost:

Pcoc
Pcoc
Pcoc

nceme, a

nceme, a

nceme, a

oy lidé délali
oy lidé nedélali

oy nas lidé nechali délat



Komu hrozi krize?

»Kazdému, ale nékomu vic
P Politika
P Doprava a logistika

P Farmaceuticky pramysl

P Stavebnictvi

PPotravinarsky pramysl

P Chemicky priimysl, rafinérie, doly



Priciny krizi

»VysSsi moc

» Utok konkurence nebo jiné zajmové skupiny
»Nedbalost

»Moralni selhani

»Spotrebitelska nespokojenost

»Porusovani zakon( a predpisU

»lgnorovani spord a konfliktd

»Fama




Pric¢iny krizi

Normy a jejich porusovani vedouci ke Kkrizi

A A
A
Utajovani informaci Forugeni pravnich Opakovani minulych Tzv. Petriv syndrom
norem chyb
Provedeni Naruseni odménovaciho Smésovani
necekanych kroku systému rozdilnych hodnot

Zdroj: Stocker/Zdechovsky



Typy krizi

A\ 4

PVnitini x vnéjsi

PRealné x umeélé

»Modelové priklady:

P Pfirodni katastrofa

P Teroristicky utok

P Ekonomické problémy
»Havarie, ekologicka katastrofa

P Natlakové akce, protesty
zajmovych skupin

PZadmérné olernéni, medidlni
utok, pomluva

»Produktova krize

PSelhani predstavitele organizace

P Paragrafova krize



Krizova komunikace

»Specialni disciplina public relations
»Chrani reputaci, kapital a lidské zdroje organizace

»Prostrednictvim médii oslovuje vsechny zajmové
skupiny

»Cilem je to, aby organizace krizi prezila s minimalnimi
nasledky a vse se co nejrychleji vratilo k normalu.

»Je dlleZité vénovat se nejen medidlnimu obrazu, ale
zaroven resit jadro problému.



Zakladni zasady krizové komunikace

PRacionalni
PPromyslena
PSystematicka
PPlanovana
PPravdiva
PTransparentni

»Zasada 3 K - klid, korektnost, konzistence
»Princip Fizené otevienosti



Zakladni poselstvi KK

,Nemame co skryvat!“—atoiv
pripade, ze ve skutecnosti
nemuzeme rict vse.



S

Zakladni poselstvi KK

»Pokud nelze problém utajit,
musime pripustit jeho existenci a
presvedcit média a verejnost, ze:
,Problém resime”.



_

Zakladni poselstvi KK

Verejnost musi jasne videt, ze
nam nejde jen o vilastni
prospéech. Abychom ji
presvedcili, nestaci jen slova.



S

Zakladni principy krizové komunikace

PSrozumitelnost, konzistence

» Komunikujte stru¢né a jasné, vyhnete se chybam,
omezite prostor pro dezinterpretace

»Pokud nelze néco zverejnit, musite vysvétlit
divody

»Mluvte ,lidskou redi“

»Pouzivejte kratké véty, jadro sdéleni zopakujte
vicekrat

» Neménte vysvétleni



Zakladni principy krizové komunikace

» Casté jazykové nedostatky
»Pasiva

* Byla uvalena vazba, bylo zahajeno
vysetrovani...

* Doslo k umrti.
»Zphsobové sloveso mit
* Pozdr divadla méli zpusobit remesinici.

* Kdopravni nehodé mélo dojit tak, ze...



Zakladni principy krizové komunikace

»Casté jazykové nedostatky
»Zkratky

* Uvedené zameéstnani tentokrat pripravil a
metodicky ved| ve spolupraci se ZVOVS-SP
VVaUpVZD Brno instruktor Global Security
Group, ktery zde prezentoval své zkusenosti
z mnohaleté ¢innosti v rdmci PCR, kde se
mimo jiné jednalo také o ozbrojenou
ochranu a dopravu zajmovych osob.



Zakladni principy krizové komunikace

PSrozumitelnost, konzistence

»Lidé zasazeni vaznou krizi h(ife zpracovavaji
informace (teorie mentalniho ohluseni)

» Az 80 procent sdéleni mGze byt ignorovano,
zapomenuto, dezinterpretovano

»Proto je tfeba poskytovat omezené mnoistvi jasné
formulovanych informaci

»Je vhodné vyuzit vizualni podporu (grafika, mapa,
obrazky, bodové prehledy...)



_

Zakladni principy krizové komunikace

PSrozumitelnost, konzistence

—  Novinari maji tendenci nevhodné zjednodusovat a
zestrucnovat

—  Pokud se chcete vyhnout zkreslenim a
dezinterpretacim, musite zjednodusovat sami —
vetsinou to udélate lépe

— Novinarina i prace v PR vyzaduje schopnost
pohlédnout na téma ocima obycejného clovéka

— U slozitych véci pouzijte priklady a prirovnani, jez
pracuji s obecné znamymi pojmy



S

Zakladni principy krizové komunikace

»,Nové zarizeni dokdze krdtkodobé vygenerovat
stridavy elektricky proud az 150 kiloampéru.”

»,Nové zarizeni dokdze krdtkodobé vygenerovat
stridavy elektricky proud az 150 kiloampéru, coz
odpovida sile proudu pri uderu blesku.”



EI:

Zakladni principy krizové komunikace

»,,Pri zkratové zkousce se muZe uvolnit energie az
do ekvivalentu 3 kg TNT.”

» Pri zkratové zkousce se muZe uvolnit energie az
do ekvivalentu 3 kg TNT, coz je mnozstvi
trhaviny, ktere by dokdzalo znicit mensi rodinny
domek.”



Zakladni principy krizové komunikace

PSrozumitelnost, konzistence

P Pfi verejnych promluvach k lidem zasazenym
mimoradnou udalosti pomaha tzv. Triple T Model

* Rekneme, co se chystdme sdélit
* Vlastni sdéleni

* Rekneme, co jsme sdélili



Zakladni principy krizové komunikace

PTeorie negativni dominance
P Popisuje proces zpracovani negativni a
pozitivni informace ve vypjatych situacich.
»Obecné je vztah mezi negativni a pozitivni
informaci asymetricky.
PLidé prikladaji vétsi pozornost ztratdm nez
prinosum




S

Zakladni principy krizové komunikace

PTeorie negativni dominance
»K vyvaieni jedné negativni informace
pridejte tri pozitivni, pripadné dopinte
sdeleni orientovana na reseni problému.
»Vyhnout se zaporam (ne, nikdy, nic, nikdo)

» Uspésna krizova komunikace se zaméfuje
vice na to, co bylo udélano, nez na to, co
udélano nebylo



S

Zakladni principy krizové komunikace

» Nepodarilo se zlikvidovat vsechny zdroje uniku
chemikalii, nékteré jesteé zustavaji neodhalené.

»Riziko nelze zcela eliminovat.

» NedokdZeme nyni predpovédét dalsi vyvoj.



Zakladni principy krizové komunikace

» Nevim, co vic bychom nyni mohli délat.

» Nemdme dost techniky, abychom mohli
okamzité pomahat na vsech zasazenych
lokalitach.

»Situace neni tak vaznd, jak ji li¢i lidé ze
zasazenych oblasti.



EI:

Zakladni principy krizové komunikace

»Rychlost

»Bezprostiedni reakce v krizi musi byt predevsim
rychla

»,,0kno prileZitosti” je oteviené maximalné nékolik
hodin

» Encyclopedia of Public Relations uvadi, ze prvni
reakce musi prijit do jedné hodiny

P Zverejnujte informace postupné, zacnéte kusym
sdélenim, které muzete rozsSirovat



Polizei KL @Folizei_K

Infos zum Groberand' # d-.'-.-'|gshaf-=n bei @PP_Rheinpfalz
@ludwigshafen_de @BASF_DE und auflud vigshafen.de
& Pielogit z néméina

BASF DE 2EASF_DE

Anwohner Ludegshafens werden
gebeten, den Aufenthalt im Freien zu
vermeiden sowie Tlren und Fenster

geschlossen zu halten.
& PieloZit z néméina

BASF DE @EASF_DE

Nach Explosmn wurden Steamcracker der
BASF im Werk Ludwigshafen vorsorglich
heruntergefahren. In der Folge kommt es

zu Fackeltatigkeiten
& PieloZit z néméina

BASF DE @EASF_DE 8

Alle Elnsatzkraf'te smd vor Ort. Genaue
Ursache wird noch

ermittelt. Die zustandigen Behdérden sind

informiert. Weitere Infos folgen 2/2
@ Fizlozit z néméina

BASF DE @BASF_DE

Bei BASF Ludmgshafen Landeshafen
Nord kam es gegen 11:30 aus bisher
ungeklarter Ursache zu einer Explosion

mit mehreren Verletzen 1/2
@ Fizloit z néméina

BASF DE @BASF_DE

=4 Wichtige Rufnummern Burgertelefon

0800/5050500 Umweltzentrale
0621/60-4040

@ Pielozit z néméina

Polizei Mannhelm PolizeiM

B ’. Alle Infos zum #brand in —Iud |gshaf~=n ﬁndet ihr bei @PP_Rheinpfalz

@ludwigshafen_de @BASF_DE und auf LudW|gshafen de

Polizei KL @Folizei_KL
Infos zum Grur.‘,brand in #Ludwigshafen bei @PP_Rheinpfalz
@ludwigshafen_de @BASF_DE und auf ludwigshafen.de

@ Pielofit z néméina

BASF DE @BASF_DE

=4 Anwohner betroffener Stadtteile

Ludwigshafens + Mannheims werden
gebeten, Aufenthalt im Freien zu meiden;

Turen + Fenster geschlossen halten
@ Pielozit z néméina

BASF DE @BASF_DE

=4 Brand im Landeshafen Nord: Ein Infozelt

fur Anwohner wird am Tor 11 eingerichtet.
& Pielozit z néméina

BASF DE @BASF_DE
AktuaI|S|erte Informatlon zum Brand im
Landeshafen Nord unter: basf.com/de/de
/company/ ... und facebook.com
/BASF.Deutschla ...

@ Pielofit z néméina

Havarie v chemicce BASF v Ludwigshafen, 17.10.2016



EI:

Zakladni principy krizové komunikace
P Fles

»Prvni reakce — jeden odstavec nebo i jedina véta, jeden
tweet

»Média ocekavaji okamzité vyjadreni, a to i presto, ze
nejspis nebudete mit k dispozici veskeré informace
»Pokud je to mozné, fles obsahuje zakladni stanovisko
firmy, pokud nikoliv, tak aspon signalizuje, ze se situaci
zabyva a resi ji

»Vydanim ziskate ¢as na shromazdovani dalSich informaci
a promysleni dalsich krok

PFles také omezi prvni vinu dotazi a telefonatd



S

Zakladni principy krizové komunikace

PFles - priklady

»..Vlyrobni provoz koksovny dnes v 15:30 zasdhl vybuch.
Shromazdujeme informace o rozsahu skod. Patrame po
pricinach. Spole¢nost MDD poskytne soucinnost zachrandrim
a bude plné spolupracovat s vysetrovateli. Dalsi informace
poskytneme prostfednictvim tiskové zpravy v 17:30."

» ,Spolec¢nost MDD kategoricky popird obvinéni z
nedodrzovdni bezpecnostnich predpisu, které zaznélo na
dnesni tiskové konferenci sdruzeni Déti Zemé. V nejblizsich
hodinach dolozime, ze se nezaklada na pravde. Kompetentni
urady v minulych letech nezjistily v nasich vyrobnich
provozech Zddné zdvady. Zvazujeme pravni kroky."



Zakladni principy krizové komunikace

P Rychlost

»Rychlost je dalezita i v krizich, které nemaji povahu
havarie Ci kalamity

»Je tfeba co nejdfive eliminovat negativni agendu

»Cim déle se o organizaci pise ve $§patném kontextu,
aniz by se situace néejak resila, tim budou nasledky
na reputaci horsi a trvalejsi

»Nejhorsi je délat ,,mrtvého brouka“



Zakladni principy krizové komunikace

P Aktivita
»Chcete-li uspét, musite mit informacni tok pod kontrolou

PPoskytujte dalezité informace jako prvni

PStante se primarnim zdrojem informaci

b, Stealing thunder” -

PPokud je neprijemnych informaci vice, zvefejnéte je
vsechny najednou

PPokud budete pasivni, vypIni , informacni vakuum®
nékdo jiny



S

Zakladni principy krizové komunikace

PV krizové komunikaci je ddlezité
zverejnovat také informace a postoje,
které se jevi jako samozrejmeé.

»Pomahaji vyplnit informacéni vakuum
| zpravodajské ramce



Spekulace

Spekulace



Zakladni principy krizové komunikace

PVstfichost, zodpovédnost, empatie

»Nejhorsim vysvédéenim je arogance, preziravost,
nezajem o poskozené Ci nespokojené

»Je tfeba projevit zajem, pochopeni, pripadné také
litost, ucast, uctu k poskozenym a obétem

PLitost neni znamka slabosti ani pfiznani viny

» Naznacit moznosti pomoci

»Co korporace udéla, aby se problém uz neopakoval?
»Nikdy nefikejte ,,no comment*



Zakladni principy krizové komunikace

PVstfichost, zodpovédnost, empatie
» Komunikaéni rovnice uspéchu (Chalupa):
PZdjem + lidskost + ujisténi + péce = uspéch
»Zajem firma projevuje aktivnim postojem, ochotou
komunikovat
P Lidskost obnasi politovani, pripadné omluvu

PUjisténi — ,,Mdme to pod kontrolou, jiZ se to nebude
opakovat.”

PPéce — Co firma déla pro obéti, blizké, Zivotni prostredi
atd.



A mam———————

Zakladni principy krizové komunikace

»Teorie ovlivnéni duvéry (Steibova/Vymeétal)

FAKTORY VNIMANE DUVERY

o ____'Ir“-\.._\_

// - I."fll
Otevienost |
15-20% |
| Kompetence
/ 15-20 % \




Zakladni principy krizové komunikace

PTeorie ovlivnéni duvéry

— VeétSina duvéryhodnosti zavisi na faktoru
empatie. Publikum ji hodnoti behem
prvnich deviti az 30 vterin.

— Vlastni duvéryhodnost Ize zvysit s vyuzitim
podpory jiného duvéryhodného zdroje.

— Kdo ma v Cesku tradi¢né vysokou
duveéryhodnost?



Zakladni principy krizové komunikace

P Transparentnost a pravdivost

»Po vypuknuti krize se vyhnéte IZzim (viz Bill
Clinton...)

»Byt usvédcéen z Ucelové IzZi je vétSinou horsi nez
priznat vytykané pochybeni.

»Zamlcovani neprijemnych faktl vétsinou miva jen
kratkodoby efekt a muUze se obratit proti vam

P Nelhat ovsem neznamena fikat vzdy celou pravdu



Zakladni principy krizové komunikace

» Ceska praxe:
PKdyz je situace prizniva,
komunikujeme

»Kdyz je situace neprizniva, micime a
schovavame se



Zakladni principy krizové komunikace

Veoewvy/s

PKomunikace je potiebnéjsi a uziteénéjsi v
nepriznive situaci, kdy hrozi negativni publicita

PMlIceni obvykle posSkozuje medialni obraz

PMiceni byva ¢asto vhnimano jako pfiznani viny



Zakladni principy krizové komunikace

» Nejcastéjsi chyby
»Neobratnost a neopatrnost ve vyjadfovani
» Arogance
»LZi a polopravdy
»Pasivita
» Podcenovani krize
» Podceriovani protivnika
» Neschopnost rozpoznat a pfijmout krizi
» Nekoordinovany postup
»Zlehéovani situace

»Pfiklad arogance v komunikaci —



Zakladni principy krizové komunikace

MYTUS

REALITA

Sdélovani Spatnych zprav bude zvyso-
vat strach a paniku.

Rici pravdu zvy3uje davéru a davéry-
hodnost, pusobi proti panice. Masova
panika je jev vyjimecny!

Dokud nejsou Kk dispozici véechny in-
formace, je lepsi micet.

Uznani nejistoty lidi stabilizuje.

Je lepSi nevystupovat na verejnosti,
dokud neni znamo feseni situace.

Informace vefejnosti o postupu sloZek
zvySuji duvéru a podporuji poradek.

Vefejnost tomu nebude rozumét.

Je Ukolem krizové komunikace pomoci
vefejnosti, aby rozuméla.

Komunikace neni dulezita, dokud se
resi krize (v akutni fazi).

Krizova komunikace je véci velitele za-
sahu a tiskového mluvéiho.

Spatna (nebo nulova) komunikace
muzZe krizovou situaci naopak jeste vy-

hrotit, pfipadné zpusobit dalsi krizi.

Krizova komunikace je zalezitosti kaz-
deho, kdo pracuje s lidmi béhem mi-
moradne udalosti.

Zdroj: Vymétal, 2009




Komunikacni strategie v krizi

»Spektrum strategii pfi reputacnich krizich je
Siroké a hranice mezi nimi jsou prostupné.

» Neexistuji jasné dané varianty reseni

»Obecné lze fici, ze krize (respektive
zodpovednost za né) Ize bud poprit, nebo
prijmout, a to bud plné, nebo castecne

P Teorie obvykle doporucuje plné prijeti
»deny — diminish — deal



S

Komunikacni strategie v krizi

»Strategie deny — popreni
¥, Zddnd krize neexistuje.”

¥, Krize existuje, ale neneseme za jeji vypuknuti
zadnou zodpovéednost.”

» Krize existuje, ale nijak se nds netykd.”

»Tento pristup je z etického hlediska ospravedinitelny
jen v pripade, ze se zaklada na pravde

»| kdyz krizi poprete, musite dikladné vysvétlovat
celou situaci a postoj organizace médiim



Komunikacni strategie v krizi

»Strategie diminish

»Castecné prijeti zodpovédnosti, snaha o umenseni
dopadu krize na reputaci organizace

PSnaha o oslabeni spojeni mezi spole¢nosti a krizi

»Snaha ukazat, Ze problémy maji také jiné priciny a
plvodce, pripadné ze problémy nejsou tak velke, jak
je prezentuji média Ci oponenti

»Snaha o uvedeni udalosti do sirsiho kontextu
»Snaha prezentovat jiny thel pohledu



Komunikacni strategie v krizi

»Strategie deal
P Prijeti plné zodpovédnosti
PRizena otevienost, spoluprace s médii

»Snaha o vyreseni krize a napravu skod, preventivni opatreni
do budoucna

» Aktivni kroky pfi hledani dohody s poskozenymi

»V minulosti se mnohokrat ukazalo, Ze pokud organizace
skutecné udelala chybu, vyplati se priznat zodpovednost.

»Upfimny a aktivni pfistup vétSinou zabrani daleko vétsim
ztratam, spojenym s uplnou destrukci reputace spolecnosti.



Taktické varianty

DUSTIM HOFFMAN  ROBERT DE NIRO

P Odpoutani pozornosti

»Snaha presunout
pozornost verejnosti a
médii k jiné agendé |

b Casté v politice (film WAG = DOG
Vrtéti psem)

"EWIET,
HILARICILIS
IIIIIIIIIIII

P Eticky sporné i



Taktickeé varianty
»Nabidka jiného pohledu

»Srovnani s jinou podobnou udalosti

»ZdUrazriovani minimalniho dopadu

»Pfeneseni do jiného, priznivéjsiho kontextu
(transcendence)

» Pripomenuti drivéjsich zasluh a ,dobrych skutkd”

»Uplné obraceni thlu pohledu



_

Taktické varianty

»Koncentrace problému
»Snaha prevést jadro problému do jediné priciny
» Za vsechno muze...”

»Obétni beranek
»Rozptyleni problému

»Hledani jadra problému v mnoha malych faktorech

»Zdlraznovani slozitosti véci



S

Taktickeé varianty

»Externalizace problému

»Snaha presunout jadro problému mimo
korporaci a mimo zonu, kterou muze
ovliviovat

» Za vsechno muZe dodavatel (vidda,
odbory...)”

PMUze vést k ,,ping-pongu”



S

Taktické varianty
»Korporace je sama obéti (vy$si moci, utoku
konkurence, zlého umyslu zaméstnance)
»Problémy jsou vysledkem provokace

»Spolecnost nemohla udalost nijak ovlivnit ani ji
predejit, nemela nad ni kontrolu

»Spolecnost méla dobré umysly
»Byla to nehoda



Takticke varianty

P Nevhodné taktiky:

— ,Kdyz to délaji oni, my muzeme
taky.”

— ,Nikdy to nikomu nevadilo.”

— ,Nakonec to vzdycky dobre
dopadlo.”



Taktické varianty

»Omluva

»Pouze v pripadé, Ze organizace realné chybovala a
prijima plnou zodpoveédnost

PVyjadreni litosti
»Vhodné i v pfipadé, Ze organizace neni jedinym ¢i
hlavnim vinikem

PSlib odskodnéni obéti
P Aktivni naprava Skod
»Prijeti opatreni, aby se situace jiz neopakovala



S

Eticky sporné strategie

P Spin doctoring

»Bezohledné prosazovani Ghlu pohledu, ktery
je pro organizaci nejvyhodnéjsi

»Manipulace, IZi, polopravdy, doublespeak,
propaganda



Eticky sporné strategie

P Astroturfing

PVytvareni klamného dojmu, Ze verejnost
(zakaznici, Ctenari, posluchaci...) zastava
urcity postoj, preferuje urcity produkt nebo
ma na néjaké téma jisty nazor

PFalesné ctenarské dopisy, flogy, klaka,
aktivita v socialnich sitich



_

Prevence krizi

PHledat a odstrariovat potencidlni zdroje krizi

»Kvalitni bezpecnostni opatreni
»Transparentni a etické chovani
»Krizovy audit, risk management
P Resit konflikty
»Naslouchat hlasiim verejnosti, zaméstnancu

»Nepodcernovat zdanlivé marginalni spory a kontroverze

P Medidlni priprava
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Prevence krizi

Dobra povést jako komunikaéni filtr
budovat T
dobrou
reputaci

PJe to nutné zvlast v
pripade, kdy je
povest dlouhodobé
ohrozena




Priprava na krizi

P Moznosti predvidani konkrétnich krizi jsou omezené

»Lze vSak detekovat slaba mista, problémové okruhy
a odhadnout realné hrozby (aerolinky — leteckeé
nestéesti, politicka strana — soukromy zivot predsedy)

P Za pripravu na krizi Ize povazovat konkrétni
opatreni uskutecnéna v normalnim obdobi, diky
nimz firma dokaze krizi |lépe zvladnout v okamziku,
kdy nastane



Krizovy plan (scénar)

P Plany jsou na nic, ale
planovani je nenahraditelné



Krizovy plan (scénar

»Krizovy plan je soubor dokumenti obsahujicich popis a
analyzu hrozeb a souhrn krizovych opatreni a postupu

PKrizovy manazersky plan
»Kompetence, fizeni
P Krizovy komunikaéni plan
»Kdo, jak a kdy bude informovat relevantni skupiny

»Plan musi zajistit, aby se v krizi dalezité informace sbihaly
tam, kde jsou potreba

»Soucasti planu je adresar médii, pripadné i formulare
tiskovych prohlaseni nebo kostra krizového webu



Priprava na krizi

»At uz ma priprava na krizi jakoukoliv formalni podobu,
nemely by v ni chybét tyto zakladni body a soucasti:

»Kdo bude zodpovédny za krize?

»Jak bude organizace pri resSeni krize ?
»Jaké budou prioritné vyuZity?

4 budeme oslovovat, v jakém poradi, s jakou prioritou?
»Kdo se postard o komunikaci s médii a dalsimi relevantnimi
skupinami?

»Kdo a jak bude

, aby se nedozvidali informace z médii



Krizovy tym

»Vykonni, psychicky odolni a loajalni pracovnici

PPredem proskoleni a sezndmeni s krizovym planem a
svymi ukoly

PPravé k nim se musi sbihat veskeré informace a pravé
oni je podle své uvahy distribuuji dale

»Krizovy tym hovofi jednim hlasem, tedy konzistentné

PZaroven musi platit, Ze krizovym tymem se v pfipadé
problému stava cela firma



Krizovy tym

P Patii nejvyssi predstavitel organizace do
prvni linie?

P M3 po celou dobu krize vystupovat v
médiich?


http://zpravy.idnes.cz/belobradek-zranil-pri-nehode-cloveka-dvn-/krimi.aspx?c=A140311_103018_krimi_jp

S

Krizovy tym
»Patfi $éf do prvni linie?

PANO
»PuUsobi to dobre na verejnost i média
»Je podezrelé, kdyz se $éf schovava

PNE
»Tiskovy mluvdi je vétsi profesional v komunikaci
»Mluvcéiho lze snaze ,,obétovat” ¢i nahradit
»Séf ma v krizi mdlo ¢asu, mnoho starosti



EI:

Krizovy tym
»Patfi Séf do prvni linie? Ano, ale...

PTopmanazer ma byt v krizi hlavnim mluvéim jen v
pripade, ze je zvykly tuto roli zastavat i za
normalnich podminek

PHovofit bude jen pfi naplanovanych
prilezitostech, po dukladné priprave, nikoliv
zivelné

PBéznou komunikaci zajisti mluvdi



S

Nastroje krizové komunikace

»Tiskova zprava, prohlaseni atd.
»Tiskova konference, brifink atd.
»Krizovy web, dark site atd.

»Krizova inzerce

»Socialni média

»...a mnoho dalsiho



Tiskové zpravy

»7akladni nastroj pro formulovani a distribuovani
stanoviska firmy

»Nejen rozesilat novinarim, ale také umistit na web
a socialni sité

»Co date do TZ, nemusite stokrat opakovat do
telefonu

» Novinafi kopiruji celé odstavce a pfimé reci
PZpravodajska ,,pyramida“

»Background
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Nejdalezitejsi informace a odpoveédi na zakladni novinarske otazky:
Kdo? Co? Kdy? Kde? Proc? Jak?

Rozsirujici informace. Viyjadreni akterd.

Souvislosti a kontext

Zbytne podrobnosti



Mendelova
univerzita .
v Brné

Tiskova zprava
V Brné9. fijna 2013

Mendelova univerzita v Brné ma svého nového kandidata na rektora

Ve stfedu 9. fijna 2013 probéhlo na MENDELU verejné zasedani Akademického senatu univerzity, na
kterem se predstavili ¢tyfi kandidati na rektora pro obdobi 2014 az 2018. V navrhovém kole voleb
bylo navrZeno vice kandidat(, ale néktefi z nich nominaci nepfijali. Béhem vefejneho zasedani se
postupné predstavili prof. Dr. Ing. Petr Horacek, prof. RNDr. Ladislav Havel, CSc., doc. Ing. Robert
Pokluda, Ph.D., prof. Dr. Ing. Libor Grega.

Po predneseni své vize o dalsim sméfovani univerzity odpovidali na dotazy pfitomnych akademikd a
student(. V tajném hlasovani pak Akademicky senat univerzity zvolil kandidatem na funkci rektora
MENDELU pro akademicke funkéni obdobi 2014-2018 prof. RNDr. Ladislava Havla (17 hlasd pro z 32,
15 pro prof. Dr. Ing. Petra Horacka).



Univerzita Karlova v Praze
Ovocny trh 5, Praha 1, 116 36
WWW.CUNI.CZ

TISKOVA ZPRAVA

Praha 25. fijna 2013 - Akademicky sendt UK na svém dneinim zaseddni zvolil profesora MUDr. Tomdse Zimu, DrSc., MBA.
kandiddterm na funkci rektora Univerzity Karlovy. Ndwrh na jmenovdni rektorem bude prostrednictvim ministra Skolstvi
predloZen prezidentu republiky. Po jmenovdni v prabéhu tnora, se novy rektor UK ujme svého Gfadu. Délka funkéniho obdobi
rektora je Ctyri roky.

Profesor MUDr. Tomds Zima, DrSc., MBA., jako jediny kandidat ve tfetim kole, ziskal celkem 42 platnych hlasd. Dnesni
volby se zléastnilo viech 70 Elend Akademického sendtu Univerzity Karlovy (34 studentd a 36 pedagogu).

Akademickemu senatu UK byli navrZeni tfi kandidati na funkci rektora: doc. PhDr. Michal Stehlik, Ph.D., prof. PhDr.
Stanislav Stech, CSc., a prof. MUDr. Tomai Zima, DrSc, MBA. Do druhého kola postoupili kandidati Stanislav Stech (22
hlasy) a Tomas Zima (26 hlasy). Michal Stehlik ziskal v prvnim kole 20 platnych hlasi a do daldich kol nepostoupil.

Prof. MUDr. Tomaé Zima, DrSe.

Lékaf, pfednosta Ustavu klinické biochemie a laboratorni diagnostiky 1. lékafské fakulty UK a Vieobecné fakultni
nemocnice (VFM), prodékan fakulty pro vnéjsi vztahy (od 2012 dosud). Dékanem 1. |ékafské fakulty byl v letech 2005 aZ
2012. Jeho specializaci je klinicka biochemie, vnitfni nemoci a lécba nemoci ledvin, nefrologie.
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Tiskova zprava

,Ridici organ (RO) Operaéniho programu Rybafstvi (OP Rybafstvi)
na zakladé vysledkl stfrednédobého hodnoceni a na zakladé
absorpcni kapacity na ose Il zamérené na primou podporu
konkurenceschopnosti produkcnich firem pfripravil revizi
programového dokumentu s cilem posilit na ose Il financni zdroje.

Evropska komise vydala Rozhodnuti o schvaleni revize OP
Rybarstvi 2007-2013, jejiz podstatnou soucasti je realokace
finanénich prostredkd v ramci OP Rybarstvi z prioritni osy 3
(Opatreni spolecného zajmu) do prioritni osy 2 (Akvakultura,
zpracovani produktt rybolovu a akvakultury) a jejich uvadéni na trh
v celkové vysi zhruba 86 milion korun.”



 —

Tiskova zprava

,Ufad XYZ realizuje v obdobi od 1. 11. 2010 do 31. 8. 2012 projekt
s nazvem Zvysovani efektivity fizeni lidskych zdrojl. Projekt je
realizovan za financni podpory z Evropskych strukturalnich fond(
prostrednictvim Operacniho programu Lidské zdroje a zaméstnanost.
Uskutecnéni projektu umozni v realném case posunout efektivitu
personalnich Cinnosti o stupen vyse a zacit s praktickym vyuzivanim
persondlnich nastroju, které jsou zatim nerealizovanou slozkou
strategie rizeni uradu. Realizace projektu spociva v provedeni
dulezitych skoleni vedoucich pracovnikt a personalistl (zamérenych
napr. na motivaci, hodnoceni, odménovani a rozvoj pracovnikt),
vypracovani popist klicovych kompetenci pro vsechny pozice,
hodnoticich formuladri a implementaci hodnoceni do praxe.”



S

Citace v tiskové zprave

* Pokud mozno od dvou osob
* Musi pusobit prirozenée
* Nesmi opakovat sdéleni obsazené v Cele zpravy
* Vyhnéte se klisé a sebechvale
—  Jsme radi, ze...”
— ,Znovu se potvrzuje kvalita nasich potravin...”
— ,,Chceme vyjit vstfic nasim zemédélcum...”
* |dealni citace obsahuje jasnou vypoved nebo Citelny postoj



Zpravodajské hodnoty

* dopad aintenzita *novost a prekvapeni

* aktualnost *kontinuita

* jednoznacnost a *vztah k elitnim
srozumitelnost narodim

°* souznéni *vztah k elitnim

* odchylka osobam



EI:

Zpravodajské hodnoty

negativita, konflikt
kontroverze, skandal
utajeni

souvislost

blizkost

logistika

narocnost
zZpracovani

Intenzita
uzitecnost
lidsky pribéh

vizualni atraktivita



EI:

Tiskova konference

»Primy kontakt s novinari — ucinnéjsi, ale rizikovéjsi
» Moznost vnést do krizové komunikace vice emoci

»Nutno predem formulovat, co chceme vyjadrit —
maximalné dve az tri zakladni sdeleni

» Nezapomenout na fec téla, odév, Upravu

P Pfipravit se na prfimy pfenos a nepfijemné otazky
» Nenechat se vyprovokovat

P Catering neni dllezZity, podstatné jsou informace
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https://www.youtube.com/watch?v=K3TrqM7W7zE

Krizova inzerce

»MozZnost, jak dostat do médii presné to,
co chceme sdélit, aniz by tam byl
prostrednik — novinar

PVysoka cena
PNizsi dlvéryhodnost

»Vhodnéjsi ve fazi postupné obnovy
reputace po krizi



Krizovy web

»Specialni, (nebo
alespon sekce na webu organizace), kde novinari i
ostatni mohou prubézné nachazet aktualni informace o
vyvoji krize a jejim reseni.

4

»Pfinejmensim v rizikovych branzich by méla byt kostra
krizového webu s grafikou a obecnymi informacemi



EI:

Krizovy web

P Funkéni a informacné vydatny
»Nikdo nestoji o flashové animace a slozitou grafiku
» Musi umoznovat rychlou a pohodlnou spravu

»Pravidelna a rychla aktualizace (véetné oznaceni hodiny a
minuty vlozeni)

P Kontakty
» Obecné informace o organizaci

»Krizovy web se v idedlnim pfipadé stane v krizi dominantnim
zdrojem informaci

»Lze jej vyuzit také pfi nasledné obnové reputace
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Incident Update (Last Updated 416 6:45PM)
# Map: Updated crime scene perimeter [link]
* TIPS: Call 1-300-CALL-FBI (225-5324) & choose prompt #3, Email:
Boston@ic.fbi.gow

Translate »

T 9 3 A
{ FONS * Press Release: Full City of Boston rezponse [link] Es aﬁDI Portugues
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-'i‘\ El{_ oine! Friday april 19, 2013
Incident Updates (Last Updated 419 12:05PM])
® MBTA: Service [including bus, train, and commuter rail) is suspendad until further

notice, See www,mbta.com for updates, If you are at an MBTA station - pleaze da
not congregate there, return hame,

Residents in Boston, Watertown, Mewton, Belmont, and Cambridge: City-wide
shelter in place iz adwised as thiz investigation unfolds. Please understand we
have an armed and dangerous person(s) ztill at large and police actively pursuing
every lead in this active emergency event, Please be patient and use common
sense, Awoid congregating in large crowds until this person(s) are apprehended.
We will continue ta update the public with more infarmation as it becames
available,

Emergency Motifications: Sign up for ALERTBoston, the city's emergency
notification system [link]

TIPS for Investigation: Call 1-200-CALL-FBI [(225-5324] & choose prompt #3,
Oremail; Boston@ic.dbi.gaw,

Emergencies: Dial 911

* Residents With Questions: Call the Mayor's Hotline at 61 7-635-4500,

City of Boston Employees: all erplovees should remain in their current location -
at home or at work, Please monitor the website for further instruction,

Boston Public Schools: all activities, including Acceleration Academies, are
cancelled. School bus service has already been zuzpended.

BLYF: All Girls Sports Festival & vacation week activities canceled, Ellen Jackson
Child Care, City Hall Child Care, and BCYF Jackson/Mann closed all day,

Trial Court Courthouses & Offices in Cambridge, Brighton, Mewton & Waltham:
Temparartily clozed until further notice,

Other Courts: All first day jurors summonsed for today at the Suffolk Superior
Court & Brooke Courthouses in Boston and for those in Middleses County are
canceled. More updates hare,

Press Release: Full City of Boston response to Baostan Marathon tragedy [link]
City"s Business Assistance Center Opened: Services available for Back Bay
businesses impacted by the tragedy [link]

Map: Latest crime scene perimeter [link]
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Socialni site
PMéni celou spolecnost

»Jsou pro Siroké publikum i pro novinare zdrojem
zpravodajskych informaci

»Informace se v nich $ifi rychle a bezprostfedné
PExistuje znacné riziko fam a zkresleni

»Zdroj potencialnich krizi, ale zaroven kanal pro
krizovou komunikaci



Jak vyuzivat socialni site

»Pravidelné sledovat a kontrolovat reputaci v socidlnich
sitich

»Zridit a provozovat dlstojné profily na klicovych
socialnich sitich (negativni priklad — )

»Pravidelna aktualizace hodnotnymi informacemi,
nikoliv korporatnim balastem nebo banalitami

PDrzet styl a vnimat naladu konkrétni socialni sité



Jak vyuzivat socialni site

»Funkéni a sledovany profil na socialnich sitich
|ze nasledné vyuzit jako uzitecny kanal pro
krizovou komunikaci bez prostrednika v podobé
médii — v podstateé neexistuje ucinnejsi cesta

lllll

»Twitter — pro informovani ,,opinion leader(“ a
pro rychlé informovani v eskalujicich krizich
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Priklad: Socialni site po explozich v Bostonu

#="% City of Boston {Government)

City of Boston {(Government) scllelia) odkaz, . - ey

15 duben

Officials investigating Monday's marathon attack are seeking
information, photos or other details. Mo detail is too small. Flease

Boston Police Update: Boston Police Confirm Explosions along the share.

Marathon Poute in the area of Boylston Street

The Following Information is Preliminary: C ITY OF BOSTO N
CAE about 2:50pm, on Monday, April 15, 2013, Boston Police MARATHO N ATTAC K

responded to two large explosions along the Boston Marathon
route in the area of 673 Bovylston Street,

' The Boston Police Department is confirming two fataliies and owver
tweenty injuries,

P AL about 4 12pm, the Boston Police Department responded to a
and explosion or fire in the area of the JFK Library in Dorchester.,
Officials are working to determine the natiure of the incident, There
are no injuries to report in connecton to that incident,

L AE present, a muli-agency response including state and federal
lawr enforcement agencies has been activated and is investigating
the cause of the explosions. At this point, it is uncertain if the
axplosions are connectad.

1-800-CALL-FBI
Boston@ic.fbi.gov




o4 City of Boston (Government)
¥ 19 duben v okall rmista Boston, Ma,

[LURGENT] The City of Boston is urging City-wide shelter in place. As
this investigation unfolds we are advising all residents, citywide, to
shelter in place. Flease understand we have an armed and
dangerous person(s) sl at large and police actvely pUrsLing every
lead in this active emergency event. Please be patient and Lise
Common sense untl this person(s) are apprehended. W wil
conftinue to update the public with more information as it becomes
available, Al META service remains suspended at this time,

% City of Boston (Government) sdielia) odkaz.
¥ 20 duben v okoli mista Boston, Ma

Boston Police Department (Official) reports a suspect in marathion
bombings is now in custody, and officers are sweeping the area.

o4 City of Boston (Government) sdiel(a) stav LZivatele Boston

¥ Police Departmment (Official).
19 duben

Flease do not reshare images of tactical posiions in progress over
social media at this time in order to protect officer safety,

Media Alert: WARMING: Media Outets Warned Mot to
Compromise Officer Safety by Broadcasting Tactical Positions of
Homes Being Searched or the Officers Trying to Search Them,

o4 City of Boston (Government)
¥ 20 duben

"Thank you, thank you, thank yol, " -Mayor Menino
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Boston Police Dept. (/Bosion_Folice 164
Community members wanting 2 help this investigation can call
1(800) CALL-FBEI or the BPD's Crime Stoppers Tip Line at 1 (800)
454-TIPS,

Expand
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Boston Police Dept.  Boston_Police 15 &pr
Comrmissioner Davis: "l offer my sympathies to the families

impacted by this horrible tragedy, Those responsible will be brought
to justice "

Expand

Boston Police Dept. - Boston Folice 15 A
BPD does not have a suspect in custody #tweetfromthebeat via
@CherylFiandaca

Expand

Boston Police Dept. «Boston_Folice 15 #pr
Three people have died #tweetfromthebeat via
eheryFlandaca

Expand

Boston Police Dept. (Hoston_Folice 15 Apt
Expect to see more police over the coming days.
#tweetfromthebeat via (@CheryiFiandaca

Expand

Boston Police Dept. «:Boston_Police 15 AT
BPD asking people to be on heightened  state of alert.
#tweetfromthebeat via [@CheryiFiandaca

Expand

Boston Police Dept. (Boston Folice 15 Apr
FEBI has taken over the investigation #tweetfromthebeat via
wCheryFiandaca

Expand
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Boston Police Dept. (nBoston_Folice 4h
In our time of rejoicing, 1et us not forget the families of Martin

Richard, Lingzi Lu, Krystle Campbell and Officer Sean Collier,

Expand

Boston Police Dept. (iBoston_Falice 4h
CAPTUREDN! The hunt is over. The search is done. The terror is
ower. And justice has won. Suspect in custody.

Expand

Boston Police Dept. Hoston_Falice 4h
suspect in custody. Officers sweeping the area. Stand by for

further info.

Expand

Boston Police Dept. (oBoston_Falice Gh
Heawy police presence in area of Franklin St in Watertown .

Residents remain inside.

Expand

Boston Police Dept. wBoston_Falice Bh
Folice operations in the Franklin Street Watertown area. Residents
shelter in place.

Expand

Boston Police Dept. (wBoston_Faolice Bh
#CommunityAlert Gov Patrick says residents need 2 remain

vidilant because a dangerous man is still at large but he will be found.
Expand

Boston Police Dept. (oBoston_Falice Th
#Cammunitydlert: Mayor Tom Mening, " Together we will get

through this crisis.”

Expand



Jak vyuzivat socialni site

»Pamatujte: co jednou ,prosakne” do socialnich siti,
nelze vzit zpét

PPozor na ,efekt Streisandové”
»Don’t feed the troll!

» Moznosti racionalni komunikace na internetu a v
socialnich sitich jsou omezené

»Pri krizi se soustredte na komunikaci aktudlniho
problému a ostatni komunikaci utlumte

»Dark website, dark Facebook



Jak vyuzivat socialni site

P Kritické prispévky nemazat, vulgarni ano

»Co psat:
»Dékujeme
»Provérime to
»Napravime to
»Je nam to lito

»Pomuizeme vam

»Co nepsat:
»Nerozumite tomu
»Jsou to IZzi a pomluvy
»Budeme vas Zalovat
»Co tim sledujete?

»Co jste dokazali vy?



S

Jak vyuzivat socialni site

* Nejnovejsi ,facebookové kauzy” ukazuiji, ze:

* Respekt k zakaznikiim/klientim neznamena, ze
je nutné jim odkyvat vse

* Slusnost se nevylucuje s asertivitou
* Dustojnost se nevylucCuje s nadhledem

* Zkomunikace nesmi zmizet sebevedomi a
dlvéra ve vlastni sluzby/zbozi/kvalitu

* Jisté moralni pozice je nutné hajit vzdy



EI:

Co ocekavat pri ,,facebookove krizi“

* Zajeden den stejny pocet interakci jako jindy za
cely meésic
* 6,75nasobek primeéru novych fanousku za den
* 3xvyssi vyhledavani znacky na Facebooku
* 0O 24 % vyssi organicky zasah.
* Pouze 2x vétsi skryti prispévku.
Zdroj: Socialsharks



EI:

Po krizi

»Co té nezabije, to té posili! Zvladnuta krize mlze
organizaci pomoci, prinést ji pouceni do budoucna

»Pokud novinari a vefejnost vidi, Ze se organizace
chova poctive, zodpovedneé a transparentné, posili
to jej dobré jméno a duvéryhodnost navenek

PPochvalte se, nikdo jiny to za vas neudéla! Pokud
se vam podari dosahnout zdarného vyreseni krize,
nevahejte svUj uspéch medialné prezentovat



Shrnuti

PTransparentni, poctivé chovani

PRedeni sporli a konfliktl, jesté ne? eskaluji
PMedialni praprava, budovani vztaht s okolim
PPfiprava: audit — scénar — tym

PV krizi: zajem — lidskost — ujisténi — péce

PVZdy: rychlost, aktivita, konzistence,
duslednost
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