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Krizova komunikace %
SLEZSKA

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE

Jeden z typli komunikace v krizi 1 pred krizi

e Standardni komunikace v nestandardni situaci

* Specifickd forma socialni komunikace

* Je nastrojem krizového fizeni a je soucasti krizovych scénaii

 Jednda se o interpersondlni, meziosobni, skupinovou a masovou
komunikaci

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Smrtelne hiichy krizové komunikace (Antusak, 2009) mm%

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE
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Cil a pfredmét krizové komunikace

Cilem krizové komunikace je

— uvolnéni spravnych informaci ve spravny Cas a na spravném misté, a tim
dosahnout vCasné piipravenosti organli a prvkl krizoveho fizeni k naslednym
¢innostem,;

— redukovat nejistotu vetejnosti, a tim prispét k zajisténi jejich ,,efektivniho*
chovani;

— zabranit nebo alesponl zmirnit rozsah negativni publicity poskozujici dobré
jméno organizace.

Predmét krizové komunikace je sdélovani informaci:

— mezi organy a prvky systému krizového fizeni a uvnitt tohoto systému;

— vefejnosti, médiim, odbornikiim, soudnim znalcim a organim cinnym
v trestnim fizeni;

— podfizenym, zaméstnancim firmy, rodinnym pfislusSnikiim a jinym vécné
zainteresovanym pravnickym a fyzickym osobam.

SLEZSKA %

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE
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Principy krizové komunikace (Halek, 2008) mm%

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA

e princip pfimé odpovédnosti FARDLTA Y EARVINE
* princip nezavislosti

* princip piesnosti a strucnosti

e princip duvéryhodnosti

* princip znalosti véci

e princip oCekavané reakce

* princip nejhorSiho vyvoje

* princip hledani podpory

* princip pravdivosti

* princip otevienosti

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Krizova komunikace v prubéhu krizového tizeni A%
SLEZSK

) ) UNIVERZITA
e  Vznik krize

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE

— NejveEtsi intenzita komunikace, rychlost, pravdivost, jednoznacnost

* Pribéh krize

— Pokles intenzity komunikace

e ZaveéreCna faze krize

— Opétovné zvySeni intenzity komunikace

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Interni krizova komunikace A%
SLEZSK

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA

* predstoupit pfed zaméstnance a srozumitelné jim sdélit e aeo
neprijemne informace (jaka je situace), tak aby bylo
zabranéno Sifeni fam, dezinformacim a zkreslenim,

e sdélit zaméstnanctim co to pro n€ znamena a co se od nich
ocekava, aby se podnik povedlo vyvézt z krize (prechodné
snizeni platil, zvySene¢ Usili, Castecné propousténi apod.),

* vysvétlit dalsi postup a predstavit vizi budoucnosti tak, aby

se podarilo ziskat kliCoveé pracovniky, neformalni viidce a
dalezité pracovniky.

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Externi krizova komunikace A%
SLEZSK

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA

* Medialni charakter, komunikace s externi vefejnosti prostfednictvim ===
médii — vytvoreni medialniho obrazu (medidlni podoby)

* Pfijemci externi krizové komunikace:
— Zakaznici
— Investofi
— VIladni, regionalni a mistni Cinitelé

— PojiStovaci spole€nosti a pravnici

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Exponovany medialni obraz A%
SLEZSK

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE

* Jedna se o udalost, nékdy vice, jindy méné¢ vyznamna, ktera se stava
predmétem agendy, o niZ media detailné informuji.

 Hlavnim cilem podniku v pripad€é, Ze nastane medialné¢ exponovany
problém je, aby byl problém uspokojivé vytesen.

« Zplsoby feSeni:
— problém vefejné uznat v takové mife, ktera podnik neposkodi,

— prohlasit, Ze v sou€asnosti jiz nedochazi k jeho recidivé (posunout jej
do minulosti)

— prohlasit, Ze se nyni pracuje na tom, aby se neopakoval.

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Vyhrocené€ negativni medialni obraz

Vyhrocené¢ negativni medialni obraz vznikd spojenim nckolika exponovanych
problémli dohromady. Média
,,zt€lesnénim zla“.

Moznosti feSenti:

vytvaii negativni

ResSeni celkového medialniho obrazu

Zavedeni prostiedkil zlepSujici medialni obraz

obraz firmy,

ZvySeni aktivni pozitivni komunikace vii¢i meédiim

Zvyseni kontaktl s novinafi

ktera je

SLEZSKA %

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Rizena kampan %
SLEZSKA

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE

« Rizena kampan se projevuje negativnimi poznidmkami a informacemi o
podniku v riznych médiich v pravidelnych periodach a se stupnujici se
vyznamnosti. Zminky maji tendenci prertistat do vétSich medidlnich
problémtl. Casto nejsou podlozeny zadnymi fakty, nebo naopak informacemi,
které nejsou bézné k dispozici.

* Zdroji kampani:
— Zameéstnanci
— Obchodni partneii
— Konkurence

— Nespokojeni zakaznici

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Nevyvazenosti

* Nevyvazenosti se projevuji v textech, které se bytostné tykaji problému
podniku nebo zajmu, kde neni podnik zminovan nebo pouze velmi
okrajové.

 Je davana prednost konkurenci, kterou podnik povazuje za mené
vyznamnou.

* Konkurence dostava vyrazné vétsi prosto

SLEZSKA %

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE
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Prostiedky zlepsSujici medidlni obraz (Bednar, 2011)

Reagujici tiskove zpravy a prohlaSeni

Tiskové konference k medidlné exponovanym problémim
Medialni lobbing

Krizova inzerce

Snaha o spolecenskou aktivizaci

Medialni zastita autoritou

Koncentrace/rozptyleni zdroje problému

Externalizace problému

SLEZSKA %

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE
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Efektivni krizova komunikace A%
SLEZSK

UNIVERZITA

OBCHODNE PODNIKATELSKEA
v 7 FAKULTA V XARVINE
e Sdéleni

OrganizaCni zabezpeceni krizové komunikace

e Volba vhodného média

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Sdéleni mm%

UNIVERZITA

* Identifikace a poznani cilovych ptijemcti s v

* Cilem tvorby sdéleni je zprostiedkovani maxima informaci, které publikum
bude schopno vnimat, pochopit a zapamatovat si.

Zakladni doporuceni pro formulaci sdéleni (Vymétal, 2009):

poskytnout sdéleni podporujici laskavost, otevienost a angazovanost,
sdéleni by neméla obsahovat jen technicka data a informace,

sdéleni by mélo poméhat budovat diivéryhodnost,

sdéleni by mélo byt strukturované a organizovane,

omezeni informaci pouze na tfi klicova sdélent,

sdéleni vzdy kratké (rozsah 7 — 12 slov)

zopakovani kli¢ovych informaci

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Organizacni zabezpeceni krizové komunikace A%
SLEZSK

. v ., UNIVERZITA
* Komunikacni tym

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE

* Tiskovy mluvci

e Externi odbornik

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Volba vhodného média

Interni KK - hlaSeni, tiskové zpravy, souhrny fakti, internetové stranky,
setkani se zameéstnanci, telefonni informacni linky, intranet, e-mail,
Clanky ve vnitinim tisku atd.

Externi KK prima - hlaseni, SMS zpravy, letaky, komunitni setkani,
novinové Clanky, webové stranky, telefonni informacni linky, navstévy
v bydlisti, radio a TV, billboardy, souhrny faktd, pfirucky, instruktazni
filmy a video, dopisy atd.

Externi KK pies média - tiskové zpravy, tiskové konference, jasné
informacni souhrny faktd, osobni navstévy, webové stranky, e-mail atd.

SLEZSKA %

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE
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Planovani krizové komunikace A%
SLEZSK

UNIVERZITA

e Casti planovani KK: AT R

Reseni akutni situace (kratkodobé a rychlé)
Sanace nasledkt (sttednédob¢)

Ptedchazeni podobnym situacim v budoucnosti (dlouhodob¢)

*  Postup planovani KK:

Provedeni analyzy hrozeb a porovnani moznych krizi

Uveédoméni si piilezitosti a stanoveni c¢illl a kol krizové komunikace
Stanoveni hlavnich stavebnich piliit krizové komunikace

Formulace zakladnich témat krizové komunikace

Vybér a porovnani alternativ

Zpracovani planu krizové komunikace

Implementace pfijatého modelu krizové komunikace uvniti organizace

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Krizovy manual (Antusak, 2009) mm%

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA

*  Charakteristika celkové situace a jevi, které zplisobuji komplikace podniku. PAKULTA Y KARVINE

e Identifikace potencidlnich oblasti krize. Definovani tézist€ krize a zadkladnich
postupti pro zvladnuti krize.

* Stanoveni komunikacni strategie a zavedeni opatteni k jeji realizaci.

* Nastaveni systému vyuziti dostupnych komunikacénich kanald.

* Vytvoreni tymu krizové komunikace, jeho personalni sloZeni z hlediska funk¢ni
pozice, popis ¢innosti ¢lent tymu v dobé krize.

* Stanoveni zisad komunikace s novinafi, vefejnosti a ostatnimi ucastniky
komunikac¢niho procesu.

e Stanoveni postupli technického zajisténi ¢innosti tymu krizové komunikace.

*  Vytvoreni planu krizové komunikace.

e Ptiprava a provedeni simulovaného tréninku krizového komunikaéniho tymu,
provedeni komunika¢niho auditu a zavedeni efektivniho vnitiniho komunika¢niho
systému. Vytvareni prilezitosti ke komunikaci.

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Komunikac¢ni strategie v krizi A%
SLEZSK

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA

* Spektrum strategii pi1 reputacnich krizich je Siroké a hranice mezi nimi PARULTA Y KASTINE
jsou prostupné.

* Neexistuji jasné dané varianty feSeni.

* Obecné lze tic1, ze krize (respektive zodpovédnost za n¢) Ize bud’ poprit,
nebo prijmout, a to bud’ pln€, nebo Castecné.

* Teorie obvykle doporucuje pln¢ piijeti.

* deny — diminish — deal.

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Komunikac¢ni strategie v krizi: Strategie deny—popieni mm%

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA

* ,,Zadna krize neexistuje.* et o

 Krize existuje, ale neneseme za jeji  vypuknuti Zadnou
zodpovédnost.*

* Krize existuje, ale nijak se nas netyka.*

 Tento pfistup je z etického hlediska ospravedlnitelny jen v
ptipadé, ze se zaklada na pravde.

* I kdyz krizi poptrete, musite dikladné vysvétlovat celou situaci a
postoj organizace mediim.

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Komunikacni strategie v krizi: Strategie diminish

* (Castecné piijeti zodpoveédnosti, snaha o umenSeni dopadu krize na
reputaci organizace.

* Snaha o oslabeni spojeni mezi spolecnosti a krizi. Snaha ukazat,
ze problémy maji také jiné pfiCiny a plivodce, pripadné Ze
problémy nejsou tak velke, jak je prezentuji media ¢i oponenti.

* Snaha o uvedeni udalosti do SirSiho kontextu.

* Snaha prezentovat jiny thel pohledu.

SLEZSKA %

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE
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Komunikacni strategie v krizi: Strategie deal A%

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA

* Ptijeti plné zodpovednosti. PRI Kagvne
* Rizena otevienost, spoluprace s médii.

* Snaha o vyreSeni krize a napravu Skod, preventivni opatieni do
budoucna.

* Aktivni kroky pfi hledani dohody s poSkozenymi.

* V minulosti se mnohokrat ukazalo, Ze pokud organizace skutecné udé€lala
chybu, vyplati se pfiznat zodpoveédnost.

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

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Taktické varianty

Odpoutani pozornosti.

* Snaha presunout pozornost verejnosti a medii k jin€ agendé.

e Casté v politice (film Vrtéti psem).
* Eticky sporné.

Nabidka jiného pohledu
* Srovnani s jinou podobnou udalosti.

e Zdiraznovani minimalniho dopadu.

‘w7’

* Pfeneseni do jiného, ptiznivéjSiho kontextu (transcendence).

vvvvvv

* Pripomenuti diivéjSich zasluh a ,,dobrych skutku.

Uplné obraceni ihlu pohledu

SLEZSKA %

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE
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Taktickée varianty A%

UNIVERZITA
Koncentrace problému GBCHODNE PODNIKATELSKA

PAKLLTA ¥ KARVINE
e Snaha ptevést jadro problému do jediné pti¢iny ,,Za vSechno muze...*.

Obétni beranek

Rozptyleni problému

*  Hledani jadra problému v mnoha malych faktorech

e ZdUraziovani slozitosti véci

Externalizace problému

*  Snaha ptesunout jadro problému mimo korporaci a mimo zo6nu, kterou miize ovliviiovat ,,.Za
vSechno miize dodavatel (vlada, odbory...)“.

*  MuzZe vést k ,,ping-pongu‘

«  Korporace je sama obé&ti (vySs§i moci, utoku konkurence, zlého imyslu zaméstnance).
*  Problémy jsou vysledkem provokace.

*  Spole¢nost nemohla udalost nijak ovlivnit ani ji predejit, neméla nad ni kontrolu.

*  Spole¢nost méla dobré imysly.

*  Byla to nehoda.

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Taktickée varianty A%

UNIVERZITA
 Omluva: Pouze v pripad€, ze organizace realn¢ chybovala a piijima ey

plnou zodpovédnost

* Vyjadreni litosti: Vhodné 1 v pfipadé, Ze organizace neni jedinym ci
hlavnim vinikem

* Slib odSkodnéni obéti

* Aktivni naprava Skod

* Prijeti opatieni, aby se situace jiZ neopakovala

Nevhodné taktiky:

* ,Kdyz to délaji oni, my miZeme taky.*
* ,Nikdy to nikomu nevadilo.*

* ,Nakonec to vZzdycky dobie dopadlo.*

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Eticky sporn¢ komunikacCni strategie A%

UNIVERZITA

Spin doctoring Sacnon s

Bezohledné prosazovani uhlu pohledu, ktery je pro organizaci
nejvyhodnéjsi
Manipulace, 171, polopravdy, doublespeak, propaganda

Astroturfing

Vytvareni klamného dojmu, ze vefejnost (zakaznici, Ctenari,
posluchaci...) zastava urcity postoj, preferuje urCity produkt nebo
ma na néjake téma jisty nazor

Falesne Ctenarské dopisy, flogy, klaka, aktivita v socialnich sitich

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



