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Krizovy management %
SLEZSKA

UNIVERZITA
 Krizovy management - urcen ke zvladani mimoradné negativni (krizove) e eommma sk

situace podnikatelského subjektu

o« Sirsi pojeti
— vcas rozpoznat moznost vzniku nestandardni negativni situace
podniku a odhalit jeji mozné¢ priCiny (krizovy potencial podniku);
— nastavit preventivni procesy, predchazejici krizi;
— efektivné vyftesit vzniklou krizi;

— odstranit nasledky uplynul¢ krizové situace podniku

» UZSi pojeti - soubor opatieni, zaméteny na feSeni vzniklé krize podniku a
omezovani objemu $kod, které mohou vzniknout v jejim dusledku

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Specifické podminky krizového managementu mm%
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FAKULTA ¥V KARVINE

e Casova tisen,

e prekvapivost,

* nedostatek informaci, které mohou byt nepfesné ¢i chybné (falesné),
* nestandardni postupy fizeni,

* nedostatek vhodnych lidi,

* nevhodné a nedostatecne sloZeni kapitalovych zdrojt.

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Faktory uspéchu krizového tizeni A%
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* rychld formulace cilli krizového postupu jako vychodisko pro krizovou
strategii;

« zastaveni vSech investic do vyjasnéni situace;

* soustiedéni sil na klicové ukoly;

* odménovani orientovane na vykonnost a vysledek feseni krize;

* interni a externi komunikace jako zaklad diavéry a informovanosti.

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Aktivity iniciovane krizovym managementem A%
SLEZSK

. . i i y UNIVERZITA
* redefinice podnikatelského zaméru, et

* revize marketingového planu,

* analyza zdkaznického kmene,

e ptesnéjsi ureni segmentu trhu,

* Uprava cenove politiky,

*  vybér konkrétnich marketingovych néstroji k efektivnéjSimu osloveni zakazniki,
* zavedeni systému u¢inného vymahani pohledavek,

* redukce pracovniki,

* vyclenovani vedlejSich (obsluznych) procest,

e odprodej majetku podniku,

e razantni uspory nakladi,

»  ziskani strategického partnera a efektivni vyuziti jeho kapitalové podpory,
»  zeStihleni organizac¢ni struktury apod.

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Nositelé krizového tizeni %
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* Krizovy manazer
* Krizovy tym

 Interim manazer

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Krizovy manazer — zakladni kompetence

K fidici Cinnosti krizového manaZera je nezbytné, stejné¢ jako u kazdeho
manazera, aby byl vybaven:

°*  moci,
e autoritou — formalni, neformalni, racionalni, tradi¢ni, charismaticka
* pravomocemi.

Kvalitni napliovani manaZersky roli pfedpokladd vybaveni osobnosti manazera
(tudiz také krizového manazera) ur¢itym potencidlem:

e znalostmi,

* dovednostmi,

e zKkuSenostmi,

e schopnostmi — rozumové (intelektualni), psychicka a intelektualni dispozice,
e vlastnostmi.
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Krizovy manazer a stres %
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 Praci krizového manazera v nadmérném rozsahu doprovazi jev, e eommma sk

oznacovany stres. Slovo ,stres bylo do CeStiny pfijato z angliCtiny a
znamena tisen, nesnaz, tlak. Ke stresu dochazi v situacich, kdy nastava ¢i
miuize nastat ohroZeni Clovéka. Stres, jenZz doprovazi kazdou krizi, se
projevuje nejen u manazerd, nybrz také u podiizenych.

e situacéni stres,
e anticipujici stres,

« casovy stres.

 Schopnost vyrovnat se se stresem a rychle na krizovou situaci
zareagovat, je nazyvana jako psychologicka resilience.

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Typy krizovych manazeru mm%
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* Kolektivisté — ,,bud’'me ptipraveni pro nase lidi*
* Sjednotitelé — ,,optimalizujeme nase klicové schopnosti*

* Pusobitelé — ,,déleyme néco, rychle®

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Krizovy tym

* Slozeni: pracovni pozice a klicové odbornosti
* Role, pravomoci a odpovédnosti Clentl jsou presné vymezeny
* Je stanovena zastupitelnost ¢lenti

* Tvoren z vlastnika organizace a odbornikli z pfislusnych funkcionalnich
oblasti

* Pocet Clent dle velikosti podniku — optimalni velikost 5 — 7 ¢lenti

* Ddlezita spoluprace a schopnost prace v tymu, podridit se kolektivu a
dodrzovat piikazy krizového manazZera

 Zikladem je spolecny cil, davéra, loajalita k tymu, respektovani
krizového manazZera, dodrzovani jeho natizeni, disciplina, vysoké
pracovni nasazeni, stoprocentni plnéni pracovnich tkola v kratkém case,
tolerance ¢lenli tymu a schopnost komunikace

SLEZSKA %
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Interim manazer

* Podstata — poskytnuti manazerskych kapacit, dovednosti a zkuSenosti na
predem dohodnutou dobu pro dosazeni stanoveného cile za jasné
definované naklady formou externi sluzby.

* IM je po smluvni dobu za¢lenén do organizac¢ni struktury spolecnosti se
vSemi odpovédnostmi spojenymi s pozici, kterou zastava.

e Zakladni sméry interim managementu
— Zménovy
— Projektovy

— Substitucni

SLEZSKA %
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Duvody k vyuZivani interim manazert A%
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* Navratnost investice
* Rychlost

« Kovalifikace

* Objektivita

e Zodpovédnost

« Efektivita

e Zavazek

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Vvyhody interim manazeru A%
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* Praxe a zkuSenost, rychlost zapracovani a know-how.
e Zadne vazby se zaméstnanci — novy pohled na danou problematiku.
e Zaméfeni na splnéni dan¢ho cile.

* Nema zajem zlstat u klienta — neni zde boj o obhdjeni a udrZeni pozice v
podniku.

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Rizika spojena s vyuzivanim interim manazertu

*  Spatny vybér IM
«  Spatné, nepfesné nastaveni cile ve smlouvé
* Neakceptace IM stdvajicim managementem

* Nedostatecna realizace vystupt (zmén) po ukonceni ¢innosti IM
stavajicim managementem

SLEZSKA %
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Krizovy management — funkce planovani

Krizovy management podniku je postaven na dvou pilifich, z nichz kazdy ma
sve vlastni konkrétni cile:
* Kirizovy plan podniku - ,,Co budeme délat? Jak budeme postupovat?

* Plan krizové komunikace - ,,Kdy, jak, koho a o ¢em budeme
informovat?*

SLEZSKA %
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Krizovy management — funkce organizovani

Pruznv organizac¢ni format ,,chaos management* — usporadanost se v ném odviji
y 9

lidi
Zakladni mysSlenka chaos managementu: ,,v tisni délaji vSichni to, co je
nezbytné a Zivotodarné«.

Ptikladem takového chaotického feSeni napt. je, kdyZz mistr v diln¢ zastoupi
skladnika apod.

Ptredpokladem uplatnéni chaos managementu vSak je, aby lidé byli ochotni
k takové pracovni angaZzovanosti.

Uplatnéni této organizacni formy vyZzaduje podle Tétha situacni a diimyslny postup:

operativni inventarizaci, revizi a selekci ¢innosti z uvolnénych pozic a kalkulace
redukovaného stavu zameéstnancu,

vytipovani pracovnikti potfebnych, vhodnych a ochotnych ke sdilené praci,

rozvrh sdileni prace a jeji prechodnou upravu, z hlediska pravniho, mzdového,
kapacitniho 1 bezpe€nostniho.
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Krizovy management — funkce vedeni lidi A%
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* vudcovstvi“ (,leadership*), jehoz zakladnimi stavebnimi prvky jsou PARULTA Y KASTINE
integrita (Jasné hodnoty a cile) a konzistence (soudrZznost manazeru a
podiizenych).

* centralizované rizeni a direktivni styl vedeni

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Krizovy management — funkce kontrola A%
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Funk¢ni krizové tizeni podniku predpoklada: PARDITA Y KASYINE
* vyjadieni skute¢ného vychoziho stavu,
e stanoveni cilové hodnoty, ke které¢ se ma dosp¢t,

* urceni metody pro méfeni a zhodnoceni vzniklé odchylky.

* Operativni controlling predstavuje systtm meéfeni, ktery dokaze
manazery dokonce v€as varovat pied negativnim vyvojem reality.

* K nastrojum controllingu, jez mohou najit vyuziti pii krizovém ftizeni
podniku, Ize zaradit naptiklad analyzu ABC, optimalizaci objemu nakupt
¢1 velikosti vyrobnich sérii, hodnotovou analyzu, analyzu portfolia,
cilové fizeni nakladt, vhodné zvoleny systém financnich ukazatelu aj.

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Krizovy management — funkce rozhodovani A%
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e racionalniho rozhodovani, tzn. védomého procesu, diky némuz vyvozujeme ze vSech  rasuravrsseme
znamych informaci, poznatkl o souvislostech ¢i pravidlech logické zavéry.

* emocionalni rozhodovani - nechavame se ovlivnit intuici a minulymi zkuSenostmi
(proZitky).

Prostor pro dopliujici informace, poznamky
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Citat pro tento den

"Nejvétsim nebezpeCim v dobach turbulenci nejsou samotné

turbulence, ale neuvazen¢ Ciny podle neaktualni logiky."

Peter Drucker
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Bé&Zna a krizova situace v organizaci A%
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Bézny stav lze definovat jako stav dynamické rovnovahy systému s jeho
okolim, tj. stav jeho relativné nejlepSiho usporadani.

Krizovy stav lze definovat jako stav takoveého naruseni jeho Cinnosti a
podminek existence, Ze hrozi jeho dlouhodoba degradace az zanik.

Krizovy management se zabyva moznostmi, jak zvladat mozna ohroZeni
co nejefektivngji.

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Model vyvoje krize v organizaci (Mikusova, 2014) A%
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 Faze iniciace

* Faze diagnostiky

e Faze akci

* Faze prevence

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Krize v organizaci %
SLEZSKA

UNIVERZITA
» KdyzZ se organizace ocitne v krizové situaci, kdy se vSechno zda nejisté, je tieba mmms mmme=

revidovat a upfesnit cile a zaméfit se na podstatné faktory, které maji na
organizaci nejveétsi vliv.

* Pozice strategického managementu v této situaci sili a organizace si musi znovu
v aktudlni situaci disledné formulovat svou vizi s ohledem na ménici se trendy.
Pevna vize nasledné¢ umozni snadnéjSi formulaci efektivnich operativnich
reSent.

Pro predvidani podnikatelské krize jsou urcujici dvé promenne (Umlaufova, 1995):

* Moznost predvidat krizi zavisi na jeji podstaté, na dosavadnim vyvoji firmy a
na dynamice (ovliviujicich faktorech, intenzité a rychlosti) stadia symptomi
krize.

* Schopnost piedvidat krizi zavisi na dostupnosti potfebnych informaci a
dovednosti nakladat s nimi nalezitym zptisobem — umét myslet do budoucna.

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Krizovy profil organizace

Identifikace ohnisek krize
— Slaba mista, potencialni zdroje krize

— Analytické metody

Analyza ohroZeni
— Kiratka popis mimotadnych udalosti
— Vymezeni posuzované¢ho obdobi
— Urceni pravdépodobnosti vzniku krize
— Stanoveni u¢inki krize

— Stanoveni stupné ohroZeni podniku

Krizov¢ strategie, krizove planovani

SLEZSKA %

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
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Winterlingova krizova matice A%
SLEZSK

v . " UNIVERZITA
- Ucinky na organizaci PAETA Y TR

negativni

ohroZujici existenci znicujici
vysoka
Alternativni  Odstranéni ohniska _ ,
; , Odstranéni ohniska krize
plany krize
Pravdépodobnos
(AVANOBGV/ Il stiedni
; Odstranéni : _ _
v definovaném ) Alternativni plany ~ Odstranéni ohniska krize
e problému
nizka
Odstranéni : _ ,
, Alternativni plany Odstranéni ohniska krize
problému

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Krizove strategie dle Winterlingovy krizova matice

Z krizové matice vyplyvaji nasledujici krizové strategie:

Odstranéni problémi spiSe nepravdépodobnych a pouze slabé ovliviiyjicich postaveni
podniku. S krizovou situaci se podnik vyrovna diky svému dobrému image a flexibilité,
tedy pruzné a rychlé reakci (trouble shooting).

Omezeni celkového ohroZeni podniku pripravou alternativnich plant pro zvladnuti
krizovych situaci, které jsou spiSe nepravdépodobné nebo primérné pravdépodobne a
ohrozuji existenci podniku. Celkové ohroZeni lze snizit:

— vCasnym rozeznanim Kkrizového vyvoje na zaklad¢ vysledka stanovenych indikatort,

— zamezeni eskalaci krize, tzn. jejimu dalSimu stupnovani prostiednictvim podpory
vyvoje novych vyrobku, zabezpecenim finan¢nich prostfedkli, provedenim zmény
investi¢nich planti apod.,

— rychlou realizaci pfedem piipravenych alternativnich plani.

Odstranéni ohnisek potencialnich krizi, kter¢ mohou byt pro podnik zcela znicujici, a to

formou dodatecnych investic nebo naopak opuSténim vyrobkii ¢i procest, ohrozenych
krizi.

SLEZSKA %
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Krizov¢ strategie dle Slavika

Slavik krizové strategie podniku klasifikuje také podle charakteru cili, jejichz splnéni krizovy
management veSkerymi realizovanymi aktivitami sleduje:

Revitalizacni strategie, vedouci k obnoveni upadajiciho podnikového portfolia. Jsou vhodné
v situacich, kdy pfi¢inou krize podniku je nekompetentni vedeni, nadmérna expanze,
nedostatecna finan¢ni kontrola, nova konkurence, snizeni poptavky apod.). K revitalizaénim
strategiim mizeme piifadit:

— Strategii zvratu (turnaround), zaméfenou na obnovu ztratovych oblasti podnikani a jejich
vraceni do ziskové pozice (snizovani nakladl, zvySovani produktivity prace apod.).

— Strategii redukce (retrenchment), jez pfedstavuje ziZeni diverzifikace Cinnosti podniku,
jelikoZ management nedokédze ucinné tidit pfiliS rozsahlé portfolio aktivit ¢i nékteré
oblasti podnikéani nejsou jiz dlouhodobé vynosné a spottebovavaji zdroje nezbytné pro
jiné Casti portfolia.

— Strategii restrukturalizace portfolia, kterd reaguje na neptiznivou pozici velké cCasti
podnikatelskych aktivit, vznik noveého atraktivniho odvétvi, zasadni zménu piedstav
vedeni podniku o cilech a pfedmétu podnikani vibec nebo na prileZitost vyhodné
akvizice.

SLEZSKA %
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Krizove strategie dle Slavika mm%

UNIVERZITA
7 /4 ° I4 v . , v e . OBCHODNE PODNIKATELSKA
Utlumové strategie. Jsou vysledkem dlouhodobé neefektivni Cinnosti

FAKULTA V KARVINE
podniku, jenz kon¢i svou podnikatelskou ¢innost. Miizeme k nim zaradit:

— Deinvesti¢ni strategie (divestace), pfedstavujici prodej majetku,
podniku nebo jeho ¢asti jinému subjektu.

— Likvidac¢ni strategie, v jejichz disledku dochazi ke zruSeni podniku.

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Ukoly krizového planovani

Krizové plany poskytuji krizovym manazerim a zdsahovym skupinam
vyjimecné pravni a administrativni pravomoci k akcim; v ramci
jednotlivych organizaci je tieba, aby tyto pravomoci byly zakotveny v
ptisluSnych internich predpisech - naptiklad v krizovych a havarijnich
planech.

Krizové plany poskytuji navody k provedeni patticnych tisnovych
zéasah.

Krizové plany ustanovuji systemy, kter¢ pomahaji krizovym manazerim
zmirnovat nasledky mimofadnych udalosti a pomahaji zabranit tomu, aby
tisnova udalost prerostla v krizi nebo sérii krizi.
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Vyznam krizového planovani A%
SLEZSK

UNIVERZITA
piipravenost na mozné¢ krizové situace — scénare a plany; s v

jasném vymezeni roli (pravomoc, odpovédnost) — tvorba krizového tymu;
vCasna reakce na vzniklou krizovou situaci — nacasovani krokt operativniho
fizeni;

minimalizace dopadi krizové situace — napt. diverzifikace rizika;

zajiSténi ochrany lidi, majetku a Zivotniho prostiedi;

usnadnéni splnéni dalSich regulacnich pozadavkia vyplyvajicich z platnych
pravnich norem — sledovani legislativy ve fazi ptipravy a schvalovani;
piipravenost na praci s medii;

zvySeni schopnosti vyvést podnik z krize a zabezpecit obnovu klicovych
podnikovych €innosti — situa¢ni analyzy, identifikace rizik a ndpravna opatteni;

zlepSeni podnikové povésti, reputace, image.

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Prekazky krizového planovani A%
SLEZSK.
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Hlavni prekazky zavedeni krizoveého fizeni (planovani) v podniku spocivaji
pievazné v podcenéni potieby krizového planovani ze strany vedeni
podniku.

Déle v presvédCeni managementu, Ze se na potencidlni krizovou situaci
(krizi) nelze ptipravit.

A v zajisténi nezbytnych zdroji, které jsou pro krizové planovani potrebne.

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Proces krizového managementu A%
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Krize — ptiCiny, signaly, ptijeti
Stakeholders

Krizovy tym

Diagnodza

Krizové zasahy

Komunikace

Revitaliza¢ni plan

Ukonceni krize

O 0 N U AW N~

Prevence

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Krizovy plan a krizovy scénar A%
SLEZSK

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA

* Krizovy scénar je pisemny dokument, ktery popisuje mozné podnikové FARDLTA Y EARVINE
krizove situace. Podstatou krizovych scénaria je promyslet mozZné
scénate pro pripad urcit¢ udalosti nebo urciteho vyvoje v Zivoté
organizace nebo vyznamnych zmén okolniho prostredi.
* Souhrn opatieni a postupu, které prispivaji k feSeni vzniklych krizovych
situaci, je popsan v Kkrizovém planu, jenZ by mél na krizovy scénar
navazat. Krizovy plan je dokument, ktery analyzuje rizna rizika a
krizové situace hrozici organizaci a popisuje detailni postupy, jak krizove
situace a rizika zvladat v momentu, kdy nastanou.

* Vychodiskem pro tvorbu krizového scénare a krizového planu je analyza
rizik (a prilezitosti) daného podnikatelského subjektu.

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Krizovy plan

Krizovy plan je souborem postuptli pro feseni jednotlivych o¢ekavanych
udalosti, které jsou vyhodnoceny na zakladé provedené rizikové analyzy.
Smejkal a Rais (2003) definuji krizovy plan jako soubor postupli pro
feSeni jednotlivych ocekavanych udalosti, které jsou vyhodnoceny na
zaklad¢ provedené rizikové analyzy.

Krizovy plan vymezuje automatické fteSeni piedvidatelnych situaci
(formulace predstav o vécném, cCasovém a finanénim feSeni
odhadnutelnych variant a odpovidajicim postupu zasahil), zmapovani
prostfedkit ke zvladnuti krize (kde hledat prostiedky, jak zabezpecit
dosazitelnost, jak je aktivovat), definice roli aktérti zvladnuti krize a
vztahl mezi nimi (zmapovani klicovych aktéru tfizeni krize — vrcholové
vedeni, krizovi analytici, tiskovi mluvéi atd.) a personalni obsazeni
krizového tymu a jeho spolupracovnik.

SLEZSKA %

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



KriZOV},, plén SLEZSKA%

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE

Krizovy plan by mél byt zpracovan v pisemné podobé¢, v tisténé 1 elektronicke formé.
Krizovy plan musi byt prehledny a jednoduchy dokument. Hodnota krizového planu
spocCiva v jeho schopnosti vytvaret reakce a proaktivné reagovat na ptilezitosti.

Soucasti krizového planu by mél byt plan krizové komunikace.

Krizovy plan by mél byt kontrolovan a aktualizovan dle potfeby konkrétniho
podnikatelského subjektu, minimalné vSak kazdych 6 mésicii. PoZadavek castéjsi
kontroly a nasledné aktualizace krizového planu zavisi na charakteru a rychlosti
zmén, které probihaji v podniku a jeho prostiedi (odvétvovém 1 globalnim).

Obecné zasady pro kazdou udalost urcuji cil, jehoZ ma byt dosazeno, posloupnost
rozhodnuti a zasahli, kter¢ maji byt v piipad¢ udalosti provedeny. Obecné zasady
dale urcuji soubor informaci, které umozni provést tato rozhodnuti a zasahy.
Rozhodnuti a zasahy jsou pro kazdou udalost, ktera bude v krizovém planu
zpracovana, fazeny postupné v ptiblizné chronologickém sledu.

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Krizovy scénar %
SLEZSKA

UNIVERZITA
Krizovy scénar zachycuje vyvoj budouci krizove situace. Musi byt zaloZen na realnych gecaome rommmrmsu

skuteCnostech a stimulovat ke skupinové diskusi o urovni krizového fizeni a
pfipravenosti podniku celit potenciondlni krizi. Tvofi spojeni mezi soucasnou situaci a
jejim  moZnym budoucim pribcéhem. Krizove scénaie nepredstavuji predikei
budoucnosti, ale spiSe popis mozného vyvoje krizove situace, ktery ma slouzit jako
podklad pro zpracovani krizového planu a tim zvysit pfipravenost podniku na krizi.
Krizovy scénaf neni zavazné predepsan a ani neexistuje jeho jednotna forma.

Vyhodou krizového scénare je, Ze tvoii podklad pro krizové fizeni, slouzi ke zpracovani
krizového planu, identifikaci a vyuziti ptilezitosti a zvySuje schopnost podniku obstat v
krizi.

Jeho hlavni nevyhoda spocivd v tom, Ze se jedna pouze o popis mozného pribchu
budouci krizové situace s urcitou pravdépodobnosti.

Z hlediska Ucelnosti krizovych scénaiti je vyhodné, pokud se na jejich tvorbé podili
osoby se spoleénymi cili, které nasledn¢ zpracovavaji krizové plany, jelikoZz Siroka
skupinovd diskuse nad vytvafenymi scénafi a vzdjemnd interakce zpracovatelil

v v . 7 J4 . . 4 W 4
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Poslani krizovych scénart

Na kter¢ krize je mozné se piipravit;

Jaka je moZnost jejich vyskytu;

Jaké mohou byt jejich disledky;

Jaky miize byt jejich pribeh z hlediska Casu;

Jaké ma organizace moznosti proveést opatfeni, aby se sniZila moznost
vyskytu krizi;

Jaké k tomu ma organizace disponibilni zdroje a moZnosti krize
zvladnout v ptipadé¢ jejich vzniku;

Jaky je postup ke zvladnuti krize;

Jak se organizace piipravi na zvladnuti konkrétni krizové situace.

SLEZSKA %

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE
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Kroky zpracovani krizovych scénaru

Identifikace potencidlnich faktorti, které budou v budoucnosti riziko
ovliviilovat (napf. pomoci brainstormingu nebo jin¢ kreativni metody).

Vybér téch faktorti, u kterych se miuze predpokladat vétsi
pravdépodobnost vyskytu. (ABC analyza)

Stanoveni pfedpokladan¢ho vyvoje rizikovych faktort.

Stanoveni disledki ptsobeni téchto faktori a pifipadnda redukce na
varianty s nejvetSimi negativnimi disledky.

Zpracovani variantnich scénait ve form¢ kratkého pisemného materialu.

Identifikace problémi, které budou spojeny s vyvojem rizika podle
konkrétniho scénafre.

Identifikace prilezitosti vedoucich ke snizeni pravdépodobnosti a
eliminaci dusledki rizik

SLEZSKA %

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE
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Zpracovani krizového scénare A%
SLEZSK

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE

* Analyza potencialnich zdroji krizi — check list zdroj

* Urceni pravdépodobnosti vzniku krizove situace a ur¢eni nasledki
vzniku krize

* Stanoveni rozsahu Skody, kterd krize muze zpusobit

e Krizova matice

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Krizova matice
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SLEZSKA
UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE
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Situace potencialni a akutni krize A%
SLEZSK

UNIVERZITA

CBCHODNE PODNIXATELSKA
FAKULTA ¥V KARVINE

» Situace potencidlni krize je relativné stabilni, a tudiz se Casto zda
dostatek Casu na ptipravu strategického dokumentu a predikci rizikovych
faktori. Pokud jsou v této fazi pfipraveny a aktualizovany krizové
scénafe a plany, ma firma vysokou pravdépodobnost dostatecného
predstihu a schopnosti vyrovnat se se zménami nastolenymi krizovou
situaci. Relativni dostatek Casu a zdroji také usnadiuje vyuziti
prilezitosti spojenych se sniZzenim pravdépodobnosti vyskytu rizik a
eliminaci intenzity jejich dopadu.

* V situaci akutni krize, na kterou firma neni pfipravena, jiz vétSinou neni
k dispozici dostatek zdroji k wvyuziti dynamickych oportunitnich
strategii a firma je zranitelna ve srovnani s konkurenci, ktera ptileZitost
identifikovala a implementovala do sv¢ strategie jiz dfive (napf. zavedeni
inovacni technologie).

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



Krizova komunikace

SLEZSKA
UNIVERZITA

OBCHODNE PODNIKATELSKA
FAKULTA V XARVINE

Ing. Sarka Zapletalova, Ph.D.
Katedra Podnikové ekonomiky a managementu
KRIZOVY MANAGEMENT




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

nepiipravenost
nevédomost
nevzdélanost
mlceni
odtazitost
vymysly
naivita
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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==vas=
neprijemné informace (jaka je situace), tak aby bylo
zabranéno Sifeni fam, dezinformacim a zkreslenim,

* sdélit zaméstnanciim co to pro né 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
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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 prostor

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¢)

Ptedchéazeni 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

Prostor pro dopliujici informace, poznamky



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.
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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’

* Preneseni do jiného, ptiznivEéjSiho 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.
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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.*
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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
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