Krizova komunikace

a krizovy management.

Otto Eibl



Krize je nepredvidatelna,
nikoliv vsak neocekavana udalost.

Timothy Coombs



wp
Ay
( N

*-.--
- .'. “.4v

S

<

o anl,!:;._




Krize v krizi




Co je to krize?




Co je to krize?

Jakakoliv situace, ktera ohrozuje (nebo by mohla
ohrozit) lidi nebo majetek, vazné poskodit obchodni
vztahy (obchod samotny), poskodit reputaci nebo
negativne ovlivhuje hodnotu podniku.




Co je to krize?

1. hrozba organizaci/jednotlivci
2. nese v sobé element prekvapeni (nahody)
3. nezajistuje dostatek ¢asu na rozmyslenou




Co je to krize?

Rozhodujici moment, bod zlomu, kdy se véci meni
k horsimu, nebo lepsimu.



Jakou podobu mize krize mit?

Prirodni katastrofy

Technologické katastrofy/nestésti

Konfrontace s oponenty

Nepriznivé udalosti

Osobni/organizacni prestupky

Nasili na pracovisti

Pomluvy

Teroristické utoky, katastrofy zpusobené ¢lovékem
Zhoubna nemoc
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Co maji vsechny krize spole¢né

1.

O Wn

Hrubé probuzeni.

2. Velmirychla eskalace.
3.
4. Tendence ke zbrklému a iracionalnimu chovani pod tihou

Pfritomnost paniky.

emoci.

Chaos v interni komunikaci (i kdyz existuje krizovy plan)
VSudypritomny tisk.

Ohrozeni reputace.



Efektivni komunikace v
prab¢hu krize muze zajistit, ze
se situace vyresi rychle a
nestane se z ni nocni mura.
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Mozné metody reseni krizi
Popreni
Vyhybani se zodpovednosti
Snizeni zavaznosti udalosti
Kroky k naprave
Ponizeni se
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Krize a (socidlni) média.

1.
2.
3.
4,

Pozadavek na hyper-transparentnost.

Pozadavek na obrovskou rychlost (reakce).
Klicem ke zvladnuti krize je dialog/komunikace.
(Konkurence ma stejné nastroje jako vy.)




Krizovy management.

.....

nasledky krizovych situaci, ¢asto v dobé, kdy se krize
teprve rozviji.

(Rozhodnuti, ktera se tykaji budoucnosti vlastni
organizace a ktera probihaji ve stresu a casto

v prostredi, kde chybi informace.)



Krizovy management: Cile

1. Zmensit napéti v prubéhu incidentu
2. Ukazat snahu fesit problém, zapaleni
pro zlepseni, vlastni Uroven expertyzy.
Zdroje vyuzivat efektivné.

4. Kontrolovat tok a spravnost informaci.
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]ak lze krizi (u)ridic?

Fipravit se.
2. Pripravit se.
3. Pripravit se.

(bez pripravy totiz budou skody daleko vetsi)



]ak lze krizi (u)ridic?

. Vytvorte jeden komunikacni kanal pro novinare.
Ustanovte mluvciho. Pro oboji méjte
pfipravenou zalohu.

2. Misto ke zvladani krize

3. Kandidat/predseda/CEO/reditel neni vétsinou
spravnou osobou, ktera by mela byt mluvcim.

4. Ustavte jednoho vsestranného cloveka, ktery
bude krizi provadét (crisis leader). Méjte zalohu.
Stanovte ho pred vypuknutim krize.



]ak lze krizi (u)ridic?

. Méjte pripraveny krizovy plan komunikace
(rdzné kanaly!)
- komunikace: promptni, prociténa/soucitna,
prima/cestna, informativni a interaktivni

5. Komunikacni plan mejte nazkouseny (role
| scénarel).

6. Monitorujte, co se déje kolem vas a jak se o vas
mluvi.

7. Méjte misto, kde mohou nejcerstvéjsi informace
cerpat zamestnanci.




Jak lze krizi (u)ridic?

8. Budte dosazitelni a k dispozici. Nelzete.
Nespinujte.

9. Méjte pripravenou,Sablonu” prvnich momentu
komunikace.

10. Pripravte si odpovédi na (rozsirené) famy a drby.

11.Socialni média potrebuji vlastni plan krizové
komunikace.

12.Pripravte se na neocekavané.




Jak ztstat v klidu

. Nadechnout se.

Pripravit se (pokud krizi c¢ekam).
Pruzkum (minulych krizi - nejen vlastnich).
Perspektiva divaka.

Sdilej naloz s kolegy.

Kracej, neutikej.

Drz smér (stay on track).
DUveruj vlastnim schopnostem.
9. Vizualizuj si uspéch.

10. Bud otevieny zméné.

11.Bud realisticky!
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Zlata pravidla komunikace v krizi

1.

2.
3.
4
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Pozitivni komunikace (vyvarovat se slov,,ne’, ,nejde”)
Pravda je klic. Nesnazte se chytracit.

Reste jen fakta. Nespekulujte.

Pripustte, ze neznate odpovéd - a vysvétlete, proc ji
nemate.

Ukazte, ze jste znepokojeni - lidskou tvar. Ukazte litost,
jestli je na misté.

Zavazte se problém vyresit

Budte konzistentni - to samé sdéleni vsem publikim.
Budte koherentni - ,pribéh” musi drzet pohromadeé.
Budte jasni - mluvte jejich jazykem, ne vasim.




Na vSechno se ale pripravit

nemuzete.

Bourku taky tusite, ale nevite, jak

silnd nakonec bude...

2. Boure radi.
3. Boure odchazi a zanechava skody.




pouceni

zklidnéni

uzdraveni

detekce

pfiprava

odpoved




% zklidnén

uzdraveni

k odpové

Odhadnéte problémy, slabiny.
ldentifikujte zainteresované a kanaly.
Sledujte konverzace.

Vytvorte si krizové protokoly.
Vytvorte a vytrénujte tym pro krizi.
Pfipravte si obsah a kanaly.

Budujte vztahy.
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% zklidnén \

uzdraveni priprav
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Naslouchejte

Podniknéte rychlé kroky.
Ziskejte pozornost i dosah.
Zapojte ty, kterych se to tyka.
Vyvolejte dialog (a zpétnou vazbu).
Chovejte se jako lidé.



zklidnén

uzdraveni

priprav

odpové

1. Je tfeba odskodnit pripadné obéti/
vyporadat se s nimi.

2. Formulace silného zavazku, ze uz se
to nebude opakovat.

3. V pfipadé potreby udélat interni
audit, zlepsit, co je tfeba - to vse
verejne.



Pokud jste krizi skutecné zpisobili,

pfijméte vinu.

Problémy neignorujte.

(Ne, skute¢né nezmizi samy od sebe.)



Otazky zodpovidejte tak poctive,

jak jen to bude mozné.




Prvnich 24 hodin je klicovych.

(a to jak pro vnimdni krize,

tak pro jeji fakticky pribéh)
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Nedostatek informaci vytvari

prostor pro kritiku a spekulace.



Holdon statement

Prvni, co feknete - i presto, ze nemate prakticky
zadné informace.

Odpovite na zakladni otazky (aspon to, co vite).
Stanovite ¢asovy plan.

Vyjadrite empatii.



Cili:

- feknéte to vsechno

- teknéte to rychle
- a rikejte pravdu.



Shrnuti dobré praxe:

Shromazdéte si veskeré informace

Pokud jste to jesté neudélali, ustavte mluvciho.
Zaujméte stanovisko.

Zkontaktujte cilova publika (a zamyslete se nad
poradim).

5. Budte pripraveni na dalsi reakce (okoli). Méjte
pfipravené odpovedi ha mozny vyvoj.
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Manudl krizové komunikace
1. Popis/katalog krizi

2. Co se ocekava od clenu tymu v prubéhu krize?

3. Databaze kontaktu (¢lenové tymu, média, urady, pravnikd,
lékary, dalsich ,tretich osob”-autorit...)

4. Urceny mluvci pro média

5. Referencni seznam zprav, které je mozné komunikovat

6. Podklady o spolecnosti, vyrobcich...

7. Dalsi uziteCné informace




