Tereza Fojtova

8 Interni komunikace

Béhem krize si mnohy manazer, ale i fadovy zaméstnanec, klade
otazky: Pro¢ se to stalo pravé nasi organizaci? Pro¢ se pravé na nas
snesla vlna kritiky? Pro¢ jsme to pravé my, do koho se strefuji novi-
nari, nespokojeni zadkaznici na sociadlnich sitich, ¢i dokonce vlastni
zameéstnanci?

Jen mélokdo z téch, kdo jsou vystaveni krizové situaci, je ocho-
ten si pripustit vlastni pochybeni, a to jak na Grovni rozhodovan,
tak v komunikaci dovnitf organizace.

Spatn4 nebo z4dn4a komunikace dovnitf organizace ¢asové mno-
hdy predchézi eskalaci problému do krizové situace a jejich nésle-
dné nezddouci medializaci. Nékdy dokonce byva také jejich prvotni
pri¢inou. Ale pravé proto, Ze se odehrava uvnitf organizace, je zra-
kam verejnosti i médii ¢asto skryta, neni detailné popsana v publi-
kacich vénujicich se krizové komunikaci a ani organizace samy se
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této problematice v naslednych hodnocenich svych postupt v pri-
padovych studiich prili§ nevénuji.

Cilem této kapitoly je nastinit zdkladni pravidla a mechanismy
interni komunikace, které mohou zvladdnuti krizovych situaci
usnadnit, nebo je dokonce vyftesit dfiv, nez prerostou v medidlni
problém.

8.1 Prevence krizi z hlediska interni
komunikace

Jednou z ¢astych chyb, kterych se dopousti vedeni organizaci vysta-
venych nutnosti resit krizovou komunikaci, je vyhradni zaméreni
na medidlni stranku problému ve snaze uchranit dobrou povést
areputaci. Negativni zpravy v médiich a na socidlnich siti jsou také
to, co je na prvni pohled nejvice viditelné. Je tedy pochopitelné, zZe
za této situace mnohé organizace soustredi svou energii na svola-
vani tiskovych konferenci a rychle mobilizuji sily k uklidnéni roz-
hnévanych hlast na socidlnich sitich, pri¢emz obé tato bojisté jsou
vlastné spojité nadoby.

Ve snaze co nejrychleji uhasit tyto Slehajici plameny, které jsou
diky dnes$ni rychlosti $ifenf zprav na internetu schopny zasdhnout
velmi daleko, se ¢asto zapomind na ty, kteff jsou vzniklou krizovou
situaci ohroZeni nejvice, tedy vlastni zaméstnance - interni verej-
nost.

Pravé jich se pritom nasledky krize dotknou nejvice. Jsou to
oni a jejich rodiny a blizci, kteri jsou ohroZeni bud primo, jde-li
o nestésti na pracovisti, ale i neptimo, jde-li o jakykoliv jiny druh
krizové komunikace. Pokud organizace krizi neustoji a dojde k va-
Zenému poskozeni dobré povésti a reputace, hrozi jeji krach nebo
zanik, coz v kone¢ném disledku znamend pro zaméstnance ztratu
mista a ohroZeni Zzivotnich jistot. Ale i v pripadé, Ze organizace kri-
zovou situaci ustoji, je to pravé zaméstnanec, kterého se bytostné
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dotknou $ramy na povésti. Vzdyt kdo by se chtél chlubit tim, Ze pra-
cuje pro firmu, o niZ se ¥ikd, Ze prodava zkaZené maso nebo Ze jeji
provoz ohroZuje Zivotni prostredi? Kdo by chtél neustéle Celit tlaku
a neprijemnym otazkam okoli?

Zaméstnanec je tak jednim z prvnich, kdo je krizovou situaci
ohroZen, u koho krizové situace vyvolava pocity nejistoty a obavy.
Tyto jiz tak silné emoce pak jesté umocni pripadny nedostatek re-
levantnich informaci, ktery je podhoubim pro dalsi dezinformace
a famy, které samoziejmé brani raciondlnimu jednani a domluvé.

Zaméstnanci a interni vefejnost by se tak o krizové situaci méli
dovidat jako prvni a v idedlnim ptipadé diiv, nez se vSe dostane do
médif a na socidlni sité.

Priklad z praxe: Vybuch kyslikové tlakové lahve v aredlu
skoly
Pri rutinni opravé doslo v uzavreném dvore v objektu Rektordtu Ma-
sarykovy univerzity v centru Brna k poZdru auta opravdrské firmy
a ndslednému vybuchu tlakové kyslikové lahve, kterd byla v auté
uloZend. Vybuch byl tak silny, Ze kusy vozu prelétly i pétipatrovou
budovu, a vydésil kolemjdouci Brriany natolik, Ze se béhem nékolika
minut fotografie dymajici budovy objevily na socidlnich sitich.
Tiskové oddéleni a mluvci univerzity socidlni sité sleduji, proto
mohli rychle reagovat. Mluvci tak na misto dorazila zhruba ve stej-
nou dobu jako privolané zdchranné slozky, takZe bylo mozné rychle
uklidnit ty, kdo o vybuchu informovali, ozndmenim, Ze $lo o havdrii
pri oprave, a nikoliv tieba o cileny titok na Skolu, a Ze nikdo nebyl
vdzné zranén. Informace okamzité dostalo vedeni univerzity, stejné
jako akademickd obec prosttednictvim zpravodajského portdlu skoly.
Zameéstnanci a studenti tak byli o havdrii a uzavfeni budovy in-
formovani div, neZ se hrozivé vypadajici fotografie a zdbéry dostaly
do médii. Podobny rychly postup by nebyl mozny, kdyby odpovédni
pracovnici nesledovali déni na socidlnich sitich, a to i v den stdtniho
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svdtku, a kdyby univerzita neméla nastaveny informaéni kandly pro
komunikaci s interni verejnosti, coZ jsou v tomto pripadé nejen za-
méstnanci, ale také studenti.

ZPRAVY Z MUNI PRVACKY 9

Udalosti Véda Student Rubriky Newsletter Fakulty

V arealu rektoratu
vybuchlo auto.
Zranili se
remesilnici

Remeslnici opravovali vymé&nikovou
stanici. V auté jim explodovala kyslikova
tlakova lahev.

Udélosti  28.24712017 redakce CC-BY

Na dvore rektoratu Masarykovy univerzity do$lo dnes pfed 13. hodinou
Kk vibuchu kyslikové tlakové 1ahve, kter4 byla umisténa ve vozidle firmy, je ~ Skoda na zaparkovanych
provadéla opravu vyménikové stanice. Naslednd doglo k poaru tohotovozu  sluZebnich vozech, fasadé

i dalsich vozii zaparkovangch na dvote rektoratu. vnitrobloku a vytluéenych
oknech presdhne podle prvnich
Podivejte se na video ze zidsahu hasi&i odhadi milion korun.

Obrazek 25: Clanek z univerzitniho Magazinu M ze dne 28. zafi 2017 informuje zamést-
nance a studenty o havarii a jejich dopadech. Zdroj: archiv autorky.

8.2 Informovani interni verejnosti

Situace popsana v prikladu vybuchu tlakové ldhve v objektu $koly
patfi z hlediska rozhodovan{ o na¢asovani informace k tém jedno-
dussim. Havdrie se uz objektivné stala, existuji svédkové, fotogra-
fie, video. Nelze ji utajit a véasnym a spravnym informovanim lze
jen zabranit $ifeni fdm a paniky.

Jak ale postupovat v situaci, kdy problém hrozi, ale redlné jesté
nenastal, pfipadné o ném vi jen malé skupina lidi? P¥i snaze zajistit
vcasnou informovanost interni ver'ejnosti vyvstane otazka, jak za-
ridit, aby se informace o potencidlnim problému prostrednictvim



INTERNI KOMUNIKACE

zaméstnancl nedostala do médii, aby sama internf vefejnost nesi-
tila poplasné a nepresné zpravy a aby takzvané nevynesla problém,
o némz si vedeni organizace mysli, Ze je schopno jej snaze a lépe
vyTesit samo bez pozornosti §ir$i verejnosti.

Na tomto misté nutno podotknout, Ze to mohou byt i sami za-
meéstnanci, kdo ¢asto predd informace o potencidlnim problému
médiim, nebo se jim ,,pochlubi® na socidlnich sitich ¢i v jiné nefor-
malni komunikaci. A jakkoliv novinafi své zdroje chrani, v mnoha
pripadech se nasledné potvrdi, ze impuls pro jejich zdjem o pro-
blém a dalsi patrani vzesel z fad interni vefejnosti, od zaméstnancti
¢i €lenti organizace.

Existence socidlnich siti, ale i fenomén takzvané obéanské Zur-
nalistiky tento efekt pouze umoctiuje. Reakci mnoha manazera je
pak snaha existenci potencidlnich problému ututlat a co nejdéle je
udrzet pod poklickou. Vychazi pritom z predpokladu, Ze riziko vy-
zrazeni je tim vétsi, ¢im vétsi je skupina lidi, ktera o problému vi.
I to je patrné jeden z divodd, pro¢ mnohdy nenf internf vefejnost
0 hrozicim problému ¢i konfliktu pfedem v¢as informovéna a do-
zvidd se o ném az nasledné.

Pokud organizace dlouhodobé posiluje loajalitu svych zamést-
nanct, je vSe jednodussi. Pracovnik, ktery vi, Ze se vedeni snazi
potencidlni problém resit, nema prili§ velkou motivaci stéZovat si
v médiich nebo na socidlnich sitich. Na rozdil od nékoho, kdo ma
pocit, Ze na jeho upozornéni, varovani ¢i kritiku nikdo nereaguje.

8.3  Budovani vztaht postavenych na
vzajemné diveére

Budovani loajality je dlouhodoby a slozity proces, ktery zahrnuje

radu oblasti a presahuje radmec této knihy. Z hlediska komunikace

lze konstatovat, Ze vétsi miruloajality, nebo alespoii pochopent, pro-
jevuji ti zaméstnanci, ktef'i jsou primérené a pribézné informovani
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o dénf v organizaci a seznamovani odpovidajicim zptsobem s klico-
vymi rozhodnutimi, v€etné diivodd, které k nimi vedly.

Komunikace by pfitom nikdy neméla byt jednostrannd - méla
by umoznit reagovat, klast dotazy, vznaset pozadavky na zmény
a vyjadrovat potfeby, nespokojenost ¢i obavy. Je totiz velmi pravdé-
podobné, Ze jsou-li s né¢im nespokojeni nasi zaméstnanci a interni
verejnost, budou drive ¢i pozdéji nespokojeni klienti, dodavatelé
atd. VyslySet véas pripominky zaméstnancti maze pomoci odhalit
problém a vyftesit jej dfive, nez eskaluje.

Loajdlni zaméstnanec, ktery chipe a rozumi dénf ve firmé, mize
navic ptsobit jako obhéjce postojl a ¢int organizace v dobé krize,
a to prostfednictvim vlastnich neformalnich vztahi a na socidlnich
sitich. Pritom je tfeba mit na paméti, ze divéra ve vyjadreni lidi,
které osobné zname, je stale vyssi nez divéra v média.

Z pohledu budovani loajality interni vetejnosti je tfeba pfipo-
menout, Ze jde o vztah zaloZzeny na duvére a vzdjemném respektu.
Obecné plati, Ze loajalitu nelze stoprocentné vynutit internimi
pravidly, narizenimi a zdkazy, zvlasté za situace, kdy nejsou radné
odGvodnéné a ze strany interni vefejnosti pochopené a prijaté. Pres
vSechna ustanoveni o mlcenlivosti a zdkazy sdélovani informaci se
v takové atmosfére v témér kazdé organizaci najde jedinec, ktery se
nezdrdh4 (v domnéni, Ze nebude odhalen) ve svych nepracovnich
vztazich, v neformélni komunikaci, sdélit to, co je prfedmétem uta-
jeninebo co by mélo zlstat nevetejné. Svédky podobnych tinikd in-
formaci jsme v médiich dnes a denné.

8.4 Budovani komunikaénich kanalu

Zacit budovat loajalitu zaméstnancti v dobé propukajici nebo jiz
vrcholici komunikac¢ni krize je zcela nemoZné. Proto je nutné zacit
s preventivnimi opatfenimi, ktera mohou pripadné krizi predejit
a zabranit jejimu §ireni, jesté v dobé klidu. K tomu, abychom mohli
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s interni verejnosti dobfe komunikovat, je tfeba nastavit vhodné
kanaly. Lze je pak efektivné vyuzit i v dobé krize, kdy bude potreba
zajistit, aby se nezkreslené a pravdivé informace dostaly k zamést-
nanctm vcas, idedlné v priméreném predstihu.

Nastaveni a vybér komunikaénich kanalti se bude fidit velikosti
organizace, systémem r'izeni a predmeétem jeji ¢innosti. Jiné komu-
nikaéni kanaly bude pro komunikaci s interni vefejnosti vyuzivat
organizace pusobici lokdlné a s jednotkami zaméstnancti, a jiné
nadndrodn{ korporace s tisici zaméstnanci rozptylenymi a ptisobi-
cimi taktka po celém svété.

Pti rozhodovani o jejich zfizeni a vyuZiti je tfeba zohlednit veli-
kost publika, ndkladovost a pfiméfenou sledovanost, abychom ne-
vynakladali energii zbyte¢né. V pripadé vétsich organizaci se vy-
plati investovat nejprve do auditu interni komunikace, ktery odhali
skuteény stav toku informaci a pomiiZe s nastavenim efektivnich
reSeni.

Mezi nejcastéjsi komunikacni kandly interni komunikace patfi:

Komunikaéni Charakteristika

kanal

interpersonalni o formalni (porady, setkani se zaméstnanci)
komunikace o neformalni(bézny kontakt na pracovisti, mezi kolegy)

riziko znaéné miry zkresleni

vhodny pro menSi pocet lidi
e-mail o nizké néklady

o pravideln& nebo nepravidelné elektronicky rozesila-
newsletter né informace pro vétsi pocet odbératell
o méné osobni nez adresny e-mail
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rdzné formy internich portal a webovych rozhrani
obsahuje dulezité informace pro interni verejnost

intranet vy$Si pofizovaci a provozni naklady

O O O o

vhodné pro vétsi organizace a korporace s vétSim
poétem zaméstnancl

o tiSténai elektronicka forma, aktualnost zavisi na pe-
riodicité

firemni Casopis o zpravidla nejsou uréeny pouze pro interni vefejnost

o pfikrizije lze vyuzit jako kandl pro Sifeni relevantnich
informaci zejména ve fazi obnovy reputace

vysoka mira interakce

interni socialni o predpoklada ochotu nadfizenych a zodpovédnych

sité a chaty pracovnikil reagovat pruzné a redlném Sase

o umoziuje vyresit potencialni problémy uvnitf orga-
nizace, mimo pozornost vefejnosti

o zAvisinamife otevienostia vnitini kultufe organizace

Rada organizaci voli kombinaci vy3e uvedenych, ale i dalich n4-
stroji. Pri jejich vyuziti je potfeba dodrzovat zdsadu souladu ob-
sahu sdéleni sdélovanych interné a externé. Vse, co je sdélovano in-
ternimi kandaly, se mtze dostat i ven. Informace sdélované dovnitr
tak nikdy nesmi byt v rozporu s tim, co je komunikovdno smérem
ven. Muze se vSak li$it mira detailnosti a pripadné nacasovani.

Plati pravidlo, Ze informace sdélovand smérem dovnitt maze jit
vice do detailu neZ informace sdélovana ven, nikdy by to nemélo
byt naopak. V idedlnim ptipadé by se dileZité a zdsadnf informace
neméla interni vefejnost dozvidat az z médii nebo z vefejnych pro-
filt na socialnich sitich.

Vsechny uvedené komunikaéni néstroje a jejich kombinace pak
lze vhodné vyuZiti pro $ifeni relevantnich, ovérenych a pravdivych



INTERNI KOMUNIKACE

informaci v okamziku, kdy nastane krize. Kanaly jiZz vsak v tuto
chvili musi byt zavedené, mit primérenou sledovanost, ale také
davéru interni verejnosti, kterd se tak mtize v krizové situaci stat
jakymsi ambasadorem znacky a pomahat pti boji s dezinformacemi
tim, Ze $ifi informace pravdivé.
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