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CO JE KRIZOVA
KOMUNIKACE




Krize: hrozba nebo prilezitost?
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Krize a prilezitost!
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Krize a prilezitost!
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Zdroj krize: nebezpeci

1. PROBLEM 2. TEMA 3. LIDE
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Zdroje krize
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Priciny krizi

—) PRIRODNi KATASTROFA

() TERORISTICKY UTOK

—() EKONOMICKE PROBLEMY
() HAVARIE, EKOLOGICKA KATASTROFA
(O NATLAKOVE AKCE, PROTESTY ZAJMOVYCH SKUPIN

O ZAMERNE OCERNENI, MEDIALNi UTOK, POMLUVA

MODELOVE (O PRODUKTOVA KRIZE

s L (O SELHANI PREDSTAVITELE ORGANIZACE
L (D [EclsLATIVA
—() FAMA

—() NESPOKOJENOST SPOTREBITELU
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Typy krizove komunikace

DOPAD

D

TAKTICKA STRATEGICKA
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Krizova komunikace 21. stoleti

Jaky druh zpravodajstvi mate nejradéji?
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Krizova komunikace 21. stoleti

O

VYBUCH
PUMPY LUKOIL.
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Krizova komunikace 21. stoleti
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TEORIE KRIZOVE
KOMUNIKACE

PRAVIDLA 3D, 5W, 3R, 5C



3D typy komunikacnich strategii

DEAL DIMINISH DENY

Pfiznani odpovédnosti Relativizace odpovédnosti Odmitnuti odpovédnosti
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3D typy komunikacnich strategii

— () VELKA KRIZOVA KOMUNIKACE

() SPRAVNA KRIZOVA KOMUNIKACE

(O RYCHLA KRIZOVA KOMUNIKACE

—O NEKONFLIKTNi KRIZOVA KOMUNIKACE

_O POSKOZENA IMAGE
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3D typy komunikacnich strategii

) AMICOMMUNICATIONS

— () GASTEGNE PRIJETi ODPOVEDNOSTI

———() OMEZENi POSKOZENi REPUTACE OHRANICENIM

() OTEVRENE A PRESVEDCIVE ARGUMENTY

——( EDUKACE, JINY KONTEXT

(O OHLED NA CILOVE SKUPINY (STAKEHOLDERY)




3D typy komunikacnich strategii

) AMICOMMUNICATIONS

—) OMEZENi POSKOZENi REPUTACE OHRANICENIM
() OTEVRENE A PRESVEDCIVE ARGUMENTY

—O EDUKACE, JINY KONTEXT

() OHLED NA CiLOVE SKUPINY (STAKEHOLDERY)




Pravidlo 3R komunikacnich sdeleni

REPENT REPAY REFORM

Litost je nezbytna
emoce pro krizovou
komunikaci

OdSkodnény Co se udéla pro to, aby
postizenych, podpora. se situace neopakovala.
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Takticka pravidla pro komunikaci: pravidio 5W
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CO DELAT

V KRIZOVE
KOMUNIKACI



KRIZOVY PLAN

A S
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Postup v krizove komunikaci

01 05

KRIZE? 03 KOMUNIKACE

02 04

TYM ROZHODNUTI
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Krizovy tym: maximalni varianta

VEDOUCI

. @ ‘ @ @ KOORDINATOR
managementu)

ADMINISTRATIVNI KOMUNIKATOR
PODPORA ‘ A @ ‘

EXTERNI

. e @ KONZULTANT

RELEVANTNI ‘
DIVIZE FIRMY
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Krizovy tym: centralizace komunikace

PERSONALNI
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Analyza problemu

NEJLEPSi MOZNY VYSLEDEK

(O ZALOZENY NA AKTUALNICH FAKTECH

(O MUSIME PRACOVAT S TiM, CO VIME

NEJHORSIi SCENAR PRIiPADU

O ZALOZEN NA TOM, JAK SE VSE MUZE ZHORSIT

(O NEJHORSI SITUACE, KTEROU BUDEME MUSET VYRESIT
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Analyza problemu

Co se stalo?
Co se pokazilo?

Jaka je povaha
problému?

Jaké bude znepokojeni,
které zapficini? Jaké
emoce budeme muset
zvladnout?

Muzeme védecky
kvantifikovat obavy
nebo riziko?

Jak brzy vyjdou obavy
a emoce na povrch?

Jak velky je Jaké je technické
problém? feseni?

Jaka aktiva Jakeé trhy Jsme si jisti, Zze vime,
ovliviiuje? ovliviuje? co se stalo?

Muzeme vytvorit
pohotovostni plan?

Vime, jak
problém vyfesit?

Jak brzy ovlivni Jak brzy to bude
vefejnost? efektivni?
y 4

NEJLEPSIi MOZNY VYSLEDEK NEJHORSI SCENAR PRIPADU
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Taktickeé pravidlo: 5W
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Analyza problému: metodika AMI C.

@ Co sE STALO A CO JE PRIGINOU KRIZE?

@ 0 JAKY ROZSAH KRIZE (ZEME, REGION, OBLAST PODNIKANI) SE JEDNA?
(O EXISTUJE JESTE VYZNAMNEJSi PROBLEM, NENi TO JEN SPICKA LEDOVCE?
@ o0BJEVI SE JESTE NOVE PROBLEMY?

(O €O SE STANE V NEJHORSIM MOZNEM PRIPADE?

@ JAK NASTALE SITUACE MUZE VYUZIT (ZNEUZIT) NEKDO JINY?

(O JAK BUDE REAGOVAT OKOLI A CILOVE SKUPINY?

O JAKE CASOVE TERMINY JSOU NYNi ROZHODUJICI?

A cCasovy prabéh faktickych udalosti A uzavérky médii A dostupnost informaci
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Strategicka rozhodnuti

JAKA KOMUNIKACNI STRATEGIE?
AKTIVNi NEBO PASIVNi KOMUNIKACE?
CILOVE SKUPINY?

S KYM BUDEME SPOLUPRACOVAT?

UROVEN KOMUNIKACE? .
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Strategicka rozhodnuti

STRATEGIE KOMUNIKACE?
AKTIVNiIi NEBO PASIVNI?
CILOVE SKUPINY?

Zkusenosti
Standy Berkovce s Auto ESA
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3D typy komunikacnich strategii

DEAL DIMINISH DENY

Pfiznani odpovédnosti Relativizace odpovédnosti Odmitnuti odpovédnosti
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Komunikace v krizi
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Pravidlo 3R

REPENT REPAY REFORM

Litost je nezbytna
emoce pro krizovou
komunikaci

OdSkodnény Co se udéla pro to, aby
postizenych, podpora. se situace neopakovala.
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Principy komunikace s meédii v krizové situaci

1. BUDTE CESTNIi — NIKDY NELZETE, NEMUZETE-LI ODPOVEDET REKNETE TO A NEKLICKUJTE
2. BUDTE PRESNI. ZISKEJTE S| POTREBNE INFORMACE. NESPEKULUJTE.

3. CHRANTE SVE ZAJMY. NECHCETE-LI ODPOVEDET, UVEDTE PROC.

4. RESPEKTUJTE TERMINY MEDIi. DODRZUJTE DOHODY A SLIBY.

5. UKAZTE VHODNE EMOCE (LITOST, SEBEJISTOTU)

6. NENECHTE SE VYVEST Z MIRY

7. NERIKEJTE NIC OFF-RECORD (VYJIMKY PECLIVE UVAZTE)

8. PAMATUJTE, ZE OBSAH SLOV TVORIi 20% SDELENi, POZOR NA NEVERBALNi KOMUNIKACI
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NASTROJE KRIZOV
KOMUNIKACE



TISKOVA ZPRi\VA

Téma: Nastroje krlzove komunikace

p
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TISKOVA KONFERENCE

Téma: Nastroje krizové komunikace
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KRIZOVA INZERCE \

Téma: Nastroje krizové komunikace

" .
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KRIZOVY WEB +
Socialni site

je krizové komunikace
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bp

‘Youare here: BP Global » Gulf of Mexico restoration

Committed to the Guif
Restoring the environment
Restoring the economy
Claims information

Back to work in the Guif of
Mexico

Supporting long-term research

Investigations and legal
proceedings

Deepwater Horizon accident
and response

Contacts

Contactus | Reports and publications

BP worldwide | Home | New

Search

ie information

Gulf of Mexico restoration

~

We are helping economic and environmental restoration efforts in the Gulf
Coast as part of our ongoing commitment to the region following the

Deepwater Horizon accident in 2010

Sustainability reporting survey

Restoration projects

Two weeks left to provide your
feedback and generate £5 for the
British Paralympic Association

» Complete the survey

How we responded

BP has committed up to $1 bilion
to early restoration projects
across the Gulf

» Early restoration projects

Legal proceedings

A summary of the accident along
with information on how we
responded

» Find out more

Information on investigations and
legal proceedings following the
Deepwater Horizon accident

o » Find out more

w

Vorking with government a
ntial injuri

resources

» Restoring the » Restoring the
environment economy

BP in the United States

» BP in the United States
An overview of our business, investmerts and
commitments

» Atternative energy inthe US
» US jobs and careers

» The future of energy

Join the conversati




KRIZOVY MANUAL

A KRIZOVE
TRENINKY




Jak se pripravit na krizovou komunikaci?

KRIZOVE PROCEDURY A KRIZOVY TYM: MANUAL

(O PRIPRAVA / REVIZE

O AUDIT

O ANALYZA KRIZE

KRIZOVE SIMULACE A TRENINKY
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Krizovy manual

@ @ @ ®

B . CILOVE SKUPINY VZORY
KRIZE KRIZOVY TYM KRIZOVE PROCEDURY KOMUNIKACE DOKUMENTU
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Jan Kucémas, m: +420 724 341 398, jan.kucmas@amic.cz
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