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Krizova komunikace jakotdezity nastroj managementu podniku

UvoD

Tématem diplomové prace je krizova komunikace jaKdezity nastroj krizového
managementu podniku. Krizova komunikace je prorgimt této prace chapana ob&dako
jedna ze sloZzek krizového managementu, ktery jérseum ¢innosti nutnych k zabezpeni

funkce organizacedhem vSech fazi krize.

PrestoZze byv&asto podcgovana, je krizova komunikace velmiildzitou manaZerskou
aktivitou. Krize se totiz five ¢i pozcji dotkne kazdého subjektu podnikohospiaté sféry.
Takova udalost figdstavuje v zZiva@t organizace kriticky bod, ktery e negativa ovlivnit jeji
hospodéské vysledky, vyraznzhorSit image a postaveni na trhupigpbit ztratu konkuremi
vyhody a v nejhorSimifpadt muze zmgisobit i zanik organizace. Krize vSakiie mit pro podnik
i pozitivni disledky, mize se stat iflezitosti k demonstraci firemni odp#inosti,
duvéryhodnosti a schopnosti jednat rychle, raciod@refektivié pod tlakem krizovych udalosti.
Praw mira zvladnuti krizové komunikace je jednim z d&gdit¢jSich faktofi rozhodujicich

o tom, s jakou ,bilanci* podnik z dané krize vyjde.

Krizim je mozné pedchazet — kroth materialni a ¥cné gipravenosti je dlezita také
komunika&ni pfipravenost firmy. Zakladem krizové komunikace pédnmusi byt pipraveny
plan a dodrZzovani praxi &enych metodickych postip Dulezitym prvkem je vytveéeni
metodiky protizeni vnitni a vrgjSi komunikace podniku v krizovych situacich. Vebkyznam
prevence aiedkrizovych opdeni je moznéignesed vyjadrit citdtem Alberta Einsteina:

.Kdybych dostal pouhou hodinu na to, abyclresil pro mne zZivot# dilezity problém,
vyuzil bych¢tyricet minut na to, abych problém prostudoval, patnd@out bych ¥noval hledani

moznosti a zfsohi feSeni a pak bych problénitem zbyvajicich gi minut vyreSil.”

Krize podnikatelského subjektu je v sagnosti velmi aktualnim tématem. Z trhu mizi
malé i velké firmy ¥etn® bank, jiné spoknosti ztraceji dominantni postaventichazeji o
klicové klienty. MenSi¢i vétsi krizi se nevyhne zadna firma, kazdy podnik ggepciali v
ohrozeni. | pes to stale panuje mezi manazéegkych podnilk (pievazrié stredre velkych a
malych organizaci) nédéra v dilezitost krizovéhotizeni, resp. videzitost vedeni krizové

komunikace.
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Nékteré Ceské podniky do jisté miry prvky krizovéliaeni aplikuji, aniz by to bylo jejich
pavodnim zamirem. Napiklad firmy, které jsou charakteretinnosti pro své okoli gakym
zpusobem nebezpeé (hrozba ekologické havarie, vybuchu apod.), mu#i podle platné
legislativy zpracovany havarijni plany (konkrétréikenné pedpisy uvadim v subkapitole 1.4
této prace). Steintak zakony tykajici se bezfpeosti a ochrany zdravitippraci a zadkony o
pozarni ochratiuréuji podnikiim zpracovani a dodrzovani bezpestnich a poZzarnichgdpisi,
které jsou porrné aktivreé kontrolovany statnimi kontrolnimi organy a dérprowtrovany v

praxi.

To znamena4, Ze alespaakladni rizika ohrozeni zdravi a Zivota osob @ddni hmotného
majetku podnik jsou z velké&asti ochrasna poving dodrzovanou legislativou, kterd zahrnuje
i prvky krizového fizeni. Napiklad podnikova smrnice o pozarni ochrg&nje v podstat
krizovym scéngem pro mim#adnou udalost typu ,pozar‘ a specifikuje jednotlkiéky nutné
ke zvladnuti mimgadné udalosti s minimalnim ohroZzenim zdravi a aiveéob a hmotného

majetku.

Z&konemireSena rizika jsou vSak pouze nepatriasti ze vSech potenciélnich rizik, ktera
kazdy podnik neustale ohroZuji, a nelze tedy s@tlpbuze na povinnou legislativu. Proto jsou
ve firmach zpracovavany krizové plany, jejichz &mii je také analyza rizik &eSeni
potencialnich krizi. Jednou z moznychlgh krizového planu je také plan krizové komunikac
V Zadném viejr¢ pristupném dokumentu vSakeni definovano, co ma plan krizové

komunikace obsahovat.

S tim souvisi i nasledujici, v praxi pémé casty problém. Organizace v dobrérevi
zpracuji krizovy plan, ale jiz do¢p nezahrnou detailnieSeni interni a externi krizové
komunikace. Konkrétni obsah krizového planu jeazjgia uten nejvySSimu vedeni spofesti
a ¢lenam krizového $tabu, pépzanestnaném, kterych se plan bezprostins tyka. Radovych
zantstnand jakoby se plan snad ani netykatit®m prvni signaly péinajici krize mohou byt

~ v s

Zzpozorovany pravpracovnikem na nejnizsi Urovni orgardizastruktury.

Dobrym gikladem taktoreSeného systému krizové komunikace jsalieské republice
bankovni spolénosti. Jedna se o firmy s velkymdem klienfi, se kterymi denhiptimo jednaji
praw fadovi zamistnanci. Zarowe jsou banky jedny z nejvice krizemi ohroZzovanych
spole&nosti, & jiz se jedna o hospottkeé krize, ohrozeni osobnich Gil#jientd, kradeZe apod.

V piipact vzniku krizové udalosti zagstnanci vlasté nemaji k dispozici konkrétni informace o
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tom, jak gesré postupovat, jak reagovat néigadné dotazy médii apod. — konk&étmam na
mysli dokument obsahujici jakysi manual pro krizow®munikaci.

V ramci ziskavani podkladpro svou diplomovou praci jseméta moznost mluvit s
pracovniky gkolika bank a pojioven pisobicich nateském trhu, ale i s pracovniky jinych
firem z iznych obo@i hospod#ské cinnosti, pra¢ o zpisobuieSeni krizové komunikace ve
spole&nosti, pro kterou pracuji. Ve vSechigadech mi byly vySe uvedené informace épin
potvrzeny —tadovi zamistnanci nemaji o krizové komunikaci t&mani tuSeni, maximatn
dodrzi postup k nahlaSeni krizové udalosti, ale fialspoléhaji na vySe postavené pracovniky a

AT

vedeni spolénosti, Ze ,.znaji dalSi postup a krizi zdasryiesi*.

Podle mého nazoru je tentotgobieSeni krizové komunikace, zvl&giro rekteré obory
podnikani, nedostatry. MiZze snadno nastat situace, Zgesp veSkerou snahu vedeni a
dodrzovani nastaveného krizového planu, selze kikace a krize vyusti v katastrofu, ktera

muze znamenat pro podnik nenapravitelnou ztratu.

S ohledem na vySe uvedena #stjsem stanovila nasledujici cile diplomové prace:

1. Analyzovat disponibilni metody krizové komunikacadpiku
2. Analyzovat disponibilni nastroje krizové komunikagmedniku.
3. Zpracovat manual pro krizovou komunikaci podniku.

Manual pro krizovou komunikaci zammé¢ nebudu aplikovat na konkrétni podnik, bude
zpracovan jako univerzalni dokument s prvky formelldpouze se zatfenim na prosedi
banky. Na zaklagl tohoto manuélu pak iie kterakoliv banka (ale i poji@vna, stavebni
spditelna pog. jiny podnik poskytujici sluzby) po vypdni udaji a provedeni menSicti
vétSich aprav dle konkrétnich podminek organizaceaiittvlastni detailni manual pro krizovou

komunikaci uéeny proradové zarnéstnance.
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1 VYMEZENIi ZAKLADNICH POJM U

1.1 PODNIK

Pojem podnik je v obchodnim zakoniku chapan jako objekt prdvniztahi, soubor

hmotnych, jakoZ i osobnich a nehmotnych sloZek ik@ahh.

Jina z definic nahlizi na podnik jako na kombinagiobnich ¢initela (prace, investni
majetek a material), s jejichz pomoci vlastnici m&d chgji dosadhnout konkrétnich il
K témto zakladnim vyrobnintinitelim, které jsou fedpokladem pro napini a realizaci
piednttu ¢innosti podniku, fistupuje jedt jeden dilezity faktor, kterym jefizeni podniku [10].

1.1.1 Okoli podniku

Podnik neni izolovan od svého okgk, soutasti ekonomického a socialniho progedi.
Jak vnitni prvky, tak i vijSi okoli ovliviuji podnik jako celek. Mezi nimi existujezajemné
interakce ve formeé prilezitosti a ohroZzeni15]. Vliv okoli na podnik je zpravidla velmi silny,
zatimco moznost podniku ovliviovat okoli je spiSe omezena.
Okoli pasobi na podnik jako ,svazek® gSich sil, faktofi a podmiiovani. Ma nasledujici
prvky:
- geografické,
- socialni,
- politické a pravni,
- ekonomické,
- ekologické,
- technologicke,
- etické,

- kulturrg historické.

Nema-li byt podnik i svém ekonomickém rozhodovani okolim zaskg ale hodla-li ho
vyuZzZit ve swij prospgch, musi se o jeho dynamiku aktévzajimat. K tomu jim slouztada
informacnich zdroj.

Obecrt jde o to, aby podnik dokazal rozugndefinovat své informaini potieby, pokud
jde o okoli a jeho dynamiku, a ty pak systematidaphoval, a to pedevSim s ohledem na

udrZzovani, obnovovani a zdokonalovani svych konkumeh vyhod [11].
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Z&kladnim motivem podnikani je snaha ouspokojovani pdaeb zakaznik a tim
dosazeni zisku jakozto pebytku vynosi nad naklady. Ziskova orientace podniku by vSak
nentla zamlzovatspoletenské poslani podniky jimz je sluzba zakaznikovi a vSem ostatnim,
ktefi jsou s vyvojem podniku spjati. Pro tyto osobypseiZziva nazevstakeholders (v ¢estirg
snad nejlépe ,interesenti®, ,zainteresovani“, negdgmové skupiny). Vedle osobnosti spojenych
s okolim sem péiti ,vnitini struktura“ podniku, tj. za#stnanci, odbory atd.

Dynamicky se rozvijejici podnik zpravidla generwjghody nejen pro jedinou skupinu

interesent (nagiklad akcion&d), ale vyvazed& pro vSechny.

1.1.2 Identita a image podniku

Pojemidentita miZzeme charakterizovat jakead¢i ideu podniku, kterd udrzuje celek
pohromad a dava jasny sén do budoucnosti. K slozkam vytigjicim identitu podniku p&tm;.

vize, historie a tradice, gienéni do Zivota nejblizSiho okoli, odbornost apod.

Image organizace fedstavuje powrné piesré ohrani¢enou predstavu, kterou o
korporaci ma verejnost Uzce souvisi s identitou organizace, jeji kultyreemunikaci.
Image podniku je do z&aé miry odrazem jeho identity. Skaié a china identita tedy musi

byt v souladu.

Rozhodujici veliinou g formovani image jsou ipdevSim¢lenové organizace, viiiti
verejnost v nejuzsim slova smyslu. Pokud neexistuigasbmezi vedenim a zastnanci, neni
mozné uvazovat o cileném formovani ima@éené formovani image nendéalem samo o s@éb

ale slouZi realizaci cfl organizace.

Dobry image pak pozitivhpisobi viadt vyznamnych oblasti:

1. ZvySuje atraktivitu podniku na trhu prace.

2. Motivuje zangstnance - hrdost a identifikace s podnikem (Gzkfalvzmezi image a
identitou). Pomahaipkonavat krizové doby, ale projevuje d&zpivé i na produktivié
prace a jeji kvalit

3. Dobry image ma vliv na kapitalovy trh.

4. Posiluje odbyt produkt Vyznam znaky.

5. MoZnost odvraceni Gt@kkrizi. Image je #co jako konto, na které se uklada v dobrych

casech a z&hoz Izecerpat v dobach neklidnych [7].
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1.2 MIMO RADNA UDALOST, KRIZOVA SITUACE, KRIZE

Mimo Fadna udalostje definovana jako Skodlivéipobeni sil a jelv vyvolanychéinnosti
¢lovéka, pirodnimi vlivy nebo jako havarie, ktera ohrozujeati zdravi, majetek nebo zivotni
prostedi a vyZaduje provedeni zachrannych a likédeh praci [12]. Vznik mimiadné udalosti
vSak je& neznamena, Ze musi néitaypuknout také krize. Riziko, které mii@mna udalost
piedstavuje, ize byt «as identifikovano a mohou byt provedenislddna opdeni k jeho
eliminaci. Mimdgadna udélost je tedy pouze inigidm prvkem, zpsobujicim naslednou

disharmonii systému, kteraide genist do krizoveé situace a ne naopak.

Krizova situace je obeci definovana jako népdvidatelny nebo obtiZnpiredvidatelny
pribéh skuténosti po naruseni rovnovaznych stgxirodnich, technickych, technologickych,
ekologickych, ekonomickych, socialnich a sgeleskych systém v disledku kterého dochazi
k ohroZeni Zivat, zdravi nebo majetku ¢ani, Zivotniho prosedi, véejného peéadku, vnitni
nebo vrjSi bezpénosti statu, a neeSeni (zvladanigthto problén nest&i bézné kompetence a
béZné disponibilni zdroje.

Krize je slozita, kombinovana krizova situace [3]. Natqiku kazdé krize podniku je
nerovnovdha mezi podnikem a jeho okolim a/nebo mezednotlivymi systémy uvnité
organizace Nerovnovaha je permanentnim jevemiajgjim zwtSovani nastava ,skutea"
krize. Kazda nerovnovaha je potencialni krizi aét@kzdy podnik se v potencialni krizi
nachazi[15].

Z pohledu podniku se za krizi povazuje &elavana udalost, ktera e negativiy
ovlivnit hospodéské vysledy spotamosti a ma potencial vyragrzhorsit jeji postaveni na trhu
véetre ztraty konkuretini vyhody. Je to situace, v niZz je naruSena rovnavanezi
podnikatelskymi charakteristikami firmy a postojepkolniho prosiedi. Jedna se o vazny
incident, ktery ohrozZuje zdravi a bezpéidi, Zivotni prostedi nebo dobré jméno vyrobkii
spole&nosti [6].

Krizové situace piredstavované vyraZrodliSnymi znénami oproti normalnimu stavu maji
nekteré spoléné rysy [13]:
- jsou obtizg predvidatelné, symptomyady z nich nemusi byt zjevné, mohou
nastat az f kumulovani rkolika negativnich jelr za neopakovatelnych

podminek apod.;
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probihaji rychle a nema-li dojit k destrukci, jela rychle reagovat na jejich
prabeh;

- jde o situace neopakovatelné, se kterymi mamagenaji Zzadné zkusenosti;

- jejich negativni dsledky se netykaji pouze existence organizace, $s@sujici
pro pracovniky organizace;

- mohou vést ke zneuziti situace obchodnimi partdenykurenty apod.

Krize je charakterizovana:
- vécnou podstatou, typem krize,
- rozsahem &inku,
- dasledky pro postizeny systém,
- mistem krize,
- ¢asem vzniku,

- pravdEpodobnosti vznikurizikem).

Krizova situace mize vzniknout xlastni podstaty Wci bez Uumyslukrizi vyvolat, ¢i na
zakladé konfliktu, tedy s umyslem krizi vyvolat. P tomto ¢lenéni krizi na Umysiné a
neamysiné neni podstatné, zda konflikt vznika pmstuina zaklad rozdilnych zajmd (nag.
politicky konflikt, obchodni konflikt atd.Xi nahle (nap. loupez) [21].

Objektivn & krize vznik& prohloubenim nerovnovahy do kriticky nestabilnipr@storu,
subjektivné vznika v okamziku, kdy je nerovnovaha podnikovynanagementem a/nebo
vlastniky chapana jako krizov&im déle krize v podniku trva, tim vice gastira jeji prava
piFicina, krize napada dalSi podnikové oblasta vy¢erpava podnikové zdroje. Snahou podniku

musi byt asna identifikace krize a nastartovani krizovéhtizeni  [15].

V zasad jde o krize (a jejich {iciny) [7]:
- vnitini (podnikové klima, vedeni spdleosti, propougni, etika),
- vnéjSi (trh, ¢i vSeobecné WwjSi prostedi, veejny zajem lidi, neattené zpravy,
spekulace, obyibvani, potiZze s terminy).
- nematerialni (bezpénost prace, zavady technické povahy, nedbalodtarkizalita) —
acinky na wrohodnost, toleranci, akceptaciivdru v podnik;
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- materialni/technické (ptirodni katastrofy, utoky, nebezppenehod) — tinky na

majetek/kapital, Zivotni prosdi,cloveka.

Za ,pravé" jsou povazovany krize, které neusly papsti externi viejnosti. Za ,neprave”
pak ¢isté vnitrnimi prostedky zvladnuté konflikty a krize. K povinnostem ragementu péit

rozpoznavani krizového potencialu u¥mpbdniku [7].

1.3 KRIZOVY MANAGEMENT

Z podnikohospod&kého hlediska j&rizovy managementdefinovan jako progtdek pro
feSeni krizovych situaci, vzniklych visledku naruSeni podnikatelskych z@&in problént
s dodavkami materia) energii a sluzeb, problénve vyvoji novych vyrob, ve vyrold a
odbytu, finanich nebo personélnich probl&ma v neposlednfac také problém spojenych
s moznostmi vzniku technologickych havarii, Zzivempohrom apod. [3]

Z funkcionalniho hlediska krizovy managemernedstavuje uceleny souborigtupi,
nazoi, zkusenosti, dopoteni, metod a opgni, které vedouci pracovnici a krizovi marfaze
uzivaji ke zvladnuti specifickych ¢innosti (manazerskych funkci)za nestandardnich
podminek ur¢itého typu mimoradné udalosti, pof. krizové situace ve vSech fazicheSenj
pri [3]:

- minimalizaci zdroj (pri¢in vzniku, ohnisek) krizovych situadéze prevende

- pripraw nacinnost v krizovych situaciclidze korekce

- brareni vzniku a eskalaci krizovych situa&Ze protikrizové intervenae kontrakce;
- redukci zdroj krizovych situaci a jejich negativnihdgobenifaze redukade

- odstraovani nasledk piasobeni negativnich faktbkrizové situacefdze obnowy

Krizové Fizeni v uzSim smyslipredstavuje zahajeni procesu vyvedeni z krize & dkdy

se krize evidenthprojevuje a Ize ji na zakladejich projewi identifikovat.

Krizové Fizeni v SirSim smysluje mozné chipat jako proces, obsahujici preveintivn
opateni omezujici vznik krize, vytvani systém pro Wasnou identifikaci krizového vyvoje,

zmirréni jejiho dopadu a jejiho rychlého a &Spého zvladnuti.
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Kazdou krizi Ize brat i jako impuls pro Zmu. DileZitym aspektem je rozhodnuti, kdy

Y4

kazdé rozhodnuti je rizikové, abejrizikov éSi je nedélat nic — newinit rozhodnuti Zadné [15].

Tabulka¢. 1: Zakladni rozdily mezi standardnim a krizow§ieenim

Standardni ¥izeni Krizovérizeni
Postup - stanoveni strategie - zjistni hlavnich pi¢in krize
- stanoveni cil - krizovy plan
- urdeni tzv. nositdl kol - zajiS&ni koordinace
- vytvoreni organizéniho ramce - vyhlaSeni vyjimé&ného stavu

- vtazeni vSech schopnych lidi pa
vSech Grovnich bez rozdilu

- definovani co je krizi zasazeno

- stanoveni hlavniho nositeteSeni

Komunikace Dodrzovani hierarchickych vazelPtima komunikace kiovych nositel (feSiteli
piedavani informaci ies jednotlivé| krize) s ostatnimi dle piwby.
stupré fizeni.
Odpowdnost Vyplyva z organizaiho uspgadani a Vyplyva ze vztahu kol — hlavni nositgl.
funkeéniho zaazeni. Hlavni nositelé jsou zbaveni standardniho
fizeni, krizové oblasti jsoteSeny oddeng.
OdmeEny a sankce Vyplyvaji z metodiky oditovani a Jsou pimo vazany na jednotlivé Ukoly, v
hodnoceni. ptipact selhani jeieba nositele ukolu z&nit.
Kontrola Je provatha pravideld pies jednotlivé] Je stanoveno, jak vypad&egonani krize 3
arovrs fizeni. ¢asovy horizonteSeni. Nositel Ukolu provadli

a pedkladd v  kratkych intervalech
vyhodnoceni a vyvoj situace. Nositel negti
hierarchické Grow ale vztah ¢lovéka k

ukolu.
Pristup manazér Kazdy je odpowdny za svou oblaskidi [ Jsou aktivni ke vSem lidem, ke jsou
predevSim svéifimé podizené. napomocni vieSeni problén bez rozdilu

Grovré. Upiednositiuje se autoritativni sty
fizeni. Oiraz se klade na odstriar pricin
problént.

Zdroj: HALEK, V.: Krizovy management —s@dnasky[online]. Fakulta informatiky a managementu, Uniitx
Hradec Krélové. Dostupné z WWW: http://halek.infizkvy-management.php?show=krizovy-

management-prednasky

K z&kladnim ry8m krizového managementu $adi mald mozZnost predikce, rychlost
pasobeni, kriticky negativni dopad na fungovani orgaee a jeji kolektiv, psychologicky stres v
organizaci a kritick& pozornost parthgkonkurent a spoléenského okoli.

Krizovy management je postavaa dvou pilifich tvoirenych planem krizovéhorizeni a
planem krizové komunikace Krizovy management neni v Zadnénkippd souborem
mechanickych pravidel, postiu@ aktivit, ale souborem promyslenych prdgcespostupovych
kroki zantfenych na fedjimani komplexni podstaty krize. Tato podstataavislosti na uhlu

pohledu, mé jak svoji realnou podobu, tak svojnvaiou podobu.
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Krizovy management ma v zasatyi cile [28]:
- Snizeni nagi v pribéhu krizové udalosti.
- Demonstrace firemnich zavadzl odbornych znalosti.
- Rizeni toku a fesnosti informaci.

- Efektivnitizeni zdraj.

Externi poradci v oblasti krizové komunikace

N¢které organizacéesi otazku krizovéhéizeni (respektive krizové komunikace) formou
externi spoluprace se specialisty v daném oboext&nimi poradci byva uzésna smlouva o
dlouhodobé spolupréaci, tzv. smlouva ,stand-by“de p rco jako pohotovost, kdy j&innosti
porad@ vyuZivano jen v uitych situacich, ovSem honorovani jsouilpzré. Vyhodou je, Ze
v dok& vypuknuti krize nize byt greska@ena faze ,zasicovani“ poradaé do intimnosti ze Zivota
organizace a fd¥e se pistoupit @imo kreSeni krizové situace. Velkou vyhodou je moznost
Gcasti €chto poradg jiz na tvorlg krizového planu, vyhledavani a hodnoceni rizikigonaw
preventivnich op#éni. Poradci jednak figpéji svymi odbornymi znalostmi ke kvalit
zpracovani krizového pldnu a jednak maji moznogh&mit se s fungovanim spohesti

v klidu, bez¢asove tis#, jeSt drive, nez jakakoliv krize nastane.

Manazerské desatero v krizovych situacicf26]:

1. Predjimejte krizové situace, uvaZujte o potencidloZnosti vzniku krizovych situaci a
pripravte se nag

2. Vytvéiejte plany krizovych op#&ni jako integréalni saést systému planovani
organizace v podminkéach rizika a n@tasti.

3. VyuzZivejte transdisciplinarnich tyimsloZzenych z kvalifikovanych pracovriik reSeni
situace.

4. Zajistte informa&ni procesy pro realizaci manazerskych funkci v iafageni krizove
situace.

5. Zabezpéte interni i externi komunikaci s relevantnimi party.

6. Dbejte na konzistenci safrdch cili se strategii spateosti. Klicové je ¥asné pepnuti
strategie na krizovy scéha

7. Vnimejte vzajemnou zavislost a podrmost krizovych faktar a g navrhu sanénich

opateni klal'te diraz na komplexnost vSech ofeti.
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8. Musite zvladnout psychologické naroky krizového agementu v gibéhu krize, ale i
po jejim vyeSenici odezreni. Pa&inejte si pi realizaci krizovych opaeni maximalg
eticky.

9. V okamziku, kdy je firma nucena vyrovnat se s feeaem krize, identifikujte a vyuZzijte
pozitivni stranky krize (krize jako stimul k inovakrize jako podnikatelskéipezitost).

10.Jmenujte krizovy tym, vyhodnocujte mozné scéné&izového vyvoje, vytute krizovy

plan, periodicky nac¥ujte feSeni krizovych situaci.

Z&kladni nastroje krizového managementy21]:
- krizové mysleni;
- krizovy Stab;
- krizovy plan;

- krizova komunikace.

1.4 LEGISLATIVN E PRAVNIi PROSTREDI

Zakladni legislativu pro krizovétizeni z hlediska krizové komunikace tykajici serpkil
tvoii v Ceské republice nasledujidigaipisy [19]:

- Zéakon &. 1/1993 Sh.UstavaCeské republiky, ve zmi pozajsich gedpisi a novelizaci;

- Z&kon €. 110/1998 Sh.o bezpénosti Ceské republiky, ve zmi poza@jsich predpisi a
novelizaci;

- Zakon ¢&. 240/2000 Sbh.p krizovémtizeni a o zréné nékterych zakon (krizovy zakon),
ve zréni pozdjSich gedpidi a novelizaci;

- Zakon ¢. 241/2000 Sh.o hospodéskych opatenich pro krizové stavy a o Zm
n¢kterych souvisejicich zakénve zreéni pozdjSich gedpisi a novelizaci;

- Zakon ¢. 106/1999 Sb.o0 svobodném ipstupu k informacim, ve zni pozdjSich
piedpisi a novelizaci;

- Zakon ¢&. 231/2001 Sb.p provozovani rozhlasového a televizniho vysilaoi znmené
dalSich zakoi, ve zréni pozajSich gedpigi a novelizaci;

- Zakon ¢. 239/2000 Sb.,0 integrovaném zachranném systému, veénirpozdjSich
piedpisi a novelizaci;

- Z&kon &. 238/2000 Sh o Haskském zéachranném sboiiR, ve zrni pozdjsich

piedpisi a novelizaci;

11
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Natizeni vlady ¢. 462/2000 Sb.k provedeni krizového zakona, veémn pozdjSich

piedpisi a novelizaci;

Zakon ¢. 127/2005 Sh.o elektronickych komunikacich o Zn¢ dalSich zakoh ve
znéni pozdjSich gredpidi a novelizaci,

VyhlaSka ministerstva vnitra ¢. 380/2002 Sb.k pripraw a provadni ukoli ochrany

obyvatelstva;

12
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2 KOMUNIKACE

2.1 OBECNE POJETI KOMUNIKACE

Klidné a ciim podniku naklo#né okoli, spokojeni a motivovani zéstnanci, kté jej
podpdi i vdobach nefiznivych, to je jist piani vedeni kazdého podniku. Jednim
vyznaujici se dobe organizovanou komunikaci jsou charakterizovarjynggako exponované,

aktivni, vedouci, schopné&ippusobit se.

Nejde jen o to, co sthjeme, ale také o to, jak to &djeme, jak interpretujeme. VSe, co
délame jako jednotlivci, jako formalnii neformalni skupina, je komunikace. Nemusi jit wzd
jen o recova nebo pisemna &dni. Dokonce i nmideni a doprovodna gesta jsou formou
komunikace umaijici interpretaci. Pokud poloZimdirdz na pojem komunikace, ¢&domime
si, Ze nikdy nejsme sami. Komunikace n&gazaje do kontextu spaleosti [7]. Nelze

nekomunikovat [1].

Dualni pojeti komunikace[1]:
- Komunikace jako zprostdkované sdileni, jehoz zakladnim vychodiskebeje
- Komunikace jako s#ovani informaci progednictvim artikulovanych slov, jehoz
zakladnim vychodiskem je souhrn informadiledych subjektem afigobicich na okoli i

na réj samotného.

Komunikace je tedy pojem, jimZ ozZngeme naSi schopnost&id slovem, tvarem, barvou

a jejich usptddanim informace o stavideho, co je fednmetem z4jmu jiného subjektu [1].

Podniky komunikuji se svym okolimt’ §iZ si to uvdomuji nebo ne, od prvniho okamziku
své existence aZz do okamziku, kdyakou formou zanikaji.

Mezi hlavni funkce komunikace pafti [14]:

informovat — pedat zpravu, doplnit jinougoo oznamit;

instruovat — navest, vysitlit;

preswdcit — ziskat kkoho na svou stranu, ovlivnit;

vyjednat, domluvit (se) #eSit a vyesit.

13



Krizova komunikace jakotdezity nastroj managementu podniku

2.2 TYPY KOMUNIKACE

Socialni komunikace zahrnuje krorma informaini také funkci vztahovou umadjici
vytvareni socialnich vazeb a jejich sdileni v socidlnnostoru (nap v rodirg, v podniku, mezi

podnikem a jeho okolim) [1].

V ramci sociélni komunikace rozliSujemekolik typt komunikace [1]:
- podle prostredki, které jsou k realizaci nezbytné (verbalni a nieak),
- podle &elu (manipulace, argumentace, sedukce, demonstrasekéynasili),
- podle povahy vztahu mezi &astniky (komunikace intrapersonalni, interpersapnaln

skupinova, viejna, masova a medialni).

Verbalni komunikace

Verbalni komunikacivnimame a deSifrujeme pomoci procéseentralniho nervovéeho
systému (zejména sluchu a zraku). Mluveny projeviakgxislusny objektivni ¥cny obsah, tak
odrazi vnitni pocity recnika. Vie¢i vnimame vedle obsahu &eni, logiky, stavby #t, slovni
zasoby, vyskytu cizich slov i hlasové presikyiecdi, predevSim — barvu hlasu, silu hlasu, vySku

a melodii, v neposleditac pak rychlosteci (kadenci), plynulosteti, prizvuk a artikulaci.

NejbéznejSim typem komunikace je mluvené slovastni komunikace

= Pozitiva:
- primy styk s pijemcem informace;
- pitimé, aktivni zapojeni vSeckastniki;
- moznost por&rné rychlé vyneény informaci, reakci, nazbpostoji;
- umoziuje zachytit celé sdeni — \etrg dulezitych nonverbalnich slozek

komunikace;

- prinasi rychle zgtnou vazbu.

= Negativa:
- nedostatekasu k reakci, k formulaci mysSlenek;
- vysoka naronost i veétSim pa@tu iastniki komunika&niho procesu;

- bézré neposkytuje moznost &mé kontroly.

14
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Specifikem Gstni komunikace jeelefonickd komunikace u které chybi dlezité

nonverbalni slozky.

Pisemna komunikaceposkytuje dostatekKasu na formulaci a precizaci &ehi, skyta
moznost archivace (moznostéapé kontroly).
» Pozitiva:
- je typickym pedstavitelem zejména formalnich ¢kohi, kdy mize
informace ziskat mnohdipemai najednou.
= Negativa:
- absence nonverbalnich slozek komunikace, hodicte pouze k gkterym
typim scklent;
- v pripac nepochopeni, resp. zkreslentegané pisemné informace neni
moznost rychlé reakce&i napravy, rychlé zfné vazby, okamZité a
bezprostedni vynény nazot.

Komunikace pomoci technickych prastdki (osobni poitace etrg internetové s,

faxy, videorekordéry, projektory, tabule apod.)
Neverbalni komunikace

Pti béZném rozhovoru ndm pouze jeho matast (do 10 %) poskytnou slova, zhruba 40 %
pak tén, vyska a barva hlasu a zbylou polovinurimfaci ziskavame z nonverbalni komunikace
— feci naSehoda. ,Mluvime* totiz teritorialnim chovanim, pohledyimikou, gesty a pohyby,

postojem a pozici, zjevem, podanim ruky, svym akplespektive prostdim.

Obé slozky, tedy verbalni i neverbalni komunikace, jso stejné potiebné a dilezité,
Uzce spolu souviseji a doglji se[1].

Intrapersonalni komunikace

Je charakterizovana jako komunikace individuaindabjektu se sebou samotnym jako
druhym subjektem. MZe byt vigjSi i vnitini.
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Interpersonélni komunikace

Realizuje se vifimém vztahu s ostatnimiastniky komuniké&niho procesu. Eli se na
meziosobni(dialog),skupinovou (prednaska) amasovou(sleni v rozhlase, televizi, novinach,
internetu). U meziosobni a skupinové komunikadeojgakt gimy, pro masovou komunikaci je
charakteristick& prostorovacasova vzdalenost. LiSi se také saiapmé zpitnou vazbou. Zcela
ojedirglym typem komunikace je pisemna komunikace formopigi, ale dnes hlavnpomoci

elektronickeé posty.

Veiejnd komunikace

Pti komunikaci véejné jsou oslovovany velké skupiny obyvatel, cil@kéipiny ctend,
voli¢n, divaki, zakaznik apod. Je zde jeden podavatel informace a publiKiato komunikace
tak podléhd jednétmista atasu, ale neni individualizovana.

Masova komunikace

Komunikace masova je druh socialni komunikacé, kieré se s#éeni veaejného
charakteru roz#uji prostednictvim masovych médii smem k Sirokému, rozmanitému,
rozptylenému a individuathneutenému publiku. Tuto komunikaci nelze péviokalizovat

v ¢ase a prostoru.

Medialni komunikace

Jedna se o specifickou masovou komunikaci realizowgrostednictvim tisku, televize,
rozhlasu, internetu atd.

Mezi zakladniformy medialni komunikace pati tiskové konference, rozesilani tiskovych
zprav, formalni a neformalni setkani se zastupcdiméneformalni brifinky, interview,
prezentace na Internetu, medialni kam@ga prace s vybranym okruhem specializovanych
novin& [2].

Zpusob prace konkrétnich médii se velice liSi vzhledenejich velikosti a dopadu —

rozliSujeme lokalni, regionalni a celostatni média.
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Manazerské& komunikace

Cilem manaZerské komunikace je ovlivnit svoje okbdidoucim srrem. Povzbudit,
probudit a podpigt lidi k Zddoucim vysledkm a postupm.

U¢inna manazerska komunikace je ,mostem* mezi plaagealitou, pomaha manazerovi
zvladat krizové situace, konflikty, ma vliv na &ny nejen jednotlive, ale i tymi, pouziva
ovérené strategie, které se stavaji komp&térvyhodou manazera ve vSech typech jednani

(profesni, soukroma, zajmova uraye

Specifické pripady verbalni manazerské komunikace:
* Projev- proti solg stojifecnik a auditorium, diskuse je mozna, ale neni piteawmid
» Porada- skupina pracovnik— vedouci a paidkzeni, kolegové, hostétizena diskuse je
pravidlem;
» Rozhovor-teSeni problému — oznameni rozhodnuti —<izady versus pdézeny, resp.
podiizeny pracovni kolektiv;
= Pohovor —hodnoceni pracovnich vysletlk- nag. za &elem pokarani — mezityima

oc¢ima [1].

Externi a interni komunikace

Z&kladni dleni relevantnich wejnosti je na tzvwvnit’ni (interni) a vijsi (externi)
veejnost Podle toho, na kterou skupinu je komunikace &ama, pak hovdme ointerni, resp.
externi komunikaci

Vyznam interni komunikace roste @me s velikosti organizace. Interni komunikacésa
to pripustime nebo ne, je séasti komunikace externi. Za&stnanci, resp. jejich rodinni
prislusnici a byvali zasstnanci — dchodci, fisobi jako multiplikator. V konfliktni a krizové
situaci jsou nejiivéryhodrgjSimi zdroji informaci, protoZe zagn,nejsou placeni* a znajiée

»Zevnitt* [7].
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3 KRIZOVA KOMUNIKACE

Z odborného hlediska jerizova komunikace specificka forma socialni komunikace a
sowasré je nastrojem krizového Fizeni Muaze mit formu verbalni i neverbalni. Svym
charakterem jde ipdevSim o interpersonalni, jedno i dvodsmou veejnou meziosobni,

skupinovou a masovou komunikaci.

Piredmétem krizové komunikaceje sdlovani (gedavani) informaci:

a) mezi organy a prvky systému krizovékaeni geducenymi plany ve prosjech reSeni
krizovych situaci a uvnittohoto systému a prik

b) verejnosti, mediim, odborniikn, soudnim znaton a orgafim ¢innym v trestnintizeni,
vySetujicim grednttné mimdgadné udalosti, katastrofy, nehody a hromadna&sigst

C) podiizenym, zamsstnanédm firmy, rodinnym  pisluSnikim a jinym \gcneé
zainteresovanym pravnickym a fyzickym osobam — pdialni, blizici segi jiz realns
existujici hrozb (mimoradné udalosti), nebo jiz probihajici krizové situéaizi) a
opatenich, konanych organy a prvky systému krizovidheni, vedenim firmyi jinymi
pravnickymi a fyzickymi osobami ktomu, aby dopadyizové udalosti byly
eliminovany, zmirény nebo odstramy.

Cilem krizové komunikace je uvolnit spravné @asné, hodnotné, usléryhodné a
pieswdcivé) informace ve spravnas a na spravném mist tim dosahnout:

- véasné a odboenplnohodnotné fipravenosti orgaina prviki krizovéhorizeni (v gipac
podniku krizového Stabu) k nasledngmnostem;

- redukovat nejistotu, ijspst k zajiseni ,efektivniho® chovani, zabranit vzniku paniky a
posilovat viru v budoucnost;

- zabréanit nebo alespozmirnit rozsah negativni publicity poSkozujiciegtitu a dobré
jméno (image) firmy, jenZz by mohla byt ozeaa jako pvodce nebo ficina krizové

udalosti.

Principy krizové komunikace:
- princip pFimé odpowdnosti— krizova komunikace neni zalezZitosti tiskovychuwiich,
ale vedeni spotmosti;
- princip nezavislost+ krizova komunikace nesmi byt plpavisla jen na jedné osgb

- princip pfesnosti a strénosti— presné a stitné definovani problému;
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princip diveryhodnosti- drzet se fakta podstaty &ci, Zadné spekulacg dohady;

princip znalosti ¥ci — znat zakladni komunikai cil své firmy, mit fipravena kléova
sckleni pro cilové skupiny, znat vSechna ipbna fakta o své organizaci, o daném
tématu, o moznych hospadéychdi jinych souvislostech;

princip a‘ekavané reakce nejdive analyzovat mozné dopadyekzhi a mit pedstavu o
zpisobech zvladanéthto reakci — nebyt zdrojem sekundarnich a tercialkrizi;

princip nejhorsiho vyvoje- identifikovat a planovat komunikaci vzdy ve \vata
k nejhorSimu moznému scénayvoje pripadu;

princip hledani podpory hledat spojence a spolehlivé zastance;

princip pravdivosti— mluvit pravdu. Nikdy niékat ,bez komenté&"“. Pokud neni mozné
na otazku odpasdét vabec, vys¥tlit to. Pokud neni mimé na otazku odpedet
okamZzit, poznamenat si ji a slibit, Ze odpovime v nejknatS§zné dob a slib dodrzet;
princip otevenosti— neskryvat seipd novindi, byt vZzdy k dispozici. Rednost& hovait

0 pozitivnich strAnkachéei — vyhnout se negativnimu. Byt sebdami (nikoli vSak

arogantni). Nekritizovat své kolegy, vedeni, Zatnance [2].

Krizova komunikace nefite byt jednotna pro vSechnyipady, pro vSechny typy krizi.

Kazda krize ma &kolik kritickych dimenzi, a ke kazdé musimeéispupovat odlisa. Jestli

kteroukoli z nich podcenime,itheme se dikat negijemného pekvapeni, krize se nam vymkne

z rukou a vysledek banalnihgipadu niize byt katastrofalni.

Pfi planovani i Bhem vedeni krizové komunikace proto musim#&owat neustélou

pozornossedmi kritickym dimenzim managementu krizové komunkace

1.

Dimenze provozni¢innosti

Pro znovuziskani tohéry vefejnosti musi organizace nejprveizmat vlastni vinu a
provést takova operativni rozhodnuti, kterd zmbaiést postizenych a uklidni #ggnost.
Provést opaeni, kterd vybuduji nové vztahy a ve stejné&mse minimalizuji negativni
informovani medii o situaci ve spotesti.

Dimenze managementu oi

Pavodce problému musi rozpoznatekavani obti a reagovat naénpozitivrg, jinak
mohou nastat velice negativni nasledky.

Dimenze divéry a vérohodnosti

Duvéryhodnost je zaloZena na ,minulém* chovani orgacez&okud chovani organizace

v minulosti bylo dobré a napomocné — je¢aa stavt.

19



Krizova komunikace jakotdezity nastroj managementu podniku

4. Dimenze chovani

- Existuje model nevhodného chovani, ktefésqbi proti obnoveni reputacejiwdry a
duveéryhodnosti. Dobry krizovy plan je strukturovan takby pracoval proti tomuto
chovani, a abyiedvidal a eliminoval negativni vzory chovani.

5. Profesiondlni dimenze dekavani

- Ocekavani spolosti, obec# prijatelny model chovani a jednani jednotliycale i
organizaci za krizovych situaci tak, jak ho zaclgckodex chovani a etiky — jsou
uzitetnym nastrojem pro analyzu a nasledné posouzemmasti krizové komunikace.

6. Etick& dimenze

- Od obchodnich organizaci a instituci se&el@va, Ze budou mit &lomi, a Ze budou
jednat takovym zjssobem, jak od nichéekava spolkénost.

- Obecr plati pravidlo, Ze kdyZ jsou napadeny obecniejne hodnoty, musi byt reakce
na tyto otazky neobvykle rychla. Moralni problémyZaduji jedince, kit jsou schopni
nazor demonstrovat to, v ccii spol€nost, co pedstavuje obecny model chovani.

7. Dimenze ponadeni

- Velice dilezitacast jakékoli krizové reakce je, aby spwlest néla takovy gistup, ktery
umozni, aby si zapamatovala své chyby,édbp a vitzstvi. Véejnost @éekava, ze
organizace bude komunikovat a bude popisovatérgavkteré vyvodila ze svych
pochybeni, chyb, nehod a zanedbani. Mluvitey€ o tom, jaké ponaieni jsme si
odnesli, je velice dlezitym krokem k tomu, abychom zasezpiskali véejnou divéru a

odpuséni zangstnana [2].

Hlavni skupiny veéejnosti, vyZadujici ze strany podniku specifickyaigpb komunikovani
v krizové situaci [2]:
=  Zameéstnanci
- M¢li by byt informovani pi prvni mozné flezitosti — nejpozgi do 24 hodin po
vypuknuti akutni krize — o udalostech a o stavagituaci stim, Ze dalSi
informace jim budou poskytnuty co né&jk. Jednou z nejvhodSich forem
komunikace se zafstnanci je osobni komunikace (fiapporada, meeting
s vedenim spotmosti apod.), fedevsim pokud jde o objasr krizové udalosti a
planovanych op#tni. V reékterych gipadech by ale osobni jednani bylslig
c¢aso¥ narané nebo komplikované (n&glad ve spolénosti s ikolika tisici
zanestnanci). Jde-li na Zatku krize o ¢as, je mozné dotit informace

zanestnandm nagtiklad formou e-mailu nebo prdstinictvim Intranetu apod.
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»  Z&kaznici
- Je nutno je ujistit o tom, Ze situaceiSena a Ze jejich objednavky nebudou
zpozdny (nebo, Ze budou zpoddy a uvést realny termin dodaniyeBevsim
vSak musite posilit jejichtavéru ve vasi spoknost. Pro komunikaci se zakazniky
muzeme vyuzit celowadu komunikanich kanal a jejich kombinaci, podle
charakteru krize atdezitosti zakaznika zvolime osobni jednani, teleftopis, e-
mail, tiskovou zpravu, steni na Internetovych strankach, v tisku atd.
* Investori
- Neuvadijte je v omyl, snaZzte se vSak vyslat jim zpraviwotadho obsahu, Ze jejich
duvéra v manazersky tym bude stat na dobrych zakladefdrmujte je o tom co
se dje, ujistte je, Zze vSe je pod kontrolou ackd jim, Ze budou dostavat
pravidelna komuniké az do doby ukemi akutni krize.
» VI&dni, regionalni, mistni¢initelé
- Tyto komunikace budou fpozert zaviset na charakteru krize a na jejim
potencialu zpsobit v komuni rozruch, pozdviZzeni nebo Skody.
= PojiStovaci spol€nosti, pravnici.
- Zfejmé divody, podle patby.
* Rodiny obéti
- Tito lidé by neli byt kontaktovani osohf) pokud mozno nejvySe postavenou

osobou spokmosti.

3.1 DISPONIBILNI METODY KRIZOVE KOMUNIKACE PODNIKU

Metody krizové komunikace v zasadrychézi z obsahu jednotlivych kniokobecného
postupu planovani krizové komunikace. Toto planowaiina soubzné s analyzou hrozeb a
rizik a predstavuje aktivity zagfené na vypracovani zakladni komurika strategie
(komunikanich cifi) organizace a kibvych sdleni, kterymi pedpokladame oslovit vejnost,
média, odborniky, pdtkené, zarstnance firmy, rodinné ffslusSniky a jiné w®cre
zainteresované pravnické a fyzické osoby védgiiznali krize, v dold krize i v post-krizovém
obdobi [2].
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1)

2)

Postup pi planovani krizové komunikacezahrnuje zhruba nasledujici kroky [2]:

Uvédomeéni si piileZitosti

Z hlediska cih krizové komunikace, komunikaich okruli, spol€enskych priorit,
ekonomickych moznosti apod.

Stanoveni cii a ukoha krizové komunikace

Kde chceme byt a jak a kdy sigpeme toho dosahnout?

Cile a ukoly krizové komunikace musi vychazet z karkatni strategie organizace,
z odhadu pedpokladané a garantované odolnosti organizace krizim, z odhadu
citlivosti organizace &i moZznému vzniku krize v opamim prostedi organizace,
z vyhodnoceni potencidlu viii krizové kultury organizace a dalSich kriterii

vychazejicich analyzy silnych a slabych stranek #ijezitosti a hrozeb spataosti.

3) Analyzovani rizik a porovnani moznych krizi

4)

Analyza typu rizika(co je to za typ krize a co je to zackivou informaci, kterd se musi
scklit), identifikace aktéd v jednotlivych komunikénich okruzich (s kym je teba
komunikovat, v jakém padi a prd, jakou formu dialogu zvolit a p&p, budovani
vztahu divéry mezi komunik&nimi partnery(Gcinnost krizové komunikace je zavisla na
kvalité vztahi mezi vSemi tastniky komunik&niho procesu; laicky pohled duje, jaké
druhy spojeni se t¥b mezi rizikem a spotmosti a jaky image ma dana konkrétni
organizace podle nazoruiegosti; odbornici vidi rizika jako mozngizec giciny a
nasledku).

Analyza a popis mozné krize

Metody a nastrojanalyzy rizik z hlediska krizového gténi nejsou totozné s metodami,
které se pouzivaji ip zpracovani krizového planu. Cilem analyzovaniutyjzik a
moznych krizi z hlediska pihb krizové komunikace je minimalizovat rozdil mezi
odbornym ugenim rizika a tim, jak na riziko nahlizitegnost, meédia, apod.

Stanoveni z&kladnich stavebnich pi krizové komunikace

Kvalita vztahi (davéra v konkrétni osoby, Ze budou jednat odjuiné, davéra v kvalitu a
validitu rizikovych analyz).

Informacéni design (stanovit obsah kibvych problénmi pro kazdy typ krize; vybrat
spravné informéni kandly — TV, tisk, rozhlas, internet; stanouitigob reagovani na
mozné nazory, kritiku a dopafeni véejnosti, médii, zagstnand, experti atd.;
rozpoznat kifové problémy v komunikaci fp urcité krizi — vnimani krize druhou
stranou; pouzit spravné&iklady, aby ostatni Iépe pochopili, kam a#z® nastala krize

Vést).
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5)

Formovani dialogu mezileny komunika’niho procesu(od prava na informace az po
Gcast na rozhodovani).

Formulovani zakladnich témat (okruhi) krizové komunikace

Obrazelké. 1 znazatuje model Zivotniho cyklu vznikajici krize, rozdtleny doctyi etap.

V pocateini etag symptomy krize nevyvolavaji velky zajem fe@osti, pouze mezi
malou skupinou odbornik V dalSi fazi (aktivaci hrozby) setbe situace vyvinout v
.problém*, ktery z&inaji feSit odbornici (krizové Staby) a ,problém“cimaa zajimat
média i véejnost. Z&ina boj o informace. DalSi gradace problému, kesryjak dostava
do akutniho stadia krize. Zajem médii ir@j@osti dosahuje maxima. V nasledujici fazi
(fazi redukce) zajem médii i ¥ajnosti opada, krize se stavig@metem spisSe vyérovych

a periodickych informaci. Kazdé stadium krize tegyaduje mit pipravené informace
odpovidajici dané situaci.

Komunikace ped krizi

o Cilem je wasnym, pravdivym a objektivnim informovanim zabtazniku krize,
vylepsSit schopnost jednat rychle afinng, predejit vzniku paniky mezi
zanestnanci, véejnosti apod., a to pomoci nasledujicie®zce Ukoi::

» Naplanovat zdroje krizové komunikace

»  Pridelit kompetence, odp@dnost i krizi

= Stanovit kritéria pro rozpoznani krize

» Vyhodnotit priority krizové komunikace

= Zajistit praibéZny monitoring vyvoje krize kdit varovny systém)

» Vytvorit pravidla pro preventivni komunikai strategii

» Naformulovat pokyny, jak jednat viznych krizovych situacich

= Zajistit Skoleni aktér krizové komunikace (pdp prakticky nacvikieSeni
krize)

o0 Systém ¥asného varovanjl5] — systém k podchyceni nerovnovah, které &gsp
svou odchylkou do faze latentni krize¢ireaji se v podniku projevovat a Ize je jiz
identifikovat na zaklaglurcitych symptont. Cilem tohoto systénje:

= v¢asha registrace zm v okoli podniku a uvnitpodniku;

» rychly prenos informaci o vzniklé zné k mistu, které je kompetentni se
zmenami zabyvat;

» analyza a vyhodnoceni 2Zmy pfedevSim z hlediska jejiho dopadu a

dalSiho vyvoje do budoucna;
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rozhodnuti zda je nebo neni nutné seémmoon dale zabyvat, tedy

identifikovat jeji Fic¢inu a provést nasledna ofsati.

Systém ¢asného varovani musi bgaloZzen na Siroké zaklad®, informaénich

kanalech smefujicich do podnikového centra (center), kde dojdeyfkodnoceni

signat a k dalSim op#enim.

Komunikace v dabkrize

o Cilem je «&init opateni, ktera umozni rychlé varovani a upozaima krizovy

VYVOj situace, tinit opafeni pro okamzitou reakci a zahajeni jasnéresmpe

komunikace. To bude vyZzadovat spihnasledujicich ukét

Analyzovat piznaky a dosavadni vyvoj krize:

* Co se stalo?

e kdy a kde?

» jak se krizové udalosti vyviji?

* CO jiz bylofeceno, kde a kym?
Definovat informace, které se musi ¢kl urcit cilové skupiny
v jednotlivych  komunikénich  okruzich a stanovit odpovidajici
komunikani design.
Neustale monitorovat a dokumentovatilh krize. Ptibézrneé formulovat
informace, které zmirni né&gnivy disledek krize na organizaci a vytvo

piedpoklady pro zvladnuti krize. DodrZovat pravidiezé&vé komunikace.

Komunikace v post-krizovém obdobi

o Cilem je progednictvim proaktivni komunikai kampag zabranit novym nebo

dalSim potencialnim krizim. Zabranit, aby se krimsstala chronickou. Hlavni

asili krizové komunikace v této fazi je nutno nasowvat snérem k uji¥ovani, Ze

krize byla aspSre zvladnuta a nezanecha trvalé nasledky. Hlavniy(solu:

Provést interni analyzu fdgs¢hu krize a dinnosti krizové komunikace
Vv jejim priabéhu.

Vytyc¢it a formulovat Ukoly krizové komunikace, tykajisé post-pé& o
postizené a ati krize.

Formulovat nové ukoly fedat informanim partneim informace o
odstrarni nedostatk v krizové komunikaci v gifb¢hu krize a dinénych

opatenich ke zlepSeni.
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» Provést detailni analyzu dopalrize v ramci: ztraty @véry, dodaténych
vydaji a odpo¥dnosti za Skody a ztraty, poSkozeni image apod.
6) Vybér a porovnani alternativ
- Jakeé jsou nejslibgsi alternativy pro dosazeni &
- Které alternativy maji neftSi Sanci dosahnout gis nej¢tsi efektivnosti?
7) Zpracovani Planu krizové komunikace
- Vysledkem vySe popsanénnosti je plan krizové komunikace ktery je gilohou
krizového planu organizace. S jeho pomoci je moyaéle a efektiva feSit krizi, ato a
znamou nebo neznamou. Je nutné, aby byl zpracasémgg a nel v podsta¢ charakter
normy. Zadny pravni predpis ne&esi obsah a strukturu tohoto dokumentyz analyzy
obdobnych dokumedtve vysglych demokratickych statech Evropy a Severni Amerik
a z domécich zkuSenosti tgeme odvodit, co by #h Plan krizové komunikace
obsahovat:
0 Administrativni¢ast planu:
» Identifikace zpracovatele
= Cil krizové komunikace
» Metodika vytvdeni a sloZeni tymu krizové komunikace
» Metodikacinnosti tymu v jednotlivych fazich krizové komundea
o Praktickacast planu:
= Zawry z analyzy hrozeb a rizik a stanoveni typu krize
» Stanoveni identifikénich a komunikénich okruli pro jednotlivé typy
krizi
= Stanoveni modulu (typu) krizové komunikace a hlelrdtavebnich pitl
tohoto systému
= Stanoveni témat (okruih krizové komunikace —ipd krizi, v dok krize,
v pokrizovém obdobi
= Stanoveni mnozstvi a kvality informaci pro kazdéaii
= Stanoveni zfisohi organizace vnihi a vigjSi krizové komunikace
8) Implementace @ijatého modelu krizové komunikace uvni¥ organizace
- S ohledem na velikost spdleosti a na naléhavost existujicich probiéire organizovat
krizovou komunikaci uvnitfirmy jednim z nasledujicich nejvice vyuZivanycbdali:
o Zanmestnanecka funkce — profesionalni tiskovy ntliusrganizace

o0 Pracovnik Useku krizovéhtzeni
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o Vnitini ¢ast celkové firemni komunikace —eglstavitel vedeni nebo aeny
pracovnik
o Sit holdingové spoknosti

Obréazeks. 1: Zivotni cyklus krize versus zajenrejaosti
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Zdroj: ANTUSAK, E., KOPECKY, Z.:Krizovy management - Krizova komunika&evyd., Praha: Oeconomica
2005, 92 stran. ISBN 80-245-0945-8

3.2 DISPONIBILNI NASTROJE KRIZOVE KOMUNIKACE PODNIKU

Krizova komunikace ma v praxi k dispozici mnohotng§, kazdy z nich ma své vyhody i
nevyhody a s&j Ucel. Pro kazdy typ krizoveé situaceskaly i pro kazdou fazi krize, je vhodnéa
jind forma genosu informaci. Bkteré jsou vyslové zantrené na interni \ejnost, jiné pouze
na externi viejnost a dalSi mohou byt vyuzity v obotigadech. Konkrétni uplagni zavisi na
mnoha faktorech, jako je néiklad charakter podniku a jehBinnosti, stanovené cile krizové
komunikace, typu krizové udalosti a faze, ve ktseépodnik aktuakh nachazi, individualni

nastaveni krizovych scéfiga dalSi.
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V nasledujicim textu se pokusim sin& popsat jednotlivé nastroje krizové komunikace.
Krizové komuniké

Krizové komuniké je prvni &, kterou bychom si gt pfipravit po aktualnim zjigni
krize. Jedna se o prohlasenidciy k udalosti. Slova napsana na pafiaveék vzdy formuluje
piesrEji a rozvazwji, nez to, corika spatra. Z tohoto prohlaseni bglobyt zejmé, Ze o &ci
vime, Ze se ji nesnaZzime zakryt, naopak se snagfoi@ém vyesit a @init takova opateni,
ktera by podobné problémy do budoucna wyilay nebo alesppomezila [1].

Mapy sdéleni

Jedna se o specificky nastroj krizové komunikacksabuji kléova sdleni, maji vést
k pochopeni podstatnéhoii ejich tvorke je nutné identifikovat hlavni cilové skupinyesehi a
pritadit jim prioritu osloveni. Déale identifikujeme atéy a zajmy jednotlivych cilovych skupin a
opét priradime priority. Mapa sdeni by nEla obsahovat maxim&in3 klicova sdlent;
v audiovizualni form by méla trvat maximala 9 sekund; v ti$hé podob se doportuje délka
maximalré 27 slov.
Pti formulaci séleni je vhodné zodp@dét 3 otazky:
a) 3 nejdilezitejSi véci, které by publikum o veédét;
b) 3 nejdilezitejSi véci, které by publikum &dét chilo;
c) 3 \eci, které, pokud by byly Zagazreny, by vedly k dezinformacim [29].

Firemni ¢asopis

Firemni titul m& tu vlastnost, Ze jej obvykleé¢tau jen samotni zastnanci, ale rovnou
celé rodiny. SlouZi tedy jako inforfai zdroj primarg pro interni komunikaci, ale podoavat
by se nersla ani role sekundarni - podnik &sopisem buduje dobrou gt v misé svého
pusobeni. Sild prispiva k budovani identity a image podniku (obdmigvence krize). Je vhodny
k umiseni scleni bthem vSech fazi krize. Je ale faita pditat scasovym posunem.

Intranet

Predpoklada fistup vSech zainteresovanych zamand@ Kk siti Intranetu. Umaluje
dynamickou komunikaci se za&stnanci. Na rozdil odasopisu se podianovinku zvéejnit v
realnémcase. Navic umailje zandsthnandm okamzi¢ reagovat (najklad prostednictvim

formul&e, pipadré diskusniho féra na dané téma)iad@ zde byt umish interaktivni formuléa
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pro hlaSeni krizovych udalosti, vnitropodnikové ésnice a né&zeni, aktualni z¥ni planu
krizové komunikace, kontakty naleny krizového tymu apod. Intranet je dobré vyukiva

v pribéhu vSech fazi krize.
E-malil

Elektronicka posSta slouzi jako velice rychly riogprav. Bez problélze timto zfisobem
ve velice kratkéntase informovat velké mnozstvi pracovinilk rychlost gedavani informaci je
v krizi zcela zasadni. Jéeba davat pozor na formulaci obsahu elektronickéwap— mize se
v této fornE dostat ,za hranice podniku“ a mohou tak byt n&ahuveejnény citlivé, nevhodné
nebo Spat®h formulované informace. Pokud tedy vyuzivAme e-niaihterni komunikaci,

formulujme tak, jako by se jednalo o komunikaciezrt.

Eventy pro zamgstnance

V interni komunikaci nejde jen o suché&ledani zneén a novinek. Pojem teambuilding
zahrnuje veSkeré aktivity, které pomahaji stmeldwa@ektiv. Jedna seétSinou o outdoorove
aktivity, které nepostradaji naboj dobrodruzné waypr kde spoluprace kazdého jedince je
klicovou pro uspch vSech. MiZze to byt pileZitosti pro budovani tzv. corporate identity a
tymové spoluprace — oboji jélemieSeni krize velkymifnosem.

V post-krizovém pak obdobi iwe byt neformalni setkani dobrym piestkem, jak
podkovat zanistnanédm za dobe odvedenou praciéhem pestalé krize. Je tofipezitost
k vyhodnoceni krize ve vztahu kz&smandém, udleni veejné pochvaly konkrétnim
pracovnikKim apod. — jakési uvoémi nagti, které trvalo Bhem krize.

Telefon / Bezplatna telefonni linka

Telefon — pevna linka i mobilni telefongetnd SMS zprav jsouizjmé jednim z nejvice
vyuzZivanych nastrdj interni krizové komunikace. Telefonicky lze ohtasignaly vzniku
mimoradné/krizové udalosti, svolat krizovy tym, infornadwedeni podniku apod. Telefon zde
ma své nezastupitelné misto

Osloveni ukité cilové skupiny zékaznik telefonem je vhodné pouze ve velmi
specifickych pipadech — jedna sed@sow a personakh ponerné naranou metodu. Je vhodny
nag. pii krizové udalosti sp@ivajici v napadeni osobnich uGdlalientt, kdy prvni kontakt
s klientem niZe byt realizovan pré&vtelefonicky s tim, Ze klient je pozvan k osobnifednani,
kde jsou naslednobjasina zavadna opatteni ke zmirani nasledi krize.
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Ztizeni bezplatné telefonni linky (0800) je naopakadie pro komunikaci vifpads, kdy
se p@ita s velkym mnozZstvim dotadzze strany Siroké wejnosti. Slouzi k uklidéni klienti,
piedani doporéeni k individualnimu postupu atd. N&izeni bezplatné linky Ize upozornit

v hromadnych médiich nebo rfafetaky a placenou inzerci.
Meetingy se zanistnanci / porady

Muze se jednat o mint@dné porady, setkani s vedoucimi jednotlivychémd/odbot
nebo @gimo s vrcholovym vedenim spéleosti.

Béhem krize se prawgodobré objevi mnoho negativnich, ale i faleSnych zprav a
zanestnanci vtomto obdobi dvojnasob preferuji etewst managementu. Komunikujte se
svymi lidmi vice neZ fedtim, a to jak vidpadt pozitivnich, tak i negativnich informaci [7].

Smyslem porad a meetiinge tedy jednat informovani zastnané o aktualni situaci,
vyslechnuti zptné reakce, ale tak&ipadré projednani dalSiho postupu #dgleni konkrétnich

ukolu v feSeni krize jednotlivym zakatnandém.
Setkani s véejnosti mimo prostory organizace

Tato setkani jsou vhodna rédgad v krizovych situacich, které majiimy dopad na
verejnost — napiklad ekologicka havarie, kdy zdrojem nebedge podnik apod. Setkani by se
meél Uc¢astnit zastupce vrcholového managementu spoldi, tiskovy/a mluwi, ¢lenové
krizového tymu, pob odbornici na danou problematiku, #tebjasni situaci a mohou podifio
svym stanoviskem kroky realizované podnikem ke dmidi krize — vhodnéipdevsim Bhem

akutni faze krize.
Telekonference

Vhodné nagiklad pro komunikaci¢leni krizového Stabu mezi sebou nebo s externimi
odborniky na oblasteSené krize ve chvili velkéasove tis&, v pripadt kdy nemohou byt
okamzit osobr Ucastni jednani krizového Stabu. Tato metoda se vguakeé pro fimé vstupy

v médiich (nevyhoda — velk@sové omezeni rozhovoru).
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Tiskové oznameni

Tiskové oznameni je s¥oa informace, jejimz obsahem byvadasgji oznameni o akci
nebo pozvanka na tiskovou konferencii2d jim byt také uvedeni nespravné informace na
pravou miru (dementi) nebo stné vyjadeni (reakce) k ¢§aké udalosti.

Tiskové oznameni musi obsahovakteré formalni nalezitosti jako je hlaka organizace a

funguijici spojeni na kontaktni osobu [1].
Tiskova zprava

Jedna se o pisemnéc¢hrhi obsahujici novou informaci, které rozesilamédim. Je
pravdEpodobré negasgjSi formou kontaktu organizace s médiicllby vZzdy obsahovat alespo
jednu novou zpravdi informaci a musi byt zakotvena ke dni, kdy ji pasie. Ideélni tiskova
zprava je takové steni, z thoz novin&d miZe napsat zpravu do novin, nebo vyroliispivek
do zpravodajstvi rozhlagiitelevize.

V z&sad existuji i zakladni druhy tiskovych zprav:

a) Zprava o udalosti(co jsme udali a pra).

b) Zprava, jejimz obsahem je reakce na udalodrelevantni vyjateni k tématu, konkrétni
reakce na konkrétni udalost abe byt gipravena i s pedstinem).

C) Zprava provazejici zvaejnéni materidli (obsahuje novindky nejzajimawjsi fakta a

informace o zviejiiovaném problému).

Tiskova konference

Predem avizované setkani zastuficmy, institucedi jiného subjektu s novirta ktefi jsou
zde informovani o novych skuteostech tykajicich se vyvoje krizové situacdijjapych
opatenich, jejich dinnosti, gipadré o okitech krize a vysledku poslednich jednani krizového
Stdbu atd. Tiskova konference bykiaenamoderatorem, trva ve vymezenéniase s fedem
danym pdétem otazek a jeifstupna vSem novitiam. Pokud je omezeny pet mist, vyZaduje se
akreditace, po ukaeni tiskové konference se zastpc meédii zasila tiskova zprava, gop
muze byt z@astrenym rozdana jiz fed z&atkem konference. Nikdy vSak neposilejte tiskovou
zpravu k tiskové konferencir@gdem — novinid pak nepijdou [1]. Tiskova konference je jednou
z nejvhodgjSich forem komunikace s médii, resp. gepaosti Bhem vypuknuti a akutni faze
krize, kdy ma viejnost nej¥tSi zajem o informace.

Komunikujeme-li kontroverzni téma, v zasade nedoportuje zvat na tiskovou

konferenci také naSe oponenty.
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Na tiskovou konferenci bychom siginptipravit [1]:

tiskovou zpravu;

- cedulky se jmény vystupuijicich;

- prezerni listinu;

- dalSi pisemné materialy k tématu (mohou byt na CD);

- materidly o organizaci nebo udalosti — CD s fotfigmai, video zaznam apod.;

- zajistit zakladni oberstveni;

Tiskovy/a mluvéi

Osoba (pop osoby) zastupujici firmu v oblasti komunikace eraek (detné komunikace
s médii), k dispozici mé tiskové odldni s rekolika ¢leny, v mnohych fipadech byva vedoucim
interni komunikace, jehol/jeji naplni prace je padpat dobré jméno firmy, vydavat tiskova
prohlaSeni a prezentovat postoj podniku k vyvojzdweé situace, zodpovidat otazky nowina
[20].

Brifink

Moderni prvek v ramci setkavani se s nofiinpo jednanich, slouzi k rychlému
informovani o vysledcich jednani a o postojickamirénych; neplanuje se sgrstihem, byva
svolavan ,narychlo” pouze zatélem informovanosti wejnosti. Vhodny nap pro uvéejrneni
striinych vysledk jednani krizového Stdbu apod. Je ale nutné §itieim jednani fesré
formulovat, jaké informace a vjakém ém budou véejnosti sdleny, aby nedochéazelo
k nechénému uniku informaci @edtasné sédeni nikterych udaj apod.) nebo pragceni si

jednotlivych &astniki jednani.
Letaky, placené inzerce

Ponerné nakladnd metoda komunikace, ale méj swysl, zejména pokud méte v imyslu
demonstrovat vas soucit vyraginnez je mozné progdnictvim zpravodajskych médii; &id
dulezitou zpravu fimo; komunikovat pomodifisla 0800; ohlasit, Ze jste &pv podnikani; nebo
pierusit dosavadni inzerci na@ kvalitnich sluzbach, aby firma nevyvolavalaetojbezcitnosti

[2]. Tato forma komunikace je vhodna ve vSech fakitze i v post-krizovém obdobi.
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Tisk

Prednosti tig&inych médii je pravidelné &asté vychazeni, jejich individualismus a
orientace na realitu. Jsou dostupna velkému mniity pasobi ve veejné sfée i na
»obycejné“ publikum. Z pohledu oznameni o krizovych adich a stavech je nevyhodéasovy
interval, kdy se informace dostane Kejaosti.Casto rozhoduji minuty a situace se miesit
ihned, coz ti&na média nemohou splnit. Nicmemistavaji jednim ze zakladnich informéch

zdroja verejnosti Bhem celého gibehu krize.
Televize

Televize je charakteristicka rychlou dostupnostikéeu p@tu lidi pri velkém dosahu.
V sowlasné dob ma pistup ktelevizi tér¥ kazdy a televizni vysilani gatk hlavnim
prostednilkim krizové komunikace s venosti. Penos informaci televizi ma vSak i své
nevyhody oproti tisku, kde iieme sveé vyjaeni redem doke promyslet a igsré formulovat
jeho konéné zréni. Televize vSak zachyti i projevy naSi neverb&omunikace, fipadné
zask@eni n€ekanou otazkou, vahagiinejistotu v odpowdi.

Televize je vhodna pro informovaniiegosti od chvile zavedeni preventivnich opat,

viv s

krizi, kdy jsou ohroZeny Zivoty lidé& hmotny majetek ve velkém rozsahu.
Rozhlas

Ma dw nevyhody oproti jinym progédkim masové komunikace a to absence nazornosti
(je pouze zvukovy, chybi murgdnost obrazu) a také prchavost mluveného slowdigsi veci
se E€Zko pamatuji a proto je ¢&8inou nutné opakovani informaci). Nicngénv

rychlosti poskytovani aktualnich informaci je sraiginy s televiznim zpravodajstvim.
Internetové stranky

Internet slouzi nejen jako komunild prostedek, ale také jako informsai zdroj — archiv,
databanka. Nabizi vyhodu neomezeného ggameho prostoru pro informace, které se daji
kdykoli aktualizovat (mohou byt podavany v realné&ase, bez zpozdi), jsou dostupné
komukoli na siti. Navévnik takovéto web stranky ma moznosttrg sledovat vyvoj udalosti

nebo roz&ovat své poznatky na dalSich odkazovanych adreséach.
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Internet ma vSak i svoje nevyhody. Vysoky stupetewenosti @la internetovou
komunikaci velmi rizikovou, protoZze dochazi ke gir&ontroly nad zdroji a tedy neni zcela
ziejme, zda je informace pravdiva.

DalSi nevyhodou je nedostupnost internetu (podstatsti veéejnosti je stale jest
nedostupny) nebo zvl@starsSi generace neumi s internetem zachézet dvayyeho sluzby,
proto jsou v Bkterych situacich mimodhi a musi se spoléhat na informace v tisku nelewiia!
[9].

Blogy - Mohou byt vyuZity jak pro interni, tak pro extelomunikaci, umo#uji pristup
Siroké veejnosti. Jsou mistem, kde vedeni podnikiZenvyjadit sva stanoviska k aktualnimu
déni ve firmg, v okoli podniku, k okolnostem vznikdi prabéhu krize apod. — doplnit tak
medialré prezentované informace. V krizové komunikaci setdbg nize stat mistem ne zcela

pozitivneé naladné diskuse s wejnosti nap o provedenych opianich pro vieseni krize [23].

3.3 REKAPITULACE ZASAD KRIZOVE KOMUNIKACE

Bezprostedre po odhaleni krize by #hsubjekt (& uz jde o firmu nebo o fyzickou osobu)
pristoupit k nasledujicim zakladnim kriok [24]:

+ Reagujte ihned, a co néjde se zancte fidit krizovym planem, svolejte krizovy tym.

- Pokud se odehréla tragédie, zajist aby se pastena osoba objevila na misiehody co
nejdiive — nejlépe vedoucigdstavitel firmy.

« Zanéte s vysSabvanim giciny a okolnosti problému.

« Komunikujte s relevantnimi médii adte jim prvni, ale o¥iené a pravdivé informace o
problému. Nic neodhadujte, nic rfedvidejte.

« JeS¢ nez budou o problému informovat novin&ajistéte komunikaci sifrem k lidem
postizenym krizi, fipadre k jejich gribuznym nebo k zaéstnaném.

« Zanéte urychler chystat tiskovou konferenci pro média (nutri@si nejen krizového
managementu, ale také nejvyssikiedstavitele spotmosti).

« Po dobu krize sdujte jen takové mnoZstvi informaci, které je skatepoteba. Snazte
se svymi postoji zbytmé ,,nenafukovat” problém, ale zarovgej ani nebagatelizovat.

« Omezte dalSi komunikaci spéfeosti, ktera mize byt v danou chvili zbyteou zatzi, a
sousted’te se nejprve na odstra krize.

« Ve vSech projevech se sotggite na tvorbu zprav s ohledem néjgmce. komunikujte

IR Yd
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Zahajte monitoring médii a sledujte informace iailr jejim pritbéhu, ale i po ni.

Pti externi komunikaci jewezité dbat na nasledujici:
Rychlost - V krizové situaci se nevyplatekat, az budou k dispozici vSechna relevantni
fakta. Pokud od saméhoc&ku zapojite do komunikace hnegkalik médii, snizi se tim
nebezpai umglého vystupovani gipadu.
Jasna slova Pokud byly sélovaci prostedky jiz v ,normalni* dok informovany také o
tzv. zbytkovych rizicich fislusného podnikani, byla o nich informovana takiemost
v okoli, a to ¥etre moznych protiopaéeni, ¢imZz se snizuje Sance na zkresleni. Velmi
zélezi na pravdivé a&un¢ spravné informaci.
Séf pati na bojisté - Dojde-li jiz ke krizi, by by byla vzdalena od centraly, plati zasada,
Ze $éf padi na bojist. Séf také musi byt schopen lidskych gest, toyzni cynicky.
Takeé jste jen lidé -Upiimna litost a upmné doznani viny za vzniklou situaci, pokud
jsou na mist, jsou vhodgjSi nez kamenna tvaANa druhé stranje nezbytné chapat a
akceptovat i pocity druhych. V kazdénigadt ale neslibovat nemozné, famahradu
Skod. Sliby nenasledované konkrétnitmy, mohou pijit pozdgji velmi draho.
Doprejte postizené stra ¢as - Mluvite-li s predstaviteli obanskych iniciativ,
zdimovych (néatlakovych) skupin, s angazovanymi glici, doprejte jim vzdycas na
vysloveni starosti, obav ailec jejich nazar na vzniklou situaci. V roli tiskového
mluvciho jste aprioré podezeli, Ze situaci ,mlzite”.
Bud’te vymluvni i struéni - Na rozdil od pimého styku s wejnosti, kde mizeme byt ve
svém sdleni obsazni, ve styku s tiskem se cenic¢siogt. Pokud tisk projevi zajem o

dalSi informace — a ty mu budou vhodnou formou ey, pak se jigtprihlasi sam.

Nejhorsi chyby, kterych se mizete dopustit v konfliktnich a krizovych situacich:
0 nekomunikujete;
o komunikujete polopravdy;
s médii udrzujete kontakty jen tehdy, kdyZz musite;
za slovy nenéasledujiny;
informace si profeci;

svalujete vinu na jiné;

0
0

0

0 myslite jen na média;
0

0 jste agresivni & novinaum;
0

odpirce a média nepovazujete za rovnocenné partnery;
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neberete ohled na argumenty, stanoviska a nazotigfany;
dopustite chaos a nekoordinované jednani;
jste Uzkoprsi;

pokousite se teSeni probléiinbez tviréiho pistupu.
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4 POZNAMKY K PRAKTICKE CASTI

Manual pro krizovou komunikaci jsem zpracovala jakaiverzalni dokument s prvky
formul&e se zamenim na prosedi banky — po vypbni Gdaji na vyznégenych mistech,
popipadt provedeni mensicti vétSich uprav textu dle konkrétnich podminek orgarezatze
prakticky jakakoliv banka, poji®vna, stavebni spielna apod. vytviit vlastni manudl pro

krizovou komunikaci.

BohuZel, s ohledem na vyrazna specifika jednothvyboii podnikani a odliSnosti ve
strukturach podnik, nelze zpracovat takovyto manual tak, aby mohl foyizit pro vSechny
organizace. Podle mého nazoru je ale nasledujiklrdent mozné bezétsich problém
aplikovat na porgrn¢ Sirokou Skalu podnik poskytujicich sluzby i mimo jmenovanou oblast

finan¢niho trhu.

V Manualu pro krizovou komunikaci jsengkiera slova zvyraznila kurzivou — jedna se o
Gdaje, které byvaji viznych podnicich odliSné (nazvy jednotlivych ékshi, pracovnich funkci
apod.) nebo se jedna déildad vyplnitného udajei praktickou poznamku. Stejnym &gobem je
zvyrazréno slovo ,banka® v mistech, kde v realném planu ebpdav@podobré pouzito celé

obchodni jméno spataosti.

Manual pro krizovou komunikaci zpracovany v raméiot diplomové prace v zadném
piipadt nema v podniku nahrazovat krizovy plan nebo plamoké komunikace (tyto pojmy se
v praxi ¢asto zammnuji). Ma byt gilohou planu krizové komunikace, jeho rde$im ci
rozpracovanim. Manual je ¢en gredevSim pracovnikn stedniho a nizSiho managementu a
fadovym zamstnané@m. | tito pracovnici totiz denin prichadzeji do kontaktu s relevantni
verejnosti - komunikuji se zakazniky, stakeholdrydaiaateli a neni vylatena ani pipadna
komunikace s médii — zvidavy novinge i ,honb¢ za informacemi“ mze dovolat do jakékoliv
kancelde ve firne,

Neni mym zarrem nagit pomoci manualu kazdého z&stnance komunikovat se Sirokou
verejnosti tak, aby mohl kdykoliv gibvat nejaktual®jSi informace o probihajici zavazné krizi
ve spolénosti. Jsem alefpswdcena, Ze kazdy zasstnanec by @l byt detaild obeznamen

s tim, jak postupovat ifpadt, Ze zpozoruje signal geajici krize, Ze budefpodchodu z prace
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pied branami podniku pozadan nowied o vyjadeni ke krizové situaci, Zze budé&mo dotazan
zdkaznikem najklad bthem vyizovani EZného obchodniho fijpadu na fepazce apod.
V kazdé z &chto situaci by i zamestnanec ¥dét, jak si poradit, jak sprawohlasit potencialni
krizi, jaké informace mize poskytnout a v jakém &mi a na koho ma dotazujiciho odkazat pro
ziskani blizSich adajo krizi tak, aniz bylo naruSeno image podniku kéakoliv smyslu. To

vSe jeieSeno pra¥v nasledujicim Manualu pro krizovou komunikaci.

Potebu a smysl vyuZiti takoveho manuéalu v praxi do&ladimo jiné také vysledek

vyzkumu kvality komunikacéeskych bank — viz nize.

Ceské banky a komunikace — vysledky vyzkumu

Spole&nost Stem/Mark zrealizovala vyzkum kvality komurdga&eskych bank problému
tykajici se problému s@asné finanni krize. Na emailové dotazy klighbank souvisejicich s
krizi na finanénich trzich v USA reagovaly do &kolika hodin pravidelé jenom ¢éty¥i ¢eskeé
banky. Krizovd komunikace pra¥ila a potvrdila dlouhodab métenou arove elektronické

komunikace.

Potencialni klienty zajimalliv krize na situaci v ¢eskych bankach pojisténi vklada a
moznosti vykéru hotovosti, rovreZz zmeny podminek poskytovani hypétéch Owra.
Nejrychleji (maximal@ do 2 hod.) na vSechny dotazy reagov@eska spiitelna. V piibéhu
téhoz dne odpadéla mBank, Komami banka a Volksbank. Ostatni banky poskytly odpov

raznychéasovych intervalech ffpadré do rékolika dni nereagovaly ibec.

Konkrétre zrely otdzky pro banky nasledo¥m
= Otazka 1: Opateni banky na ochranu kligntv piipads krizovych situaci, hrozba
podobné udalosti ¢R, oficialni vyjadeni banky na internetu
= Otazka 2:0mezeni a limity  vybéru hotovosti z ttu, vysSe pojidtni vkladi klientd
= Otazka 3:Vliv finan¢ni krize na ceny za bankovni sluzby,é&ma u hypoténich Owra a
spotebitelskych gjc¢ek
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Tabulkaé. 1. Rychlost reakce bank do 24 hodin od zaslani ddizdaj v hod.min.)

Instituce Otazka Otazka Otézka
1 2 3
Ceska spiitelna 025 154 1.11
mBank 237 252 234
Komerni banka 422 221 3.24
Volksbank 3.23 059 5.26
GE Money Bank 1.12 032 X
UniCredit Bank X 435 0.38
CSOB 6.46 335 X
Raiffeisenbank 3.24 X X
Postovni spiitelna X 23.26 X
Citibank X X X

Zdroj: SKOLEK, T.:Krize prowrila u bank schopnost rychlé reakfmline]. Finance.cz — Bankovni trtlanek
ze dne 10. 10. 2008. Dostupné z WWW: http://wwvalfice.cz/zpravy/finance/194710-krize-proverila-u-

bank-schopnost-rychle-reakce/

Prizkum prowiil znalosti a komunikaéni dovednosti operatofi, piistup ke klientovi a
elektronickou corporate identity. Prinesl také poznatky o Urovni on-line poradenstviaziti
potencialu internetu jako prodejniho kanalu. Nejigpostaveneské spiitelny se projevuije jiz
v profesionals zvladnutém zdvidlém pristupu. Spoléné s Kometni bankou zarovedosahuji

nejvyssi urova obsahové stranky emailovych odpdi, reaguji promptha na vSechny zaslané
dotazy [25].

Dale uvadim vysitleni nekterych pojni, které se objevuji v Manualu pro krizovou

komunikaci a jsou specifick&gdevsim pro bankovni sektor:

Vyvéska

Elektronicky formul& umisgény na firemnim Intranetu, poépzizeny v programu MS
Outlook nebo podobném programu. Slouzi jako forihul& odeslani hlaseni
o udalosti, ale zarovei jako pehledny zdroj informaci o nahlaSenych udalosteathdévava
historii zadavani informaci — je mozné kdykolivéag dohledat kdo, kdy a jaké informace
zadaval. Jednotlivym hlaSenim je automatickydgena priorita dle typu hlaSeni rfgdem

definovano a nastaveno v systému).
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HelpDesk

Prvek organizéni struktury banky. Operatatohoto oddleni spravuji informace umisté
na Vywsku — fjimaji nova hlaseni a dle‘gdem pesre stanovenych postipa priority hlaseni
je predavaji ukenym osobam. Informace na gee dale aktualizuji, ifpadc
mimoradné/krizové situace Uzce spolupracuji ¢eny krizového tymu a Odborem firemni
komunikace.

HelpDesk niZe gijimat informace wkolika zpisoby: telefonicky, formui@m vywsky,

formul&em odeslanym z Intranetu, osébn
Intranet

Vnittni Internetova $i do které maji fistup pouze zadstnanci spokénosti.
Obsahuje mj. interni s¥mice spolénosti, kontakty na jednotlivé prvky organizmi

struktury, aktualni informace a interni¢éehi pro zamstnance atd.
Mezibankovni krizovy Stab

Pracovni a koordinai organCeské narodni banky svolavany zgk@mieseni krizovych
(mimoradnych) situaci v oblasti bankovnictVR. Mezibankovni krizovy Stabiipravuje navrhy
a dopordeni na postugeSeni krizovych (mim@dnych) situaci v oblasti bankovnictvi pro
subjekty kritické infrastruktury bankovniho sekt@R [22].

Phishing [31]

Podvodna technika pouZivand na Internetu k zisk&edéhvych udaji (hesla, ¢isla
kreditnich karet apod.) od &t Gtoku. Jejim principem je rozesilani emailovyghdv, které se
tvéri jako oficialni Zadost banksi jiné podobné instituce a vyzyvaji adresata k nagho Uudaj
na odkazované strance. Tato strankaizen napiklad napodobovat ffhlaSovaci okno
internetového bankovnictvi a uzivatel d&§ mada sveé phlasovaci jméno a heslo. Tim tyto Udaje

prozradi aténikam, kte&i jsou poté schopni mu ztin ukrast penize.
Pharming [31]

Podvodna technika pouZivand na Internetu k ziskaeidflivych Gdaji od olEti Utoku.
Principem je napadeni DNS &epsani IP adresy, coZtgpbi gesnerovani klienta na faleSné
stranky internetbankingu po napsani URL banky duhiizete. Tyto stranky jsou obvykle k
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nerozeznani od skuteych strdnek banky. Ani zkuSeni uZivatelé nemupejnat rozdil (na

rozdil od gibuzné techniky phishingu).
Call Centrum

Centrum pro zpravidla bezplatny telefonicky stykzékazniky.
Odbor firemni komunikace

Muze byt také nazvano oddni/odbor Public Relations — ogldni pro véejné vztahy.

Tiskovy/a mluwi byva obyejrn¢ pracovnikem tohoto odténi/odboru.
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5 MANUAL PRO KRIZOVOU KOMUNIKACI

MANUAL PRO KRIZOVOU KOMUNIKACI  (nazev banky)

Datum vydani / AKIUAIIZACE: oo
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Seznam a kontak@§tena krizového tymu

Zasady krizové komunikace s klientem

Pravidla pro komunikaci s médii - manual
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.  OBECNE ZASADY

Manual krizové komunikace je relevantni v dplkdy hrozi nebo jiz vypukl&rizova
situace ktera ve svémissledku ohrozuje Zivoty, zdra¢i majetek lidi a vyvolava paniku nebo
poSkozuje dobré jmén¢i materialni hodnotybanky Cilem dokumentu je uvolnit spravné
(v¢asneé, hodnotnéigéryhodné a feswdcéivé) informace ve spravn§as a na spravném nist

Tim redukovat nejistotu a zabranit vzniku paniky.

V tomto manualu se vymezuji zejména:

a) zpasoby, zasady a pravidla vimt a vrgjSi komunikacéoanky
b) zakladni zasady pro poskytovaniejaych a odbornych informaci;
c) zpasob tvorby véejnych informaci a pravidla pro viii soginnost organizace;

d) povinnost a odpasdnost vedoucich pracoviikbanky g poskytovani odbornych,
informaci a pipraw odbornych podkladl pro tvorbu véejnych informaci
specializovanym tymem;

e) rozsah, zpsob a metodika poskytovaniregych informaci v jednotlivych fazickeSeni

mimoradnych situaci v navaznosti na protikrizova égait

Tento gedpis je platny pro vSechny zastnancebanky

ll.  CHARAKTERISTIKY KRIZOVE SITUACE

Krize je zavazna situace:
» ktera si vyzadala @i na zivotech nebo vaZnohrozuje Zivoty¢i zdravi klienf,
zanestnand a dalSich osob, které majiimy vztah shankouy
» zéasadnim zjsobem negativhdopada na majetdkankya vyZzaduje alespokratkodobé
pierusSeni procéskritickych pro zaji&ni produkti a sluzeb;
* bude mit zasadnim #pobem negativni dopad na reputaci a obchodni aktibanky
véetné zavaznych vypadkIT;

» jakakoliv dalsi udalost ve smyslu Zakoh&40/2000 Sb., o krizovétizeni.

Mozné diavody vzniku krize:

prirodni katastrofa: pozar, by povode, atd.
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technické selhani: rozsahly vypadek elektrické girezavazny IT incident

agrese: teroristicky atok, unos, vydiraniemadeni

zasadni poruSeni legislativy: spojeni banky s pdgyvopranim Spinavych pén,
financovanim terorismu nebo s jinou zavaznou tmstinnosti s negativnim dopadem
na jeji reputaci nebo likviditu.

Krizovy management je aktivovan na zé&kladdopadu, ktery ri#e mit dana udalost na

organizaci, ne na zakladudalosti samé. Samotny dopad, nebo hrozba dopade ureakci

krizového managementu. Proces krizové komunikacsirbyt bez prodleni spus$t jiz pri

aktudlni hrozb krizové situace, i kdyz k samotné udalosti zatadaslo.

Cilem krizové komunikace je uvolnit spravné @asné, hodnotné, usléryhodné a

preswdcéive) informace ve spravnias a na spravném mis tim dosahnout:

vcasné a odboenplnohodnotné fipravenosti krizového tymu (resp. vSech 2atnand),
organi a prvka krizovéhorizeni k naslednyniinnostem;

redukovat nejistotu, ifspet k zajiseni ,efektivniho® chovani, zabranit vzniku paniky a
posilovat viru v budoucnost;

zabranit nebo alespozmirnit rozsah negativni publicity poSkozujiciegtitu a image

organizace (banky), jenZz by mohla byt o jako pvodce nebo ficina krizové
udalosti.

Priklady krizovych udalosti, které bankajiz v minulosti feSila, obsahujeffgoha ¢. 1

tohoto edpisu.
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PROCES KRIZOVE KOMUNIKACE

Krok
¢is.

Vykonava, nazev procesniho kroku, popiginnosti, popk. ¢asovy ramec

Odkaz

VSichni zaméstnanci
Zjisténi a vyhodnoceni udalosti zaréstnancem.

« Pokud totasoveé podminky umozni, kontrola w¥pky zda jiz ma
HelpDesk zpravupopis ,cesty” pro zobrazeni vysky)
« Vyhodnoceni dopadu zasstnancem:
o dopad minimalnifeSeni jasnéieSi odborny gestor
o dopad zavaznyeSeni nejasné, na Wace HelpDesk zadn
informace— krok 2.

oL

Odkaz na
vywsku

VSichni zaméstnanci
Eskalace situacena nadlizeného manazera

Osobr, telefonickydo 5 minut od zjiS&ni udalosti

Nadrizeny manazer, vyjimetné pri nebezpei z prodleni kazdy
zaméstnanec
HI&Seni udalosti / stavu situace na HelpDesk

« Telefonicky: HelpDesKtelef. kontakt)
« Seznam pozadovanych informaci vilghac. 2
« Lze vyuzit formuld,Krizova komunikace" viz pilohac. 3

do 10 minut od zjiS&ni

Odkaz na
prilohu¢. 2

Odkaz na
prilohu¢. 3

Help Desk
Klasifikace stupné zavaznosti a rozeslani informace

« urci stupdi zavaznostid. 3, 2, 1) dle filohy ¢. 4 Klasifikace typu
udalosti
- rozeSle informaci dle distrikniho seznamu vizigoha¢. 5do 15
minut od zjiSténi udalosti
Zavaznost 1. stup® = krizova situacé

Svola telefonickou konferenci krizového tyma 20 minut od zjiS&ni udalosti

Odkaz na
prilohuc. 4

Odkaz na
prilohu¢. 5

Krizovy tym
Konference krizového tymu

« Prodiskutuje situaci

Co se dje?

Je tu jedt dalSi zasadni probléem?

Prijde dalSi vina (Utoku, vyS&tvani apod.)?

Jaky je nejhorSi mozny scéfia

Jaky je astasovy vyvoj — kolik mameasu?

Co vSechno je krizi ohrozeno?

Kdo bude povten ieSenim situace, o koho bude roesi
zakladni krizovy tym?

NoahkwhpE
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8. Jaka opaeni budou fjata vici klientam a zamdstnaném?
9. Pxipravit z&kladni pokyny pro zatetnance, jak reagovat na
dotazy véejnosti, klienti, stakeholder (argumentace).
10. Pripravit si odpo¥di na mozné dotazy meédii. ViZifphac.

9 Pravidla pro komunikaci s médii Odkaz na
prilohu¢. 9

Krizovy tym - zastupce za komunikaci
Poskytnuti zpravy pro zangéstnance a \ejnost ffeSeni situace

do 90 minut od zjiS&ni udalosti

HelpDesk,
Informace na vywsku, pro manaZzery, na Intranet

Odkaz na
- HelpDesk umisti informace na wsku vywsku
« HelpDesk rozesle informaci d@nym manazém
e-mailem, pi nefunkénosti maifi rozesila HelpDesk SMS Odkaz za
prilohu¢. 6

piipravenouodborem Firemni komunikagedle gilohy ¢. 6
Informaini tok SMS
« Odbor Firemni komunikaceystavi zpravu na Intranetu.

Obsah informace pro interni pouziti:
« Co? Kdy? Kde? Zrami? Dopady na klienty?
« Kompenzace? 4sobieSeni / kompenzace Kligémh?
« Kdy budou k dispozici dalSi informace?
« Zakladni argumentace/QaA.

Odbor Firemni komunikace
Informace pro média, klienty, varejnost (tiskova zprava)
Zverejni se az poté, kdy je informace dostupnaé&naném!

Obsah informace pro externi pouZiti:
« Co? Kdy? Kde? Zrami? Dopady na klienty? Zisob
feSeni/kompenzace kligmn;
- Telefonnicislo, kam niZe veéejnost volat pro informace.

Do rozeslani tiskové zpravy poskytgdbor Firemni komunikace
novinadum informace v tomto duchu:

1. Potvrdi krizi.

2. Sdli, Ze jednd krizovy tym.

Prislibi, Ze vyjadeni rozeSle médiido 90 minut, pFislib spini!

Help Desk
Aktualizace informace na vywsceHelpDesku

Aktualizace kazdych 30 - 60 minut i vipacE, Ze neni nic noveho znama.

Krizovy Stab
DalSi jednani krizového tymu

Jednani krizového tymu, argumentace a aktualizaf@niaci. 120 minut od
ZjiSténi udalosti a dal.
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IV. KRIZOVY TYM A JEHO ROLE

Krizovy tym je podiizeny predstavenstvubanky, které je odpowdné za krizovérizeni.
Clenové tymu jsou nominovani pfedstavenstvem banky. Krizovy tym je rozdlen
na zakladni a SirSi tym, pro seznéhana viz priloha¢. 7 Seznam a kontakglent krizového
tymu. Clenové zéakladniho krizového tymu maji pravasasre prizvat daldi zarstnancebanky

nebo externi odborné pracovniky dle povahy daneit.

Podle pokyi predstavenstva plni zakladni krizovy tyifedevsim tyto role:

+ Vyhodnoceni krizové situace a rozhodnuti o svolarsirsiho krizového tymu, pog:.
kontaktovani externich poradai pro krizové rizeni.
« Podpora odbornému gestorovi wiptkhu trvani krizové situace a zafigt koordinace
gestoti pii feSeni krize ze strany vice odbornych géssatasre.
« Zajistni komunikace v ramdanky(vcetrg informovani pedstavenstva).
« Zajistni komunikace zejména s nasledujicimi subjekty:
» CNB a Mezibankovni krizovy §tab;
= Dce‘iné spolénosti, matéska spolenost;
= Statni organy a organy samosprawy pinéni ukoli vyplyvajicich ze zéakona
¢. 240/2000 Sb., o krizovénzeni (krizovy zakon);

« Koordinace obnovyinnosti po ukotieni krizové situace.
« Po stabilizaci krizové situace zodpovida krizovinty spolupraci s gestorem udalosti za

navrh a pijeti opateni pro zlepSeni postiiy obdobi krize.

Krizovy tym je zodpowdny ... (vrcholové vedennap:. predsedovi pedstavenstva banky,
generalnireditel) Krizovy tym ma pravomocipplnéni vySe uvedenych Ukiblvydavat interni
smérnice podporujici komunikaci v détkrize a podporujici krizovéizeni banky a ukladajici
mimoradné kroky ke stabilizaci situace.

V pripadé rozhodnuti, které dle standardni organizace nefipadaji zadnému
z gestoi, pripravi tym podklady a navrh rozhodnuti pro ... (vrcholové vedeni, nap
piedstavenstvo banky, generalniliieditele)
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V.

POVINNOSTI ZAM ESTNANCU A MANAZER U

VSichni zaméstnanci:

Museji byt schopni identifikovat potencialni krezieskalovat jejfeSeni.

Museji znat a mit uloZeno telefontiglo na HelpDesk.

Museji Wdét, Ze problém se neigSi tim, Ze se om nebude mluvit.

V pripact krize museji zachovat loajalitu bance (jednanimidsyt v rozporu s dobrymi
mravy a pravnimi fedpisy).

Dodrzuji @i komunikaci s klientem zakladni zasady krizové komkace uvedené
v priloze¢. 8 Zasady krizové komunikace s klientem

Dodrzuji @i komunikaci s médii zasady krizové komunikace wredl v piloze ¢. 9
Pravidla pro komunikaci s médii.

Povinrg absolvuji ... yzdtlavaci kurz, Skoleni, e-learnipga téma krizova komunikace.
POZOR: Nenahlaseni udalosti na HelpDeskenbyt za ufitych podminek povazovano
za zvlag hrubym zgisobem poruseni povinnosti zésthancem vyplyvajicich z pravnich

predpigi vztahujicich se k jim vykonavané préci.

Manazefi:

Kazdy manazer musi mit v mobilnim telefonu ulozkromeé kontaktu na HelpDesk takée
kontakty nacleny zakladniho i SirSiho krizového tymu, viZilpha ¢. 7 Seznam a
kontaktyclend krizového tymu.

Kazdy manaZer musi zajistit informovani relevarfinangstnané svého tymu v
piipack, Ze se kriz&€innosti tymu dotyka.

V piipac zmeny kontaktnich osob nominovanych do disttibich seznariin HelpDesku
zajistit jejich aktualizaci. Aktualni distriboi seznam je k dispozici na wace:...
(odkaz popis ,cesty” pro zobrazeni vysky), zarove tvori piilohu ¢. 3 tohoto pedpisu.
Beéhem krize se prawgodobrg objevi mnoho negativnich, ale i faleSnych zprav a
zanestnanci v tomto obdobi dvojnasob preferuji séenost managementu. Komunikujte
se svymi lidmi vice neZipdtim, a to jak vifypact pozitivnich, tak i negativnich

informaci.
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VI.  SITUACE PRIMO ESKALOVANE P REDSTAVENSTVU BANKY

Pfi vzniku situace, kterou lze povazovat za velmiaaou a u které je nevyhnutelna
rychla reakcecleni predstavenstva bankylojde v nejkratSim moznégase k miméadnému

svolanicleni predstavenstva

Svolani mim#adného jednanipredstavenstvaprobiha prosednictvim sekretariatu

predstavenstva a dozbrady:.

Kontaktni Udaje sekretariatu gfedstavenstva a dozérrady:

Kontaktni osoba, telefon: ..o

Pravo iniciovat jednanirpdstavenstva maji ... (ngwsichni senior mana#ebanky -clen

predstavenstvafkeditel Usekurfeditel odbory, resp. krizovy tym banky.

Priklady situaci:

+ pokusy o vydirani top managementu ohrozujici banku;

« interni podvod velkého dopadu s negativnim vlivearreputaci banky;

« neautorizované obchody na firamch trzich;

+ neaiekdvané zrmy na finagnich trzich — krize likvidity, ndhla devalvace istiéniho
portfolia;

« politické a ekonomické udalosti se zavaznym dopaderagsiklad nebezpd privatizace

soukromych podnik, omezeni sinitelnosti CZK apod.
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VIl.  SEZNAM PRILOH

Priloha¢. | Odkaz na Néazev @ilohy Pozn.
intranet

1 Priklady krizovych udélosti, kterébanka jiz
v minulostifeSila
Seznam informaci poZadovanych pro telefonické

2 o
hlaSeni HelpDesku

3 Formuld pro hlaSeni HelpDesku v elektronické
podolz

4 Klasifikace typu udalosti

5 Distribu¢ni seznam pro rozesilani informaci| o
udélosti HelpDeskem

6 Informani tok SMS v pipad nedostupnost)
elektronickych kanal

7 Seznam a kontakgleni krizového tymu

8 Zasady krizové komunikace s klientem

9 Pravidla pro komunikaci s médii - manual

VIII. ODKAZY

Souvisejici gredpisy a dokumenty

Oznafeni | Odkaz na Nazev dokumentu Pozn.
dokumentu | intranet
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Priloha¢. 1: Priklady krizovych udalosti, které bankajiz v minulosti #eSila

Casové ukeni Udalost Kdo primarné situaci resil
srpen 2002 Povodis ggkr)].a;%ravy majetku, regionalpi
. y . . Odb. lidskych zdragj a Odb.
unor 2005 Prepadeni pobdky v Most (1 mrtvy) bezpénosti
listopad 2007 Phlshlng/Pharmlng_— ZrJeUZItI osobnich u(dajOo!b. ) bezp@ostl a Odb,
Klienti pravnich sluzeb
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Priloha¢. 2: Seznam informaci poZzadovanych pro telefonické hlageHelpDesku

NN NN

S S e "

Kdo nahlasil udalost — jméno, kontakt (telefon, aHjn

V kolik hodin byla udéalost nahlaSena

Kdy a kde udalost vypukla

Typ udalosti — firodni katastrofa, pozar, vybuch, ozbrojeny Gtalgaoizovany protest
klienti, zasah policie, policejni vyevani, vypadek systaimT, bezpe&nostni problém,
soudni spor, jiny

Podrobnosti o krizi &etné zpisobenych Skod

Doposud pijata opateni

Nezbytné dalSi kroky

Kdo je zaji$uje, kontaktni udaje

Dosavadni zapojeni médii

Jakékoli dalsi informace
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Priloha¢. 3: Formular pro hlaSeni HelpDesku v elektronické podob

Nalezitosti formulée:

? Odesilatel/Kontaktni osoba: (jméno, telefon, e-mail)
? Prijemce: HelpDesk
? Predmét: HlaSeni udalosti
? Typ udalosti: (nap’. Vypadek IT systému)
? Stav: Zahdjeni/Aktualizace/UkaBni)
? Datum ac¢as vzniku:
? Upresreéni udalosti: (nap®. vyker dotcenych kritickych aplikaci apod.
? Popis projevi udalosti:
? Rozsah/zavaznost: Dopad plosny/Dopad lokalni
? Struény popis hlavnichéinnosti vedoucich k vy¢¥eSeni: (uvadt vzdy pouze aktudlni
informaci o poslednich provedenych kroci¢hcasového udaje, kdy byly zajaty)
? Predpokladany¢asreSeni:
? Existuje ndhradni reSeni: Ano/Ne
? Popis nahradnihoreSeni:
? P¥icina udalosti: (strucny popis nebo ,Nezjigha*)
? Pozadovana informace pro pob&ky: (nap’. metodicky pokyn /pojit v priloze)
? Ostatni informace:
Pozn.:

Formul&® je nejvhodgjSi zpracovat v elektronické podohap*. v nastavb aplikace MS
Outlook, ktera nabizi moZnost nastavit interaktipole s peddefinovanymi hodnotami, coz
umoziuje rychlé a snadné vypini formul&e. Pro jednodussi verzi je mozné vyuzit nastroje MS
Office v aplikaci Word nebo Excel a formailfak odesilat ve forénlistu nebo tabulky jako
prilohu keZné elektronické posty.
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Priloha¢. 4: Klasifikace typu udalosti

Stupei Definice Kritéria
zavaznosti

- mensi dopad
- situace je zvladnutelna

3. vypuknuti udalosti, bezprasdni hrozba |- existuje nizka prawgbodobnost
eskalace

- doSlo kvaznému zr&ni, nebo
ztrag Zivota

- situace jedZko zvladnutelna

- existuje pravdpodobnost dali

WPUant.i.Udél,OSti'quhva",Stunv,ebyl - ng\?ébaggdobnost dopadu na
reklasifikovan, hrozi vazna udalost image banky
- kratkodobé peruSeni operaqi
banky

- z&vazna udélost v systému IT

- doSlo kvaznému zréni nebo
ztrag Zivota

- situace je velmi  &ko
zvladnutelna
predchozi stupebyl reklasifikovan, - vazna hrozba poskozeni imape

vypuknuti vazné udalosti — krizova situac¢  banky

- prodlouzené feruSeni operaqgi
banky

- zavazna udalost v systému IT
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Priloha¢. 5: Distribu éni seznam pro rozesilani informaci o udalosti Help&skem

Priority informa ¢niho kanalu:

1. Telefon
2. SMS
3. E-mall
4. Vyvéska
Stupei Vyvéska E-mail (obsah, komu) SMS (obsah, komu) Telef.
zavaz-
nosti
Zprava o zahajeni udélosti
Zprava o ukodeni udalosti
Sekretariaty oblastnich
poba‘ek a oblastnich
s Ano manazetf, komeenich a Ne Ne
klientskych center, odbory
Firemni komunikaceizeni
rizik.
Zprava o zahajeni udalosti | Zprava o zahajeni udalost
Zlomové zpravy o pibéhu | Zlomové zpravy o gibéhu
udalosti udalosti
Zprava o ukodeni udalosti | Zprava o ukodeni udalosti
Clenové krizového tymu, Manazéei, kterym spada
sekretariaty a‘editelé udélost do kompetence;
Ano — piibézneé | oblastnich pob¢ek, Vv pripacé primého dopadu
informace nejm.| klientskych a komenich problému na klienty také Ne
1x /60 min. | center, sekretariaty manazé odpowdni za

oblastnich manazéra obl.
manazé, odbory Firemni
komunikaceRizeni rizik,
Rizeni kvality sluzeb,
manaZzéi, kterym spada
udalost do kompetence.

primy kontakt s klientem

Zprava o zahajeni udalosti

Zprava o zahajeni udalost

Zlomové zpravy o pib&hu

Zlomové zpravy o gibéhu

udalosti
Zprava o ukoteni udalosti

udalosti
Zprava o ukoteni udalosti

Clenové krizového tymu,

Ano — piibézné | sekretariaty aeditelé Clenové zéakladniho Ano
informace nejm.| oblastnich pob¢ek, krizového tymu, manaie vedouci
1. 1x /30 min.i [ klientskych a komenich odpowdni za oblast krizovéh
kdyZ neni nic | center, sekretariaty primého kontaktu 0 tymu
noveho oblastnich manazéra obl. s klientemjseditel odboru

manazé, odbory Firemni
komunikaceRizeni rizik,
Rizeni kvality sluzeb,
manaZzéi, kterym spada
udélost do kompetence.

Fizeni kvality sluzelreditel
odboru komunikace.
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Priloha¢. 6: Informaéni tok SMS v pfipadé nedostupnosti elektronickych kanai

~ ~
|
HelpDesk
1
1 1 | 1

| 1 1
Lak i Rezovy| Reditel iseku AB Reditel iseku XY Ostatni clenove
&il‘&illlo lkfizov ¢ho (napr. Komercni (napr: Kvalita P 1:ed stavenstva
o cenirunt) sluzeb)

ftymu

L I

Spolupracovnici Reditelé ]

Specialisté kvality

¢lenti krizového prisluiny ch
I > sluzeb

tymu oblastnich pobo¢ek

!

Pozn.:

Schéma je nutné upravit dle aktualniho orgattidho schématu spaleosti a konkrétnich

pozadavk na informani tok.
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Prilohaé. 7: Seznam a kontakty¢lend krizoveho tymu

ZAKLADNI KRIZOVY TYM

Oblast Clen tymu Funkce Mobilni | Pevna | Asistent
tel. linka (jméno, tel.)

Komunikace

Bezpénost

Rizeni rizik

Pobakova sf’

IT

Interni audit

SIRSI KRIZOVY TYM
— dalSiclenoveé kriz. tymu fizvani dle vzniklé situace zakladnigieny krizového tymu

Oblast Clen tymu Funkce Mobilni | Pevna Asistent

tel. linka (jméno, tel.)
Korporatni
zakaznici a

komerni centra

Financni trhy

Sprava
centralnich IT
systému, IT
Kartové centrum

IT vyvoj

Klientské
centrum

Sprava majetku

Lidské zdroje

Rizeni kvality
sluzeb

Vztahy i
investorm

Préavni riziko
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ZASTUPCI CLENU KRIZOVEHO TYMU

Oblast Clen tymu Funkce Mobilni | Pevna Asistent
tel. linka (jméno, tel.)

Komunikace

Bezpénost

Rizeni rizik

Pobakova sf’

IT

Interni audit

Pozn.:

Dale mohou byt uvedeny kontakty m@NB, Mezibankovni krizovy $tab, dice

spole’nosti, matéskou spolénost atd.
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Priloha¢. 8: Zasady krizové komunikace s klientem

ZAKLADNI PRAVIDLA

1. Budte davéryhodni.
Bankovnictvi stoji na wveie. | ve chvili krize plati vztah banka — klient. Mte
vystupovat pokud mozno klidnrozhodr a divéryhodre.

2. Bud’te loajalni.
Nikdy nesvalujte vinu na své spolupracovniky, ifeehé, akcion@ nebo na
centrdlu. Krizi tim neveSite a klienta neuklidnite. Jedingho docilite, je
prohloubeni rozpakklienta

3. Bud’te rozvazni.
Kazda situace mé&esSeni a to se nejlépe hleda s chladnou hlavirdskavte si
sami sebe na misklienti. Plemyslejte, co byste v dané situaci uvitali, co bg v
uklidnilo. To mize byt nAvodem pro vase jednani.

4. Nenechejte se vyprovokovat.
Krize miZe znamenat, Ze klienti budou rozepi a gktefi mohou byt agresivni.
Neni to vS8ak agresei# vam osobs. Jsteclenem silného tymu, hdjite zajmy
banky. Ri dialogu fikejte ,my“ misto ,j&"“, ponize vam tocelit kritice a hajit

sebe a banku.
P¥i jednani s klienty a dotazovani na udalost:

e Strwen¢ potvrd’te krizovou situaci. (,Ano, mame vypadek IT.)

* Nepedjimejte zadné zéwy. Sctlte, Ze banka podnikd maximum pro stabilizaci sieua
ochranu zajmu/zdravi klieint Zdirazréte, ZereSeni situace je prioritou. (,Zji§jeme, jakého

rozsahu je problém a podnikdme vesSkeré kroky Kalziaci.)

* Muzete slibit, Ze jakmile budou k dispozici dalSiommhace, pedate je. Nejlépe udie také
casové rozmezi, ve kterém jeedate, pop zpisob zvéejréni informace. Slib vZzdy dodrzte!
(,V tuto chvili nemizemefici vice. BEhem 30 minut budeme mit nové informace, jakmile je
ziskame, budou uyejrény na nasi webové strance / k dispozici v call mehina poboéce
atd."”)

e Sclte, jakou kompenzaci klietin nabizime, je-li znama. (,Po dobu nedostupnosti

bankomai odpoustime poplatky za vitty v hotovosti na fepazce.”)
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Ptiloha¢. 9:  Pravidla pro komunikaci s médii — manual

Ucelem tohoto manuélu je pomoci pracovimikbanky ve snaze o profesionalnfigtup

k médiim.

Média musi byt vnimana jako parihese kterymibankanavazuje a rozviji dlouhodobé
vztahy. Cesta k ugpné komunikaci vedeips vzajemnou wéru, otevenost, dialog a dast

cilovych skupin.

Material obsahuje pravidla, jimiz by se zastupcnlapii jednani s meédii mi fidit.
Pravidla se snazi postihnout jak situace, kdy jgkbaslovena médii, tak situace, kdy se naopak

snazime zajem meédii probudit my.

Pro¢ komunikujeme s médii?

Snahou naSi spaleosti je informovat viejnost o skuténostech tykajicich seéinnosti
banky hospodgeni, strategickych pldinrozvoje apod. s vyjimkou informaci podléhajicich
zvlastnimu rezimu (nd&p ochrana utajovanych skdtesti, ochrana osobnich Udlaj DalSim
davodem pro komunikaci s venosti je poskytovani informaci o hr@zbi ptimo vypuknuti

mimoradné/krizové udalosti, jejim vyvoji, #pobuieSeni a naslednych opextich.

e

Jednim z nejilezit¢jSich prostedki, jak komunikovat s uejnosti, je samdejme
komunikace progednictvim meédii. Proto jefdba vyvinout maximalni snahu o rozvoj a

posilovani partnerstvi s médii.

JAK KOMUNIKOVAT S MEDII

Odbor firemni komunikace

Odbor firemni komunikace (OFK) zasfuje v naSi spalaosti jak komunikaci interni
(mezi jednotlivymi pracovniky a organi@mi slozkami banky, stakeholdery apod.), tak
komunikaci externi, tzn. komunikaci siegosti, resp. s médii. V rdmci krizové komunikace

roz3kuje OFK svouginnost také na jednani napsCeskou narodni bankou, Mezibankovnim
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krizovym Stabem, statnimi orgdny a organy samospidy pinéni Ukoki vyplyvajicich ze
Zakonac. 240/2000 Sh., o krizovéiizeni a dalSimi subjekty dle aktualni situace.

Odbor firemni komunikace ma piredevsim tyto ukoly:

= zaji¥uje a utuje priority pro komunikadbankys hromadnymi stdovacimi prostedky;
= vykonava a koordinujetinnosti, souvisejici s prezentaci a publikaci wykle prace
v celorepublikovém rozsahu i ve vztahu k zahtaniprezentuje asghy préace
jednotlivych sekci/odbdr= tiskové konference, tiskové zpravyifpava, realizace);
= pouziva standardni nastroje pro komunikaci s m@gikové zpravy, webové stranky,
tiskové konference) a pomoadichto nastraj pokryva vSechny iezité akce v rezii
banky;
= aktivre vyhledava informace, které by potenctmohly byt zajimavé pro média;
= poskytuje podporu pro komunikaci veddmnky s médii a vystupovaniigedstaviteh
bankyna veejnosti, zajiSuje gripravu na vystoupeniipdstaviteh bankyv hromadnych
scklovacich prosedcich;
= analyzuje média ve vztahublance zaji¥uje zgtnou vazbu od médii, ale i od Siroké
vefejnosti zgt k bance zaji¥uje monitoring celostatniho a regionélniho tisku;
= poskytuje podporuipvytvareni propagénich material a propagénich gedmeti;
= zaji¥uje jazykoveé korektury pozvanek a propagah materidl pro vSechny organizai
slozky banky;
= vykonava reSersSrinnost;
»  zaji¥uje preklady, tlume@nické a polygrafické sluzby;
= pifezkoumava a aktualizuje webové strablynkya zodpovida za jejich obsah;
= zaji%¥uje publik@&ni c¢innost a organizaci dasti banky na veletrzich, semitigh
a konferencich.
= eviduje a pravidekh aktualizuje Udaje tykajici se meédii jako ptedku pro komunikaci
S veejnosti:
- kontaktni osoby — jména konkrétnich novindedaktod;
- redakni politika a styl — nazory a druh udalosti, o {tdr informuiji;
- ¢etnost vydani — denik, tydenik apod.;
- casovy rozvrh vysilani;
- doba uzasrky — den a hodina;
- regiondlni naklad/dosah vysilani;
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- profil ¢ten&d, divaki, posluchai — demografickd, psychograficka data;
- metoda distribuce — stankovy proddjegplatné, zdarma do domacnosti apod.

K pInéni vySe uvedenych ukal je nutna spoluprace v ramci celé strukturybanky dle

nésledujicich pravidel:

= jednotlivé atvarybankynesngji bez wdomi OFK poskytovat médiim zadné informace,
vzdy je nutné usdomit OFK a vSe s nim prokonzultovat;

» s médii nejastji komunikuji vrcholovi gedstavitelé bankyclenové pedstavenstva),
tiskovd/ly miluvi, a fteditelé jednotlivych odbdér VSichni pracovnici pak musi
respektovat, Ze neni akceptovatelné odmitnout @tvis tim, Ze v saasné chvili neni
piitomen nikdo, kdo by byl kompetentni odgdit na jeho otazku. MozZnost zodpaeni
otazky existuje vzdy;

= pozadavek OFK na zpracovani podkigoto kompetentni odpeéd médiim je zasilan
feditetim jednotlivych Usek, jejich sekretaridim, pog. oblastnim manazém, ktei za
vypracovani zodpovidaji;

» termin zpracovani poZzadavku pro kompetentni o&iouédiim zadavd OFK dle pgeb
médii a je velmi nutné naéndbat; pozadavek pro kompetentni odgdvmédiim je
v mezich moznosti proto prioritni;

= odpowdi na dotaz OFK neni odkaz na webové stranky auaegsani tiskoveé zpravy, ani
obsahlé dokumenty; vzdy je nutné vybrat zakladhitafa kterAd dotaz zodpovidaji;
odpowd’ i na slozité odborné otazky musi byt co nejviaezsmitelné Siroké wejnosti;
je nutné dbat na dodrzovatdského pravopisu;

= informace ke speciatnvybranym témadim, jeZ jsou dojfedu avizovana, poskytuje pouze
predstavenstva tiskovaly mluvi banky;

= tiskové konference spadaji do kompetence OFK

- s OFK je nutné konzultovat z&mporadat tiskové konference a t¢as;

- neni mozné realizovat tiskovou konferenci bédomi OFK a to v prostorach
bankyani mimo &;

- je nutné konzultovat s OFK ¢ést zastupc banky na externich tiskovych
konferencich;

= Pokud chystatetdezitou akci jakéhokoli druhu, u které petbujete vzbudit zajem médii
a generovat publicitu, nepodite Wasnou pipravu. S pedstihem informujte OFK a

konzultujte s nim vhodné formy informovani médiiami chystané akci.
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Komunikace s novin&i

Co presre od nas novind chtgji, zaleZi na tom, zda maji zajem o informaci, &temy jim
muzeme poskytnout, nebo zda jsme to naopak my, kdma& pitdhnout zajem médii k tité
udélosti.

V kazdém pipact je treba respektovat, Ze prac&siny novinu je do zn&né miry zavisla
na konkrétnich terminech uzdley. Informace dodané po terminu uZdy nebudou

uveejneny.

V piipac, Ze se s novikam domluvite na terminu, dogjp mu dodate pozadovanou
informaci, snazte se tento termin dodrzet. Véoga fFipadt se niize stat, Ze novitauvede, ze

jste se odmitli vyjétit.

Pokud se s noviifadostavate d@astého kontaktu, snazte se s nimi budovat dobehyzt
Z dlouhodobého hlediska tofigpiva ke kvalitni spolupraci, kterou je mozné Zitrdéhem

krizové situace.

Pokud pipustime, Ze sdovaci prostedky maji jiné cile a jiné terminy, které musi
dodrzovat, vaSe spoluprace s nimi bude jednodussdete ¥dét, co nizete dekavat.

Pravidlo sedmi ,N“

Nikdy Netfikejte Novinéi:
* Nechci s vami mluvit
* Nemohu (nesmim) s vami mluvit
*  Neméam na vag&as

« Nevim

VZdy je nutné informovat média o tom, Ze v ramailbaexistuji pravidla interni

komunikace, skrzedi je odkazete na pracovniky OFK.
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Pii komunikace s médii:

» Vyslechrete si celou otdzku, nez &eete odpovidat.

* Nepouzivejte filiS mnoho odbornych vyréz mluvte srozumitel& pro laickou
verejnost.

» DrZte se hlavni myslenky.

* Budte pro média dosazitelny d@igtupny komunikaci s nimi.

» Jednejte s novirtam jako se spojencem.

e Mluvte pravdu.

» Divejte se novinddo ci.

» DodrZujte plan krizové komunikace.

» Pribézre informujte své potizené o vyvoji krize a jejihteseni.

* Béhem rozhovoru nenoste slumé bryle, nezvykejte, nekte.
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Modelovy priklad

Jste ve své kancéia ozve se telefon. Vola vam novireapozaduje poskytnuti informaci

k ¢lanku, na kterém pré&wracuje. Jak byste ¢ zareagovat? Neni nutné dat konkrétni oddv

tady a ted’. Zvolte nasledujici postup:

VOLA NOVINA R

v

Zjistéte presrg, jakou informaci novinédchce

v

Jste skuténé tou spravnou osobou, ktera se

danou problematikou zabyva?

v

Paitejte s tim, Ze hovor
mize byt nahravan

v

v

Nejste si jisti?
Porad’te se s OFK

Prepojte novin& na
piislusného pracovnika

A 4

A 4

odpowd’

Dejte jasnou aigsnou

fDobré rada

Nezapométe, Ze
zpasob, jakym se
chovame

k novin&am

v situacich, kdy po

~

nas zadaji informace,
piimo ovliviiuje jejich
ochotuci neochotu
poskytovat publicitu
informacim, u
kterych o publicitu
stojime.

N /

PFilis tézky dotaz?

Snazte se hrat ¢as. Slibte, Z
zavolate za 15 minut, az
vyhledate pdebné podklady.
Poznamenejte si telefon
kontakt, jméno novingé a média.
V piipack vice dotaid Zzadejte
pisemnou formu (e-mail, fax).
Domluvte se na konkrétni
terminu, do kdy novirigpotebuje
odpowd’.

PoZadejte o odped tiskovou
mluwei, OFK.

Nezapomate zavolat Zpt
v domluveném terminu.

V nekterych ipadech je leps
odpowd’ pouze pecist.

Vzdy uvadijte owiena fakta,
nesnazte se spekulovat.

/

Dobré rada
V pfipadt, Ze musite
poskytnout delSi
odpowd’ po
telefonu, pozadejte
néaslednou korekturu.
Vyhnete se tak
nepgesnym adajm.
Pcatitejte vSak
sc¢asovou tisni,
novin&i vétSinou
volaji na posledni
chvili.
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Tiskova zprava

V nékterych gipadech vas OFK pozada o poskytnuti konceptu, ktempl obsahovat
vSechny podstatné informace, jez chcetditsdNetvarite tiskovou zpravu, to je tkol OFK.

Koncept by mndl:

= byt kratky (strén¢, jednoduSe; Zadna informace nestoji za vice nesRY);

» byt pfizpisobeny typu média;

» byt co nejjednodussi (maximél@ — 3 sdleni);

= drzet se fakt;

» predevSim odpaxdét na zakladni otazky typu: kdo, co, préde, kolik, jak a kdy?

» scdklit vSe podstatné v prvnim odstavci;

* snazit se pouZzit relevantni citace;

= pokud jsou k dispozici obrazové podklady, dejtegencz k dispozici OFK; fotografie

a obrazky ozn#e, aby nedoslo k zam¢ nebo chyb v popisu.

RovnéZ se snaztedas identifikovat takové aktivity, které by poterinitdmohly vést

k negativni publicit. Ve wtSir¢ pripadi se takovéto negativni publigitla zabranit ¥asnou

informovanosti, osttou a vys¥tlovanim SirSiho kontextu.

Rozhovor

Situace, kdy vas novingozada o rozhovor, skdt@ pati mezi ty nejslozijsi. Stejré
jako v pipack tisttnych meédii zde plati zakladni pravidlo — necitiv8& novin&i zavazan
k tomu, aby rozhovor prehl tady a tel™. Pozadejte @as.Informujte OFK, pom @zZe vam
S pripravou. Ziskavate tintas na fipravu a vyhledani podkladovych informacékidy je dobré
si své odpo#di (nebo alesppzachytné body) napsat. Domluvte se na konkrétafminu, kdy
by se rozhovor ®& uskute&nit. V Zadném fipadt rozhovor neodmitejte.

V piipac, Ze se jedné o interviewgs telefon, pdtejte s tim, Ze toto interview nebude
nikdy trvat déle nezdkolik vtetin. To dvojnasob plati u rozhovodo Zivého vysilani, jelikoz
kvalita telefonického spojeni nikdy nebyva dobréptejte se novirta, jak dlouho by @& vas
vstup trvat (8kdy zbyte&né hovaite patnact minut a vysledkem jsowdsase ¥ty).

Nebojte se fed samotnym nahravanim rozhovoru nefed@ivym vstupem domluvit
s novindem na zakladnim scéfé&elého rozhovoru, pdfpads konzultovat formulaci otazek,
které vam novindbude pokladat. Samisgme pii agresivigjSim pristupu novinég nebo p

kontroverznim tématu rozhovoru tatieglézna domluva nemusi byt mozna.

65



Krizova komunikace jakotdezity nastroj managementu podniku

Dejte si pozor na to, aby se véati fozhovoru podélo sclit vS8echny informace, které
k danému tématu skt chcete. Snazte se odpovidat na vSechny otdgkwam novin&poloZi,
ale sodasrt se nebojte dodat dalSildzité informace pomaoci frazi typu: ,To, co je vSak

skute&n¢ dulezité, je..." / ,Rad bych dodal jeSjednu dilezitou &c...".

Televize

Pokud vas oslovi noviia televize, dostanete zpravidiasovy prostor na to, abyste se na
rozhovor gipravili. Informujte OFK, pom @Ze vam s ipravou.
V kazdém pipact je trebadodrzovat nasledujici pravidla:
» dbejte na upravenost svého z&gku;
* nebojte se zeptat na délku svého vstupu (snatgtsmaximal@ streni — nema-li novina
co sedtihat, Zistavaji fakta), obvykla délkarispevku je 40 sekund;
= snaZzte se tvé uvolnéng;
» divejte se na novititd, ktery s vami &a rozhovor, a neifmo do kamery;
» pokud jde o nahravany rozhovor, neostychejte ségmizo zopakovani rozhovoru, pokud
nejste se svym vykonem spokojeni;
= mluvte jednoduSe a jagsnpredstavte si, Ze hovite s diktem;
» odpovidejte celoudtou;

» nikdy nepouzivejte zkratky ani profesni zargon.

KRIZOVA KOMUNIKACE

Jestlize krize vypukne, okam&ise o0 ni z&ou zajimat média. &dy o ni noviné veédi
dokonce dive nez vrcholny management bankiipRavte se proto na komunikaci s médii pod
casovym tlakem a ve stresu. Nezapataeze kvalitu nasledné publicity a miru zatizemhge
spole&nosti neutuje pouze profesionalni trav@ovingu, ale také vase schopnost poskytnout

hodnotné, dvéryhodné a feswdcivé informace!

K tomu se vazeesatero usgsné krizové komunikace:
1. Musite znat vSechna gebna fakta o bance, o daném témétyproblému, o
moznych hospodékych a politickych souvislostech.
2. Musite znat komunikani cil banky a klfova sdéleni, kterymi chcete oslovit

verejnost.
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Budte k dispozici, neskryvejte seiqu novindi! Postoje véejnosti k ukité
udélosti se utv@ji v prvnich tech aztyfech hodinach po jejim nastupu.

Mluvte pravdu!

5. Drzte se faki — Zzadné spekulace ani dohady!

DrZzte se podstatyéei. Mluvte striné a vystizi, abyste omezili riziko Spatné
interpretace. K urni dobré komunikace pati odhad mnoZstvi informaci.
Nedostatek rmize byt stejd neproduktivni ¢i dokonce nebezgay jako

informacni prival.

. Netikejte ,bez komeni@“. Nebojte seici: ,Je jesSt priliS brzy komentovat... "

.V tuto chvili jeS& nezname vSechna fakta." Pokud riéete na otadzku
odpowdét vabec, vys¥tlete to. Pokud nefizete na otazku odpédet okamzit,

poznamenejte si ji a slibte, Ze odpovite v nejknaiszné dob. Slib dodrzte!

8. Prednost® hovate o pozitivnich strAnkacheéwi — vyhréte se negativnimu.

9. Budte sebevdomi (nikoli vSak arogantni). Nezapoie, Zze vyraz vasi tva

muze vypo¥dét vic nez vSechna slova vychazejici z vasSich Usdtagte klidni a

nenechejte se dohnat k ukvapenym reakcim a pratitasSe

10. Nekritizujte kolegy, vedeni, zarstnance atd.

Zakladni pravidla krizové komunikace:

Poskytovat omezené mnozstvi jagnformulovanych informaci (maximalré 3
klicova sdleni, kazdé z nich podpib2 az 4 fakty).

Jednotlivd scleni udrzet kratk& (9 vteain nebo 3 az 12 slov).

Sdéleni opakovat.

Vyuzit vizualni podpory (grafika, obrazky).

K vyvazeni jedné negativni informace felia vyuZzitii pozitivni.

Vyhnout se zapoam (ne, nikdy, nic, nikdo), pouzivat pozitivni formata

Kontrolovat svou neverbalni komunikaci, kteraitve0 — 75 % obsahu &éni.

Voditka pro TV rozhovor:

Délka klicového sdleni je 8 az 12 vin.
Je nasledovano podporujicimi fakty (ne delSi naz 82 vtén).

Zopakovani kkkového sdleni!
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9.

10.

Voditka pro rozhovor v tisku:
» Byt piipraven o ¥ci diskutovat do detailu.
» Predlozit klicové sdleni brzy atasto je opakovat.
» Opravit chyby — co nejilve to mjde.

e Vratit se ke svym kéiovym s@lenim vzdy, kdyZ nas otazky matou nebo odjiad

DalSi doporweni pro jednani s médii:

. Snazte se dozdét, co jiz média wdi. Tato informace umozni igsnit vlastni strategii

dalSiho postupu nebo nazitajakym snérem bude zagfena argumentace.
Udglejte maximum pro to, aby prvni byla Zegeéna verze z naSeho pohledu.

Zapojte dalSi média. Rozptyl informactize pomoci pedejit stavu, kdy jeden monopolista

si mize s informacemidat, co chce.

Nepouzivejte rozsahly popis skétgch nebo dom#lych situaci, nefeswdcivé ,,doufame”,
LV eiime, ze“, ,myslime si“. Je lepSi konstatovat, Zza zéklad dosud znamych skuteosti”
nebo ,situaci sledujeme a s vysledky vas seznamjakenile budou Udaje @vené” (coz

samozejn také udlejte). Nepouzivejte odborny zargon v nevhodnélchvi

Nenechejte se svést k mluveni écech, kterym nerozumite nebo k nimZz nemateico
Osobni stanoviska k zasadnigcem jsou ¥ci osobniho fistupu a na uejnost by se &la

dostat jen ve velmi vyjimaych situacich.

Pokud budete argumentovat a&eqkladat dkazy, musite si byt naprosto jisti jejich

spravnosti.

Rackji na sebe vez#ite riziko ukitého zdrzeni, ale dohodie se na postupu.
Odpovidejte vZzdy jen natené otazky.

Nesmi nas fekvapit pasivita sympatizujicich novitia

Netfikejte nic mimo zaznam (off-record).

11.Ve styku s tiskem séd'te pravidly tzv. informéni pyramidy, kterou tvio Sest z&kladnich

otadzek, na které ma odpmlét dobra zpréava:

= Co0? Kdo? Kdy? Kde? Jak? Bfo
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= Co se stalo? To je otazka zakladni, vyvolava #gjvz\edavost, je to ,zprava sama o
sokz”. MuZe byt doplgna i odpo¥d’'mi na otdzky 2. az 4. Posledni otazky - jak a&pro
se to stalo — jsou dapljicimi informacemi. Redakce obvykle krati agentupravy,
ale i zpravy z jinych zdrdj ,odzdola“. Profesionalniijstup k zpracovani informaci
poskytovanych sdovacim prostedkim zvySuje na&ji, Ze za dlezité bude
povaZovano to, co za vyznamné povazujete i vy.

DodrZujte zasady jednani s médii. Vyvarujtesedmi ,smrtelnych hiticha” krizové

komunikace:

* nepipravenosti,

* nedostatku informaci,

* newdomosti, nevzélanosti,

* micéeni,

e odtazitosti, nezadouciho odstupu od problému,

e vymyskim, smySlenkam, konstruovani IZi,

* naivité, blahovosti.

Zvolte jednoduchou, ale dostate rozhodnou strategii pro management krizové
komunikace:
» feSte problém, ktery krizi Zi3obil, nezabyvejte se podruznymi zalezitostmi,
* jednejte rychle &estre,
e pomozte obtem vratit se do normalu,
» chovejte se tak, jako by se na vas divala vaSeanltkré byste museli vSechna

svoje rozhodnuti vysilit u stolu @i veceri.
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Ukoly a stanoveni odpo¥dnosti za provedeni kol VNEJSI KRIZE

Ukoly Odpowdnost

clenové pedstavenstva, generédlnfeditel,

Spolupracovat se vSemidulvacimi prostedky a | tiskova/y miluvi, pfipadre vybrani ¢clenové
poskytovat aktualni informace krizového tymu

Zajisfovat moznosti informovani kggnosti tiskovaly mluwi, OFK ve spolupraci
formou piimych vstup do vysilani rozhlasu as krizovym tymem

televize

Zabezpéit poskytovani informaci o vyvoji | tiskova/y mluyi, OFK ve spolupraci
mimo-adné/krizové udalosti s krizovym tymem

Pripravovat, organizovat a zaji@vat tiskové | tiskovaly mluwi, OFK ve spolupraci
konference s krizovym tymem

Monitorovat zpravodajstvi, tisk OFK

Ukoly a stanoveni odpo¥dnosti za provedeni kol VNIT RNi KRIZE

Ukoly Odpovdnost

Zajisr’ovat moznosti informovani vejnosti | tiskova/ly mlui, OFK ve spolupraci s krizovym tymem
formou tiskovych zprav, tiskovych
konferenci, vstug do TV, rozhlasu,

internetu

Pripravovat, organizovat a zaji®vat tiskova/y mluvi, OFK ve spolupraci s krizovym tymem
tiskové konference, koordinovat veSkeré

vystupy

Monitorovat zpravodajstvi, tisk OFK
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Seznam kontaktnich spojeni na sflovaci prostiredky

Druh Nazev Kontaktni| Adresa | Telef. Telef. E-mail, | Uzawrka
média média osoba redakce, | spojeni spojeni | fax
studia VvV pracovni| mimo pr.
doke dobu

Televize
celostatni

Televize
regionalni

Rozhlas
celostatni

Rozhlas
regionalni

Tisk
celostatni

Tisk
regionalni

Tisk
mistni

Tiskova
agentura

Agentura
pro
vyzkum
verejného
minéni

Agentura
pro
medialni
analyzu
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6 ZAVER

V diplomové praci jsem se zabyvala tématem krizaudunikace jako dlezitého nastroje

managementu podniku.

Komunikace v krizovych situacich podniku je poyokraiovanim komunikace normalni
v ,nenormalni* situaci. Zadny konflikt, Z4dn& krizeeprobihaji podle stejného vzoru. Krize
nejsou jevy vyjiménymi a nestél se rozhodovat, az kdyz se projevi. i#ba neustale pbézné
identifikovat a vyhodnocovat existujici varovnérgly, které jsou f@dz\esti nadchazejici krize
a mit gipravené postupy a strategie i pro doby vygme které pomohou zabranit ztrénage
(preventivig), pop. takove, které pomohou korigovat a napravovat kiéngkody (akuts).
Pokud podnik zéne reagovat az v délvrcholici krize, nuté narazi na rozhodenou a v kazdém
piipadt negativié nalagnou veéejnost. Snaha o napravu skod ammstanovisek kil vyzni do
prazdna, nebo je daleko drazsi, protoZe si vyZausdhem vice progtdki, nez kdyby navazala
na gedchozi systematickou praci v tomto&m Ani sebelepsi plan sice néhe paitat se
vSemi variantami, jiZ samotn&iprava na krizi vSak posiluje seldeomi a divéru, Ze kdyz krize
prijde, bude zvladnuta.

7

asti prace jsem sttn¢ vymezila zakladni pojmy z oblasti

Z W

V teoreticko-analytické¢
krizového managementu, dale jsem nastinila legisk&atpravni prosedi krizovéhoitizeni
podniki v Ceské republice a definovala komunikaci v obecnéjetpaetrs jednotlivych tyg
komunikace. V kapitole Krizova komunikace jsem sazla naplnit prvni a druhy cil stanoveny
v Gvodu diplomové prace — analyzovat disponibilrétoady a nastroje krizové komunikace.

Mrivriw s

krizové komunikace.

Jak stanovujei¢ti cil mé diplomové prace, zpracovala jsem v pck&tcasti prace
univerzalni manual pro krizovou komunikaci zgemy na prosedi banky. Manual popisuje
proces krizové komunikace ve spoiesti, charakterizuje krizovy tym a jeho role, uvad
povinnosti zamstnan@ a manaZzer, zdiraziuje situace, které musi bytrimo eskalované
nejvySSimu vedeni spdiaeosti a ve formy priloh nabizi konkrétniceSeni jednotlivychiasti
systému krizové komunikace, ridgad zasady krizové komunikace s klientem nebowigta
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pro komunikaci s médii, ktera jsou také zpracovjaka manual pouzitelny pro zastnance na

vS8ech arovnich organizace.

V praxi je mozné tento manual jestozsfit o konkrétni scérié@ pro jednotlivé typy
mimoradnych udalosti/krizi (ndp dlouhodoby vypadek elektrické energie, dlouh@dob
nefunkni paiitacova sf, povodé apod.), pedem pipravené texty sdeni pro gedvidatelné

krize (nap. sctleni o uzaveni pobdky banky z technickychiyodi apod.) a dalsi.
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