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Krizova komunikace

,,Nikdy nejste dost stafi na to, aby vas nemohli piekvapit,” tvrdi legendarni ex-CEO
spolec¢nosti General Electric pan Jack Welch. Lakonicky tak shrnuje myslenku, ktera se jako
cervena nit vine korporatnim svétem. Necekané a nepravdépodobné se ¢asto stava realitou a
krize patii k podniktim stejné tak neodmysliteln¢ jako kazdoro¢ni nezbytnost zaplatit dané.

Jedna z definic krize ji popisuje jako moment v historii organizace, ktery nenavratné¢ méni jeji
podnikovou kulturu, stejn€ jako podnikéni jako takové. Jen na vedeni firmy zéavisi, zda

v krizi obstoji a zda ji pouZije k tomu, aby se firma stala stabilng;si, silné;si a
konkurenceschopné;jsi.

Ptestoze mé krize mnoho podob a lze ji vnimat 1 jako pfilezitost, znamend pro firmu vzdy
predevsim vaznou hrozbu — existen¢ni, finan¢ni a hodnotovou. Jedinym efektivnim postojem
k feseni krizi se proto v dnesni dob¢ stal proaktivni pfistup. Snaha ignorovat krizi a vSemozné
ji zakryvat se velmi ¢asto obraci proti firme samé.

Predpokladem tspésného zvladnuti krize je kvalitni pfiprava. Zac¢ind davno pted tim, nez
pfipadna krize propukne. A kdyZ je provedena skutecné dobfe, tak pomahéa odhalovat citliva
mista, ze kterych by se za ur€itych okolnosti mohla stat ohniska krize.

Pro vétsi nazornost 1ze pribéh krizové komunikace ve stru¢nosti shrnout do tii ¢asovych
useku: pred krizi, dobu kdyz krize propukne a po jejim skonceni. Kazdy z nich si zada desitky
a stovky hodiny ptiprav a piredevsim dlouhodobou zkusenost pii jejich realizaci. Velmi
dilezity je opakovany trénink, jak s ohledem na uspésné zvladani jednotlivych krokd, tak na
rozvoj psychické a fyzické odolnosti téch, co se krizové komunikaci vénuji.
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Nez krize propukne — strucny prehled

m  Uvédomte si, ze se néco takového muize stat i vam — proti krizi nejste imunni

m  Pribézné monitorujte, co se piSe o vas a vaSem odvétvi; ziskané informace pravidelné
vyhodnocujte

] Ptipravte plan krizové komunikace a pribézné ho aktualizujte

m  Pocitejte s krizovou komunikaci ve firemnim rozpoctu a vydélte na ni dostate¢né zdroje

m  Nominujte krizovy komunikacéni tym, tak aby byl flexibilni a akceschopny

m  Vyberte krizového mluvciho a poskytnéte mu kvalitni pfipravu; dbejte na jeho
vynikajici fyzickou a psychickou kondici — béhem krize nesmi selhat

m  Zajistéte plynuly prenos informaci uvnitt firmy

m  Vytvoite a prubézné aktualizujte informacni podklady pro média

m  Pokud jste tak jiz neucinili, pak za¢néte aktivné komunikovat s médii a pracujte na
svém medidlnim obrazu

m  Sledujte jak si vedou v krizové komunikaci jini a neustale se zdokonalujte
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Kdyz krize propukne — strucny prehled

m  Zjistéte, co se stalo a ujasnéte si, co miizete fict novinarim

m  Nikdy nelzete — to, co feknete musi byt pravda

m  Nikdy nepouzivejte ,,Bez komentare*

] Jednejte s rozvahou, zarovei rychle a flexibilné

m  Pokud je to mozné, pfevezméte iniciativu v komunikaci — bud’te prvni, kdo zvetejni
negativni informace a vSechny Spatné zpravy radéji uved’te najednou

m  Projevte litost nad tim, co se stalo

] Reknéte, jak chcete problém fesit

] Tempo komunikace uzpusobte potifebé médii

m  Vzdy spliite to, co jste slibili

] Sledujte reakci médii a pribézné€ ji vyhodnocujte. Ziskané informace vyuzijte k Gprave

komunika¢niho postupu
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Po krizi — strucny prehled

m  Krizi vaSe prace nekonci

m  Provedete zevrubnou analyzu svého postupu béhem krize

m  Ziskané poznatky pouZzijte ke zlepSeni systému krizové komunikace

] Zjistéte, jak vas vnima vetejnost jako celek a pfedevsim vase hlavni cilové skupiny
prostiednictvim profesionalné provedené¢ho prizkumu

m  Ziskané informacni vystupy peclivé analyzujte a vyuZzijte k posileni firemni pozice

m  Aktualizujte strategii korporatni komunikace s pfihlédnutim k vysledkiim krize a
k tomu, jak vas vnima vefejné minéni

m  Vytvoite podminky pro pravidelnou osobni komunikaci s ptredstaviteli hlavnich
cilovych skupin

[ Vedle intenzivnéjsi spoluprace s tradi¢énimi médii hledejte nové ptilezitosti
na Internetu — vyuzijte ptilezitosti, které¢ vam nabizi socialni média

m  Pokud to jiz nedélate, pak se za¢néte vénovat dobro¢innym aktivitim

m  Prabézné se vracejte ke krizovym situacim, které mate za sebou. VyuZijte je pro

opakovanou analyzu a posileni vasich komunika¢nich schopnosti
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