KRIZOVA KOMUNIKACE
A KOMUNIKACE RIZIKA

Univerzita obrany Hradec Kréalové
10/2008

© PhDr. Stépan Vymétal
psychologické pracovisté MVCR



[ ]
.........
.........

Sandman, Glik, Covello, Rohrmann...
+pfirucky krizové komunikace (USA, Australie, Svédsko...)

Program:

1) Definice KK - o cem to je?

2) Vychodiska KK — co je klicové pro efektivni KK?
3) Rysy KK
4) Role zdravotnictvi aj. rezortu a role meédii pfi KK
5) Hlavni zasady KK
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Crisis/Emergency/Risk/Communication

KK = vymeéna informaci mezi odpovednymi

autoritami, organizacemi, medii, jednotlivci

a skupinami pred, béhem a po mimoradné
udalosti.

Komunikace rizika: vyména informaci o zdravotnich
rizicich zpusobenych prostredim, industrialnimi nebo
zemeédeélskymi procesy, politikou nebo produkty mezi
jednotlivci, skupinami a institucemi.

Krizovad komunikace: presna a ucinna komunikace
pro rozmanité publikum — v situacich mimoradnych
udalosti (prirodni a industrialni katastrofy, propuknuti
chorob, bioterorismus)

(Glik, Deborah 2007)
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» KK vychazi z psychologie MU

> vyuziva:
- komunikacni strategie
- vztahy s médi
- PR (vztahy s verejnosti)
- zdravotni vzdelavani (osvetu)

» vede lidi a organizace ke krizove pripravenosti
(Jak reagovat behem a po MU)
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Cinnosti v krizové komunikaci vychéazi ze dvou véci:
a) do jaké miry jsou lidé znepokojeni
b) dojaké miry chceme, aby znepokojeni byli

Hlavni aspekty KK:

1) obsah a forma

2) mozna uskali

3) problematika budovani davéry
4) otazky percepce rizika

Klicové je zda vnimani lidi odpovida realnému
stavu a jakou maji schopnost asimilovat
iInformace v obdobi ohroZeni.
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> nejisty vysledek

» situace vyvolavajici obavy nebo hruzu

» konflikt a rozpory: v pricinach, reseni, nasledcich
» duvéra a neduvéra ke komunikatorum

» technické informace

» rozmanité zajmove strany
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hodnoceni a vzdélavani publika
(pred, pfi, po udalosti) — pfimo nebo prostfednictvim médii

pfiprava pracovniku

tvorba a Sifeni materialu

mit pripraveny plany KK predem
Implementovat plany KK pfi vzniku krize
hodnotit efektivitu KK

o 0k W
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> Pred udalosti:
vzdelavani verejnosti/prevence, mit k dispozici
materialy/plany pro reakci na MU

» Béhem udalosti:
primet lidi k rychlé reakci, zaplnovat diry ve znalostech,
popisovat usili v oblasti krizové pripravenosti,
spolupracovat s klicovymi agenturami pri Sireni informaci

» Po udalosti:
iInformovat o zachrannych a likvidacnich pracich, zklidnit
a stabilizovat verejnost
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» zachranit zivoty

» redukovat (zne)uzivani sluzeb

» usnhadnovat zachranne prace a snizovat nebezpeci
» redukovat uzkost

» tvorit obraz (Image) krize
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> ZNAT SVOU POPULACI
— pruzkum krizové pripravenosti obyvatel
(materialni/technické/védomostni stranky)

» ZMENIT POPULACI
— kampaneé socialniho marketingu (US Red Cross), skolni
vzdélani, komunitni vzdélavani (certifikovany trénink),
zdravotnicka zurnalistika, webovée materialy, TV vzdélavani
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1. Formulujme plan KK (pfed vznikem krizové udalosti!)

2. Tymy, plany, materialy, weboveé stranky, mapy sdéleni
— (méjme pripraveny dopredu!)

3. Rychle a vhodné reagujme na potreby médii,
zajmovych skupin a verejnosti (byt proaktivni!)

4. Musime rozvijet KK soubézné s rozvojem MU, nikoli se
zdrzovat hledanim informaci a dukazu pfi jejim vzniku!
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Plan krizové komunikace ma obsahovat:
1. kontakty na mistni stanice TV a radia

2. vytvoreni nebo aktualizace webové stranky pro
poskytovani informaci

3. pripravu nonstop telefonickeé informacni linky

4. pripravu a distribuci informacnich letaku (v hlavnich
regionalnich jazycich)

5. spolupraci s policii, hasici, zdravotniky...
6. pripravu tiskové zpravy pro oznameni reakce na krizi

Dale je duleZité:

» Vyjadreni litosti a soucitu nad ztratami.

» Naslouchat zajmum a potfebam verejnosti.

» Prijmout a zahrnout verejnost jako partneral!!
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MS = nastroje KK, obsahuji klicova sdéleni+maji vest
k pochopeni podstatného.

a) identifikace hlavnich cilovych skupin (zajmovych
skupin) + tvorba priorit
b) identifikace jejich otazek a zajmu + tvorba priorit

max 3 klicova sdéleni
max 9 sekund
max 27 tisténych slov

(Covello 2001)
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Pri formulaci sdéleni je vhodné
zodpovedet si 3 otazky:

= "N/

a0 4

védét chtélo:

» C) 3 véci, ktere, pokud by byly zduraznény,
by vedly k dezinformacim.
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Specifické zameéreni KK

LA kampan 2007
,Krizova pfipravenost”

Just Be Ready.
PrepareTogether.

10 essential items for your Disaster Kit
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WATER FOOD FIRSTAID FLASHLIGHT RADIO
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MEDICATION CASH CLOTHES TOOLS SANITATION
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KK v multikulturni spolecnosti
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CESKE REPUBLIKY

Teorie vnimani rizika (risk perception theory) hovori o tom,
ze vnimani rizika ovliviuje fada faktoru.

Bylo identifikovano minimalné 15 faktoru, které maji pfimy
vztah ke krizové komunikaci (dobrovolnost,
ovladatelnost, znamost, spravedinost v distribuci, zisky,
pochopeni, nejistota, hruza, duvéra v instituce,
reversibilita nasledku, osobni ohrozeni, eticka a moralni
povaha, pfirodni nebo lidsky puvod, identita obéti,
katastroficky potencial).

Tyto tzv. faktory znepokojeni (outrage) hraji vyznamnou
roli pri ovlivnéni urovne zajmu, obav, zloby, uzkosti,
strachu, nenavisti a znepokojeni
— a mohou vyznamneé ovlivnit postoje a chovani.
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ViCE AKCEPTOVATELNE RIZIKO
Dobrovolné

Prirodni katastrofa

Bézny, chronicky projev/nasledek
Kontrolovany, nzeny proces

Fer jednani

Patrné vyhody

Duveryhodny zdroj informaci
Inamy jev/cinitel

Zasazeni povze dospeli

MENE AKCEPTOVATELNE RIZIKO
Nedobrovolne

Katastrofa prumyslova/clovekem zpusobhena
Katastrofalni, tragicky projev/nasledek
Nekontrolovany, nefizeny proces

Nefér jednani (viktimizace)

Zadné vyhody

Neduvéryhodny zdroj informaci
Neznamy, cizokrajny jev/cinitel

Zasazeny deti
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NIZSi VNIMANI RIZIKA:
¢ ovladatelné
* nenahéné

lobdlné katastroficke

nejsou smrielné

* neni nefé
* individualni
* 5 nizkym rizikem pro budouci generace
* snadno redukovatelné
* 5 klesajicim nebezpetim
* dobrovolné

* nepostihujici mne

VYSSI VNIMANI RIZIKA:
* neni Pomruvntelné

* neznamé ochrana

e chronické ucinky

* novy druh rizika

* riziko neznamé ve védé

POZOROVATELNOST

NIZSI VNIMANI RIZIKA:
» pozorovatelné

* zndmé ochrana

* presny Ucinek

* znamy (stary) druh rizika

VYSSI VNIMANI RIZIKA:
* neovladatelné

* nahanéjici hrozu

* globalné katastrofické

* se smrielnymi nasled

* hromadné
* 5 vysokym rizikem pro budouci generace
* neni snadno redukovatelné
* 5 narustajicim nebezpeéim
* nedobrovolné
e postihujici mne
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MINISTERSTVO VNITRA
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proces zpracovani negativni a pozitivni informace
ve vypjatych situacich

negativni informace ma vyznamne vyssi vahu

lidé prikladaji vetsSi hodnotu ztratam (negativnim
vysledkiim) nez pfinosum

kazdé negativni sdéleni by mélo byt vyvazeno
vetSim mnozstvim pozitivnhich sdéleni (nebo
sdéleni orientovanych na rfeSeni problemu)

komunikace, které obsahuji zapory (napf. slova ne,
nikdy, nikdo, nic) a negativni konotace (napfr.
zamoreni) maji tendenci pfitahovat vice pozornosti,
maji veétsi vliv nez pozitivhi sdéleni a mohou
snizovat duvéru

Uspé&3néjSi krizova komunikace se zaméfuje vic na
to co bylo udélano, nez na to, co udélano nebylo.
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MINISTERSTVO VNITRA
CESKE REPUBLIKY

Teorie mentalniho ohluseni (mental noise theory) vychazi
z toho, jak lidé ve stresu informace zpracovavaji.

Emocni nabuzeni a (nebo) duSevni neklid vytvareji vlivem
silnych emoci ,, mentalni ohlusSeni*, které muze
vyznamne negativni ovlivnit racionalni stranku
komunikacniho procesu.

ze az 80% sdéleni muze byt zcela ignorovano,
zapomenuto...
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STARCC princip, ktery fika, ze informace, maji byt:
jednoduché,

vcasne,

presne,

relevantni,

davéryhodné

konzistentni

(Simple, Timely, Accurate, Relevant, Credible, Consistent).
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Hlavnim rysem vSech strategii krizové komunikace je
potfeba budovani davéry.

TOD hovori o tom, ze kdyz jsou lidé rozruSeni, ¢asto
neduvéruji tomu, zZe jim druzi naslouchaji, pomahaji,
Ze [sou empaticti, upfimni, otevreni, kompetentni,
angazovani a ochotni pomoci.

Lidé hodnoti duveéryhodnost s ohledem na tyto faktory,
pricemz veétsina duveryhodnosti zavisi na faktoru
empatie.

Publikum to ohodnoti béhem prvnich 9-30 vterin. Cim je u
publika vysSi uroven projevovanych emoci nebo
neduvéry, tim vic je treba lidem naslouchat, projevovat
empatii a starostlivost.
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Pro budovani duvéry je nutné posilovat vnimani 4 faktoru:

» 1. Empatie/starostlivost

(zda je subjekt vniman jako empaticky a starostlivy, jakou
ma schopnost vcitit se do potreb publika) = 50%;

» 2. Kompetence/odbornost

(kvalifikace, organizacni schopnosti) =15-20%;

» 3. Upfimnost/otevrenost

(a férovost jednani) =15-20%;

» 4. Zavazek/horlivost

(angazovanost) = 15-20%.
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1) poskytovat omezené mnozstvi jasne formulovanych informaci
(maximalné 3 klicova sdéleni, kazdeé z nich podporit 2-4 fakty);

2) jednotliva sdéleni udrzet kratka (9 vterin nebo 3-12 slov);

3) sdéleni opakovat;

4) vyuzit vizualni podpory (grafika, obrazky);

5) k vyvazeni jedné negativni informace je treba vyuzit tfi pozitivni;

6) vyhnout se zaporum (ne, nikdy, nic, nikdo), pouzivat pozitivni
formulace;

7) kontrolovat svou neverbalni komunikaci, ktera tvori 50-75%
obsahu sdéleni.
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Emoce v KK

popreni
panika
hruza

strach
znepokojeni
lhostejnost
(apatie)
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K tomu, aby se lide sami zotavili je nezbytné v krizove
komunikaci pojimat jejich emocCni reagovani jako
adekvatni, prekonatelné a doc¢asné a nepotlacovat je!
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Sandman %ZVOVOS)_ uvadi, Ze take v oblasti krizoveho fizeni je panika Casto precenovana,
daleko béznejsimi emocnimi reakcemi jsou podle néj smutek a popreni.

NejbéznéjSi reakci na riskantni situaci je vSak Ihostejnost (apatie)!!!

Pokud jsou lide prilis |hostejni, cilem krizove komunikace je zvysSit jejich znepokojent,
pokud jsou pfiliS vystraseni nebo rozzlobeni, toto znepokojeni snizit.

Tendence faleSné uklidfiovat — jako reakce na strach

Uznani (pojmenovani a legitimizace) strachu pomaha verejnosti strach snaset a
funguje lépe nez uklidhovani.

Pokud je zvySena bdélost a podezfivavost legitimni a oficialné posilena, nikoli
zlehCovana, ma jeji roven tendenci snadného navratu do bézného a
pfijatelného normalu.

V krizové komunikaci je zasadni rozpoznat, pochopit a legitimizovat atrapy, truchleni
a smutek. DalSim krokem je podpora sdileni téchto pocitll, aby bylo mozné je
prekonat. Nakonec je dulezité poskytnout prilezitosti pro praktické vyjadreni
empatie, pomoc druhym.

Ukolem krizové komunikace je zlobu a vztek opét legitimizovat a najit zptsoby jejich
vhodnéeho, kontrolovaného a bezpeénéeho vyjadreni, aby nedoslo k jejich popreni.




ceee esee MINISTERSTVO VNITRA
""""" CESKE REPUBLIKY

V krizové komunikaci je zasadni rozpoznat, pochopit a legitimizovat utrapy,
truchleni a smutek. DalSim krokem je podpora sdileni téchto pocitd, aby
bylo mozné je prekonat. Nakonec je dulezité poskytnout pfilezitosti pro
praktické vyjadreni empatie, pomoc druhym.

> Ukolem krizové komunikace je také zlobu a vztek legitimizovat a najit
zpusoby jejich vhodného, kontrolovaného a bezpeéného vyjadfeni, aby
nedoslo k jejich popreni.

> Lidé Casto voli sebeochranné postupy, jejichz sila je vySSi nez ta, kterou
autority doporucily. Nékdy je toto chovani nespravné oznac¢ovano

panikou.| panika je vak velice vzacna!

» Skuteénym nebezpecéim v situacich mimoradnych udalosti muze byt, podle
Sandmana (2003) popfreni, které je mnohem béznéjSi nez panické
reagovani.

Lhostejni lidé neprojevuji pocatecni zajem o varovani, lze je vSak ovlivnit
zvysenim jejich znepokojeni.

Lidé v popfFeni reaguji tak, ze varovné sdéleni jesté vice potlaci.
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Typy viny:

1) Vina z nemoznosti postarat se o blizké (caretaker guilt): z pocitu, ze
nedokazi ochranit své déti, rodinu, komunitu; pocity, ze nedokazi
nebezpedi pfedchazet (Casto se objevuje u krizovych manageru).

2) Vina z preziti (survivor guilt): pocit sobeckosti; zvySuje smutek

3) Vina z rutiny (routine guilt): plyne z faktu, ze je mimoradna udalost a
Clovék se porad stara o rutinni zalezitosti — praci, ucty apod. Pta se: Co je
ve mné Spatneho? Naproti tomu lidé, ktefi berou mimoradnou udalost ,v

behu“ citi méne strachu a méne empatie nez druzi, avsSak smeruji k viné
z rutiny, pokud jejich vina neni vytésnéna.

> Ukolem KK je zde legitimizovat pocity viny a postupovat nepfimym
oznacovanim: Formulace: ,,Nekdy lidé citi vinu protoze prezili, zatimco
jini zahynuli...“, je vhodné&jSi nez formulace typu ,,CitiS vinu protoze..."
nebo dokonce ,Je v poradku citit vinu...“.
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Vztahy mezi hodnocenim, rizenim a komunikaci rizika

Hodnoceni rizika: Rizeni rizika:

* identifikace nebezpedi » o hodnocelh1i ::'lzika
* popis nebezpedi * ndstroje hodnoceni
s Eodnoceni expozice « * moznosti pro implementaci

* popis rizika * monitorovani a prehled

Krizova komunikace
(komunikace rizika)
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Voditka pro TV rozhovor:

a) deélka klicového sdéleni je 8-12 vterin
b) je nasledovano podporujicimi fakty (ne delSi nez 8-12 vtefin)
c) zopakovani klicoveho sdéleni!

Voditka pro rozhovor do tisku:

a) byt pripraven o véci diskutovat do detailu

b) predlozit kliCove sdeleni brzy a Casto je opakovat

c) opravit chyby — co nejdfive to pujde

d) vratit se ke svym kliCovym sdélenim vzdy, kdyz nas otazky matou nebo
odvadeéji
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i e Zdroje Informaci

Ministerstvo vnitra CR
WWW.MVCr.cz
priruéky pro: novinare, obce, obyvatele, 3koly, KR

U.S. Department of Health & Human Services
www.hhs.gov/disaster

The American Red Cross
WWW.redcross.orq

World Health Organization
Effective Media Communication during Public Health Emergencies (WHO handbook)
http://www.who.int/csr/resources/publications/WHO CDS 2005 31/en/

Centres for Disease Control and Prevention (CDC)
http://www.cdc.gov/

Center for Risk Perceprion and Communication
http://sds.hss.cmu.edu/risk/




