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KRIZOVA KOMUNIKACE S MEDII

Lesko, L.
K 308, Fakulta vojenského zdravotnictvi Univerzity obrany, Hradec Kralové

Krizovéa komunikace je pokrac¢ovanim standardni komunikace v nestandardni situaci. Spoustécim podnétem
pro krizovou situaci miizou byt malickosti a v redlném Zivoté se nelze krizi vyhnout. Mlizeme vSak zmirnit
jeji dopad. Krize zpravidla ptitahuje pozornost sdélovacich prostredkil. Nevznika ,,z ni¢eho a pro nic” a
tady plati star¢ anglické heslo: ,,To fail to plan is to plan to fail* (,,Selhat v planovani je planovat selhani®), tj.
na krizovou situaci se musime piipravit. Pokud krize vznikne (a ona vznikne), komunikace probiha pod
casovym tlakem. Krizova komunikace je prace s emocemi. Musime pisobit kladn€ na emoce protistrany a
ty nase udrZet na uzde¢.
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Nefiikejme ,,bez komentéie". Pokud nemtizeme na otazku Déam kontakt Dam kontakt
odpovédét viibec, vysvétleme to. Pokud nemiizeme na na nadfizen¢ho na ptislusného
otazku odpovedét okamzité, poznamenejme si ji a pracovnika. pracovnika.

slibme, Ze odpovime v nejkratsi mozné dobé. Slib
dodrzme!

K zakladnim metodam, jak reagovat v krizi, patfi

MLUVIT PRAVDU, mit
*KOMUNIKACNI CIiL, vyuzivat
«tzv. INFORMACNI PYRAMIDU tvotenou $esti zakladnimi otazkami:

Co? ... co se stalo TYPE OF INCIDENT
Kdo? ... identifikuj se MY CALL SING
Kdy? ... kdy se to stalo TIME OF INCIDENT
Kde? ... kde se to stalo EXAT LOCATION

«drzet se FAKTU

svyhnout se NEGATIVNIMU

... anasledn¢ je mozné podavat dopliujici informace:

Miize se néco stat? (rizika)

HAZARDS

Jak se tam dostanete? | (pfistup)

ACCESS

Kolik osob je postizeno ?

(obéti a zavaznost)

NUMBER AND SEVERITY

Kdo zasahuje na misté ?

(kdo je povolany)

EMERGENCY SERVICES
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Krizova komunikace je pokracovanim standardni komunikace v i situaci. Stécil & pro krizovou situaci miZou byt malickosti a v realném Zivoté se nelze krizi vyhnout. Mizeme vSak zmirnit jeji dopad. Krize
zpravidla pfitahuje pozornost sdélovacich prostiedkd. Nevznika ,z ni¢eho a pro nic* a tady plati staré anglické heslo: ,To fail to plan is to plan to fail* (,Selhat v planovani je planovat selhani“), tj. na krizovou situaci se musime pfipravit.
Pokud krize vznikne (a ona vznikne), komunikace probiha pod &asovym tlakem.

Musime si uvédomit, Ze zakladem krizové komunikace je prace s emocemi: puisobit kladné na emoce protistrany a ty nase udrzet na uzdé.

Je dobré poznat ,zlata pravidla" ispésné krizové komunikace (trefné je shrmul Jifi Hrabovsky)

1. Musime zn4t v8echna potfebna fakta o nas, o daném tématu ¢i problému, o moznych F afskych a ych souvis

2. Musime znat na$ komunikaéni cil a kli¢ova sdéleni, kterymi chceme oslovit vefejnost.

3. Budme k dispozici, neskryvejme se pfed novinafi!

4. Mluvme pravdu!

5. Drzme se fakti — Zadné spekulace ¢i dohady!

6.  Drzme se podstaty véci. Mluvme struéné a vystizné, abychom omezili riziko $patné interpretace.

7. Nefikejme ,bez komentafe". Pokud nemuzeme na otazku odpovédét vibec, vysvétleme to. Pokud nemiZeme na otazku odpovédét okamZité, poznamenejme si ji a slibme, Ze odpovime v nejkratsi mozné dobé. Slib dodrzme!
8.  Prednostné hovofme o pozitivnich strankach véci, vyhnéme se negativnimu.

9. Budme sebevédomi (nikoli vSak arogantni).

10.  Nekritizujme kolegy, vedeni, zaméstnance...

Pro pracovniky ktefi se ocitnou v krizové situaci a budou z&jmy organi
kromé odpovédi na informaéni pyramidu pocitat s tim, Ze média ,stoji na strané slabsiho®, hledaji odborniky a
»odborniky" a cht&ji ,vSechny informace, exkluzivné a okamzité". Je praxi provéfeno, Ze zamlzovani se pro organizaci
z dlouhodobého hlediska nevyplaci.

iku musi

Pro ptimy kontakt s médii Ize doporucit nasledujici pravidla:
. Nenechate se svést k mluveni o vécech, kterym nerozumite nebo k nimz neméte co Fici.

. Pokud budete argumentovat a predkladat dukazy, musite si byt naprosto jisti jejich spravnosti.

. Radéji na sebe vezméte riziko ur¢itého zdrzeni, ale dohodnéte se na postupu.
. Odpovidejte vzdy jen na vécné otazky!
+ Nesmi vas prekvapit pasivita sympatizujicich novinafa!

. Je potfeba dodrZovat Pravidlo sedmi ,N*

Nikdy Nerikej Novinari

1. Nechci s vémi mluvit

2. Nemohu (nesmim) s vémi miuvit
3. Nemam na vés cas

4. »Nevim*

V jednani se zastupci médii musime byt pfipraveni i na otazky:
Pro¢ se to stalo?

Kdo konkrétné nese odpovédnost?

Kdo vas plati?

Kdo za tim stoji?

Ci zajem sledujete?
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