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Uvod

Riadenie krizovej komunikdcie sa tyka planovania, organizacie a hodnotenia vsetkych
komunika¢nych aktivit stvisiacich s krizovymi javmi v podnikoch. Ide o symbolické akty,
ktorymi sa podnik a jeho predstavitelia snazia nieco povedat’ ostatnym, alebo sa snazia
pochopit’ prislusné formy vyjadrenia.

Podnikova komunikacia je vyustenim vsetkych snach o vzajomné pochopenie sa
a porozumenie. Predstavuje vSetky komunikaéné procesy pre vonkaj$§iu a vnltornu
koordinaciu akcii a objasnenie vztahov medzi podnikom a jednotlivymi wcastnikmi
komunikacie, vrdtane vybudovania reputdcie podniku. Samozrejme, Ze podnikova
komunikéacia pozostava z externej a internej komunikacii.

1. Komunikaény controlling

Komunika¢ny controlling predstavuje prepojenie medzi manazmentom podniku ako
celkom a komunika¢nym riadenim (Obr. 1).

Jeho Ulohou je uskuto¢novat kontrolni ¢innost’ v najSirSom vyzname, ktord je
zamerana na vyhodnocovanie dosahovania stratégii podniku, vhodnosti organizacnej
Struktiry, ktord umozni relevantni komunikaciu, organizaciu a del'bu prace v podniku, ¢o by
malo prispiet’ k vytvoreniu trvalej konkurencné vyhody. Komunika¢ny controlling podporuje
prijimanie spravnych rozhodnuti, ktoré zabezpecia najlepSie mozné vyuZivanie odbornych
znalosti a kreativity, pokial’ ide o krizové riadenie a krizové komunikacné opatrenia.

Riadenie krizovej komunikacie je tUlohou vrcholového manazmentu a utvaru
podnikove] komunikacie. Pri tejto Cinnosti sa vyuziva koordinacia Stabnymi utvarmi
a skuisenosti a podpora externych konzultantov alebo vyskumnikov.

wKomunikacny controlling je podporny a kontrolny mechanizmus, ktory vytvara
transparentnost, pokial’ ide o stratégiu, procesy, vysledky a financie jednotlivych
komunikacnych procesov manazmentu podniku a poskytuje vhodné metody, Struktury a
indikatory pre planovanie, realizaciu a monitorovanie podnikovej komunikacie.” [6]
Komunikaény controlling poskytuje vhodné metdody pre skimanie pridanej hodnoty
vytvorenej  prostrednictvom  komunikacie a vyhodnocovanie efektivnosti  krizovej
komunikécie v priebehu komunika¢ného riadenia.
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Obr. 1 Prepojenie komunikacie a riadenia v podniku

Zakladné prvky krizového komunika¢ného controllingu
Komunika¢ny controlling umoziiuje zosuladit® zdujmy na vSetkych stranach

komunikacie a zakomponovat ich do plénovania a realizacie komunika¢nych opatreni,
nakol’ko profesiondlna komunikdcia nie je iba vysoko nékladna, ale aj vysoko rizikova.

Krizovy komunika¢ny controlling pouZziva nasledujuce controllingové nastroje:
e Predpoklady anavrhy ramca kontrolnych nastrojov a vykonovych standardov,
ktoré zjednodusuju pripravenost’ a hodnotenie krizovej komunikécie.
e Ukazovatele, ktorymi moze byt efektivnost’ krizovej komunikacie merana.
e Kartu efektivnosti krizovej komunikécie.
e Strategickd mapu krizovej komunikacie.
Model krizového komunika¢ného controllingu je postaveny na niekol’kych principoch a

konceptoch, ktoré su dolezité:

Predpoklad - Tak, ako by mala byt krizova komunikacia nepretrzitym procesom pocas
celej doby pred, pocas a po krize, rovnako, aj model komunika¢ného controllingu sa ma
vyuzivat’ vo vSetkych etapach podnikovej krizy a ma byt’ sacast'ou celého procesu krizovej
komunikacie. Jednotlivé filohy krizového komunika¢ného controllingu su rozdelené do
tychto troch etap.

. Predpoklad - Dalsim principom, ktory formoval ziklady modelu je orientacia na

jednotlivé skupiny ucastnikov krizy. Cielom komunikécie je dosiahnutie interakcie
medzi podnikom a jeho prostredim. Ide o funkciu prepojenia. Prostredie je spolo¢ensky
vytvarané prostrednictvom komunikaéného procesu, v ktorom l'udia sleduju spravanie
inych a vytvaraji atributy pre zmysluplnost' situdcii. Cudia ddvaju udalostiam zmysel
prostrednictvom svojej Cinnosti a komunikdcie s ostatnymi. AvSak pocas krizy su
skusenosti na vysokej Urovni neistoty, ktory im brani verit' v zmysluplné Struktary.
Podniky potrebuji sumarizovat’ a interpretovat’ informacie o tom, ako sa kriza vyvija.
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3.

Tieto Cinnosti, okrem toho ze st zmysluplné, umoziuju interakciu s ucastnikmi krizy
aupravuju smer udalosti. Rézne organizacie poOsobiace v oblasti krizového riadenia
ovplyviiuji prostredie, ato viac, ¢i menej koordinovanym spoésobom. Vac¢Sina kriz
vyzaduje vymenu informécii v rdmci komplexnej sietovej reakcie verejnych a stkromnych
organizacii.

I. Predpoklad - Model vychadza z koncepcie Balanced Scorecard, ktorej autormi su

Norton aKaplan. Balanced Scorecard je meracim a zdokonal'ujucim systémom
vytvorenym na prenos stratégie do podnikovej ¢innosti. BSC moze byt implementovany
Vv podniku alebo Specifickej podnikovej jednotke, pricom stratégia je na mieru
prisposobend potrebam podniku. Pristup Scorecard je integraény, lebo spdja ulohy
komunikacie s krizovym riadenim a poskytuje kvalitné kritérid pre krizova komunikéciu.

Karta efektivnosti krizovej komunikacie
Vykonové¢ karty boli doteraz vyvijané pre Specifické oblasti riadenia kriz, ako napr.

vedenie mesta a zvladanie katastrof, alebo boli vytvorené pre rézne oblasti ¢innosti, ako napr.
Vv oblasti l'udskych zdrojov, marketingu, informacnych technoldgiach a komunikécii. Moe
aspol. (2007) rozvinul vykonovi kartu pre projekty manazmentu prirodnych katastrof,
Vv ktorom su ukazovatele vykonnosti zoradené podl'a f4z zvladdania katastrof v matici, pri¢om
je zachované aj podnikové scorecard spolu so §tyrmi perspektivami BSC. Vykonové karty pre
krizovi komunikéciu doteraz nie si zname.

Ciel'om karty efektivnosti krizovej komunikacie je:

e odhad kvality vykondvania jednotlivych uloh krizovej komunikécie podla faz
krizovej komunikacie,

e zjednodusenie rozhodovania,

e analyza strategickych moZnosti podniku v krize z hl'adiska vyuzivania krizovej
komunikacie,

e kontinudlne ucenie sa podniku na zaklade hodnotenia plnenia uloh
v predchadzajucich podnikovych krizach.

Navrhovana karta efektivnosti krizovej komunikacie je inSpirovana podnikovymi

vykonovymi kartami konceptu BSC a vyuziva metddy merania efektivnosti zaloZzené na
strategickych mapéch, avSak pridrziava sa odliSnej Struktary.

Navrhovana karta efektivnosti krizovej komunikacie mé tvar tabul’ky, ktord ma svoju

horizontalnu a vertikalnu §truktaru (Tab. 1):

e Hlavnym prvkom vymedzujicim vertikdalnu Strukturu karty efektivnosti krizovej
komunikacie su fazy Kkrizovej komunikacie. K jednotlivym fizam krizovej
komunikacie boli priradené Ulohy krizovej komunikécie uréené na zéklade Stadia
literatary o krizovej komunikécii a vlastnych praktickych sktsenosti s krizovym
riadenim. Celkovo bolo navrhnutych 31 duloh, ktoré st merané na zéklade
ukazovatelov  efektivnosti  krizovej komunikacie. VyuzZitie jednotlivych
ukazovatel'ov hodnotenia efektivnosti krizovej komunikacie zavisi od fazy, v ktorej
sa meranie a hodnotenie uskutocnuje. Nie kazdy ukazovatel' je mozné hodnotit’
v kazdej faze krizovej komunikécie, ale napriek tomu, je karta efektivnosti krizovej
komunikacie vyuziteI'nd v celom procese krizovej komunikacie.

e Hlavnymi prvkami vymedzujucimi horizontdilnu Struktiru nastroja st jednotlivé
skupiny ucastnikov krizovej komunikécie. Jednotlivé skupiny ucastnikov krizovej
komunikacie boli definované v Kapitole, kde bola vymedzena aj vyznamnost
jednotlivych skupin Uc¢astnikov pre podnik. Tento pristup je preneseny aj do karty
efektivnosti krizovej komunikacie.
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Tab. 1 Karta efektivnosti krizovej komunikacie

ISSN 1336-8281

Fazy
krizovej
komunikacie

Ulohy krizovej komunikacie

Pripravnad
faza

1.1 Identifikacia jednotlivych skupin ucastnikov krizove;j
komunikdacie

Skupiny tcéastnikov krizovej
komunikacie

1.2 Identifikacia rizik vzniku podnikovej krizy

1.3 Monitorovanie vnimania rizika skupinami €astnikov KK

1.4 Pochopenie rizika skupinami G¢astnikov KK

1.5 Vypracovanie planu krizovej komunikécie

1.6 Vypracovanie krizového manualu

1.7 Vypracovanie rozpoctu KK

1.8 Stanovenie kooperacie podniku s médiami a redaktormi
pre krizové situcie

1.9 Hodnotenie pripravenosti podniku na KK

1.10 Zdokonalenie vybavenosti zdrojmi a schopnostami
Pudskych zdrojov

1.11 ZlepSovanie vymenny informacii smerom k jednotlivym
skupinam téastnikov KK

1.12 Tréningové programy a simulacia krizovej komunikacie
v podniku

Realizacna
faza

2.1 Prva reakcia podniku na vypuknutie podnikovej krizy

2.2 Zameranie a roz§irovanie varovnych sprav

2.3 Informovanost’ médii

2.4 Monitorovanie reakcii jednotlivych skupin ucastnikov KK

2.5 Vymena informacii a koordinacia KK s jednotlivymi
skupinami G¢astnikov KK

2.6 Instrukcie pre zabranenie vzniku d’alSich skod

2.7 Objasnenie situacie a pomoc skupinam ucastnikov KK pri
vyrovnani sa so situdciou

2.8 Kontinualny monitoring potrieb a poziadaviek
jednotlivych skupin tcastnikov KK

2.9 Priama krizova komunikacia

2.10 Urcenie krizového aparatu pre podavanie informacii
skupinam tcéastnikov KK

2.11 Hodnotenie efektivnosti krizovej komunikacie

Faza obnovy

3.1 Instrukcie pre tsilie obnovy

3.2 Vytvaranie spravneho pochopenia obnovy skupinami
ucastnikov KK a pokracujucich rizik (emocionalna
komunikacia)

3.3 Pokracujtici monitoring potrieb a o¢akavani jednotlivych
skupin tcastnikov KK

3.4 Pokracujuce medidlne vztahy

3.5 Podpora spoluprace a koordinacie v podniku a vo vztahu
ku skupinam iéastnikov KK

3.6 Podpora reflexie

3.7 Zhodnotenie kladov a nedostatkov krizovej komunikacie

3.8 Podporné hodnotenia krizovej komunikacie a ucenie sa
podniku
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Karta efektivnosti krizovej komunikécie nie je iba stru¢ny zoznam existujucich a casto
irelevantnych ukazovatel'ov, ale nastroj vyuzivajuci kritické faktory, zalozené na vyskume,
veduce k zlepSeniu efektivnosti krizovej komunikacie.

Karta efektivnosti krizovej komunikacie by mala byt v podniku pristupna online.
Softvér poskytne prehlad o konecnych vysledkoch. Hodnotenie tloh a ukazovatelov
efektivnosti krizovej komunikacie sa vykonava ako sebahodnotenie podniku. Pre objektivnost’
hodnotenia je vhodné zapojit’ do auditu externého auditora.

Ulohy a ukazovatele efektivnosti krizovej komunikacie st formulované ako udaje,
ktoré mézu byt hodnotené na fixnej bodovej stupnici, napriklad od 1 po 5, kde 1 je najhorsie
ohodnotenie a5 najlep$ie ohodnotenie. Vysledky auditu komunika¢nych tuloh, ktoré maja
skore nizsie ako 2, vyzaduji vysoku pozornost. Vysledky skore medzi 2 az 4 naznacuju
miernu potrebu zlepSenia a vysledky skore nad 4 predpokladaju pozitivny vysledok. Skore
umoziuje poukazat’ na to, Comu je potrebné sa v krizovej komunikécii venovat’ viac, a comu
menej (Tab. 2).

Tab. 2 Navrh hodnotenia plnenia komunikaénych uloh

Urovne , Odporiacana Farebné oznacenie
, . Skore .

efektivnosti reakcia hodnoty

negativna 0-2 Potreba okamzitej ¢ervena
napravnej reakcie

zhorsenie 2-4 Mierna potreba oranzova
zlepSenia

pozitivha 4-5 Pozitivny vysledok zelena

4. Prezentacia vysledkov hodnotenia karty efektivnosti krizovej komunikacie.

Vysledky merania efektivnosti krizovej komunikécie je mozné 'ahko pochopit’ a mézu
poskytnut’ dostatok detailov pre jej riadenie. Pre ulahCenie interpretacie st ukazovatele
efektivnosti krizovej komunikacie farebne oznacené podl'a ich dolezitosti z hl'adiska vyznamu
pre hodnotenie. PouZzitd je Cervend, zltd a modra farba, priCom Cervend farba oznacuje
najdolezitejSie ukazovatele a modra farba najmenej dolezité ukazovatele efektivnosti krizovej
komunikacie.

11/2013 43



Posta, Telekomunikacie a Elektronicky obchod ISSN 1336-8281

Hodnotenie efektivnosti dloh pripravnej fazy krizovej komunikacie
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Obr. 2 Dashboard pre uilohy pripravnej fazy krizovej komunikacie
Pre ndzornu a rychlu orientaciu su vytvorené dashboardy obsahujice aktudlne hodnoty
pre jednotlivé ukazovatele. Z dovodu vysokého pocétu tloh st vytvorené tri dashboardy pre
jednotlivé fazy krizovej komunikécie.

Zaver

Karta efektivnosti krizovej komunikacie umoznuje podniku, ktory ju vyuziva:

e Testovat’ plan krizovej komunikacie, ¢im sa podpori pripravenost’ jednotlivych
skupin krizovej komunikacie, vytvaranie komunikaénych zjednoduseni, ako napr.
webstranky podnikovej krizy, vytvaranie planov krizovej komunikacie zalozenych
na scenaroch, zvySovanie odbornosti akapacit, organizovanim krizovych
komunikaénych cvic¢eni a podobne.

e Riadit’ pripravenost’ merania a hodnotenia uloh a ukazovatelov krizovej
komunikacie znamena zamerat' sa na prvu fazu krizovej komunikacie. Ide o
podporu pripravenosti jednotlivych skupin ucastnikov krizovej komunikécie. Ak je
karta efektivnosti pouzita pri cviceniach krizovej komunikacie, doraz je kladeny aj
na neskorsie fazy krizovej komunikacie.

¢ Hodnotit’ krizovii komunikaciu vo vsetkych fazach podnikovej krizy.

e Ucit’ sa z minulych podnikovych kriz a nedostatkov krizovej komunikacie.

Podnikova kriza je vzdy vyzvou pre zasiahnuty podnik. Podnik sa vie na potencialne

krizy a neistotu pripravit’ a vycvicit’ prostrednictvom simulacii a tréningov. Karta efektivnosti
motivuje podnik k pripravenosti na krizova komunikaciu a poskytuju celkovy pohlad na
krizovi komunikaciu ajej riadenie. lde o0 nastroj podpory komunikaéného planovania
a tréningu manazmentu a zamestnancov podniku. Karta efektivnosti zvySuje efektivnost’
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riadenia krizovej komunikacie na zaklade vysledkov jej hodnotenia, umoznuje udrzat’ vysoku
uroven o povedomi podniku a monitorovat sustredenost’ podniku na krizové poziadavky
jednotlivych skupin tcastnikov krizy.
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