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KOMUNIKACIA PODNIKU V KRIZE

COMPANY COMMUNICATION IN THE CRISIS

Jaroslava KADAROVA

Abstract

The article is focused on the communication in company that located in one of the phases of a
business crisis. Attention is focused on the model of crisis communication and reconciliation
phases of corporate crisis with phase of the effective crisis communication.
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Uvod

Kriza v kazdom podniku ohrozuje jeho sucasnll existenciu, budicnost’ aj prosperitu. Straca sa
doveryhodnost’ podniku, zhorSuju sa ekonomické vyhliadky a mé to vplyv aj na budicu
samotnu existenciu podniku.

Kriza je jednou z najnaroc¢nejSich a najfascinujicejSich komunika¢nych disciplin. V
situdcii, ked’ vznikne kriza nie je Cas zistovat jej dovody, skiimat’, hodnotit’ a odhadovat’,
preco sa tak stalo, pretoze kazda krizova situdacia je ind. V tejto situdcii je vel'mi dolezité, aby
sa hlavne prijali rozhodnutia ako krizu riesit’.

Tab. 1 Zakladné ¢innosti modelu riadenia podnikovej krizy [5]

VZ.aklad’n ¢ Charakteristika ¢innosti
cinnost
Prevencia je dominantna idea krizového manazmentu,
reaguje na analyzované rizika a vyuziva nastroje na ich minimalizovanie,
zvySuje uroven bezpecnosti systémov,
vytvara systém monitorovania a vyhodnocovania rizikovych faktorov,
znizuje pravdepodobnost’ vzniku kriz,
redukuje naklady na odstrafiovanie negativnych nasledkov kriz.
Krizové vytvara podmienky na spracovanie podrobnych krizovych planov uréenych na
pla’novanie rieSenie krizy,

pripravuje krizovy manazment na vSetky predvidateIné krizové javy. Otvorenou
otazkou vSak zostava priprava na riesenie kriz v danom Case a nepredvidatelnych
podmienkach,

sumarizuje potreby apoziadavky nutné na rieSenie kriz a konfrontuje ich
S moznostami podniku,

stanovuje sily, prostriedky a zdroje potrebné na rieSenie kriz.

Reakcia na krizu
a jej rieSenie

predpoklada zavedenie u¢inného systému varovania a vyrozumenia,

ma charakter jednoznacného a bez problémov prebiehajuceho procesu
vykonévaného na zaklade kvalifikovaného rozhodnutia,

vyzaduje si centralizaciu a koordindciu procesu riadenia pocas krizy na najblizsej
a najvhodnejsej urovni,

vykonava sa prostrednictvom zachrannych, lokaliza¢nych a likvida¢nych prac,

je charakterizovana osobnou zodpovednostou, odvahou a rozhodnostou
vykonnych i riadiacich pracovnikov krizového manazmentu.
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Obnova = cielom obnovy je navrat podniku do stabilizovaného stavu,

= vicsinou je vykonavana v niekol’kych etapach,

= krizovy manazment sa na nej podiel’a len Ciastocne,

* umoznuje navrat podmienok, ktoré boli pred krizou, ale zaroven i urychlenie
vyvoja.

V suvislosti s krizovou komunikdciou mozno podla [1] krizu definovat ako: ,,Akikolvek
situdciu, ktora ohrozuje celistvost, reputaciu podniku, ¢i jeho vztahy s klucovymi cielovymi
skupinami, vicsinou sposobenu nepriaznivym, alebo negativnym hodnotenim v médidach.

V podnikoch existuje, tzv. krizovy manazment za ucelom rieSenia krizovych otazok v
casovych a obsahovych vymedzenych fazach, ktoré je mozné podrobne popisat’ a vysvetlit’
nadviznosti medzi nimi.

Jednotlivé ¢innosti zakladného modelu riadenia podnikovej krizy st uvedené vtab. 1 aj
s popisom. Podnik musi byt pripraveny na vznik krizovych situacii, ktoré vznikaju z
internych a externych pricin.

Procesny pristup k podnikovej kriza vnima krizu, ako vSadepritomnu a nikdy sa nekonciacu.
V urcitom S$tadiu svojho vyvoja prechadza kazdy podnik krizou a v pripade, Ze ju zvladne,
pokracuje vo svojej ¢innosti d’alej a mdze sa rozvijat. Kazda kriza, ktort podnik zvladne, ho
iba posilni a pom56ze manazmentu do buducna zvladnut’ aj pripadné nasledujuce krizy. Ak sa
vyuziju poznatky a zavery krizy, je to zaciatkom cyklu novej podnikovej krizy, preto
procesny model vnima podnikovu krizu ako nekonciaci sa proces.

Zivotny cyklus podnikovej krizy je mozné znazomit ako uzavrety cyklus a opakujuci sa
proces, ktory pozostava z troch zakladnych faz a Siestich krokov.

1. Charakteristika krizovej komunikacie

Krizova komunikécia je Specifickou formou socidlnej komunikdcie V krizovej situdcii.
Predstavuje ,,vymenu informacii, ktora nastiava medzi zodpovednymi autoritami, podnikmi,
médiami, jednotlivcami a skupinami pred mimoriadnou udalostou, behom nej a po jej
skonceni. ““ Podstatnou sucast'ou krizovej komunikacie je komunikacia rizika [3].

Krizova komunikacia poméha ¢lenom krizového manaZzmentu pri zjednoteni ich nazorov a
poziadaviek na zabezpecenie vSetkych technickych, materidlnych, personalnych a
informaénych zdrojov pri zvladnuti krizy [5]. Je ndstrojom krizového riadenia a jej poslanim
je odovzdavat’ uplné, spravne, doveryhodné a presvedc¢ivé informacie na spravnom mieste, v
spravnom Case, a tym dosiahnut’:

e vcasnu a odbornu pripravenost’ ¢lenov krizového riadenia na nevyhnutnt a potrebnti

¢innost’,

e redukciu neistoty,

e zabezpecCenie efektivneho konania vSetkych zucastnenych subjektov na podnikovej
krize a na jej rieSeni.

Tab. 2 Roviny krizovej komunikacie [96]

Rovmy. 'k.rlZOVG‘] Chara_kterlstlka vyrazovych CiePov4 skupina

komunikacie prostriedkov

Internd Ustalené slovné spojenia | Prostredie, Vv ktorom st uc¢astnikmi

komunikdcia S prevazujucimi odbornymi | odbornici  zjednotlivych  zloziek
vyrazmi krizového riadenia
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Externa Bezné, hovorové vyrazové | Verejnost, skupina, ktord nie je
komunikdcia prostriedky  bez  S$pecifickych | zainteresovana na krizovom riadeni
odbornych vyrazov

Krizovi komunikaciu mozno rozdelit’ na (tab. 2):

e interni komunikaciu, ktord prebicha vo vnutri podniku, napr. medzi zlozkami
krizového riadenia alebo medzi manazmentom a pracovnikmi podniku,

e externid komunikaciu, ktord sa tyka externych vztahov podniku (napr.
S obyvatel'stvom prostrednictvom medidlnych prostriedkov),

e komunikaciu prislu$nikov zasahujucich zloZiek s jednotlivcami a skupinami,
zasiahnutymi mimoriadnou udalost'ou, napr. komunikacia hasic¢ov, zdravotnickych
zachranarov so zranenymi aich rodinami, komunikacia policajtov s prizerajicimi
a zastupcami médii.

Krizovli komunikdciu vyuzivaji pravnické aj fyzické osoby. Aby sa informécie uspesne

dostali k cielovej skupine suvisi aj s vol'bou informa¢ného kanala, ktorym sa tieto krizové
informacie zverejnia (obr. 1).

plagaty, stretnutia
letaky s vplyvnou
. .. osobou
informacné
tele_fénne
linky
hlasenia L=l

spravy

informacné

nasledné kanily stretnutia
= i b
y komunikacie P

rehl’ad
SMS zgldadnygh
Spravy skutocnosti
mediilne
rozhovory
schodza na forum pre
verejnom vymenu
mieste informacii

Obr. 1 Vhodné informac¢né kanaly krizovej komunikacie

Podnik predstavuje systém, ktory je otvoreny vo vztahu k svojmu okoliu. Medzi podnikom
ajeho okolim dochadza k interakcii. Podnik si musi uvedomovat svoju spolocensku
zodpovednost’, nakol’ko svojou ¢innostou ovplyviiuje okolie v pozitivhom aj negativhom
smere. Rast podniku podporuje vnutornu diferencidciu, rastie pocet vnutropodnikovych
utvarov, atym narastd pocet vizieb medzi nimi. Komplikovanost vnutornej Struktury,
nedostatocne fungujuce informacné toky a komunikacné kanaly spdsobujii nedostatky
V organizovani a koordinovani podnikovych ¢innosti. Vysledkom moze byt disfunkcia medzi
jednotlivymi prvkami systému, ¢o moze viest’ ku krizovej situacii.

Krizova komunikacia je vysoko Specifickou oblast'ou ¢innosti podniku, nakol’ko predstavuje
prienik Kkrizového manaZmentu a podnikovej komunikacie. Z hl'adiska uloh krizovej
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komunikacie, ktoré si zamerané na rieSenie problémov v podniku, je nevyhnutné vy¢lenit
jej ulohy z hladiska strategického a operativneho riadenia (obr. 2).
Krizova komunikdcia by mala tvorit nadstavbu klasickej podnikovej komunikacie.
V sucasnosti je pre priemyselné podniky nevyhnutné, aby sa krizova komunikacia rozvijala
vo vsetkych jej formach, ako:

e Proaktivna krizova komunikécia.

e Reaktivna krizova komunikécia.

e Napravna krizova komunikacia.

Strategické riadenie

Strategické Strategicka
problémy podnikova
komunikacie komunikacia

Strategicky krizovy
manazment

Operativny krizo Operativna Operativna

manasieh krizc')l\(n'i 4 . podnil.(ové
omunikacia . 4 komunikacia

Operativne riadenie

Obr. 2 Modelu zaclenenia krizovej komunikacie do riadenia podniku
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Obr. 3Navrhované aspekty riadenia efektivnosti krizovej komunikacie
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Krizova komunikacia v podniku by mala vychadzat’ z konceptu spolo¢enskej zodpovednosti
podnikov, ktorého snahou je dobrovolna snaha podnikov zlepSovat’ svoje spravanie vo
vztahu k 'udom a Zivotnému prostrediu, nesustred’ovat’ sa len na ekonomicky zisk, ale aj na
environmentalne a socialne aspekty ¢innosti podniku. Z uvedeného vyplyva, ze zédkladnymi
oblastami, ktorym sa spoloCensky zodpovedné podniky venuju su ekonomicka oblast,
socidlna oblast a environmentdlna oblast. Sucastou socidlnej oblasti je aj podpora
komunikacie so vSetkymi zadujmovymi skupinami podniku.

Kvalita podnikovej komunikécie v Standardnych obdobiach je zdkladom kvality komunikacie
v krize. Prepracovany systém internej a externej podnikovej komunikécie je podmienujuci pre
pripravu podniku na krizu skor, ako sa prejavi. U¢inné riadenie v krizovych situaciach
vyzaduje jasni cielova orientdciu, schopnost komunikacie, motivacie, nadSenia
a emocionalnej inteligencie (obr. 3).

Krizova komunikdcia ako stcast’ podnikovej komunikacie je postavena na pilieroch internej
a externej podnikovej komunikécie. zdkladom krizovej komunikécie st 'udia v podniku, ¢o je
prezentované v podnikovej kultare a hodnotach, ktoré I'udia v podniku uznavaju, a ktorymi
riadia svoje spravanie. Tieto hodnoty su prezentované aj v okoli podniku, ¢o umoznuje
vSetkym skupindm stakeholders posudit’ spravanie podniku ako celku. Medzi podnikovou
kultarou a jednotlivymi formami podnikovej komunikécie je obojstranny vztah.

Rozhodujuce postavenie v podnikovej komunikacii mé internd komunikacia, ktora sa prenasa
do externej aj krizovej komunikacie. Krizovd komunikdcia je ovplyvilovana aj externou
komunikaciou a dava spitnu vizbu o tom, nakolko je externd komunikacia v nekrizovom
obdobi dostato¢na a efektivna.

Vz4jomné vztahy podniku a vonkajSieho prostredia podniku zavisia od urovne externej
komunikacie a krizovej komunikacie. Vnutorné prostredie je vo vzajomnej interakcii
s internou komunikéciou a krizovou komunikdciou. Délezitou sucastou vsSetkych foriem
podnikove] komunikécie je ziskanie spétnej vizby, ktora sa tyka vytvdrania a posiliiovania
vzt'ahu podniku so vSetkymi skupinami stakeholders. Rozhodujuica je efektivnost’ podnikove;j
komunikacie, ktora je potrebné riadit’, merat’ a hodnotit’ a zvySovat’ jej iroven.

2 Model efektivnej krizovej komunikacia
Efektivna krizovd komunikacia musi byt’ v podniku zavedend eSte pred vznikom nepriaznivej
udalosti a musi pokracovat’ aj po ustupe ohrozeni.

Identifikacia problému

Komunikaény

controlling Analyza dostupnych
zdrojov
Praca s médiami ULOHY
KRIiZOVEJ Komunikacia rizika
KOMUNIKACIE,
. Planovanie a
Tréning hovorcu KM program rozvoja

Nacvik krizovej

komunikacie

Upovedomenie ucastnikov krizovej
komunikacie

Obr. 4 Navrhované zakladné ulohy krizovej komunikacie
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Stcastou modelu krizove; komunikacie je urCenie zakladnych uloh krizovej komunikacie
(obr. 4). V tomto smere, krizova komunikacia prekryva jednotlivé fazy krizy od predkrizove;
prevencie, cez pripravovanie stratégii a odozvy (reakcie) na krizova situaciu, az po jej
ukoncenie a vyhodnotenie stratégii. Efektivna krizova komunikacia v podniku by mala byt’ s
predstihom planovana a tcelne riadend, nakol’ko kazda kriza ma svoj zivotny cyklus, ktory je
mozné ovplyvnit. Model efektivnej krizovej komunikacie je uvedeny na obrazku 4.

Tab. 3 Fazy krizového riadenia a krizovej komunikacie
Faza . , , . _—
. Charakteristika Faza krizovej | Charakteristika
krizového . . , T RE R
. . riadenia krizy komunikacie | komunikacie
riadenia
Pred krizou Priprava  planu  krizového | Pripravnd ® Mal4 intenzita komunikdcie,
rladenla} a preventivne ktora zabezpeduje len
opatrenia kontaktnu a kontrolna funkciu
= Staly pocet komunika¢nych
uzlov
Pocas krizy Prebichaji  zachrane prace | Realizaénd " Vysoka intenzita
zameran¢ na vyrieSenie krizy komunikacie
" Pocet komunikaénych uzlov
sa mozZe mierne menit’
Po krize Snaha 0 obnovu narusenych | Obnovy = Klesajuca intenzita
alebo zni¢enych majetkovych komunikacie
a inych ekonomickych hodnot ®» Poget komunikaénych uzlov
moze narastat’

Krizova komunikaciu, v obidvoch jej formach, tak internt, ako aj externu, je mozné rozdelit
do troch na seba nadvézujucich faz (tab. 3):

1. etapu pred krizou — pripravna faza krizovej komunikacie,
2. etapu pocas krizy — realiza¢na faza krizovej komunikécie,
3. etapu po krize — faza obnovy,

ktoré priamo koreSponduju s fazami podnikovej krizy, ¢i uz v udalostnom, alebo procesnom
pristupe.

Suhrn

Krizova komunikécia ma svoje principy a ulohy, ktoré je potrebné rozdelit podla faz
podnikovej krizy. Odbor krizovej komunikécie je pomerne novou disciplinou, pri¢om zaujem
0 jej rozvoj neustale narasta. Odborna literatra aj vyskum vo svete st prevazne orientované
na krizova komunikaciu verejnych orgénov, preto sme sa rozhodli orientovat’ na krizovl
komunikaciu priemyselnych podnikoch.

Krucové slova
Krizova komunikacia, podnikova kriza

Prispevok bol vypracovany v ramci rieSenia grantového projektu ¢. 1/0669/13 Proaktivne
krizové riadenie priemyselnych podnikov zalozené na koncepte controllingu.



n Thel7" International Scientific Conference

Trends and Innovative Approaches in Business Processes “2014” u.

Pouzita literatira

[1] FRONZ, Ch.: Strategic Management in Crisis Communication: A Multinational
Approach. Diplomica Verlag GmbH, Hamburg 2011. ISBN 978-3-8428-6580-8.

[2] KADAROVA, I.: Vyvoj komunikdcie v zavislosti od Zivotného cyklu podnikovej krizy.
Posta, Telekomunikacie a Elektronicky obchod, Zilina, /2009, s.34-39. ISSN 1336-8281.

[3] MIHOK, J. - KADAROVA, J.: Manazérske aspekty krizového riadenia podnikov. 1.
Vyd.,: SjF TU, Kosice 2012. ISBN 978-80-553-1255-2.

[4] SEEGER, M.: Crisis and Emergency Risk Communication. Centers for disease control
and prevention, Atlanta USA, 2012.

[5] VYMETAL, S.: Krizovd komunikace. Grada Publishing, Praha 2009. ISBN 978-80-
247-2510-9.

Kontaktna adresa

doc. Ing. Jaroslava KADAROVA, PhD.
Technicka univerzita v Kosiciach

Strojnicka fakulta

Katedra priemyselného inZinierstva a manazmentu
Némcovej 32, 040 01 Kosice
jaroslava.kadarova@tuke.sk.



