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Magistrinio darbo objektas — kriziu komunikacija Siuolaikigje organizacijoje. Magistro
baigiamojo darbaikslas —remiantis teoriniais principais, iSnag#inkriziy komunikacijos funkcionavimo
désningumus, iSskiriant pagrindinius jos procesusjur pagrindu iSanalizuoti vidin organizacijos
komunikacijos proces ivertinant komunikacijos efektyvum krizes metu. Baigiamojo darlbiddaviniai:
iSnagrireti krizés ir kriziw komunikacijos gvokas; krizii komunikacijos teorijas; iSanalizuoti kngi
komunikacijos organizavimo ir valdymo ypatumusjkétltyrima ir ivertinti komunikavino efektyvum
krizés metu pasirinktoje organizacijoje; pateikti vy@ujas krizip komunikacijos tendecijas bei
perspektyvas taptautiniu mastu.

Darbas yra aktualusnes vis daugiau organizacipatiria krizirg situacip, tad kyla organizacijos
islikimo uztikrinimo poreikis, kurio skatinami ldiai bando ieSkoti atsakymOrganizacijoje skiriamas
per mazas deésys Siai vadybos siiai, déja, lietuviy kalba kol kas éra daug Saltinj, kuriuose iSsamiai
buty iSanalizuota krizi komunikacija ir pagstas jos naudingumas.

Naudojant dokument analizs, fokuso grugs ir interviu metodus darbe pateikti krjzi
komunikacijos dsningumai, iSskiriami esminiai organizavimo ir waltb procesai, padedantys realizuoti
efektywy komunikavimy Kkriziniy situacip metu. Akcentuojama krigi komunikacijos nauda Siuolaikinei
organizacijai. Tyrimui atlikti buvo pasirinkta Eyyos Tarybos organizacija. Darbo agtsielke suzinoti
kiek efektyvi vidire komanikacija krizs metu, tokio lygio organizacijoje, kurios nare yralietuva.
Atlikus tyrima, daroma iSvada, kad krigikomunikacijos klausimamséra skiriamas pakankamas
démesys, Zinant, kad Siai organizacijai kiigkimybés laipnis yra daug didesnis.

Mokslo darbasgali biti naudingasorganizaciy vadovams, vadybininkams, knizivadybos ir

komunikacijos, organizacis komunikacijos, rysisu visuomene specialistams ir studentams.
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IVADAS

Korporacires krizés tampajprastu ir savaime suprantamu reiskinigktuvy katastrofos, naftos
iSsiliejimas, autosaugumo problemos, neksiyksiartios ccl maisto ar narkoti giti nensugjamos nei
laiko nei vietos atzvilgiu, bet faktiSkai kokiu teiomentu htinai jvyks. Vienos komapanijos patiria tik
trumpalaik, kitos ilgalaik kompanijos reputacijgadinant neigianm poveik.

Kompanijos tampa vis daugiau pazeidziandesmegu praeityje. Organizacija ar kompanija, kuri
turéjo dideli pelm, daug klient, jos produkcija buvo gerbiama ir naudojama, yielrers gali viso to
netekti. Per kelat valand; pasiro@ straipsniai laikraS8uy pirmuosiuose puslapiuose ar kelehinwiy
parodytas reportazas per televizikomentarai per radijir kompanija pradeda irti. Ne tiek svarbu, kad
viena ar kita organizacija praras milijonus, bet skaarbiau, kad po skandalo jie gali prarasti ntiilas
klientus, vartotojus. Tadl labai svarbu zinoti, kaip retky reaguotii kriting situacip ir bendrauti su
Ziniasklaidy, kad ji netapi prieSu.

Krizin¢ situacija sudaro milziniskgrésnme bei rizika kompanijos reputacijai, iSlikimui rinkoje,
darbuotoy moralei ir visoms financikims operacijoms. Daugelyje krigisituacip vis dar labai mazas
déemesys skiriamas komunikacijai. diau galiausiai, pagrindiniai organizacijos tarpkan— darbuotojai,
vartotojai, kontrads organai ir pl&oji visuomereg (tiesiogiai ar per Ziniasklaal — nori zinoti kas atsitiko
ir kas yra daroma siekiant iSgpti problem ar uzkirsti kely panasiemsvykiams ateityje. Zmos
darbirgje aplinkoje praleidzia 75 proc. visg fjaiko tarpasmeniniuose santykiuose; tad nenuostatant,
kad daugelis organizacinprobleny sprendziamos prastos komunikacjos pagrindu.

Esminis elementas kompanijoje tutitbméginimas su krize susidoroti komunikuojant. Patzdei
reikSkinys reiklauja @ti sprendziamas komunikacijos pagrindu. Kuo geei korporacija taisisamonins
tuo efektyviau jai pavyks minimizuoti k&g poveik.

Efektyvi komunikacija yra esménorganizacijos &me salygojantis faktorius tarpasmeniniame,
intragrupiniame, organizaciniame ar iSoriniame legiyse. Efektyvi komunikacija gali pagétb
sumazinti neigiamus aspektus ir neutralizuoti ksitisprendziant problemgnsituacip ir sukurti bei
palaikyti ivaizd visuomegje ir prieS valdzios institucijas. Komunikavimaszks metu yra Sios darbo
esne.

Si tema pasirinkta neatsitiktinai, nes netgi dtabsiose Vakar $aly kompanijose krigs yra
palyginti daznas reiskinys, cldSalies ekonomikos specifiSkumo Lietuvoje krigirsituacijy neiSvengia

net ir Zymiausi rini lyderiai.



Darbo mokslinis naujumas ir teorinis bei praktinis reikSmingumas

Sis darbas yra naujas tuo, kad jame naginas i$samiai komunikavimo aspektas dgimetu. Ne
daugelis oganizagaij lyderiy kriziy komunikacijos klausimus laiko prioritetiniais. émfnaciniy Saltiniy
resursai Sios temos atzvilgiu, Lietuvoje kol kasaliamenki. Todl, Sio darbo aut@ nusprend teoriniu bei
praktiniu aspektais detaliai iSanalizuoty $ema, akcentuojant krizi komunikacijos naug Siuolaikinei
organizacijai. Darbe apzvelgiami Zymiausizsienio tyrigtojy darbai. Autoés surinktais duomenimis,
Lietuvoje nebuvo atliekami tokio pabtzio krizih komunikacijos tyrimai. Efektyvi krizi komunikacija
suprantama kaip esminis Siuolaiknorganizacijos ékmés garantas, kuri patyrusi keizsiekia iS jos
pasitraukti palankiausiomis jai aplinkgdnis: nesugadinti reputacijos ar iSlaiktyti savo Igub
pasitikejima.

Darbo tikslas - remiantis teoriniais principais, iSnhagtinkriziy komunikacijos funkcionavimo
désningumus, iSskiriant pagrindinius jos procesusjur pagrindu iSanalizuoti vidin organizacijos
komunikacijos proces jvertinant komunikacijos efektyvun krizes metu.

Darbo objektas -kriziy komunikacija Siuolaikigje organizacijoje.
Darbo uzdaviniai:

ISanalizuoti krizs ir kriziy komunikacijos gvokas;

Pateikti vyraujatias krizip komunikacijos teorijas;

ISnagrireti kriziy komunikacijos organizavimo ypatumus;

ud U

ISnagrireti kriziy komunikacijos valdyr, apimant komunikavimo strategijas bei komunikacgo

pagrindirtm organizacijos publikom ypatumus;

U

Praktires analizs metu, iSanalizuoti vidin organizacijos komunikacijos proegesivertinant
komunikacijos efektyvumkonkretios krizinés situacijos metu.
= Pateikti vyraujatias tendencijas ir perspektyvas kikiomunikacijos srityje.
Tyrimo metodai
Tyrimo metu buvo panaudoti dokumerdnalizs, interviu ir fokuso grugs metodas. Mokslije
literatiroje nurodoma, kad tyrimaekme lemia kuo iSsamesnis duomerninkimas, todl buvo naudojami
jvairas Saltiniai ir lmdai duomenims gaulti;
= iSanalizuojama vidaus organizacijos dokumentaitriiksijos, planai), susijsu kriziny situaciy
prevencija ir y valdymu;
= imami asmen ataking, uz krizs valdyng interviu;

= apklausiami nagrilamoje kritirgje situacijoje dalyvay organizacijos dabuotojai.



Literat iros apzvalga

Lietuvoje yra labai nedaug Saltinpateikiaiy teorinius kriziy komunikacijos pagrindus. Palyginti
su kitomis Salimis, Si tema g@iai nagrirejama jau kelis deSimtmesius. Autersurinktais duomenimis,
kriziy komunikacijos tyrigjimo uzuomazgos pastebimos pranctyrinétojo P. Lagadec 1981 m. knygoje
»Rizikos civilizacija“, Jungtigse valstijose su nagfju dalyku susijusi publikacija ,Tnj myliy sala®
pasiroéd dar 1979 m. Tad staZzust metu Europos Taryboje, Pramgoje, Sio darbo autér stengsi
panaudoti visus preinamus Saltinius. Daugiausieolmaudotasi gansiprandizy, ameriki€iy tyrinétojy
darbais, kur pasirinkimas, lyginant su Lietuvoje esams resursais, daug didesnis. Atidziai buvo
perzvelgti internetiniai puslapiai, pateikti pavienekspen, privaciy rySiy su visuomene ageit,
nagrirgjancios temos klausimais. Prak¢je dalyje analizuojami duomenys gauti tyrimo measignktoje

organizacijoje bei pritaikiudokumend analizs, interviu ir fokuso grugs metodus.

Darbo struktara

Teorireje dalyje pateikiami teorin medziag papildantys pavyzdziai paimti iS5 pasa@énkriziy
komunikacijos praktikos. Pagrindinisérdesys skiriamas krigi komunikacijos kaip proceso analizei.
Aprasomi pasirengimo blogiausiam kas tik geyikti etapai, ar taifity krizé ar problema.

Pirmojoje dalyje yra analizuojamos ki&ir kriziy komunikacijos gvokos, iSskiriami pagrindiniai
Sias gvokas charakterizuojantys pozymiai. Antrojoje dalyjateikiamos krizai komunikacijos teorijos.
Treciojoje dalyje pateikiami pagrindiniai krizi komunikacijos organizavimo organizacijoje procesai
sugrupuotij tokias potemes kaip pagrindiniai principai, scgnawrystymas, krizs grug ir kriziy
komunikacijos planas. Ketvirtojoje dalyje pateikiarkriziy komunikacijos valdymo organizacijoje
ypatumai, analizuojamos krigi komunikavimo strategijos, komunikavimo ypatumasiatelgiant i
skirtingas organizacijos publikas.

Penktoji darbo dalis — praktinPristatomas krizi komunikacijos tyrimas. Siame skyriuje trumpai
pristatoma Europos Taryba: kokia tai organizacdij&dip ji dirba. Apilidinama pagrindini Europos
Tarybos instituciy vaidmuo siekinat svarbiausio tikslojgyvendinant organizacijos uzdavinius.

Tyrimo tikslas- iSanalizuoti vidifn organizacijos komunikacijos proeggvertinant komunikacijos
efektyvum, konkreios krizines situacijos metu. Tyrimobjektas- vidinés organizacijos publikos. Siam
tikslui pasiekti buvo iSkelti tokiezdaviniai

= identifikuoti vier didziausy kriziy, su kuria organizacija buvo susidsi per pastaruosius metus ;

= iSnagrireti krizés prevencijos ir pasiruoSimo etap



= iSnagrireti krizés sulaikymo etap
= iSnagrireti krizés atsigavimo etap
= iSanalizuoti krizs jvertinimo etap;

Apibendrintoje tyrimo rezultat dalyje, pateikiamos objektyvios iSvados apie vigsnkrizs
komunikacijos procesus i jefektyvum. Atskleidziami teigiami ir neigiami Sios veiklogganizavimo
aspektai, konkrgos krizés metu.

Sesgjame skyriuje analizuojamos tarptautiniu mastu wujagsios krizihw komunikacijos
tendencijos bei perspektyvos.

Magistro darbo pabaigoje pateikiamos iSvados inghasai, kurie atspindi nuo ko priklauso
efektyvi kriziw komunikacija; taip pat pagrindziamas vienkomunikacijos procesgerinimo hitinumas
nagrirgjamoje organizacijoje; naudotSaltiniy ir literatiros srasas, bei nagréfamos temos santrauka

angh kalba.
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1. KRIZIU VADYBA IR KOMUNIKACIJA

1.1 Krizés sivoka ir klasifikacija

Pagal William Dab kriz pagal kilng yra medicinig idéja. Hipokrato i@ja. ,Visos ligos pasiekia
lemiamy podiki, kai kurios yra mirtinos, kitos iSgydomos, o datok formuojasii kitokias formas ir
igauna kig ,struktira”. Kriz¢ apibidinama kaip ,netikrumo ir sielvarto priepolis, kwiskas yra
nezinomyje...numatant gresidims ligos rezoliucg”“ (Bolzinger 1982) tartum tiesos ir pasirinkimo
momentas, taskas, kur viskas greitai ir negriztdagiasi. [25]

Sestojo krizi komunikacijos forumo metu Reikjavike, Islandijojkfizés apitmdinimas buvo
pateiktas kaip, ekstremalaus pavojaus ar kebliogtigs nepastovi situacija. Kuri nurodazi, paprastai
situacijos pablogima. Ji pasirodo tada, kada sistemos, nuowkpriklauso Zmo#s sugriiva ir nebegali
atsakytii reikalavimus. [39]

Nors krizz2 néra tiksli ssvoka, atvirkgiai, neaisSki gvoka, svarbu suprasti jos specifiSkaynatskirti
krize ir kitas situacijas, kurios galiobi panasios, bet kurivaldymas visiSkai kitoks.

Tai koks galty bati krizés apildinimas lyginant su nenumatytais atvejais, didelaka ir
nelaimemis, zinant, kad vyriausys ir industrires korporacijos Siandien digrsusiduria su situacijomis,
kuriy itaka populacij saugumui ir sveikatai yra did®. Skirtingos ekonomis ir politinés kultiros Siuos
terminus naudoja skirtingai.

Nenumatyti atvejai galiii iSskirti kaip netilétas gésmes protiikis populiacijai, nesvarbu ar tai
buty reali ar galima dgrsme, bet kokiu atveju reikalaujanti greito atsakymai Toks atvejis, kai é¢ra
Lpusiausvyros tarp poreikiir turimy iStekliy“. Pastarosiosavokos aukstas priimtinumo laipsnis, daznai
pastebimas ekonomiskai silpnose Salyse. Mpkarropos Salyse nelaés, nenumatyto atvejaygokos turi
daugiau epidemimpotenciad lyginant su krize, kuri turi politiés reikSng¢s atspaly. [25]

Faktintje nelaingje galimyles sivoka iSnyko. Realyly faktas ir zmogiskos skriaudos lygis ir/ar
tikroji Zala stipriai jadgiama. Yra atvej kai nelaingé sukelia kriz. Tatiau nelaing¢ visiSkai skiriasi nuo
krizés. ,Ji isivaizduojama kaip rimta situacija pagal siaubingskas arba niekastatymy... “Krizé
prieSingai, sukelia abejones jtarimus apie realyp ir artjant pavoj, Taip pat, “nelainé telpa i
statistires vizijos apie rizig remus, kuri yra moderni likimo interpretacija ir Svas iSbandymas. Kréz
vystosi kaip dalis skausmingbejoni dél Zmogiskos rizikos valdymo ir sy gabunu kontroliuoti misy
individualia ir kolektyvirg istorija”* (Ogrizek 1993).

Rizika turi luti identifikuota kuo greiiau ir tiksliau. Nes yra galimyh kad ji gali iSsivystyti krizg.

Krizé yra painiava, iSbandymaspzis, galimylk. Edgar Morin teigia, kad "kriz yra abejoa ar
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svyravimas. Tai momentas, kai netikrumas ir Zluginsagscioja tuo p&iu metu. Krizs esm, krizés
savokoje yra krizs teorijos pradzia". [25]

Kiekviena organizacija ke&m problemas kasdien: t.y vartaiopusiskundimai & paslaug ir
produkty, darbuotog su darbuotojais santykiarangos gedimai ir kt. Apmokyti darbuotojai ir kviékuoti
vadovai turi efektyvius problem valdymo igadZius. Zmors daZnai (kartais didelj tarpkultriniy
organizaciy viduje) suzino apigvyki po jo atsitikimo. Problema tampa krize itus jai iS organizacijos,
prieS darbuotojams ir vadovams galmspvaldyti.

Profesorius Tanil Kilinc iS Stambulo universite®dia, kad ,problema* tai egsistuojanti ir kelianti
nerimg situacija, ir visos krigs gali lti jvertinamos kaip problemos, kadangi kfianot profesoriaus,
vaizduoja nerami situacip, kuri pasirodo netitai. Jo manymu, tiek konfliktas, problema ar &riz
vienintelis Sias®/okas vieninjantis bruozas tas, kad visos jisabpastebimos kaip problemos. Vadinasi,
galima daryti iSvag, kad kiekvienas kris tipas yra problema ir reikalauja sprendimo. Krexrtus,
konfliktas yra fenomenas, turintis potengiasuvokiam, jawiama ir atviraji lygmenis. Jis gali praséti
kaip kriz, tatiau ne visais atvejais; taip pat jis gaiitibkaip nafiralus, tam tiky specifiniy aplinkybiy
rezultatas (iStekdi trakumas, hierarchinis statusas organizacijoje, nuamskirtingumas ir t.t). Ne visi
konfliktai pasirodo kaip krigs ir ne visos krigs pereinaj konfliktus taip pat. (turima omeny
tarpasmeninius konfliktus). [19]

Viedyju rysiy specialistai link sakyti: ,a$ turiu krizes kiekviendiers”. Zinoma, tai per daug
iSpasta. Krizs terminas nurodo kazksunkesnio ir rimtesnio negu ,problema“. RySu visuomene
specialistai sprendzia ir Salina problemas. \dktd, kriz¢ pertraukia organizacijos funkcionawintaigi
krizé negali lti jprasta Sio te}§imo dalimi.

Kai kuriais atejais (,DowCorning®, ,Mitsubishi, ,Firestone®, ,Ess’) problema buvo
ignoruojama iki to momento, kada znésns Salies pasakpakaks”. Tokiuose atjuose kaip ,Tyleno®,
~-LanAm*, Columbine®, ,Perrier®, ,Shell*, krizs apimtis ir sunkumas sukelia varetopendruomeés,
valdzios, investuotqj ir ziniasklaidos susido@ima. Remiantis Sia prielaida, kdézapitinama kaip
pastebimagprastos organizacijos veiklos suzlugimas, kuridis&aSpkta ijvykiu nuSvietim spaudoje ir
visuomens susidorgjima. [13]

Kita vertus, kriz yra nelatinai katastrofa, po kurios organizacijana sunaikinta. ,Exxon“ po
naftos 1989 m. iSsiliejimo patiria keizpo krizs. Ji ketia nuo blogos reputacijos,ciau tai siasi kkstint
verslui.

Krizés metu, prieSingai nei problemos, emocijos liejgmr kraStus, protas maziausiai

funkcionuoja,ivykiai rutuliojasi taip greitai, kad plano sudarysraizés metu kartais nmmanomas.
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Krizé — svarbiausiagvykis su potencialiai negatyvia iSdava paveikiarorganizacg, kompanij,
taip pat jos publikas, produkgjj paslaugas, gervarch. Krizé nutraukiajptast kompanijos veild ir
kartais gali sukelti gisme organizacijos iSlikimui. Kriz gali bati streikas, teroras, gaisras, biokotas ir kt.
(zr. ,Kriziy komunikacijos planas®). [13]

Krizé¢ tai ,situacija, kuriai kdingas netiktumas, pavojus svarbioms veréphs, trumpas
laikotarpis, per kurreikia priimti sprendira” (Ole r. Holsti). [16]

,Krizé yra perspjanti apie augatha rizika situacija, kuriai valdzia ir Ziniasklaida skirieawly
démesio, kuri trukdo normaliai veiklai, griauna orgaatijosivaizd ir Zlugdo kompanijos vadovyb (S.
Finko). [4]

Ypatingasivykis ar ivykiu serija, kuri neigiamai paveikia organizacijos prki, reputaciy ar
finansin stabilumy, arba darbuotoj bendruomeés ar apskritai visuomeésn sveikad ir gerow” (Pacific
Telesis).

P. Lagatec pasi¢ krizés apilmdinima, kuris dar ir Siandien yra geriausias pamatgs ghgrindh
diskusijai. Nors jis ir @ra uzbaigtas, jis apibendrina aiskiai ir tinkamagpndinius aspektus: ,kréz tai
situacija, kurioje daug organizagipusiduria su kritiem problemom, patiria i5és spaudima ir karcia
viding jtamm per ilga laika prasimuSaj didZziap scem ir kovoja viena sprieS kit... masigs
komunikacijos visuomeije, kitais zodziais tiesiogiai,tdami tikri, kad iSbus radio ir televizijos Zini
virsinéje ir spaudoje ilg laika“. Vélesniais metais P. Lagadec (1981, 1982, 1993, 19930, 1995)
sugeléjo krizg charakterizuoti penkiomis skiringomis stadijomiprasivezimas ir jo padariniai;
iSsiliejimas; neramumai; pasitigmo praradimasjvairiy tipy nukrypimai ir destabilizacija. Didelkrizés
valdymo patirtis, rodo, kad Sioglksningos stadijos sukuriamos ir griaunamos. Taip wisaose Kriai
tipuose: industriniame, instituciniame, socialingrmolitiniame ar miSriame.[13]

Mokslininkai teigia, kad krig yra organizacijos vidaus problema, kuri iSkyk kbntrolés stokos.
Pavaldiniai daznai konfrontuoja, nes nesugeba arineakankamaigudziy, kad gatty paveikti esam
packtti ar nuspti kylancia grésnx. Jie iSskiria tokius krigms kidingus kriterijus: [14]

= netikétai pasirodanti;

= reikalaujanti greitos reakcijos;

= pertraukiantiprast organizacijos veik

= sukelianti neapiléztuma, neriny ir streq, organizacijos viduje;
= kelianti g&sny organizacijos turtui ir reputacijai;

= didinantijtamp;

=

didinanti ziniasklaidos ir iSorini publiky sutelktuma i organizaci;
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= kelianti valdzios ir kontr@ls orgam suinteresuotumorganizacija;

= ilgam paketianti organizaci.

Tyrinétojai Crandall, McCartney ir Ziemonowicz analizuadakrizés svoka suformulavo g
klasifikavimo sisterm. Sistema paremta penkiomis kuzikategorijomis: operacés, vieSosios,
nesiZiningos, stichias nelaings ir teisirés krizés. 1 lentedje pateiktos krizi kategorijos, 4 apibgzimai

ir konkregiai kategorijai mdingi krizés atvejai. [7]

1 Lenteé
Krizy klasifikacijos sistema
Kategorija Definicija Krizs at\jis
Operacirs Sios tipo atvejai turi potencigl ligalaikis dokument paradimas

suzlugdyti kasdieninius procespusél gaisro ar kompiuteti gedim.
organizacijoje. Kompiuteriniy sisteny
uzgrobimas, sugedimas.
Staigi prezidento mirtis.

Didelé gamybos avarija.

Pagrindinio  produkto/paslaugos
sutrikimas.
VieSosios Sie atvejai daZznai kyla |i¥isuomengs ar vartotaj
operacini kriziy ir gali baigtis| boikotai.
neigiamus visuomes priemimu. | Neigimas nuSvietimas spaudoje|
Produkto pakenkimas.
NesiZiningos Sie atvejai susipu neteigtais Dokument; praradimas ar
individy ar organizacij pavogimas.
veiksmais. Neteigtas turto pasisavinimas ar
iSeikvojimas.
Korupcija valdyme.

Kompanijos iSdavimas.

Smurtas darbo vietoje.
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Gamtos stichijos

Atvejai sukelti gamtos reiskini

Potvynis, tornadas, Zem

drekgjimas, urganas.

Teisires krizes

Atvejai susig su teismo

bylinéjimais.

Vartotojy, darbuotoj iSkeltos
bylos.
Vyriausykes tardymas.

Produkto i8mimas iS apyvartos.

1 Lentetje pateikti kriziy tipai, su kuriais gali susidurti kiekviena orgeatfa. Kategoriy

definicijos aiSkiai apibdina kokia tai

funkcionaviny.

kriz ir kaip, jos galty paveikti jprast organizacijos

Akivaizdu, kad kol kas éra vieningo krizs apibgzimo. [vairiy Saliy tyrinétojai kriz¢ analizuoja is

skirtingu atskaitos tadk priskirdami tam tikras, kris sivoka charaterizuojatias savybes. I1Sanalizavusi

daugelio autori pateiktas krigs koncepcijas, Sio darbo autdtrizing situacip ar krizg linkusi apildinti

tokimis charakteristikomis:

1. Rizikos dydis toks, kad zméms kyla rimtas pavojus;

2. Zmoni, pasipiktinimo dydis toks, kad jie yra sugiing, iSsigand, ar pikti;

3. Situacija yra daugiau astreésmeijprastai — reiSkiniai keéiasi greitai arba tikirgsi, kad greitai pasikeis.
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1.2 Kriziy komunikacijos samprata

Kai kurios kompanijos, kriai komunikacijos ir krizii vadybos terminus linkusios naudoti kaip
sinonimus. Skirtumas tarpySdvieju terminy yra tas, kad krizi vadyba nagriéja krizés tikroviSkum, o
kriziy komunikacija nagriga tikrovés suvokima.

Efektyvi kriziy vadyba apima krini komunikacia, kuri ne tik sumazina ar pasSalina kiizet
kartais padidina organizacijos reputagciei ji buvo pries krig. [24]

Kriziy vadyba yra krigs priezasiy ir krizinio jvykio valdymas, kuri apima pries, Kkritinio metu bei
po krizinio etapo veiksmus. Komunikacija yra viegavarbiausj funkciju kriziu vadybos procese. [13]

PrieS bandant apidinti kriziu komunikacig svarbu iSsiaiskinti kas jiéna. Pirmiausia, tai nieko
bendra neturi su dvasiniais vadovais. AnkstyvassikevyniasdeSimtaisias, keleta indiyglgeBjo itikinti
kiekviera, kad korporacié@ komunikacija krizs metu priklauso visiSkai nuo asmeninigadZiy ir
Ziniasklaidos triul, Siandien dies tai neiSnyko. Antra, tai ne rinkinys slaptecepi ,atskleista tik
iSrinktiesiems”, kuriais galima manipuliuoti kég situacig. [25]

Visuomerés nuomone, krizi komunikacija vis dar susijusi su painiava, norspektai palaipsniui ir
sugelgjo iSaisSkinti apimtis ir detales. Atsizvelgiamttai, labai sunku apildinti Sia tema kai kriziy
valdymas ir krizii komunikacija yra glaudziai susijusios. Kaip Joseptanion (1975 m.) pakie
.Kiekviena kriz yra ir informacijos kriz”. Tai reiSkia, kad jei negalime sukontroliuoti ammacijos krizs
nesukontroliuosim ir paos krizés jskaitant ir y; tiesioginius operacinius aspektus.

Komunikacija krizs metu ar krizi komunikacija, pagrinde susideda iS komplekigy, principy,
analiziy ir darbo metod taikomy konkretiai situacijai. Sios igjos, principai, analis ir metodai yra
isiSaknig ivairiapusiSkai ir susi su socialine antropologija, psichologija, (teclvgnhés rizikos
principy, analizii, metod;) tinkamumas ir efektyvumas yra p@as faktais, kuomet jais buvo
pasinaudota krini metu. Sis patvirtinimas per patiryra svarbiausia. Kai kalbame apie kiizi
komunikacijos esm yra rySkusijvykis, kuris tsia ar pazymi krigs iSkylima; rimtas atsitikimas; vieSas
gresiartios rizikos atskleidimas; Zziniasklaidoserdesio koncentravimas ties produkcija, gamyba, ar
kompanija; atviras ar numanomas neetipelgiy demaskavimas ir t.t. Tokiu metu kaip Sis, kaikis
igauna pagreit su tuo susijusi institucijy, vidiné ir iSoriné informacija ir komunikacija taip pat tampa
netiketumu ir iSSukiu, nes jie gali sukelti stagpasipiktinimus ar abejones, o tai tik sustiptmiae. Taigi,
analizs, ickjos, principai ir metodai tokiu atveju p&liSvengti Siurk&y klaidy darant sprendimus ir

uzkirsti kela situacijos blogjimui. Tatiau kriziu komunikacija neapsiriboja keliomis valandomis ar
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dienomis. Daugeliu atveju jeigu vyksta prieSinimegsiksmai, galima numatyti krz atkreipti @mesg,
pasiruosti ir netgi sustabdyti blogiausia. Yra daefgktyviy principy ir technologij tam, kad
indentifikuoti ir suvaldyti kriz iS5 anksto. PanaSiai ir po kriziniu laikotarpiu,udajant specifinius
komunikacijos metodus galima iSvengti gsdt krizg ar sukelti pasikartojim [17]

Prastai organizuojama knigikomunikacija gali sukelti prieSiSkus hipotetinipeziarius pateiktus
daugelyje informavimo priemowi kurie gali lemti nepagsty itarinéjimy atsiradim, perdta rizikos
izvalgumy, paskalas, visuotinsusitipinima ir baing, ir galiausiai sugadiatreputaciy bei visuomegs
pasitikejima. Dazniausiai pasitaiké&mos klaidos krizii komunikacijoje: aiSkios komunikacijosikumas su
Ziniasklaida, yp& kada @ra ganauma pakankamai informacijos, ar pasirodgusiba ziniasklaid ir
kritikus gali itikinti, kad organizacija atmeta ar sumenkina peoibs egzistavim Jei organizacija
nepranesa zinios apie tikproblem, sekantis praneSimas bus sukurtasaukyris gali lti teisingas arba
neteisingas. Rezultatas — visiSkasgsis tarp organizacijos ir Ziniasklaidos kszmetu.

Neteisingai identifikuota problemos dydis galivatisti organizacij atrodyti abejinga problemai.
Daznai kriz buna daugiaaspekt skirtingai veikianti publikas. Pavyzdziui, tarpikai bus sunerig dél
pelno ir jvaizdzio, kai, tuo tarpu vartotojai neramaus @l saugumo. NeuZtenka to, kad organizacija
atkreipty démeg i visy jos tarpnink poreikius, organizacijos praneSimai ir veiksmai hiiti nukreipti i
konkretius, jos auditoriy nerimg keliartius dalykus.

Dviprasmidkas praneSimas su specifiniais Zargohass nesuprantamas publikZiniasklaida ir
visuomern siekia zinoti tikslius, suprantamus ir aisSkiusttek PraneSimas, kurigna aiSkus ir paprastas
gali bati klaidingai suprastas arba suvokiamas kaip tis&msmas. [31]

Kriziu komunikacija reiSkia komunikavim kriziy metu. Tai gali bti mechanizmas skirtas
susidorojimui su krize kéiantis informacija. Tai pat gali reikSti ir nese&rkomunikacijoje, kuri sukelia
krize. Efektyvios kriziy komunikacijos tikslas - kiekmanoma greiau, tiksliai perteikti organizacijos
poziari, kuris turi huti suvokiamas kaip nuoSirdus, atviras, iniciatyvystikimas ir suinteresuotas.
Organizacija privalo pranesti kokia yra problemairmd, ji negali iti patvirtinta, turi it
identifikuojamos galimybs ir inicijuojami tyrimai, siekiant suzinoti tikji krizés Saltin. Papildoma
informacija nedelsiant turitti praneSama. [39]

Daugelis Zmoni kalba apie rizikos komunikacijos problemas taipysit tai ity kriziy
komunikacijos problemos. Matyti, kadna aiSkus supratimo tarpySivieju savoky.

Tyrinétojas Peter Sandman teigia, kad krizkomunikacija susijusi su dalykais, kurie gali
nepasisekti, - yra Zalptar mirusiy kelet Zmoni, o visi likusieji nerimauja siekdami zinoti ar bus
atliekami zmoni evakavo darbai ir daugylzurnalist; reikalaujagiy gauti greitus atsakymuslausimus.

Tuo tarpu, rizikos komunikacija kalba apie dalylamseiskinius, kurie gaty nepasisekti viendiern. Kita
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vertus, rizikos komunikacijos tikslas galiitb arba sukelti nerimp dél rimto pavojaus, arba nuraminti.;
kriziy komunikacijos tikslas — pat zmorems iSksti ir efektyviai susidoroti su rimtu pavojumi.
Tyrinétojas pateikia SeSias knigkomunikacijos sritis iSgbtytas pagal svarbwmn[34]

1. Informacijos turinys. (l§ mes zinome apie kigzka Zzmores nori zinoti; ir kaip efektyviai pranesti?)

2. Strategija/Ziniasklaida. (Kokiutdolu mes pasieksime informacif auditorij;?)

3. Publiky jvertinimas (Kaip mes susisieksimg ke jau mano; ir kaip gali juos paveikti tajs bus
pasakyta?)

4. Auditorijy itraukimas (kaip mes pasieksim abiggikomunikacijos, ir kaip iSlaikysim auditorijas
buti aktyviom nei pasyviom?)

5. ,Metapranesimas" (Zargonas, kuris apiina vig, kriziy komunikacijos turig)

6. Saviqvertinimas. (kas gali nepasisekti?, kokios gati bidinés pasiprieSinimo priezastys teisingam
supratimui, ir kokiu bdu mes jas atremsim?)

Organizacija kritigs situacijos metu taty imtis neatidliojamu veiksmy kontroliuoti situacijai ir
visuomenss susifipinimui. Veiksmai tuéty minimizuoti tolesmg rizika ir garantuoti, kad problemaév
neiskilty. Visi Sie veiskmai tusty bati greitai praneSami.

Komunikacija — dvipusis procesas, ¢barganizacija turi iSklausyti savo publikas ir sagti ju
susifipinima, tai ity Ziniasklaida, vartotojai ar darbuotojai. Komunies strategija turi bti nukreiptai
visuomers nerimy, paprastu iritikinan¢iu ja metodu. Monitoringo proceso metu patartina surinkt
paskleista vig dezinformacija, bei veikti ryztingai patikslingat

Apibendrinant galime teigti, kad krigi komunikacija — bDdas organizacijai parodyti kaip
kontroliuojama situacija yra praneSama ir suvokiameba dialogas tarp organizacijos ir jos publik
pries, jvykio metu ir po neigiamavykio. Komunikacijos strategij ir taktiky visuma, sukurta siekiant

minimizuoti zah organizacijos reputacijai.
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2. KRIZIU KOMUNIKACIJOS TEORIJOS

RySiy su viuomene specialistai, pries kriz krizés metu privalo zinoti kokias strategijas ir takska
bus pasitelkiamos organizacijoskmei garantuoti. Bja, tik dalis specialist Zzino, koki strategiy jie
turéty laikytis ir sekti.

Kriziy komunikacijos teorijos, iS esm® aiSkina kod tam tikros taktikos éra s£kmingos, arba kaip
tie patys metodai galititi panaudojami ateityjévyksiartioms krizms. Taip pat, teorijos aiSkina, kaip tie
patys metodai galitti pakeisti norint pasiekti geresniezultaty.

J. ir L. Grunig teorija

Daugelis kriziy komunikaciji teorijos kuriamos rysisu visuomene ,tobulosios” teorijos pagrindu,
kuri buvo pristatyta J. Grunig ir Hunt 1984 metaiséliau patobulinta ir iSgista autom J. Grunig ir L.
Grunig 1992 m. Si teorija remiasi rySsu visuomene veiklos tipais vadinamais ,modeliai§eturi
modeliai numato rysi su visuomene tip klasifikavimo kida, kurie gali luti pritaikomi organizacij ir
pavieniy asmen. [13]
I. Spaudos ageriiry/reklamos modelis.Siame modelyje, ry§isu visuomene specialistai susinteresuoti
didinti organizacijos ar produktzinomunma. Naudojami teisingi ir neteisingi tvirtinimai. Mas, dalis
tiesos ir nepatikrinti faktai — viskas yra leistindiam modeliui bdingas vienakryptis informacijos
organizacijos perdavimas publikomsird giiztamojo rysio.
Il. Visuomenés informavimo modelis. Sis modelis apiidinamas kaip siekimas pateikti informacij
zurnalistiskai. Bitina alyga — tiesa. Daugelis rysisu visuomene veikla valdzios institucijose paterika
Sia kategoria. Komapanijos, kurios paprastai platina naujigmaneSimus yra Sios modelio pavyzdziai.
Specialistai daznai vadinaragentais Sis modelis nurodo vienpuformacijos publikoms perdavim
Sis modelis taikomas 50 proc. pasitaikantis korgigose.
lll. Abipusis asimetrinis modelis.Kitaip vadinamas sistemingtikinimo modeliu. Ryai su visuomene
specialistai atlieka sociologinius tyrimus, tam,dkdikinti publikas priimti organizacijos poziaij
Asimetrintse rySip su visuomene programose vieSpatauja organizaSijao atveju, publikos taty
palaikyti organizacijos nusistatym
IV. Abipusis simetrinis modelis. Sis modelis kaip vadinamas apibupusio supratimoetiedRysi; su
visuomene atstovas - tarpininkas tarp organizadijgos publiky. Specialistai siekia vystyti dialagbet
ne monolog kaip kituose modeliuose. Tyrimai ir socialiniyrimy teorija, Siuo atveju, yra naudojama

netikinti bet komunikuoti. Simetriés rySiy su visuomene programos linkusiosdtist eitii kompromisus,
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isiklausyti, palaikyti dialoge Organizacijos zino ko publikoms reikiakio jos nori, publikos, savo ruoztu,
supranta organizacijos poreikius ir troskimus. ©allk proc. organizacjj

Krizés metu organizacijos, pagal aplinkybes, dazniausia priverstos taikyti simetrin
komunikacip su prieSiSkom publikom. Nors daugelis organizatdiko l-aji ir 1l-aji modelius, J. ir L.
Grunig tyrimas parod kad rysSi su visuomene specialistai tejkpirmenyle 1V-jam modeliui, ir jis
pripazstamas geriausiu, jei jie tig gel kompetency Sioje srityje.

RySiy su visuomene modekalygoja ir organizacijos kuilira bei rySi su visuomene skyriaus

potencialas. [43]

Grunig ir Repper

J. Grunig ir Repper 1992 m. atskleiteorijas apie strategirvaldyma, publikas ir gigytinus
klausimus, pateigdami du esminius teiginius, kust@aeji yra krizi komunikacijos program studiu
dalis.

1. Labiausiai tiktina, kad rySiai su visuomene bus aukStos kégylkada jie taps integralia
organizacijos strateginio valdymo proceso dalinkiada rySiai su visuomene valdomi strategiskai;

2. RysSiai su visuomene yra valdomi strategiSkaiekadstatomi tarpininkai (t.y iSskiriamos aktyvi
publiky ir tarpininky kategorijos) ir iSsprendziami klausimai atsigaglveikos tarp organizacijos ir jos
publiky metu, @ka simetrigs komunikacijos program[13]

Sie teiginiai rodo, kad tiek aukStos kokgb rySii su visuomene programos, tiek kegzi
komunikacijos programos susideda iS toginarakteristik:

1. RySiy su visuomene vadovas — svarbus 8igkios organizacijos valdybos narys;

2. Programos yra kuriamos tam, kad formuoti santylsusvisomis svarbiausiomis organizacijos ar
kompanijos publikomis;

3. RySiai su visuomene, tygfimo metu, nustato esmines organizacijai publikasuklasifikuoja jas
svarbumo tvarka;

4. Nuolatiniai rySii su viuomene planai yra formuojami atsizvelgiantkiekviera publika. Tai
neiSvengiamai vyksta per rysSius su Ziniasklaidaeipanti 4 model (abipusis simetri& programa).
Sios programos Kartais uzkerta ketfizems. Kitais kartais, jos gali sumazinti kkzsunkuna;

5. Segmentacijos proceso metu, rySiai su viusomeheigslidelias publikag subpublikas, su kuriomis
ji gali komunikuoti daug efektyviau;

6. Svarstom klausimy vadyba — abipus simetries programos dalis, kuri geriausiai yra valdomauysi
su visuomene departamento. Visuoiéelia klausima kada suvokia, kad problema jau egzistuoja.

Problenmy vadyboje, rysj su visuomene departamentas analizuoja probleraassigali tapti krizmis
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ir iSdésto pagal zalos suteikimo organizacijai laipsKuriamos ir ¢liau realizuojamos veikimo
strategijos ir taktikos siekiant sumazinti Kisztikimybe. Esminis elementas — iSankstinis potengiali
kriziy identifikavimas.

Marra

Tyrinétojas Marra 1992 m. bandydamas remtis ir pripaZietiyju rySiu krizés modelio tobulurp,
teigia, kad organizacijos ¢ibja tik teoriSkai pagsta vieqyju rySiy krizés model, kuris sudaro @dygas
specialistams identifikuoti kintamuosius, kurieigakoreguoti krizy komunikacijos plano veiksmingum
arba kintamuosius, kurie gah salygoti plano neveiksmingum Autorius pateikia bendras reagavimo
kriz¢ strategijas ir taktikas remiantis Siomis hipétas:[13]

1. Organizacijos turitios ir formuojaios stiprius rySius su pagrinagimis savo publikomis pries
krize, patirs mazesnfinancirg bei emocig Zak nei organizacijos su silpnaigbbjamais santykiai.

2. Marrajsitikings, kaip tyrirttojai Grunigs ir Repper, organizacijos tuims silpnus rySius su savo
publikom santykiai pagsti asimetrine veikla t.y 1, 2, ir 3 modeliai. Bhdkurios pritaiko abipus
simetrin kriziy komunikacijos proces patirs mazesnfinacine bei emocig Zah nei tos, kuny
kriziy komunikacijos procesas pagas 1, 2 ir 3 modeliais.

3. Organizacijos, kurios organizuoja rizikos komunikag procesus ir kuria krigi komunikacijos
planus pries krizes, t&s stiprius santykius su pagrindimis publikomis, pitos abipus rySiuy su
visuomene krigs veikh ir kaip rezultai, pajus mazesn financirg ir emocire Zah, nei
orgnanizacijos, kurios giproces neorganizuoja.

4. Organizacijos formuojafos komunikacijos ideologij kuri skatina krizs vadybos, krizi
komunikacijos plan bei veiksnu procesus; bei abipusisimetrire komunikacijos veild, patirs

mazesa financirg ir emocire Zah nei orgnanizacijos, kuriosisproces neorganizuoja.

Fearn — Banks 1996 m. patéitokias papildomas charakteristikas: [13]

1. Organizacijos, kurios atlieka kriginventorizacig, patirs mazesnfinancirg bei emocig Zahk nei
tos organizacijos, kuriosisproces neatlieka.

2. Organizacijos, kurios palaiko savo reputagjétodamos ,atvirumo ir nuoSirdumo*” politiksu
savo publikom ir masimis informavimo priemoém, patirs mazesnfinancirg bei emocir Zah
nei kitos organizaijos. (Si specitirsritis apima keturias, jau arau mirctas, autoriaus Marra
pateiktas charakteristikas.)
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Apibendrinant, daroma iSvada, kadairiapusiski rySiai su visuomene ir krizkomunikacijos
teorijos nurodo programsavybes ir charakteristikas, kurios graisiai, arba uzkerta kelkrizéms, arba
igalina organizacij atsigauti po patirtos nelaim daug greéiau, nei organizacijos beuwssavybi;. Minétos
savylkes nurodo: stiprius santykius su publikomilsaftant ziniasklaid); rySiy su visuomene organizacijos
viduje sureikSminim, stipria organizacin kultiira; bei pasiruoSimo krigans etapas.

Asmenys suprantantys rySsu visuomene svagtpasakyi, ,be abejoss, tie kurie ruoSiasi géd
daug geriau atsispirti kidms“. Nepaisant to, kris tikimybés rera taip aiSkiai matomos daugelio
organizacijos lyden. Daugelis kompanijj vis dar nesiruoSiatsimoms krizms ir laikosi nuomoés, ,jei
krizé ngvyko, tai tikriausiai ji niekada ir neyks".
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3. KRIZIJ KOMUNIKACIJOS ORGANIZAVIMAS

3.1 Pagrindiniai principai

Galima sudaryti ilg pozymiy sara% pateikiant nuo kontrés iki pareig suprantamumo, kad
parodyti, kokios gaty ar tuéty bati komunikavimo savyes krizzs metu. Realioje krige niekas negali
pasiekti toky ideal;. Tobulumas yra rnimanomasivykiy sukuryje, @l situacijos painumo, streso,
netikrumo ir Ziniasklaidos spaudimo. Tie, kas patkeleta krizii zino, kad labiausiai reikalingas
saziningumas, nei bet kas kita.

IS kitos puss, imanoma panaudoti keleta elemgnkuriy efektyvumas buvarodytas patirtimi.

Sunkioji pug — sugebti Sias savybes pritaikyti kritiniu atveju.

1. Greitaséjimas

Greitis, be joki abejoniy yra lemiantis faktorius komunikacijogkenei krizéje pasiekti. Keliami
klausimai daznai yra pribloSkiantys, bet jeigjuos delsiama atsakyti, tai laikoma silpnumo itrigimo
zenklu. Bet tai nereiSkia, kad greitisdtur bati sumaiSytas su skéfimu. Svarbiausia, pranesti pagringin
informacij labai greitai ir atsakyti klausimus iS karto nurodant, kakpriemoni buvo ar bus imtasi.
Tam, kad greitai veikti, svarbiausia neprarasti maiuis laiko. Yra daug priezas;, dél kuriy galima
prarasti lailg, iskaitant delsira negaunant vidis informacijos; dvejones, atilibjimus, praneSim
painumy; dalylby skirstyma; tolimesres informacijos lauking, kuri ateina ¢liau nei tikimasi; aiSki
procedug trakumg ar jei komunikacias sistemos veikia ne taip, kaip buvo planuota; tedefon;
pasikeitimas neveikia, atsargspatalpos éra tinkamaiirengtos; dokumentai nebuvo prieinami; ar sarasai
nesudaryti; perétas reiklumas redaguojant spaudos leidinius, kiekaneparaSo iSskyrus tog jau visi
Zino.

PraktiSkai tam, kad iSvengti kiliy rezerviniaiirenginiai turi lti suplanuoti ar aisSkai api&fti su
aiskia vidine proceity informacija, iskatant kas, kam,aksako. 1S anksto turitb skirtos atsakomyds
iskaitant kas, &k daro, bei prielaidos, kokiganga gali buti reikalinga. Turiati sudarytos sglygos, visk
panaudoti operatyviai greitai. Greitas veikimas koikacijoje reiSkia gefjima informuoti jvairias Salis
per dvi valandagskaitant Ziniasklaigl vyriausybir valdZi, vietos atstovus, gyventojus, verslo partnerius,

bei darbuotojus, kurie yra tiesiogiai paveikti,diainkus, kurie dar bus paveikti. [25]
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2. Numatyti termino vidurk

Rimto ivykio pradzia, akivaizdziai reikalauja gneisprendima ir veiksmy. Tatiau svarbu, kad
visas krizs apimta grup nepasijust pati ikliuvusi i problemas susijusias su tuo kortkwemomentu, ar
labai trumpu terminu. g akimirka reikia perziréti galimo veikimo zingsnius, kurie krizivaldyme turi
buti pirmoje vietoje Ivykis susideda iS ei$ fakty, kurie atsiranda eigoje. Pavyzdziui;

a. Techire kontrok gali bati ivykdyta greitai, bet galima susidurti ir su sunkisna

b. Auky skatius gali padidti, situacija gali tapti dar labiau komplikuota,bar kankinanti
visuomenei,

c. PradzZioje gali atrodyti, kad jokiggakos aplinkai nebus, batyksta kitaip;

d. PrieSiSkos reakcijos, kaltinimai gali pasirodyti lgeliy valandy;

e. Politiniai, ekonominiai, socialiniaisipareigojimai, kurie nebuvo matomi pradzioje gali
iSkilti po keliy savatiu.

Svarbu apgalvoti Siuos visus veiksmus, kurie smaapakeisjvykio profili. [25]

3. Patikimas informacijos Saltinis

Visi sutinka, kad kartais atsitinka taip, kagkiai itakoja gamyh, platinim ir transportavimn ir,
kad tam tikros aplinkybes gali sunaikinti prevemsnpriemones. Tolerancijavykiui priklauso nuo
reakcijp kokybés tuo momentu, kai tai atsitiko. Sunku, kada konjpamali neduoti patikimos
informacijos, nors to reikt tikétis iS atsakingos organizacijos. Jei informacijgatikima, nepilna ar
neteisinga, ji gali tapti nepriimtina. Toks elgesyali sunaikinti pasitigfima kompanija. Zurnalistai (ir
kitos Salys) ieSko informacijos kitur, o pateiktankpanijos informacija galima suabejoti. Svarbuailgti
Ziniasklaidos ir kit jvykio dalyviy pasitikejima bei kiti patikimu informacijos Saltiniu.

Atsakymai turi lti aiSkiis, pilni, nuosekls ir jtikinami. Svarbiu atveju pirmos informacijos
patikimumas yra gana subtilus. Vertinti faktus dmlii sudttinga, nes Ziniasklaida daznai pateikia surast
keletos Saltinj informacip, kompanijos viduje ar iSée. Nesuderinamumai gali sukelti abejptarp su
tuo susijusai objekiy, pvz., kompanijoje, valdZioje, nenumatytame apgaime ir tarp ekspest Svarbu
kalbéti ta paf. Nesuderinamum krizéje galima iSvengti identifikuojant vigninformacijos iéjima ir
i5¢jima bei leidziant jai teéti.

4. Nuovoka irjvykio esng/prigimtis

VieSa nuomoair Ziniasklaida niekada nepatiria kk&zpagal objektyly, mokslin kriterijy. Kaip tai
imanoma? Kokia galiilti televizijos reportag jtaka, kur auka pasakoja apigetik patirta nelaing?
Tokiomis aplinkylémis svarbu tinkamai bendrauti, analizuoti, atsigtiel emocinius ar kartais

simbolinius rizikos aspektus. Kai Sie du pagrindinifaktoriai susijungia, tai tampa absurdiSka
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komunikacip pagisti techniniais palyginimais ar statistiniais arguntais. Taip pat apsurdiSka yratid

viltis i priemones, kurios yra netinkamos, turint galvagéos poludi. [17]

5. Kriziy perspektyva

Krizés metu kompanijos uzimama pozicija turi palaikyive fundamentalias korporacines
vertybes. Kokia yra reali problema, kuri gasdinank@anijas? Krizs metu, vadovai turi veikti pagal
kompanijos etines vertybes ir suformuoti praneSikuriame laty iSreikStas korporacijos paiis ir jos
prioritetai. Pvz.; visiSkas produktoéidimas iS rinkos reiskia, kad vartatopaugumas kompanijai yra

svarbus, nepriklausomai kokie bus financiniai imeciniai padariniai.

6. IS karto atsakyti kaltinimus

Krizés metu netgi labiau nei ramyd metu, tyla reiSkai sutikim Po jvykio netfiksta gand,
argumentd, abejoni ir kaltinimy. Jei su tuo susijusi kompanija greitai neatsakaltinimus, visuomedtai
interpretuoja kaip sutikim

Ziniasklaidos uzatrinta sumaistis, kada zasogirdi skirtingas nuomones, gali greitai aptemdyti
ar netgi suzlugdyti skaidrikompanijos politig. Reikia nebijoti paaiskinti aiSkiai ir su diagrampjei

butina, techninius problemos bruozus, ypatingai senggprocedras irirang.[17]

7. Mobilizuoti ir koordinuoti vidinius ir iSorinius igklius

Krizés metu, mobilizuoti vidinius iStekliuscra jprasta, nors be jokiabejoni, tai turi kiti daroma.
Si tendencija buvo pastéta tarp vadoy, kurie nogjo apginti konfidencialum nors tai tik iliuzija. Si
poziaris be iSimties yra netinkamas. Jis neiSvengianadi gukelti vilkinimus ir klaidasigyvendinant
trokStamus veiksmus. PrieSingai, geriau surasti gamijos sugekimus ir ZmogisSkuosius isteklius
pagistus aisSkia informacija ir pasitikmu, mobilizuoti tarnautojus sunkiu metu. Patirtisdo, kad
tokiomis aplinkylemis, labai gerai yratraukti darbuotojus. Taip pat svarbu, kartu sutsgiga tugti
sajungininkus, geriausiai numatytus iS anksto, apinpekybos ir korporacijos partnerius bei ekgpert

Komunikuojant su iSore, jie gali gerokai sustipripsitikejima kompanija. [25]

8. ISprovokuoti veiksmus, kurie gdtiakoti krizés eigu

Komunikacija neturi apsiriboti fakté#s informacijos platinimo (praneSimai ir paaiskinijnar
nuosekly ir jtikinamy atgarsiy plétojimo. Krizéje taip pat labai svarbu ggbmas apgalvoti veiksmus
turincius poveik krizei, kadangi jie gali padi atsakytij abejones ir netikrum jie turi stipra simbolirg

vertg, sialant patikimunma, demonstruojant kopanijos atsidawinatsaking poziiri ar netgi jos troskim
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buti skaidria. Nenumatytu atveju, reikiaitb iniciatyviais. Visada yra gerai pranesti skubjeamos ar
apsaugos priemones, kai emocijos yrégraejkarstyje.

Po sprogimo 1996 metgruodzio 3 diep jvykio Port-Royal REBpriemiesio pozemirs pegjos
stotyje Paryziuje, tranzito valdzios organai gjadnformavimo apigvyki kampanig. Skelbimy bei kity
informavimui skirty priemoni; pagalba, jie skatino Zmones drauge reagiskgitan detalios informacijos
suteikimy keliaujantiems. Valdzia skatino keliautojus rodstipratim bei pagalh platinant praneSimus
kitiems, tiesiogai ar netiesiogipiykio paveiktiems dalyviams. [36]

Kaip matyti, tokia iniciatyva iS valdzios orgapuss, rodo is ties efektyvios krizikomunikacijos
atvej.

Nelaimés atveju, kai reikalinga daryti svarbius sprendimieskia SaltakraujiSkai atsakyti du
klausimus: Pirma, kas yra reali rizika ir konkes kokia tai rizika? Antra, kokie yra korporacijos
prioritetai siekiant ilgalaikj ir trumpalaiki tiksly? Kitaip tariant, § galima paaukoti ir & apsaugoti bet
kokia kaina?

Krizéje reikia nuspresti, tada komunikuotiigitikinti, kad teisingas sprendimasuvo suprastas ir ir
priimtas, tai gali reikalauti dideli komunikacijos pastamg Krizé ar potenciali kriz reikalauja, kad
sprendimai bty priimami tuo pat metugyvendinant ir pranesant. diau rizika dide¢, kad reikalai gal
keistis, ir sprendim priemimas taps ne toks svarbus komunikacijos proc@xkia komunikacija gali
salygoti dideles problemas kritépe atmosferoje, sudingy situacip pilny netikrumo. Tokiu metu, vadovai
gali prarasti gejima daryti sprendimus ir pasiduoti pagundai duoti pg&amus, tam, kad padaryspidi
ir nuraminti. [patingai sunku iSskirti sprendigrpriemimus ir komunikavim, Sie du faktoriai nenumatytu
atveju yra daznai maiSomi.éDgreicio ir ziniasklaidos gali atsirasti painiava. Tai pi@sa, kad daugelyje

kriziniy situacip esmis sprendimas turi liesti pabmunikacijos proces
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3.2 Scenarij vystymas

Kai pratyly tikslai jau lina iskelti, scenarijumi apibziama pagrindié tema, nustatomi
apribojimai ir taisykés. Scenarijus ina paruoSiamas kaip tam tikras dokumentas, IS an&galinamas
apmokymy dalyviams, kad jie téty pakankamai laiko susipazinti tiek su Sio dokumeuntmiu, tiek su jo
forma.

Potenciailis neigiami incidento poveikiai

Sis metodas apima potenciglheigiamy jvykio poveikiy tyrin¢jimus, uzduodant svarbiausius
klausimus: Kas jeigu? Kas toliau?

Tokie veiksmai generuoja tolimesivykio veiksmy eig ir jo itaka, bei apsaugo nustrigimo tam
tikruose aspektuose. Tai taip pat padeda pasir@ngtimatyti zingsnius, kurie galiabi reikalingi, kaip
dalis veiksm ir atsakymu, kurie gali mti uzduoti. Turint isivaizduojam galima neigiama poveik, tai
pactty paruosti didesnes strategines vizijas kaigikti situacip. Negatyvip rezultaty aptarimas padeda
iSvengtiikliati { pernelyg supaprastintas, kategoriSkas ar per dptigiistines paétis, kurios gali sukelti
karius nusivilimus ir sumazinti patikimugn Sis metodas, taip pat padeda iSveggipinio mystymoarba
~elgesio modelio, kuriame asmenys 8iau yra smarkiaisitraule i darna gruge ir dirba labai sunkiai tam,
kad islikti anonimisSkais negu atlikti reaksgjalimo veikimo ado perziirg” (Janis 1982). [17]

Sis pavojingas procesas i$ eésmlietia vadovaujatiy komandas, kurios yra labai stipriai
suvienytos charizmatisko lyderio ar pagiassiai yra pavarg Tai formuojasi i priklausymo elitui ir
nepazeiziamai grupei iliuaij. Krizés nariai msto viena kryptimi, sistematiSkai cdmaoja save paus ir
perracionalizuoja situaaiji per daug stereotipigkelgsen. , Tokiu bidu inteligentiski ir netgi talentingi
vyrai prieina prie anonimiskkvaily sprendina, kuriy déka patiriamas fiasko” (Janis 1982).

Projektuojant techninius scenarijus

Tie, kurie daro sprendimus teigiamai regudjechninio scenarijausgiléja tam, kad uzégti uz akiy
prevencigmis priemormis. Kiti scenarijai taip pat turi i apgalvoti. Tai li¢ia aukas, socialinius
atstovus, vartotojus, Ziniasklaidir vyriausyle. Kiekvienoje situacijoje galima sukurtare$ Zaickjy,
kurie busitakotijvykio ir isivaizduoti j; galimas neigiamas reakcijas, iS karto ar kiek lstde [17]

Taikant scenanj generuojantpoziari

PraktisSkai, taikant scenarijgeneruojarit poziari yra specifi@ krizés grugs uzduotis. Gruis
vadovas turi paskirti du Zmones, kurie bus atsakgrgpes vadovui periodSkaatsiskirti nuo vig ir
apgalvoti galim tolimesr raich. Krizés metu Sis metodas galitblabai efektyvus padedant iSlosti kelias

valandaggyvendinant prevencines priemones.
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Scenarijaus generavimo metodo patrauklumas

Scenarijaus generavimo metodo patrauklunéas apribotas astrijvykiy tokiy kaip atsitikimai.

Priklausomai nuo keliamtiksly scenarijai gali Bti skirtingi, sasap tarp grandij patikrinimas,

veiksmy plano tobulinimas, personalo instruktavimas, vadootyvavimas, nauj priemoniy naudojimo

praktika ir t.t. Pateikiama kekepavyzdziy, kuriuose naudojamitilai , pagerinti scenarijus”, jie pateikti

rizikos dicjimo tvarka : [22]

Akcentuoti kai kuriy scem realuma : itraukti keleg iSraiSkingy mizanscen ( pavyzdziui,
suzeistuosius) ar ketegeraiisijautusiy 1 vaidmen pacjéju (vaidinargiy manifestacy), jie gali
sustiprinti pratyla emocin fona,

Nepateikti dalyviy ziniai visy scenarijaus sudtiniy daliy : tokiu atveju iS dalies iSlieka Sioks
toks netikrumas, kuris v&@a Zzmones labiau susikaupti ir iSkelti keldtipoteziy, kurios gali lati
pasiilytos scenarijuje (tam tikras scenarijus ,su&tas”),

oIS netikétumy” sudarytos pratybos: dalyviai tik bendrais bruozais supazindinami su
scenarijum. Sis metodas turi daug privalymet ir gerai zinodami, kadia tik apmokymai,
dalyviai patiria Siek tiek didesstrea (kai kuriy ypa reikaling: asmen nebuvimas, neveikig&inos
technikos priemots ir pan.), nei tada, kai viskas suprogramuota.uBakia situacija, kuri kiek
imanoma labiau priminttikrove,

.Klaidinti ” dalyvius : su glyga, kad organizatoriai sugebsuvaldyti visas pasekmes, kadangi
cia iSkyla dided gréesmeé netekti dalywi pasitiléjimo organizatoriais bei pratyhtikimumu, jie gali
nustoti stengtis ! ,Zaidimo esim- jtraukti dalyviusi veikla ,jiems to neZinant”. Galima,
pavyzdziui, neskelbti pratyb trukmés: pragsimas ( kitaip sakant, ,pabaigos” nebuvimas

laukiamu momentu) tuoj pat sukels sunkyikuriuos reiks nugadti kaip realios krizs metu !

Dar vienas bdas patobulinti scenatij- pasitelkti savo patirt tai jgalina iterpti keleg ,jau

iSgyventy” ar ,jau matyt; sprendimo bdy”. Si metodika skatina ne tik panaudoti tai, koaglasimokyti

iS praeitiesjvykiy, betitraukti ir steldty sutrikimy eiga bei panasi atvej analizs rezultatus, gginant

iSskirti tai kas pavyko, kas priklatisiuo aplinkybi bei kg lemia atsitiktinumai. Gaila, bet situacijos

niekada nesikartoja tomis gamis aplinkylemis, ir tai, ko pasimokyta vienur, nevisada galipamaudoti

kitur, ypa& komunikacijos srityje! Net jei ir laikoas patarimo : ,nekartotiyt patiy klaidy”, niekada

nesame tikri, kad nepadarysimeykihiSku skirting, bet gal dar sunkespklaidy ! [24]
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Norint scenarijuiikvépti daugiau gyvybs, reikia ,pagyvinimo”.Sis ypatingas vaidmuo skiriamas
Lvedéjui” arba, jei to tikrai reikia, iStisai komandaurios pareiga ,pilotuoti” pratybas pagal scengeju
numatyt plam. Kadangi pagyvinimas iS esspritaikomas prie susidariusios situacijos, taléjes tokiu
btdu nuolatisikiSai pratyly eiga, kur jis tam tikra prasme yra arbitras. [24]

.Pagyvinimo” funkcip galima susieti su vertinimo funkcija, kur reikajaijvertinti atliekam
darkn, iSskiriant stiprsias ir silpasias sistemos puses. Sia@rtinimais remiantis bus galimaliau
patobulinti dirfa.

Scenarijus turi @t toks, kuriuo ity galima patikti. Scenariji dokumentas apibzia tikétinos
situacijos eig bei jos vystymsi. Cia negali iti bet kas, svarbu, kad apradprivyki tikrai galima
isivaizduoti atsitinkant Sioje sistemojenpreje) iprastos veiklosekmeéje.

Kuriant scenarijus, bet kokioje rizikingoje situyagg vadovams labai tglinga galvoti apie
blogiausa vystimosi atve} Pagrindig problema yra psichologin Organizacijos atmeta panikTaiau
irodyta, kad progna@s ir pasiruoSimas padeda sumazinti sunkumus jegjiinka blogiausia.

Visada ltina uzduoti klausimus pvz.; ,kas bus, jei, kast®aumatyta iS anksto bus neveiksminga
ir viskas pakryps kita linkme?” Vaizduotia gali hiti ne vienintelisikvépimo Saltinis : tinka panaudoti ir
savo pastefiimus. Reikia tik pasekti kasdieniusykius ir iSkelti klausim. o ,jei tai atsitikty pas mus,
kaip mes reaguotume™? Tokie klausimai daznai ligkegpatebti arba nebandoma atsakyti vystymo
scenarijaus etape.
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3.3Krizés grug

Kompanijos, vyriausybigs organizacijos ir zZiniasklaida suformayaroti, naudoti termia krizé
esant bet kokiam nenumatytam vadovavimo susitikimmoitam atsitikimui ar konfliktui. Sis susitikimas
pristatomas kaip sprendimaptarimas, pémimas ar pritaikymas krs vadovavime. Sis termino
pereikvojimas veda prie sumaisties. Tai yra spaisifsubjektas, kurio rélpirmiauia yra operacin Taip
pat yra maiSatisdl Sio subjeko tiksl. Tai yra tam, kad garantuoti koordinadimarant sprendimus tam,
kad veikti keliais frontaisjskaitant strateginir technin vadovavim jvykio metu ir komunikacijos
vadovavime, visais lygiais, viduje ir i%ge. Kur reikalinga.lvykio atveju, kai kurie veiksmai vykdomi
kuo ariau jvykio vietos. Sii preliuminariy salygy tikslas, patraukti émeg tu, kurie nori sudaryti krigs
grupe ir ikurti tinkamasirengtas premisas ir reklamos progexd. Geriau iSvengti klaidpradzioje, grugs

strukfiroje ir funkcijose. Krizs grug sukurta veiksmams, o ne diskusijoms.

3.3.1 Grupiy organizavimas
1. Grupi; susitikimai

Pirmiausia reikia suplanuoti visos géspsusitikimo detales skubiu atveju. Tai yra tikralppema,
pagrinde, kai dirbama po darbo valandaktimis, savaitgaliais, ataostpmetu. Papra$ausiai kiekvienas
grupes narys turi tuiti su savimi informacyg, kuria gali pasinaudoti esant reikalui. @tirtelefono
numerius keletos Zmaui kad sukviesti konferencijas, kad gétly greit susisiekti, pasidalinti informacija,
nustatyti ir inicujuoti pirmus veiksmus, tam, kadug ir duoti daugiau informacijos tiems kurie dar
negavo. Akivaizdu, kad asmuo, kuris yra paskiriandagktoriumi skubiu atveju, jos/jo pakeitimas
reikalauja skubaus grép susitikimo. Gru@s nariai turi priejim prie dokument, bet kokiu dienos ar
nakties metu tam, kad formaliai susitesu vietires apsaugos tarnybomis. [13]

2. Prielaidos.

D¢l dideles technologigs rizikos kompanijoms ar organizacijoms, tam, kagidoroti su
sunkumais reikalinga infrastruk. [patingai sukurta svanpisucttingy techniniy ir gelbsjimosi veiksmy
koordinavimui. Komunikacijogranga turi lati jpatingai efektyvi. Visais kitais atvejais, protingasirinkti
paprasi irangy, kuri gali kati pritaikyta jau esamp premis;. Svarbu tuiti keleta kambarti greta vienas
kito, didel kambaf skirti konferencijoms su gretimu kambariug¢itan atskirti pertvara ir stiklo durimis
nuo pirmojo. Didelis kambarys busykiy kambarys, kur visi nariai susitinka kontrolei. Greas

kambarys skirtas bendravimui, su faksais ir telafen Sekretorinis ofisas turiab arti kompiuterio,
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kopijavimo aparato. Taip pat arti turiitbodu ar trys ofisai, kurie galithi atlaisvinti, tam, kad grugs nariai
gakty vieni galvoti ir rasyti.

3. Telefonirgs paslaugas

Geriausia, kad komutatoriusitn bendravimo kambaryje, skamiiai tada perduodami iS
pagrindinio komutatoriaus automatiskia arba po pironfiltravimo. Arba, skambéiai gali tiesiogiai eiti iS
asmen kuriems numeris buvo duotas kaip iSoriniams konmparvadovams, vyriausgls atstovams, tam,
kad padti ir verslo santykiuose. Sie patogumai leidZiaitsaskyti su telefoniniais skambdiais greitai ir
organizuotai kaiy yra daug. Apmokytas sekretorius, kuris valdo dgiZomutatons su dauguma
skambuiy gali susitvarkyti preliminariame lygyje. Ir suragtikiama asmefn ne trukdant gruis
funkcionavimui. Taip patity idealu tuéti bendravimo kambarkuris padalintas atvirus vienetus, kugi
skambuiai buty paskirtyti i5 komutatoriaus. PraktiSkiausiatp turéti kelias tiesioginias linijasjvykiu
kambariuose, o kitas Salia esmmse. Kai kuriose dramatiSkose situacijose komnjpanrizikuoja
tiesiogine prasmet paskandintos skambiy, todl reikia nesvarstant perkelti jtaisyti telefonams ir
faksams elementus. [17]

4. Skelbimas.

Didelés siem erdws dideliems plakatamgsykiu kambaryje ir kambariuose Salia yra didelis
prioritetas. Svarbu pakabinti, kad matytusi. Tuiii [pateikta dau informacijos, ne tik planai ir diagos,
bet plakatai grafikai su aukvardais, faktais, veiksmais, zZmionis su kuriais reikia susisiekti ir
atsakymais reikalingais gauti.

5. Informaciniai dokumentai

Visi pagrindiniai dokumentai susisu kompanijos proc&domis, darbo vietomis, veikla ir gamyba
(pagrinde planai apsaugos failai) tufitibsurinkti ir reguliariai atnaujinamjvykiy kambaryje. Taigi,
skubiu atveju visais techniniais duomenimis, kagals, knyg vadovais, srasais galima pasinaudoti. Taip
pat rekomenduojama, kad keleta ddiiity jtraukti, kuriuose yra informacij susijusi su praeities istorija,
aplinkos politika ir svarbiais skaais. Duomen kompiuterizavimas padeda uzimti zymiai maziauoset

6. Audiovizualiré jranga

Svarbu tuéti bent radiy ir televizija su video rekorderiu tam, kad komanda ésiznetu gaity
paklausyti ir pafirét naujausias Zinias. Spaudos agantpraneSimai taip pat turithi perziréti realiu
laiku. Svarbu tusti tiesiogin priéjima prie termina.[25]

7. Aprupinimas maistu

Streso metu poreikio valgyti ir gerti negalime patie Saldytuvas, mikrobanginkrosnet, kavos

aparatas turiiiti Saliajvykiy kambario esailame kambaryje.
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3.3.2 Grupés nariai ir jy rolé

Komunikacija yra visiems svarbus reikalas, o judida susidarius krizinei situacijai, tad
atsakomyh turi prisiimti visi Sios strukiros nariai : krizi sureguliavimo grugs nariai. Kaipiprasta Si
kriziy sureguliavimo strukira yra priklausoma nugnores, jstaigos ar organizacijos direkcijos, akcinink
valdybos bei darbuotejvisumos apibiZztos darbo strategijos. [14]

Gerai sudaryta krizgrup: su astuoniais ar deSimt Zzmaorgali pilnai veikti su kitais kolegomis i
ivairiy departament Kitais atvejais grup gali itraukti daug vaday, kai ju dalyvavimas btinas cl
veiksmy svarbos ir pobdzio. T&iau daug dalyl turi bati jvygdyta atliekant pareigas, tam, kadtib
igyvendinta esi
Kriziy sureguliavimo grugs sudtis :

- kriziy sureguliavimo grugs direkcija;
- kriziy komunikacijos sureguliavimo grép

Jokio vienintelio rekomenduojamo modelio S ésmiti negali, kadangi tiekimores, tiek
institucijos, tiek pa&ios krizirés situacijos bnajvairios. [44]

Batina zinoti, kad Sios krimi sureguliavimo grugs turi huti sukurtos prieS susidarant bet kokiai
krizei, kad kai reikia, oty galima gkmingai iSspgsti sucttinga packti.

Kriziy surequliavimo grugs direkcija

Ja sudaro direktorius ir dar du kompetentingi asmerkysie gerai apasto kriziy valdymy ir
apmoko kitus gruis narius, jei Sio darbo patirtigmonre neturi, patartina iS Salies pasikviesti \dear du
kriziy valdymo ekspertus, be to dar vaesr du sekretorius, kuriemgitin galima patikti konfidencialius
reikalus. Siai strukirai numatoma dirbti ne krigisureguliavimo grugs patalpose. Sie Zmésturi tugti
galimyly pactti stelgti taip pat ir iS Salies. Jie prisijungs prie likos Sios strukiros dalies, kai bus
reikalinga daryti praneSimus.

Sie Zmons, tai kriziy sureguliavimo grugs branduolys, atsakingas uZ sprendipriemima. Jie
nusprendZia krizss valdymo strategij bet organizavim ir sprendiny vykdyma deleguoja kitiems. Si
grupek demeg sukaupia ties situacijos analize, atsizvelgdarpactties vystymasi, numatydama galim
jos eigy, pasekmes ir atitinkamai reaguodama. Ji imaskategbes sureguliuoti kriz. Si grupet palaiko
pastow ryS§ su krizip komunikacijos sureguliavimo grupe, o pastaroji latiinformuoja § apie ivykiuy

eiga ir apie informaci pasirodatia Ziniasklaidoje.
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Krizi w komunikacijos surequliavimo grupé

> Sudétis

Grupes sudtis ir vaidmui numatomi iS anksto, pries krizei islasant Grups sudtis gali keistis
pagal aplinkybes. Rekomenduojama iSsaugoti pasttwirta branduol, kuriame ity pasiskirstyta
pareigomis, atliekant skirtingus darbus, o jeiigikity kreipiamasi ki asmen pagalbos. [14]

= Grupés vedijas.

Primygtinai rekomenduojama jpaskirti iS anksto. Vadovas turi gerai zinoti ionkroliuoti
numatony veiksmy vykdymo eig ir iS anksto iStobulint metod; taikyma (atlikti veiksmus, pavyzdziui,
kurie, buvo iSmokti per parengiasias pratybas). Jis atsakingas uz komunikacijegegip ir vykdyma,
tuo p&iu sugekdamas blaiviaivertinti pactti ir atrinkti tinkamus pasilymus. Jam gali padi du ar trys
asmenys, kua nuomone jis géty pasiremti, priimdamas sprendimus ir kontroliuodarnzanybos veill.

= Atsakingasis uz logistila.

Jis atsako uz normaliam tarnybos darbui reikalingasmones. Jisipinasi, kadirengimai ir kitos
iSores ir vidaus komunikacijos priemés hity tinkamos naudoti (rygipriemores, sats, pasitarimuose ir
susirinkimuose naudojamos prienésh

= Atsakingasis uz technilg

Jis fmpinasi, kontroliuoja ir uZtikrina, kad gerai funkauot; visos naudojamos technikos
priemores.

= Teisés specialistas

Teigs specialistas seka, kad atliekant ésizureguliavimo veiksmusjity laikomasijstatymy ir
reglamento ir kadmonei netekf moketi baud;. Jis duoda patarimus, uztikrindamas sprendiegalunm
ir patvirtina juos juridigje plotméje. Jis persga ir informuoja imorg ar institucip apie civiling ir
baudziamja atsakomyb nukengjusiyju atzvilgiu, ipinasi santykiais su nukeiisiyjy advokatais.

= Atsakingasis uz santykius su nukerusiaisiais

Jis pinasi visais su nukejtisiaisiais susijusiais klausimais.

= Atsakingasis uz komunikacip i iSore atstovas spaudai

Savo pareigas atlikti jis visais komunikacijos grsimariais. Jisapinasi kuo skubiau suteikti
informacija vietiniams gyventojams, vietos tarybos nariamgiekis su kriziniujvykiu susijusiems
pareiginams. Jis iStobulina ir pao direkcijai pagrindines komunikacijos strategijagptis. Jis paruosSia
argumentus ir suraso pranesginskirty komunikuotij iSorg, metmenis. Spaudos atapadedamas, jis

reguliuoja santykius su ziniasklaida. Jis ruoSiangSinn medziag spaudai. Palaiko pastowys su
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spaudos atstovais ir organizuoja, jei tai laikomiialinga, spaudos konferencijas. Jis kKiaezurnalistug
ivykio vieta, jei tam iSkyla reikra.

Esminis dalykas priimant skambus iS ziniasklaidos — greitas atsakyma&lausimus. Kiek
imanoma greéiau tugty biti paruosiama ataskaita ir perduodama Ziniasklajersonalui. Si ataskaita
gakty skamlgti kaip: pvz.; ,faktai yra vis dar renkami, spaudamnferencija bus organizuojama antroje
dienos puge, priesS 16.00 val, pasakykite savo valei telefoa, a8 Jums perskambinsiu ir informuosiu
apie tiksl; jos laika”. Perteikiant praneSimuditina laikytis tokiy salygu kaip: sakyti visada visk sakyti
greitai, visada sakyti teisyb[4]

Pirminisijvykio praneSimo spaudai apraSymas:tygabiiti:

»(Kas atsitiko?) (kur atsitiko?) (kada atsitiko?)Ivykis yra tiriamas, netrukus pateiksime daugiau

informacijos”. Galima pateikti ir lais kadajvyks artimiausia Zinj konferencija arba daugiau pasirodys
informacijos apiavyki jeigu Zinoma, t&au nelitina.

Uz komunikaciy i iSore atsakingasis asmuo nedelsiant analizuoja Zinimkldareakci i ivykius.
Mégina numatyti krizs sukelt jvairiausii Zmoniy reakciy apraiSk vystymasi. Jis yrajpareigotas
analizuoti ir sistemintijvairias Ziniasklaidos ir ne vien jos reagavimo #&kas, kad apie tai gal
informuoti kriziy sureguliavimo grug Siam darbui atlikti, nedelsiant studijuoti Zirkksdos pranesimus,
jis turi pasitelktij pagalla kalbininky arba asmenkuris kity jprats nagrirti praneSim turin; ir forma.
Asmens atsakingo uz komunikacij iSore vaidmuo yra daugiaplanis, tai tarpininkas tarpugmsergs ir
organizacijos. Jigtakoja ir reaguoja ziniasklaidos, ktizkomunikacijos tarnybos ir direkcijos atzvilgiu.
[23].

Komunikacijos tarnybos kabinete &t biiti kelios telefono linijosi tinkla sujungti kompiuteriai,
priéjimas prie interneto ir intraneto. Radijo imtuveg)evizoriai ir videomagnetofonai ity bati palikti
buckjimo biisenoje ir laisvai prieinami, netgi galiitb jsteigtas, atsizvelgiantimonrés dyd, Stendai ir
skelbimy lentos padeda paskelbti informagifoks vaizdumo principo taikymas gadskaitytojui geriau
isiminti. [¢jimasi § kabiney ar sa¢ turety bati pakankamai laisvas, dimu prieinamas ne visiems. Sioje
sakje skelbiama informacija ir informacijos perteikinmriemoreés (dokumentai, gasai, nuotraukos)
pateikiamos jau paruostos. [17]

IS anksto ruoSiant medziagreikalinga tuéti galvoje, kad 4 tuoj pat lity galima perduoti
Zzurnalistams. ISpktine pagalbos strukta yra viena arba kelios komunikacijos tarnybostikasu

personalu ir priemamis.
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= Atstovas vidaus komunikacijai

Tiek personalas, tiek akcininkai yra sgsgu visomis krizmis, kurios kelia grsme imores
integralumui. Darbuotojai jau savaime yra giniz imores riby ne&jai. Ekspertizs kokyke ir personalo
profesionalumas - tai, savaime suprantama, ypatsgabus reikalavimas, bet ne vien nuo jo priktaus
pasitikejima keliantisispadis, labai svarbu kiekvieno elgesys bei kalba paks kriz, tiek krizés atveju.
Todél komunikacija turi duoti impulsir apmokyti personalimonres viduje.

IS to iSplaukia, kad darbuotojai turiitb informuoti pirmieji ir kad vidaus bei iSés komunikacijos
atstovai glaudziai bendradarbiaunformuodami vienas kit: vidaus ir iSoés komunikacija viena kit
itakoja.

Atstovas vidaus komunikacijai turiab informuotas apie iSéje vykdomus veiksmus, kad gal
informuoti skyriy vadovus ir visus su reikalu susijusius asmenssinformuoja visugmores padalinius.
Jis ruoSia ir tvirtina informacines priemones oifigaaijos arimores viduje, tokias kaip informaaij
intranete. Jis gali naudotis logistikos prier&mis ir jam turi liti laisvai prieinama komunikacijos galis
mobilizuoja dirbagiuosius ir kreipiasij juos, kai reikia kompetentimgasmen. Pagaliau jis palaiko rySius
su profesiamis sjungomis ir dalyvauja derybose socialiniais klausisn[8]

Kaip ten bebty, vidaus ir iSoks komunikacijos atstavdarbas negalitiii atliekamas neapgalvotai
ar neatsakingaij furi atlikti specialistai.

= Darbo saugos specialistas

Jis uztikrina Zmonj, materialinip priemoni; ir jrengim; apsaug. Jis turi gerai zZinoti saugaus
darbo taisykles ir sekti, kad pity laikomasi.

= Rizikos faktoriy specialistas

Jis iS anksto numatgyertina ir iSstudijuoja rizikos faktorius. Jis vadwja grupei, kuri sudaroma,
atsizvelgiant] krizinés situacijos poiid; ; Si grug iSreiSkia nuomog ir veikia, atsizvelgdama kylanciy
gréesmiy pasekmes. Kris trukmes laikotarpiu Sis specialistas savo veiksmais sésngumazinti pavaj
gréesne. Tokiu hbidu, pavyzdziui, jeijvyksta chemia avarija, gésmiy gamtai specialistagia bus
reikalingas. Jis tus jvertinti realp grésme gamtai, o taip pat ir politiniams bei ekonominiaimsonés
interesams. Jis tés nurodyti, kartais gal net gan ciniSkad, litina iSsaugoti bet kokia kaina, a galima
bity paaukoti. Siuo atveju etika gali susikirsti sudahcionalumu. Laimei, kad kai kurios verégohity
iSsaugotos, bendrépe susiklosto ggos ir pasiprieSinimo grupug, ir reikia atitinkamaiivertinti jégu

santyK. Kai kuriais atvejais galima pasikviesti rizikakforiy eksper ir iS Salies. [25]
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= Sekretoriatas

Jis mipinasi, kad bty uzfiksuotajvykiy eiga, kitaip tariant, kadiiby vedamas smulkus dienorastis,
saugomas kris metu ir jai pasibaigus. Vyresnysis sekretorius gtsakingas uz rySius su infografijos
skyriumi, su fototeka, archyvais ir leidybos skymniu jei tokie skyriaiimoréje yra. Jis palaiko rySius su
spaustuvininkais iSéje, jei tai laikoma tikslinga.

Kad hity galima sukurti efektywi kriziy sureguliavimo grug visi atsakingieji darbuotojai turi
dirbti iSvien, kadangiy vaidmenys tarpusavyje susijVisi jie yra rySininkai tarpvykio vietos ir kriziy

komunikavimo tarnybos.

3.3.3 Darbo metodai

Galima sakyti, kad darbas kéz metu reikalauja karés disciplinos gru@e. Grugs nariai turi
veikti greitai, perréti daug informacijos ir atlikti koordinuotus veiksis, tuo pat metu iSlaikant
analitinius ir sprendimp priemimo sugebjimus. Elgesys, r@k, pokalbi laikas turi iti kontroliuojami
kitaip bus ngmanoma dirbti komandoje. Tikslas ne veikti iS kattet gauti naugir energip pritaikant
isakymus ir tam tikrus metodus. Tam tikri metodsinaindyti praktikoje yra y@gaefektvyus krizs metu ir
yra naudingi panaudojant bet kokio tipo kezatveju. [22]

- Laiko riba. Laiko ribos nustatymas turiai automatinis refleksas. Si fopriskiriama generaliniam
sekretoriui. Vadybos dokumentas yra svarbus iinieisr patirties podiriu. Jis turi luti kiek imanoma
uzbaigtajtraukiant vig reikSming informacip ir veiksmus su konkegu laiku.

- Susitikimai kontrol és punktuose Kontrolés punkty susitikmy technika yra pagrindinjéga, kurioje
imanoma strukturizuotijtakoti krizés grug. Nesvarstykite suSaukti Siuos susitikimus nuolakkiery
valand, ar kas pusvalandJie turi luti trumpi testis 5-10 min. ir apzvelgti situagigreitai ir iS vis, pusi.
Tikslas, kad kiekvienas narys wifaika turéty visa informacig. Techniniai ir strateginiai aptarimai neturi
buti Siy susitikimy dalis. Be susitikim kontroks punktuose atsiranda informacijos spréayp technini
nariy ir komunikacijos vadoy. Koordinavimas tapma nejpganomas, atsiranda nesuderinamum

- Klausimo ir atsakymo dokumentas.

Si dokumend sudaro apie 20 klausimkurie domina $alig. juos atsako susirirkgrupss vadovai
rastu. Viskas turi fiti atspausdinta, dar karperskaityta, pritarta direktoriaus ir iSplatin@okumentas
turi bati reguliariai atnaujinamas. Bet tokio dokumentogamizacija turi neiSvengiamai improvizuoti,

atsakymai bna nepilni ir nesuderinti. Jeigu kéirgsiasi dokumentas pésltiems, kurie juos periima. [22]
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- Naujausiy jvykiy apzvalga ziniasklaidoje

Krizé¢ beveik visada pritraukia ziniasklaicsu greitais spaudos agant praneSimais, radio ir
televizijos ziniomis. Kuriose galima isgirsti dalgmentay, jvairiy Zaickjy reakcip, tai pat ir zurnalist
klausimy ir/far pareiSkim, kurie turi diet jtaka vieSai nuomonei. Kompanijos susijusios su tais
praneSimais daugiau ar maziau pakegiamformacip. Gera mintis, surinkti visus faktus nedelsianuos
iSanalizuoti. Pagrindinvykio esn¢ visada uzsifiksuojama atmintyje
- Vadovaujant po kriziniu laikotarpiu

Krizé néra uzdara sistema, ji yra ne uzbaigta. Toliau \setapsnis seka kit tai yra greitos
paseknas, kurios sudaro krizdél vis atsirandatios rizikos. Niekada nebus taip kaip buvo. Taigs, S
pokrizinis laikotarpis turi Biti apzvelgtas ir su juo susitvarkyta, nors ir atrokiad ziniasklaida nebesidomi
ir reikalai susitvark, norisi visky uzmirsti ir eiti pirmyn. Pirmiausia, turidb apsvarstomas bendravimas.
- Patirtis

Krizés pamokos yra labai skausmingosci@a geriau greiau, nei ¢liau. Svarbu atkreipti @nesi
1 technines pamokas, kurios yra labai svarbios ritigagerinant infrastrulita, gelkejimosi paslaugas ar
iSteklius, kurie gali bti su tikumais ar neatitinkantys reikalavimT&iau turi biti dedamos pastangos
perziurint jvykio etapus neuzmirStant juos iSanalizuoti ésizzadovavimo po#riu. Kur ir kada buvo
prarasta laikas, su kokiais sunkumais buvo susidart tiko metod; ir iStekliy? Apibrzus krizs laiko
ribas galima lengviau apzvelgti situacijTai nereiSkia, kad reikia uzsiimti savikritika.tnArksciai, to
reikia vengti ir @mesi skirti nagrigjant, informacijos uzlaikymp ar josivertinima, skubi; atvep metu,
procediry netikslumus, nesusipratimus tarp sprendim bendravimo, netinkaan vidini bendravim,
kompanijos Zzmogisku iStekliy mobilizavima. Tai yra visos diagnozavimo priemis, kurios gali padti
sustiprinti organizavimir veikima nenumatytu atveju. [16]

- Vertinant kriz és jtaka

Krizés jtaka organizacijos iS&e priklauso nuo aplinkyki Svarbu atskirti trumpalagk viduting ir
ilgalaike itaka. Jei kriz atsiranda per labai truradaika, ji gali destabilizuoti aplinkybes veikaiias
korporacip, kurios gali pasimatyti tik po vienarar dviej; met.. Todl yra svarbu bti saziningam darant
sprendimus krigs vadovavime, kurio dets ir reikSn¢ nezinoma.

Kai kuriais atvejais yra objektywizenkl, tokiy kaip retjantys vizitai ar magantis pardavimai.
Tactiau daznai tokji Zenkl néra. Todl yra gera iniciatyva apzvelgtivyki, kockl atsirado rizika,
kompanijos nuostatas prekybos ar variptajzvilgiu visuomess akyse. Si tyrimy rezultatai paés
bendrauti. Pavyzdziui, jeigu kompanijos nuostates suprastos ir joms pritarta, kompanijai bus |éugv
laikyti krypti nepaisant argumantSi informacija tai pat bus naudingal startuojant, ar tai iy naujo

produkto uzsakymas ar senagnimasi rinka.
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Dar jautresa vieta yra krizs itaka kompanijos vidiniam gyvenimui ir ji visiSk&digasi nuojtakos
iSorei. Daznai vidia jtaka lina dramatiSka, ypatingai jeigu yra aukar atsiranda abejanideél
korporacinio etiketo, jei sprendimai buvo nesuprasiatsiranda konflikt tarp skyriy ar vadow. Tai gali
destabilizuoti sitacyj nors ir nebus aiskiai matoma. Yra buvediknploziju, kurios prasidjo klastingai su
besitsiartia itamm keleta nénesiy ar met,. Taip atsiranda nepasitenkinimas, abégprpasipiktinimas,
baime dél ateities ir gandai. Visa tai vykstasldefekyvaus vidinio bendravimokumo iS aukStesis
vadovyles nes jie nenori gigdi apie jvyki. Taiau viskas turi bti daroma atvirk&8ai, turi bati greitai
iSaiSkinta ir pranesSta, vadowylr darbuotojai turi iSreikSti savo nuomprsusitikimy metu, ¢siant
mokymasi i$ patirties. [16]
- Veiksmy kontroliavimas

Nuo pat pirny krizés diemy turi bati imtasi keletos veiksmir operacij. Jie rutuliojami kelet
ménesiy ar mety ir | tai jeina vidiniai vyriausyBs ir teisiniai tyrimai, jvertinant nuostolius ir
kompensacijas. TechninisySprocediry valdymas yra specialistrankose. Téau neuzmirskite, kad Sie
jvairis veiksmai formuoja @& kriz¢. Draudimas, auk veiksmai steigiant gynybines organizacijas ar
reiSkiant pretenzijas daznai yra ziniasklaidos kifajg nesvarbu ar jieth; ofiaciais ar ne. Taip pat
svarbu vengti aplinkyli, kurios gali pratesti krig biti nevaldomos ir apsk&uoti vidinio ir iSorinio
bendravimo strategij Protinga ity jas numatyti ir bty iniciatyviems.
- Budrumas

Viena kriz¢ gali lydéti kita. Daznai antra kriz prasideda keli savatiy ar menesiy bégyje po
ivykio, kuris buvo nematomas ar sukeltas pirmojo&rses metu. Sekant atsiradaas klaidas, kitos gali
buti rastos ir iSspystos. Taip pat, stélbjams gali pasirodyti, kad iSkilusi problema gédikoti kitas vietas
ar produktus ir pasireiksti dar didesniu mastuaKattvejais, kriz atskleidzia strukirines silpnybes, kuui
iSsprendimas negalith; atickliojamas. Kriz nuo pat pradai atsklei¢ poziiri bendrumeés atstoy
mastyme ir kituose verslo santykiuose, kurie tutiilsubalansuoti.

Démesys turi bti atkreiptasi tuos klausimus ir abejones, kurios yra ekspedlvose, verslo ar
vartotop asociacijose, kugi mobilizacija gali ¢stis dar ilgai po pirminigvykio. Taiau reikia numatyti,
kad wliau gali jvykti tokio pat polidzio nelaimingas atsitikimas ar netinkama naujodpkto gamyba.
Net jei tai ir rera labai rimta, jeiguvykis yra aiSkiai panasusvien iS ty, kurie suklé krize vis tiek yra
didek rizika. Tai automatiSkai sukeligarimus, kad kriz gali kartotis (pasikartojimas rodo, kad nebuvo
imtasi priemoni ar jos buvo netinkamos) irél suzadinti argumentus ir disputus Ziniasklaidoje.
Komunikacija, tokiu atveju, turi vykti neatitiojant ir bati jtikinama, tam, kad iSvengti analggabejoni
ir kaltinimy. [36]
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1 po krizinio laikotarpio kontroliavimpieina prevencinio vadovavimo ir bendravimo procekass
yra kartais net svarbesnis nei lkszmetu. Todl krizés grug turi bati sukurta ne vien nenumatytiems
atvejams. Organizacijai ar koorporacijai, k8zgrug yra veikiantis organizmas turi iSlikti operativisy
laika. Tai nereiskia, kad tuzinas vadpturi nuolat budti ,,0 gal kas atsitiks”. Pakanka trumppeguliariy
susitikimy, tam, kad po krizies problemos ity iSspestos. Pirmiausia, svarbu suformuotastymg ir
reikalingus metodugvaizdzio ir finasig biklés pagindzia § investavim.

Kad hity galima sukurti efektyw kriziy sureguliavimo grug visi atsakingieji darbuotojai turi
dirbti iSvien, kadangiy vaidmenys tarpusavyje susijVisi jie yra rySininkai tarpvykio vietos ir kriziy
komunikavimo tarnybos. Norint iSvengti, kadélddidelio kiekio skubi veiksmy nesusidaryt
bendradarbiavimo barjerir, kad komunikavimo strulitos nariai iSvengt dezinformacijos, reikalinga
suplanuoti pastovius susirinkimus, kumnetu ity apsiketiama glausta informacija apie atliekamus ir
numatomus atlikti veiksmus. $susirinkimy tikslas - informuoti visus Sios striikbs narius apie tai, kas
vykdoma krizei sureguliuoti. Atliekant Siuos veikgsy ziniasklaidai teikiamos ir iS jos gaunamos
informacijos tvarkymas isSkyla su didele svarba.

Darbai ir pareigos turi i aiSkiai paskirstyti, kad visi tuoj pataty informuoti apie vieni kig
veiksmus, uZztikrinant glaudzibendradarbiavimo rysiprincipa. Darln reikalinga organizuoti taip, kad
buty laikomasi reglamento, ir viskas vykpasitikejimo atmosferoje. Jei darbas buvo apgalvotas, gaasn

ir iSbandytas pries istinkant krizei, ki metu veikti bus Zymiai lengviau.



39
3.4 Kriziy komunikacijos planas

Geriausiai iSéstyti planai yra nieko verti, jeigu jie¢ra praneSami. Kai kurios kompanijos kuria
efektyvius rySj su visuomene ar kriziplanus. Téiau naugjame amziuje, daugelis stambkorporacij
vis dar neturi kriai vadybos ar krizi komunikacijos plan. Labai daznai organziacijos negalvoja naudotis
rySiu su visuomene paslaugomis, iki Krimgvyko. RySiy su visuomene specialistai p&ba tokio plano
batinumg, jie isitiking, kad Murphy'o dsnis teisingas — ,jei kas nors gali nepasisektiinai taipivyks”.
Daugelis kompanij neturi kompetetingo personalo ar ekpestikurti krizs planui. Jie tikisi, kad tai, kas
neiSvengiama neyks iki tol, kol pagets ekonomika ir tuometidby galima pasamdyti krini planavimo
ekpert. [13]

RysSiai su visuomene susisu reputacija. Wtiklas — panaikinti neigiamivaizd ir formuoti bei
kurti teigiamy. Baimé igyti neigiamy reputaciy veria organziacijagkurti rySiy su visuomene skyriar
samdyti rySi su visuomene agemngs.

Geras krizii komunikacijos planas turi apimti principus, kokiaakcija tuéty bati suteikta
organizacijos iSSéje bei viduje. Planas téiy apimti nuo slygu sukirimo batiny reakcijaii krizg bei
pasiilyta struktira kaip sukurti praneSimus skirtingiems scenarijakiskrizés komandos nagj bei
kontaktires ju informacijos jraukimy | sarasus. Planas turitb visada tikrinamas. Dabartipikriziy
strategijos nukrysta nuo phlantad pastarasis péd kompanijoms veikti su reikalingu verzlumu atsisipir
krizéms. [13]

3.4.1 Kriziy inventorizacija

PrieS sukurdama krigivadybos ar krizi komunikacijos plasm organizacija privalo nustatyti su
kokia krize ar krizmis, labiausia ti&tina, kad ji susidurs. Krigi komunikacijos plano naudingumas
tiesiogiai susgs su tam tikro tipo kriis specifiSkumu. Planas apima kel@unki, kurie yra mdingi
visiems krizs tipams, kintanti informacija yra reikalinga kiéémam krizs tipui siekiant maksimalaus
efektyvumo. Pvz.; restorarntinklas nusprendzia, kad maisto uznuodijimas isiga labiausiai tikinos
krizés. Tokiu atveju, Ziniasklaida pareiklaus, kad krigomunikacijos planas apimtokius punktus kaip:
receptai, atsarg prekiautoy sarasas, virtugs priemoms ir metodikos, vyriausiviréjy vardy ir kontakiy
sarasas, konsultuoj&n; medily ekspent saraSas iry atstovas. [13]

Jei kilty gaisras, rysi su visuomene departamentas pgtaturéti specifin kriziy komunikacijos
plam. T.y.; informacij apie evakavimo proca@das, sunkiai uzsidegam dekoraciy strategiy (langy

apklojimas), pastato planas, gaisro spectialist
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Patartina visada sudaryti specitinkriziy profili ir apibidinti atvejus, kurie tuity polinki

trasformuotisi krizes. ¥l praktiniy priezasgiy, patartina identifikuoti nuo 5 iki 7 labiausiai gtabimas
tikétinas krizes. [9]

Dazniausiai pasitaik&m tipo krizes:

Darbo perpratimas

Diskriminacija &l amziaus
Piknaudziavimas alkoholiniaiggmais
Bankrotas

Biokotas

KySininkavimas

Cheminiy medziag iSsiliejimas ar nukéjimas
Kompiuterio gedimas

Isibrovimas; duomem baz
UZzterSimas

Piknaudziavimas narkotémis medziagomis
Prekyba narkotikais

Sprogimas

Mirties atvejis

Gaisras

Potvynis

Uraganas

Pagrobimas reikalaujant iSpirkos
leskinys

Atleidimas nesant darbo
Nepritariamas/neigiamastatymas
Atleidimas iS darbo

Zmogzudyst

Imoniy susijungimas

Produkto nepasisekimas

Protest; demontracijos

Rasi problemos

ApipléSimas
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Lytiné diskriminacija
Seksualinis priekabiavimas
Streikas
Savizudyk
Tornadas
Toksiniy medziag eikvojimas
Eismo avarija

Smurtas darbo vietoje ir kt.

Organizacijos tuity jtraukti visus organizacijos narius &galiotus asmenis iS kiekvieno
departamnentg kriziy, su kuriomis organizacija gdil; susidurti ateityje, apibZimo proces. SuraSyti
visas tiktinas krizeg viema sara&. Sis vyksmas galiiti jvardijamas kaip efektyvi ry§isu darbuotojais
programa — &rimo bidas, kuris visus kompanijos darbuotojtraukiaj sprendina priémimo proces, nuo
apsaugos darbuotgjdarbinink iki generalinio vadovo. ¥iau kiekvienas darbuotojas padeda iSként
organizacijai sunkiausios k&g metu. Be to, darbuotojai skirtingose pozicijose tinikalia perspektyy
greiciau matyti blogus dalykus. Durininkai daugiau suga apie Sildymo ir Saldymoangy, darbuotojai
priklausantys automobilimégéju klubui, daugiau supranta apie maskokylbe nei valdininkai aukStose
pozicijose. [13]

Vis délto, jei kompanijos krizi indentifikavimo programa reykdoma, pagrindiniai darbuotojai
paistantys visus kompanijos progeaspektus, susirinkimo metu réfl identifikuoti tas krizes. Toks
susirinkimas tusty apimti, Zinoma daugiau Zmapnei rySiy Su visuomene personalas.

Daznai, galim kriziy nustatymas parodo problemas, kurios neleidziaékigzivykti. Reikety
atskyti i Siuos du klausimus: (1) Kiek tina yra Si kriz? Ir (2) Kiek pribloSkianti gaky bati krizé?
Kriziy komunikacijos planas téty biti kuriamas atsizvelgiant visas, labiausiai tiinas ir sunkiausias
krizes. Ry&i su visuomene departamentas su pagrininiai dirgksauéty atlikti krizés inventorizacy.

(1) Kiekviena galima kriz turéty bati jvertinta pagal tiktinuma t.y:

0 — netiketina; krize, esngs, turinti maziauaijvykimo tikimybe.

1 - beveik netiktina.

2 — nezymiai tiktina.

3 —tikétina.

4 — daugiau nei titina, Siek tiek tiktina; tai, kagvyko panaSiose ar konkur@rtomapnijose.

5 — labai tiktina; ispijantys zenklai akivaizs.

(2) Kiekviena kriz turéty bati jvertinama pagal potencialzak organizaijai t.y:
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0 — nezalinga, neturinti rimtpadarini.
1- nezymiai Zzalinga, gali @ suvaldoma ne dideli sunkumy, nekelianti ziniasklaidos
susidongjimo.

2 — Siek tiek zalinga, menka tikimylkad ziniasklaida suinteresuota.

3 — zalinga, téiau nebus pagrindinis ziniasklaidos svarstomasisdimas.

5 — pribloskianti, sencacinga naujiena, galinti sodjé kompanijos veild.

Pavyzdziui, kompanija X nustato krizes su kurioniigaléty susidurti t.y : smurtas, gaisras,
protesty demontracijos, nepriimtinistatymai/sprendimai ir mok&s problemos. Kiekviena krézturétu
buti pateikta kaip parodyta 2 lentgd. [13]

2 Lentet

Kompanijos X krizi tikimybés ir Zalosivertinimas
Krizés tipas Tikimybés laipsnis alds laipsnis
Smurtas
Gaisras 3 4
Protest; demontracijos 2 5
Nepriimtini sprendimai 5 2
Moke<'iy problemos 2 3

Reikety turéti omenyje, kad apikztos krizs nepanSiog paprastas tik d to, kad jos niekada
nevyko anksiau, ta&iau gali ivykti rytoj. Tiek ZmogiSkoji prigimtis tiek gamtoseiSkiniai yra labai
nenuspjami, taigi stichirs nelaingés (pvz.; Zerdés drelgjimas, potvynis ar uraganas) ir Zzmogiskosios
nelaimés (pvz.; smurtas, svetimo turto pasisavinimasrakyba narkotikaisjvairiy tipy diskriminacija)
turéty tam tikru laipsniu bti laukiamos.

Kriziy suklasifikavimas pagal Zalos suteikinbei tikimyle leisdzia mums aiSkiai matyti ir
atzvelgtii kiekviena kriz ir palyginti.
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1 Grafikas
Kompanijos X krizy tikimybés ir zalos laipsnis
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Sis grafikas rodo, kaip organizacija al jvertinti jvairiy krizés tipy tikimybés ir Zalos laipsp
Matyti, kad krizs tikimumas ir Zala mokes; klausimais #ra tokia kritiSka palyginus su kitomis
krizémis. Tai nereiSkia, kad planas tokio tipo knes réra svarbus, tiesiog, ne tiek svarbus kiek kitiziy
planas. Neriimtin sprendina krizé kompanijoje tiktina, ta&fiau neatneSanti dided Zalos, kita vertus,
protest; demontracij krizé yra pavojinga, nors nelabai ¢étkna. Smurto ir gaisro kris yra abi mazdaug
tikétinos ir pavojingos.

Daugelyje organizaaij krizés turi auksi ir tikimybeés ir Zalos laipsp Siuo atveju, kompanija X
tikriausiai vystyty krizés vadybos ir komunikacijos plarsmurto krizms valdyti pirmiausiai, ir po to
kitoms krizms magjancia svarbumo tvarka : gaisro, proigstemontracijos, nepriimtin sprendin ir
komesiy klausim.

Kartais kompanijos paruoSia plasunkiausioms, labiausiai pribloSkioms krizms, nepaisant,
kiek tikétina ar netiktina, kad tokio tipo kriz jvyks. Siuo atveju, kompanija X pirmiausiai &ty sukurti
plarg smurto krizms, po to protegtdemontracij ir tuomet gaisro. Zinoma, Murphy’czshis laukiamas,

nes krizs, kurioms planaséna paruostas, labiausiai ¢tkna, kadivyks. [13]
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Kai kurios organizacijos, skirtingas krizes sulitsiodamos pagal panaSlaipsri visose
kategorijose, paruoSia bendra kiizkomunikacijos plam visoms krizms su detalizuota informacija
visiems Kkriziy tipams, nors kartais i8gtyta informacija yra nepaisoma. [9]

Daugelis komapanijbaiminasi vienodaid visy kriziy galimumo, tiesiog reiky priimti ,atviro ir
nuosSirdaus atsako” politiksu ziniaklaida ir kitomis publikomis, ir pasirengikdyti absoliuty veikimo
prieS metod krizés metu.

Kriziy inventorizavimo svarba - skatinti organizacijagglaoti apie galimybes. Kartais, galykti
pati absurdiskiausia kiz kur ré vienas kompanijos narys negali to numatyti.

Klasifikavimo procedra gali pateikti idju formuojant krizi prevencijos programas. Reéik
isisamoninti, kad organizacijos yra daug labiau jgEz&mos nei dazniausiai tikisi.

Atsizvelgiant tai, kad stresas ir emocijos neiSvengiamai veikigstymo proceg kruop$iai

parengtas krizi komunikacijos planas yra geriausia alternatyvagmii protiniam funkcionavimui.

3.4.2 Komunikacijos plano Kirimas

Apibrézus tikétinas krizes, tik tuomet, galima p&dkriziy komunikacijos plano vystym Kriziy
komunikacijos planas galiib kaip dalis kriziy vadybos plano, ar kaip atskiras dokumentas padiedan
rySiy su visuomene, komunikacijos specialistams efeltywvialdyti krizes. [13]

Kriziy vadybos planas apima tokio gatzio informacia kaip evakuacijos problemos ; nenumatyto
atvejo personalo surinkimas ifairiy kompanijos departamenf prekybos vietos kurisigyti ar
iSsinuomotiirang ; priemones ar tranporto priemones — visa tailglireikalinga komanijai krigs metu.

RySiai su visuomene skyrius ki metu siekia palaikyti kuo gergéskomunikacijos rys su
kompanijos publikomis; kurias, yra nukreiptgrasta ry3j su visuomene veikla. [8]

Didele kriziu vadybos plano dglkartais apima instrukcijos, tuo tarpu kgzomunikacijos planas
turéty bati daugiau lengviau valdomas ir skaitomas dokunserifaizei prasidjus tikétina, jog darbuotojai
gali pasakyti : ,mes neturim laiko Siam skaitymuiveikti ekspromtu. Krizy komunikacijos plas laikyti
elektronirgje laikmenoje - nesaugu, nes tokios &sikaip gaisras, ze¥s drelgjimas, sprogimas, uzkerta
priejima prie plano. Daugelis kompanijkelias kriziy plano kopijas laikojvairiose vietose — ofise,
namuose ar masinoje. Tokiadu, kad nors viena plano kopija kiszatveju Ity prieinama. [9]

Organizacija tuity paruosti skirtingus planus kiekvienam kgz tipui. Pavyzdziui, Zegs
drekzjimo krizés planas tuty bati skirtingas nuo neég&mingo produkto krizs; konkr&iam jvykiui turi

buti iSskirtos skirtingos prioritetigs publikos, pagrindinis praneSimas.
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Kriziy komunikacijos planas apimaétinimus, strategy, tikslus ir uzduéiy pavedimus

darbuotojams. Plano pagalba vykdoma komunikacim gaug efektyvesn nei be jo. Kada krizi
komunikacijos planas yra neveiksmingas, gali,kkad tam tikro tipo kriz nebuvo numatyta iS anksto.

Kartais krizip komunikacijos planas suzlunga, nes buna pssefokio tipo planai turi fiti reguliariai

perzirimi. [13]

Efektyvus kriziu komunikacijos planas turéty apimti Siuos komponentus :

1. VirSelis

Jame turi bti norodyta plano suraSymo, pataisymo ar peéimo datos.
2.Jvadas

Ivach paprastai paraSo kompanijos vadovas arba; rs8i visuomene specialistas su generalinio
direktoriaus patvirtinimu. Sio skyriaus tikslasjtikinti darbuotojus rimtai priimti krizi komunikacijos
plam. Akcentuojamas planaiinumas ir svarfy pabgziamos skaudzios paseks) jei plano nesilaikoma.
3. Pasizadjimas

Sis skyrius numato form kuri yra rastidkai patrintinta viso kég personalo ir pagrindigivadow,
kurie parodo, kad su planu susipazinyra pasiruogji realizuoti.
4. Apmokymams skirtas laikas

Visoms krizms repitacijoms skirtas laikas turiitb uzfiksuotas plane. Labiausiai zalingoms ir
tikétinoms krizms turi liti praktikuojamysi maziausiai kasmet, jei ne kas SeSis menesiaktiRvimasis
kiekvienam kri2s tipui yra naudingas, jei galima k&ipasirodo esanti kitokia.
5. Tikslai

Tikslas - iSreiSkia vilt dél atsigavimo ir suggimo i normala packti, stengtis pasprukti iS
Ziniasklaidos akiréio. Pvz.; organizacija téty priimti tokius tikslus:

1) Buati matomai ziniasklaidoje, kuriipinasi savo vartotojais ir darbuotojais.
2) Isitikinti, kad visi praneSimai tikak.

6. Pagrindinés publikos

Sis gradas turi paimti visas strategines publikas, vidknes tiek iSorines, su kuriomis organizacija
privalo komunikuoti krizs metu. SrasSas kinta priklausomai nuo organizacijosiata gakty apimti tokias
publikas kaip valdybos nariai, akeijurétojai, financiniai partneriai, investuotojai, bendmeres lyderiai,
vartotojai, klientai, tieljai, prekiautojai, konkurentai, darbuotojai, svausi valdininkai, juridiniai
atstovai, ziniasklaida, apingos atstovai, pensininkai, valdzios atstovai egto, Salies, valstijos,

federacijos)
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Visy publiky nereiléty registruoti kiekvienos kris metu, téiau lengviau yra pasalinti iSo
nereikalingas publikas kis metu, negu stresije situacijoje apie tai galvoti.
Publikos skirstomogsias kategorijas :
e [galinanti - asmenys, turintys valdZir autoritet, igalinantys priimti sprendimus — valdybos
direktoriai, akcij turétojai, investuotojai, pagrindiniai vadovai.
e Funkcire — asmenys, kurie skatina organizacilirbti; darbuotojai, gungos, prekiautojai,
savanoriai — nepelno siekidas organizacijos atveju;
e Normatyvire - asmenys, kurie dalinasi vertybis su organizacija kréd metu: prekybos
asociacijos, profesés organizacijos ir konkurentai.

e Difuziné — asmenys susitiesiogiai su organizacija: Ziniasklaida, bendreois grugs. [16]

7. Publiky informavimas

Turi bati surasta sistema, leidzianti susisiekti su kieke publika, Si sistema turiith aprasSyta
kriziu komunikacijos plane. Vidims publikoms organizacijos daznai naudoja grandimrocedira,
tokia kaip, telefom medis, kuriame kiekvienam asmeniui aiSkiai nuradiaip skambinti kitiems.
Grandire turi bati tiksli ir neklystanti, net ir tuo atveju, kadan tikri asmenys yra nepasiekiami.

Tinkamos informavimo priemas turi kiti numatytos kiekvienai publikai. Pvz.; praneSimas
spaudai, vig pirmausiai tinkamas ziniasklaidai, bet ne kitormblgkoms. [11]

Valdybos nariai daZniausiai yra pasiekiami telefandaksu, elektroniniu pastu. Ziniasklaida gali
buti informuojama telefonu, telegrama, faksu, spauklosferencijoje, elektroniniu pastu, praneSimais

spaudai. Kiti naudojami metodai: asmeniniai vizitaiSkai, skelbimai, susitikimai ir kt.

8. Kriziy komunikacijos grupés nustatymas

Siame, krizip komunikacijos plano skyriuje turiahi i5 anksto apiliZzta krizik komunikacijos
sureguliavimo grugs sudtis. Kiekvienam gru@s nariui turi iti paskirstytos pareigos ir uzdaviniai, kurie
turéty bati vykdomi krizés metu. IS anksto nesuplanuotas funkpiaskirstymas, kris metu gali slygoti
tam tikny veiksmy pasikartojima ir ju neatlikima. (zr. ,Krizés grug”) [13]

Krizés komandai sudaryti reikia tiek Zzmankad darbasity gerai atliktas. Esant per daug asmen
gali kilti sunkumy suprantant uzduotis ir priimant sprendimus. Esimetu &ra laiko sags aukstinimui ;
kiekvienas narys turitii komandos Zaigas. Pageidautina, kad gigonariai ity geros lklés ir dirbiy

be streso. Jie téty dirbti kaip tikri profesionalai, pasiuntiniai, gkigkantai ar asistentai.
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9. Krizés zinynas
Kompanija privalo sudaryti vis krizés grugs nari;, pagrindini vadow sarasus, itraukiant
svarbiausi publiky ar organizacij pavadinimus, ofiso ir naimtelefonus, darbo vidaus telefonus, fakso,
e-pasto, darbo, nambei atostogavimo vietadresus. Taip pat naudinga sudaryti deaugiminaciy

telefon; sara%.

10. Ziniasklaidos atstovo nustatymas

Ziniasklaidos atstovas turiab parenkamas apdairiai. Kartais ne vienas, bet lkesmenys ina
atstovais. Tai yra diskutuotinas klausimas uySu visuomene srityje. Vierirodinéja, kad reikalingas
vienas atstovas, kuriuaiba generalanis organizacijos direktorius, kit igite kad reikty keliy atstow
spaudai, priklausomai nuo kompetencijos kuriojesrarityje. Nors generalinis direktorius yra tinkasn
atstovas, jis ar ji, nepazinos labai gerai tectmikrizes pusgs. Universited profesoriai daznai kvigami
dél savo specifini Ziniy ir patikimumo.

Vieni palaiko toki nuomor, kad generalinis kompanijos direktoriuéran patikimas, nes iSkyla
pavojus daug prarasti. diau, kada gyvybs yra pavojuje —iskaitant ir gywinu taip pat — daugelis
specialist sutinka, kad kompanijos vadovaséty buti ir pagrindinis atstovas. [9]

Visais atvejais, bent jau vienas, ir pageidautinaar trys atsarginiai atstovai turiitbiSrinkti tuo
atveju jei pagrindinis asmuo nepasiekiamas. dsrigali ivykti kada Zzmo#s atostogauja, iSvykverslo
reikalais, ar serga gripu. [14]

Tinkamas krizj atstovas turi tuti atitinkama post kompanijoje. Paprastai juo neia rysiy su
visuomene skyriaus vadovas. Atstovas spaudai t8kiaa reikSti mintis, gabus priimti sprendimus ir
kalbéti glaustai. Krizs metu jis turi ti pasiekiamas, malonios iSvaizdos, racionalausopgusifipings ir
isijawiantis. Jis ar jis tuty pasitreniruoti Siai situacijai i5 anksto. Su onganijos teigs patagju turi bati
konsultuojamsi prie$ sudarant oficialiuosius pareiskimus.

11. KritiSko atvejo personalo ir vietiniy valdininky sarasSas

Sioje dalyje turi iti pateikti policijos, ugnegiagi atstow, ligoniniy, sveikatos departamento,
komunaliniy jstaigy kontaktire informacija. Jei krigs metu iSkyla pavojus Zmangyvybei ir saugumui,
turi bati susisiekiama su vyriausyd atstovais. Toki kriziy atveju, graSas tuity apimti mero,
gubernatoriaus, miesto tarybos maapygardos centrgstatymy leidéju kontaktirg informacip.

12. Svarbiausi ziniasklaidos priemonny sarasas

Ziniasklaida yra antroji pagal svarbarpublika, po susikiekimo su atidusia valdyba, kuri turi

bati informuojama apidvykusiy krize. Ziniasklaidos priemoni kontakt; saraSas — laikraSai, televizija,

radija, leidiniy paslaug teikimo imones — turi kiti parengtas ir pateiktas svarbumo tvarka. Tamutikr
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redaktory ar reporteni, galirtiy suteikti informacip nauding imonei, kontaktia informacija ity
privalumas.

13. Giminingy organizacijy atstovai

Jei organizacija patiria keleta knzigali biti, kad pana$i organizaciy atstovai tiria ir seka Siuos
procesus. Veiksmingaihy suradyti Si asmen sara® norint susiekti su jais bet kokiu metu. Patartina
susitikti su tais asmenimis, kurie gerai {g& tavo kopanij Kartais Sie atstovai turi takiinfomacip,
kurios kiti neturi. Si informacija gali patl vystyti efektyvesa komunikacij.

14. Kriziy komunikacijos kontrolés centras

Krizés komunikacijos kontrék centro vieta turi i nustatyta tuo atveju, j@prastinis ofisas yra
nepasiekiamas. Daznai nelasnar kritiSkos pagties atveju ofisai tina sugadinti. Keleta galimdarbui
viety turi bati pateikta kriziy komunikacijos graSe, taip pat, su prieinarranga nustatytose vietose.
15.Jranga ir priemonés

Apibréztas jrengimy ir priemoniy sarasas, kuris ina reikalingas krigs grupei, ziniasklaidai ir
ateinagiom publikom. $raSas @éra ribojamas, jame galithi pateiktos tokios priemas kaip : stalai ir
kédés, skelbiny lentos, kompiuteriai, spausdintuvai, baterijomekiantys televizoriai ir radijas, krés
sriciy zemelapis, Zibintai ir lempos, portatyvi radio statefelefon; katalogas, krizj vadybos planai/krizi
komunikacijos planai, gatyiir greitkeliy Zentlapiai, kopijavimo aparatas, pirmosios pagalbogikirho
rinkinys, filmavimo kameros, prailginimo laidaigeneratorius.

16. Surinkta informacija

Paruosti ir sukaupti dokumentai galitbreikalingi krizés metu. IdentiSkus dokumentinkinius
reikty laikyti jvairiose vietose, uztikrintantjprieinamum. Dokument rinkiniai, kurie kina surikti iS
anksto apima: saugumo apskaitos ir praocas, metigs ataskaitas, nuotraukas, antrinius kompanijos
planus, kokybs kontroks procedros, produkto gaminimo proceas, ir kompanijos fakt Ziniarastis
iskaitant darbutaj, pagamintos produkcijos skai.

17. Pagrindinés Zinios formavimas

Stresires situacijos metu, imanoma neprisiminti pagringdidalyky, kurie tugéty bati praneSami
publikom. Netgi kada éra krizzs, kompetetingas atstovas iS anksto pasiruoSisbisuesy informacip,
kuri bus ¢liau iSplatinama, kas visa tai vadinama pagrindiné.

Svarbiausio praneSimo pasiruoSimas gali ¢padusisteminti idjas ir pateikti suprantam
informacija publikoms. Kiekviena Zinia turi ti aiski, trumpa, lengvai cituojamatikinanti. Atstovas
turéty lengvai pasinaudotitraukdamas pagrindinzZinia i atsakymus. Efektyvus pagrindinis praneSimas
padeda iSvengti neteisingo citavimo, padeda astpeuieikti istorip ir palengvima sunky klausimy

atsakirgjima. Pagrindig Zinia padeda formuoti pasitijima organizaci krizés metu.
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18. Internetinis puslapis

Naujien; pateikimas organizacijos internetiniame puslapyei nuoseklus informacijos
atnaujinimas, sumazintieinartiy skambuiy skatiy ir krizinés situacijos trukmy Naujienos tuty biti
pateikiamos trumpai ir aiSkiai priklausomai nuozksi tipo. Pavyzdziui,jvykus kktuvo suduzimui,
avialinijy kompanijos tinklalapyje, primiausiai, turiith ivykio patvirtinimas. \¢liau informuojamos auk
Seimos, ir pateikiamas awksaraSas, reguliariai pateikiamos zinios atliekamointg: Kompanijos
susiipinimas taip pat turi i iSreikStas ir gerai matomas. Visuomene tikisk&iausios kompanijos
valdybos rasti pateiktoficialy pareisSkim. Internetinis puslapis — ideali vieta paskelbtig@amo taisykles,
priemones, sveikatos politik(zr. ,Kriziy komunikacijos teorijos” : IV modelis)

Internetinis puslapis skatina igramaji rysi, komentarus ir klausimus iS puhliktup p&iu
pateikiant atsakymus ir paaiSkinimus. Galiausiaiferinetinis puslapisigalina matyti permainas
organizacijoje kaip skaitytojkomentar rezultatas.

19. Sunkis klausimai

Ivykus krizei, galima nuspi kokie klausimai bus uzduoti organizacijos atstovnterviu metu
reikia hoti atidziam atsakanti zurnalistt uzduodamus klausimus. (Zr. ,Kngi komunikacija ir
ziniasklaida”)

20. Pirmyjy kriz és pozymy sarasas

Pirmieji simptomai yraispijantys Zenklai apie galiim ivykti krizg¢. Jei tokie pirmieji pozymiai
atsiranda jie turi @ti jtraukti i kriziu komunikacijos plas ir pateikta, koki atsakomju veiksmy buvo
imtasi prieS kriz ir kada. Pvzj darbuotag, kuris pasidar létas, apimtas streso ir dirglus, vadovas
atsizvelgia pasteldlamas problemir suteikdama jam pagailb

Atkreipiant &mesg i pirmuosius pozymius galima daznai uzkirsti kétrizéms ir parodyti, kad
organizacija @ipinasi problem i$sprendimu. Sis krigikomunikacijos plano skyrius tétg biti reguliariai
perziirimas.

21. Internetiniy adresy arasas

Siame skyriuje pateikiamas kompanif organizacij tinklalapiy adresai su informacija, kurios
gali reikéti krizés metu. Trumpas prieinapguomenn tam tikrame puslapyje aprasas.
22.]vertinimas

Ivertinimas yra lemiamas etapas ruoSiant efektiizés komunikacijos plan Tai naudinga
apibezti ka pavykoigyvendinti ir ka ne. Siekiant iSvengti kitkriziy ateityje ir iS naujo periréti kriziu
komunikacijos plan
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Ivertinimo lydrastis tuity buti sukurtas ir pateiktas plano pabaigoje,égtdnt vidiniy publiky

ina%. Pateikti pagilymai yra noriai priimami siekiant efektyvios areh ir kriziy komunikacijos plano.

Annette Veech, vyresnioji verslo komunikacigkstytoja iS Olin verslo mokyklos, Washington
universitete mano, kad pasiruoSimas krizeiétturapimti du pagrindinius komponentus: kuzi
komunikacijos planas ir krizivadybos planas. [44]

Organizacijos twdamos krizi plara mano, kad jos yra pasiruosusios suvaldyti bet&diiting
situacip. ,Net ir geriausias krizi planas @ra garantas, kad buismanoma suvaldyti krig, teigia Peter
Loscocco, ,,Columbus-based Borden Chemical” kompaniysiy su visuomene vadovas. Jis mano, kad
daugelyje krizi planuose smulkiai aprasSytas kiekvienas etapasskaigldyti kriz iS esnés nenaudingas.
Krizés retai vyksta taip, kaip parasSyta knygose ir hé&ritinéje situacijoje gra laiko y skaityti. [11]

Zinoma, rera tvirtinama, kad krizi planas #ra svarbi planavimo priemén Priesingai jis yra.
ISsamus krizi plano sudarymo procecas padeda indentifikuoti rmidias ne&kmes ir galimas
organizacijos silpanasias vietas, prieS kada fnykstant bet kokiai krizei. Kriis planas tuty biti
suvokiamas tik kaip viena, krizkomunikacijos strategijos péisKriziy planas tusty biti vertinamas kaip
kriziy vadybos strategijos dalis, bet ne kaip pastaropa@isitalas, taip pat, jis neturi tapti reguliari
treniravimosi pakaitu.

Labai daznai organziacijos negalvoja naudotisyrgsi visuomene paslaugomis, iki Krizgvyko.
Tyrinéjimai rodo, kad organizcijos, kurios nuolat palaoipug komunikacij daznai iSvengia krigiar
sumazina krigs trukng. Tyrinétojai teigia, kad organizacijos titamos krizs plan, iS krizés pasitraukia
turéedamos daug geresmeputacijos, nei organizacijos be plano. Susidi su krize, tokia komanija, kuri
neturi iS anksto paruosto plano, privalo greitdainpi sprendimus kaip elgsis. Greitos bei efektyvio
reakcijos nesuteikimas privers kompangtrodyti silpna ir nekompetetingdpatingai svarbus zinios
praneSimo tdas, komanija turi suprasti, kad visos kré&rsituacijos metu, ji turi islikti kaip tikras ir
patikimas infomacijos Saltinis. Tokioje situacijpj&kkompanijos jvaizdis gali pakibti ant plauko.
Netinkamas krigs valdymas gali visiSkai sunaikinti organizacipidelio ar mazo svarbumo keég turi
buti visada iSspystos, prieSingu atveju, jos galiptis ir daryti situacy labiau komplikuotesn

Nepaisant to, organizacija maza ar didglra hitinas riziy komunikacijos planas. Krigi
komunikacijos planas yra pageidaujama krizadybos plano dalis. Jei organizacija neturi vagyblanos,

kriziy komunikacijos plano patartinas, netgtibas, kuris apimavertinimo etap, priemores ir t.t
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4. KRIZIJ KOMUNIKACIJOS VALDYMAS

4.1 Kriziy komunikacijos strategijos

Teigiamos, garantijsuteikiagios programos ne visada gali visiSkai @aepsisaugoti nuo krigi
atsitikimo, nes jos turi apimti krigikomunikacijos strategijas, kuriagalina sumazinti krigs sukeltus
nuostolius. Yra daug reagavinmokrize strategij. UZimama pozicija gali i jvairi, artimesg arba

puolimui, arba gynybai. Taip pat reikia iS ankstikdamai nustatyti pasirinkimo parametrus. [16]

ISankstinés strategijos pasirinkimo glygos
Kaip nurodyta pirmame Zano-Pjero Rjdi991 mei veikale, galima atsizvelgtijvairius faktorius:
1. Krizés ribos
Ar imorg susidiré su rimta, bet daugiau ar mazigueikiama situacija? O galyko katastrofa?
Zinoma, riba tarp situacij néra aiski; kartais krig sukelia rimta situacijaj kuria nebuvo tinkamai
reaguota, ir & Sios priezasties prasideda Krif21]
- kalbama apie konkretdalyka, galing atsiliepti kasdieniame visuom&ngyvenime;
- apie tokius jvykius paprastai kalbama ir rasoma visuoasern turifiose masias informacijos
priemones;
- situacija li€ia ar gali paliesti daug zmapi
- yra nekalt, auky;
- imore, prekés zenklas ar gaminys yra gerai Zinomi;
- ivykis kartojasi jau kelint kart;
- problemos atsiradimas kelia abejgni
- apieivyki sklando gandai arba prieStaringa informacija.

2. Dalyko iSmanymas

3. Gresianti rizika

4. Ivykio nuSvietimas masés informacijos priemoise

5. Numatoma krigs eiga

6. AtsakomyBs pasidalijimas

7. Dalyviy ssveika

Ar konkurentai gali pasinaudoti situacija sawaizdziui pagerinti, pakzdami, kad jie ne tokie
kaip kriz¢ patiriantiimoré? O gal jie mano, kad geriau nereaguoti, ndmw panasi kriz gali iStikti ir
juos?

8. Laikas
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Krizés bruozai yra sprendumpriémimas per trumpesnaika, iS jvairiy pusiy staiga padiées

spaudimas, skubumas.

PranesSimy pasirinkimas

Krize patiriantijmore renkasi i$ dviej pagrindini; diskurso tip: pripaZinimo ir vengimo. Siuos

kraStutinius diskursus skiria gana platus tarpas, ribos ne visada neaiskiosnore gali pripazinti, kad

yra atsakinga u#yki, bet tuo p&iu sumazinti savo vaidmens svarblr atvirk&iai — ji gali nepripazinti

krizés padarini, nors gali sutikti, kad yra atsakinga uz ankstesryki. Krizés diskursas éra

vienareikSmisSkai kraStuténpozicija: sutikimas arba neigimas. Ebdiaugelis tyrigtojy yra sukir¢ savo

strategij; tipologijas. [22]

Pirmasis tyrimas, kurl986 metais atliko Patric Lagadec, atskidris atsakym grupes:[36]

» skaidruma, paremy aiskia ir iSsamia informacija;

» sanfiruma, kuriam ldingaivertinti tai, ka galima ir ko gallat negalima iSkart pranesti;

» slépima, arba jokios informacijos neteikin

3 Lentet

Trys kriziy komunikacijos strategijos pagal Patric Lagadec

nereikalaujanti is
ankstinio
pasiruosimo.
Lengvai
panaudojama.

Slkpimas Sarntrumas Skaidrumas

Apibrézimas Suteikti kiek Suteikti Siek tiek Suteikti visapusiskinformacip.
imanoma maziau informacijos.
informacijos.

Privalumai BetarpiSkumas AStrumas: NuoSirdumas: kompanija trokSta

kiekvienu momentu
kompanija sprendzig
ka galima pasakyti ir
kokiom priemogs.
Efektyvumas
kompanijos lyderiai
informacija suteikia
palankiausiu jai
momentu.

Galia: iSlaiko gerus
santykius su
zurnalistais

irodyti savo nekaltum
, Patikimumas
Bendrininkavimas: kompanija

viska sako Ziniasklaidai, o pastarqj

yra jai uz tai dkinga.
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Trakumai

TrumpalaikiSkumas

Rizika : padarytos

nepatogi naudojimui
Zurnalist; tardymo

klaidos gali sukelti
gresme.

lliuzija : visos kompanijos turi
iSlaikyti paslaptyje tam tikras
neatskleistas sritis.

metu. Neatictliojimas: Sia | UtopiSka : strategija reikalauja, kad
Ribotumas toks strategia nhusako trys| buty didelis pasitikjimas tarp jos
iSankstinis kriterijai : geras ir ja susinteresuatauditorip,
nusistatymas strategas, geras iskaitant ziniasklaial
mimimaliai visus vidinis
suerzins. kordinavimas, ir

absoliutus

diskretiSkumas.

Apibendrinimas Labiausiai Klasikinis Retai naudojama strategija.
pritaikoma nedideli, | pasirinkimas, Tai geriausias sprendimas siekiant
iprast; kriziy atveju, | daugiausia paplis ilgalaikiy rezultaty.
arba kada Prandizijoje ir Sunkiausiaigyvendima praktikoje
Ziniasklaidos Europoje. : kompanija turi [ati neabejojanti

déemesys sutelktas
ties kituivykiu.

Imanomas tygjimo

ir informacijos
suderinimas tuo
paiu metu.
Pritaikoma atsargiai.

savimi, pasitikinti ziniasklaida ir
optimistiSka, kad visuomeés ja
ivertins teigiamai.

3 lentetje pateikti prangzy tyrinétojo P. Lagadec krini komunikacijos strategij tipai. Toks

strategijp grupavimas buvo atliktas remiantis kiekvienai teiggy grupei kidingais toikumais ir

privalumais. Tokia Klasifikacija pasizymi aiSkia suptantama logika, kuri autoriui pasiéogati

optimaliausia.

1. Pripazinimo strategijos

I imones atsakomyds prisemima daznai zvelgiama zaidpteorijos poZiriu. Imoré paskatiuoja,

kiek laiko kriz gali stis, ji numato atlikti teisminarba masiés informacijos priemomi tyrima ir svarsto

galimybesirodyti, koki suvaidino vaidmen Kartu ji stato ant kortos pripazinimo veiksmingurin

galimybe ,uzgesinti konflikta. Pripazinimo strategija paremta loSimu,

lengvinargiy aplinkybiy ar net padidinti savivaizdzio kapitad. [21]

kuriamelinga laimeti

Visy pirma tokio tipo strategija turitii tvirta, ja privalo lyceti paaiSkinimai. Pripazinti krizreikia

greitai. AiSkinimas stengiantisikinti, jog krizés metu yra geriau sutelkti visa priemones problespasti

uzuot skyrus laiko komunikacijai, skamba visaitikeamai, nes kylgtarimas, jog buvo norim@syki

nuskpti.
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Nors galima visiSko pripazinimo strategija (tiesagorisiimant vig atsakomyb), dazniausiai ji

btina dalir¢, pasirenkanivairius kelius:

» Naiviai ir pasitikdama organizacija ar individas prifsta savo atsakomygp atrodydama
nekalta;

» Veiksmy derinys.Imonre prisiima atsakomyy) tatiau iSpleia atsaking asmen rat ir tokiu
budu kalt padaro visuotine;

» Imore atskiriama nuo darbuotgj Tokios strategijos esim— atsieti koki nors pavareg ar
gamintojo vard nuo atsaking uz kriz asmen. Organizacija pripasta, kad problema
egzistuoja, t&au teigia, jog tai asmeninis darbuatajeikalas. Tokia strategija gali liesti ir
imores vadowy.

Pati veiksmingiausia atrodo esantigpnimo strategija. T&@au ji taikoma labai retai, &l jvairiu

vidiniy suvarzyna imorgje. Dazniausiai pasitaikanti jos forma pasireidigprasmiskai, atsakingas, bet
nekaltas ir konkr@a, ne vieno asmens atsakomybe bei pernelyg tiesiogengvinaiu aplinkybiy

ieSkojimu.

2. Salutinio projekto strategijos

Salutires ickjos esn¢ — Siek tiek pakeisti poifii i sprsting problemy, kadi ja bity Zvelgiama i$

kito tasko. Kaip ir Salutiévadyba, krizii komunikacijoje Si strategija taikoma keturiais elggis.
e Diskusijy centro ,perkélimas”

Si metod, ypas placiai taike korupcija apkaltintos vandens valynmones. Susidrusios su vis
placiau Ziniasklaidos nuSvigamais puolimais & vandens valymo rinkos vietis savivaldos sektoriuje,
imores: ,Bendroji vandengmore® (Générale des Eayx ,Lijono vandenys” (Lyonnaise des Eaux) taik
vienodh strategip. I puolimus jos atsakéjo minimaliai. Pradzioje jos ggb laikytis tik gynybires
taktikos, ¢liau daugelis fakt buvo patvirtinta — konkggai dél vandens valymo rinkos Grenoblyje,
Prandizijoje, i vieSum, gakjo isSkilti nauji faktai. Abiimores lygiagreiai émési platios komunikacijos
kampanijos, paremtos jveikiamu dalyku: ,Liono vanderi atveju — etika, ,Bendrosios vandeimsores*”

— solidarumu. [21]

ZodZiu, reikjo pakeisti komunikacijos ,centt, ir i gynybinés zonos pereitj tokia ,vieta“, kur,
vystoma reikSmingesne tema, komunikacijaéjgaligauti teigiam pohudi. Kaip Zzaidziant ,go*,
pazeidziama zona buvo palikta, kattigalima padidinti ,tvirtju” langeliy skatiu, uzimti kuoimanoma

didesnr teritorija ir taip pasiekti galutinteigiam rezultay bendrojvaizdzio prasme.
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e Kontratakos strategija ir kalgjimas apie gmoksk

Kriziy komunikacijoje kalbjimo apie amoksh esng, kaip ir pirma migtos strategijos, yra ne
atsakyti iS esws, o nukreipti puolim i galimus organizatorius vadovaujantis tokia pagrniadmintimi:
JSsiaiskinkite, kam naudingas Sis nusikaltima&i]

Taikant amokslo strategsj, vaidmenys daznai sukemi vietomis — taip atsiranda galimyb
kaltinama asmemar organizacyj parodyti kaip auk Ji tinka labai konkurencingoje ekonomikos sfeiioje
ypa& naudojama plintant negeriems gandams. Taigi, [mgflasl internete ,naujien grupzms*, kurios
platina informaci greitai ir anonimiskai, Si strategija &y biti taikoma vis dazniau. Kaip tik tokiuadu
per elektroninius diskusijforumus buvo perduota ir iSplatinta informacijaea otal“ vaidmen Birmoje,
kompanijos ,Airbus” Iéktuvy patikimumy; o ar amokslas surengtas iS tijn, irodyti paprastai
nemanoma, nors ir atrodo, kad jis atitiniaiastas ekonominio karo tradicijas.

e Kity kaltinimas

Jo esm yra nukeipti dmeg i treia 3al. Sio strategijos taikymas daZniausiai siejasi aiiais

punktais:

= Hierarchine strateqija

Jos esmata, kad individas sumenkina savo vaidineivardija tikruosius kaltininkus

— Blogiausio atvejo strategija

Ji gali luti naudojama, siekiant nukreipt ziniasklaid@sngs nuo kokios nors temos, nurodant jai
daugiau Zadaptyrimo keli.

= Papildomo tyrimo kelio strategija

Neneigdama savo atsakondgbimore iSpl&tia suivykiu susijusiu asmenraty ir taip megina
atidaryti antg fronta. Tikslas -jvardinti kitus atsakingus asmenis ir taip Siek tseknazinti ziniasklaidos
spaudim viename taske.

Lygiagreiiai Siai strategijai vykdomas semantinis kszapillidinimo darbas. Juo siekiama, kad
tam tikraimores ,Slow” buty pamirSta ir apibdinti krize neminintimores vardo.

— Strategija ,iSvengme blogiausio*

Diskursu siekiama nuraminti ir leisti visiems lemgy atsiképti, iSvengtas pasekmes, kurios
apibidinamos kaip katastrofés, palyginant su @&u jvykiu, kuris Salia blogiausio iSvengto dalyko atvod
nebe tok svarbus. Kidz lyginant su gajusia jvykti katastrofa, nebeatrodo labai dideBi strategija

taikoma tiek organizacijoms, tiek individams.
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3. Nepripazinimo strategijos
Atsakomylés nepripazinimas nereiskia, jog visiSkai atsisakdmaunikacijos; nepripazinigmne
visada lydi aiSkinimai, kuo yra pateisinama tokazigija. Strategija pasireiSkia penkiomis pagrirdiis
formomis:
e Neigimo strategija
Jos esm yra neigti atsakomyb ir atmesti kaltinimus. Si strategija yra pavojingaebent
organizacija ar individas yra aukdu deramai pagsty kaltinimy Bet kokia vliau i vieSuny iSkilusi
informacija gali ilgam laikui diskredituofimorg, kuriai teks dviguba atsakomybuz jvyki ir uz med.
Kompanija ,Pan Am*, kurioséktuvui 1988 m. gruodzio 21 diersprogus virS Lokerbio zuvo 270 zmoni
iS pradzi skellz nieko nezinojusi apie jokius teromsgrasinimus, kol #iau nepaais§o, jog visos
Europoje veikiatios oro skrydai kompanijos buvo apie t@spétos, taip pat ir ,Pan Am“. Tad véliaus
skelbiamais praneSimais galiitb rimtai suabejota. El Sios priezasties neigimo strategijos dazniausiai
taikomos konkretiems punktamBnoré pripagsta savo atsakomybdél krize sulélusio jvykis, taiau
nesutinka d jos padarini. Kai 1989 mat kovo 24 dien tanklaivis ,Exxon Valdez* patyravarip prie
Aliaskos krant, kompanija tei§, kad ,padtis kontroliuojama”, nors tuo metu is laivo rezeswui jira
liejosi tokstargiai tony naftos. [21]
e Tyl¢jimo strategija
Imore nesutinka vykdyti komunikaeijdél ivykio. Ji tikisi, kad Ziniasklaidos spaudimas n&iu
ilgai ir pasitiki Zano-Pjero Pjote teiginiu: ,nebugnies, nebus iriny”. Ji skirstoma| dvi kategorijas:
= Tylima pradzioje.Taip daroma tuo atveju, kamore tikisi, jog informacija apievyki
nepasklis arba net nesuprantditybés ja paskleisti, kad &iau ja kity patiketa. Apie tai,
kad 1986 met balandZio 26 diensprogo {ernobylio atomias elektrires 4-asisRBMK
tipo reaktorius“Svedijos valdZia pranésik prazjus 24 valandoms;
= Tylima \éliau. PraneSus apigyki, atsisakoma komunikacijos iS vidmon: mano, kad bet
kokia informacija gali tapti provokuojém ir sukelti vis didjancia polemilq visuomesje,
kuriai i$ pat pradii dera uzkirsti keli Si strategija gali iiti taikoma yp& opiems
klausimams, & kuriy gali nukengti imonres jvaizdis.
Tyléjimo strategija yra pavojingaa alima taikyti esant tam tikromsglggoms :
- Vienu metuvyksta daug svarly visuomeneijvykiy. Kai ziniasklaidos émesys sutelktas ties kitais
ivykiais, situacija, kua galima pavadinti kritine, galitti nutylima.
- Gerai saugoma paslaptisGalima svarstyti &i idéja tuomet, kai reikal galima uzgniauzti, nes joks

informacijos nutejimasi iSor yra ngmanomas, kai nenumatoméiau atskleistijivyki ar iS naujo apig |



57
prabilti, kai krizzs poveikio ribos yra labai gerai apifitos ir jis teli€ia nedaug asmenJ galima taikyti
ir tada, kaijvykis yra mazai nuSviéamas, tik vietos dienr&gy, ar jei rera pradtas teisminis tyrimas.

- Pranegjas is kity tarpo. Puolami kokios nors profesijos atstovai ar kolaasnveiklos sritis, nenurodant
jokios imores. Jei, tarkim, kokia norgnoré viena stof ginti savo profesijos brali kitos gali pasilikti
Seglyje ir nestatytii pavoj savo vardo.
- Kaltinimus paskellps Saltinis yra nepatikimas Kai koki nors dalylg atskleidzia kraStutiimis
politinémis paziromis ar netikrais skandalais ggesti masis informacijos priema) imore gali
neatsakyti, tikdamasi, kad Siuo informacijos Saltiniu mazai kaskpa.
e Atpirkimo ozio" strategija
Pagrindiré Sios gynybos strategijoséja — aiSkiai nurodyti kaltinink organizacijos viduje. Tuo ji

skiriasi nuo smokslo strategijos ar kitasmen kaltinimo ir yra artima politinei saugiklio teoaij, kuomet
vieSai paaukojamas netikras Kaltininkas, siekiargtaagoti vadovus. Sisitias naudojamas ir socialini
kriziy atveju. Yp& ji taiko imores, kuriose vykstantis streikas gali dtirdideliy pasekmi klientams. g
galima naudoti tada, kai streikuoja mazuma darhupteciau paralyzuota visosnores veikh. Tuomet
imore pateikia save kone kaip aukam, kad visuomess kaltinimai kristt kai kuriems darbuotojams, ne
paiai imonei.
e Keitimo strategija

Principas — neprisiimti jokios atsakon@goir teigti, jog kriz lémé ankstesnivykiai. Pagrindigs
strategijos formos yra tokios:

- visiSkai neigiamas bet koks rySys tarp dabartinankstesnio laikotarpio;

- atsakingas fizinis ar juridinis asmuo pamirStam&s padaryti galima paké&iant pavadinim.

Kuomet po 1986 metkovo 6 diem Zebriugs uoste, Belgijoje, viengmorés ,Townsend Tho-
resen laiyy ,Herald of Free Enterprise” avarijos klientai lis¥ naudotis jos paslaugomis, siekdama
susigazinti gel varda, imore pakeit pavadinim. Ji p@&mé pirmasias motinigs imonés pavadinimo
raides ir tapamone ,P&0O European Ferries”.

Remiamasi praeitimi kaip garantija esminiam polly PrieSingai, nei ank&u mirgtais atvejais,
galima panaudoti krizkomunikacijos procese siekiant parodyti, jogpres strukiiroje ivyks pokyiai.

e Trakstamos grandies strategija

Ji paremta argumentais apie tai, jog nebuvo infojos Strategija naudojama kalbant apie
iSteisinimy ta dingstimi, jog individas ar asmuo nezinojo kirmkuoja ir apie galimas pasekmes. Daugiau
naudojama individualiems tikslams, ji buvo pasit@lkuometinio premjero Rainbow Warrior byloje ir

byloje &l uzkresto kraujo. Si strategija gali syBti bumerangu; taikytiagj nelengva, nes Zurnalistyrimai
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ja gali paversti ne tokiajtikinama. Skelbiant savo nekaltam reikia labai atsargiaijvertinti
inkriminuojamo veiksmo pasekmes, juolabdipdkad yra gimusi nauja — atsargumo principcavoga, iS
pradziy taikyta aplinkosaugai, &iau visoms ekonomiss ir socialires veiklos sritims. Pripagtant $
principa, kuris reiskia, jog abejounikeliartioje zonoje latina vengti rizikos, argumentas, kad apie galimai
pavojingas pasekmes nebuvo zinoma, yra labai suisdmas.

Galimi ir kitokio tipo diskursai. Jie galidibi jvairiai vienas su kitu susij 0 strategijos daznai
tarpusavyje persipina. ¥iau tam, kad praneSimasth tikrai veiksmingas, visuometibna laikytis dviej
principy:

= Tikroves principas

Jis galioja dviejuose lygmenyse:

- Jaudulio. Emocinis krizs poveikis gali iSkreipti bet kukomunikacijos akt ir sumenkinti jo reikSm
Daug zmoni tekéra isitiking, kad, netrukus pdaCernobylio katastrofos uz brandudlisaugum
atsakingi organai parei§kkad ,radioaktyvusis debesis sustojo tiegsgnsienomis”, nors is tikju
niekas to nepareigkKrizé trikdo praneSimo perdavin

- Fakty. Kai bylose dl politiniu partiju finansavimo pagrindiniai atsakingi asmenys teidg@ad yra
visiSkai nekalti, jais mazai tikima, nes visuoraasitikinusi, jog partijos vadovas negali nesidim
finansine visuomenis veiklos puse. Kad vadovgipainiog, yra taip akivaizdu, jog bet koks prieSingo
dalyko teigimas, net ir pagtas, atrodgtartinas ir netgi melagingas.

= Nuoseklumo principas:

Taip pat nagriglamas dviem aspektais:

- Diskurso nuoseklumas LogiSki argumentai yra pagrindinsalyga tam, kad jais iy patiketa,;
kiekvienas zodis privalo iti gerai pasvertas ir nedvipramis. Antai, kai Rddjxos Prezidentas
pareisk, jog kaltinimai korupcija  fakty, kurie ivyko 1986, yra ,iS pirSo lauzti“, daugelis Zurnalis
pastebjo, kad pavartotasiibasis kartinis laikasiyyko” prieStaravo jo mitiai. Reikia nepamirsti, kad
Zurnalistai daznai praso pakomentuoti diskwmsliy psichoanalitily, tockl, renkantis Zodzius, deraitd
yp&a atsargiems;

- Argumenty nuoseklumas.Démeg i loginio rySio svarh tarp praneSimp 1905 metais atkredpjau
Zigmundas Froidas istorijojeéed ,skyléto katilo®. Pradires paskoling katila asmuo ginasi trimis
teiginiais: pirma: aS nesiskolinau jokio katilo;tiey kai j pamiau, jis jai buvo skyitas; tr&ia: kai
grazinau kati, jame nebuvo skyk. Froidas pastebi, kad ,kiekvienas atsikirtimdskigai p&mus, yra
geras, téiau visi kartu jie vienas kit paneigia”. Taikomas krigzi komunikacijoje, Sis principas
pripazsta, jog praneSimai galiab skirtingo tipo, t&iau jie privalo iSlaikyt logini ry§. Jei jo nebus,
Ziniasklaida prisimins diskurso neatitikinr privers juo nepatii.
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4 Lentet
Ar krizé atveria galimyb?
Imonre Meta | Ivykis Greitos pasekas Strategija Rezultatai
[
~Johnson | 1982 | Cianido tablét | Gaminys iSimtas iS| Skaidrumas Patvirtinta, jog
& vaiste ,Tylenol* | apyvartos Nuraminimas Sis gamintojas
Johnson* Puolimas yra pirmaujanti
ir ieSkanti
naujovi imonre
,Lijono 1997 | Nitrato kiekis | Imore émé pulti Imore pateilé teismui | Krizé buvo
vandenys* geriamame vartotop ir prasSym iSkelti byla dél | sustabdyta.
(,Lyonnai vandenyje aplinkosaugininl | valstyl®s institucij Imoreés jvaizdis
e des (Bretargje) asociacijos civilinés atsakomyés | Ziniasklaidoje
Eaux”) virsSijo normg labai pagetjo.
.Festina® | 1998| Atskleisti Komanda Atsiribojimas/pirmauja| Imoreé tapo
dopingo pasitrauk is ntis lenktynininkas placiau zinoma:
vartojimo varzyhy. Pragtas | (Virenque). laikrodZiy
atvejai ,Tour de | teisminis tyrimas. | Operacija ,Svarios pramores
France rankos” (chartija prieS | gaminiali
lenktyrése dopingo vartojim) siejami su jos
dalyvavusioje vardu
komandoje
~EDF* 1999 | Del audros Priekaistai dl Komunikacija -EDF" tapo

ivyko elektros

tinklo avarija

blogo elektros

liniju ikasimo

pateikiantirodymus,
remiantis principu
»arciau vartotojo” ir
per informacijos

perdawjus

populiariausia

prandizy imone
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4. lentetje pateiktos kompanijos, kurios panaudodamasrius veikimo metodus ir komunikavimo
strategijas, iS kriziés situacijos pasitragdengvinargiomis aplinkylemis. [36]

Kaip rezultatai rodo, kompanijos nebuvo suzlugdytos privertos nutraukti savo veikl
prieSingai, krizig situacija Sioms kompanijoms &t¢ galimybes.

ISnagrirgjus krizih komunikacijos strategijas, matyti, kad yra daugges/imoi krizg budy.
Strategijas kompanijjvadovai krizje renkasiitakojantijvairiems faktoriams, bei pasirenkia tokieiklos
krypti, kuri ju manymu, tam tikroje situacijoje yra pati tinkansau UZmama pozicija daugeliu atveju yra
artimesi arba pripazinimui, arba vengimui. Remiantis dalagetganizaci patirtimi, matyti, kad kartais
strategijos pasirenkamos atidziai neapgalvojusg@ostrategijos pasirinkimas ki pradzioje,jtakoja
visa krizés eiq, ir jei organizacija mato suklydusi pasirinkdanteategip, véliau Sk klaida iStaisyti
nelengva. Jei krizei einamtpabaig organizacija suvokia, kad reikia suteikti daugiaiormacijos savo
pagrindirem auditorijoms, tiktina, kad jos, ta informacija nebetgkarba laikys nepatikima.

Tyrinétojas P. Lagadec pateikia labai aiSlstrategiy klasifikavimo sisterm. Remiantis Siais
strategiyy tipais, buvo suformuluotas klausimas ir panauda#gekant tyrim. Pati pavojingiausia
organizacijai — sjpimo strategija. Saftumos strategijos panaudopmorganizacijoje bty galima
apteisinti, tuo atveju, kai organizagiftinka visiSkai netiktos krizs, tokios kaip gamtos stichijos ar kt. ir
kada ji panaudojama giaje krizés pradzioje, patiems vadovams dar ggspnustatyti krizs priezagiy.

Pasirenkant komunikavimo strategijsvarbiausia visada galvoti apie kritines orgatijpa
publikas, be kuti organizacija neegzistupt Komunikavimo strategijos pasirinkimas — lemiamas
momentas. Nuo jo priklauso ar pasibaigus krizeiaoizacija iSlaikys publik pasitilkéjima ja, atsivers
daugiau galimyhj ar bus pasmerkta Zlugti.
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4.1.1 Simbolinis komunikavimas

Simbolines komunikacijos strategija daznai yra naudojamaitiba) organizaciy, teijuy ir
ziniasklaidos.

Simbolire komunikacija uzima vieSai matanpozicija, matoma kaip pavyzdys, tam, kad nukreipti
ir kristalizuoti asmens emocijas, atverti kekolektyviniam gmoningumui. Simbolinio metodo, pozicija
vadinama trugdatfia strategija.[25]

Krizés metu simboliéd komunikacija turi didel jtaka vieSai nuomonei, nei bet koks racionalius
techninis argumentas, ji Zymiai efektyvésnobilizuojant vie§ nuomor nei pristatyti pozicy, kuri yra
politiSkai, techniSkia, ekologiSkai ar legaliai digiga. Tdiau simbolit komunikacija gali bti kaip
dvibriaunis kardas. Michel Rocard Zodziais, ,simbabjant visus faktorius, kurie tampa sunkumu ar
problema, gali tik apsunkinti rasti tinkansprendim ir suintensyvinti konflikd. Simboliniai pabézimai
uzkerta kekh kompromisams, palaipsniui daromiems sprendimanésima vystimasi”.

Nuo pat pradzi vieSa nuomoiidramatiSkai konfrontuoja, vyksta teatraliSkos Zodcenos.

1. Vienintelis gestas, individualus veiksmas aekopvinisivykis gali reiksti papra$aush prezentacy.
2. Tam, kad simbolinkomunikacija laty sckminga neuztenka Sokiruojéim nuotrauk ir sunkiy zodzy ar
tylos. Ivykiams turi liti suteikiama ypatinga reik&mnes tai pakyja ir transformuoja emocijas.

Simbolire krizé

1. Simbolirtje komunikacijoje yra naudojami katiniai, socialiniai ivaizdziai ir analogai. ¥iavos,
ambasados, istoriniai paminklai, kapai, emblema@sdy sutrumpinimai, plakatai, zenklai, reklaminiai
filmai, tai kovingos simbolias komunikacijos taikiniai.

2. Masires rinkos vartojimo preds (tikros ar virtualios) iSgyvena tplpai likima. Yra dau pavyzdat
drabuziai (musulmoniskas Sydas), pinigai (US d@igr maistas (jautiena),égmai (Perrier), vaistai
(prozakas), paslaugos (oro kelkontrok). Kai kurie jau yra korporaciniai modeliai — Chaagpe ir
Beaujolais gyvenviés.

3. Politikai ar mitiniai charakteriai yra égiami demonstraay taikiniai. Pvz., Bill Gates ar Saddam
Hussein.

4. Kai kuriejvykiai i$ prigimties yra simboliniai ir 8lo galimybes simboliniam koviniam veiksmui. Pvz.,
oficialas vizitai, pamigjimai, jubiliejai. PanaSiai ir industrijos pasaudyjpirmininkaujatio kadencijos ar

perversmo turi didelsimbolirg reikSne.
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Klasikinés priemors simboliniame bendravim§5]

1. Tiesiogires priemors. Pagrindey yra daugelyje gatyi demonstracij. Tai yra kauks dujokauks,
transparantai, blimpai, balionai, propogandiniamkistinukai, plakatai, grafiti, zenkliukai, sy Visi
atsimena raudankaspim naudota AIDS kampanijos metu. Kartaigjalgali biti pavogta iS jos tiesiogini
funkcijy tam, kad su humoru atsp#tdnejprast krizés situaciy.

2. Ziniasklaida simbolies krizzs metu, pirmenyb teikia tiesioginiam prane$imui, karikabms,
nuotraukoms, didéms antra&m, redaktoriSiems ir podiio straipsniams, kurie aiSku galitb naudojami
korporacini reklaminiy intarpy publikavimui:

- Karikatiros yra simbolias komunikacijosirankiai krizje. Jie privetia Zmones juoktis, bet kartu ir
ragina juos daryti atsispigtl esmiri ginco objekt. Tarptautii spauda nesvarstys ar juos paskandinti
ar atkurti. Visi pagrindiniaivykiai yra simbolires vaizdingos parodijos objektas.

- Simboliniai, korporaciniai reklaminiai intarpai. SSmetodas naudojamas daugelio korpouadijirios
iSgyvena pagrindigaikrize, bet nepasiekia tikslo nuosekliai perteikiant spremesSimus Ziniasklaidai.

- Ivarios informavimo priemass ir internetas. Si informacijos autostrada visgiaw naudojama pateikti
simbolinius praneSimus.

Simbolinio komunikavimo taktika

Yra keturios pagrindigs simbolinio komunikavimo taktikos, kurios daznaudojamos krigs
metu: [25]
1. Ziniasklaidos komandasreidai [ tokia technilq jeina konfrontacij ir tvirtinimy kova. Pakvigiama

grupe zurnalisty, maza grup aktyvisiy incenizuoja netikta vietos okupacy ir joje lieka tiek kiek
imanoma streikuojant, mirStant ar prisirakinant agrmrie kito. Arba grup greitai iSnyksta pridariusi
nuostoliy, sustabdziusi darboviet veikh. Paprastai transparantai ir/ar spauda iSlaisvieikalaujaius
veiksmus. Tokios taktikos tikslas - Sokiruoti. Vasaenires informavimo priemots pasirinka transliuoti
ivykius per televizi. Vaizdiniai perteikia emodcijir pagal prigimt yra nacionaliniai ar tarptautiniai.aB
areStuotam ar persekiojamam teisme padedsstiSpmocijas ir debatus vieSai ar net tam tikraiejais
laiméti palankius reikalingus sprendimus. Kovaeta)rganizacijos, tokios kaip ,Greenpeace”, ,Act up®,
.Pro life* ir ,Peta“ yra gerai treniruotos tokiang@mboliniame veiksme. Kitos situacijos, kurigsgksta
konfrontacija ir pazag rungtyrés gali taip pat tapti simbolés krizih komunikacijos scend. tai jeina
streikai, bazn§ios okupacija, vaik demonstracijos.

2. Ziniasklaida nu3vigia teismo procesusi taktika yra labai efektyvi Ziniasklaidoje iig@¢je kultiroje.

Tai galijgauti vadovavimo galiar blokuoti korporacines bylas, dramatizuoti veeslebatus. Vis dazniau
zurnalistai gauna informaagijgreciau nei teisig valdzia. Uzklausimai, tyrigimai, teismo procesai yra

labai gerai matomi Ziniasklaidos.
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3. Ziniasklaidos pasiaukojimasios technikos tikslas, pa3alinti tikias krizs priezastis. PavyzdZiui,

iSimant iS rinkos, su defektaigartinas ar pavojingas prekes ir sustabdamygmyly. Tam, kad atgauti
komunikacijos iniciatyy ir iS naujo formuluoti korporacij o jos vadoy etines pozicijas parodant
pavyzd. Taiau tai nebus efektyvu jei, visuomenakimis bus matomi kaip neadeki@tveismai ar per
menkai iSvystyta komunikacija. Galimas uzgjimas, t&iau esant nuom@ms, jog tai netinkama ar
neproporcinga, krizig situacip gali tik pabloginti. Todl Si taktika turi kuti panaudota tik tada, kai
labiausiai tinkama.

TipiSkas simbolinis ZzmogiSkasis aukojimasis yraoxadatsistatydinimas. Yra ir kitgerai zinom
ZzmogisSkyju pasiaukojim iskaitant ,atpirkimo ozius” daugumoje technologinatvej; ar ,atpirkimo
0zius” politinése, teismini reikaly ir visuomens krizése.

4. Atsakingas atsidavimas gatitbiSreiStas keliais idais:

- Rankos paspaudimas pries televizijos kameras. alebgfi, kaip taikos Zenklas tarp dviggaly ar tarp
dvieju Zmoni, krizés pabaigoje;

- Paramos prasymas (galimas publikuojant dienrastyje)

- Humanitaring ir ekologiniy organizaciy (su peticijomis ir tiesiogine korespondencija k@mijos
vadovui) boikoto signalai yra vienas iS klasikisimbolinip komunikacijos technik

Simbolires komunikacijos taktika krige yra su aukSta strategine potencija kompanijogjs ir
viduje. Vis clto, tai yra labai sunku realizuoti vadovams, kwra varzomi emocinio aspekto ir siekia

itikinti visuomene vadovaudamiesi racionaliais leehiniSkais argumentais.
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4.2 Komunikacija su teisininkais

Teisininkai savo klientams kritéfe situacijoje dazniausiai pataria: 1. Likti tylpjeieko nesakyti;
2. Kalbkéti kiek imanoma maziau. 3. Nuneigti kald. Nukreipti kalg ant kity. 5. Prisiminti, kad viskas kas
bus pasakyta, galiati panaudota pries, kaigaltis teisme. [13]

RySiu su visuomene advokatas savo klientamas patatiatviriems ir nuoSirdiems. IStarta fraz
.pe komentay” visuomeres suvokiamas kaip k&t pripazinimas: bet kokie faktai, kurie nebus pggak
gali bati panaudoti prieS @ga kompaniy ,vieS0sios nuomaoss teisme”.

Abu specialistai turi i iSklausyti ir vertinami. Tam tikru momentu, t&ai bina teisis (kada
atstovas spaudai kalba per daug). Kitais momeralisantysis ,moka dividentus” tiek teismui pagal
istatyma, tiek ,vieSosios nuomass teismui”. [13]

Istatymo teismas skelbia Zmogaus nekadtukol kalé ngrodyta, tuo tarpu ,vieSosios nuonien
teismas” daznai pripgta asmen kaltu, kol nekaltumas dar fmedytas. Kada kompanija pralaimi
,viesSosios nuomads teisme”, tai reiSkia praradgmreputacijos, gero vardo ir teigiamwaizdzio —
teigiamosios savyds, kuriy deka pasiekiamaécgkme.

Visuomeré isitikinusi, kad nekaltas asmuo gali atsakytijam uzduodamus klausimus ir
netuédamas advokato. Taip pat ji tiki, kad nekaltas asrmeavo nekaltum siekiajrodyti iSreikSdamas
emocijas. Téau, teisininkai daznai pataria klientams susil8ikyio Siy veiksmy. Kai kurie teisininkai
rysius su visuomene supranta kaip reldany tam tikro asmens pavieSinimas masa informavimo
priemorese. Kiti, supranta kas is tiljiu yra rySiai su visuomene,dau ssmoningai juos ignoruoja. [13]

Kartais teisininkai galijspeti rySiu su visuomene specialistus, kad atvira komunikasia
publikomis yra kritie teigiamos krigzs atomazgos link. Teisininko pareiga Siuo atvejpsaaigoti
organizacij, kompaniy ar individa. Kartais rysi su visuomene advokatai gali nenumatytisgrs savo
klientams.

Teisinikai zino, kad bet kuris asmuo, gerai jggntis organizacjj gali hiti iSkviestasj teismy
paliudyti pries kliend. Kartais komunikacija su publikomis g@haryti organizacy i pavojing situacip.

Vis labiau ir labiau teisininkai yra veikiami viefios nuomoés teismo sak iSogje. Rezultatai yra
matomi kada advokatai atstovauja teisiginpripazing kaltu uz rimg nusikaltimy. Pavyzdziui, uz
televizijositikinimas, kad laida pavieSiptzmogaus nekaltugn Teisininkai gali iSnaudoti visus teisinius
kanalus arba klientas gali nefpgli sumokti teismo iSlaidas, tdau tinkamas laiSkas televizijos laidai gali
viska pakeisti.

Visuomere daznai nesupranta kaip televizija gauna informasgvo laidoms. IStikimi rygi su

visuomene profesionalai (arba teisininkai atliekantySiy su visuomene specialisto ¢plyra labiau
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suinteresuoti savo kliemtporekiais, nei savo matomumo reklamavimu. Tagjguizinis praneSimas apie
,vargso ir nekalto” teisiamojo uz nusikaltamkurio jis nepadar yra rySiy su visuomene prieménkuri
remiasi viesosios nuomés teismu. Daugeliu atveju, pt@ikinancio televizijos reportazo, #rovai &l
kreipiasiiteisnmy siekiantys atnaujinti byl[28]

Viedyju rysSiy ir jstatymo susivienijimo dtinumasitakoja didesp priesSkrizinio etapo planavimo
poreilf abiep sriciy atstowy. Efektyvus prieskrizinis planavimas numato kiekam krizs tipui skirtingus
scenarijus. Skirtingos strategijos ir taktikos tuniti numatytos kiekvienam krés tipui. Oficialis
iSsireiSkimai gaity buti kaip: ,Jei yra prarasta gyvgbmes....; Jeiguéna prarast gyvybiy, mes....; Jei
Ziniasklaida nenujatia dar apigvyki, mes....; Jei Ziniasklaida primygtinai spaudziasm ” Balansas tarp
rySiy su visuomene ifstatymo tuéty bati kiek imanoma anksau nustatytas prieS kkzBalansas negali
buti efektyviai nustatytas jau p@ykusio sprogimo kompanijoje.

Teisininkai, kurie neperima rygisu visuomene proced; turéty bati informuojami, kad su kai
kuriais tarpininkais rySiai téty bati palaikomi asmeniSkai arba jnuomor turi bati pasiekiama per
Ziniasklaid.

Ziniasklaida - visuomess informavimo priemod Visuomet retai turi faktiniusikalius, bent jau
ne tiek daug kiek teégai teismo salje. Net jeigu, visuomengerai supranta, kad Zurnalistai klystaiaa
zmores vis dar turi polink tikéti tai, ka mato bei patikti tuo, ka perskaito informavimo priemeése.
Sprendimus priima remdamiesi trumpomis iStraukomigurnalistini straipsni. [statymo ir ,vieSosios
nuomorgs teismai” — isSlieka esminiai faktoriai lemiantyglividy, organizaciy ir korporacij likimus.
Vie&yju rysSiy profesionalai ir advokatai savo klientus privalokéti gerai pristatyti tiekistatymo, tiek

,vieS0sios nuomaés teismuose” norint pasiekti geriawgirizés rezultad.
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4.3Komunikacija su aukomis

Auky valdymas tapo tikru krigi komunikacijos iSSukiu jei ne pagrindiniu (Filizaoir Lopez
1995). Tokio vadovavimgtaka organizacijos ar korporacijpgizdziui (kartais visai industrijai) visada
yra reikSminga artimoje ar tolimoje ateitiyje. Dejaa daug krizs pavyzdai paskutiniais metais, kurie
rodo toK fakta: silikoninius kiity implantus, oro katastrofas, agiimus, uzkésta kraup ir hormony
audras, asbest FaktiSkai, kokia beity krizé, auky probemos visada buvo ir yra pirmame plane.
buti pripazinti. IS tikigjy tai, akivaizdziai, bna kompencacijos klausimas.c¢iau svarbus streso veiksnys,
aukos ar/iry Seimos reikalauja teisyb apie tai, kas su@ke jvyki ir legalaus pripazinimo ar atsakonédgb
Reikalavimai sukelia galingaid ir vieSos nuomoés palaiking .[25]

Paskutiniais metais buvo didelisocialiniy pasikeitim;. Ar svarbiausia varomojiéga buvo
uzkresto kraujo incidentas,...? Gatb Tafiau tendencijos yra aiskios, Siandien di@ukos nuolat greitai
susivienija ir formuoja gynybines organizacijas. rdlé tapo svarbi, kai jos tapo aktyvios, teisingos,
reikalaujant auk teisiy juridinio pripazinimo.

Pradinis ziniasklaidoséthesio centras - nukemasieji ir aukos.

Ziniasklaida taip pat sistematiSkai parodo, apraghk; reikalavimus. Kiekviena demonstracija,
kiekvienas pamigimas ir kiekvienas spaudos pareiSkimas yra iSgpiates regionigje ir nacionaligje
spaudoje. Sie veiksmai daznai duodakédlimesniems pranesimams, kuriuose aukos detakégkina
savo pykio ir kovos priezastis: atsisakymas pateikti infagija, pazad nesilaikymas, nepakankamas
kompensavimas. Visi Sie faktai yra galindgbperziréti faktus, priminti abejones ir dar karapsviesti
korporacijos ar organizacijos p@#i tuo klausimu. [12]

IS kitos puss, Ziniasklaida reguliariai primena apie aplinkybeglanus ligiancius aukas. Nesenai
buvo pktojama keleta tem medicininio patvirtinimo reikalingumas kompengacigauti, jeigu ir @&ra
kaltés: tinkama mediciniair psichologire pagalbos svarbgkaitant ir kai &ra psichologini traumy ( kai
ir teroristy atakavimo atveju.); nuo pat pradzigeukti specialistus, kad greitai ir tinkamai papinti
financiniais ir kompensavimo klausimais: pasikediristatymuose li@anciuose organizaay kriminaling
atsakomyh.

Siandien diea didek dalis visuomeés yra jautri Sioms temoms. Kiekvienas Jay kad jie ary
mylimieji yra potencialios teroristini akty, medicinos atveju, vieSo transporto, techpiivykiuy ar
naturalios katastrafaukos ir visiems atrodo teisinga, kad tokiomidriggloémis visuomea turi reaguoti
grekiau, teikti geres@informacip, aiskiau apibiZti ir prisiimti visiSka atsakomyb uz aukas iryj Seimas.

Dabartit nuomor¢ apie tai yra labai stipri, tuo paiiu kur sociologai gali pasakyti, kad ,asnen
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apgaudigjimo” fenomenas plinta sy modernioje visuomeie. Bet kokiu atvejujtaka auk atzvilgiu
vis dar yra stipri ir iSkyla labai greitérykio metu, nesvarbu ar padariniai atsiranda sta@i palaipsniui.
Paveiktos korporacijos paitis visada yra nagréjamas per ziniasklaidir bet kokios klaidos iS karto
primenami prie maziausios galimyd Svarbu suprasti proces ir aiSku pabandyti to iSvengti atitinkamai
bendraujant. Tam, kad tai pasiekti reikia imtis g veiksmy.[12]

Kartais yra sunku iSsgsti iSkilusias problemas, pradedant nuowindentifikavimo. Pirmosiomis
valandomis, ypatingai technipir transportoivykiy atvejais, atsiranda netikrumas.c¢iea tai priklauso
nuo aplinkybi pvz., maisto medikamantizterStumas, netinkanji@anga gali sukelti fizinj pasekmi

Krizés metu aukosasoka neapsiriboja nei dabawmis nei potencialiomis fizikmis aukomis.
Keleta Zmoni ar ju grupe iS pradzi net nesusivokia, kad nukeja ar iSsigando daugiau ar maziau patyr
nuostoli;.

Pagrindinis principas, komunikuojant su ir apie ailgra iniciatyvumas. Tai reiSkia numatyti kaip
teikti informacip ar pagalb. Teikti informacip Seimoms, organizuoti informacinius susitikimusetgi
priemimo grug turi bati apmokyta duoti tinkamus atsakymus. Sis principe&ia ne vien atsitikimus,
potencialiy probleny iSkyla | uzterSty ar pavojing produkt;. Bendravimas su aukomis ar §eimomis
turi atitikti ju psichologir patir. Kitaip tariant, svarbu atkreiptiéthes i patirtg streg ir sielvart, mirties,
traumy, dingimo atvejais, ar kai atsitikimo aplinkdd yra traumuojatios. T&iau vis clto turi bati
pripazinta, kad aukos egzistuoja ka&ranrimty nuostoly ir kai rizika yra labai maza. Profesionalai, tokie
kaip daktarai ir psichologai gali suteikti reikajiinformacip. Nesvarstykite ir prasykite pagalbos.

Streso ir bairas hisenoje, kug iSgyvena Seimos, kreipiantisSiuos zmones, privalu parinkti
tinkamus Zodzius, kadangi situacijos neaiSkumas pdatidina jautrump Tinkama kreipimosi form
parinkti pa@s gydytojai ir psichologai, jie nelatie atveju suteiks pagalbir moraling param.
.Prandizijos Avialinijos* kompanija jau numatparuosti penkis Simtugrairiomis kalbomis kalbatiy
savanot, kurie gatéty nedelsiant kreiptig nukengjusiuosius jiems suprantama kalba.

Materiali pagalba ir kompencacija

Materiali pagalba ir kompencacija turiitb apgalvota greitai. Apgalvoti specifinius teisisi
aspektus ir draudimo iSvadas yratiba. Ta&iau bet kokiu atveju, taipareigoja veiksmams, Kkurie
pirmiausia ir svarbiausia susiduria su étims aplinkylémis. Taip pat rekomenduojama, imtis specialisto
pagalbos tam, kad pétil aukoms. Jie turi vertingos patirties imtis atitam; priemoni.. Taip pat
rekomenduojama, kad sutarties terminaiydS anksto nustatyti su draudimo kompanijomis, ketiam

atvejui, kurio metu galiiiti nuostoliy. [25]
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Apie aukas reikia prati galvoti kuo gretiau. Tuo turi uzsiimti kompetetingas ir atsakingas
zmogus. Jis turi sugébt viska apsvarstyti iS5 anksto, mobilizuotittinus zmogiskuosius iSteklius,
koordinuoti informaci ir nukreipti visus komunikacijos aspektus reikiahmkme. Informacijos stygius
ar netinkami zZodziai giliaisirézia zmony atmintyje. Visi aul valdymo aspektai reikalauja reguliaraus
kontroliavimo ateinafiom savaigm ir ménesiais. Neuztenka vien teikti informacpirmas dvi valandas
ar dienas po incidento. Informacija tydmmetu ir kompencaaij procediry metu turi iti aktyviai ir
aiskiai teikiama. Aukos irg Seimos neturi iiti uzmirstos. Bendravimas tokioje situacijoje itido uzima
svarbi vieta geriau susidurti su sunkumais nektylnes tai bus suprasta kaip vengimas ir atsisalsym

Patirtis rodo, kad dauguma bendravimo nesklangduyksta @l psichologireés patirties netujimo
bendraujant su aukomis if feimomis. Tokiomis aplinkyimis svarbu suprasti, kad viskas priklauso nuo
kompanijos. Bet koks informacijositumas gali padidinti stras
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4.3 Vidire kriziy komunikacija

Bet kokios iSoés krizés, jtakojartios organizacy turi atgarsi viduje. D¢l to bendravimui su
darbuotojais turi @ti teikiama pirmenyb. Vidiné krizés gali vystytis nuoSaliai tam tikrlaikotarg
kompanijos viduje ir staiga tapti vieSa ziniasktmddka. AnalogiSkai, tai galitakoti visa industrijos
sektoriy ar netgi tapti debatobjektu visuomegje. Seksualinis priekabiavimas vienasuis |

Junktirese Valstijose seksualinis priekabiavimas nuo papsagsaujienos statuso, dabar tampa
skandalu arjtakoja korporacines krizes. Didziausias seksualipiiekabiavimo atvejis privdame
sektoriuje buvo iSsakytas 1996 metais ,Mitsubidsirpanijoje, Simto amerikos moterLygiy teisi ir
galimybiy atstoe pareiSk, kad moterys kiekviendiem dirbo baingje ir jaugsi pazeidziamos. Su jomis
buvo elgiamasi kaip su keksis, prie ji priekabiaujamal § skandal buvo isivéle apie penkis Simtus
darbuotoj. Zala buvojvertinta 150 milijom doleri.. Junktirese Valstijose kriz paliet ir armija, kur
moterims leidZziama tarnauti kartu su vyrais. Paskustatistika rodo, kadia ivyksta apie 4 procentus
iSprievartavimy. Sis socialinis fenomenas yra Ziniasklaidos is&iobjektas, kuris perzeigdhmerikos
ribas. ,Europos asociacija prieS smarprieS moteris* (,AVFT-European Association Aganéblence
Toward Women At Work"), kiekvienais metais uzfikga@u Simtus tokj atvejy. 1996 m. birzelio rén,
Europos Komisija nuspreagasikonsultoti su socialiniais partneriaid sio klausimo, kadangstatymas
buvo laikomas netinkamu, vals@gd naés sugebjo tik dalinai pakeisti 1991 met Bendrijos
rekomendacyj dél moten ir vyry apsaugos darbo mygtvietosistatyns.[31]

Zmogaus esatp krizingje situacijoje profilis: [20]
SumiSimas: ,as niekada taip nesijauw*;
Pavojus: ,as toks susijaudsir iSsigangs®;
Sutrikimas: ,as negaliu aiSkiaigstyti;
Depresija: ,as turiu darytiknors®;

Abejingumas: ,man niekas negali @ttt

-~ ® a0 T p

BejegiSkumas: ,as negaliu paspinti savimi®;

Skubumas: ,Man dabar reikia pagalbos*;

= @

Sustingimas: ,as nesuvokiu kas vyksta aplinkui®.

Kokia bebut krize¢, batinas stebjimas. Vadovai konsentruojasi ties Ziniaklaida yrigusyles
atstovais ir visiSkai uzmirsta perduoti informacgavo darbuotojams. Darbuotojai girdi informaqijer

televizijos zZiny suvestines vakare ar perskaito laikrastyje rytelinés informacijos tiikumas ¢siasi
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ateinagiomis sekatiomis valandomis ir dienomis. Toks pois yra aiSkiai visiSkai netinkamas kitz
metu. Pirmiausia @ to, kad darbuotojai yra pirmieji tiesiogiai pakeijvykio, kai pali€iamas y
saugumas ( jei pavyzdziui jie gyvena netoli darbgra produkto vartotojai), ir netiesiogiai, katlduy
gabunmy, moraés ar j darbo kyla abejoni

Siekiant atsakyti klausiny kiek spaudos atstqvturi organizacija? Tinkamiausias atsakymas —
tiek, kiek darbuotaj joje dirba. Darbuotojai, yra dazniausiai tie, kumtsovauja kompaaijiSorje.
Darbuotojai netuity gauti naujos informacijos per Ziniasklaidkaip dazniausiai nutinka. Darbuotojai yra
kompanijos ,pasiuntiniai”. Jie susiduria su prar®partnen, ziniasklaidos, vietinj atsotow, ju Seimy
ar draug klausimais praneSdami kas atsitiko. Jiestirturéti priéjima prie praneSim spaudai pries
atiduodant juos Ziniasklaidai.

Kathleen Fear-Banks pateikia tokias rekomendadgasuojant prieSkrizias komunikacijos su
darbuotojais programas: [13]

1. Darbuotojai turi suzinoti, koks yra teigiamas padymas ir kiek palankus jis bus darbuotojams;
Darbuotojai turi suzinoti, kokie yra darbo priotdae
Teigiamas pasirodymas turiito atlygintas;
Blogas pasirodymas turiib baudziamas;

Bausnés uz geg darky turi bati vengiama;

S T o

Pactti darbuotojams susidoroti su asmemmproblemomis.

Komunikacijos su darbuotojais metujtima jtikinti juos, kad nebus imtasi jakiveiksmy pries
juos, net, jei kas ir atsitikoét ju kaltes. Santykiai su darbutotojais turiitb pagisti humaniskumo
principu. [21]

Turint galvoje faki, kad kriz visada kenkia faktoriams, kurie sudaryorporacin indentited,
tokie kaip, ,priklausomyBs jausmai, vertyy autonomija ir pasitijimas” (Mucchielli 1993), pirminis
aiskios informacijos fitkumas darbuotojams gali tapti #imi atejus laikui prasany pagalbos ir
mobilizacijos. [25]

Negatyvios apkalbostakoja, vadoy reakcijas, vilkinama imtis priemaniir galima sulaukti
ilgalaikiy padarinii. Geriausia vengti toinuostoling padarini, kurie gali sukurti pra#tingas situacijas.

Daznaiimoniy vadovai sumenkina darbuotogugeldjima veikti ir ngvertina j gelejimo sutelkti
jégas ir iStverm iSors ,prieSui“ atremti. Gresiant pavojui, personalasmdnstruoja sutelktusmir
vienybe. Tokiu atveju iSkyla bendradarbisugejimas tapti laikinais arba pastoviaigjungininkais,
priklausomai nuo gsmes polidzio, nuo pasitigfimo imonés vadovais bei krini sureguliavimo grupe.

Vienyhe tvirtéja iveikiant sunkumus.
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Kad niekas nelikf pamirStas, patartina iS anksto sudaryti 3moni, sara® su j adresais ir
telefonais, kuriame pazyn veiksmy, informacijos naudojam priemoniy pohidi, tai naudinga,
perduodant praneSimus. Tokia bendravimo forma helati apsiribota pradigje krizés fazje.
Darbuotojai turi nuolat gauti informagij apie situacijos ebgy ir ypatingai apie aukas, ypatingai
darbuotojus, veiksmrezultatus, ir suplanuotas priemones tam, kadaprpadarinius. Niekoédra geriau
uz tiesiogin rys, kuris suteikia puikias galimybes keistis, juoitabjei organizuojami tinkamai pravedami
susirinkimai, kai kurie iSy skirti klausimams ir atsakymams, kiti - apsikerstiomormis su darbuotojais.

Kai tik iStinka kriz darbuotojai ir kitos vidias publikos turi @ati informuotos apie tai, kas
atsitiko kiek imanoma greéiau. Pirma, patartina informuoti direktorius, tabgyvadovus., t.y. tuos
imorgje, kurie priima reikSmingus sprendimus. Tokiadhb jie ne tik gals perduoti informacij savo
pavaldiniams, bet ijtikinti juos. Imonés darbuotojai skaudziai iSgyvena, kai pirmiausiazpeiasklaicy
SuzZino apie su jais susijusias problemas. Jigigauatstumti ir reaguoja labai neigiamai; krigukelia
nerimg ir paveikia ji profesires tapatybs jausmus. Reikia téti omenyje, kad interpretuojanvykiy
eiga, spalvos pernelyg sutirStinamos, kad ésimetu emocijos uzgozia sveigrota, jautiama tendencija
viska paastrinti iki kraStutinumo, dramatizuoti arbaedingai dedramatizuoti, o tai slopina galimybes
reaguoti adekvaai. [23]

Krizés metu, vidigs publikos nori zinoti ¥ jos gali ir ko negali daryti. Esminis dalykas —
iSlaikyti su darbuotojais poii ,mes”, kad jie yra Sio msio dalis. Daugelis komanijjsako savo
darbutojams iSlaikyti tyloje ir ypatingai nebendtisau ziniasklaida. Visd to, kai kurios komanijos ir
organizacijos skatina darbuotojus kdibsu Ziniasklaida parodant, kad jie palaiko savgaaizacij
nebijant zurnalist klausimy. Su darbuotojais svarbu iSlaikyti beagroblemos paiti. Bati nuoSirdziam
ir atviram priimant spredimus problemos sprendimueguliariai informuoti juos apie plano pataisas
kitus primamus prendimus sekantiems veiksmamsp T@at organizacijoje téty biti numatyta
darbuotoy su Ziniasklaida bendravimo politika. [29]

Vidinés organizacijos publikos yra kritia, nes jos — patikimiausi organizacijos atstovaéer
metu. Sis segmentas galitbnesamdomas ir nemokama pinigZ tai, kad jie kaléty organizacijos
vardu, todl Ziniasklaida siekia gautuyjkomentarus pirmiausia. Svarbu nustatyti vidkomunikavima.
Informacijos tiikumas, gali sukelti didel rizika. Neinformuojant apie situagij galima sulaukti
nepasitikjimo ir pasipiktinim;. Daugelyje kompanij, tokiy kaip mazmeniniai pardavimai, darbuotojai
yra susig su kompanija ir vartotqj publikomis. Jie yra pagrindiniai kompaniflelegatai turintys te¢s

potencialius vartotojus padaryti iStikimais arbigkisnus padaryti buvusiais vartotojais.
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4.3 ISorire kriziy komunikacija

Krizés metu organizacijos privalo iSskirti pagrindinesganizacijos iSaje esagias publikas,
kurios turi suzinoti apie tai, kasyko. ISrorires publikos apima klientus/vartotojus, bendruoasenarius,
valdzios atstovus, profesinegusngas, tiekjus, agentus, prekybos asociacijas, konkurentkis publikos,
kurios kazkuriais atzvilgiais susijusios su orgagim. Visuose komunikavimo tipuose — svarbu
strategiSkai planuoti tinkasnpraneSim bei atitinkamas komunikavimo priem&gmsu kiekviena iSorine
publika, pries ir krizs metu. Organizacijos linkusios sudargjusigas su pagrindém iSorinem publikom,
kurios S grupiy narius privetia pasijusti kompanijos dalimi. [17]

PriesSkrizirtss komunikacijos metu su iS& auditorijom svarbu siekti tokitikshy t.y iSlaikyti
senuosius vartotojus, stengtis pritraukti naujosj prekiauti naujais produktais ir paslaugomiseitg
suvaldyti skundus, treniruoti varototojus.

Krizés metu organizacija privalgodyti ir daznai pléiajai visuomenei, kad vyraujanti nuomon
néra faktire. VieSja nuomor - sunku apibizti, tatiau ji remiasi individualiais po#riais konkr&iuose
atvejuose. Sie podfiiai remiasi metais, isilavinimu, $alimi, religij&ilme, tradicijomis, socialiémis
klasemis, bei rags pozymiais. Visa tai formuoja individuainuomor, panasi nuomony dominavimas ir
sudaro viega nuomor. Tam tikrame gite, zmors kazkurioje puge, neultraiis arba visiSkai abejingi
tam, kas vyksta. &a, daugelis Zmoni patenkaj paskutir kategorip. RySu su visuomene tiklas —
sustiprinti teigiam poziiri, pakeisti negatyviugsitikimus ir perteikti informacyg tokiu badu, kuris
formuoty nesSalisk ir neultrala nuomor labiausiai palankiorganizacijai.[25]

Organizacija neturi pasirinkimo susiduriant su &rig privalo su ja susidoroti. Organizacija gali
irgnoruoti krizz vildamasi, kad tai pareis, dau daugeliu atveju taip neba. Krizs ignoravimas —
organizacijos ftkumas. Esminis krizi komunikacijos vaidmuo — paveikti rySsu visuomene procgsir
buti priemone nustatant ir perteikiaimddyma, kuris paneigt vyraujartios ,tiesos” tikruma.

Ziniasklaida yra svarbiausia priemoformuojant vie§ja nuomor. Per trump laiko tarp ji gali
pasiekti didzi4 mag zmonip. RySh su visuomene specialistai apmokomi kaip reikiaisseigti su
Ziniasklaida, kada ir kaip surengti Zinikonferenciy, susitikimus, kada ir kaip platinti raSyin
informacija. (zr. ,Kriziy komunikacija ir ziniasklaida”). Krizi komunikacija, kaip ir rySiai su visuomene,
néra tiktai praneSim spaudai platinimas. Taip pat, ir ne rySiai suasRlaida tiktai. Daznai tai apima
daug platesn spekts rySiy, su jvairiomis publikomis t.y visuomene, vartotojais, rloi@otojais,

investuotojais, vyriausys pareignai, prekybos organizacijos ir kt.
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4.4 Kriziy komunikacija ir ziniasklaida

Tiesa, kad Zziniasklaidai patinka kit o korporacijos y nekeria. Taip pat aiSku, kad
Ziniasklaidos yra vienas iS svarbiaudaktoriy transformuojadiu ivyki i krize. Nenuostabu, kad uz
supaprastinimus, inerpretavinar sprendim vertinimg ir kartais paprasausiai uz realyés apiliidinima
Ziniasklaidai priekaiStaujama. [36]

Krizés metu, korporacija visada jdasi atakuojama. Vadovai tiki, kad zurnalistai emsatiSkai
ieSko sensaaij jie nesupranta technipiir moksliniy problemy, jie skelbia visk, nieko nepatikria ir
aiSku tai yra nekontroliuojama! ,Tai vadpwkalte!* atsako spauda, tddama, kad kompanija niekada
nepasako visko&kzino, slepia tiesir tuo pasinaudoja.[25]

Ziniasklaidos veiksm metodai ir krizii komunikacija

1. Ziniasklaidosimantiis komunikacijos metodai veikia kartu su mafimée pramone. Bet tas, kuris
lankési redagavimo kambaryje su tuo sutiks. Gaiii beisyte, kad planeta Zeitapo Ziniasklaidos
buveine ir kad spaudos agerts dirba realiame laike, bet tiesa ir tai, kadheigmogaus naujienos
nehitinai idomios kitiems, o daugelis Zurnaljgtriklauso nuo informacijos iS antrank.

2. Kaip ziniasklaida nusSvies dramatiSiyki priklauso nuo daugelio faktari Pagrinde nuayykio lygio
ar kasitakojo ivyki, kada ir kur atsitiko, nuo aukir kompanijos populiarumo. Krés metu ir jos
eigoje zurnalistai nori kuo gr@au pagriebti eikaling informacip. Rezultate, detés tampa
antras¢mis, nuomoni informacija, palyginim analogais ir gandais Vienas iS faktgrkuris trukdo
informacijai iSlikti svarbiai yra konkurencinis p@Zis. PraneSimas, kuris yra pagrindimstorija
viename laikraStyje nebus uzmirsta irlktublikaciy.

3. Krize gali pasinaudoti labai skirtingi Zurnalist®radzioje, nepriklausomi, pradininkgunikliai rasys
pirmuosius straipsnius. Specialistai savo komestgali prictti véliau. Tada kai kriz padictja didieji
vardai atsiranda scenoje. Tai sako, apievg¢rslo dorybes, Zurnalistagyja iproti dirbti skubiais
terminais. "Biti organizuotais ir daryti sprendimus greitai plejant... jie pripra¢ prie netiktumy
rySium su pranesSimivairove, tai yray kasdieg® duona" (L. Huberson).

Kaltinti ziniasklaidy ar tikéti, kad supratimas ir sveikas protas pasaulyjeigrasti dalykai, reiSkia
pastatyti save dideliai rizikai. PanaSiai, neigiapaudostaka vieSai nuomonei iy rimtai nevertinta.
Korporacirgje krizéje, kai kurie pagrindini industrijos grupi virSininkai tiki, kad tiesiogiai daryti
zurnalistams ir vadovaujaiam redaktoriui spaudimyra geriausias metodas kontratakuoticida jie gali

buti apkaltinti spaudos laigg pazeidimu ir puolami dar arSiau.
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PasiruoSimas ziniasklaidos iSvieSinimui

Tai yra litina moderniame pasaulyje. PasiruoSimas, iS vignmss reiSkia, kad suprantame
ziniasklaidos mastysenkur ,niekas gra tiesa ir niekaséna netiesa“ (Lagadec 1993). IS kitos ¢midtai
reiSkia, kad ,@ra blog; klausimy yra tik blogi atsakymai® (Oscar Wild). Tai reikaja:[17]

e Vadovai turi ruosStis kakldi su ziniasklaida (pagrinde, televizijoje). igpirma labai svarbu
iSsirinkti atstod, sugebantdiplomatiSkai spgsti problemas ir ngeisti kity. PrieS kriz ir krizei
ivykus organizacijos turi numatyti kekinformacip masireés informavimo priemoés nogs gauti.
Niekada nesakyti "be komentdrzurnalistams krigs metu. Fear-Banks teigia, jog rélik tikétis
tokiy klausimy: Kas atsitiko? Ar yra aukir suzaloti Zzmoniy? Koks yra zalos laipsnis? Kas yra
atsakingas? Kas yra daroma krizei numalSinti? Apitanas kartas, kad taippyko?Ar buvo kokie
ispéjamieji zenklai? [13]

e Tinkamai iSnaudoti lakk Komunikuoti su Ziniasklaida visada yra geriau @l nei \tliau.
Organizacijos atstovo atsisakymas kélbsu zurnalistais nepriversy jnurimti. Visuomegs
informavimo priemoas gali savaip interpretuoti k&g situaciy ir tuomet situacija taps
nebevaldoma;

e Paversti lailk savo gjungininku. Yra keli idai kaip tai padaryti. Geriausias i§ + ,deSimties
sekundzy taisykk”. Prie$ atsakant bet kui klausima, patartina pagalvoti deSimt sekungdZT ai
padts suformuoti tikslesnatsakym ir ,iSmesti* nereikalingus Zodzius.

e Zinoti Zurnalistus, kurie rado apie organizadijkurti pasitikejimo santykius;

e Zinoti ka Ziniasklaida raso apie kompapijpvz.; visus svarbius straipsnius, kurie pakenk
kompanijai pareityje;

e Savikontroés iSlaikymas yra gyvybiskai svarbus, nenorintiptilper interviu ir susivaldyti. [44]
Viena iS didziausi klaidingy hipoteziy kriziy komunikacijoje — suvokimas, jos net ir ¢pa

blogiausi istorija galima pateikti graziai papasakojant Zurnalisturjs savo ruoztu, pasakojinpaviesis
masirese informavimo priemaise. Apie tai graziai galithi paraSyta tik knygose, bet nepritaikomas
realiame gyvenime. Nedaugelis ty&u visuomene specialissugeba blogsituacip atrodyti gerai, o jei
sugeba, tai neilgam. Zurnalistai sugefiselgti propagang ir informacijos stpima. Bendraujant su
Ziniaklaida turi ati jsissmoninti esminiai dalykai: negalimadmwti, perdéti ir slépti fakty.

Santykiy su Ziniasklaida ir jai perteikiam Ziniy poladis - yp& svarlis dalykai krizi
komunikacijos sureguliavimo srityje. Taigi, viso®s savyks: greitas reagavimas, veiksmingi ir tinkami
metodai turi vienas kitpapildyti. Geljimas prisitaikyti, rasti adekvaus sprendimus, susiduriant kaskart

Vis su naujomis problemomis, - taitksnés laidas. Norint iSvengti, kactlddidelio kiekio skuby veiksmy
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nesusidaryt bendradarbiavimo barjernr kad komunikavimo strulitos nariai iSvengt dezinformacijos,
reikalinga suplanuoti pastovius susirinkimus, kumetu ity apsiketiama glausta informacija apie
atliekamus ir numatomus atlikti veiksmusy Susirinkimy tikslas - informuoti visus $ios straibs narius
apie tai, kas vykdoma krizei sureguliuoti. Atliekagiuos veiksmus, Ziniasklaidai teikiamos ir iS jos
gaunamos informacijos tvarkymas isSkyla su didebeisa.

Esminis dalykas komunikavimo su publikom kgzmetu — pasirinkti tinkamstrategig, ir visada
pagalvoti apie galutinrezultah. PrieS pasirenkant vienplar kitok komunikavimo taktik patartina
atsizvelgtii tokius faktorius:

e rodyti susifipinima auditoriy atzvilgiu ir pranesti patikim informacip. Jei négmanoma
suteikti tiksliy fakty, paaiskinti kodl taip yra, nei palikti juos nezinioje;

e pabandyti atsidurti savo auditariyvietoje, suteikti toki informacij, kurios jiems ftiikty,
tam, kad suteikti nusiraminixjiems — ne sau. Atsakyitju klausimus;

e naudoti suprantaskalba ir parodyti emocijas. Verslo kalba yra netinkanraai pranesti;

e jvertinti reakcijos krizei savitum tiek pat, kiek ir asmenin nuomor apie kriz.
Kiekvienas kriz sprendzia skirtingai bei nuomgsapie 4 taip pat nevienodos;

e siekti, kad komunikuojamas praneSimasybsuderintas su racionaliu jo &dymu ir krizs
eiga.

Viena i$ didziausi progres kriziy komunikacijoje per pastaruosius metus — auditqjpazinimo
augimas, kad joséna vienodos ir nelaikomos kaip tig vieta. & emocijos, turimos zinios bei vertyb
vaidina lemiam vaidmeri, siekiant efektyvaus komunikavimo.

Efektyviausiai krizi komunikacija veikia kada su iSoémis bei viditmis organizacijos

auditorijomis formuojamos ilgaladk, teigiamos ir reikalavimus atitink&ins su visuomene programos.
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5. KRIZIU KOMUNIKACIJOS TYRIMAS

5.1 Tyrimo metodologija

5.1.1 Tyrimo organizavimas
Sios darbo auteértyrima atliko profesigs stazudts Europos Taryboje metu. Tai pat, viena i$
priezagiy, kodl profesires stazuais vieta buvo pasirinktatbent Si organizacija - galimghgyvendinti
tyrima, tikslios ir iSsamios informacijos pagrindu.
Organizacijai bet kada gali kilti pavojus ar taggno nors atakos objektu, &@dgirmiausiai, ji turi
priisimti atsakomyb garantuojant pirmiausia, savo vidirpubliky gerow.
Siame tyrimui atlikti buvo pasirinktos vidia organizacijos publikos, kaip viena i§ svarbiausi
prioritetiniy organizacijos auditon krizinés situacijos metu. Turint omenyje tai, kad
» Sis organizacijos segmenta@nl pirmasis paveiktasykio, toctl ir informacija kas atsitiko ir
kokie tolesni auk8ausios valdymos sprendimai bus priimamigtampasiekti juos pirmiausiai,
yp& jei tarp jp yra auk;
» jie pirmieji bana ziniasklaidos atstgy asociaciy (draugijy), Seimos nau klausirgjami, tockl

jie turi zinoti tikslius krizs faktus, siekant nepabloginanti esamos:pasl

Tyrimo tikslas- iSanalizuoti vidin organizacijos komunikacijos proegsvertinant komunikacijos

efektyvumy, konkretios krizinés situacijos metuTyrimo objektas- vidinés organizacijos publikos. Siam

tikslui pasiekti buvo iSkelti tokiezdaviniai
= identifikuoti viera didziausiy kriziy, su kuria organizacija buvo susidsi per pastaruosius metus ;
= iSnagrireti krizés prevencijos ir pasiruoSimo etg@pimant dokumentskirty krizés prevencijai ar
valdymui analiz;
= iSnagrireti krizés sulaikymo etap
= iSnagrireti krizés atsigavimo etagp

= iSanalizuoti krizs jvertinimo etap;

Siam tyrimui igyvendinti buvo paruosti oreintaciniai klausimair.(1. Priedas) Organizacija,
kurioje buvo atliekamas tyrimas — tarptagtiiKasdienigje organizacijos veikloje oficialiai yra naudojos
angh ir prandizy kalbos, tad klausimai tyrime dalyvavusiems dalynsabuvo paruosti taip pat dviejomis
kalbomis. (zr. 2, 3 Priedai). Klausimai buvo grupuoi remiantis Siais etapais: detekcija,

prevencija/pasiruoSimas, sulaikymas, atsigavinvastinimas.
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1. Detekcija Siame etape siekima identifikuoti krizisituacip, kuri jvyko organizacijoje keleui
pastanju met; laikotarpyje, remiantis teoréje darbo dalyje iSsskirtomis kgég situacijai fidingomis
charakteristikomis:
a. Rizikos dydis toks, kad Zzméms kylo rimtas pavojus;
b.  Zmoniy pasipiktinimo dydis toks, kad jie yra suging, iSsigand, ar pikti;
c. Situacija yra daugiau astresnei iprastai — reiSkiniai kéiasi greitai arba tikirsi, kad
greitai pasikeis.
2. Prevencija/pasiruodimas Siame etape siekima iSsiaiskinti kokie prevenfiasiruo$imo

taktikos buvo panaudotos siekiant iSvengti galinkoizés ar sumazinti potencialios kéz poveik.
Apimant organizacijos intranetinio puslapio bei dolent; (instrukciy, rekomendacy, plany) skirtus
efektyviam komunikavimui anakz
3. Sulaikymas Siame etape siekima suzinoti kokio nag@mos krizs metu buvo taktikos ir

veiksmai norint sulaikyti krig nuo tolimesnio jos ptojimosi ar tapimojprastine; ar komunikacijos
procesai vystomi aiSkios informacijos pagrindu; ibkskkriziy komunikacijos strategijos buvo naudojamos
nagrirgjamos krizs metu, remiantis iSskirtomis trimis, tyéojo P. Lagadec krigi komunikacijos
strategijomis:

» skaidrumo, paremtvisapusiskos informacijos suteikimu;

» santirumo, kuriam kadingas ne visos informacijos suteikimas ;

» slépimo, suteikti kiekmanoma maziau informacijos.

4. Atsigavimas Siame etape siekima suZinoti kaip buvo organizaaj&omunikacija, norint kuo

grekiau atsigauti po organizagijStikusios krizs.

5. Jvertinimas Siame etape siekiama suzinoti kaip organizacijkymmsi i$ praeities kris ar
atlieka jvertinimo procedras, taip uzkirsdama kelibiisimoms krizms ateityje irigyta patirtimi siekia
gerinti krizih komunikacig. Taip pat norima suzinoti, kaip tyrimo dalyvi@rertina komunikacijos

efektyvumy ir kokius iSskiria, efektywi komunikacijos eig blokuojar€ius barjierus, patirtos kiézs metu.

5.1.2 Tyrimo metodai
Tyrimo metu buvo pritaikyti dokumemtanalizs, interviu ir fokuso grugs metodai. Mokslige
literatiroje nurodoma, kad tyrimaekme lemia kuo iSsamesnis duomerinkimas, todl buvo naudojami
jvairas Saltiniai ir lmdai duomenims gaulti;
= iSanalizuojama organizacijos internetinis/intramisti pusliapiai, tai pat patvirtinti oficias
vidaus organizacijos dokumentai (instrukscijosnpl® susig su kriziniy situacipy prevencija ir

ju valdymu;
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= imami asmen ataking uz krizs valdym interviu;

= apklausiami kritigje situacijoje dalyvay organizacijos dabuotojai.

Metody pasirinkimas

Tyrimui metodai buvo pasirenkami atsizvelgignbrganizacijos vidaus taisykles ir proGeas
atliekant tokio pobdzio tyrimus. Tokio lygio organizacijoje, tyrum organizavimas déra daznai
pasitaikantis reiskinys, téttinkamiausi metod; pasirinkimas buvo derinamas su auksStesniais vaslova
siekiant nepazeisti organizacijos ir jos darbugptojeres;.

Tikétina, kad tyrimo procesgali apsunkinti pats nagéjamos temos specifiSkumas. Atliekant
tokio poludZzio tyrimus yra labai svarbus psichologinis fakisr Zmorés paprastai nelink prisiminti
nelaimés ir iSgyvenimus, kuriuos jiems teko iSgyventi, ris prisiminimai dazniausiai asocijuojasi su
stresu, baime ar nerimu. Siam tyrimui atlikti t@ginio bendravimo metadpasirinkimas netgi itinas.
Tokio bendravimo pradzioje, pirmiausia, svarbu stikpasitikéjimu grista atmosfer, pasirinkti tinkana
klausimo pateikimo tap Deramas &i veiksmiy apgalvojimas iS anksto, gatakoti tolimesg tyrimo eigy
bei jo rezultatus.

Interviu metodas.Sis metodas buvo naudojamas apklausiant direlteealovus ir asmenis, kurie

buvo atsakingi uZ nagrjamos krizs ir komunikacijos valdymo procesatlikima organizacijoje. Sis

metodasijgalino sekti emocines reakcijas, kurios parodo inagmos temos supratimo liyg

Fokuso grups metodasFokuso grups metodas, kaip ir interviu sutéilgalimylke suzinoti tas
nuomones, kurios buvo formuojamos diskwsijetu — tiesiogiai komunikuojant su dalyviais, ndrais
ivairia nuomorr ir skirtingus jsitikinimus apie konkret diskutuojam klausimy. Interviu vedja turjo
galimyly fiksuoti ne tik verbalinius atsakymus, bet taipt pa emocines reakcijas, atsizvelgti
apklausiamojo intelekto ir kditos lyg, poziiri i apklausos tem atsakymo intonacij Fokuso grugs
metodas buvo naudojamas su organizacijos darbimtoja krizs grugs dalyviais, kurie dalyvavo
nagrirejamoje krizirgje situacijoje ir buvo tiesiogiai jos paveikti.

Dokument, analizs metodas Sio metodo panaudojimo metu, buvo siekiama ifzunati

organizacijos sukurtus kég valdymo ar krigs komunikacijos planus. Taip pat siekiama iSanatizu
organizacijos paruoStus planus, rekomendacijadrukwjas ar kt. dokumentus susijusius su d&giz
prevencija ir valdymu. Sis etapas apima organiaaciptranetinio puslapio anadizkurios metu buvo
siekiama atlikti tokio poidzio dokument paieSk bei nustatyti kokios organizacijoje yra teikiamos

paslaugos nelaiés atveju.
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5.1.3 Tiriama organizacija

Nuo pat savgkirimo 1949 m. Europos Taryba buvo taikos ir bendiaidaimo veiksnys,
paremtas msy bendru paveldu, Zmogaus tetss ir demokratija. 1989 m. griuvus Berlyno sieimai
demokratigms vertylsms pasklidus po vis Europ, organizacijaigijo naup politini mast. Siandien
Europos Tarybos glimasis jau beveik baigtas. Europos Taryba — tarpugybire organizacija, kurios
tiklai yra: [6]

= ginti Zmogaus teises, pliuralistimlemokratiy ir teisituma;
= padkti suprasti Europos katos identiSkura ir jvairowe bei skatintiy vystimasi;
= ieSkoti problem, su kuriomis susiduria Europos visuorderfmazuny diskriminavimas,
ksenofobijos, netolerancijos, aplinkos apsaugos.onam klonavimo, AIDS, narkomanijos,
organizuoto nusikalstamumo ir .t.t) sprendim
= padkti jtvirtinti demokratin stabilunma remiant politines, teisnes ir konstitucines refasnEuropoje.
Europos Tarybos tistine yra Europos BRmai Strasbre, Pranazijoje. Europos Tarybos veikla
apima visas pagrindines visuonésngyvavimo sritis, iSskyrus gyngbJos darbo programoje yra Sios
veiklos sritys: Zzmogaus tels, ziniasklaida, teisinis bendradarbiavimas, sowiabpsauga, Svietimas,
kultira, paveldas, sportas, jaunimas, wviégémokratija ir tarptautinis bendradarbiavimasirdqols apsauga
ir regiony planavimas. [6]

Organizacijos strukta

- Ministry komitetas
Sprendimus priimanti institucijaéd Europos Tarybos veiklos. Jis sprendzia kokeiksmy reikia
imtis igyvendinant Parlamentia Asambtjos ir Europos viet ir regiony valdziy kongreso
rekomendacijas ijvairiy tarpvyriausybini komitet; bei specializuat ministny konferenciy pasiilymus.
Ministry komitetas tvirtina Tarybos veiklos progranr biudZzet. Ministry komiteto nariai yra vis
valstybyy narip uzsienio reikal ministrai arba y nuolatiniai diplomatiniai atstovai Strasle. Tai
vyriausybire intitucija, kurioje aptariami nacionaliniai pa@Ziai i bendras Europos problemas, ir
kolektyvinis forumas, kuriame formuluojami atsakyrmaiuos klausimus Europos mastu.
- Parlamentiré Asambéja.
Tai viena iS dviej pagrindinip Europos Tarybos statutipiinstitucijy, kuri atstovauja savo
valstybiy nariy pagrinding politiniy jégy interesams. Asamdh — tai varomoji¢ga, kurios édka europinis
bendradarbiavimas apima visas demokratines Eureglssybes. Turdama delegatus iS 46 nacionalini

parlament, ji placiausiai atstovaujama asargjal Europoje. Asambjos darbo rezultatai turi didel
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reikSmeg Ministry Komiteto veiklai ir tarpvyriausybiniam bendradawimui Europos Tarybos lygiu.
Asambtjos nariai perduoda wsinformacip savo Sali parlamentarams ir taip dar@iaka savo
vyriausylems.

- Europos viey ir regiony valdzy kongresas

1994 m. vietoj buvusios Europos vjetr regiony valdziy nuolatires konferencijos Ministy
komitetasikiiré Europos viai ir regiony valdziy kongreg. Kongresas teikia prakignpagalla naujoms
narems kuriant valdij savivald, vietose ir regionuose.
- Generalinis Sekretoriatas

Jo kurio veikh kordinuoja 2004 m. Europos Tarybos Asaéjd8 penkeri mety kadencijai
Generaliniu sekretoriumi iSrinktas Terry Davis. &érius atsako uz Tarybos veiklos stratggianavim
bei biudZzeto vykdym ir vadovauja Organizacijos ir Sekretoriato kasoliemm darbui. Pateiktoje
organizacijos strukitoje matyti, kad svarbiausias wisdirektorat; valdymo organas — generalinis
sekretoriatas, kuris priima visus strateginius s@maus, tvirtina bei silo pasiilymus direktorai

vadovams (Zr. 4 priedas. ,Organizacijos stiiukt)

5.1.4 Tiriamyjy identifikavimas
Siekiantjvykdyti Sio tyrimo tiksh, buvo atliekama tiriamju identifikavimo procedra. Pirmuoju
etapu buvo siekima analizuoti organizacijos diredip veiklos ataskaitas, kurie vykdo komunikacijos
procesus organizacijoje, ir yra atsakingi ug proces ijvykdyma. Nustatdius tinkamus tyrimui
departamentus, buvo inicijuojami tiesioginiai sik#mai su departament vadovais ar juos
pavaduojatiais asmenimis, kurie buvo atsakingi uz ksizir komunikacijos valdym ir sprendiny
priemima organizacijoje, panaudojant interviu metodyrimui tinkamiausi asmenys buvo identifikuoti
apimant Siuos, organizacijoje egas departamentus ir skyrius:
- Generalinio Sektretoriaus pavaduaidjabinetas
- Komunikacijos ir tyring direktoratas.
- RySy su visuomene skyrius.
- Vidinio audito direktoratas.
- ZmoniSljy iStekliy direktoratas.
- Bendras administravimo ir logistikos direktoratas.
UZbaigus susitikimus su kég grugs nariais proceatta buvo inicijuojami susitikimai su eiliniais
organizacijos darbuotojais, kurie dalyvavo kg ir buvo tiesiogiai jos paveikti, panaudojant dek

grupes metod. Pastagjuy tiriamyju identifikavimo procedra buvo lengesn nes didzioji dalis
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organizacijos darbuotgjbuvo nagrigjamos krizs liudininkais. Tyrimo metu iS viso buvo apklaus8

organizacijos darbuotgj

5.2 Tyrimo rezultatai

5.2.1 Detekcija
Sio etapo metu buvo siekima identifikuoti krigisituacip, kurios metu:

» vidiném organizacijos publikom kilo rimtas pavojus;
> jie buvo susitiping, iSsigand, ar pikti;
> reiSkiniai keits greitai arba buvo tikinsi, kad greitai pasikeis.

Kriziné situacijos apraSymas.

Kriziné situacija kilo 2001 maetrugsjo mén. Vieno organizacijos padalinio darbuotojais skiau
anoniminio skamhtio iS iSogs, kurio metu buvo pranesta, kad pagrindiniuosgdas tmuose gali kilti

sprogimas. Tyrime dalyvavusdalyviy pageidavimu, Siame darbe tikalykio data gra nurodoma.

5.2.2 Prevencija ir pasiruoSimas

PrieS ivykstant nagrigjai krizei, organizacijoje nebuvo inicijuojami krig inventorizacijos
procesai,i kuriuos luty itraukiami vigy direktorat, ir skyriy vadovai. Organizacijoje taip pat nebuvo
inicijuojami susitikimai su auk$ausio lygio vadovais, tam, kaditn indentifikuotos labiausiai tikinos,
bei dide] zalos laispturincios krizs.

Tiksli krizés valdymo grups sudtis nebuvo apilizta, taip pat nebuvo ir iS anksto paskirstytos
kiekvienam grups nariui uzduotys, kurios téty biti taikytinos krizs metu. Nagrigfamos krizs metu
kilo didelis pavojus ketvirtadaliui organizacijosartuotojs, tiek, kiek darbuotej dirba pagrindiniuose
organizacijos tmuose. Krizs apimtis ir rizikos laipnis pareikalavo vyipagrindini; direktorat, vadow
sutelktumo bei greitos reakcijos. Turint omenyjad kokio tipo krizs pasekriss bity labai didets. Krizes
valdymo nan; nuomone, tokio tipo kris nebuvo tiktasi tokioje organizacijoje, taip pat buvo sunku
identifikuoti kokius ispegjamuosius Zenklus, o dar siithgiau numatyti tiktina krizés atsitikimo laik.
Daroma iSvada, kad nebuvo imtasi ppkaktiky ir veiksmy uzkirsti kel artejanciai krizei ar minimizuoti
jos zah. Krizés valdymo grugs struktira paaiSkjo tik susidirus su krizs. 2 grafike yra pateikta kiég
valdymo sudtis bei pirmirés informacijos apie nelaignsuteikimo procesas. Grafikas iliustruoja kokie
organizacijos departamentai kontroliavo valdym sprendiny prémima, bei kaip Si informacija buvo

perduota likusiems organizacijos darbuotojams.
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2 Grafikas
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Organizacijos direktorat skyriy vadovai ir darbuotojai

Déja, organizacijoje nebuvo paruoStas nei krizadybos nei krizi komunikacijos planas, kuris

pactty iSlaikyti efektyvia abipusa komunikacia su vidirem publikom, beijgalinty sumazinti krizs

trukme. Organizacijoje nebuvo inicijuojamas irkilokumeni paruoSimas susiduriant su tokia krize pvz.;

planas skirtas palgimui iS organizacijos nelaigs atveju, instrukcijos ir rekomendacijos, kuriosgub

nurodyta kaip tusty bati bendraujama su Ziniasklaida, kokia informaaija tslikti konfidenciali ir t.t

PrieSjvykstant nagrigjamai krizei organizacijoje nebuvo vykdomos pratybikuriy metu siekiama

imituoti Sia ar panaSaus tipo krizinsituacip. Daroma iSvada, kad organizacijoje Zemas iniciatyy

laipsnis prevencijos ir pasiruoSimo atzvilgiu priekio tipo kriz, su kuria susiduria susitt nagrirejama

Siame darbe organizacija. Prevencijos ir pasiruoSetapas krizi komunikacijos etape yra vienas

svarbiauai, nes nuo jo priklauso tolimesrkomunikacijos valdymo eiga kég metu. Tokio tipo krigs

imanoma iSvengti arba sumazinti jos padarinius,ateju, jei krizii komunikacijos planavimas atitikt
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efektyviam komunikavimui kri'is metu keliamus reikalavimus. Organizacija, kuriiSnaudoja
pasiruoSimo galimyli, krizés metu bus priversta greitai priimti sprendimugntik, kad viskas gerai
baigsis ir iS krizs ji pasitrauks palankiomis jai aplinkiis.

Tyrimo rezultatai rodo, kaddtent tokia, reakcijos suteikimo strategija buvdya organizacijoje

nagrirgjamos krizs atveju.

5.2.3 Sulaikymas
Organizacijos dalyje, kurioje tjpo kilti sprogimas, gresgn iSkilo apie ketvirtadaliui visos

organizacijos darbuotgj tockl, pirmiausia buvo siekima informuoti vidines plals apie nelaim

Mélyna rodykk 2 grafike rodo, kad uz likusiorganizacijos skyu darbutoy; informavima buvo
atsakingas saugumo departamentaslyih punktyrire linija rodo, kad nagrigfamos krizs metu, kai
kurie darbuotojai visiSkai nebuvo informuoti apiegjargia nelaine. Pagal pirmids informacijos, apie tai
kas atsitiko ir koki veiksmy bus imtasi gavim darbuotojus galima skirstyittokias grupes:

1. Informacip apieivyki buvo gauta is kit skyriy darbuotoy;

2. Informacija buvo suteikta i$ padalindirektorat; (saugumo) vaday

3. Perspjimo signalas;

4. Darbuotojai i$S vis nebuvo informuoti apie tas atsitiko.

Tyrimo metu, buvo apklausti keli eiliniai organizas darbuotojai, kua informacija nepasiek
apie gresiafia nelaing. Darbuotoy evakavimo procada uztruko apie valamdaiko. Darbuotay, kuriy
informacija nepasiek visa ta laiky, kurio metu tugjo kilti sprogimas, jie pasiliko savo darbo vietose
Neinformuoti apievyki darbuotojai, IS savo darbo wigpasisalino patys tada, kada patn&ad situacija
organizacijoje ngorasta, bei pius mazdaug trisdeSimt midiu, po pasibaigusios wuisdarbuotoj
evakavimo proceifos.

Krizés grugs tiriamyjuy nuomone, komunikavimo strategija kiszmetu buvo pagsta aiskios,
tikslios ir konkre&ios informacijos pagrindu. Reminatis tyinjo P. Lagakec strategijtipais, esminis
komunikavimo krizs metu su vidiam publikos principas — skaidrumas.

Tatiau ne krizs grugs tiriamyu nuomone, informacijos buvo suteikta labai maiek pradzioje,
tiek visos krizs eigos metu. B minétos priezasties, Sie darbutojai jawdidelj stres, kuri salygojo
aukstesnjjy vadow; pasyvumas ir émesio nesuteikimas, jatzvilgiu. Sis organizacijos segmentas ¢aut
atstumtas ir n@ertintas. Daroma iSvada, tiek pirmginformacijos apigvyki, tiek visos krizs eigos
metu suteikimas parodo, kad informavimas nebuvaigg aiSkumo ir pilnumo principu, kaip mano

krizés grugs nariai. Informacijos tkumas parodo komunikavimo progaseefektyvum.
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Susisiekimui su vidiém publikom buvo panaudotas tiesioginio susitikinnos&yriy darbuotojais
komunikacijos metodas. Streso ir basnhikléje tiesioginis susitikimas blogom naujienom pranest
tinkamiausia komunikavimo taktika. diau, net ir pats geriausias komunikacijos metodoapdojimas
bus neefektyvus, jei kréds metu, kaip jau mira, liks neinformuat darbuotoy apie nelaim bei
informavimas bus vykdomas atsitiktine ir nesistegaitvarka.

Veiksmai, kuny buvo imtasi iSvengti kriis eskalacijos pagrinde buvo nukreipti siekiantkuittti
vidiniy publiky apsaug. Visa spausdinta ir elektrorininformacija patenkanti organizacija buvo
kruopg&iai tikrinama, tam, kad iy indentifikuoti Zenklai, kurie gaty sukelti krizs pragsima. Turint
omenyje, kad krigs atsiradim salygojo anonimnis skambutis, techag komunikavimo priemass,
saugumojranga buvo pertvarkomos efektyvésns. Taip pat buvo imtasi veiksm skirty procediry
patekimuii organizaci sugrieztinimui. Daroma iSvada, kad visos taktikoseiksmai buvo nekreipti,

siekiant maksimaliai sugrieztinti iSeinans ir jeinaius i organizaci informacijos ir Zzmonj procesus.

5.2.4 Atsigavimas

Atsigavimo, po patirtos kris etape #tina sudaryti galimybes nedelsiant imtis prienyoni
susvelninat krigs padarinius. Esminis pokriziniame etape dalykasdlikti detalizuog krizés priezasiy ir
padarini,, komunikacijos efektyvumo anadiz Nagrirgjamos krizs atveju, tokie veiksmai nebuvo
inicijuojami. Darbuotojai, kurie, kaip méta nebuvo informuoti apie nelagmr patyr didel streg, ir
kurie gatkjo tapti krizzs aukomis, IS krizi grups valdymo narf nesulauk jokios prieziros ar
paaiskinimy, kodl jie buvo priversti atsidurti tokioje pavojingojgyvybéms situacijoje. Organizacijos
darbuotojams nebuvo pranesSta apiedsrigasibaigim, kuris jiems suteiki saugumo jausm Informacija
apie pokyius, priimtus pagerinimus bei jgyvendining, kurie buvo praéi vykdyti jau krizés sulaikymo
etape, taip pat nebuvo pranesta eilininiams dadpaiois. Tokie krizs grugs valdymo veiksmai, rodo,
kad darbuotojai nebuvdraukti i sprendina priemimo proces. Kur pastarieji @l patirties, kura igijo
pastarosios kris metu, gailty suteikti vertingos informacijos, ir suteiktgalimyke krizés vadovams
pamatyti esminius komunikavimo kég metu tikumus.

Kriziy grupes narip nuomone, suorganizuoti susitikimus su visais aeganijos darbuotojais, tam,
kad atlikti komunikavimo efektyvumo anatizra nemanoma. Tokia pozicija rodo, kad pana3isge
eilinimas darbuotojams, o gal ir didésrtuo atveju, jei kil sprogimas, sek&ms krizzs metu turi

potenciah pasikartoti.
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5.2.51vertinimas

Nagrirejama krizire situacija Siame tyrime baigi skmingai, nesukeldama didsl zalos nei
organizacijai, nei vidiém jos publikom.

Pasibaigusi krizinei organizacijoje nebuvo iniojgmas komunikavimo efektyvummertinimo
procedira. Darbuotojai, kurie buvo patydidziuli nerimy ir stres ir, kurie gatjo tapti Sios nelaiés
aukomis, iS kriai grupes valdymo grups nesulauk iSskirtinio cemesio, paaiskininp Taip pat nebuvo
organizuojami susitikimai su darbuotojais, patyaisi emocin Zah, siekiant iSanalizuoti visas
neefektyvios komunikacijos kiz metu priezastis. Tokiutdu, sekarit karty iSvengti t; paiy klaidy
kartojimo.

Prajus krizei, organizacijos krigivaldymo grug pateilé ir patvirtino evakuacijos plano kritise
situacijose projelgt

Nei kriziy vadybos, nei krizi komunikacijos planai nebuvo ruoSiami. Buvo sielkdanustatyti
reguliarius susitikimus su skyrivadovais, tiktinos krizs rizikos laipsniui nustatyti, &au praktikoje Sis
sumanymas neprigijo.

Organizacijoje viea karty buvo organizuojamos pratybos siekinat imituotinpakriting situacip.
Eiliniy darbuotoy teigimu pratybos p&go neskmingai. Pratyh metu, darbuotojai tgjo likti savo darbo
vietose iki tol, kada ateis zmogus pranesti beidyykevakavimo darbus. Kaip ir tikrosios ki metu,
keli darbuotojai negavo jokios informacijos apieidan, gresiadia neaing bei nebuvo pasSalinti savo
darbo viet,.

Tiriamieji kriziy komunikacijos efektyvumavertino prilygino vidutinisko ir prasto lygmenims.
Eiliniai organizacijos darbuotojai vieningai pripad prasi komunikacijos efektyvumtokio tipo krizs
metu. Krizip grupés nariai suprasdami, kad komunikacijos planavimsiSkai réera skiriamas émesys,
komunikacijos efektyvumivardijo taip pat kaip prastbei vidutiniSk. Tyrimo metu, pasteba, kad ne
visis krizés grugs nariai zino, kokios buvo pagrinds komunikavimo klaidos Sios kég metu. Turima
omeny, kad kai kurie vadovai nezino fakto, kad t#m darbuotojai nebuvo evakuoti iS pastato, kaip
didzioji juy dalis. Zinant, kad tokios situacijos susidagytame tik krizés grugs vadow neapdairumas,
kuris atsiranda, kada komunikavimas yra neplanuagaim anskto, bei dokumentkuriais gadty bati
valdomas situacija, nettjimas.

Nagrirejamos krizs metu, esminis efektyi komunikacijos eig stabdantis barjieras buvo
informacijos tiikumas. Eiliniy darbuotoy teigimu, nezinojimas kas bus toliau, ar uzduoddatisimusi
kuriuos jie ne visada gaudavo atsakymus,évede dar didesnegiampos. Darbuotojai neggb atlikti

jlems pavestas kasdienines uzduoté$ stuacijos neaiSkumo ir sumaisties.
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Krizés grugs nariai, kurie supranta ir pritaria kmtizkomunikacijos organizacimui teigia, kad
nagrirgjamos krizs metu neefektyy komunikavimy salygojo nesiruoSimas, kaip reikia veikti tokiose
situacijose ir dokument netugjimas. Td&iau jie turi vilt, kad Sie procesai bus vis labiau inijuojami

ateityje, kuriems pradi batinas generalinio sekretoriato patvirtinimas beidradarbiavimas.

5.3 Tyrimo rezultat apibendrinimas

Apibendinant tyrimo rezultatus, siekiama iSskirtrasbiausius krizi komunikacijos proceso
trakumus ir privalumus nagréfamos kritires situacijos atveju:

Krizi y komunikacijos trakumai nagrinéjamos krizés metu:

1. Krizu prevencijos bei pasiruoSimo galimdg nebuvo iSnaudotos. Nagijamos krizs metu
prevencijos ir pasiruoSimo etapas pasizymi;
a. krizés grugs, pries krizs atsitikimy nenustatymu;
b. kriziy klasifikavimo pagal svarbuganalizs neatlikimu;
c. galimy krizés scenarij nevystymu,
d. komunikavimui skiny plany, rekomendacaij ar kt. dokument krizés atveju nekrimu;
2. Krizés valdymo suélis paaisSkjo tik susidarius kritinei situacijai;
3. Atsidarus kritinéje situacijoje buvo inicijuojamas nesistemingasoiniavimo apie nelaim
procesas, kurisa/gojo tam tikiy darbuotoy atsidirima situacijoje, pavojingojey gyvybéms;
4. Komunikacijos strategijos vystymas paremtapigsho principu krizs eigoje;
5. Pasibaigus krizei, organizacijoje nebuvo stengiampasalinti efektyy komunikavina stabdatius
barjierus, apimant esminio dokumento, kyikbomunikacijos plano suikima;
6. Organizacijoje po krigs nebuvo atliekama komunikavimo efektyvumo araliz
7. Informacija apie priimtus pakeitimus darbuotojarebuvo praneSama;
8. Pasibaigus krizei, nebuvo organizuojamas susiriakinsu darbuotojais nagéamos krizs
aptarimui bei sekaty potenciahy kriziy rizikos jvertinimui;
9. Pasibaigus krizei, buvo inicijuojamos pratybos yikarta, tatiau negkmingas, nes pratybmetu,

kaip ir nagrirgjamos krizs metu, nevisi darbuotojai buvo informuoti apieatan krize.

Krizi y komunikacijos privalumai nagrin éjamos krizés metu:

1. PaaiSkjus, kad dalis organizacijos yra krigje situacijoje, informacija nedelsiant buvo perduot

auksStesniem vadovam;
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Informacija nedelsiant buvo perduota direktoratadovams, kurie buvo atsakingi uz ksz

valdyma, vadinam krizés grug, kurios sudtis parodyta 2 graf.

3. Pasibaigus krizei, buvo paruoStas evakuacijos plartaings atveju;

4. Pasibaigus nagéfamai krizei, buvo priimti sprendimai siekinat sagtinti informacijos ir zmoni

atveju,

patekimoj organizaci procediras; komunikavimo priemas paketiamos efektyvesnemis.
Organizacijoje buvo organizuojamos pratybos, im#ob situaciyg, kurios metu treniruojamasi
darbuotoy informavimas ir evakavimas ig garbo viet.

Apibendrinant teigiamus ir neigimus komunikavimgelstus, nagrigfamos krizires situacijos

matyti, kad vidiese komunikacijos procesai priklauso Zemam efektyvudygmenui.

Organizacijoje skiriamas nepakankamasendesys krizi vadybos, iskaitant ir krizi komunikacijos

procesams.

Prieskrizinis, krizs metu bei pokrizinis komunikacijos progesrganizavimas neatitinka esmini

efektyviam kriziy komunikavimui keliam reikalavim.

1.

Norint garantuoti efektyy komunikavimy krizés metu, Mhtinas iSankstinis planavimas.
Prieskrizinis komunikacijos etapas pasizymi iSainmkst perspjancios sistemos nesudarymu,
kurios metu bty paruoStas esminis dokumentas — krigomunikacijos planas, numatomi galimi
tokios krizs vytymosi scenarijai, api@ita tiksli krizzs valdymo grup ir paskirtytos funkcijos.
Krizés komunikacijos etapas pasizymi neveiksmingumu,isklruvo glygotas iSankstimi
planavimo procegly neatlikimu. Sprendim primémimas ir j3 praneSimas nebuvo atliekamas tuo
paiu metu.

Pokriziniame komunikacijos etape priimti pakeitimévakuacijos planas) rodo teigiamus
poslinkius Sioje srityje. T@au to neuztenka norint maksimaliai uztikrinti sekas, tokios krizs
metu efektyyw komunikavimy su vidirem publikom. Tokia iniciatyva rodo, jog sekan kriziy

sureguliavimo procesa bus vystomas neefektyviosukakacijos pagrindu.

Uzsibrzty tyrimo uzdaving atlikimo procesas buvo apsunkinfiakojant tokiems faktoriam:

Skirtingas krizirgs situacijos supratimas. Vieningo suvokimo kas kmaé nebuvimas, sudaro
salygasivairoms Sio termino interpretacijoms. Skirtingogemretacijos veda prie skirtingo rizikos
laipsnio identifikavimo, o tai gali uzkirsti kalilaiku pastebti ispejamuoius zenklus bei uzkirsti
kelia nelaimei. Daugelis tirianju, krizine situaci iSsivaizduoja kaip didzigl nelaing

prilyginam katastrofai, kurios metu gresia didelis pavojwk torganizacijai tiek visiems jos
darbuotojams. Pvz.; tai gl bati, sprogimas, gaisras ir kt. atvejai. Tokius absekaip seksualinis

priekabiavimas, vadovo netektis, kai kurie tiriajnnelaiko krizzmis. Nesvarbu kokio dydzio kigz
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yra, svarbiausia laiku pastgbzenklus ir imtis prevencini priemoni uzkirsti kelp tolesnei jos
plétotei. Skirtingos krizids situacijos interpretacijos rodo ir dar kamatvirtina, kad kriai
vadybos, komunikacijos klausimatna analizuojami.

2. ,Komunikacija rera esmig kriziy vadybos dalis”. Tyrimo metu, atliekant interviu &uziy
valdymo natriais, teko iSgirsti labai kontraversiS3kuomoni. Vieni ju teigia, kad komunikavimo
aspektas kris metu vaidina labai mazvaidmen. PasSnekovai teigia, kad komunikavimo
sureguliavimas kri's metu yra normalus dalykas ir nereikia, tokiamcpsui ruostis iS anksto
arba, kad,komunikacija nepass suvaldyti paios krizés, svarbiausia reikia numatyti kaki
veiksmy bus imtasi“. IS to iSplaukia iSvada, kad pirmiauseikia imtis veiksm, nepaisant ar jie
pries tai yra praneSami tiksims organizacijos publikoms. Be abegjentokia nati, atsaking uz

komunikacijos procesvykdyma organizacijoje nuoma) nerodo joki teigiamy perspektyy.

Vyraujartios nuomogs aukst vadow tarpe patvirtina, kad komunikacija nagriGamos krizs
atveju yra prilyginama zemam efektyvumo lygmeniui.

Tyrimo metu buvo siekima atsizvelgtdabartir situacip, indentifikuojant pakeitimus, kuribuvo
imtasi po patirtos kriziés situacijos bei numatytus tiklus, kurie dar tikshgyvendinami ateityje rySium
su efektyvesnio komunikavimo nagijamos Siame darbe ar panaSiosdgimetu:

1. Bendravimo su zZiniasklaida kursai

Komunikacijos departamentas ruoSiasi organizuaggmgiamuosius bendradavimo su Ziniasklaida
kursus organizacijos darbuotojamsy Siurs; metu bus siekiama suteikti esminius bendravimo su
ziniasklaida principus. PagrindinisySkurgy tikslas — pateikti, kokia informacija galiith praneSama ir
kokia negali iSoriam publikom, iskaitant Ziniasklaigi kitas svarbus Sio proceso faktorius — pasistengti
itikinti darbuotojus, kadiitina laikytis Si reglamet, nes tai tiesiogiai susgine tik su organizacijos, bet ir
ju patiy saugumu. Sie kursai apims bendravimo, su ifgn@Zius tiekiprastu, tiek kriai situacij metu.

Be to, tokia veiklos kryptis pa&tly minimizuoti kriziy, kurios atsirandaéd konfidencialios informacijos
~hutekéjimo”, tikimumo laipsn. Tokia iniciatyva rodo, kad organizacijos atils$isi vadovai suteikia vis
didesr svarly darbuotoyj komunikavimo su iS@raspektui.

2. Evakuacijos plano parengimas

Sis dokumentas buvo sukurtas iSkart po kégisituacijos. Panausaus tipo beijKiriziy atveju,
evakuacijos planas — teigimas procesas krkwmunikacijos atveju. Tokio plano parengimgslins
pastebti visus organizacijos skyrius bei efektyviau infaroti darbuotojusy darbo vietose.



89

3. Rizikosivertinimo projektas

Rizikosjvertinimas — vienas svarbiaysnoment, kriziy komunikacijos organizavimo procese. Sis
projektas buvo pristatytas 2005 metais, Siuo mstuystomas, @&au | practjimo realizavimui dar éra
priimto galutinio sprendimo. Siandien rizikggertinimas yra laikomas kaip vienas esmirmifektyvau
valdymo elemenit Dokumem analizs metu, Sio darbo autorei pavyko susipazinti so $iokumentu,

taciau nepazeidziant organizacijos interge struktira réra detalizuojama, tik minima benrais bruozais.

Nagrintjamos organizacijos atveju, siekiant efektyvesnambnikavimo tokios arba panasSios
krizés metu, pirmiausia thina iSskirti krizz charakterizuojafius pozymius. Apib¥zti kada tokioje
organizacijoje situacijostity laikytinos kritiremis ir kada ne. Skirtingos interpretacijos veda iirtingo
rizikos laipsnio identifikavimo, o tai gali uzkirskelia laiku pastebti ispejamuoius Zenklus bei uzkirsti
kelia nelaimei. Bitina pateikti toki; atvej; pavyzdzius, kadidy galima laiku & situacip sureguliuoti ir
pastebti jspsjamuosius zZenklus. éBmingam kriziy komunikacijos organizavimui organizacijostina
pasikviesti Sios srities specialistus iS &orTam, kad patvirtinti, jos komunikacija yra esmmigtkmés
garantas krizi valdymo procese be to, kad kszmetu sprendimai turidti priimami ir praneSami tuo
paiu metu. Sekantis etapas dtyr apimti tikslios krizs grugs bei komunikacijos grs nari
identifikavima, kurie savo ruoztu, inicijuattolesnius kriai valdymo ir komunikacijos planavimaibnus
procesus nagrifamos organizacijos atveju.

Atsizvelgianti dabartir situacip, matyti, kad organizacijoje inicijuojami projektekurie rodo
teigiamus poslinkius Sioje veikloje. Didziausiassipimas — rizikosjvertinimo projekto iniciatyva.
Projektas galutinaidra patvirtintas, tdau manoma, kad jo realizavimas bus ptadigyvendinti jau 2006
mety pabaigoje. Rizikosijvertinimui skiry veiksmy inicijavimas pads efektyviau identifikuoti

ispejamuosius zenklus, bei uzkirsti kehagirejamos Siame darbe arba péioa krizés atsitikimui.
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6. TENDENCIJOS IR PERSPEKTYVOS

Kriziy komunikacijos tyrim sritis teltra uzuomazgoje, i daugel klausimy vis dar rra
atsakymy. Nepaisant kai kugi konsultani pasitikjimo savimi, rera stebuklingo recepto, o ilgas
nevykusiai reguliuojamkriziy sarasas, pastoviai primenaySiobuly” veikimy bidy nepatikimum, vos
tik susidirus su realybe.

ISsamiai tirti krizes Prameijoje pradta 9-tojo deSimtm&o pabaigoje, tanitakos tuéjo Patrickas
Lagadecas. Siam daugelio darlpie rizik technologim srityje autoriui pavyko iSskirti chemijos
gamyklos arba perdirbimgnores sprogimo kriz. 2001 metais mes irgi prigihme, vystant &i tyrimy
sritj ir apibeziant kriz kaip ,netikéta jvyki, keliani pavoj imores reputacijai ir darbui”. [12]

Galhat tai liko iki Siol nepastedia : krizz neiStinka atsitiktinai, krizei pasibaigus, kaiigtsZiama
atgal, matyti, kad {ta daug Zenkl, kurie tarsiispje apie argjant pavoj : nezynus jtrakimai, pirmieji
sky<iiy ar duj prasiverzimai, avarija kitoje panaSios gamyho®nrsje,... Politintje plotmje galima
pastebti, kad net prieS parménesiy iki ,World Trade Center” iSpuali, Federalinis tyrim biuras siurd
pavojaus signalus. [16]

Nors kriz iStinka visuomet netikai, ziniasklaida tuojau pata| pateikia kaip imores
nebesuvaldomos veiklos rezultatKrizé - tai daugelio neiSspsty arba neefektyviai sprendziam
problemy padarinys, toé, atsizvelgianti tai, ypatingai svarbu, vadovaujairhonei, sudaryti grup
Zzmonuy, kurie sekli maziausias pavojaus signapraiskas ir studijuat rizikos faktorius, suatyga, kad y
ispgjimai imonreés vadovyls hity realiai iSgirsti.[16]

Pagrindinis dalykas kriz atveju gra tai kas atsitiko, bet taiakZmores mano atsiti. Sios tarp
ciniSkumo ir provokacijos balansuojans frazs dtka autorius nafjo atsiriboti nuo daugeligmoniy
vadow giliai isiSaknijusio mentaliteto : informuoti apie prieiast pasekmes taip, kaip tai suvokia pats
pranesjas. llgalaikis krizi; tyrin¢jimas nedviprasmisSkai parodamorems, kurios prisiima atsakomgb
netrukus atleidziama. Mazai kas beprisimena 2000spalio 30 d. naftos tranportavimui iShuomoto
tanklaivio ,levoli Sun”katastrof, tuo tarpu kai 1999 m. gruodzio 12 d. tanklaijwika” suduzimas vis
dar gyvas Zmomi atmintyje. Pirmuoju atvejumore prisiicmé atsakomyh, o apie ,Erika” visuomeh
prisimena tokio poiidzio pasisakymus : ,juridiSkai mes nesame atsakiidi

Pagarba nukeéusiesiemsjmones darbuotqj ir jei tai imanoma, auk$ausiju vadow elgesys
yra krizg Svelninantys faktoriai. Net jeigu jau visi prieitzs p&ios nuomoss, reikalinga vengti afiSuoti
jausmus. Kai i§mores vadow nuolat pasigirsta pasisakymai ,esame giliai sujaut, ,esam sukésti”,

Lprislégti”, ilgainiui visuomer susidaro nuomayy kad pagal tokius principus vadovaujama gwaonei.
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Geriausia praneSimapie kriz sistema yra tokia, kuri neatrodo komunikacija,umttl emocijoms laisy
valia gresia varginti klausytojus ar net provokuotigi@im ju reakcip. [14]

Ivairios organizacijos labai égsta numatyti veiksmplam, nes tai nuramindspidzio, kadimonre
turi daugiau Sangiveikti krizg¢, pagrind, sudarojsitikinimas, kad reikalinga kuo labiau koduoti kuz
valdyma ir komunikacip. Daugyle imoniy taiko ypatingai sugtingas klasifikavimo sistemas,
skristydamos krizes pagal tipus, ir naudojasi dsl@lpimties vadailiais, sudarydamos galiumveiksmy
planus.[21]

Kartais tai reiSkia jjeisti vilka i aviy aptvan”, pavojus padvigudja : tai daznai duoda beribio
imores saugumgspadi, o juk sprendimo idy ten nesama. Krizniekuomet netina tokia, kurios veikimo
sriti baty galima aiSkiai apitézti, ji visuomet bus ant ekologis ir finansirés ar instituciy ir socialires
krizés ribos. Net ir kraStutinis, absoliutus profesiamads bei specialju apmokyny gausa neapsaugojo
imores nuo priesStaringos komunikacijos tanklaivio ,Efikdausimais 1999 m. Tuo tarpu, kai tuo pat
laikotarpiu imonei ,Lyono vandenys” (,La Lyonnaise des Eaux”)vgko iveikti reikSming krizg,
susijusy su perdidele nitrat koncentracija geriamajame vandenyjél kKurios imore pralaingjo byla
,Guingampo” teisme ir susilagkastrios kritikos per Ziniasklaiglo kriziy sureguliavimo grupnet nebuvo
sudaryta. [21]

Dabartiniai krizip komunikacijos tyrigjimy pasiekimai rodo, kad reikalinga puagelvidini
pasirengim krizéms, paremd Zinojimu, jog toks pavojus nuolat gresia ir kad paanoksta galim
veiksmy plano parengimo svagbTokiu bhidu susidaroaygos hiti lankstesniems, gr&au jvertinti krize,
neperdedant ir jos nesumenkinant, bei &parreaguoti, - tai yp& svarbus parametrastksningai
sureguliuoti krizes .

Pirmasis krizs iStiktosimores refleksas - kai krizjau pasibaigusi - ,uzgydyti Zaizd Apie krize
nebekalbama ir jos atzvilgiu stoja visiSka tylakigs informacigs priemors nebeprimena to tamsaus
laikotarpio, kuf kiekvienas stengiasi kuo gé&u pamirsti.

Komunikacijos kaip dalyko &tytojai paprastai paskaitas pradeda pateikdamiiki@ogram, kuri
zymi krize : ,WEI-JI". Tokiu bidu siekiama atkreipti studentdémes i tai, kad jeigu pirmoji Sio Zenklo
dalis reiSkia pavej (WEI), antroji - palanki proga. O gi tokia galimyb iSkyla krizei baigiantis.
Pavyzdziai, kaip ,Johnson & Johnson” sugebatsigauti 1982 metais po ,Tylenol” kég ir kaip
.Pranaizijos Elektra” (,EDF”) panaudojo 1999 metais audsaskeltos krizs sureguliavia savo 2000
mety reklaminei kampanijai, parodo, kad laikotarpio lptzés nereikia nuvertinti. Jei visi jau supranta
ikikrizinio laikotarpio svarh, tai dabar reikalinga naujarertinti ir prieSkrizin laikotarg, kai imoré gal
skleisti nugadty sunkuny patirt ir panaudoti tai, kurdama savo ateitiesizd.[16]
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Nacionalires laid; asociacijos Jungtése Valstijose duomenimis, radio ir televizijos gtotyra
daug geriau pasiruoSusios dabar reaguoti nétaiatveju, nei prieS tris metus. Tyrimas, kuris buvo
vykdomas nuo vasario 21 dienos iki kovo 3 d., 2@@d6od dabartin nelaimes atsigavimo planavimo
proces bikle radio bei televizijos stotyse. ,Remiantis atlikigrimo duomenimis, nustatyta, kad Siuo
metu daugiau nei 800 televizijos ir daugiau neD6,fadio stoiy turi sukurtus planus skirtus atsigavimui
po nelaings”, teigc Nacionalires Laidy Asociacijos tyriny ir planavimy viceprezidentas David Gunzerath.
,Lyginant su 2003 met duomenimis, televizijos stoy skatiy iSaugo daugiau nei 50 proc., perpag
laiko tarm, radio stdiy, turinciy tokius planus skaius patriguléjo”. [38 ]

,CSO” Zurnalo duomenimis, verslo nuoseklumo beiigadgmo po nelairss klausimai tapo
prioritetiniais 2006 metais, kur 2004 m. Sios terbaso dar tik tréioje vietoje pagal svarbum Tyrimo
duomenys surinkti remiantis 420 kompanijauk&iausiy bei vyriausi apsaugos vadav pateikta
informacija. [38]

,OpenSky” tyrimy centras Jungtése Vastijose atliko tyrimy kuris parod, kad beveik pusis visy
apklaustju kompanij neturi plano nelaigs atveju. Daugelis komanijteigg, kad planus jos tiksi kurti
ateityje, bet 13 proc. atsakusieigé, kad tokio plano &imo jos rera visiSkai numé&usios. Taip pat
tyrimas parod, kad 45 proc. respondarnpatye informaciniy technologiy avarijas per pastaruoius metus,
tuo tarpu, 12 proc. parei§kkad p kompanija veikia uztektinai, kad garantuoti IT apg. [33]

Didziausios klaidos pasitaikaios kriziy komunikacijos valdymo procese:

1. Vaidinimas ,strut’. Tikéjimasis, kad niekas apie tai nesuzinfikinimas sags, kad uzteks
laiko suteikti atsakona reacip kai bus latina, be iSankstinio pasiruoSimo. [11]
Leidimas reputacijai ka#ti uz save.
Ziniasklaidos traktavimas kaip prie$o. Pvz.; gramsas Zurnalistui, jog uZ blagparodyh
reportaz, daugiau nebus suteikima jokia papildoma inforjaaarba reporterio apSmeizimas
viejame forume. AnnetteVeech, vyresnioji verslo konkagijy déstytoja iS Olin verslo
mokyklos, Washington universitete teigia, kad ,y&al yra tokia, kad organizacijos, kéz
valdymo procese, mazai arba iS vis neturi laikoalkgt iSanalizuoti duomenis ir paruosti
protingus atsakymusuzduodamus klausimus”.[5]

4. Vartojimas kalbos, kurios publika nesupranta. Zango paslapting issireikimy naudojimos —
garantuotas metodas, kaip sukelti Znasutrikima.

5. Apsimetimas, kad tiesa nugalviska. Nepaisymagrodytos gvokos, kadizvalgumas tiek pat
Zalingas kiek tikro¢ — kartais dar labiau.
Démesio sutelkimagproblem ir jausmy ignoravimas.

Tik raSytiny ataskai paruoSimas. Daug lengviau komunikuoti raSyti@iaskaif pagalba.
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8. Zalos jvertinimui naudojamas ,$fiojimo” metodas. Remiantis kompanijpatirtimi, matyti,

kad pokriziniame etape lyderiai neusuteikia daulgSmés komunikacijos efektyvumo analz

atlikimui. Igyvendinant priimtus pakeitimus, pirmiausia turitib likviduotos anksteés,
komunikavimo nefektyvumsalygojusios Kliitys.

9. Kartojimas t; p&iu dalyky tikintis skirtingy ar geresnj rezultat.

Vystomy kriziy komunikacijos srities samprotavintarpe matomos keliosédfbs:
Krizé néra jvykis

Atsizvelgianti kriziy atvejus, kaip ir daugelis tystojy sutinka, kad beveik visas krizes galima
numatyti i anksto. Daugelis kngineatsitinka neti&tai. Efektyviai atliekantispijamuju zenkk
monotoring, imanoma nusgi potenciales krizes.

Naujai jvertinti zmones
Pagrindinis dalykas kriés atveju — ne kas atsitiko, bef kmorées mano atsitik Galvojant apie

kritines publikas, svarbu prisiimti atsakomylsiekiant greito visuomes atlaidumo.

IS anksto numatyto veiksmplano nereikalingumas
Dabartiniai kriziy komunikacijos tyrigjimai rodo, kad § anksto numatyto veiksmy planas nevisada

buna reikalingas. Atlikty tyrimy duomenimis, vis dazniau ir dazniau patebima, kadamizacijos
suinteresuotos ,vidigmis problemos”, siekdamos daryti viskkad iSspgsti krize. Dalis organizacij turi
komunikacijos planus arba planuojgakirima netolimoje ateityje, veikti pries ir kieknanoma greéiau
suteikti atsakomousius veiksmus. Komunikacijos atarsudaro gygos kompanijoms iti maziau
pazeidziamomis kris metu, bei iSlikti konkuruojain ir produktyvia. Kartais net ir maksimaliausi
Zzmonu darbo rezultatai nevisada pasiekia maksimafektyvumo laispn Kriziné situacija gali
pareikalauti nawj sprendim, ne t; kurie buvo numatyti planuose. Lankstumas bei gsesituacijos
ivertinimas ir nenuvertinimas — esminiai kiizuvaldymo paramentrai.

Rengiant kriziy komunikacijos planus kritihsalyga - atsizvelgti Zzmoni emocin faktoriu. Kuris
nenumatytu atveju gali pakeisti ¥igrykio eiga. Galima paruosti plan pagrindinius praneSimus, apibti
tikslines grupes ir atitinkamom gréimm komunikuojam Zinia, visas priemones ir metodus, cita
vienintelio dalyko negalima numatyti, tai Zzmaonstresigje situacijoje elgesio. Kuris nenumatytu atveju
gali pakeisti vig ivykio eig.

Pripazinti ,atosligio” svarkg
Nagrirgjamo dalyko tyrigjai rodo, kadimore patyrusi kriz, siekia kuo greiau ja pamirsti ir

nekalleti. Jei visi jau supranta ikikrizinio laikotarpiovarta, tai dabar reikalinga naujawvertinti ir
prieskrizin laikotarg, kai jmoré gali skleisti nugaity sunkuny patirg ir panaudoti taip, kurdama savo
ateitiesjvaizdi.
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ISVADOS IR PASULYMAI

Nemaloni; jvykiy gali atsitikti ir gerai valdomos@norese. Siandien dien tie patys incidentai
katojasi beveik visose pramis Sakose. Kriz daznai apibdinama kaip sutrikimas ar netgi panika ir
daznai privetia zmones nuleisti rankas irédioti aplinkui ratais. Ar yraimanoma suvaldyti kri?
Trumpas atsakymasity ,taip“. Taciau reikiaisisavinti tris pagrindinius principus; laukti netilkmy,
pripazinti problem ir apgailestauti bei suderinti faktus su atstowdZiais ir kompanijos veiksmais.

Ivairiuose teoriniuose Saltiniuose Kz situacija yra interpretuojama skirtingai. Tytmjai ja
apibadina iSskirdamijvairias jai mdingas charakteristikas. Remiantis teoriniatsndhgumais, Sio darbo
autok krize apibadina kaip situacyj, kurios metu kyla didelis pavojus zZnions, pastarieji yra sunergn
pikti ir situacija yra daug astresneijprastai.

Komunikacijos elementas uzamdidek kriziy vadybos dal Gerai panaudotos komunikaén
priemores galiitakoti krizzs efektyw; sprendim. Efektyviai organizauojama krigikomunikacip ne tik
sumazina ar paSalina kgiz bet kartais padidina organizacijos reputacimei ji buvo prieS kriz
Krizés metu jprasti komunikacijos iai daznai bna netinkami. Kriai sprendimo menas turi savo
désnius, tdiau parengt recept néra. Tocal kiekvienas krizigs situacijos atvejis reikalauja isskirtinio
sprendimo ir patirties. Nédamos &kmingai tvarkytis krizs metu organizacijos ir kompanijos privalo
suprasti, kad krigs yra neiSvengiamos ir reikiatp pasiruosus blogiausiam.

PasiruoSimo krizei nauda, ypatingai Siais laikaegjali liti pervertinta. Geras pasiruoSimas ksiz
valdymui — geriausiais apsidraudimas kk&mpanija gali tusti.

Profesionalus prieskrizinis komunikacijos etapakalauja, kad bty iS anksto numatyta ks
komunikacijos sureguliavimo grép. Krizés metu labai svarbu profesionalus vadovavimasnkaimas
elgesys. Krizs grugs nariams datbreikty organizuoti taip, kad tly laikomasi reglamento, ir viskas
vykty pasitikjimo atmosferoje. Pasirenkant darbo metodus vadawaasi gvokomis, tokiomis kaip
greitas reagavimas, sparta, efektyvumas, vaizdugeiksmingumas.

Kuriant scenarijus, bet kokioje rizikingoje situape vadovams reikia galvoti apie blogiawusi
vystimosi atvej. Tai nereiSkia, kad reikiath paranojiSku. Tai reiSkia, kad reikia st@ibpotencialiai
krizines situacijas, nors jos ir gali nettibiisimos krizs pozymiy.

Svarbiausias dalykas tai, kad kompanija turtitsugelgjima priimti sprendimus. Kompanija, kuri
nustoja veikti, gali greitai tapti tokia, kuri negades islikti. Vienas i$ patikimiaugimetod; garantuojaéiu
efektyw krizés valdyma yra mokymasis iS praeities klaig Efektyvus krizii komunikacijos valdymas gali
daryti teigh itaka Ziniasklaidai.
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ISanalizavus daugelio kompankriziy sprendimo bdus, matyti, kad kol vienos kompanijos slepia
galva i snelj, kitos stengiasi kaip galima géau ir efektyviau iSspssti iSkilush problem pasitelkdama
visuomers informavimo priemones kaip savajungininkus. Labai daznai organizacijos negalvoja
naudotis rysi su visuomene paslaugomis, iki Kringvyko. Baine igyti neigiana reputaciy veria
organziacijagkurti rySiy su visuomene skyriar samdyti ry3i su visuomene agamts. Jei korporaaij
lyderiai iS anksto mstyty ir ruosysi blogiausioms kriziems situacijoms, IS kris jie pasitraukt
geresgmis aplinkylemis, nei prieSingu atveju. Krizi klasifikavimo procedra gali pateikti idju
formuojant kriziy prevencijos programas. Reétl jsisamoninti, kad organizacijos yra daug labiau
pazeidziamos nei dazniausiai tikisn

Daugelis kompanij neturi kriziy kiziy komunikacijos plano. Sudidusi su krize, tokia komanija
privalo greitai priimti sprendimus kaip elgsis. @oe bei efektyvios reakcijos nesuteikimas privers
kompanip atrodyti silpna ir nekompeteting@patingai svarbus Zinios praneSimadas, komanija turi
suprasti, kad visos krizés situacijos metu, ji turi iSlikti kaip tikras irapkimas infomacijos Saltinis.
Tokioje situacijoje, kompanijograizdis gali pakibti ant plauko. Netinkamas kgasaldymas gali visiSkai
sunaikinti organizaci. Didelio ar mazo svarbumo ké&gz turi biti visada iSspystos, prieSingu atveju, jos
gali plestis ir daryti situacy labiau komplikuotesn

Tyrinétojai teigia, kad organizacijos &tamos krizs plan, iS krizés pasitraukia téwdamos daug
geresk reputaciy, nei organizacijos be plano. diau net ir geriausias planas yra nenaudingasgetja
reguliariai peririmas ar pamirStas. Téjimas reikal, su kriZmis nurodo periodigkpraktikavimasi pries
joms jvykstant. Tuéty bati zinoma, kad kriz gali fstis ir transformuotig ilgalaike problema. Norint
iSvengti tai, svarbus yra pokrizinis komunikacijegapas. Krizi komunikacijos mokymosi tikslas —
numatyti metodus ir strategijas naudotinas krizirekotarpio metu, nepakenkiant kompanijos
integralumui bei iSlaikant klient darbutoy ir placiosios visuomeés pasitikkjima. Taiau ir geriausio
plano sudarymas ar treniravimosi laipsnis, dar reegaoja islikimo po didzidk krizs. Krizés planas yra
tik viena kriziy komunikacijos strategijos dalis. Organizacipdovai ar kriai valdymo specialistai téty
isisamoninti, kad realioje ke veiksmai daugeliu atveju gali klostytis ne tapip buvo tikimsi.

D¢ja, tik nedaugelis kompamijmato ltinybe investuoti lailg pasiruoSiant galimoms kéms, kas
reikSia pirmyji atsakym veikianti prieS zZalingavykio metu panaudojant gynimosi takijknei liekant
pasyviam. Taigi, tinkamas planavim@gslina organizacijas tinkamai identifikuoti ir akgé i iSanksninius
artjanciy problemy Zenklus, uzuot, neigiant kad jie egzistuoja. Reoims, kurios éra laiku
iSsprendziamos veda prie kritiSkos p@es. Neskmingas y valdymas gali privesti prie visiSkos

beggiSkumo lisenos ar paralyziaus.
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Pagrindinis komunikacijos valdymo etapas - uZztikrikomunikacijos strukiry organizavim
prioritetinems zmoni grupems : nukendjusiesiems, darbuotojams, Ziniasklaidai. Tokia @inyle jiems
suteikiama iS humanigky ir socialiniy paskat, bei kadangiy déka pirmiausia formuojama visuomen
nuomore. Dél Siy priezagiuy didziausiais @mesys pirmiausia téty bati skiriamas latent Sioms
prioritetinems grugms.

ISnagrirgjus krizih komunikacijos strategijas, matyti, kad yra daugges/imoi krizg budy.
Strategijas kompanijvadovai krizje renkasiitakojantijvairiems faktoriams, bei pasirenkia tgkieiklos
krypti, kuri ju manymu, tam tikroje situacijoje yra pati tinkansa Uzimama pozicija daugeliu atveju
yra artimesn arba pripazinimui, arba vengimui. Pasirenkant koikavimo strategy, svarbiausia visada
galvoti apie kritines organizacijos publikas, beilgiorganizacija neegzistuptKomunikavimo strategijos
pasirinkimas — lemiamas momentas. Nuo jo priklaaispasibaigus krizei organizacija iSlaikys publik
pasitikéjima, atsivers daugiau galimybar bus pasmerkta Zlugti.

FaktiSkai kokia beiity krizés, auky problemos buvo ir bus pirmame plane. Pagrindiniscipas,
komunikuojant su ir apie aukas yra iniciatyvumaai. fEiSkia numatyti, kaip teikti informagipr pagalb.
Teikti informacip Seimoms, organizuoti informacinius susitikimusnietgi premimo grug turi bati
apmokyta duoti tinkamus atsakymus.

Komunikavimo su strategém organizacijos publikom metu patartina visadaytiosusifipinima,
pabandyti atsidurti savo auditayijvietoje, ir pranesti patikim informacip, ivertinti reakcijos krizei
savitum tiek pat, kiek ir asmeninnuomor apie kriz bei stengtis, kad komunikuojamas praneSintas b
suderintas su racionaliu jo &tymu ir krizs eiga. Kiekimanoma suteikti tiksli fakty, paaiskinti kodl
taip yra, nei palikti juos nezinioje.

Viena i$ didziausi progres kriziy komunikacijoje per pastaruosius metus — auditqjpazinimo
augimas, kad joséna vienodos ir nelaikomos kaip tiig vieta. & emocijos, turimos Zinios bei vert®
vaidina lemiam vaidmeri, siekiant efektyvaus komunikavimo.

Krizés metu simbolid komunikacija turi didel jtaka vieSai nuomonei, nei bet koks racionalius
techninis argumentas, ji Zymiai efektyvésnobilizuojant vie§ nuomor nei pristatyti pozicy, kuri yra
politiSkai, techniskia, ekologiSkai ar legaliai giga. Simbolias komunikacijos taktika krige yra su
auksta strategine potencija kompanijosdgoir viduje. Vis @lto, tai yra labai sunku realizuoti vadovams,
kurie yra varzomi emocinio aspekto ir siekjkinti visuomene vadovaudamiesi racionaliais bei

techniSkais argumentais.
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Matome, kad geriausia ginyba yra puolimas. Organmjakuri iS karto prisiima atsakomylr
paruoSia teising plam, kaip & situacijaijveikti, Zymiai gre€iau iSbrenda i$ kritiégs situacijos, nei ta
kompanija, kuri slepia gadvi snelj ir sako, kad jie niekoddi ir visiSkai neatsakod nieko.

Visuomereé yra labai skeptiSka. Vis dazniau ir dazniau konfjpanir valdzios institucijos yra
prazinamos ,kaltos kol nedytas ji nekaltumas”. Skirtingai nuo teismo, vieSosios nanés teismo
gynyba visada turi uzimtojo pozigij Spauda pasakojunpraneSa atsizvelgdamia savo poreikius.
Nemolkejimas pateikti suprantamus atsakyniymateikiamus klausimus, reiSkia, kad Ziniasklaidé pavo
nuoziira papildys pasakojimiSgalvotais faktais, kurie gdly dar labiau paskatinti krés pktote. Visos
Sios savybs, greitas reagavimas, veiksmingi ir tinkami metowa vienas kig papildyti. Geljimas
prisitaikyti, rasti adekvéus sprendimus, susiduriant kaskart vis su naujdnzgmis, - tai ¢kmeés laidas.

Atlikus tyrima vienoje tarptautigje organizacijoje — Europos taryboje — daroma iayakhd
komunikavimo procesai neatitinka keliameikalavimy. Vidiniai komunikacijos procesai, nagéjamos
krizés metu, priklauso Zemam efektyvumo lygmeniui. Reetal rodo, kad patyrusi krizénsituacip,
organizacijoje nebuvo maksimalai likviduoti neefekt komunikacijos proces salygoja veiksniai.
Nagrircjamos krizs atvejas, rodo, kad organizacija ne&ipsimokyti iS praeities krés. Priimti nauji
pakeitimai rodo teigimus poslinkius¢tau tam, kad uztikrinti efektywkomunikavim, sekawios tokios ar
panasSios krigzs metu, neuztenka. Esminisy roces vystymo barjieras — skirtingas krizm situacijos
interpretacijos. Krigs grugs nariai, pirmiausia téty apibgzti, kada situacija ity laikytina krize Sioje
organizacijoje. P&mus viening krizés apibg&zima su pateiktais krigs pavyzdziais, ity galima laiku
imtis prevencini priemoniy uzkirst kely atsitikimui, pktotei ar sumazinti jos Zal Nuo nagrigjamos
kritinés situacijos prgo penki metai, téiau krizih komunikacijos klausimai iS esis1 nebuvo diskutuotini.
Siomis dienomis, tik kai kurie krigi grupss valdymo nariai sutinka, kad Siems procesams jimiti
butinas vieningas sutelktumas ir neatidjimas. Nes krizigje situacijoje organizacija gali atsidurti bet
kada. Kriziy komunikacijos organizavimas buskmingas, jei visi krizs grugs nariai pripazins jos naad
kaip viera esminiy funkciju kriziy vadybos procese.

Atsizvelgianti dabartir situacip, matyti, kad organizacijoje inicijuojami projektaiurie rodo
teigiamus poslinkius Sioje veikloje. Didziausiassigkimas — rizikosjvertinimo projekto iniciatyva.
Projektas galutinaidra patvirtintas, tdau manoma, kad jo realizavimas bus ptadigyvendinti jau 2006
mety pabaigoje. Rizikosjvertinimui skiry veiksmy inicijavimas pads efektyviau identifikuoti
ispgjamuosius Zenklus, bei uzkirsti kehagirejamos Siame darbe arba pé&oa krizés atsitikimui.

Atsizvelgianti dabartines tendencijas krizkomunikacijos reikSw jgyja vis didesa reikSnz.
Inicijuojant komunikacijos procesus organizacijégdai svarbu atsizvelgii Zzmoniy emocin faktoriy.

Kuris nenumatytu atveju gali pakeisti yigrykio eiga. Galima paruosti plan pagrindinius praneSimus,
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apibezti tikslines grupes ir atitinkamom grép komunikuojam Zinia, visas priemones ir metodus,
taciau vienintelio dalyko negalima numatyti, tai Zmgrstresigje situacijoje elgesio.

Daugumos zmoni atmintyje iSlieka tai, & apie krizirg situacip parodo ziniasklaida : prast
imoniy reikaly, technologiy, gamtosaugos tvarkymVis maziau ir maziau krizinsituacip visuomeg
priima kaip neiSvengiam Ji sutelktai ir organizuotai kovoja keliais framg, iSaukStindama dalykus, kwri
neimanoma numatyti, bet tuo @a ir kovodama uz savo teiinoti. Ji siekia galimyés rinktis ir spesti,
daznai pasispdama uz problemos dvilypumo : iS vienos gsug siekia atsakomyds ir savarankiSkumo,
i$ kitos - reikalauja i3 valstyls, politiky atstovaujamos, prevenacinveiksmy ir apsaugos. iStsargumo ir
numatymo princip daznai skelbia politikai, kadiby iSvengta rizikos ir krizj. Institucijy ir organizaciyg
darbe kriz padaro skaud lazj, kurio pasekras gresia bti sunkiai kontroliuojamos. Kriz sukuria
konflikta ir prieStaravimus, i€ia susiduria tarpusavio priklausongyly laikinumas. Vis dlto, kai kriz
buna pasibaigus ir galima tai atsigezti iS tolo, ji tampa objektyviu konstruktyyi struki@iriniy
pertvarkyny laidu, akstinu identiSkumo turiniui atnaujinti, nmoa to ar ne. Krig pati savaime éra
vienpusiska, ji neSa savyje Yilt iveikti bei yra jaun vertybu generatat. Taigi analiz ir numatymas is

anksto veda ateityje kurti tvirtas ir patikimastingijas ir organizacijas.
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1 priedas
Interviu orientaciniai klausimai

Detekcija:
Nurodykite kritin momeng, kuri organizacija buvo per pataruosius penkerius metesyiantis

pateiktais, Siais kriis situacijai ladingais kriterijais:
a. Rizikos dydis toks, kad Zméms kyla rimtas pavojus;
b. Zmoniy pasipiktinimo dydis toks, kad jie yra suging, iSsigand, ar pikti;
c. Situacija yra daugiau aStreésnei jprastai — reiSkiniai kéiasi greitai arba tikingsi kad
greitai pasikeis.

Prevencija/pasiruoSimas:

1) Ar buvo organizacijoje vystomas kngiintentorizacijos projektasitraukiant vis direktorat,
vadovus bei skirting sriciy darbuotojug § proceg?
2) Ar buvo organizacijoje atliekama krigklasifikavimo pagal tikimybs ir zalos laipsi analiz?
3) Ar buvo nustatyta krigs valdymo grup organizacijoje?
4) Kuriy organizacijos departament skyriy vadovai buvo atsakingi uz krizia situacijos valdymaf
5) Ar buvo imtasi kokii veiksmy ir taktiky, uzkirsti kelg argjanciai krizei ar sumazinti jos za®P
6) Ar buvo sukurtas krizi komunikacijos/ krizy vadybos planas, tokio tipos kégvaldymui?
7) Ar buvo sukurtos kokios instrukcijos kaip veiktizégs situacijose?
8) Ar buvo inicijuojamos organizacijoje pratybos priegkstant tokiai krizei?
Sulaikymas:
1) Kurias organizacijos publikagvykus krizei, krizs grugs nariai informavo pirmiausiai (kas
atsitiko ir kokiy veiksmy bus imtasi)?
2) Ar Jus buvote informuotas kg grugs nario (skyriaus vadovo) apie tai kas atsitikdkokiu
veiksmy ? (kl. skirtas eiliniams darbuotojams)
3) Kokio tipo komunikacijos strategija buvo panauddtazés eigos metu? (remiantis Siomis
komunikavimo strategijomis:
» skaidrumo, paremtvisapusiskos informacijos suteikimu;
» santirumo, kuriam kadingas ne visos informacijos suteikimas ;
» slépimo, suteikti kieimanoma maziau informacijos.
4) Kokie komunikacijos metodai buvo naudojami susisiek su vidirem organizacijos publikom

krizés metu? (e-pastas, asmeniniais susitikimai, tetefamt.t)
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5) Ar buvo imtasi koki veiksmy siekiant sulaikyti ir iSvengti tolimesgs Sios krizs eskalacijos?

Atsigavimas:

1) Ar buvo imtasi koki veiksmy, siekiant kuo greéiau sugizti i normala bukle? (susitikimai,
konferencijos su valdzios atstovais ir kt.)

2) Ar buvo vidinems organizacijos publikom pranesta apiedgipasibaigim?
3) Ar Jis buvote informuotas kg grugs nario(iy) (skyriaus vadovo) apie kég pasibaigim?

4) Kokie komunikacijos metodai buvo naudojami praneSapie krizs baigt? (e-pastas, susitikimai,
asmeniniai vizitai, telefonas ir t.t)

[vertinimas:

1) Ar buvo vykdoma komunikacijos efektyvumo andlimustatant & pavyko ir ko nepavyko
igyvendinti krizs metu?

2) Ar buvo inicijuomami susitikimai su vidim organizacijos publikom, perduoti informacgpie
priimtus pagerinimus?

3) Ar buvo imtasi koki veiksmy, siekiant pagerinti komunikacijos valdymo procesugksiartiy
tokiu kriziniy situacijy metu ateityje? (plan intrukcijy sukirimas, regulian susitikmy nustatymas
ir t.t)

4) Kaip Jis gaktuméte bendrai jvertinti kriziy komunikacijos efektyvug? (puikus, geras,
vidutiniSkas, prastas)

5) Kaip Jis manote, koks buvo esminis, efektyvaus komunikavppnoceg stabdantis barjieras,
nagrirejamos krizirés situacijos metu?

6) Ar Jus sutinkate, kad krigi komunikacijos procesai tétg bati gerinami, siekiant efektyvesnio
komunikavimo Sios bei kitkriziniy situacip metu ateityje?
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2 priedas

Interview leading questions

Detection :

Please identify one of the most critical momerthia last five years based on three criteria :

a. the hazard is high that people are in serious dange

b. the outrage is high, people are very worried, angnypset;

c. the situation is acute rather than chronic, thiags happening quickly or are expected to
happen soon.

Prevention and preparation :

1)
2)
3)
4)
5)

6)

7)
8)

Was there a crisis inventory project developedIbtha managers of directorates and the qualified
employees involved in this process ?

Was there a crisis inventory established accortlirthe probability and damage levels ?

Was there a crisis team established in the orgboiz@

Which departments and division managers / direct@n® involved in the crisis management and
communication ?

Were there any actions taken or strategies seléotdtate which one) to prevent an occurrence
of the crisis or to minimize its potential damage ?

Did you develop crisis communication and crisis agement plans for this kind of crisis before

its occurrence ?

Were there any instructions, documents developdtbanto act in critical situations ?

Were trainings/practices organized before the seage of the crisis inside the organization?

Containment:

1)

2)

3)

(To crisis group staff) : Which publics of the ongeation were informed first by the crisis group
when the crisis occurred ?
(To the employees) : Have you been informed byisiscgroup member (head of division) about
what happened and what actions have to be taken ?
What kind of communication strategy was used duting crisis? (in consideration of three
communication strategies) :

» transparency — everything was said,;

» discretion — only one part of the truth was said,;

» dissimulation — the least possible was said.
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5)
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Which communication methods were used to reachinatemembers of the organization during
the crisis?

Were there any actions taken in order to try tachen escalation of the crisis?

Recovery :

1)

2)
3)
4)

Which tactics or actions were used to restore nbitynas soon as possible? (news, conferences,
etc...)

Did you announce the end of the crisis to the egyg#e ? (To the crisis group staff)

Or have you been informed about the end of thésdoisthe crisis group (head of division)?

Which communication methods were used to annouheeehd of the crisis (e-mail, internet,

meetings, personal visits, telephone, etc...)?

Evaluation :

1)

2)

3)

4)

5)
6)

Was an evaluation done after the crisis to detegmihat proved to be efficient and what did not in
the communication process ?

Were meetings with internal members organized dftercrisis in order to pass the information
about the improvements made or to make ?

Were any actions taken after the crisis in relatiath improving the management of a future crisis
or preventing a future crisis in the organizatidipPeparation of plans/regulations, setting of
regular meetings, etc...)

How would you evaluate, in general, the efficiemfythe crisis communication? (perfect, good,
average, poor ?)

According to you, what were the main barriers tee#active crisis communication?

Do you agree that crisis communication should becldped in a better way to have a more
effective communication in similar and other catisituations in the future?
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3 Priedas
Questions directrices de I'entrevue

Détection :

1)

Identifiez 'un des événements critiques principdes 5 derniéres années, basé sur trois criteres :
a. Le danger est élevé, les personnes sont en sélaager ;
b. L’'outrage est élevé, les personnes sont trés itegjien colere ou contrariées ;
c. La situation est aigué plus que chronique, les eéhasirvenant rapidement ou sur le point

de survenir.

Prévention et préparation :

1) Y a-t-il eu un projet d’'inventaire de crises déyglé par tous les dirigeants des directoires et les

2)

3)
4)

5)

employés qualifiés impliqués dans ce processus ?

Un inventaire des crises a-t-il été établi en famcdes niveaux de probabilité d’apparition et de
dommages ?
Y avait-il une cellule de crise établie dans I'arigation ?

Quels départements et managers / directeurs dgatvétaient impliqués dans le management et la
communication de crise ?
Y avait-il eu des actions prises ou des stratégidsctionnées (indiquez laquelle) pour prévenir

une apparition de la crise ou pour minimiser seardages potentiels ?

6) Avez-vous développé des plans de communicationagiagement de crise pour ce type de crise

7
8)

avant sa survenue ?
Y avait-il des instructions développées indiquantlarche a suivre en situation critique ?
Des entrainements / exercices avaient-ils été @@amu sein de I'organisation avant la survenue

de la crise ?

Maintien :

1)

2)

(Pour I'équipe de communication) : Quels publicd’deganisation ont été informés en premier au
moment de la survenue de la crise ?
(Pour les employés) : Avez-vous été informés pamambre de la cellule de crise (ou supérieur

hiérarchique) sur ce qui s’était produit et quelleBons allaient étre prises ?



3)

4)

5)
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Quel type de stratégie de communication a étéséélipendant la crise (en considérant les
stratégies de communication) ?

e Transparence — tout a été dit ;

e Discrétion — seulement une partie de la véritéaréansmise ;

e Dissimulation — on a communiqué le moins possible.
Quelles méthodes de communication ont été utiliggesr atteindre le public interne de
I'organisation durant la crise ?

Des actions ont-elles été prises pour essayer @&ehep I'escalade de la crise ?

Récupération :

1)

2)
3)

4)

Quelles tactiques ou actions ont été utilisées pestaurer la normalité le plus rapidement
possible ? (nouvelles, conférences, etc...)

Aviez-vous annoncé la fin de la crise aux empld¥és

Ou aviez-vous été informés de la fin de la crise [@a cellule de crise (ou supérieurs
hiérarchiques) ?

Quelles méthodes de communication ont été utilipéas annoncer la fin de la crise (mél, internet,

réunions, visites personnelles, téléphone, etc...)

Evaluation :

1)

2)

3)

4)

5)
6)

Une évaluation a-t-elle été effectuée aprés l& gaur déterminer ce qui a été efficace et ce gui n
I'a pas été, concernant le processus de commuoncati

Des réunions avec le personnel interne ont-elle®gjanisées apres la crise dans le but d'informer
sur les améliorations effectuée ou en prévision ?

Des actions ont-elles été prises a l'issue de ike aroncernant I'amélioration du management
d’une future crise ou la prévention d'une futurserdans I'organisation ? (préparation de plans /
réglementation, programmation de réunions régudjét...)

Comment évalueriez-vous, de maniére générale,idéfité de la communication de crise ?
(parfaite, bonne, moyenne, faible ?)

Selon vous, quelles furent les barrieres princgpalene communication de crise efficace ?
Etes-vous d’accord sur le fait que la communicatercrise devrait étre développée pour obtenir

une communication plus efficace dans les situatioitisjues identiques ou autres a venir ?
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LA COMMUNICATION DE CRISE DANS LES ORGANISATIONS MOERNES

Kristina Klenauskaite

La communication est une des fonctions les plusnaptes dans le management de crise. Le but
d’'une communication de crise efficace est d’étrelles rapide possible, surtout dans le cas préeis d
I'organisation pour laquelle I'approche communieatdoit étre honnéte, ouverte, initiée, de confaet
intéressée. L'élément clé au sein de I'organisagibde la société doit étre d’essayer de managaida
par la communication. Une communication efficacaeitpaider a minimiser les aspects négatifs, a
développer et & garder une image dans la sociét®drgte I'autorité des institutions. Communiquer
pendant la crise est la base de cette étude.

L’'objet de ce travail est la communication de cusss I'organisation moderne. Le but est basé,
pour la partie théorique, sur I'analyse du fonatiement de la communication de crise, d’en tirer les
principaux processus, et sur cette base, d’analgsgurocessus internes de communication pour évalu
I'efficacité de la communication de crise.

Pour atteindre ce but, des analyses de documesdsfodalisations de groupe et des méthodes
d’interviews ont été utilisées. La principale atien est dirigée vers la communication de crisenettant
I'accent sur le profit que peut en tirer I'orgartisa moderne.

L’exercice a été réalisé en analysant le conceptatamunication de crise ; les théories de
communication de crise ; I'organisation de cettencwnication de crise et les spécifications de son
management pour réaliser une recherche et uneadiesude son efficacité au sein d’'une organisation
choisie, ainsi que d’en étendre les tendancessepéespectives a une dimension internationale. Pou
effectuer cette recherche, le Conseil de I'Europété choisi. L'auteur a tenté de connaitre le degré
d’efficacité de la communication de crise danseceftganisation internationale, a laquelle la Litaan
adhére.

Apres les résultats de cette recherche, nous psuvésumer que lattention portée a la
communication de crise est insuffisante, sachaatd@uns une telle organisation, les risques encaamnis

plus importants que pour d’autres organisations.



