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Kriziy vadyba informacige visuomede, rySiai su visuomenejmores reputacija, reputacijos

apsauga, krizj prevencija

Magistro darbo objektas - krigivadyba informacige visuomegje rySu su visuomene
priemorémis. Darbo tikslas yra iSnagg kriziy vadybos ir komunikacijos literata bei suformuoti
teorin. mode] kaip efektyviai valdyti krizes RSV pagalba, o fp&iu nustatyti kaip Lietuvosmonés
yra pasiruosusios kims ir savo reputacijos gynimui. Pagrindiniai danmodaviniai: iSanalizuoti
teoring medziag ir sukurti teorin mode] kaip imores turi elgtis krizs metu, kad &mingai spesty
iSkilusias problemas ir apsaugaavo reputacij atlikti kokybini tyrima, kuris padty nustatyti kaip
IMores yra pasiruosusios kriZims situacijoms ir savo reputacijos gynimui.

Naudojantis teorine mokslipi publikaciip analize bei kokybiniu tyrimu, nustatyta, kad
Lietuvos imorés réra pasiruoSusios krizéms situacijoms ir savo reputacijos gynimui. ISdiaita,
kad krizip vadyba privalo Bti nuolat besisiantis procesas, kuriam reikia skirti diddémes. Tik
tokiu bidu galima efektyviai pasiruoSti krizims situacijoms,y metu gkmingai jas valdyti ir taip
apgintiimores reputaciy. Lietuvosimoniuy kokybinis tyrimas atskleig kadimones réra visapusisSkai

pasiruosusios krinivaldymui ir reputacijos gynimui, tétibatina atkreipti didesndéemesg i Sia sritj.

Magistro darbaggali bati naudingaskriziy valdymo praktikams bei teoretikams, vadybos

discipliny déstytojamsjmoréms ir studentams.
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IVADAS

Kriziy vadyba informaciéje visuomegje jgauna dar viendimensij. Salia realios problemos
ir jos sprendimo #do, atsiranda ir informacindimensija, t.y. koks kris ir jos sprendimo o
ivaizdis bus sukurtas visuonigm - ar bus apsaugoti ne tik fiziniai organizacijesursai, bet ir jos
reputacija.

Siame darbe pagrindinisemiesys bus skiriamas krigivadybai ry3i su visuomene (RSV)
aspektu. RSV yra viena i$ Siuolaikinvadybos form, toctl reikéty atidZziau pazvelgti tai, kaip tokia
vadybos forma,kurig jvairios pasaulils RSV bendroés jvardija kaip imorés (organizacijos)
reputacijos valdymy padeda gintimores jvaizd ir resursus kriziese situacijose. Krini vadybos
rySiu su visuomene priemémis pagrindinis tikslas ir yramonés reputacijos apsaugojimas kisz
metu.

Siame darbe autorius remiasi prielaida, kadékrimformacirtje visuomegje réra tol, kol ji
netampa vie$a, ty. netampa Ziniasklaidos, visuésjepartneni aptarimo objektu. Siame darbe
kalbama apie komunikacinius kéz valdymo aspektus. Tiau komunikacija krizs metu yra
neatsiejama nuo realveiksmy, toctl darbe bus detaliau pazvelgttai, kaip RSV padeda ,sustyguoti®
kriziy valdymo darbus ir taip ginimores reputacy bei minimizuoti krizs Zah.

Lietuvoje iki Siol rera atlikta iSsamesnistudiy apie kriziy valdyma ir komunikacip kriziy
metu, juo labiau éra jvertintas Lietuvogmoniy pasirengimas kriziims situacijoms ir galimybginti
savo reputacijtokiems atvejams atsiradus.

Turint omenyje, kadmores jvaizdis jgauna vis didegnsvarly imorés verslo 8kmei hitina
mokéti ginti savo reputaci PraktiSkai, tai bus pirmoji iSsamesiluminé studija apie tai kaip
Lietuvos imores suvokia krizes ir yra joms pasirengusios. Karuteoriniu pagrindu ir iSvadose
pateikiamomis rekomendacijomis darbas gati hin naudingagmorems Lietuvoje, siekianivertinti
savo pasirengimir kuriant savo krizi vadybos modelius. MoksliSkai Sis darbas aktualas kad tai
tikriausiai vienas pirmju bandyny i kriziy komunikacig pazvelgti ne tik kaip vadybos funkci,
kurios ctka zinoma, koki veiksmy imtis ir kada, téiau kaip irimorés veiklos filosofip, kad kriziy
vadyba turi fati nuolatinis procesas, norint efektyviai apgimputacij krizés metu.

2004 meiy pabaigoje laikrastis ,Verslo Ziniostddamas savo leidipiserip ,Konsultacijos
vadovui® iSleido leidin ,VieSieji rySiai versle“, kur paruog rySiy su visuomene agemta ,VieSyju
rySiy partneriai“ (dabar VRP | Hill & Knowlton). Siameitlinyje yra atskiras skyrius ,Viesieji rysiai
kaip kriziy valdymo priemo#‘. Tai yra pakankamai bendginstudija, kurioje analizuojami alini
komunikaciniai veiksmai krizimis silygomis. Studijoje rekomenduojama kakieiksmy imtis krizés

metu, té&iau nepakankamai aiskigvardijama kaip ginti savo reputagijSkilus krizei. Todl Siame
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darbe ,Kriziy vadyba informaciége visuomegje. RySiai su visuomene* bus giliau pazvelgta kaip
krizés salygomis ginti savo reputaaij Dar galima pamiéti B. Januleuiatés, J. Bieleuwdierés ir V.
Dambravos studyj ,Kriziniy situacip organizacijose valdymo aspektai ty&u visuomene tarnyb
poziariu“, kurioje taip pat aptariamas tik krigvaldymo veiksmai pazingsniuli.

Sio darbo objektas yra krigikomunikacija ir jos svarbamoniy reputacijos iSsaugojimui
krizinése situacijose.

Kalbant apieimonrés reputacijos gynimkrizés slygomis Siame darbe pagrindinai remiamasi
James E.Grunig ir W. Timothy Coombs suformuotais; gantyki; karimo ir reputacijos apsaugos
principais, kurie itin vertingi iSkilus krizei.

Sio darbo tikslas yra iSnagriréti kriziy vadybos ir komunikacijos literatiara bei
suformuoti teorinj model kaip efektyviai valdyti krizes RSV pagalba, o tugpaciu nustatyti kaip

Lietuvos jmonés yra pasiruosSusios kriZms ir savo reputacijos gynimui.

Siekiant pasiekti uzsibiézta darbo tiksla yra numatyti Sie uzdaviniai:

1. iSanalizuoti teoring medziag ir sukurti toerin j modej kaip jmonés turi elgtis krizés
metu, kad skmingai spresty iSkilusias problemas ir apsaugai savo reputacip;

2. atlikti kokybin j tyrima, kuris padéty nustatyti, kaip jmonés yra pasiruoSusios
krizin éms situacijoms ir savo reputacijos gynimui ir taip iSskirti krizi y suvokimo

tipologijas.

Siame darbe yra ginami tokie teiginiai:

1. RSV yravienintelis bidas apgintijmonés reputacija kriz és metu;

2. Lietuvos jmonés, kurioms reikéty turéti krizi y vadybos planus @l galimo krizinig
situacijy potencialp juy verslo Sakose, é&a pasiruosusios krizinems situacijoms ir savo

reputacijos gynimui.

Pirmasis teiginys bus tvirtinamas arba atmetaranalizuojant teoré¢nliteratira. Hipotezel
pasitvirtinus, bus nustatyta, kokie turiitbkonkretis RSV veiksmai krigs silygomis, kadimonés
reputacija laty apginta.

Antrasis teiginys bus tvirtinamas arba atmetsmSanalizavus kokyhirtyrima, kuris atliktas
2006 mett balandzio — gegu®s menesiais. Kokybinis tyrimas buvo atliktas gilumininterviu
pagrindu su astuoniomis Lietuv@smoremis. Dalis Si imoniy turéjo krizés prevencijos, valdymo ir
komunikacijos planus, kita dalis netjo. Siekiant verifikuotiimoniy atstow; atsakymus, gautus
giluminiy interviu metu, buvo taip pat atlikti papildomi thterviu su Lietuvos Zurnalistais, rasais

verslo tema apie tai, kaip kg metuimonés bendrauja su ziniasklaida. Pasitvirtinus teigirmiél
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Lietuvos imoniy nepasirengimo krizi#ms situacijoms ir reputacijos gynimui, bus formy&mos
iISvados ir rekomendacijos, kurios gadimorems pasiruosti krigms ir savo reputacijos gynimui.

Darbas susideda iS 3g$laliy. Pirmojoje dalyje apiiziama kri2zs samprata. Tai yra labai
svarbi darbo dalis, nes tik tinkamai agibus galima krize, jai galima tikslingai pasiruosti ir efektyviai
ja valdyti.

Antrojoje dalyje analizuojama krigiprevencija ir pasiruoSimo krizei stadija. Kadadgrbe
daroma prielaida, kad k&g valdymas yra nuolat besstantis procesas, prevencijos stadija yra itin
svarbi nustatant galimaségmes, bdus jomsjveikti, 0 tuo pdiu suvaldyti problemas, kol jos dar
netapo krizmis. Be to,¢ia aptariama ifgalinartios kriziy valdymo komandos suformavimas, kuris
laikomas viena i$é&mingos krizs valdymo prielaid. Si dalis svarbi ir tuo, kadibent Sios stadijos
metu turi Wti kuriama teigiamamones reputacija - kaip viena is galimybefektyviai suvaldyti krizes
joms iskilus.

Tregiojoje dalyje apibéziama RSV svarba krigi valdymo procese. Sioje darbo dalyje yra
pateikiamos krizi valdymo galimybs RSV priemoamis.

Ketvirtojoje darbo dalyje analizuojami kéz valdymo veiksmai ir reputacijos gynimo
strategijos krizs silygomis. Si darbo dalis yra itin svarbi, siekiantekti kaip reikia suvaldyti krig,
tinkamai apsaugotmores reputacy bei minimizuoti atsiradusgizah.

Penktojoje darbo dalyje aptariama, kokiagldis reikiajvertinti kriziy vadybos &kme ar
neskme. Kadangi darbe daroma prielaida, kad ésizaldymas yra nuolat besstantis procesas, Si
krizés vadybos stadija yra itin svarbi, siekiant tinkaivartinti kriziy valdymo veiksmus, pasimokyti
iS Klaidy ir geriau pasiruosti ateities kémns.

Sios penkios rasto darbo dalys yra teorinio modsliformavimas, kuris patvirtins arba
paneigs, kad rygisu visuomene priemémis kriziy metu ginamamonges reputacija. Tuo tarpu Sestoji
dalis yra tiriamoji ir remsis jau suformuotu teoamodeliu.

Sestojoje darbo dalyje pateikiama Lietuvigsoniy pasirengimo kriziBms situacijoms ir
reputacijos gynimui kokybi analiz. Tyrimas buvo atliktas teorinio modelio pagrinddaroma
prielaida, kad tik besivadovaujant tokiu teoriniwaeliu galima efektyviai valdyti krizes ir ginti
imores reputacy. Tockl teorinis modelis yra Lietuvogmoniy pasirengimo kriziamis situacijoms
vertinimo kriterijus. Cia analizuojama kaigmores suvokia kriz, kaip jai ruosiasi, koki veiksmy
imtysi krizés atveju bei kaip gintsavo reputacij Giluminiy interviu forma buvo pasirinkta tét kad
imores labai saugo savo pasiruogikrizéms (daugumoje atvgjtai yra konfidenciali informacija), be
to, tai yra vienintelis #das iSsiaiskinti pasiruoSimo kriZims situacijoms kokyh nes vien tik krizai
vadybos plano tgfimas neimplikuoja &mingo krizs valdymo.

Darbo iSvadosgvertinama esama situacija, o taip pat pateikianeé®mendacijos Lietuvos

imorems kaip efektyviai pasiruosti krizzms situacijos ir savo reputacijos gynimui.



1. KRIZES SAMPRATA

Versle krizs gali hiti susijusios ne tik su vidingmorés veikla, jos aplinka, bet ir su
Zmoremis: darbuotojais, klientais, @aja visuomene. Jeivyksta kriz, prie turtiniy ir finansiniy
nuostoliy prisideda ir moraliniai nuostoliai — prarandampsizdzio pozicijos, sumapa verslo
partneri, klienty, investuotaj pasitikéjimas, be to, tokioje situacijoje padjd ziniasklaidos émesys.
Daugelio krizs sukely nemalonum galima iSvengti, realios galimyb suSvelninti kriai padarinius
atsiranda planuojant ne tik fizinius, bet ir konkanimo veiksmus

Turint omenyje, kad Siuolaikini technologiy pagalba zinios apie kkzgali greitai pasiekti
kiekviera zmogqy, labai svarbi greita reakcija krizg. Siekiant greitai ir tinkamai reaguotikrize
informacirgje visuomegje, reikia tinkamo pasirengimo.

Aplinkos dEmesys krizms réra vienodas: vienos kg pritraukia tik aplinkini gyventoj
déemeg, kitos vietires Ziniasklaidos susidoiima, dar kitos tampa ne tik regior ar nacionaliés,

bet ir tarptautits visuomess ir Ziniasklaidos susidogimo objekitf.

Pagal savo paldlj krizes galima i$skirtj kelias grupe®

1. Natiraliai kylartios krizes

Natiraliai kylantios krizés gali hiti apibidintos kaip krizs, kurioms ngnanoma pasirengti,
taciau bet kokiu atveju jos gali sukelti neigiamasekmi su krizmis susijusi bendrowvi; jvaizdZiui
ar pasitikjimui jomis. Tokiy kriziy pavyzdziai: 2004 metgruodzio pabaigoje piidgs cunamis Azijos

valstykese, Baltijosiiroje suduzs laivas ir pan.

2. Zmoniy sukeltos krizs

Didele dali kriziy sukelia zmogiskieji veiksmai, ty. kdg kyla @&l zmonip klaidy,
nertipestingumo, neatidumo arba josna sukeliamos tya. Tokiy kriziy galima iSvengti, bandant jas
numatyti.

Sios krizs paprastai labai kenkienores reputacijai ir pareikalauja daugiau isSlaglas krizes

suvaldyti.

! Verslo Zinios Konsultacijos vadovui “VieSieji rgiversle”. 2004 p. 1 (11.1)
2Ten pat, p. 2 (11.1)
% Argenti P. A. Corporate Communication — McGrawtdibmpanies, Inc., 2003, p. 194
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Tokiy kriziy pavyzdziai: priverstinis vadavatsistatydinimas, potencialiai Zlugdanti civélin

byla, vieSas kaltinimas nepadoriu elgesiu, gaminpmdukto defektas ir pan.

3. Aukos situacijos kries

Tokios krizs paprastai kyla neél tam tikros imonés kalés, ta&iau &l susiklogiusiy
aplinkybiy jmone tampa situacijos auka. Siuo atvejéran svarbu ar kriz yra nafirali, ar sukelta
Zmoni, imore gali tapti kalta ir vienu, ir kitu atveju, jei nggeba pazaboti krés.

RySiy su visuomene darbas, kilus tokiai krizei, iSkonkuoii kol§ vaidmen (kaltininko ar
aukos) atlikoimore esamomis aplinkydmis. Bet kokiu atveju galutinis visuome&n nuosprendis
priklausys nuo to, kaipkriz¢ reagavo irg sprend pati bendrog.

1. 1. Krizés apibrézimai

Planuojant krizi valdyma ir jo komunikacijos plas batina atskirti du dalykus — nemalonumus
ir krizes, nes tai yra skirtingos reakcijos ir poio reikalaujantys atvejai. Stai vienas i$ ksz
apibezimy: krizé yra katastrofa, kuri arba yra kilusi nedliai, arba yra Zmogaus klaidisikiSimo ar
netyiniy ketinimy rezultatas. Ji gali atneSti @popiama nuostol, pavyzdziui gyvybs ar turto
sunaikininy, arba neafjuopiama nuostol, tokj kaip organizacijos pasiithmo savimi praradimas ar
kita Zala reputacijéi

David Umansky pateikia tgkkrizés apibézima: intensyvi nestabili @klé, kuri baigiasi
ryztingais pakeitimafs Ole R. Holsti teigia, kad “kriz— tai situacija, kuriai idingas netiktumas,
pavojus svarbioms vertglms bei trumpas laikotarpis, per kueikia priimti sprendim”. Stevenas
Finkas kriz apibgzia kaip situacy, kuri ,persggja apie augafia rizika, kuriai valdzia ir ziniasklaida
skiria daug dmesio, kuris trukdo normaliai veiklai, griauna angaacijosivaizd ir zlugdo kompanijos
vadovyle”. Kompanija Pacific Telesis krizapibgzia taip: ,Krizé — ypatingagvykis arivykiu seka,
neigiamai veikianti organizacijos kurianprodukt, jos reputacy ar finansin stabiluna, taip pat
darbuotoj, bendruome#s ar visuomets sveikai bei gerog’®. Krizés yra gésmes, kurios turi
potencia sukurti neigiamus ir nepageidautinus rezultatys gtésmes sukelia Zaj'.

Maria Koster ir Helen Politis-Norton teigia, kadizé kyla tada, kaiimore nebegali

kontroliuoti jvykiy eigos ir kokiu greiiu tie jvykiai vyksta krizs metd.

* Ten pat, p. 194

® Verslo Zinios Konsultacijos vadovui ,VieSieji rgSiversle”. 2004 p. 3 (11.1)

® Ten pat, p. 3 (11.1)

" Coombs W. Timothy ,Ongoing Crisis Communicatiotariing, Managing and Responding®, SAGE Publicatjdr999
m., p.3

8 Koster M.C., Politis-Norton H. Crisis Managementa$egies <search.epnet.com>
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Apibendrinus Siuos apibzimus, galima teigti, jog kriz- tai situacija, kai padigla visuomegs

démesysjmore gali patirti ar sukeltivairaus dydzio nuostolius ir jos reputacijai iSkglasme.

1.2. Krizés gyvenimo etapai

W. Timothy Coombs savo knygoje ,Besianti kriziy komunikacija: planavimas, valdymas ir
atsakas” teigia, kad kidzyra procesas, kusudaro atskiros pakopos, iS kukiekviena turi savo vidig
logika ir turi buti valdoma atskirdi Sio poZiirio bus nuosekliai laikomasi ir Siame darbe.wjsrma
bus aptartos kris prevencijos pakopos¢hau kriziy valdymo, dar ¥liau pokrizires komunikacijos.
Toks pats nuoseklumas bus iSlaikomas ir sistemikakybinio tyrimo rezultatus. Galima pangtn
kelis krizézs gyvenimo etapus. Finkas teigia, kad kiekvienaékturi keturis gyvavimo etapus:
prodromin — signalai, kad potenciali kéz egzistuoja; krizs proverzio — atsiranda veiksnys,
sukeliantis kriz ir nuostolius; chronin— krizés poveikis ma&a, nes imamasi kriz valdymo
veiksmy; iSsprendimo — yra aiSkus signalas, kad &baigsi ir ji nekera jdomi tikslinems imones
publikoms. Mitroffas pateikia penkipakom krizés gyvavimo model krizés signal identifikavimas,
bandymai ir prevencija, nuostgliminimizavimas ir lokalizavimas, atstatymas ir moigsis®.
Atkreiptinas @mesys, kad aiSkiai matomi kég gyvavimo etapai ir tai rodo, kad kgidinkusi
evoliucionuoti. Turint omenyje, kad aiSkiai ir neb$iai yra judama nuo vienos kég pakopos iki
kitos, galima daryti prielai] kad imanoma uzkirsti krizei kejijos pradiniuose evoliucijos etapuose.
Tockl, atidziai nagrigjant kiekviera krizés evoliucijos pakog bus analizuojama kaip efektyvus ir
tikslingas darbas kiekvienoje iS pakogali pacti suvaldyti kriz ir taip sumazinti galimus nuostolius.
Krizés komunikacija yra nuolat bessiantis procesas, tai ir sunkus darbagiata tai leidzia

igyvendinti efektyva krizés prevencijos, valdymo ir komunikacijos progeg
1. 3. Kriziy valdymo kategorijos

Kriziy valdymo institutas (Institute for Crisis Managen)ererslo krizz apibgzia kaip ,bet
kuria problems, kuri sukelia neigiamaplinkiniy reakcip ir baigiasi potencialiai negatyviu visuon@sn

nuomores pasikeitimu*?. Institutas pateikia 16 verslo krigkategorij*>:

1. Katastrofos.

° Coombs W. Timothy ,Ongoing Crisis Communicatiotariing, Managing and Responding“, SAGE Publicatjdr999
m., p. 10

1 Ten pat, p. 11-12

" Ten pat, p. 9

12|CM Crisis Report <www.crisisexperts.com/02cregurn>

3 Ten pat
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2. Aplinkos sukeltos krigs.

3. Darbuotoy; inicijuoti teismo procesai.

4. Vartotojy teisiy gynimo veiksmai.

5. Produkt, defektai ir atSaukimai.

6. Diskriminacija.

7. Vadow, atleidimas.

8. Finansiniai nuostoliai.

9. Staigis ir dideli pralaindjimai konkurentams.
10.  Vidiniai nesutarimaimoreje, darbo gigai.
11. NeukiSkumas.

12.  Seksualinis priekabiavimas.

13.  Skundai.

14.  Tarnybiniai nusikaltimai.

15.  Prievarta darbo vietoje.

16.  Nelaimingi atsitikimai.

Kiekviena organizacija, tadama omenyje savo verslo specifilgakty papildyti § sara%.
Sios kategorijos padeda, vykdant kiiprevencij, identifikuoti informacinius 3altinius, kuriuositina

nuolat stebti ir analizuoti, siekiant laiku pajausti &dncia krize.

1. 4. Kriziy bendrybés

Kiekviena kriz yra unikali, t&iau, neZiirint to, galima jas sugrupuoti pagal bendrus ypaitsifn

1. Netikétumo veiksnys.

2. Informacijos stokaifnore neturi pakankamai informacijos,ctau atsiduria situacijoje, kai
reikia greitai ir efektyviai visk paaiskinti).

3. Greita jvykiy seka (veiksmas labai intensyvus,i\gkiy sparta veikiaimore bei jos
sprendimus).

4. Intensyvus tikrinimas ir perdi¢jimas ¢more, jos aplinka, taip pat Ziniasklaida atidziai
seka kriz ir jvykius, ta&iau imones vadovylk daznai gra pasirengusi atsidurti Ziniasklaidos,
ypa nekantrios krizs metu, dmesio centre, amones atsakymams parengti ir rezultatams

apibendrinti nepakanka laiko).

4 Argenti P. A. Corporate Communication — McGrawtdibmpanies, Inc., 2003, p. 195
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Literatiroje, nagrigjarncioje kriziy valdyma, galima rasti toktermirg kaip nuspjamos krizs,
kurios apibéziamos kaip ,krizs, kurios iS pradai bana nedidels ir vyksta tik organizacijos viduje, ir
gakty bati jvardytos kaip problema bei potenciali kripries jai patenkantvieSumy'®. Tobukjant
Siuolaikirems technologijoms bei dighnt ju jtakai verslo procesams, djd ir tikimybé atsirasti
krizéms &l technologij kaltés.

Kriziy valdymo institutas JAV atlikamoniy apklaug. ISanalizavus jos rezultatus paajgk
kad absoliuti daugum@moniy bijo netikety kriziy — stichiniy nelaimy, gaisg, sprogimy. T&liau

paradoksalu yra tai, kad dvigjrecdaliy kilusiy kriziy galima buvo iSvengti.
1. 5. Kriziy priezastys

Nuspejamos krizs daZnai yra ignoruojamos arba neteisingai vertimgatenciali y grésne.
DaZniausiai krizs prasidedad to, kadimongs vadovyk yra neveikli arba neigia kit galimyt*®.

Thomas J. Roachas teigia, kad kiekvigmenre turi turéti krizés valdymo plaa, nes jei gra
plano, imores linkusios nutraukti komunikagij kas tiesiogiai didina krés nuostolius. Nenéjimas
komunikuoti savaime suprantamas, nes jei darbuotojgadovyle néra paruoSta komunikuoti ji
paprasiausiai negali to daryt.

Pirmasis Zingsnis, siekiant laiku suvaldyti krizegyertinti kriziy tikimybe'®. Krizes pavojus
budingas kiekvienaimonei, nesvarbu, kokia veikla ji v@asi ar kur randasi. Dauguma ekspé#igia,
jog imones tinkamai ngvertina, kokios paZzeidziamos jos gali tapti istikuizei',

Juolab, kad istikus krizei, Zmés stengiasi sukaupti kuo daugiau informacijos,dalpasitiki
Ziniasklaida ir tikisi i§mores tikslumo bei operatyvunmid

W. Timothy Coombs taip patwardija ir priezastis @ ko pastaraisiais metais dazniau kyla
krizés:

a) suinteresuat grupiy aktyvumas. Jos vis labiau linkusios garsiai reilsstvo nuomoea
bendraudamos gmone;

b) naujos komunikaaijtechnologijos, kur déka naujienos skinda daug difieu ir platiau;

c) didesni statymai (didesmizika). Siais laikais rinkoje ZaidZiama didesgiginigais, todl

nuostoliai ir Zala paprastaiiba daug dides™.

13 1CM Crisis Report <www.crisisexperts.com/02cregurh>

18 verslo Zinios Konsultacijos vadovui ,VieSieji rgiversle”. 2004, p. 7 (11.1)

" Roach T. J. Planning for a crisis <search.epnetco

18 \erslo Zinios Konsultacijos vadovui ,VieSieji rgiversle”. 2004, p. 7 (11.1)

Ten pat, p. 7 (11.1)

' Ten pat, p. 7 (11.1)

2L Coombs W. Timothy ,0Ongoing Crisis Communicatiotarihing, Managing and Responding®, SAGE Publicatidr999
m., p. 5-6
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Kriziy vadybos institutas, stebintis krizes visame pa$aubu deSimt met apibendrintai
teige, kad dauguma krigikyla dl vadybos kalis (apie 53 proc.), 28 proceldlarbuotoy kaltés, likusi
kriziy dalis kyla @l kity prieZagiy (1 schemdyf. Zemiau pateikiama lentelapie krizs prieZasiy
pasiskirstym per paskutinius deSimt mget

1 schema

Kriziy prieiastys

Kitqs i Vadyba

Darbuotojat

Q0.

ot ]

Srungis reshinge o Crirte% Managermnent

22 Annual ICM Crisis Report News Coverage of Busiriesis During 2004
< http://lwww.crisisexperts.com/0O4report.htm>
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2. KRIZI U PREVENCIJA

Krizei reikia kiti pasiruosus nuolat. Siuolaikiniame dinamiskamsapdyje naivu tiktis, kad
verslas nuolat augs ir nesusidurs su laukiamomigetiketomis problemomis. Maria Koster ir Helen
Politis-Norton teigia, kad reilgtklausti ne ar istiks kriz 0 kada?® Tod:l greiciausiai kriz istiks tuos,
kurie galvoja, kad krigs nebus ir jai ruostis nereikia. Ardkau jau mirgta, kad krizs skmé didziaja
dalimi labai priklauso nuo pirmosiomis k&g akimirkomis priimié; sprendina.

Tai, kad daugumai krigigali bati iS anksto pasiruoSta, rodo ir Knizvaldymo instituto 2005
metais iSleista kasmetirkriziy ataskaita, kurioje teigiama, kad net 71 proc.ikrimivo smilkstatios
(2 schema), t.y. joms buvo galima iS anksto pasiias net neleisti joms atsitikti.

2 schema
Palaipsniui kylatiy ir staigy kriziy santykig*

Staigios ir "smilkstancies" krizés

staizios kiizés
20075

"Smilkstancios"
1895

Souross Institute for Criss hlanazesment

RySiy su visuomene specialistai iSskiria dar vientvej, kai negskmé krizés atveju yra beveik

garantuota. Toks atvejisuba tada, kaiimoré yra jsitikinusi, kad krizs valdymas teisimis

23 Koster M.C., Politis-Norton H. Crisis Managemeniafegies <search.epnet.com>
24 Annual ICM Crisis Report News Coverage of Busindesvs During 2004
< http://lwww.crisisexperts.com/0O4report.htm>
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priemoréemis (apkaltinti ks nors SmeiZtu ir paduotiteisny) kainuos maziau nei RSV priemis net ir
tuo atveju, kaimone ar juos darbuotojai patys kalttlckrizes atsiradim®.

Kriziy prevencija yra bendrés atsakingo po#rio i savo reputacij produktus ir paslaugas
iSraiSka. James E. Grunig, Merilendo universitet®&VR profesorius, teigia, kad gera kiz
komunikacija yra ta, kuri pradedama dar pries atslant problemai. Jis teigia, kad ,jei bendrsavo
publikoms iki incidento ar krizs skiria maZai émesio — galimyhj i§spesti problema nedaug®.

Jameso E. Grunigo teiginius patvirtina ir Thomas Rbachas, kuris teigia, kad pats
efektyviausias krigs valdymo Indas yra uzmegzti gerus santykius su savo tikslia auditorijomis
dar prie$ kylant krizei. Kai pastoviai komunikuojant, nesunku daryti ir krigs metu, kai tai yra labai
batina®’.

Ta patvirtina ir tai, kadmonres, turirtios geg jvaizd, sugebaveikti krizes lengviau, nes jos
jau turi ,pasitikejimo kredity“. Taciau net ir turinti geg jvaizd bendro¢ turi nuolat steéti savo
Jjautrias vietas". Ji privalojdémiai sekti savo veiklos svarbiausius indikatorilfaprastai krigs

poZymiai pasirodo dar prie atsirandant probléfai
2.1. Pearsono ir Mitroffo strateginio kriziy valdymo postulataf®

Pearsonas ir Mitroffas pareing veiksmy grupes, kun batina imtis, siekiant atlikti efektywi
krizés prevency, o kilus krizei, § valdyti. Tiesa, Sios taisyks yra labiau pritaikytogmorems, kuriy
veikla susijusi su didelpavoyj; aplinkai ir visuomenei galimomis sukelti krizmis. T&iau neziirint
to, Sios taisylds gali hiti taikomos ir imorems, kuriy veikla nekelia tokio pavojaus aplinkai ir
visuomenei — kiekviengmonre Zemiau pateiktus veiksmus gali pritaikyti sawoonei pagal veiklos

specifika, atmetant nereikalingus veiksmus.
Strateginiai veiksmai:

Itraukti krizés valdym i strateginio planavimo proces
Itraukti krizés valdymy | bendro¥s tobulinimo programas.
Itraukti ekspertus i$ Salies (nepriklausomus ekspgrkrizés valdymo grupes.

Rengti mokymus ir praktinius u2snimus apie krizi valdym.

o bk w0 DR

Analizuoti kriziy valdymo galimybes ir sukurti konkkggalimy kriziy valdymo veiksm
paket.

%5 Verslo Zinios Konsultacijos vadovui ,VieSieji rgdiversle”. 2004, p. 1 (11.4)
%6 paine K.D. How to measure your results in a crisisvw.instituteforpr.com>
" Roach T. J. Planning for a crisis <search.epnetco

2 Verslo Zinios Konsultacijos vadovui ,VieSieji rgdiversle”. 2004, p. 2 (11.3)
#Ten pat, p. 2-4 (11.4)
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Techniniai ir strukiriniai veiksmai:

N o gk~ wDbdRE

Sukurti galimy kriziy valdymo komanal

Numatyti kSas galim kriziy valdymui.

Atsakingai informuoti apie pavojingas situacijas.
Inventorizuoti kriziy valdymo pajgumus.

Numatyti alternatyvias biuro patalpas galimoms&rig valdyti.
Uztikrinti gyvybiSkai svarhi resurg pamain.

Kriziy valdymo metu bendradarbiauti su ekspertais.

Ivertinimo ir diagnostiniai veiksmai

A

o u

Vykdyti grésmiy bei Kliaciy teisin bei finansin audit.
Uztikrinti draudimy, kompensuojafnkriziy valdymo islaidas.
Ivertinti galimas aplinkos gsmes.

Skirti pirmenylg tiems kriz2s planavimo ir valdymo veiksmams, kurie laiduojadianirés

veiklos iSsaugojira.

Nuolatos stedti iSankstiniugspsjamuosius signalus.

Sukurti sistem, padedaéia stelgti buvusias ir numatyti asfancias krizes.

Komunikacijos veiksmai

1.

3.

Rengti rySi su ziniasklaida kriziémis situacijomis mokymus.
leSkoti optimaliausi bidy, kaip bendrauti su vietos bendruomene.

Stengtis kuo sklandziau bendradarbiautiv@iriausiais tarpininkais.

Psichologiniai ir kuliiriniai veiksmai

S o

Rodyti pasirengim kriziy valdymui.

Gerinti bendradarbiavimsu svarbiausiomis tikskmis auditorijomis.
Tolinti vertikalia (aukStyn nukreip) komunikacij.

Tobulinti Zemyn nukreiptkomunikacia dél kriziy prevencijos.
Rengti mokymus apie emocinius iSgyvenimus dirsisl su krize.

Numatyti psichologigs pagalbos potencialkriziy atvejais galimybes.
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7. Sustiprinti simbolinius prisiminimus apie Bfasias krizes ir pavojus.

Siame darbe kalbama apie komunikadinizés valdymo pus Labai svarbu atkreiptictnes i
tinkama komunikavima krizés prevencijos atveju.

Imore, atlikusi veiksmus, numatytus Pearsono ir Mitroffi@delyje, privalo nusgsti kaip ji
interpretuos krigs valdymo veiksmus, kokius stglakcentus zinése, siudiamose Ziniasklaidai ir
visuomenei.

Kai bus sukurtas Zinés turinys ir nustatytos tikslés publikos, reikia pasirinkti tinkamus
kanalus Ziniai paskleisti. Reikia humatyti kaipavimformacija bus paskirstoma, timore pati turi

sukurti savo komunikacijos modéddrizei valdytr.

2.2. Grésmiy nustatymas ir efektyvi kriziy prevencija

Siekiant efektyviai vykdyti krigs prevency, batina numatyti galimas krizes, identifikuoti
Saltinius, kurie pagty stelgti krizés potencialo augimar mazjima. Visy pirma reikia identifikuoti
kokios krizy kategorijos gali kiltiimorgje. Taip pat btina numatyti prioritetus, t.y. kokioms kémns
kilti yra didesnis potencialas. Tokioms ks prevencija yraitina pirmiausiai.

Kriziy prevencija vig pirma vykdoma atsizvelgiaptris kategorijas:

1. Problenmy valdymas. Problemos turi polipkirsti krizémis, toal jas reikia iSspgsti dar
ikikriziniame laikotarpyjeimonei naudinga linkme. Pagrinde probilesprendimas susg
su iSoriniy faktoriy jtakos minimizavimu, t.y. su visuomendipimy problemy sprendimu,
tokiu badu sprendziamos ne tik problemos, bet ir kuriamasiatiai atsakingo verslo
ivaizdis, kuris lana itin naudingas jau istikus krizei.

2. Rizikos nustatymas. Tai silpnosigmonés pusgs, kurios turi polink vystytis i krizes.
Todél yra itin svarbu identifikuoti galimrizika ir minimizuoti ju atsiradimo galimybes.

3. Santykiai su suinteresuotomis géns. Suinteresuotos grég tai tokios grugs, kurios
vienaip ar kitaip yra susijusios $mone, yra nuo jos priklausomos ar gali darytijfaka.
Tokios suinteresuotos grég yra pirmis ir antrires. Pirmirgés suinteresuotos grép yra
tos, kurios tiesiogiai galitakoti organizacijos fizin funkcionavim, pvz., investuotojai,
darbuotojai ar klientai. Antrigs suinteresuotos grép yra tokios, kurios tiesiogiai negali
paveikti jmonés veiklos, tdiau gali suduoti stipr sntigi imores reputacijai, pvz.,
konkurentai ar ziniasklaida. ¥iau, bendrai kalbant, suinteresuotos @sumlaugiau ar

% Ten pat, p. 5 (11.4)
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maziau galijtakoti imorg, tockl butina iS anksto kurti gerus santykius su suintergsus

grupsmis™.

Atsizvelgiantj Sias krizy prevencijos kryptis, itina identifikuoti informacinius Saltinius, kurie
pactty nustatyti galimas problemas, rizikos faktoriusantyki; su suinteresuotomis grémpis status
ir kokybe. Kalbant apie galimas problemastiba sekti vig ziniasklaid. Rizikaijvertinti pagrindiniai
Saltiniai yra jvairas auditai, iSars ekspert rekomendacijos ir pan. Identifikuojant santyksu
suinteresuotomis grémis status, pagrindiniai informacijos Saltiniai yra vartogogkundai, akcinini
pareiskimai, bendras korporatyvinjgaizdis®. Surinkus & informacij, problemas ir rizikas ittina
vertinti pagal y iSkilimo potenciad ir galima ju Zak, o suinteresuat grupiy — gala, legitimum ir
geranoriskung®,

Tokiu badu, atlikus toka pradirg analiz, bus aisSkios galimos ggnés. Jei problema ar rizika
turi maz potenciad, tai tokioms situacijoms galima skirti maziaéntesio nei toms, kurios turi didel
kilimo potenciad bei savyje implikuoja didelzak. Tuo p&iu, jvertinus suinteresuotas grupes, galima
IS anksto skirti itin dideldemes toms, kurios turi didel galia ir legitimuma, bei tas grupes, kurios
néra geranoriskos, kriz prevencijos stadijoje galima bandyti priverstkgiati nuomon. Ivertinant
tai, kad problemos ir rizika yra identifikuojaminigviau, reikt; atkreipti didel démesg i gemn santykiy
kirima su suinteresuotomis grémis, kuris  atliekamas igyvendinant dvipus simetris
komunikacijos idja. Tai ne tik padeda lengviau identifikuoti galimagésmes, kylatias iS
suinteresuat grupiy, taiau, kaip jau miata, krizs atveju suteikigmonei ,pasitikjimo kredita“. Toks
.Kreditas” - tai ir ilgesnis laiko tarpas, ir iSastknis suinteresuqtgrupiy nusistatymas, kad jémone
iki Siol elgesi teisingai, taip ji elgsis ir krizs metu. Be to, W. Timothy Coombs mini dar ir taadk
krizés atveju reputacija ir geri iSankstiniai santykgi savo publikomis yra naudingi tuo, kad,
prireikus rinktis tarp skirting krizés interpretacij, zmores rinksis 4 versip, kuri kyla iS patikimesnio
Saltinio. Kitaip tariant, organizacija turi &ir geresg reputacij nei jos konkurentai ir didegn

visuomerts pasitikjima ja nei gand Saltiniu*.

31 Coombs W. Timothy ,Ongoing Crisis Communicatiotarfhing, Managing and Responding®, SAGE Publicatjdr999
m., p. 18-21

% Ten pat, p. 22-29

% Ten pat, p. 32-33

% Ten pat, p. 48-49
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2.3. Krizy valdymo planas ir komanda

2.3.1. PasiruoSimas krizéms situacijoms

Kaip jau mirgta anksiau, kuriant krizi valdymo planus, privalydvertinti kokios galimos

krizés, koks y Saltinis ir poveikis. Pagrindénkrizés valdymo plano vettyra tai, kad, iSkilus krizei,

laikas neturi bti Svaistomas iSsiaisSkinti prielaidoms, sprendimakas ir ki darys bei kokia bus

veiksmy eiga.

1.

Krizés valdymo plano sudarymas remiasi keliomis taisyid®>:

Analizé ir kritika . Batina jvertinti imores tiksliniy auditoriy interesus ir poreikius krés
metu. Kai situacija yra neutrali, tikstis auditorijos kreipia savoétheg i tai ar produkcija ir
paslaugos tiekiamos laiku. Pasklidus Zinioms apieblemas @ produkcijos kokyks,
partneriai dar preciziSkiau tikrins produkcijos kbk ir stelés visuomess reakciy. Be to,
krizinés situacijos metu gali atsirasti ir naufiksliniy auditoriy, pvz., valstybs kontroés
institucijos ir pan.

Testavimas ir imitacija. Krizés valdymo plaa galima tikrinti testuojant numatytus
veiksmus simuliacijos pagalbachd sudtinga numatyti ir valdyti netiesiogis komunikacijos
veiksmus, kuriuos galima surepetuoti iki menkigusmulkmen, ir visai kitas dalykas —
susitikimai su zurnalistais, vartotpjatstovais ir pan. Pastgy susitikimy eigos numatyti
negmanoma, téiau repetuoti jas itina, siekiant redukuoti nenumaiysituaciy skatiy bei
atskleisti silpasias vietas.

Kalb étojy parengimas iS ankstoKrizés metu komunikacijos sklagdcapsunkina ir tai, kad
vadovas daznai vengia susitikinsu nepalankiai ar net prieSiSkai nusiteikusia ablToctl
butina tokias situacijas repetuoti ir ruosti katyus.

Informacijos standartizacija ir sklaida. Informacija, iSeinanti iS bendrés krizés metu,
turi bati labai grieztai kontroliuojama. Tai reiSkia, k&dlbéti turéty tik vienas ar kelimores
atstovai, kurie privalo pateikti vienggituacijos interpretacij

Informacijos teikimas jmonés darbuotojams Krizés metu labai svarbi tampa ir vidin
komunikacija. Reikia paaiskinti situagijr jos keliamus reikalavimus darbuotojams. Taip pa
reikia tugti omenyje, kad informacija i$mores gali nutekti, todel situacijos ijvertinimas,

pateikiamas darbuotojams, turi sutapti su ziniadklar visuomenei pateikiama interpretacija.

% Verslo Zinios Konsultacijos vadovui ,VieSieji rgdiversle”. 2004, p. 5-7 (11.2)
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2.3.2. Krizy valdymo planas

Pats kriziy valdymo planas vis pirma ir benddgja prasme yra komunikacinis dokumentas,
kuriame yra numatyta su kuo ir kaip sukontaktudticdel kartais kriziy vadybos planas tiesiog ir yra
laikomas kriziy komunikacijos planu, turiiiu Sias sudeda#ssias dalis:

a) titulini lapa, kuriame dokumentagvardinamas kaip krigi valdymo planas,
konfidencialus dokumentas, kopigkatius ir paskutinio per#réjimo data, kad @ty
galima Zzinoti, kada paskuiikarta buvo perZirétas ir papildytas;

b) ivadas, kuriam@nonés vadovyl pristato Sio dokumento svarb

C) susipazinimo lapas, kuriame pasiraso visi perghaiziy valdymo plag. Turi bati
iSkeltas reikalavimas, kad tokie Znisntokiu atveju privalo Zinoti kaip elgtis krizise
situacijose;

d) repeticipy datos, t.y. kada paskuiikarty kriziy valdymo planas buvo testuojamas ir
imituojamas;

e) kriziy valdymo komandaCia nurodyta kas sudaro kngizaldymo komangl, kaip ir
kokiomis aplinkylgmis pradeda veikiti;

f) kriziy valdymo komandos kontaktiniai duomenys. SurasSidi kontaktai, kuriais

galima pasiekti krizj valdymo komandos nabet kuriuo paros metu, jo ekspeész

sritys;

Q) kriziy rizikosivertinimas, kokios krigs labiausiai tiktinos, kokia y galima Zala bei
koks tipas;

h) incidento raportas. Krini valdymo komanda privalo dokumentuoti savo &siz

valdymo veiksmus, kurie buditini vykstant tyrimams ar tiesiog siekiamertinti savo
pasirodynma krizés metu;

)] konfidenciali informacijalmonre visada turi konfidencialiinformacip, toctl kriziy
valdymo plane turi #iti aiSkiai identifikuota informacija, kuri bémones vadovyls
sutikimo jokiomis aplinkybmis negadty biti atskleista;

)] kriziy valdymo strategijos darbalapis, kuriame identififumos visos
suinteresuotos krize auditorijos, identifikuojameakia Zinia ir kaip joms turi i
pasijsta;

k) antrinis kontaki sgrasas, kuriame numatomos wissuinteresuat Zzmoni ar
auditoriju kontaktai, nenumatyti pirmajame kontaktiniame lape

)] suinteresuat grupiy kontaktinis darbalapis, kuriame numatyta kokeiksmy imtis,

jei suinteresuota grégpati kreipiasi imorxy;
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m) verslo atstatymo planas, kuriame numatyta kaip ka&iinds krizés metuimanoma
kuo gretiau atstatyti normalverslo funkcionaving;

n) kriziy valdymo centrasCia nurodyta kur, kilus krizei, turi rinktis krigivaldymo
komandos nariai;

0) Kriziy jvertinimas. Turi [ati numatyta metodologija, kuria remiantis bus vetha

krizeés valdymo skme ar negskme>.
2.3.3. Kriziy valdymo komanda

RuosSiantis krizei, reikia numatyti ir kdég valdymo komang kuri, iStikus kritinei situacijai,
gakty imtis efektyviy veiksmy. Kriziy valdymo specialistai rekomenduoja komarstidarirti ne is
vieno imores padalinio, o iS kell. Taip rekomenduotina darytéldjau ankgiau mirttos priezasties,
kad kriz veikia netiesiogiai visagnores dalis. Kita vertus, krizyra labai kompleksiSkas procesas.
Todel kartais vieno ar keli Zmoniy kompetencijos kovoti su krize nebepakanka. Zénts) kurie yra
paskirti i krizés valdymo komang privalo kiti suteikti igaliojimai priimti batinus sprendimus (arba
ypatingos skubos tvarka tartisl gy su auk&iausiajmongs vadovybey.

Atsizvelgianti krizés poludi, kriziy valdymo komang gali sudaryti skirtingi Zmais, pvz.,
kilus finansiniai krizei, bus dini ne tik rySip su visuomene specialistai, bet ir finarsnalitikali,
auditoriai ir pan. Tuo tarpu, jeéttechniniy problem; imore nustoja teikti savo tiesiogines paslaugas
visuomenei, greiausiai reikks dar ir techniés srities zinoy. Bendrai krizip valdymo komandos
sudarymo princip galima jvardinti kaip Zmoni su technidmis Ziniomis, jgadZziais ir sprendim
priemimo galia sujungim

Kadangi Siame darbe laikomasi poio, kad krizs valdymas turi ir net privaloti nuolatinis
procesas, o krigi valdymo planas nuolat pildomas ir pritaikomas pagaujai atsirandanas
aplinkybes. Tod kriziy valdymo komanda turi dar ir tokias uzduotis:

a)  kurti kriziy valdymo plas;
b)  igyvendinti kriziy valdymo plas;
c) sprsti problemas, rigauktas kriziy valdymo plag®.

Kiekvienas krizs valdymo komandos narys turi &tirtam reikalingas Zinias iigadzius, be to,
kiekvienas iS komandos natiuri biti pasiruogs Sioms uzduotims:

a) sprending priemimuli;

% Coombs W. Timothy ,Ongoing Crisis Communicatiotarfhing, Managing and Responding®, SAGE Publicatjdr999
m., p. 79-83

37 Verslo Zinios Konsultacijos vadovui ,VieSieji rgsiversle”. 2004, p. 7 (11.2)

% Coombs W. Timothy ,Ongoing Crisis Communicatiotarihing, Managing and Responding*, SAGE Publicatjdr999
m., p. 63
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b) darbui komandoije;
c) kriziy valdymo planagyvendinimui;
d) isiklausymuii kity nuomones ir argumenﬁ?s

W. Timothy Coombs pateikia ir pageidaujamo kyizaldymo komandos nario portget
a) nebijo komunikuoti;
b) linkes labai bendradarbiauti su kitais géamariais;
c) tolerantiSkas neapigitoms situacijoms;
d) nuosaikus argumentavime;

e) gebantis valdyti stre¥.

Kai kurios i$ Sip savybi yra jgimtos, o kai kurias savybes galima iSsiugdyticida siekiant
iSlaikyti kriziy valdymo komandos pasirengint jgadzius, litina nuolatos mokyti komandos narius ir
ugdyti ju silpmasias savybes arba stiprinti esamas. Mokyémasuri biti nuolatinis.

Jei krizs metu atsiranda problemos, kurimoné nepaggi iSspesti, privalu kviestis
specialistus i 3alies. Sie specialistai turi viprenadung — jie rera emociskai susijsu krize, todl jie
gali pasiilyti drastiSkus ir daznai skausmingus sprendimukid sprendimai dazniausiaiita raktag
sekminga krizés sprendim. Tarkime, specialistui iS Salies lengviau iSimtogukcip iS apyvartos,
keisti preks Zenklo pavadinieir pari™.

Rekomenduojamgkrizés valdymo komargljtraukti ir teisininkus. Jie sugéd pateikti teisines

krizes ir jos valdymo pasekm®s

% Ten pat, p. 64-68

“0Ten pat, p. 69

“I Verslo Zinios Konsultacijos vadovui ,VieSieji rgiversle”. 2004, p. 8 (11.2)
“2Ten pat, p. 9 (11.2)
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3. KRIZI J VALDYMAS IR RYSIAI SU VISUOMENE

RysSiai su visuomeneera panagja nuo vig ligu. Jei RSV priemots bus taikomos netinkamai,
krizé gali pakrypti visiSkai neteisinga linkme, sukeigreikaling visuome®rs susidomjima imones
veikla ir kompetencija.

RSV daugiau yra pasirengimas krizei, o ne atsakpmigksmai jai istiku&®>. Tuo paiu ir
krizés valdymas éra vien tik komunikacijos valdymas. RSV veiksmat kekiu atveju turi atitikti

realius krizs valdymo darbus, t.y. Zengti kqj&oja.

Kriziy valdymo RSV priemosmis galimylkes**:

1. Sklaidyti krizei palankias aplinkybeprertinus nusgjamas krizes ir iSanalizavus palankias
joms atsirasti aplinkybes, galima imtis konktgkrizés valdymo veiksm, galintiy sumazinti
tikimybe Kkilti krizéms. Reikia stengtis, kadmoré pirmoji informuoty visuomer apie
problena, nepervertini jos ir taip prisloping aplinkiniy demes.

2. Analizuoti ir perspti. Kai krizés galimykes yra nustatytos ir apiéttos, svarbu nuolat
steketi aplinka ir analizuoti problemas. Aktualios rizikos prikEmunuojmores veiklos srities.

3. Pasirengti blogiausianivertinus krizi; rizikas ir jas iSanalizavus, reikia suformuluasws
galimus sprendimus igjsukeliam poveil.

4. Sumazinti nuostolius. Reikia stengtis, kighanoma, sumazinti rizik bei kompanijos,
darbuotoy, akcininky, klienty, partneny ir visuomers nuostolius. Krizj rizikos analiz turi
nurodyti maziausiai skausmingus kompanijai svarlsigublikoms sprendimus.

5. Padidinti moralif ir finansin kapitah. Net ir dideli nemalonumai nereiskia, kad kaz
valdyti skmingai némanoma. 8mingai suvaldzius krig galima padidinti pasiti§ima
imorg ar jos gaminamais produktais, o taip pat padiginpardavimus.

6. Naudotis krizii suteikiamu vieSumu kol jos neatsitiko. Krzisskmingo valdymo
galimyhkés suteikia unikali galimyly imituoti sskminga krizés valdymy ir taip sulaukti
teigiamo visuomets jvertinimo. Imituojant krizs valdymo veiksmus galima parodyti iSskiitin
déemeg klientams, produkt kokybei ir kitais teigiamaigmonres veiklos aspektais. Taip pat

daug teigiamo vieSumo sulaukiama praneSant apéskprevencinius veiksmus.

“*Ten pat, p. 8 (11.1)
“Ten pat, p. 8-9 (11.1)
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4. KRIZES VALDYMO ETAPAI

Pagrindinis krizs valdymo tikslas vykdyti sisteminius Zingsniusgksant, kad potencialiai
neigiamas rezultatas kaip galima maziau paveikhores vardy ir reputacij. Teigiama, kad

didZiausias pavojus kiég metu yra kompanijos reputacijos eroZija

4.1. Situacijos anali2 ir jvertinimas

Verslo imones visada anksau ar \‘liau susidurs su nepalankiomis situacijomis.cida
neadekvatus esamos situacijosrtinimas gali privesti prie dar ngddngesniy padariny nei gatjo
sukelti pati kriz.

Visy pirma yra labai svarbu identifikuoti keizt.y. kad tai ne tiesiog problema. Po fitiba
prackti jgyvendinti krizip valdymo plan. Taiau su tuo gali @ti susig keletas problem jmorés
viduje gali hiti pasiprieSinimas informacijai, kad kézisSkilo. Vadovams éa malonu priimti
informacij, kad imoreje kazkas negerai ir kad situacija identifikuojakep krize, toctl gali Kilti
noras nuvertinti situacj Tokiu atveju krizii valdymo komanda privalo racionaliai, argumentais
itikinti vadovus, kad situacija yra krizinr batina imtis atitinkana veiksmy*®.

Kriziné situacija gali lati vertinama keliais lygmenimis. Pirmasis lygmuacaynetinkamas
leksinis jvertinimas. Tarkime, jei mes kiekvigmproblemy basime linke jvardinti kaip kriz, tai gali
lemti Ziniasklaidos nepasiikma imores vadovybe. Jeimonrés atstovas neatsargiai pavartos jzod
.Kriz¢®, tai gali patektii spaud ir paveiktijmoreés klientus, partnerius, darbuotojus. Kitas vertimim
lygmuo yra situacijos gsmingumojvertinimas”.

Taciau bendsgja prasme krig kyla tada, kai pirmiés suinteresuotos grég sutinka, kad kriz
egzistuoj&®.

Galima iSvardinti netgi klausimus, kuriais remiantikia vertinti kriz:

- Kokiaimones nuosavyb gali biti pazeista?
- Kiek didek galima krizs zala?

- Kokios tikrosios krizs priezastys?

- Kokia galima krizs ir jos padarinj trukmeé?

- Kokia Zah patyr bendros publikos?

“5 Koster M.C., Politis-Norton H. Crisis Managemeniaegies

6 Coombs W. Timothy ,Ongoing Crisis Communicatiotarfhing, Managing and Responding“, SAGE Publicatjdr999
m., p. 93-95

“"Verslo Zinios Konsultacijos vadovui ,VieSieji rggiversle”. 2004, p. 1 (11.2)

8 Coombs W. Timothy ,Ongoing Crisis Communicatiotarihing, Managing and Responding“, SAGE Publicatjdr999
m., p. 89
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- Kokia informacija jau yra Zinomos bendesvpublikoms#

Pereinant prie krizs planavimo, reikia iSspsti Sias problema$

o Nustatyti planavimo ribas — planavimo detalumastimukiira, planuojamas laikotarpis,
plano naudojimas.

o Nuspesti koki bendros turty svarbiausia apsaugoti — ktiznetiesiogiai veikia visas
imores dalis, todl butina atrasti 4 dali, kuria krizé veiks tiesiogiai, ir jai skirti daugiausiai
démesio.

o Nuspesti kokios pagalbos reikia iS Salies.

Taip pat labai svarbu nustatyti ki dimensijas, kurios leidzi@ertinti kokiame lygmenyje ir
kaip greitai taikyti krizs valdymo veiksmus:
a) krizés svarba, t.y. kokia galima Zala;
b) krizés neatidliojimas, t.y. kaip greitai pirmiés suinteresuotos grég nori gauti
informacip;

C) netikrumas, kokie faktai yra nezinomi, ir kaknformacija reikia pateiktf.

4.2.Imonés reputacijos apsauga

Kiekviena kriz yra unikali, t&iau, nezirint to, galima iSskirti bendrus k&g valdymo
principus ir juos aptarti.

Bendgja prasme visi krigs valdymo veiksmai turi ti nukreipti, kad vyk#i judéjimas nuo
neZinomylss link situacijos aiskunté,

Maria Koster ir Helen Politis-Norton teigia, kadlus krizei, ttina®:

o Sukurti irjgalinti krizés valdymo komang

o Identifikuoti reall problem kaipimanoma greiau.
o Susikoncentruoti.

o Atsispirti kovos instinktui.

) Tikétis blogiausio.

o Pasiruosti trumpo laikotarpio nuostoliams.

. Planuoti geriaugiimanona rezultad.

“9Verslo Zinios Konsultacijos vadovui ,VieSieji rggiversle”. 2004, p. 2-3 (11.2)

0 Ten pat, p. 4 (11.2)

*1 Coombs W. Timothy ,Ongoing Crisis Communicatiotarfhing, Managing and Responding“, SAGE Publicatjdr999
m., p. 91-93

2 Ten pat, p. 99

%3 Koster M.C., Politis-Norton H. Crisis Managemeira$egies <search.epnet.com>
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o ISsirinkti gerai kalbantimones darbuotgj atstovautimorx.
o Susigazinti pasitikejima.

o Surinkti visa informacij vienoje vietoje.

Pirmoji taisykk, valdant kriz, yra atvirumo principas. Kréis metu bendrayv privalo atvirai
kalbeti apie kriz sulkélus; ivyki, jo priezastis ir padarinius. Kilus krizei inforgig skpti yra
sucttinga ir nenaudinga. Krizg metu lina padidjes visuomess, Zziniasklaidos ir net valstybini
institucijy démesys. Jei éra visos esamos informacijos apie kribatina uztikrinti visas tikslines
auditorijas, kad informacija bus pateikta, kai fikbus gautd’. Atvirumas reiskia ne tik visos
informacijos, susijusios su krize teikagrtaciau ir prieinamum Ziniasklaidai.

Antroji taisykle yra dviej; krypéiu komunikacijos taisyl. Si taisyke teigia, kad krizs metu
bendro¢ savo interesus turi laikyti ne svarbesniais, onedai svarbiais su visuomen ar savo
tikslinémis auditorijomis. Tai reiSkia, kagmore turi vykdyti aktyva dvipus komunikacij su savo
tikslinemis auditorijomis, suzinotiyj vertinima, kokie ju poreikiai ar interesai. Siuo atveju vertinimo
identifikavimas yra labai svarbus procesas, neslitag tikétis, kad suinteresuotos grgklausys
imores, jei pastaroji pati nepriima Zitiw.

Trecioji taisyklé yra kuo skubesnis informacijos pateikimas, nesrimfcijos vakuur bitinai
uzpildys kas nors kitas ir gtgausiai ne pé&a palankiausiamonei informacija. Juo labiau, kad tyla ar
nepakankamas visuomen informavimas i§imorés pugs gali liti vertinamas kaip pasyvumo ir
nesugeBimo tvarkytis su krize zenklas. Tuo tarpu greisakymas sukurigvaizd, kad imoné
situaci kontroliuoja®.

ParuoSiamiesiems k&g komunikacijos veiksmams paprastai tuditi pasiruoSta per 24-48
valandas nuo kris pradzios. Tai laikas, per Kumore privalo perimti situacijos kontreli savas
rankas.

Kriziy atveju spauda ir visuomers imoniy nori girdéti Siuos dalykus:

o Apgailestavim dél jvykio.

o Pagyrimus Zinyboms avykio vietoje dirbantiems Zmeéms.

o PaZadus, kad bus padaryta viskas, jog panasi §itumepasikartat®.

Taciau galima daryti prielai kad ne visada Si strategija yra gera. W. Timd@bpmbs teigia,
kad yrajvairiausiy krizés kilimo aplinkybiy ir priklausomai nuoy galima imtisjvairiy komunikacijos

strategij, kuriy jis iSskiria septynias:

> Verslo Zinios Konsultacijos vadovui ,VieSieji rgdiversle”. 2004, p. 9 (11.2)

%5 Coombs W. Timothy ,Ongoing Crisis Communicatiotarfhing, Managing and Responding®, SAGE Publicatjdr999
m., p. 115

%% Verslo Zinios Konsultacijos vadovui ,VieSieji rgdiversle”. 2004, p. 9 (11.2)
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a) kaltintojo ataka, t.y. galima pulti tas grupes,ikarteigia, kad krig egzistuoja;

b) neigimas, kad egzistuoja kéizt.y. atstovas spaudai paaiSkina vieSai ir atwoak|
krizés rera;

C) atsipraSymas, atstovas spaudai bando sumagmdnes atsakomyb dél krizés
atsipraSydamas, d@u teigdamas, kagmore turéjo labai mazaitakos konkr&iam
neigiamamvykiui;

d) pateisinimas, atstovas spaudai siekia minimizuazék zah arba tiesiog teigia, kad
nukentjusieji gavo tai ko nusipedn

e) pataikavimas, atstovas primena suinteresuotomsgsigkad organizacija praeityje
elgési teisingai ir gerai;

f) iIStaisomasis veiksmas, siekiama iStaisyti dgizukelg zah ir imtis visy reikalingy
veiksmy, kad kriz ateityje nepasikartof

Q) visiSkas atsipraSymas, kuriuo organizacija prisiimiey atsakomyb dél kilusios

krizes ir prago atleidimo, galitti minimos kompensacijés

Siame darbe laikomasi prielaidos, kad &sizaldymas vis pirma suvokiamas kaipmores
reputacijos apsauga. T@dprieS imantis konkr@u krizés valdymo veiksm ir rengiant vieSus
atsakymus, fiitina jvertinti krizés kilimo priezast ir aplinkybes, kokiose srityse galima Zzala, ar
apskritai ji bus ir pagal tai paruosti tinkamusasganus, kurie geriausiai apsaug@tores reputach.
Tockl ir iSvardintos komunikaaij strategijos varijuoja nuo visiskai gynyhinki prisitaikomyjy.

Siekiant bent kiek susisteminti galimas komunikagijstrategijas priklausomai nuo ksz
pohbadzio, W. Timothy Coombs pateikia kontinuamkuriame puikiai matosi kokiose krizise
situacijose kokias strategijas rinktis (3 schetha)

Sioje schemoje pateikiamas modelis, kai priklausoma krizés prieZasties pasirenkama
krizés komunikacijos strategija. Siuo atveju Kutore maziau kalta & susidariusios krizs, tuo labiau
gynybiniy veiksmy ji turi bati linkusi imtis. Jei jos kalt dél kilusios krizés yra didet, ji privalo imtis
labiau prisitaikomjy veiksmy. Si schema yra, be abejo, teérin kiekvienas krizs komunikacijos
veiksmas turi bti parinktas atsizvelgiant situacip, taciau reikia visada prisiminti, kagmores kalé
nustatoma ne pagal vidinius vadogglmumanymus, tgau pagal tai, kiek suinteresuotos gfsipnano,

kadimore yra kalta @l susidariusios paties.] tai batina rimtai atsizvelgti.

" Coombs W. Timothy ,Ongoing Crisis Communicatiotarfhing, Managing and Responding*, SAGE Publicatjdr999
m., p. 123
8 Ten pat, p. 125
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3 schema

Komunikacijos strategijos parinkimas priklausomaprkrizes prieZasties

Komunikacijos strategijos ties

Gynybiné strategija Prisitaikomoji strategija

| | | | | | |

I I I I I I I
Kaltintojo Neigimas AtsipraSymas Pateisinimas  Meilikavimas IStaisomasis VisiSkas

ataka veiksmas atsipraSymas

Zemas atsakomylés laipsnis Didelis atsakomyles laipsnis

| I | | I

I I I I I
Gandai Stichires PiktavaliSkumas Incidentai Valdymo klaidos

nelaines

Kriz és priezasties tieg

Taciau reikia tuéti omenyje, kad kiekvienam strategijos taikymuiieios tam tikrosaygos:

a) kaltinamojo puolimas naudojamas tik tada, kai galirdentifikuoti kaltinamji arba
organizacijai tiesiog metamasii&ss;

b) neigimas naudojamas tada, k&ranjrodymy, kad krizZ egzistuoja ar kadétljos kalta
imore. Si strategija tinkama ir gandams neigti;

c) atsipraSymas naudojamas tada, jkadre netugjo dideks jtakos krizs kilimui. Tokia
strategija naudojama nelaimipgatsitikimy, stichiny nelaimyy ar piktavaliSkumo
atvejais;

d) pateisinimo strategija naudojama tada, kai Zalaryramali. Strategija tinkama naudoti
stichiniy nelaimi, nelaiming; atsitikimy, piktavaliSkumo atvejais;

e) meilikavimo strategija naudojama tik tada, kaore turi stipria reputaciy ir ilga gemn
darhy istorija. Si strategija tinkama bet kokia krizei;

f) iStaisomyju veiksmy strategija naudojama tada, kai kridlo dél organizacijos klaidos.
Tomsimoréms, kurios jau patenkiatokias krizes ne pirmkarta, rekomenduojamSia
strategij naudoti derinant su kitomis;

g) visiskas atsipraSymas naudojamas, kai organizacijaisiskai kalta d incidentd®.

*Ten pat, p. 124
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4.3. Krizés valdymo veiksmai

Kilus krizéms, kurios ypatingai paveikia Zmones, galiitraukti ir visuomen, kad Si paéty
likviduoti krizés padarinius. Tokiu atveju visuonisnatstovai patys pamato kaip valdoma iz
jawia, kad patys prisideda prie ki likvidavimo — tokiu atveju teigiamas pa#ds | imorg gali
sustipeti®t,

Krizés metuimonei yra palanku téti krizés valdymo centr. Tai vieta, kuri tugty bati lengvai
pasiekiama Zurnalistams ar interesantams, Kiin bisa reikalingajranga bei pastovus rysys su
kompetentingais asmenimis.

Krizés metuimonrés atstovas privalo kuo gtgau ir dazniau parnesti zinias, susijusias su krize
yp& jei yra pavojus zmoni gyvybéms. Kriziy valdymo komanda privalo, kiekmanoma, apsaugoti
nuo nemalonios situacijgsorés darbuotojus. Darbuotojai, Ziniasklaida ir kitirgeresuoti asmenys
ar organizacijos privalo zZinoti, kachore reguliariai teikia informacij apie tai, kaip vystosi krézir/ar
jos valdymas. Reiky bitinai vengti delsti pranesti zinias, net jeira gauta visa informacija. Larry
Kamer, vienos uzsienio RSYnoniy vadovas teigia, kad ,krég atveju devynis su puse karto IS
deSimties teks komunikuoti dar prieS gaunant faktliskiu atveju tuéty bati komunikuojamos ir
perteikiamos tokios vertyls, kaip fipinimasis vieSuoju saugumumnonei deéty jsipareigoti paéli
krizés paveiktiems Zmams net nezinant visdetali,®2.

Krizés metu reikia aktyviai bendrauti su ZiniasklaidaiSinaudoti jos teikiamas galimybes.
Taciau ziniasklaida yra ir pavojugnonei krizs metu. Turint omenyje Ziniasklaidos gelormuoti
visuomers nuomon, tai yra labai svarbi tikslin grupe krizés iStiktai jimonei. Nuo to kaigmones
atstovas bendrauja su Zziniasklaida labai prikladszkia kryptimi bus formuojama visuomen
nuomoré. Ziniasklaidos priemoni atstovai stengiasi pirmieji suzinoti naujienagaip pirmauti pries
savo konkurentus. Ziniasklaida taip pat labaigsta krizines situacijas. Ziniasklaidai reikia hiog
naujien;. Tockl jei imoré pati nenurodys kaltininko, greausiai Ziniasklaidajjsuras pati.

Kuo imonré maziau ir réiau teiks informacy ziniasklaidai, tuo ziniasklaida lengviau pasiduos
krizinés situacijos interpretacijoms ir ,prikurs‘ikstamas dalis, gréausiai nggmonrés naudai.

Vykstant krizei, reikalinga uztikrinti, kad darb&procesas nenuakty, tuo p&iu imorg privalo
nustatyti kokiu mastu ir kuriasnones sritis paveiks kilusi kri”.

Krizés metu taip pat privalu pastoviai vykdyti ziniasélas monitoring ir analiz. Jei

pastebima, kad ziniasklaida vertinmones krizézs valdymo veiksmus neigiamai, vadinasi buvo

% Ten pat, p. 129

®. Myron D. CRM and Crisis Management

%2 Verslo Zinios Konsultacijos vadovui ,VieSieji ig§versle”. 2004, p. 11 (11.2)
% Ten pat, p. 12 (11.2)
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padaryta klaid, kurias reiky stengtis iStaisyti maziausiaignanomais nuostoliais. Tuo §a
Ziniasklaidos analizgali atskleistimores tiksliniy grupiy nuogistavimus, poreikius beiikessius®®.
Labai svarbu yra nustatyti momerkada kri2 baigiasi. Kitu atvejuimoré elgdamasi kriziés
situacijos slygomis, ir toliau sis savo paZeidZziamumo signafus
Gana tikslus, nors ir subjektyvus situacijos intikaus, yra Ziniasklaidos reakcija.
Ziniasklaidos dmesys, situacijai rimstant, pastebimai #azo jos pranesimtonas tampa neutralus
arba teigiama$. Yra ir kity Zenkly, leidZiartiy numatyti, kad kriz baigssi:
e Imore nustat ir vieSaijvardijo kriz¢ sulkelusio incidento priezastTai reisSkia, kadmone
nelinkusi taikytis su negerémis.
e Bendro\ prisiemé atsakomyb dél incidento ir jo padarini. Tai reiSkia, kad bendréwra
socialiai atsakinga.
e Imore iStai dél incidento susidariugipactti ir panaikino galimybes incidentui pasikartoti.
Tali reiSkia, kadmore mokosi i$ klaid.

e Imore atlygino nuostolius nuketjtsiem$’.
4.4.Imoneés vieSas veidas kriegs komunikacijos metu

Sis darbas vigpirma koncentruojasi ties krizkomunikacija. Tai, kad kris valdymo gkmei
didek reikSn turi bendravimas vieSai ir su Ziniasklaida, svaxaidmen jgaunajmores atstovas
spaudai krizs metu.

Pirminé atstovo spaudai uzduotis k& slygomis yrajvertinti ziniy, teikiamy i vieSuma,
patikimumy ir logigkumy®®,

Turint omenyje, kad atstovas spaudai komunikuoz:&rgalygomis, jis privalo mokti kalbéti
vieSai stresiése situacijose, dazniausiai, kai iki galsanZzinoma visa su krize susijusi informacija.

Zemiau trumpai pateikiamos visos saggpkurios Intinos atstovui spaudai kég silygomis, o
taip pat veiksmai, kuriuos atstovas spaudai tuiktatsiekiant jtikinamai ir efektyviai pristatyti zingt
Ziniasklaidai ir visuomeneiCia taip pat galioja visi geros prezentacijos veisnTasiau efektyvi
vieSa prezentacijaéra Sio darbo tyrimo objektas ir bendrinigasSas pateikiamas téld kad atstovo
spaudai darbas k&g metu gali bti krizés valdymo 8kmés ar nedkmes priezastis:

a) kalbétojas turi luti profesionalus, bet empatiskas, taip pat charidkas, nes itin
daznai zinuts turinys interpretuojamas priklausomai nuo joeano formos. Btina,

® Ten pat, p. 12 (11.2)

% Ten pat, p. 12 (11.2)

% Ten pat, p. 12 (11.2)

" Ten pat, p. 14 (11.2)

% Coombs W. Timothy ,0Ongoing Crisis Communicatiotarihing, Managing and Responding®, SAGE Publicatidr999
m., p. 71
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kad daugiau nei pysviso kallejimo laiko atstovas iSlaikyt tiesiogin akiy kontakt su
auditorija;

b) atsakirgti i klausimus efektyviai, t.y., jei informacija yranbima, & bitina pateikti, jei
jos rera, hatina informuoti kada Si informacija bus pateiktakipy bidu nesudaryti
ispadzio, kad kazkas yra slepiama;

c) pristatyti vis informacij aiSkiai, nenaudojant organizacijos zargono irgka@nt kuo
maziau vietos interpretacijoms;

d) geleti atsakytii sudttingus klausimus, t.y. meék | juos isigilinti ir greitai pateikti

tinkamy atsakyna®.

4.5. Pokriziné komunikacija

Bendgija prasme pokrizienkomunikacija yra veiksmai, kurie atliekami siekianykdyti savo
isipareigojimus, duotus suinteresuotoms gnug, tuo paiu informuojant apie §i veiksmy atlikima
visuomer. Sie veiksmai gali i#ti jvairis: nedelsimas iSmeék paZadtyjy kompensacij,
bendradarbiavimas su tyrimo institucijomigsiamas krizs metu praétas itin aktyvus ir atviras
bendravimas su suinteresuotomis @mas, informacijos teikimas apie wisimanom priemoni

idiegima, kad kriz nebepasikartat

% Ten pat, p. 73-79
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5. KOMUNIKACIJOS EFEKTYVUMO KRIZ ES METU IVERTINIMAS

James E. Grunigas, Marilendo universitete yySii visuomene profesorius iSskyketuris
kriziy komunikacijos principu$:
Santykiy principas. Imore gali atlaikyti krizes ir iS8kius tik tada, jei yra sukusi gerus ilgalaikius
santykius su savo tikskmis auditorijomis. Tai reiSkia, kad RSV svarba rkzkniame laikotarpyje yra
be galo svarbi, kuriant ir gojant rySius sumores tikslinemis grugmis.
Atsakomybeés principas. Tai reiSkia, kadmore turi prisiimti atsakomy®, net jei ji &l kilusios krizés
néra kalta.
VieSumo principas Imore turi paviesSinti visk, ka zino apie kriz ir problemy. Jei ji dar neturi tikslios
informacijos apievyki, turi pazadti susidongjusioms tikslitms grugms, kad pranes, kai tik g
informacijos.
Simetrinés komunikacijos principas. Imoré turi nepamirsti, kad visuomes interesai yra tokie pat

svarhis, kaip ir jos p&os.

Krizés yra vertinamos remiantis trimis kriterij&is

1. Gaunamos informacijos vertinimas. Tai pastovusagikiaidos monitoringas, siekiant nustatyti,
kokia vie§yy rySiy informacija komunikuojama ir kokias tikslines gaggji pasiekia.

2. Poveikio vertinimas. Btina iSsiaiskinti ar tikslias grugs tiki joms komunikuojama zinia ir ar
tai kekia ju nuomon.

3. Rezultato vertinimas. ®ina istirti kaip kriz paveil¢ imores reputach.

Siekiant efektyviai valdyti krig galimi ir kiti budai. Kaip mirtta anksiau, Siame darbe vienas
i$ vertinimo kriterijy yra ziniasklaidos @mesys. Pagali &riterijy krizés valdymo efektyvumas gali
biti vertinamas keliais aspekt&is

1. Ziniasklaidos informavimo intensyvumas. Gerai vais krizs atveju Ziniasklaidoséthesys
mazja — tai rodo, kad problema buvo realiai sprendaatitaip tariant, nebeliko vietos

.sensacijoms”. Té&éau jei kriz valdoma prastai, Ziniasklaidosérdesys ir problemos

eskalavimas galkstis menesius.

2. Ziniasklaidos informavimo turinydvertinti Ziniasklaidos Zintiy daromy poveik tikslinems
auditorijoms galima vykdant greitas apklausas, ,pwapklausos telefonu, ,omnibusai“.

O paine K.D. How to measure your results in a crsisvw.instituteforpr.com
" Verslo Zinios Konsultacijos vadovui ,VieSieji rgdiversle”. 2004, p. 2 (11.3)
2 Ten pat, p. 2-3 (11.3)
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Publikaciy turinio ir tiksliniy auditoriy analizs kiatinos, nes tikslias grugs nuomos gali

skirtis nuo ziniasklaidos formuojamo vaizdo. Visuemhgali tikéti imone, o ne ziniasklaida.

Paiiam kriziy valdymo efektyvumui vertinti galima panaudoti Suwstuonis kriterijus:
Apibrézti tikslines grupes ir iSgbtyti jas pagal prioritetus.

Nustatyti savo tikslus ir siekius.

Nustatyti kriterijus, pagal kuriuos vertinama kornkatija.

Nustatytiimoneés reputacijos vertinimo kriterijus.

Nustatyti laiko ir biudZeto kriterijus.

Nustatyti komunikacijos priemomiertinimo Kriterijus.

Analizuoti rezultatus ir daryti iSvadas.

© N o 0o B~ W DN PRE

Komunikacip reikia vertinti nuolato$.

Kiekvienam i$ &i kriteriju batina nustatyti informacijos Saltinius, kurpagalba bus renkama ir
analizuojama informacija. Taip pat negalima pamirdo, kad reikia iSanalizuoti visus krigvaldymo
komandos veiksmus, kuribbuvo imtasi ir kurie privalomai t&jo bati iraSomij kriziy valdymo plano
strategini; veiksmy darbalap

Laikantis poazirio, kad kriziy vadyba yra nuolatos begtantis procesas reikia tiir omenyje,
kad krizs pabaiga ivertinimas yra tik naujo priesSkrizinio etapo pradzKitaip tariantimone turi
iISmokti krizezs metu gautas pamokas, patobulinti savo krizaldymo plan, imtis veiksny,

mazinartiy kriziy atsiradimo rizilg, ir, kilus kitai krizei, luti jai pasiruoSus daug geriau.

" Ten pat, p. 3-4 (11.3)
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6. KOKYBINIS LIETUVOS IMONIU PASIRENGIMO KRIZIN EMS SITUACIJOMS
TYRIMAS

6.1. Tyrimo metodologija

Siekiant iSsiaiskinti Lietuvogmoniy pasirengim krizinéms situacijoms buvo nusgsta atlikti
kokybinj tyrima. Kiek anksgiau buvo atliktagmoniy kiekybinis tyrimas, kuriame buvo klausiama ar
imores turi krizzs valdymo ir komunikacijos planar jos vykdo krizi prevenciy. T&iau jau tyrimo
metu paais§qo, kad kiekybinis tyrimas tikrai negali atsakyti gnonés yra pasiruosusios krizims
situacijoms ir kokio lygio yra pasiruoSimas. Tgsorés, kurios atsak kad turi krizs valdymo ir
komunikacijos plam, daZnai tujo omenyje vidaus darbo taisykles, kurios, iSkiliasn tikroms
situacijomsjpareigoja vienus ar kitus asmenis imtis kodkrezeiksmy. Todkl manymas, kadmongje
egzistuoja krizs valdymo planas, dar neimplikuojgkmingo krizs valdymo.

Tockl, siekiant iSsiaiskinti Lietuvogmoniy pasirengimo kriziams situacijoms lyg buvo
nuspesta atlikti kokybin tyrima, kuris leisty iSanalizuoti kiek ir kaipimonés yra pasiruosSusios
krizéms. Kokybinis tyrimaggalina labiau suprasti respondentus, supraspiogiirius, tipiSky elges

bei, remiantis tuo, iSskirti tipus.

Kokybiniy tyrimy metodika pasirinkta tat] kad:

1. Kiekybiniy tyrimy rezultatas - tai ské&ai, procentai ir pan., o kokybiniuose tyrimuose
rezultatai gaunami atviro teksto, kuris analizu@anforma;

2. Kiekybiniai tyrimai reprezentatyds, ta&iau nors kokybini tyrimy rezultat; ir negalima
generalizuoti visa tiriama visum, jie pateikia daug gilegnnformacip;

3. Kiekybiniy tyrimy metu labai daznai lieka neaiSkug kespondentas téjo omenyje

pasirinkdamas vienar kita atsakymo variant kokybiniuose tyrimuose atviri tiesioginiai

ir netiesioginiai klausimai iSsprendzia giroblena;

4. Kokybinio tyrimo metu yra galimyb atlikti nestandartizugt interviu, uzduoti
netiesioginius klausimus, nes net ir atviri tiegng klausimai ne visada padeda

atskleisti tikgsias respondento mintis, kadangi:
a) Zmores ne visada zino kétlelgiasi taip, kaip elgiasi;

b) jei zino, tai daznai nesakog galvoja arba sako ne tag galvoja;
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C) nenoras sakyti yra sus§ su verbalias ekspresijos problemomis,

drovumu, tai gali bti ir savotiSkas savisaugos instinktas;

d) Zmores nori patys sau atrodyti racions) ir pateikia kruop3ai
apgalvotus atsakymus, kurie neatskleidzZiayfikrtam tikm elgsen
itakojartiy veiksniy;

e) zmores, sakydami tik tai, & nori pasakyti, taip elgiasi ir kurdami tam

tikra savojvaizd.

Turint omenyje klausimo reik&mir tai, kad informacija apie galimaségmesimonei bei
kriziniy situacip valdyms gali biati konfidenciali buvo pasirinkti giluminiai interui su atskiromis
imoremis, kaip ne tik vienintelis teisingas, bet ir vilgelis jmanomas tyrimoias.

Giluminiai interviu leido ir giliau pazvelgii imoniy pasirengimo krigms kokyl, ir bendrai
ivertinti sprendim priéméjy organizacijose suvokignapie krizes. Vadovai organizacijose, iskilus
krizei, turi lemiam bals ir daZnai nuoy poziario ir pasirinkimo priklauso krigs vadybos &mé ar
neskmé. Tockl giluminiai interviu buvo atliekami iSimtinai sumoniy vadovais arbaimoniy
komunikacijos departamantadovais, kurie yra arily atsakingi uz krigs valdymy jai iskilus. Be to,
siekiant suprasti respondento pasirinkimo motyvus, reikia kalbs su juo asmeniSkai, uzduoti
atvirus tiek tiesioginius, tiek ir netiesioginiukksimus. Tai, & psichologai vadina elgsenos motyvais,
negali liti atskleista kalbant su zmangrupe, tokios grugs pateikti atsakymai bus nieko daugiau kaip
tik ispadziai, ir tikrai nepaaiskins po tokiais atsakymsligincio emocinio priezastingumo.

Siekiant iSvengti mechanigkargumentuat atsakynu, atliekamas kokybinis nestandartizuotas
interviu. Standartizuoto interviu metu respondentasvai gali kalléti tik apie tai, apie k gakty
kalbeti ir vieSai, t.y. jo atsakymai bus spontaniSkguanentuoti. Téiau kuo gilesnio atsakymo reikia,
tuo labiau tinka nestandartizuotas interviu, kumetu galima gauti sunkiai iSsakomus nors ir zinomus
atsakymus, bei tai, kas patiems respondentamsigkastinkiai iSsakoma, tiek sunkiai suvokiama.
Schematiskai rySys tarp to, kiek prieinama inforijgadei kokie lina tam tikrame lygmenyje

atsakymai pateikti schemofé:

" Sampson, P. (sudQualitative Research: Trough a Looking Glagsisterdam: ESOMAR, 1998, 19 p.
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4 schema
Atsakymy tipo priklausomyb nuo atsakymo prienamumo
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Interviu metodas pasirinktas iréldjau aptartos galimyds uzduoti atvirus tiesioginius bei
netiesioginius klausimus, bet igldgalimybés steldti respondernt, jo aplinky, reakcijas. Atliekant
asmeninius interviu, visada galima pasitikslinti, iggirstas atsakymas reiskia tagp Isivaizduoja
moderatorius, ndima tokiy atsakym kaip ,,nezinau”.

Imoniy pasirinkimy nulemé tai kokiu verslu jos uzsiima. Krigivaldymo institutas (Institute for
Crisis Management) 2005 metais paskelbrsio Saly, kuriose dazniausiai kyla kég, deSimtuk:

1. Farmacijos praman
Programigs jrangos gamintojai.
Draudimo kompanijos.
Avialinijos.

Sveikatos apsauga.
Naftos/duy gavyba.
Telekomunikacijos.

Mazmenir¢ prekyba.

© © N o 0 s DN

Bankai.

10. Automobiliy gamintojaf®.

> Annual ICM Crisis Report News Coverage of Busindesvs During 2004
< http://www.crisisexperts.com/O4report.htm>
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Batent Sis deSimtukas ir buvo pagrindas renkamtisnes giluminiams interviu. Tai, kadySi
sriciy imores turi daugiausiai gsmiy, tikétina, kad jos tuity bati labiausiai pasiruosSusios krizims
situacijoms, tuo tarpu, jei joséra pasiruoSusios buvo svarbu iSsiaiSkinti motyvasékkrizinéms
situacijoms neskiriamas pakankamamdsys. Sj verslo $ak imoniy kokybire apklausa taip pat bent
dalinai pads jvertinti ir kity imoniy poZziarj i krizes. Jeimores, kuriy veikloje yra daugiausiai gsmiy
kilti krizei, turéty bati geriau pasiruosusios nei tos, kukieikla rera taip linkusii krizes. T&iau jei
imores, dirbatios srityse, kurios turi polinki krizines situacijas, éra pasiruoSusios jas valdyti,
tikétina, kadimores, kurioms krizs iskilimo geésmeé néra tokia didet, bus pasiruoSusios krizims
situacijoms dar maziau.

Kokybinio tyrimo metu buvo atlikti aStuoni gilumaai interviu suimoremis, dirbagiomis
Siose verslo Sakose: avialipij elektros paskirstymo, kreditinformacijos valdymo, statybos,
telekomunikaciy, informacini; technologiy (programy karimas), maisto prameas, telekomunikacij,
medicinos ir energetini technologiy srityse. Kadangi daugumianoniy reikalvo konfidencialumo
Siame darbe kiekvienamonei yra priskirtas numeris. Informacija apie yei dalyvavusiagmones

pateikiama lentéj¢ zemiau:

Imonei priskirtas Imonés veiklos sritis Imonés atstovo, davusio interviu,| Imonés apyvartos
interviu numeris pareigos dydis
tyrimo metu
1. Telekomunikacijos Rinkodaros vadovas Virs 20.rhin
2. Oro linijy bendro¥ Kokybés ir skrydziy saugos| Virs 20 min. Lt.
vadovas
3. Mésos perdirbimas ir gamyba Rinkodaros vadovas, koipsr| Virs 20 min. Lt
direktorius
4. Elektros skirstomieji tinklai Elektros tinklo  rektorius,| Vir§ 20 min. Lt

atstovas spaudai

5. Verslo verslui paslaugasRinkodaros vadovas Vir§ 20 min. Lt
telekomunikacij, = medicinos  ir

energetiny technologiy srityse

6. Statybos Kokyks valdymo direktorius Vir§ 20 min. Lt

7. Internetinip  puslapiy  karimas, | Direktorius Neskelbiama

informacini, sisteny programavimas

8. Kredity rizikos valdymas Direktorius Neskelbiama

9. Savaitrastis Zurnalist

10. Nacionalinis dienrastis Zurnalistas
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Siy imoniy buvo klausiamadjos Zino apie krizes, kokios yra galinggbkilti krizei imorgje, ar
jos turi krizes valdymo ir komunikacijos plankaip reaguat pirmosiomis valandomis iskilus krizei ir
ar bando kurti pozityvius santykius su tikslmis publikomis iS anksto dar neiskilus krizei.

Kokybiniy tyrimy metu pastelia, kadimoniy vadovai dazniausiai suvokia k&g valdymo ir
komunikacijos svarp imores veikloje, t&iau neatitikimas tarp suvokimir realios situacijos veit
imoniy atstovus daznai racionalizuoti savo atsakymuski&ie bent dalinai patikrinti atsakym
pagistuny, papildomai buvo atlikti dar du giluminiai intetvisu Zurnalistais, rasé&mais verslo
temomis. Zurnalistams buvo uZduoti Sie klausirkada jy manymujmory, itinka kriz, kada jiems
jauidomu apieg rasyti, kokia informacija juos domina, kaiponiy vadovai bendrauja su ziniasklaida
ir kada zurnalist manymy krizé baigiasi, tampa ndomi, kad apieg rasyti.

6.2. Krizés suvokimas

Imores kriziu suvokimy daznaiijtakoja jvairas veiksniai. Tai ne tik zinios apie krizes i |
valdyma, tafiau ir vidine jimorés tvarka bei strukita, imonés vadow asmenybs. Atlikus interviu

imoniy atstow krizés sampratas galimaity suskirstyti taip:

1. [vairiapug krizés samprata. Krizgali Kilti iS bet kur ir bet kokiu metu. Yrgvairios galimylgs
kilti krizei ir net ne visas krizegmanoma numatytiBendgja prasme kriz yra situacija, kai
bitinos neeilis priemords spesti nekasdieninei problemai, kuri gali atsirasél dnizsy vidaus
techniny ar Zmogiskjy problemy, arba &l konkureng ar klient; veiksny iS iSofes, kurie
vienaip ar kitaip gali neigiamai paveiktiadsy jmore (iS 1 giluminio interviu).Turint omenyje
misy veiklos sfeg ir dabartine padét; mesos perdirbimo rinkoje krizsusijusi su msy jmone
gali Kkilti jvairiausiomis aplinkybmis: tiek susijusi su #asy tiesiogine veikla — #s0s
perdirbimu ir gamyba, tiek su finansiniais rezudtist tiek su nepatenkintais gywuli
pardawjais. Miasy atveju rinka laty ypac jautri bet kokiai neigiamai informacijai apignore
(S 3 giluminio interviu).

2. Imores vidaus tvarkos bei kuitos padiktuota samprata. Siuo atvéfoores suvokia kriz
pagal savoimores srif, t.y. krizz gali Kilti tik dél imorés tiesiogirgs veiklos sutriking ar
problemy. Pas mus krizj nehina, o bina tik avarijos ir nelaimingi atsitikimai. Krizgali Kilti
tik tada, jei tam yra nepasiruos(& 2 giluminio interviu). Be to, krizyra suvokiama tik taip,
kaip apibeziama imores vidaus dokumentuose bei vidaus taiss&l Siuo atveju kris

samprata yra suformuota vidsymores tvarkos, patirties ir suvokimo.
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3. Krizés sampratos neapiéatumas/netujimas. Kai kurie kalbintimoniy vadovai teig, kad jie
nesivaizduoja k baty galima laikyti krize. Pasteba, kad tokie atstovai galvoja, kadimores
krizé neistiks, o jei ir iStiks,q busimanoma iSspsti profesionali imores viduje dirbagiy
Zmoni pastangomis. &ent &l Sios priezastiesmones nemato jokio reikalo nei gilintig
krizés sivoka, nei p apibgzti. Pas mus per astuonis veiklos metus nebuvo neisiengas ir
nematau nei vienos priezasties &okrize turety istikti mus dabar ar éiau (iS 7 giluminio

interviu).

Tuo tarpu kalbinti zurnalistgmonres krizg apibgzé kaip ivyki, kuris paveikia didesaia dal
visuomengs, arba tada, kai organizacija turi digdghka Lietuvoje ar tiesiogmonre yrajdomi rinkai ir
visuomenei ir bet kokia informacija apig $ukelia susidogima. Ypa didel atgars sukelia krizs,
kurios susijusios su skandalaiskuriuosisivélusios imores, ar pastaijy bankrotai. Tai temos, apie
kurias Zurnalistai yra linkraSyti irjvardyti kaip krizines situacijas, kuriggomios j; skaitytojams.

Zurnalisy, jvardintos krizs gali kilti ne tik @&l jmores tiesiogigs veiklos, taiau ir &l jos
finansiniy rodikliy, neskaidrios ar netei®s veiklos,imones darbuotaj veiksmy. Sie jvykiai gali
sukelti krizines situacijas ir tais atvejais, nei kai tiesiogiai nesusijsuimores veiklos sritimi. Tali,
kad Zurnalistai link apibgZzti krizes kaip bet koksu imore susiju$ neigiamy jvyki ir tokius faktus
iISsamiai apraSyti spaudoje, patvirtina, kgdores, besivadovauja@ins savo veiklojejvairiapugs
krizés samprata, turi daugiau galimybpasiruostijvairioms krizirems situacijoms ir taip turi
potencialo suvaldyiivairios neigiamos informacijos sklaidiniasklaidoje.

Siekiant giliau suvoktiimoniy vadow supratim apie krizes buvo uzduotas klausimas
.kokiomis aplinkykemis kilty krizé Jisy vadovaujamojegmorgje?*.

Vélgi imoniy vadow; atsakymaip auk&iau iSkelt klausiny tik patvirtino u suvokimus apie
krize, t.y. tie vadovai, kurie mano, kad kiigali kilti bet kokiomis aplinkybmis, ju iSvardino daugiau
nei tie, kurie mano, kad kizgali hiti susijusi tik suimores tiesiogine veikla ar tie, kurie iSvis

negalvoja, kady imorx, gali iStikti krizé.

1. ]vairiapug krizés sampratalmoniy vadovai, kurie vadovaujasi Sia sampratardino, kad
krizé, susijusi suy imone, gali kilti tiek @l jmones vidaus klaid: techniniy ar ZmogisSkju,
tiek dél iSoriniy veiksnii: neigiamy gand; skleidimas apigmore iS iSoks, konkureni ar
klienty negeranoriski veiksmamonres atzvilgiu, valdzios instituaij sankcijos ir pan. Prasant
sukonkretinti teiginius apie Zmogisias ir technines klaidagnoniy atstovai taijvardino kaip
bet kokik ZmogiSkja veikla, kuri imonei padaro finansininuostoliy ar sumenkina reputagjjo

visuomenei sukelia neigiamus finansinius ar monadinpadarinius. Kitaip tariant, taip
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mastartiy imoniy vadovai supranta, kad kézali kilti dél jvairiy priezasgiy, kuriy dauguma
net nepriklauso nuamores veiklos. Mums kriz baty tada, kai iskily bet kokia didedl
problema, kuri trukdyt jmonei normaliai funkcionuoti ar étl techniny kligciy, ar el
darbuotoj;, motyvacijos smukimo, arédfinansing sunkumg, o gal gale ir cél elementary
tiekimy sutrikimy iS partnery pus’s. AS negaliu tiksliai pasakyti kokios taitlp aplinkyles,
reikty atlikti iSsami analiz, taciau, manau, galim kriziniy aplinkyby galety bati apie 10 ar
daugiau (iS 1 giluminio interviu). Krizii vadybos teorijoje yravardijama 16 kriai grupi.
Galima teigti, kadimoniy atstovai, besilaikantygvairiapugs krizés sampratos, bent jau

intuityviai nujawia tas 16 kriai grupiy.

. Imores vidaus tvarkos bei kditos padiktuota samprata. Sios sampratos nesilgiamoniy
vadovaijvardindami aplinkybes, kuriomis g#lk jvykti krizé, mingjo tik tiesiogiai suy veiklos
sritimi susijusiusjvykius. Tai gali hiti bet kas: Defektai ar brokas, stansbprojektavimo,
technologiniai, gamybos pazeidimai, galimos padi§ancios klaidos, kitos standartis
institucijomis (taip pat investiciniame vystymo g@eee — koncepcijos strategmir rinkos
pokyiy klaidos ngvertinimas) (iS5 6 giluminio interviu). Atkreiptinas dmnesys, kad
respondentas pandjo termimg ,Standartigs situacijos“. Galima daryti prielaid kad yra
tikimasi, kad kriz gali kilti tik tokiose situacijose. Toks paitis tik dar labiau apriboja
galimyly pasiruostijvairioms krizms ir sumazina galimybefektyviai suvaldyti kriz kilus
nestandartiems situacijoms.Pas musjvardinamos tik tokios krizés situacijos: orlaivio
gedimas ar duzimas, nepriklausomai nuo to ar yran@zmonj auky. Visos kitos situacijos,
tarkime finansids krizs, pas mus dna jvardinamos kaip krizs ir joms krizs valdymas ir
komunikacija @ra taikomi (i5 2 giluminio interviu). Tokio po#rio ribotuma atskleic ir
interviu su nacionalinio dienré&i® Zurnalistu:,Buvo iSplatintas praneSimas, kad oro linij
bendro¥s (tos pdios, su kuria darytas giluminis interviu — aut.padektuvai 2005 metais
gedo dazniausiai. Mano manymu, tai yra Krizinis q@8imas bent jaymores jvaizdziui,
juolab, kad visi laikra&iai Sig informaciy kitq dierny iSspausdino savo puslapiuoseiisal bent
jau mes nesuladkne jokios reakcijos igmores, nei jokio pranesSimo, paaiskinaa gedinmy
priezastis. Tieg pasakius, tame praneSime apie gedimus net busmadeti ir lengvinanti
aplinkyke — oro linijy bendro¥s lektuvai daugiausiai ir skraiél Tikrai buvo erdys
paaiSkinadiam manevrui, tdau net tai nebuvo padaryta(iS 10 giluminio interviu su
zurnalistu). Sis faktas tik patvirtina, kamore, kuri koncentruojasi tik ties siauromis kimis
paprasiausiai gali nepasteéb kity kriziy, kurios gali sukelti ilgajame laikotarpyje tiek

ivaizdzio, tiek finansini nuostoliy. Oro linijy bendro¥s atstovas interviu metu sutiko, kad yra
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ir daugiau galimyhj Kilti krizei jmorgje, tafiau net ir toks suvokimas yra ribojamgsones
vidaus taisykhy bei kulfiros, ir taiirodo, kad zinios apie krizes i jvaldymy gali hiti
susiaurinamos tik éka vidinip imonés nuostat ir taip apribojama galimyb sckmingai
naudotis krizi vadybos Ziniomis ir galimyimis visose krizidse situacijose. Tai galima

ivardinti ir kaip kriziy valdymo potencialo neiShaudogam

3. Krizés sampratos neap#atumas/netujimas. Imones, kurios neturi ar nezino kg
apibezimo, daznai net nsivaizduoja kokiomis aplinkydmis imorg gali iStikti krizé.
Internetiniy puslapy karimo ir programavimo paslaugas teikigos bendroés atstovai
paklausti apie krigs kilimo galimybes negé&o jvardinti nei vienos situacijos, kuri gl
salygoti kriz¢. Tik jiems jvardinus konkréia teorirg galimykg, jie sutiko, kad tai gaty bati

kriziné situacija. Téiauimones atstovo nuostatos kég kilimo potencialui iSliko skeptiSka.

Atlikus giluminiy interviu analiz krizés sampratos atzvilgiu ir suskirgs imoniy atstow
krizés samprat pagal tipus, galima daryti iSvadkad krizs valdymo skmé ar neskmé gali buti
nulemta jau nuo pirminio kréis suvokimoimoniy vadow tarpe. Galima daryti prielaag kad tos
imores, kurios laikosivairiapugs krizeés sampratos ifzvelgiajvairiy galimybiy ir aplinkybiy kriziy
kilimui, turi daugiau galimyhj efektyviai valdyti krizes veikiafias imones ir taip saugofimorés
reputacij.

Imoniy vadovai, kalbdami apie krizines situacijas, buvo lgnkavo pateikiamus apdx#imus
papildyti kriziy sukeliamomis pasekimis. Visi vienbalsiaijvardino, kad bet kokia kréizgali turti
jvairiausius padarinius: nuo neigiamo poveikioones reputacijai, finansini nuostoli; iki ilgalaikio
veiklos sutrikdymo. T&au t; imoniy atstovai, kurie vadovavosvairiapuse krizs samprata, buvo
linke rim¢iau ziaréti | tai, kad bet kokia kriz visy pirma yra kenkimas reputacijalei kilty bet kokia
krize, kurios kontekste #isy vardas aty minimas neigiamai, mums taity skaudus sigis, net jei ir
nepatirtume tiesiogimi momenting finansiny nuostoli;. Neigiamagyvaizdis finansiniams rezultatams
atsiliepty ilgajame laikotarpyje(isS 3 giluminio interviu). Tuo tarpumores, kuriy krizés samprata yra
padiktuota vidaus taisykii ir kulttiros kriziy, padarinius vig pirma buvo linkusios vertinti kaip
galimus finansinius nuostolius ir ilgalaikeiklos sutrikdym. Krizées misy srityje paprastai bng
tokios, kad reikia apsispsti ar jmanoma veiki testi toliau ar ne. Misy krizés komunikacijos planas
paruoStas tam, kad, kilus krizeizsy jmoreje, veikla laty tesiama, t.y. iSsaugota infrastruka,
minimizuoti nuostoliai, pasirengta gti prie normalaus darbinio rezim@s 2 giluminio interviu).

Darytina prielaida, kadimorés, besivadovauja@ios krizzs samprata, padiktuota vidaus
taisykliy ir kultaros, maziau émesio skiria simboliniam kapitalui, iSsaugojimui puosetjimui, o

daugiau fiziniam. Visgi nors Siggores tiesiogiai ir neteigia, kad kg valdymu vig pirma sieki
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gelkéti imonres reputacy, tatiau netiesiogiai, krizi suvaldymas situacijose, susijusiose su tiesiogine
imores veikla, kuriagmores, kuri yra savo srities speciatisivaizd. Visuomem profesionalais linkusi
pasitiketi, ypa® tokiose srityse, kuriose yra mirtiescgmé dél neprofesionaliai atliekamo darbo, pvz.,
priziarint ir eksploatuojantektuvus.

Tos imores, kurios vadovaujagmores vidaus tvarkos bei kaltos padiktuota samprata turi
ribotas galimybes apsaugathores reputacy iSkilus krizms. Jos gali itin efektyviai valdyti krizes,
susijusias su tiesiogingnores veikla, téiau neatkreipti @mesioj krizines situacijas, kurios nors ir
nesisieja su tiesiogingnores veikla, taiau gali tuéti nemazesnpoveilf imoniy reputacijai. Todl
tokiosimores yra labiau pazeidZiamos nei besivadovatigaivairiapugs krizes samprata. Tuo tarpu
tos imores, kurios gra sau apsilbrusios krizs sivokos ar netgi neturi supratimo apie krizes, turi
menkas galimybes gedth savo reputacy iSkilus krizei. Tuo pd&u, galima daryti prielaig kad
imores, kurios neturi apsibzusios krizs sampratos tiesiog gali nesuvokti, kad iskilo &iizdél to
nesiimti reikaling krizés valdymo veiksm ar ju imtis per \¢lai.

Taciau net irjvairiapusis krizs suvokimas ar padiktuot@gmores vidaus tvarkos ar kuditos yra
tik pradire prielaida kriziy prevencijai ar &mingam pasirodymui kris metu. Tam kadmones
efektyviai valdyt; krizes, litinas ji krizés samprat patvirtinantis krizi prevencijos ir kriay valdymo

planas beijjigalinanti profesionali krizi valdymo komanda.

6.3. Kriziy prevencija

Tik tos imores, kurios turijvairiapug ar imores vidaus kuliros padiktuaf krizés samprat,
gali imtis krypting: krizés prevencijos veiksm Tiesa, pirmuoju atveju krigiprevencijos programa

busjvairiapusisSkesi

1. [vairiapusi kriziy prevencija. Tokia koncepcija implikuoja tai, kadzky prevencija apima
jvairias sritis, kurios gali darytitaka imorés veiklai. Reiki; kriziy prevencijos plano, kuris
apimty kelias stambias krigi kategorijas, pvz., sy telekomunikacijos paslaugsutrikimai,
vidinées jmores problemos, sukeli@os nepatogum klientams, konkurentveiksmai,jmores
reputacijai kenkiagios Zinios, tik tokiu #adu hity verta investuoti krizés prevencijos plag (is
1 giluminio interviu).Be abejo, mums reiktkrizés prevencijos plano kaifmores reputacijos
iISsaugojimo kriziase situacijose priemes, kadangi reputacijai pakenkti galivairiausi
ivykiai, tai ir krizes prevencija turi Bti nukreiptajvairiomis kryptimis(is 3 giluminio interviu).
Taciau pasteétina, tai, kad norgmores ir turi pakankamai platir aiSky suvokiny apie krizes,
ju prevencijos galimybes, jos visgi neinvestuqjekrizés prevencijos planus. Vieniniel

kryptinga, bet nesmoning kriziuy prevencijos aspektSia krizzs prevencijos samprata
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besivadovaujatiose imorese galimajzvelgti tame, kad jos suvokia, kad reikia pastokiaiti
teigiamy reputaci tiksliniy grupiy akyse ir tai krizs atveju gali suteikti jau teoije dalyje
minéta pasitikejimo kredity krizés atveju.Mes naudojame rySius su visuomene, kad kuo geriau
informuoti zKininkus ir rinkg apie misy jmores veikl. Siekiame, kad mugkininkai laikyy
savo partneriais, o ne tiesiog band@is juos iSsunkti @s0s supirkjais. Jei pavyki tai
pasiekti, krizs atveju tai bty itin didel parama (iS 3 giluminio interviu).Vargu ar mes
kuriame gerus santykius su visomis tik&ims auditorijomis, turimejvairias lojalumo
programas svarbiems klientams, wySsu visuomene pagalba bandome kurti patikimos
kompanijosjvaizd. Visa tai, be abejo, privaloi daroma ir kaip prevenci priemore

mgstant apie galimas krizgss 1 giluminio interviu).

. Kriziy, susijusi su tiesiogingmores veikla, prevencijaimores, kurios krizegvardina tik kaip
tokias neigiamas situacijas, kurios sukeltos tgsits imones veiklos, daznai turi konkéis
kriziy prevencijos planus Sioms situacijorBEsame apmaekmisy personay kaip elgtisjvykus
krizinems situacijoms, pvz.,edtuvui suduzus. Be to, mes esaisgareigop laikytis
tarptautiniy skrydzi; saugos reikalavim todel mes aiSkiai suvokiameg Kurime daryti, kad
krize nekilty. Tuo paiu lektuw; duzZzimo atveju mes turime pargoSkirtingus pranesSim
spaudai pavyzdinius variantus, kurie skiriasi paikdomai nuo to ar tai buvo Zmogaus, ar
technire klaida, ar tiesiog nelaimingas atsitikimas, taiptgoriklausomai nuo sukeltos zalos
dydzio(iS 2 giluminio interviu).Turime krizi prevencijos plas. Taciau jis egzistuoja daugiau
teoriniame lygmenyje, praktiSkai taikyti tenka labetai. Krizés komunikacijos planas remiasi
bendro¥s komunikacijos taisykiis. Vienas iS kris prevencijos #dy yra darbasimores
viduje: informuojame darbuotojus apie komunikacijassykles bendraye (iS 5 giluminio

interviu).

Reikia pastefti, kad dauguma apklaugts imoniy neturi kriziy prevencijos plano. Net tos

imores, kurios nors ir pk&ai suvokia krizes iry pavop, neturi kriz; prevencijos plano. Tognores,

kurios mano, kad kriz gali kilti tik dél aplinkybiy, susijusi su j tiesiogine veikla, kaip tik yra

sulirusios kriziy prevencijos planus labai konkiems situacijoms. Pastéta, kad krizip prevencijos

planus turi tik tosimorés, kurios vadovaujagmores vidaus taisykli ir kultaros padiktuota krigs

samprata. Tuo tarpu visos apklaustosio®rés, kurios vadovaujasivairiapuse krizs samprata ar

iISvis neturi krizs sampratos api&ztumo, netutjo kriziy prevencijos plam Taiau jvairiapuse krizs

samprata besivadovaujaos imores jvardija poreik ateityje tuéti toki plam, o tuo tarpu, kol jo

neturi, krizip prevenciy jos yra linkusios laikytijvaizdZio ir reputacijos ikimo rySuy su visuomene

priemoremis. Tuo tarpuimores, kurios gra apsibézusios krizs sampratos, ateityje planuojaétir
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krizés prevencijos plaf o rySius su visuomene laiko fikaizdzZio ir reputacijosiimo priemone, kuri
ateityje turi skatinti pardavimus. Tédkrizés sampratos netuiiios imonres, net kilus krizei, vargu ar
sugelkéty tinkamai iSnaudoti teigiamimones reputacy kaip pasitikjimo kredita. Lietuvoje krizi
valdymas ry3j su visuomene priememis visiSkai éra paplites ir gaila, kadjmores nedirba krizi
prevencijos ir krizi komunikacijos srityje, ggnoningai ir kryptingai nekuria ger santyki; su
Zurnalistais, kurie krigs atveju tampa labai svarbi auditorif@ 10 giluminio interviu su Zurnalistu).
Pastebta, kadimores, kurios vadovaujasimores vidaus taisykli ir kultiros padiktuota
samprata, labai aiSkiai suvokia galimyhkilti konkrecioms krizms. Galima daryti prielaid kad
imorés vidaus kulira jvardija konkrg¢ias geésmes, galimas krigi pasekmes ir yra linkusios
apsidrausti vykdydamos konkie kriziy, galirciy turéti itin neigiamas pasekmes — banlgratgalaikj
verslo sutrikdym, didelius finansinius nuostolius — vykdydamos kriprevenciy. Tuo tarpu tos
imores, kurios vadovaujagvairiapuse krizs samprata, turi berglsuvokima, kad bet kokia kri gali
turéti neigiamus padariniugmores reputacijai, @au didelis kiekis galim kriziy veria atictlioti
krizés prevencijos ir krizgs komunikacijos plano sikima, nes tai ilgas ir dideliresurg reikalaujantis
darbas.Krizeé gali iStikti bet kokiomis aplinkymis. Be abejo, ateityje rei& pagalvoti apie krizs
prevencijos plan, taciau Siuo metu tam neturime reikigmesurs; ir yra kity svarby darby, todél
Siuo metu rygi su visuomene planas, kuriuo kuriamagsgteigiamasjvaizdis ir patikimogmores
reputacija, kartu su sy klienty lojalumo programa gali fiti bent jau iS dalies laikoma keg

prevencija(isS 1 giluminio interviu).

6.4. Krizés komunikacijos planas ir kriziy valdymo komanda

Krizés komunikacijos planagalinaimones, iskilus krizei, reaguoti savalaikiai ir pajgina
veiksmus pirmosiomis krés valandomis, kai vyrauja sumaistis ir netikrumiatiau tik trysimones
(IS visy davusi interviu) tugjo pasiruosSusios kréis komunikacijos planusMes Zinome &k kokie
Zmores turi daryti pirmosiomis krigs valandomis. Dysiai galiu teigti, kad pirmosiomis kg
valandomis miasy reakcija hity nepavluota (iS 2 giluminio interviu) Priklausomai nuo kilusios kréz
yra paruostas veiksmplanas - kas turi fi jgyvendinta krigs metu ir kas uzgkatsakingi(iS 4
giluminio interviu). Miasy turimas krizs valdymo planaggalina gretiau reaguoti; susidariusg
situacig, atsiranda galimyb suvaldyti kriz, kol ji neiSplito, tuo pé&u yra aiSkus informacijos
valdymas ir atsakomyb(iS 5 giluminio interviu). Atkreiptinas d@nesys, kad konkegus planus ir
pasiruoSim konkreioms krizinems situacijoms turimoreés, kuriy krizés samprata yra padiktuota
vidaus taisykli ir kultaros. Konkreiu krizés susijusi su tiesiogineimones veikla komunikacijos
plany turéjima jtakoja tai, kad dvigj imoniy veikla galijtakoti didet dali visuomeRs ir padaryti jai

didesnius ar mazesnius nuostolius. Dar viena koijgama tarptautids korporacijos padalinys
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Lietuvoje ir, be jokios abejas, krizzs komunikacijos plano téjimas yra centrinio ofiso nulemtas
veiksmas. Siogmores aikiai iddst krizes vadybos eig krizés Zalos nustatymas, komunikaciniai
veiksmai viduje informuojant darbuotojos bei §erinformuojant suinteresuotas auditorijas, Sitjosci
monitoringas ir atnaujintos informacijos teikimasidsklaidai. Siogmores nors ir turi krizs valdymo
planus tik ribotiems atvejams,¢tau reikia atkreipti dmeg i tai, kad j krizés valdymo planai yra
sudaryti toms situacijoms, kurios labiausiai gaiveikti visuomen, t.y. kriziniams atvejams, kurie
gakty atnesti daugiausiai Zalos ne fikonei, bet ir iSoriams publikoms. Siose situacijogmones
Zino konkreius veiksmus, kut imsis iSkilus konkr&oms krizms.

Imores, kurios vadovaujadvairiapugs krizés samprata ir suvokia galimas kKiszpasekmes
reputacijai irimores veiklos skmei apskritai, ra paruosusios konkfe krizés komunikacijos plan
Jos teigia, kad kris atveju kreipisi i savo rySi su visuomene agemrt, kad Si imgsi reikaling;
veiksmy imorés reputacijai iSsaugoti. Tuo tarpmores, kurios skeptiSkai #ri | krizés kilimo
galimyly, teigia, kad krizs valdymo ir komunikacijos planus galygi&ios, jau iSkilus problemai.

Galima daryti prielaid, kad imores, kurios koncentruojasi tik ties didZiausio intgngno ir
potencialo krizmis, tokiems atvejams yra pakankamai kritgdasiruosusios. Tuo tarpu tgsores,
kurios neidentifikuoja krizj prioritetine tvarka, visiSkai neturi krizikomunikacijos plano, kuris
igalinty efektyvi veikla pirmosiomis krizs valandomis, kurios yra daznai lemiamos.

Paradoksalu, betmores, kurios turijvairiapug krizés samprat ir savo reputacij baty
linkusios saugoti visomis aplinkgmis, yra daug maziau pasiruosusios bet kokiomsérkisz nei
imores, kurios susikoncentravusios tik ties krigms situacijomis, susijusiomis su tiesiogimeores
veikla, ir parengusios detalius kitizkomunikacijos planus Siems atvejams.

Tokia prielaich patvirtina ir podziris i kriziy valdymo komandos sudarymPastaroji vaidina
svarly vaidmeri tiek pasiruoSimo krizei etape, tiek jos metu, tpdsibaigus krizinei situacijai. Tos
imores, kurios turi konkr&us kriziy valdymo ir komunikacijos planus yra aiSkiai idékRavusios,
kokie Zmorgs privaks igyvendinti tuos planug?as mus yra grupZzmonig, kurie yra praje specialius
mokymus apie datbkrizinése ir stresidse situacijoje. Siuo metu, deja, kai kurie Zesoyra i$ nasy
iS¢je, todkl naujus kriziy valdymo komandos narius rajkpmokyti. Jei kriz iSkilty dabar, su tokia
komanda jos valdymas n#h pats efektyviausiagiS 2 giluminio interviu). Kriziy valdymo ir
komunikacijos plano&meé didele dalimi priklauso nuo parinktos komandoslgy didZiausy demes
kriziy valdymo komandos efektyvumui skiria tmsores, kurios turi konkr&us kriziy, susijusi su j
tiesiogine veikla, komunikacijos planuKriziy valdymo komandos brandgosudaro: iSoriniai
partneriai RsV agetta, bendrovs ,spokesperson*, bei komunikacijos padalinys, kriziy valdymo
grupes nariai parenkami pagal situagifis 5 giluminio interviu).

Visos kitosimorés rera numaiusios krizip valdymo komandos iraj sudarirty tik iSkilus

krizei ir priklausomai nuo srities, kurioje ji kyl8eveik visoamonres kaip pagrindipkriziy valdymo
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komandos vadayivardijaimores vadow. Jis minimas ne tik kaip krizivaldymo komandos lyderis,
taciau ir kaip pagrindinis kaliojas krizs metu. Visi kiti veiksmai, susijsu krizs valdymu, kty
sprendziami atskiruose susirinkimuose, skirtuogsessipsusidariusiai situacijai. Akivaizdu, kad kit
atveju taip ity gaiStamas brangus laikas ir sprendimai priimtzikio sprendimo metu galiaii
pawluoti.

Reikia atkreipti dmeg, kad tik viena iS vig apklaustiju imoniy turéjo numaiusi pagrindin
kalbétoja spaudai ir visuomenei pirmosiomis lsz valandomis.Mes turime zmag kuris yra
apmokytas kaldi Ziniasklaidai stresiamis slygomis ir net neturint pilnos informacijos apie
susidariusg situacig. Jam tekg atlaikyti pagrindin visuomess spaudim atsakirgjant ; klausimus.
Tuo tarpu, kai reikalai imt taisytis ir hity galima girtis pasiektais krés valdymo rezultatais, arenoje
pasirodyt; jmores vadovas, kuris ity gerjy naujieny negjas (IS 2 giluminio interviu). Toks
konkretumas, derinant su knzikomunikacijos planu,jgalina konkréiose krizirese situacijose
reaguoti labai greitai, o tai daznai nulemia &sizaldymo gkme.

Galima teigti, kadmores, kurios turi pasiruosusios kég valdymo ir komunikacijos planus, o
taip pat numausios tinkamiauai komand krizinéms situacijoms, turi daugiau galimyblaiku ir
adekvdiai reaguotii krizines situacijas nei tos, kurios neturi iSaitkset konkretaus pasiruoSimo.
Tokios imores sprendimus priimigs tik jau iSkilus krizei, o taip yra aukojamas yd&angus laikas.
Kuo anksiau imorg vieSai pristato savo pozigijr situacijosjvertinima, tuo ji atrodo patikimesnir
kontroliuojanti situaci. Pati praneSimo kokybtaip pat priklauso nuo zmapi kalbargiy viesai,
1gudziy. Jei iS anksto tam nebuvo pasiruoStagkm®s vieSo situacijos pristatymo visuomenei metu yra
labiau tiketina nei gkmé.

Galima daryti ir dar viem prielaich. Neziirint to, kad tosimores, kurios krizes laiko
neigiamaisjvykiais, tiesiogiai susijusiais su jeikla, turi daugiau galimyhiefektyviai valdyti ir tas
krizes, kurios nepatenkaju apsibézty kriziy spekts. Tiesiog bazinis pasiruoSimas veikti Kisz
salygomis leidZia tam tikrose situacijose adaptuaiil jturimas Ziniasjgudzius bei adekvaai ir
savalaikiai sureaguoti ir toje situacijose, kukiazés komunikacijos planas:ra paruostas.

Tuo tarpu, togmoreés, kurios nors ir yra pasiruosusipairiausioms krigms, t&iau idirbio
netugjimas Sioje srityje gréiausiai nulems paluotus, o kartais ir neadekdias veiksmus krizigje

situacijoje.
6.5. Krizés valdymas ir komunikacija
Septynios iS asStuomikalbinty imoniy teigé, kad jos vig pirma, iSkilus krizei, atliki situacijos

ivertinima. Reikia pastedi, kad Sis veikimas iifinas, t&iau bus atliktas daug gtéau t; imoniy,

kurios turi pasiruoSusios krizia situacijogvertinimo metodik. Imones, kurios neturi krigs valdymo
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ir komunikacijos plano, tik krizei iStikus, imtspesti kokiy veiksmy imtis, - be abejo, iy nuspesta
ivertinti krizing situacip, tafiau akivaizdu, kad Siuo atvejmoreés stresigmis silygomis, o tuo labiau,
kai truksta laiko, atlieka dar vienpapildomy zingsn, kuris imlus laikui. Tuo p&u situacijos
vertinimas krizikmis situacijomis, i$ anksto nepasiruoSus, géti beadekvatus.

Imores, turirtios krizés valdymo ir komunikacijos planus if peturirtios, teig, kad stengisi
pateikti ziniasklaidai informacij apie susidariugi pacti taip greitai, kaipimanoma. Tik vienos iS
kalbinty imoniy, uzsiimariy kredito informacijos valdymu, vadovas, t@igAs tiksliai ngsivaizduoju
ka daryiau, jei vykiy krizé ir tai iSkilty i vieSum. Gal ir platintume praneSurspaudai, o gal tiesiog
informuotume mums svarbias tikslines auditorijatam skirtume visus resursus. Tokiu atveju tikrai
neatsakigtume ziniasklaidos klausimus.” Turint omenyje, kadore uzsiima kredito informacijos
valdymu, tikétina, kad labiausiai galimos kégz yra susijusios su tiesiogine jos veikla: su gagimo
imone praradimu kaip svarbios gyventajsmenias informacijos saugotoja arba tiesiog informacijos
praradimu, jos perleidimu tretiesiems asmenims.t@mo pradzioje, kalbant apie kéz svoka, jau
buvo minimas Lietuvos ryto Zurnalisto komentarasg] kiniasklaidai kriz jvykty tada, kai tai paliest
dideks visuomess dalies interesus. Be abejo, asméninformacijos nuteimas hity tokia situacija
ir ziniasklaida Iaty linkusi eskaluoti & tema. Krizinemis situacijomis rys su visuomene
specialistams, jei jie Zinogkdaro, dirbti yra paprasta. Zurnalistai privalo iEkusyti jmores pozicij.
Taciau jei tokios @ra, o vis tiek apie tai reikia parasyti straipsie abejo, as rinksiuos informacis
visy jmanony Saltiniy, tame tarpe klausiu ifmores konkurent nuomoms. Tai reiSkia, kagmore
nepateikia paaiskinafos informacijos, ir palieka vietos interpretacijemtrefiyjy Saliy nuomonei,
kuri krizinemis situacijomis linkusiii truput; isteriSka ir neadekvati, t@tigali dar labiau pakenkti
imonei(iS 10 giluminio interviu su Zurnalistu).

Kitaip tariant, jei kriz visgi iSkilo i vieSuna, reikia kuo graiiau pateiktijmones pozicip dél
krizés jvertinimo ir patiems pateikti kuo daugiau informasi T&iau tik tosimones, kurios yra
paruosusios kriis valdymo ir komunikacijos planus konkrems kriziems situacijoms Zinoaturéty
pasakyti kokiu metu, kaip ir kanimores kalketojai, numatyti iS anksto krizéms glygomis, daznai
gali pateikti pradin informacip apie situacg net netukdami visos reikiamos situacijasertinimo.
Elektros skirstomyju tinkly, oro liniju bei verslo verslui paslaugas telekomunikgcipedicinires ir
technires jrangos srityse teik&mos imones vadovai tei§, kad pirminio praneSimo metuty
pateikiama tokia informacija: pradinis situacijpgertinimas, galimos prieZzastygnones veiksmai,
kuriy imamasi padariniams likviduoti. Tokiuatu, galimos priezastys imores veiksmai bna jau
numatyti kriz2s prevencijos ir krigs komunikacijos plane, o tai reiskia, kad, iSkikrizei, reikia
greitai suformuotiimones pozicip pradiniam situacijogvertinimui. Tuo tarpuimores, kurios neturi
kriziy valdymo ir komunikacijos plano, privalo nustatigtizés kilimo priezastis, numatyti konktieis

veiksmus, juoggyvendinadius asmenis. Tuo pau reikia suformuoti vieningimonés pozicip, Kuri
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bus pateikiama vieSumoje. Be abejo, Sis darbaskiitdaug ilgiau nei tik pradinis krizés situacijos
ivertinimas, ypa kai tam yra nepasiruosta. Ir jeigu nebuvo renggrkazéms iS anksto, tidina, kad
jei ir bus vieningaimores pozicija, @l laiko ir resurg stokos nebus tinkamai informuqgtnones
darbuotojai apie susidariaspactti, o tuo labiau apie vienimgimores pozicip. Krizés valdymo ir
komunikacijos planasibent ir leist; atlikti Siuos veiksmusApie krizire situacig ir kaip elgtis jos
metu darbuotojai yra informuojami daug adisi nei informacija pradedama teikti ziniasklaidéaj
bent jau dalinai apsaugo nuo netinkamos ar netg@ninformacijos nutekmo ; vieSumy (iS 5
giluminio interviu).

Tyrimo metu apklausti Zurnalistai taip pat teigiamartino tasimones, kurios pakankamai
greitai gali pateikti pradig informacip, 0 pakankamai neigiamai zveélg imones, kurios netetk
informacijos ar ta informacija buvo nesavataik dar prieStaringaKilus krizei &l ,Ekrano”
bankroto, ruo8me straipsh apie tai. Td@iau niekasimoreje negaéjo tiksliai nurodyti, kas gaty
teikti komentarus ir, be abejo, visi nukreipdavisnores vadovus. Sie teikpriestaring; informaciy.
Tarkime, vienas valdybos narys pateikformacig, kuri Simtu procent prieStarauja informacijai,
pateiktai vieno iS vykdainyjy direktoriy (iS 9 giluminio interviu su zurnaliste, 2006 05 13jekiant
ivertinti Sk konkretia situacip, galima daryti prielaig, kadimoné arba netujo krizés valdymo plano,
ar tugjo, bet tinkamai su juo nebuvo susipazinugnoré akivaizdzZiai pademonstravo, kad ji
nekontroliuoja situacijos, nepateikia vieningos maoes apie susiklasusia packti, o tai Ziniasklaidos
atstovams ,leidzia patiems interpretuoti turimustdig, kurie krizs atveju dazniausiaioba pateikiami
visuomers naudai ifmores nenaudai(is 10 giluminio interviu su zurnalistu).

Krizinése situacijose, darant vieSus pareiskimus, daXaabss ne tik turinys, téau ir forma,
kuria yra pateikiamas praneSim&&adangi nisy krizinéese situacijose daznaizba ir Zzmoni auky,
mes visada iSreiSkiame uzuojgutprisimame atsakomybir pazadame greitai iSsiaiskinti visas
priezastis, kompensuoti visus nuostoljigs2 giluminio interviu).Mes, dingus elektrai ar sutrikus jos
tiekimui, visada atsipraSome visuomencl sukeliy nepatogum, informuojame apie galimas
kompensacijas bei kdg likvidavimo terminugis 4 giluminio interviu).Tarkime, kriz, kuri tikrai
galety padaryti daug zalos @sy klientams, tai rySio nufikimas ilgam laikui. Tokiu atveju mes jau
esame numatkompensacinius mechanizmus, kurie, apgailestagidsusiklogiusios situacijos, ity
pateikti visuomendis 1 giluminio interviu) AS Zinau iS teorijos, kaditina apgailestauti ir atsipraSyti
del savo veiksmp pazadti iSspresti visas dl to kilusias problemas. Taip ir pasakytume, jeikte
kalbéti su ziniasklaida, atsitikus kriz€@s 7 giluminio interviu).

Nors ir vigy trijy krizés sampratos tipatstovai patvirtino, kad jie krizei iStikus zimdtokj tom
pasirinkti bendraujant su Ziniasklaida, akivaizdkad tie, kurie tutjo krizés prevencijos ir
komunikacijos plam gali adekvaiau situacijai parinkti praneSimo foanturini ir tona. Jau teorigje

dalyje buvo pateiktas Coombs modelis, kuris nurkokia reakcijai krize turi bati priklausomai nuo



50

esamos situacijos ir aplinkypi Toctl neadekvataus situacijai pranesimo formos ir tpaankimas
gali salygoti arba vie§ situacijos pervertinimy t.y. krizés intensyvumo padidinimvieSumoje, arba
nepakankamawertinti esamas aplinkybes ir visuomenei parodgd imoreé arba slepia & nors, arba
tiesiog yra arogantiska.

Kalbant apie tolimegninformacijos teikima visuomenei ir Ziniasklaidai tik tognores, kurios
turéjo kriziy valdymo ir komunikacijos planugyardijo kaip ir kokiu intensyvumu ir toliautlby
skleidziama informacija apie susidarwssituacip. Jei misy jmore iStikty krize, kuri jtakoja ir
gyventojus, mes esame nuggds 2 valandas platinti informacinius praneSimpsessituacijos eiqg ir
kaip sprendziama problem@ 4 giluminio interviu).SuduzZuséktuvui mes ne tik padarytume vies
pirmin; kreipimysi, taciau turim sudag sutartis su CNN ir BBC, kad programose atsiragtapaioje
beganti eilug, kurioje pateikiami kontaktiniai krizivaldymo Stabo duomenys. Tokikdb zmouas iS
visy pasaulio kampeli galety pasitikrinti ar jy artimieji yra gyvi ir sveiki bei suzinoti apie s#cijos
eige. Tuo paiu mes kas keturias valandas platintume prang8paudai apie krigs likvidavimo eig
(IS 2 giluminio interviu).

Imores, kurios yra parengusios ki valdymo ir komunikacijos plan turi aiSkia strategia
kaip bus teikiama informacija Zziniasklaidai. Krimms atvejams taip pat yra nuénssios
informacinius centrus, kurie pastoviai teikhformacip suinteresuotiems asmenims. Be abejo, reikia
atkreipti ctmeg, kad tokios priemais yra reikalingos tik tais atvejais, jei k¥ipaveikia didel dal
gyventoji. Tuo tarpuimorg, teikianti verslo verslui paslaugas, nors ir kmzés komunikacijos plan
taciau atskiro informacinio centro nestejgt,tam réra hitinybés, mes verslo partnerius ir sy
klientus informuotume patys, visuontenéra tiesioginiai nisy paslaug gawjai, toccl mazai tiketinas
didelis suinteresuotumastisy imone, graiiau jie skambins fisy klientams, kuriuos mes ir sieksime
tinkamai informuoti“ (iS 5 giluminio interviu).

Kai del uragano buvo nutraukti elektros laidai, abi Ligts elektros skirstomy, tinkly
kompanijos labai intensyviai — berods, kas valardteike informacig Ziniasklaidai apie uragano
padariniy likvidavinmy ir elektros tiekimo atkimo eigy. Pastoviai tiek radijuje, tiek internete méjg
Zinukes, kad elektra atkurta tokiame ir tokiame regiooggrtimiausiu metu ir kif regiony gyventojai
gales dziaugtis atnaujintu elektros tiekimu. Buvo patag kadimores visiSkai kontroliuoja situaci
ir tai paliko teigiany jspzd; (iS 10 giluminio interviu su Zurnalistu).

Imores, kurios neturi krizi valdymo ir komunikacijos plano, iSskyrus pirmivies
pareiskim, netugjo aiSkaus supratimoakreikéty daryti toliau. Jos tiesiog kreigi | savo rySy su
visuomene agefta, kuri tuty minimizuoti neigiamos informacijos kigkiniasklaidoje, sukurti ir
pristatyti jimorés pozicip Zurnalistams ir visuomenei bei savo nuiodi imtis vig; krizei suvaldyti

batiny veiksm.
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6.6. Krizés pabaiga ir pokriziné komunikacija

Krizés pabaigajvardijama kaip situacija, kai visuomerimone prarang susidongjima.
Kiekvienos kriziy komunikacijos programos tikslas yra pasiekti, katbrmacijap apie kriz kuo
trumpiau eskaluat ziniasklaida. Visos apklaustgsores teig:, kad sieki iSspesti krize kuo skubiau
ir imtysi tam tinkann veiksmy. Tie veiksmai yrajvardijami kaip faktinis krizids situacijos
likvidavimas ir savalaikis informavimas apie Krszpadarini likvidavima bei krizzs pabaig. Mes
kiekviery krize, t.y. kktuvo katastraf, pabaigiame iSaiSkindami avarijos prieZastis. peklauso —
iISmolkedami visas reikalingas kompensacijas, éitlivo duzimo vietojgrengiame memorial prie
kurio auly artimieji galety atvykti ir prisiminti zuvusiuosiu@s 2 giluminio interviu). Kitaip tariant,
krizés pabaiga yrgprasminama simboliSkai. Teorijoje taip pat teigiaked kitina nubgzti aiSki riba
tarp krizs ir jos iSsprendimo. Tokie simboliniai veiksmabda padeda at riba paryskinti. Kai
iSsprestume  krig, tikriausiai skirtume atskir biudzey reklaminei kampanijai, kurios pagalba
taisytume savo kiek sugadinwaizd ir informuotume, kad mes pasineate iS savo klaigir tapome
naujos kokybs kompanija(is 8 giluminio interviu). T&au tokios investicijos gali nueiti perniek, jei
krizé nebuvo tinkamai suvaldyta. Tokiu atveju nors &riz pasibaigi, jos padariniaijmonés
reputacijai gali bti kaudis. Toal reklaminiai biudZetai, skiriami informacijai apigizés pabaig, gal
buti tik pinigu netikslingas panaudojimas.

Mano nuomone, krézbaigiasi tada, kaijmore atlygina zZa4, kurig ji padare ar bent jau
informavimo apie tai, kokiuzdolu bus atlyginama Zala. Taip atsitiko su bankrusa&y,Ingo Baltic*
draudimo kompanija, kurios bankrotas buvo eskaloga Ziniasklaidoje tol, kol nebuvo informuota
kaip bus atlyginta zZalgmorgje apsidraudusiems zméms. Tada pasidarnebgdomu apie tai rasyti.
Gal reikty pasidondgti dabar kaip vyksta kompensacijos procedas 9 giluminio interviu su
Zurnaliste).

Krizé, mano manymu, baigiasi tada, kai Bebjokios naujos informacijos apie situagiir kai
visuomea praranda susidodimg krize. Kada tai bna? NeZzinau, tiesiog instinktyviai jauti, kad ta
tema zmonj jau nebedomingis 10 giluminio interviu su zurnalistu). Galimaidti, kad naujos
informacijos nebna tada, kaimore vykdo savo pazadus ir jos veiksmai nesiskiria hodZi. Tokiu
atveju rimsta ir gandai, prie to prisideda ir pakanas informacijos srautas ig§ones apie krizs
sprendimo eig Be to, patys zurnalistavardijo, kad visuomess susidomjimo daugiausiai sulaukia
neigiamos naujienos, téddémesio nukreipimas nugnores gali reiksti tai, kadmonre daro teisingus
veiksmus ir dl to tampa nehedomi visuomenei, o tuo pau ir Ziniasklaidai.

Darytina iSvada yra ta, kad efektyvi k& vadyba gali pakankamai greitai suvaldyti &riz

vieSojoje erd¥je ir ziniasklaidoje. Jei pasiruoSta krizei tinkampps eskalavimas ziniasklaidoje
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priklauso nuo p&os krizés sukely padarinii: jei padariniai dideli — tema bus apraSoma ilgeaiko
tarm, jei nedideli — trumpiau.
Visos kalbintos imorés pokrizirg komunikacig jvardija kaip veiksmus skirtugmores

reputacijos atirimui, informavimui apigmores nauj patirt.

6.7. Tyrimo apibendrinimas

Atlikus kokybin tyrima galima iSskirti tris krizs sampratos tipugvairiapug krizés samprata,
krizés samprata nulemta vidaus taisyklr kultiros bei krizs sampratos nebuvimas. Sie tipai
tiesiogiai siejasi su pomiu 1 imores reputacy. Jeiimone mano, kad bet kokia neigiama informacija
gali pakirsti reputacy, ji linkusi izvelgti daugiau situacjj galirtiy sukelti krizes. Tuo tarpimores,
kurios vadovaujasi kris samprata, padiktuota vidaus taisykti kultiros, gésnx reputacijaiizvelgia
tik tose situacijose, kurios tiesiogiai siejasiijgores veikla. Jei neigiama informacija, nesusijusi su
imores tiesiogine veiklaymores nelinkusios panaudoti savo turimus krizaldymo paigumus, ir taip
reputacija yra iSsaugoma tik dalinBmores, kurios neturi suformulavusios ki&sampratos, suvokia,
kad kriz gali tugti neigiamus padarinius, dimu | savokos neapibiztumo rera iki galo suvokiama
kokie tai padariniai.

Tafiau tyrimo metu paaisfo, kad tik tosimorés, kurios vadovaujasi kig samprata,
suformuotaimonres vidaus taisyklj ir kultaros, turi parengusios krizi prevencijos, valdymo ir
komunikacijos plapn Tockl galima teigti, kad krigs, kurios gali kilti &l tiesiogires imores veiklos,
yra konkreios, aiSkiau suvokiamiyj galimi padariniai, lengviau identifikuojamos krzatsiradimo
galimykes, todtl lengviau parengti krilss vadybos planus. Tuo tarpmores, besivadovauj&ios
ivairiapuse krizs samprata, neturi specighesurs rengti visa apimankrizés prevencijos, valdymo ir
komunikacijos plag Jos krizs valdymo plaa vertina kaip dokument galinf apsaugotiimones
reputaciy jvairiose neigiamose situacijose. Paradoksalu, kad im rimtai Zvelgdamos krizes, jos
pasiruoSim krizei nelaiko vienu svarbiausdarh;.

Imores, kurios turi krizs valdymo plaa, aiSkiai suvokia koki veiksmy reikia imtis iStikus
krizei. Joms yra aiski kriz valdymo eiga, tad yra sutaupoma daug taip reikalingo laiko.cibal
paradoksalu ir tai, kad Sigmores krizés valdymo planus naudoja tik toms korthoens situacijoms
spresti. Jei kriz iStinka kitoje situacijoje, éra naudojami neigadziai, nei Zinios, nei krizi valdymo
komanda, siekiant apsaug@tiones reputacy situacijose, kuriosdma susijusios su tiesiogineores
veikla.

Tuo tarpuimores, kurios turijvairiapusg krizés suvokim, nors ir neturi krizs prevencijos,

valdymo ir komunikacijos plano yra linkusios gistivo reputacij jvairiomis kriziremis situacijomis.
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Tiesa, @l iSankstinio nepasiruoSimo k&g valdymo efektyvumas yra mazesnis,étod nuostoliai
imores reputacijai gali @ti didesni.

Atlikus tyrima, paaiSkjo, kad apklaustosiogmonés neturi kriziy prevencijos, valdymo ir
komunikacijos plano kaip visapiss reputacijos apsaugos priemsn Vienos imorgs, nors ir
suvokdamos galimyp kilti krizéms jvairiomis slygomis, rera tinkamai tam pasiruosusios ir tai
mazina krizs suvaldymo é&me. Tuo tarpu, togmones, kurios turi krizs prevencijos, valdymo ir
komunikacijos planus, naudoja juos tik tose kotikige situacijose, kuriose tie planai yra numatyti.
Nors tam tikros krigs ir bity suvaldytos efektyviai, téau tai, kad apsauga krizige situacijose dra
visapus, taip pat gali padaryti nuostalimorés reputacijai.

Be abejo, togmores, kurios nesuvokia nei k&g gesmiy, nei turi krizzs prevencijos, valdymo
ir komunikacijos plan, turi maziausiai galimyloi apsaugoti savo reputagijSkilus krizei.

Atlikus tyrima, galima daryti iSvagl kad nei viena apklaugt; imoniy néra pasiruosusios
visapusiSkai veikti bet kokikriziu salygomis. T&iau ty imoniy, kurios vadovaujasi krézs samprata,
padiktuota vidaus taisykii ir kultiros, potencialas suvaldyti égmes ir taip apsaugoiimoniy
reputacijas yra didesnis, nes jos yra visapusiplairuosusios kréns, susijusioms su tiesiogine
imores veikla, o, pdmus atitinkamus sprendimus, patiit zinias galima bty pritaikyti ir kitose

krizinése situacijose.
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ISVADOS

Suformavus teorinmodel] ir atlikus Lietuvosmoniy pasirengimo krizims situacijos bei

reputacijos gynimui kokybipanaliz, galima daryti tokias iSvadas:

1. Tinkamasimoniy pasirengimas krégms leidzia apsaugotfmones reputacy kriziniy situacipy
metu. T&iau tam yra btina krizés valdymo samprata kaip nuolat besi@ntis procesas. Tik
tadaimanoma efektyviai valdyti krizes ir atremtiégne imoniy reputacijai. Turint omenyje,
kad RSV yra pagrindin imonés reputacijos #imo priemor, galima patvirtinti darbo
pradzioje ginamteigini, kad krizzs metu RSV yra vienint&lpriemoré apginti reputacijai.

2. Atlikus Lietuvosimoniy pasirengimo kriziems situacijoms ir reputacijos gynimui kokybin
tyrima paaiskjo, kad krizs kaip poveikiamores reputacijai suvokimas skiriasi. Tebakiriasi
ir pasiruoSimas krizikms situacijoms. RSV ne visada suvokiami kaip repjds kirimo ir
gynimo priemo#. Be to, dauguma apklaugi imoniy net netutjo kriziy prevencijos, valdymo
ir komunikacijos plano. Galima daryti iSvgdkad apklaustogmonés néra visapusiskai
pasiruosusios galimoms krizims situacijoms, o tuo pm, kilus krizzms, apgintiijmones
reputaciyg baty sunku. Toki iSvady patvirtino ir giluminiai interviu, atlikti su Lietvos
zurnalistais, raSamis verslo tema. Tad galima patvirtinti ir antgji darbo pradzioje iSkeit
teigini, kad Lietuvosimores, kurios potencialiai dazniausiai gali susidutti lgizémis, réra

pasiruosusios Kkriz#ms situacijoms ir savo reputacijos gynimuli.

Siekiant suformuluoti rekomendacijas Lietuviosorems, kad jos gaty tinkamiau pasiruosti
krizinéms situacijoms ir savo reputacijos gynimuigtiba atsizvelgtii krizés suvokimo tipus,

identifikuotus kokybinio tyrimo metu. Buvo nustatgttokios krizs sampratos:

a) jvairiapug krizés samprata;
b) imonreés vidaus taisyklj ir kultiros padiktuota krigss samprata;
C) krizés sampratos neap#ditumas ar jos netéimas.

Atsizvelgianti tokias krizs sampratagmores taip pat tugjo skirtinga pasiruoSim krizinéms
situacijoms, tod ir rekomendacijasidina skaidyti pagal Siuos tris kéiz sampratos tipus.

Imores, besivadovaujdios jvairiapuse krizs samprata, turi aigksuvokimy, kad bet kokia,
bet kokio lygio kriz, gali padaryti Zal reputacijai. Téiau tai, kad Sia igja besivadovaujatios imorés
neturi nei krizs prevencijos, nei valdymo ar komunikacijos platik parodo, kad nors ir galiab

tinkamai suvokiama kris gesng, tatiau &l nepasiruoSimo krizikms situacijoms nepavyks imtis
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efektyviy krizés valdymo veiksm ir savo reputacijos gynimo. Pozityvus veiksnys tas, kad visos

apklaustogmores, kurios vadovaujagvairiapuse krizs samprata, siekia aktyviai dirbti RSV srityje.

Todkl tokioms imorems galima rekomenduoti imtis takveiksmy, kurie padty pasiruosti kriziéms

situacijoms ir tinkamai apginti savo reputadijizés metu:

1.

S A

Ipareigotiimoniy RSV skyrius ar RSV agean@s, su kuriomis yra dirbama, paruosti galim
problemy analizz ir identifikuoti visas suinteresuotas puses, nuolgkdyti problemy
monitoring.

Paskirti Zmog imoreés viduje atklikti galimy riziky analiz ir paruosti rizikp minimizavimo
planus.

Paskirti zmog imores viduje, kuris dalsavo laiko sking kriziy valdymui. Rekomenduotina,
kad toks zmogus by komunikacijos skyriaus darbuotojas, nes, kgipikinome, teorigje
apzvalgoje daznai krés valdymo planas yra prilyginamas kKiszkomunikacijos planui.
Parengti bent minimaldokumen ar taisykles, kuriomisitiy vadovaujamasi kris metu.
Suformuoti krizs valdymo komarg] kuri susitikty aptarti situacijos bent karper nenes.
Nuolat konsultuotis simoniy RSV skyriumi ar RSV ageita ctl esamos situacijos.

Daug @mesio skirti RSV kaip reputacijos ir gesantykipy su suinteresuotomis grémis
karimui.

Nuolat mokyti savo krizi valdymo komandos narius katb vieSai, dirbti komandoje bei
greitai orientuotis stresémis ailygomis.

Pasiruosti galimus atsakynmvariantus (praneSimus spaudai) labiausiadtitloms krizirems

situacijoms.

Tosimores, kurios vadovaujasmonés vidaus taisykij ir kultaros padiktuota samprata, daznai

turi konkretius kriziy valdymo planus situacijoms, kurios tiesiogiai gusos suimores veikla. Todl

i tam tikras rekomendacijasiitinas imonems, visai neturiioms kriziy valdymo plano, nebereikia

atsizvelgti. Taiau galima pateikti bent keketizvalgy, kaip gerinti pasiruoSimir toms krizirems

situacijoms, kurios nepatenkdriziy valdymo plag:

1.

Ipareigoti imoniy kriziy valdymo komang paruosti labiausiai tkiny kriziy, iki Siol
nepatenkagiy i krizés valdymo plaa, saras.

Ipareigoti RSV skyri ar RSV ageinira, su kuria dirbama, bent minimaliai adaptuoti egsam
kriziy valdymo plaa kitoms galimoms kriziems situacijoms.

Bent karh per nenes kriziy valdymo komanda turi aptarti ir galimaségmes, kurios
nepatenka kriziy valdymo plaas.
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Turint omenyje, kad tamores, kurios turi krizii valdymo planus, jau turi suformavusios
kriziy valdymo komandas, kurinariai turi reikiamas zinias ijgudzius. Tereikia imtis minimali
veiksmy, siekiant dar efektyviau iSnaudoti tugrpatirg ir resursus.

Tosmores, kurios neturi apsibzusios krizs sampratos, vispirma tugty imtis reputacijos
karimo veiksmy RSV priemogmis, 0 jau po to vadovautis adkdu pateiktomis rekomendacijomis
imoréems, kurios neturi krizj valdymo plano.

Pabaigai galima pasakyti, kad pagniédi rasto darbo dalyje pateiktas teorinis models yr
etalonas, tod pilnai jo idiegti iS karto greiiausiai nepavyks. Kéau hitina vadovautis teoriniame
modelyje numatytais pagrindiniais principais imptgerintiimonés pasiruosinm krizinéms situacijoms
ir reputacijos gynimui. Pagrindinsalyga yra ta, kad reikia skirti krés valdymui daugiau @nesio
kasdienigje imores veikloje ir inkorporuoti visus veiksmusrutinini imores darl. Tokiu bidu,
krizés valdymo planas g hiti detalizuojamas, ptégamas ir taip nuosekliai @&tama prie etalono.
Tuo p&iu, dar maziau veiksmyra reikalaujama isytimoniy, kurios jau turi krizs valdymo planus
ribotam kriziniy situacip skatiui. Todkl joms tereikia iSnaudoti turimpotenciad ir trupuf prapksti
galimy kriziy skatiu.

Kriziy valdymas yra itin kompleksiSkas ir sidgas procesas, reikalaujantis didelmones
pastang. Turint omenyje tai, kad RSV yra palyginus nes&oasultacijy sritis Lietuvoje, galima
teigti, kad krizip valdymas RSV priemamis dar tik Zengia pirmuosius Zingsnius.¢iBal, turint
omenyje, kaip vystosi komunikagiyinka, pleiasi technologijos ir kokiu gréiu sklinda informacija
Ziniy visuomegje, imores turi jvertinti galimas gtsmes reputacijai ir prat rimtai zvelgtii kriziy
vadyhn.
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CRISIS MANAGEMENT IN INFORMATION SOCIETY. PUBLIC RE LATIONS

Summary

The first aim of the study ,Crisis Management mormation Society. Public Relations” is to
analyze the crisis management and crisis commuiicéterature. This analysis will be the base for
formulating theoretical model for effective crisis|anagement with the help of public relations. The
second aim of the study is to analyse how Lithuac@mpanies are ready to act in crisis situatioms a
defend their reputation.

In order to study out selected aims two tasks vem@mplished during the course of work:
analyzing crisis management and crisis communicdiierature to select the most comprehensive and
effective means for crisis management and repuatiefence. The other task was to execute
qualitative research of Lithuanian companies resghirfor crisis situations and reputation defence.

After the study of crisis management and crisimmmmnication literature the comprehansive
model of crisis management and communication weated. It is the main benchmark for evaluating
how Lithuanian companies are prepared to facescsifiiations and for defence of their reputation.

During the study in-depth interviews with Lithuanicompanies were executed. In addition two
interviews with Lithuanian journalists were execlutéor verification of Lithuanian companies'
answers.

After the qualitative analysis it emerged thahugénian companies have various understandings
about crisis, their affect to company‘s reputatard have different levels of preparation for crisis
situations and reputation defence. In general kaitian companies are not well prepared to facesgrisi
to act effectively during crisis and to defent c@my's reputation appropriately.

At the end of the study recommendations for themanies how to improve preparation for crisis
and reputation defence was delivered.

The study should be useful for those who work witisis management in practice and in
academic fields, for business entities, lectorsrisis management and students.
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PRIEDAI

1 priedas. Giluminiy interviu iSrasai

1 INTERVIU

Autorius (A): Kaip suvokiate krig?

Respondentas (R): Bengh prasme krig yra situacija, kai tinos neeiligs priemors spesti
nekasdieninei problemai, kuri gali atsirasii ohusy vidaus techninj ar zmogiSkjy problem; arba @l
konkurent; ar klienty veiksmy IS iSoks, kurie vienaip ar kitaip gali neigiamai paveiktiisy imorg.
Dar bendriau, tai yra bet kokia stresinestandartié situacija, kuriai sgisti nepakanka kasdierés

veiklos priemoni.

A: O ka reiSkia kasdienis veiklos priemoés?
R: Na, tai priemoés, kurios, mano manymu, iSkrenta i$ rutininio kasdio darbo svokos.

A: Kitaip tariant, kriziy valdymui reikia papildomagudziy, kuriy reikia papildomai mokytis?
R: Manau, galima teigti ir taip.

A: Tad arjzvelgiate savamorgje gresmy Kilti krizinéms situacijoms, kurioms sgsti ir prireikiy ty
papildomy jgadZiy?

R: Acit Dievui, kad mes nesame kokio maisto gamintojar, dali koks nors piktavalis uznuodyti
maist ir mes liktume atsakingi. Pas mus viskas papaas gali nutfikti rySys - tada liks nepatenkinti
klientai; galime nepasiekti uzsiaty finansini tiksly, rinkai tai irgi bus Zenklas, kad su mumis kazkas

negerai, tai, mano manymujth pakankamai krizié situacija.

A: Tuomet kokiomis aplinkyémis gaéty kilti krizé Jasy imorgje?

R: Mums kriz buty tada, kai iSkili bet kokia didel problema, kuri trukdyt imonei normaliai
funkcionuoti ar dl techniny kliaéiy, ar &l darbuotoj motyvacijos smukimo, arétl finansiniy
sunkumy, o gal; gale ir @l elementan tiekimy sutrikimy iS partnemy puss. AS negaliu tiksliai
pasakyti kokios tai ity aplinkylkes, reiky atlikti iSsamg analiz, tatiau, manau, galim kriziniy
aplinkybiy gakty bati apie 10 ar daugiau.
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A: Kitaip tariant, kriz gali kilti iS bet kur?
R: Be abejo, kadangi dar dirbame ir su technologigosusijusiame sektoriuje, kézimanomos bet
kokios.

A: Manote, kad d Jiasy veiklos specifikos galimkriziy sarasSas turi potencialo ¢stis?
R: Manau, kad tai atveria ne tik naujas galimylbes,ir gésmes.

A: O kokiy imats veiksmy, kad kriz nekilty?
R: Investuojame naujas geresnes technologijas, didinameagsaug, keliame Zmonj kvalifikacija,

bet tai tik pagrindias priemogs.

A: Manote, kad reikia imtis dar papildonveiksmy?
R: Manau, kad taiidina, ta&iau kaip viglaik tam tikriems darbams tiesiog nerandama latkme

tarpe ir kriziy numatymui.

A: Tai ar turite krizy prevencijos plaaf
R: Neturime, ktent tai ir tuéjau omeny, kai kakjau, kad yra btini papildomi veiksmai, kad krés

nekilty.

A: Koks turety bati krizés prevencijos ar kris valdymo planas, jei nusgstunete ji sukurti?

R: Reikiy kriziu prevencijos plano, kuris apimtkelias stambias krigi kategorijas, pvz., 0By
telekomunikacijos paslaug sutrikimai, vidires imorés problemos, sukeligs nepatogum
klientams, konkuremt veiksmai, imores reputacijai kenkiafios zinios, tik tokiu kbdu kity verta
investuotii krizés prevencijos plan

Kriz¢é gali iStikti bet kokiomis aplinkyémis. Be abejo, ateityje reik pagalvoti apie kris prevencijos
plam, tafiau Siuo metu tam neturime reikiamesurs ir yra kity svarbi; darhy, tocl Siuo metu rysj
su visuomene planas, kuriuo kuriamassmteigiamasvaizdis ir patikimogmores reputacija, kartu
su misy klienty lojalumo programa galitthi bent jau iS dalies laikoma kég prevencija.

A: O dabar imais kokiy nors veiksm, kad sukurti gerus santykius su suparaplinka? Krizs atveju
geri santykiai gal gatu packti.

R: Vargu ar mes kuriame gerus santykius su visakiginémis auditorijomis. Turimejvairias
lojalumo programas svarbiems klientams, uySu visuomene pagalba bandome kurti patikimos
kompanijosjvaizd. Visa tai, be abejo, privaloib daroma ir kaip prevenatnpriemoré mastant apie

galimas krizes.
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A: Kokiy veiksmy imtumeétés krizei iStikus?
R: Tarkime, kriz, kuri tikrai gakty padaryti daug zalos sy klientams, tai rySio nuiikimas ilgam
laikui. Tokiu atveju mes jau esame numkbmpensacinius mechanizmus, kurie, apgailestaukdnt

susiklogiusios situacijos, ity pateikti visuomenei.

A: O ar tugtumeét zmogqy, kuris gatty vieSai kallsti esant krizinei situacijai?

R: Tai kuty masy imorés vadovas.

A: O jis gabkty komunikuoti esant krizinei situacijai?
R: Nematau tam jokiproblemy, nors, be abejo, papildomas pasiruoSimas dar melepakenk

A: O kokia Zah gakty padaryti kriz Jisy imonei?
R: Na, tai gadty bati jvairaus plauko nuostoliai: finansiniai, Zmogiskigyaizdzio. Manau, net mazos

krizés, jei u nenumalsini, gali sukelti didelius neigiamus padas.

A: Ir visgi, jei iS anksto pasiruoStuinkrizinems situacijoms, ar pavyktsumazinti tuos neigiamus
padarinius?

R: Be abejo, taiiity itin vertinga ir mes ateityje vis tiek prieisima §ito.

2 INTERVIU

A: Kas Jisy manymu yra krig?
R: Kriz¢é - tai situacija, kuriai nepasiruosta ir nezinoksistikus nestandartinei situacijai, daryti.

A: Ar daug pas Jus tokisituaciy?
R: Pas mus krizi neliina, o lina tik avarijos ir nelaimingi atsitikimai. Krizgali kilti tik tada, jei tam

yra nepasiruosta.

A: Ir visgi, jei laikytume, kad kriz yra tada, kai Ziniasklaida situacgpraso Jums nepalankiai, kokias
krizes dis jvardytungte kaip krizines situacijasidy imonei?

R: Pas mugvardinamos tik tokios krizis situacijos: orlaivio gedimas ar duzimas, nepuktmai
nuo to ar yra, ar ne Zzmaniauky. Visos kitos situacijos, tarkime finanss krizes, pas mus dra

ivardinamos kaip krigs ir joms krizs valdymas ir komunikacijaéna taikomi.
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A: Vadinasi, tik suduzus orlaiviuind laikytunet, kadivyko krize?
R: IS principo taip. Tai galivykti dél zmogaus klaidos arétinelaimingo atsitikimo.

A: O kokiy veiksmy imats, kad tokios krigs nekilyy?
R: Apmokome zmones, nuolat tikriname kaip veikiahteka. Yra begaébk ne tik nisy taisykliy,
tatiau ir tarptautini normy, kuriy savo veikloje turime laikytis. Manau, prienisntam yra

pakankamos.

A: O ar turite ne tik krigs prevencijos plan bet ir krizs komunikacijos plag?

R: Krizés misy srityje paprastaiina tokios, kad reikia apsisgsti arimanoma veild testi toliau, ar
ne. Masu krizés komunikacijos planas paruostas tam, kad, kilisekmiasy imorgje, veikla ity
tesiama, t.y. iSsaugota infrastrakd, minimizuoti nuostoliai, pasirengtaizfi prie normalaus darbinio
rezimo.

Esame apmakmisy personal kaip elgtisivykus krizirems situacijoms, pvz.¢ktuvui suduzus. Be to,
mes esamesipareigog laikytis tarptauting skrydziy saugos reikalavim tockl mes aiskiai suvokiame
ka turime daryti, kad krig nekilty. Tuo pd&iu léktuvy duzimo atveju mes turime parwoskirtingus
praneSim spaudai pavyzdinius variantus, kurie skiriasi jatisomai nuo to ar tai buvo Zmogaus,
klaida, ar tiesiog nelaimingas atsitikimas, taip péklausomai nuo sukeltos zalos dydzio.

Mes zinome k kokie zmoms turi daryti pirmosiomis kriss valandomis. Dysiai galiu teigti, kad

pirmosiomis krizs valandomis sy reakcija laty nepagluota.

A: O ar krizs valdymo plane yra numatyta ki&zvaldymo komanda?

R: Pas mus yra grémoniy, kurie yra préje¢ specialius mokymus apie darkrizinése ir stresiése
situacijoje. Siuo metu, deja, kai kurie Znéeryra i$ nisy i$¢je, tockl naujus krizi, valdymo komandos
narius reiktt apmokyti. Jei kriz iSkilty dabar, su tokia komanda jos valdymas ttebpats

efektyviausias.

A: Ar Jusy krizés valdymo komandoje yra numatytas Zmogus, kurisckalieSai iStikus krizei?

R: Mes turime Zmog kuris yra apmokytas kalb Ziniasklaidai stresiémis silygomis ir net neturint
pilnos informacijos apie susidarigssituacip. Jam teki atlaikyti pagrindin visuomeis spaudimn,
atsakirgjant | klausimus. Tuo tarpu, kai reikalai imtaisytis ir ity galima girtis pasiektais ks

valdymo rezultatais, arenoje pasiragynones vadovas, kurisitiy gemjuy naujien; negjas.
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A: Anksciau trumpai pamigote, kad plane numatyti pirmieji veiksmai, ir visigokia konkre&iau ity
Jusy reakcija vieSai tik prasigus krizei?

R: Kadangi nisy krizinése situacijose daznaiiba ir Zmoni; auky, mes visada iSreiSkiame uzuopgut
prisimame atsakomyhir pazadame greitai iSsiaiskinti visas priezagtisnpensuoti visus nuostolius.
Suduzusdktuvui, mes ne tik padarytume vig8irminj kreipimasi, tafiau turim suday sutartis su CNN
ir BBC, kad j1 programose atsirastap&ioje béganti eilug¢, kurioje pateikiami kontaktiniai krigi
valdymo Stabo duomenys. Tokiuidu Zmors iS vis; pasaulio kampali gakty pasitikrinti ar ji
artimieji yra gyvi ir sveiki bei suzinoti apie s#éaijos eig. Tuo p&iu mes kas keturias valandas

platintume praneSimspaudai apie kris likvidavimo eig.

A: O kokie nuostoliai gaty bati Jasy imonei @&l kilusios krizs?

R: Visokiausi, net ikimoreés veiklos nutraukimo.

A: Jus tam tikroms situacijoms jau esate paeukriziy valdymo plag, ar jis padty efektyviai valdyti
krize ir apsaugotidsy imore nuo, tarkime, tos @#s veiklos nutraukimo?
R: Be abejo, kad tai tikrai yra tam tikras saugiklKaip jau migjau, nmusu kriziy valdymo planas

kurtas tam, kad po krs ity imanomadsti veikla. Manau, kad jis savo uzdua@ittlikty.

A: Kada Jisy manymu baigtsi krizé?

R: Na, mes turime labai konkies atskaitos taskus tam. Kiekvighkrize, t.y. lektuvo katastraf,

pabaigiame iSaiSkindami avarijos priezastis ir pdskami jas vieSai. Jei priklauso, iSnédlami visas
reikalingas kompensacijas, éktuvo duzimo vietojerengiame memoria) prie kurio auly artimieji

gakty atvykti ir prisiminti zuvusiuosius.

3 INTERVIU

A: Kas Jisy manymu yra krig?
R: Krizé¢ bana tada, kai atsiranda kazkokios neigiamos apliédykurios veikigmorg, trukdo gerai ir

teisingai atlikti priklausa&ius darbus. Bet konkéei, nemanau, kad pagsiu apibézti krize.

A: Gal baty lengviau, jei kalbtume konkréiai apie disy imorg. Kas Jisy imonei lity krizé?
R: Turint omenyje rasy veiklos sfeg ir dabartire padti mésos perdirbimo rinkoje krig susijusi su

musuy imone gali Kilti jvairiausiomis aplinkybmis: tiek susijusi su sy tiesiogine veikla — ®#s0s
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perdirbimu ir gamyba, tiek su finansiniais rezutaf tiek su nepatenkintais gywulbardagjais. Misy

atveju rinka laty ypa jautri bet kokiai neigiamai informacijai apieiore.

A: Jei teisingai supratau, bet kokia kritums gaity sukelti nemenkzah?

R: Jei kily bet kokia kriz, kurios kontekste sy vardas bty minimas neigiamai, mums taiity
skaudus sigis, net jei ir nepatirtume tiesioginmomenting finansiniy nuostoliy. Neigiamagvaizdis
finansiniams rezultatams atsiligptgajame laikotarpyje.

A: Kadangi disy veikla yra krizZms jautri, ar turite krizj prevencijos ir kriai valdymo plag?

R: Be abejo, mums reiktkrizés prevencijos plano kaipnonés reputacijos iSsaugojimo krizise
situacijose priemass, kadangi reputacijai pakenkti gahairiausijvykiai, tai ir krizés prevencija turi
buti nukreiptajvairiomis kryptimis. Taiau, deja, mes jo neturime. AiSku yiairiy priezagiy tam,

taciau bent minimalj plane] reikty turéti pas save ant stalo.

A: Bet visgi, gal naudojate kokias nors priemonesck prevencijai?
R: Mes naudojame rysSius su visuomene, kad kuo @genrmuoti tkininkus ir rinky apie nisy
imores veikh. Siekiame, kad muskininkai laikyty savo partneriais, o ne tiesiog bangais juos

iSsunkti nésos supirkjais. Jei pavyki tai pasiekti, krizs atveju tai bty itin didek parama.

A: Manote, kad krigs atveju geras vardas gag?
R: Be abejo, kai esi Zinomas iS gerosiosépustave atlaidZiau #irima, o kai neturi jokiavaizdzio,

labai sunku tiktis bent minimalios paramos.

A: Visqi, jei kilty kriziné situacija, Jums reilgtimtis kokiy nors veiksm. Kokie jie kity? Kas Snedty
vieSai?

R: Pradsiu nuo Zmonj. Snektojas krizs metu priklausyt nuo krizs polmdzio, t.y. Snekty tas,
kuris geriausiai iSmano siiitkurioje kilo kriz. Jei tai ity finansire, jvaizdirg ar kokia kita bendresnio
pohadzio kriz, Snekty miasy vadovai. Be abejo, Snéiojo parinkimas priklausytir nuo krizzs masto.
D¢l konkrediy veiksmy. Tiksliai negadciau jvardinti. Tartunémés vietoje ir bandytume konsultuotis

su misy RSV agenira.

A: Jei tuetumét krizés valdymo plaa, ar tokiy problemy, kai nezinote ¥ daryti, nekilty?

R: Manau, tai labai susisteminteiksmus ir palengvintdark.
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4 INTERVIU

A: Kas,Jisy manymu, yra krig?
R: Krizé - tai situacija, @ kurios pradeda strigti normajlmonres veikla ir reikalinga skirti resursus,

kad tokg situacip pasalinti.

A: O ka Jas laikytunet krize disy imorgje?
R: Krizé baty tada, jei negatume vykdyti savo tiesioginifunkciju, t.y. teikti gyventojams elektros.

Tada lity kriziné situacija, kura kuo greéiau reikiy iSspesti.

A: Ar yra kokiy nors kity aplinkybiy kilti krizei?

R: Gali hti, taciau tiesiogir krizé pas mus galiiti tik jau pamiretoji.

A: Kokiy veiksmy imates, kad kriz Jisy imorgje nekilty?
R: Turimejvairiausius saugos reikalavimus - tiek vidiniusktvalstybini institucijy, kuriy privalome

laikytis. Tai pakankamai deta ir nuosekis dokumentai, kad minimizupkrizés atsiradim.

A: O kokie tie veiksmai konktgau?
R: Na, tai yra taisykls kaip turi elgtis zmoss, dirbantys msy imorgje, ir kokiy reikalavimy jie turi

laikytis, kad nesukaltpavojaus saidrangai ir aplinkiniams.

A: Ar turite krizés valdymo ir komunikacijos plaf
R: Priklausomai nuo kilusios kig yra paruostas veiksnplanas - kas turidti jgyvendinta krizs
metu ir kas uz & atsakingi. Be to, yravairiausi valstybs institucip nutarimai, reglamentuojantys

veikla kriziniy situacip metu. Mesy privalome laikytis, tai irgi padaro kig valdymo procesaiskiu.

A: O ar turite numatkrizés valdymo komanglir atstovy spaudai krigs metu?

R: Krizés valdymo komandos kaipo tokios neegzistuojéata turint omenyje sy detalias taisykles
ir aiSky pasiskirstymo lyg tikrai visi Zinoty ka, kada ir kaip reikt daryti, iStikus krizei. Bl atstovo
spaudai, tai juo ity imones atstovas spaudai ir generalinis direktorius klgusomai nuo krizs

svarbos.



67

A: Kokia Zala gadty kilti Jasy imonei, jeiivykty krizé?
R: Tai gali luti tiek infrastruktiriniai nuostoliai, tiek finansiniai. T#au, turint omenyje sy
pasirengim, tie nuostoliai bty minimals.

A: Kokie baty Jasy veiksmai, kilus krizei?

R: Pas mus labiausiai @#ni elektros dingimo ir jos tiekimo sutrikimo sukekriziniai atvejai.
Tokiose situacijose visada atsipraSome visuasett! sukely nepatogum, informuojame apie
galimas kompensacijas bei kigzlikvidavimo terminus ir dus. Be to, jei misy imor iStikty krizé,
kuri jtakoja ir gyventojus, mes esame numieds 2 valandas platinti informacinius praneSimpie a

situacijos eig ir kaip sprendziama problema.

A: Ar toks nuoseklus pasirengimas krigms situacijoms Jums suteikia daugiau priejatektyviam
krizés valdymui, nei tai ity, visiSkai nepasirengus krizei?
R: Be abejo, krizs metu laikas labai svarbus, o geras pasirengimiasi®o tas reikalingas minutes

sprendimo pgmimui.

5 INTERVIU

A: Ka Jas zinote apie krizi vadyhy ir kriziy komunikacig?
R: Apie kriziy vadyla ir komunikacip zinau tiek, kiek esu susipags suimones nuostatomis,

gairemis ir kita informacija.

A: Ir kokia tai informacija?

R: Negatciau platiau komentuoti, nes tai konfidencialu.

A: Kokiasizvelgiate galimybes Kilti krizeia®dy imorsje?
R: Galimykes gali liti jvairios, bet daugiausiai susijusios su iSoriniaeksniais, tokiais kaip
neszininga konkurencija, skleidziama klaidinanti infoaicija apie bendr@y nepavylk projektai ir

pan.

A: Kokios manote galy buti krizés kilimo aplinkyles?
R: Neszininga konkurencija — konkurantveiksmai, informacijos iridirbio stoka dirbant su

Ziniasklaida.
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A: Kokiy imats veiksmy, kad kriz nekilty?
R: Naudojams ir vidiniais, ir iSoriniai veiksniais. Vidiniai -darbuotoj informavimas apie

komunikacijos taisykles bendrge. ISoriniai, na ¥lgi, tai konfidenciali informacija.

A: Ar turite krizés prevencijos ir krigs komunikacijos plaa? Koks jis? Kodl toks?
R: Turime. T&iau jis egzistuoja daugiau teoriniame lygmenyjgkggkai taikyti tenka labai retai.
Krizés komunikacijos planas remiasi bendi®komunikacijos taisykmis.

A: Ar esate numat kriziy valdymo komang? Kokiais principais ji sudaryta? Kaip ji veikiadty
veikti?

R: Kriziy valdymo komandos branduobudaro: iSoriniai partneriai - RsV agerat, bendro¥s
~Spokesperson® bei komunikacijos padalinys, kitizky valdymo grups nariai parenkami pagal

situacip.

A: Kaip krizés iSkilimasj vieSum gakty paveikti disy versh beijmonres jvaizd?
R: Bet kokia nesuvaldyta krizirsituacija gali tuiti neigiany jtaka imonrés jvaizdziui.

A: Kokios iS to kilty problemos?
R: Pablogjes vidinis mikroklimatas bendreéje, iSaugs klienty nepasitikjimas ir galimas uzsakyim

praradimas.

A: Kokiy veiksmy imtumetés iSkilus krizei? Koks tby imores elgesys vieSumoje? Kokie pirmi
zingsniai, kaip bendrautuste su ziniasklaida ar kitomis suinteresuotomis gmip?

R: Visy pirma sudarytume krigivaldymo komand ir informuotume apie kriz Véliau ateit; laikas
krizés polmdzio ir masto nustatymui pagal tugmmetodologig. Dar liau ruoStume vieningpirmineg
informacig apie situacy. Véliau sekty komunikaciniai veiksmai: praneSimas Ziniasklaidgaudos
konferencija ir pan. Darbuotojai apie kribiaty informuojami ne ¥liau nei informacija paskelbiama
vieSai, tai bent jau dalinai apsaugo nuo netinkaaraseteisingos informacijos nutgkno i vieSum.

Ir galiausiai atliekamas situacijos monitoringas.

A: Kokius jzvelgtungte krizés komunikacijos plano tgjimo/gakjimo turéti privalumus?
R: Greitesnis reagavimassusidariugi situacip, galimylke suvaldyti kriz, kol ji neiSplito, aiSkus

informacijos valdymas ir atsakomyb
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A: Kaip iSankstinis pasiruoSimas kéiz valdymui paéty iSvengti neigiam jos padarini imones
ivaizdziui ir veiklai?
R: Efektyviai valdoma kriz gali uzkirsti kelg tolimesniam neigiamos komunikacijos plitimui aijha

neutralizuoti.

6 INTERVIU

A: Ka Jas Zinote apie krizi vadyhy ir kriziu komunikacia?

R: Turiu teorines Zinias, ir galiu intuityviai prigékai jas taikyti be apilé¢ty procediry ir tvarky.

A: Kokiasizvelgiate galimybes Kilti krizeia®y imorsje?

R: Tai gali luti jvairios situacijos: defektai ar brokas, staimiprojektavimo,technologiniai ar gamybos
pazeidimai, masis gamybos (pvz., daugiabiai ir pan.) galimos pasikartojéios klaidos, kitos
standartigs situacijos: personalas, teisminiai ieSkiniai, epraravimai su valstybimis ir
nevalstybigmis institucijomis. O investiciniam ir vystymo pmse — koncepcijos ir strate¢gm

klaidos.

A: Kokios manote géty bati krizés kilimo aplinkylkes?
R: Jei nesilaikytume proced;, kokykeés valdymo sistem Kintanti teisire aplinka taip pat gali sukelti
krizines situacijas. Be abejo, Siame versle visagiastuoja Zzmogiskosios klaidos galindyboctl Siose

situacijose krizs gali taip pat Kilti.

A: Kokiy imats veiksmy, kad kriz nekilty?
R: Pasyvi prevencija.

A: Gal gaktumet placiau?

R: Na, tai yra procady ir kokybés sistem laikymasis, ne daugiau.

A: Ar turite krizés prevencijos ir krigs komunikacijos plag?
R: Nera.

A: Gal zinomi bent asmenys, kurie sudarktizés valdymo komang?

R: Ju néra, iSskyrus deleguojamus asmenis ir atsakesllus krizei, kiekvienu atveju individualiai.
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A: Kaip krizés iskilimasij vieSumy gakty paveikti Jisy versh beiimoresjvaizd?
R: Daugumoje atvej labai neigiamai: krigs imores jvaizdis, sumagusios investicini projekiy
pardavimy, nuomos apimtys, papildomai négenti statybos datbapyvarta is iSorini objeki;.

A: Kokios iS to kilty problemos?
R: Zenkliai suma&usi apyvarta, papildomsprendina batinumas, pvz., veiksm poreikis jvaizdzio
atstatymui, daugumos perspektywimvesticiny objekiy patrauklumo sumajimas.

A: Kokiy veiksmy imats ar imtundtés, iSkilus krizei? Koks ity Jisy imores elgesys vieSumoje?
Kokie pirmi zingsniai, kaip bendrautuite su ziniasklaida ar kitomis suinteresuotomis gmig?

R: Komunikacija su ziniasklaida vykiSskirtinai perimonés marketingo vaday Paprastai siektume
neafiSuoti krizs, o veiktume kardinaliai prieSingai — iSkeltumeesglimus ir skelbtume teigiamus, t.y.

iStaisytus, rezultatus.

A: Kokius jzvelgtungte krizés komunikacijos plano tgjimo/gakjimo turéti privalumus?
R: Pagalba Zemesnio rango grandims, per kuriasialaiai ,nuteka“ neafiSuojama informacija, bei

bendras atitinkamgrandzi, supratimas apie kiés vadyh.

A: Kaip iSankstinis pasiruoSimas k& valdymui paéty iSvengti neigiam jos padarini jimorés
ivaizdziui ir veiklai?
R: Padty kaip ,atvirumo® ir problemy sprendimo pozicijos igkmas. Be to, bty uztikrintumas, kad

problemos bus sprendziamos ir iSsprendziamos te#jia

7 INTERVIU

A: Kaip suprantate krig?

R: Ties pasakius, neturiu apigtrimo, tai tiesiog situacija, kai kazkam iskylagre. Visgi, nezinau

ka laikyti krize.

A: O ar yra bent koki aplinkybiy kilti krizei Jasy imongje?
R: TeoriSkai gali kilti kriz, taciau praktiSkai as to ngvaizduoju.
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A: Na, tarkime, dl jasy technirés klaidos, kokia norgmore, kuriai sukiréte informacir sistena,
patiria milziniSkus nuostolius.

R: Na, teoriSkai aiSku taip galiab, taciau realylégje ngsivaizduoju. Pas mus per astuonis veiklos
metus nebuvo nei vienos kéxir nematau nei vienos prieZzasties #&ddizé turéty istikti mus dabar ar

véliau.

A: O nemanot, kadilty prasminga tuti krizés prevencijos, valdymo ir komunikacijos pi&n
R: Tikrai nemanau, nes kiekviena situacija yra ahikr nemanau, kad planas @al tikti ar bati

pritaikomas.

A: Visgi, jei kilty krizé, Jis tugtumét imtis kokiy nors veiksm. Kokie jie kity?

R: Na, nezinau. Priklauso nuo situacijbgertintume §, tada per penkiolika miriy sukurtume detal
veiksmy plam ir viskas iSsispgsty. AS Zinau iS teorijos, kadabina apgailestauti ir atsiprasyttldsavo
veiksmy, pazadti iSsprsti visas dl to kilusias problemas. Taip ir pasakytume, jeking kalbéti su

Ziniasklaida, atsitikus krizei.

A: O kas tokiu atvejuiity Snektojas IS disy imores pugs?

R: Manau, tas, kuris daugiausiai Zino apie sitgaipa geriausiai Snekantis.

8 INTERVIU

A: Kas, disy manymu, yra krig?

R: Kriz¢ yra tada, kai neaiSku kag #aro.

A: Kokiomis aplinkyleémis gaéty kilti kriz¢ Jasy imorgje?
R: Kai nesi tikras, kad judi teisinga linkme, ksztikimybeé visada egzistuoja. O konkiiau, tai gatty

buti asmens duomemetekimas, kuriais mes disponuojame.

A: Ar imatés kokiy nors prevencimi priemoni, kad kriz neiStiky?

R: Yra techniis apsaugos priemés, ta&iau ar jos yra pakankamos asS nezinau. Turime prévien
plarg, tatiau jame dar yra spragr iki galo negaliu juo pasitiiti. Siaip &l saugumo ir rizikos mus
konsultuoja iSa¥s konsultantai. Taip pat su savo pagrindiniaisritées siekiame kurti gerus santykius

jau dabar, manau, kég atveju, geri santykiai bus itin svagb
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A: O ar turite krizs valdymo ir komunikacijos plaf

R: Neturime, nes, tiggpasakius, iki galo nesuvokiu kas tai yra ir kieksmimonei tai ity naudinga.

A: O kokia galima krizs Zala?
R: Visy pirma krizs valdymas atimt laiko, ZmogiSkju ir finansini resurg. Situacija gali
pasinaudoti ir konkurentai, siekdami dar labiaugrddti. Gali susiformuoti kritid visuomers mas,

kuri vertins niisy veikla neigiamai. Tai bty pagrindiniai nuostoliai.

A: O kaip elgtungtés, jei kriz visgi kilty?

R: Tiksliai nezinau, priklauso nuo situacijos. G&lis nieko nekomunikuotume, o eitume tiesiai
valstykes institucijas ir spystume savo problemas ten. Jei visgi ngikjal panaudotume reklam
iStaisyti savavaizdziui, gal iSplatintume prane&mpaudai. O gal tiesiog atsisalgu vieSai kalbti ir

vertinti situaciy. Negaliu tokio dalyko suplanuoti iS anksto.

A: O kas lmty ymonres veidas vieSoje komunikacijoje kézmetu?
R: Gretiausiai as, t.y. vadovas.

A: O kokia tuomet bty Jasy pokrizine komunikacija?

R: Kai iSspestume kriz, tikriausiai skirtume atskirbiudzet reklaminei kampanijai, kurios pagalba
taisytume savo kiek sugadint/aizd ir informuotume, kad mes pasimoke iS savo klaig ir tapome
naujos kokybs kompanija. Turime reklaminius biudZetus, dodiesiog perskirstytume juos ir

bandytume palenkiisavo pus visuomesg.

9 INTERVIU

A: Kas Jums, kaip Zurnalistei, raga apie versi, baty kriziné situacija, apie kugitikrai raSytungte?

R: Mano manymu, taittiu koks nors nemenkas skandalaghanés bankrotas.

A: O kokio poliidzio skandalas taiiy?
R: Na, priklauso nugmores dydzio ir jos reikS@s nacionaliniu mastu. Jei tai smuikiore, tai tikraii

ju krizes nekreipiameétnesio.
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A: O kaipimores bendrauja su Ziniasklaida kis&zmetu?
R: Man keigiausia, kad beveik jos p@s niekada nesikreipia ir net nebando paaiskirgildoiiusios
situacijos. Jos dazniausiai apsiriboja praneSinaudai iSplatinimu, kuris beveik visadarna niekinis,

t.y. jokios naudingos informacijos as, kaip Zurst)inerandu.

A: O gal galitejvardinti kol4 nors blogos komunikacijos su Ziniasklaida &simetu pavyz@®

R: Kilus krizei &l ,Ekrano® bankroto, ruc8me straipspapie tai. Téiau niekasimonsje negatjo
tiksliai nurodyti kas gaty teikti komentarus ir, be abejo, visi nukreipdaymonres vadovus. Tiesiog
beprasmis stumdymas. Sie teigriestaring informacip. Tarkime, vienas valdybos narys pateik

informacif, kuri Simtu procent prieStarauja informacijai, pateiktai vieno iS vgkdiuyjy direktoriy.

A: Ar imores linkusios meluoti apie susidariagiackti krizés metu?
R: Nemanau, kad jos meluoja, tiesiog dazniaugi@ne pasizada padaryiivairius dalykus, apie

kuriuos \éliau pamirsta.

A: O kada, dsy manymu, kriz baigiasi ir tampa nelpdomu apieq rasyti?

R: Mano nuomone, krizbaigiasi tada, kamore atlygina Zad, kuria ji padag ar bent jau informavimo
apie tai, kokiu bdu bus atlyginama Zala. Taip atsitiko su bankrudavylngo Baltic* draudimo
kompanija, kurios bankrotas buvo eskaluojamas Zikfeadoje tol, kol nebuvo informuota kaip bus
atlyginta zalgmorgje apsidraudusiems zm@ans. Tada pasidamebgdomu apie tai rasyti. Gal reikt

pasidongti dabar kaip vyksta kompensacijos procesas

10 INTERVIU

A: Kas Jums, kaip Zurnalistui, ra%tem apie versl, baty kriziné situacija, apie kusi tikrai
rasSytunete?

R: Na, Lietuvoje apskritai yra per mazai didetriziy, apie kurias @ty galima rasSyti. Bet Siaip krize
laikau tas situacijas, kai neigiamai yitakojama visuomenar didesa jos dalis, arbamonre turi

pakankamai didelitaka Lietuvoje, ar tiesiog, jei paimore ir jos veikla yragdomi visuomenei.

A: Kaip Lietuvosimores bendrauja su ziniasklaida krszmetu?
R: Pastefjau, kad jeiimores dirba su RSV ageia, jos lengviau suvaldo krizes, pasiruoSia atsakyt
aStresnius klausimus. Tuo tarpu, jeiore nedirba su RSV agdi, daznai slapstosi ar pateikia itin

nereikSmingus ir nekonktris atsakymus.
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A: Manote, kad RSV yra gera priemiokriziy valdymui?

R: Lietuvoje kriziy valdymas ry§j su visuomene priemémis visiSkai ra paplits ir gaila, kad
imores nedirba kriai prevencijos ir kriai komunikacijos srityje, @noningai ir kryptingai nekuria
gem santykyy su zurnalistais, kurie ks atveju tampa labai svarbi auditorija. Taip, marad tai

gera priemoé

A: Gal galite pamigati koki nors blog kriziu komunikacijos pavyz@

R: Buvo iSplatintas praneSimas, kad oro tinpendro¢s (tos paios, su kuria darytas giluminis
interviu — aut. past.gktuvai 2005 metais gedo dazniausiai. Mano manyaiwra Kkrizinis pranesSimas
bent jauimoreés jvaizdziui, juolab, kad visi laikr&gai Sia informacip kita diem iSspausdino savo
puslapiuose, tdaau bent jau mes nesulawke jokios reakcijos i§mores, nei jokio praneSimo,
paaiskinatio gedimy priezastis. Ties pasakius, tame praneSime apie gedimus net busiodati ir
lengvinanti aplinky — oro liniju bendroés Ikktuvai daugiausiai ir skraéd Tikrai buvo erdes
paaisSkinatiam manevrui, t&au net tai nebuvo padaryta.

Apibendrintai galiu pasakyti tiek, kad pati blogseu komunikacija su ziniasklaida ki metu yra

tada, kai visas bendravimas su Zurnalistu yra p@gemocijomis.

A: Tarkime, jeiimore neteikia informacijos, betad vis tiek raSote apies tkrize, iS kur gaunate
informacip?

R: Krizinémis situacijomis rysi su visuomene specialistams, jei jie Zinpdaro, dirbti yra paprasta.
Zurnalistai privalo iSklausytimones pozicip. 15 savo patirties Zinau, kad ilgesnis ir iSsarigesn
komentaras dazniausigmonei iSeing naud. T&iau jei nieko panaSausnma, o vis tiek apie tai reikia
paraSyti straipgn be abejo, as rinksiuos informagcig visy imanony Saltiniy, tame tarpe klausiu ir
imorés konkureni nuomorgs. Tai reiSkia, kadmore nepateikia paaiskindios informacijos, ir
palieka vietos interpretacijoms, &reju Salu nuomonei, kuri kriziamis situacijomis linkusi i

trupuf isteriSka ir neadekvati, tédgali dar labiau pakenkimonei.

A: O ar gattuméte pamirkti geros kriziy komunikacijos pavyzdii jei tokiy yra?

R: Be abejo, kad yra. Kakburagano buvo nutraukti elektros laidai, abi Ligis elektros skirstonju
tinkly kompanijos labai intensyviai — berods, kas vadardteike informacip Zziniasklaidai apie
uragano padarinilikvidavima ir elektros tiekimo atirimo eigy. Pastoviai tiek radijuje, tiek internete
mirgéjo zZinukes, kad elektra atkurta tokiame ir tokiame regiomegrtimiausiu metu ir kit regiong
gyventojai gals dzZiaugtis atnaujintu elektros tiekimu. Buvo pattagdkadimonreés visiSkai kontroliuoja

situacip ir tai paliko teigiam ispudi.
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A: O kada, dsy manymu, kriz baigiasi? Kada nelpgomu apieg rasyti?
R: Krizé, mano manymu, baigiasi tada, kai é&&bjokios naujos informacijos apie situacij kai
visuomer praranda susidotfima krize. Kada tai tna? Nezinau, tiesiog instinktyviai jauti, kad ta

tema Zmonj jau nebedomina.



