Daniel Doc¢ekal, 2010/10

Ustredni motto : .mlceti zlato, mluviti stribro, kfic¢eti pr***r¢
12 J J p

KRIZOVA KOMUNIKACE NA WEBU



INTERNET ...

... dela z lidi zvirata



Je toho ...

www.theconversationprism.com
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Social Technographics

The Social Technographics* Ladder

Social Technographics reprezentace
toho, jakym zlisobem se lidé chova;ji na
socialnich sitich, se objevila poprve
pred tiremi lety.

Twvurci
Upovidani
Kritici
Sbératelé
Vstupvoaci
Divaci
Neaktivni

[« Publish a blog ]
+ Publish your own Web pages
+ Upload video you created
= Upload audio/music you created
) - Write articles or stories and post them
I !
31% | @ - Updata status on a social networking site*
= Post updates on Twitter*
\ J
Critics P . "
- Post ratings/reviews of products or services
33% « Comment on someone else’s blog
« Contribute to online forums
|« Contribute tofedit articles in a wiki
Collectors
™
19% | ©F 1 . useRss feeds
+*Vote® for Web sites online
« Add *tags” to Web pages or photos
N w
hiners F '\
599% @ + Maintain profile on a social networking site
- Visit social networking sites
.
{ s - Read blogs )
at c
p-;c;q;rs (®) « Listen to J:)dcasl_s
« Watch video from other users
+ Read online forums
\* Read customer ratings/reviews y
In:c;::s ®) _( None of the above _)
Groupsinclude people participatingin atleast
G S oneof the activities month ly except
Base: US online adults Conversationalists who participate in at least

oneof the included activities at least weekly.


http://blogs.forrester.com/groundswell/2007/04/forresters_new_.html

Internet zmenil komunikaci

* M¢éni se pom¢ér sil

e Média uz nerozhoduji silou ani penézi svych vlastniki

» Sifit informace je snadné a prakticky nic to nestoji

* Socialni média a viralni efekt méni pomér sil jesté vic

* ,Rozc¢ileny internetovy dav* nelze potlacit ,,vodnim délem*

* Firmy na Internetu komunikovat neumi



A.N.O.N.Y.M.I.T.A

[© New Yorker
Magazine, March
1993] On the
Internet nobody
knows that you are a
dog'

"On the Internet, nobody knows you're a dog.”



RESENI|I KRIZOVYCH
SITUACI

Mate co jste chteli ...



L
Reseni krizovych situaci

* Tvrde vedeni se miuZe vymstit.

* Facebook je podobny Internetu. Anonymita a vzdalenost
dela z lidi zvirata.

* Konflikty feste s citem.
* Lepsi strategicky ustupovat. Pfipadné moudre mlcet.

* Internet (a Facebook uz viibec) nema dostatek prostifedki na
obranu proti agresivnim uZivatelim.



Reseni krizovych situaci

e Transparentnost  Lzi

* SluSnost * SKkryvani

« Ucta * Potlacovani
* Respekt e Zlehcovani

« Komunikace * Miceni

* Analyza * Sebestrednost




Pokud neumite
komunikovat, micte.



PRIKLADY




Nestlé

.
Nestle To repeat: we welcome your comments, but please don't post
using an altered version of any of our logos as your profile pic - they will

NEsHz be deleted.

5 hours ago

) 12 people like this.

Arturo Diaz de Leon ok, greeting from Saltillo Mexico
5 hours ago - Report

! Paul Griffin Hmm, this comment is a bit "Big Brotherish"
isn't it? I'll have whatever | like as my logo pic thanks!
And if it's altered, it's no longer your logo is it!

5 hours ago - Report

Susan McKean Bring back secret bars pleaseeeeee x

5 hours ago - Report

Nestle @Paul Criffin - that's a new understanding of
intellectual property rights. We'll muse on that. You can
have what you like as your profile picture. But if it's an
altered version of any of our logos, we'll remove it form
this page.

5 hours ago - Report

Paul Griffin Not sure you're going to win friends in the
social media space with this sort of dogmatic approach. |
understand that you're on your back-foot due to various
issues not excluding Palm Oil but Social Media is about
embracing your market, engaging and having a
conversation rather than preaching! Read
www.cluetrain.com and rethink!

5 hours ago - Report

@ Nestle Thanks for the lesson in manners. Consider
St yourself embraced. But it's our page, we set the rules, it
was ever thus.

5 hours ago - Report

Nestle vs. Greenpeace

Nestle KitKat se
vyrabi z oleje od
dodavatelu, kteri

,, NiCl indonézské
destné pralesy a
prispivaji k vyhubeni
orangutanii .

Boycott Nestle
Skupina s 13 000

fanousky



http://news.cnet.com/8301-13577_3-20000805-36.html
http://news.cnet.com/8301-13577_3-20000805-36.html
http://news.cnet.com/8301-13577_3-20000805-36.html
http://www.facebook.com/group.php?gid=229984110

Nestlé

Nestlé nechalo
YouTube video
stahnout (porusSovani
autorskych prav).

Video se zacalo Sirit
viralne na Vimeo i
YouTube a stalo se

nezastavitelnym.

http://www.youtube.com/watch?v=VaJjPRwWExO8&feature=player embedded



http://www.youtube.com/watch?v=VaJjPRwExO8&feature=player_embedded
http://www.youtube.com/watch?v=VaJjPRwExO8&feature=player_embedded

bp
e, , &
Rozlita kava BP F'3 "3

1,'“.‘

BP America — Facebook
Page, 41 tisic fanouskii

@BP America =18 449
followers vs
@BPGIlobalPR = 187 824
followers

BP s YouTube, 5 milionii
shlednuti kanalu

Placené vyhleddvani

Google

http://www.youtube.com/watch?v=2AAa0gd7CIM&feature=player embedded Fll Ckl’ com DhOtOStream



http://www.youtube.com/watch?v=2AAa0gd7ClM&feature=player_embedded
http://www.youtube.com/watch?v=2AAa0gd7ClM&feature=player_embedded
http://www.facebook.com/BPAmerica
http://www.facebook.com/BPAmerica
http://twitter.com/
http://twitter.com/
http://www.youtube.com/user/BPplc?v=wyOE_mDDmbE&feature=pyv&ad=6009206053&kw=bp
http://www.youtube.com/user/BPplc?v=wyOE_mDDmbE&feature=pyv&ad=6009206053&kw=bp
http://www.flickr.com/photos/bpamerica

L T

,otazistka” stoji za vSim

« Stazistka PR agentury Bison & Rose propagovala sluzby
svych klientti CSOB a Postovni spofitelny pomoci nefér
taktik: faleSnych blogt na blogovacich systémech iDNES,
Lidovek a Deniku

Autorka opravdu fungovala v agentufe jako staZistka. Agentura od ni
Ziskala wjisténi, Ze dlo o jeii disté soukromou aktivitu, kterd
nesouvisela 5 ohsahem nasi spoluprace. Nade poditade navic
vyuZivala pouze nahodné. Od téchto jejich aktivit se agentura
distancuje. Na zakladé vaseho zjisténi jsme s ni dnes ukondili
spolupraci a zarovefi ji doporudili, aby tyto blogy ukondila, pfipadné
sloucila pod jedinou pravou identitu.” (Roman $mid, Managing
Director)

http://online.zurnalistika.cz/62/pr-agentura-zneuziva-blogy-ceskych-deniku/



http://online.zurnalistika.cz/62/pr-agentura-zneuziva-blogy-ceskych-deniku/
http://online.zurnalistika.cz/62/pr-agentura-zneuziva-blogy-ceskych-deniku/
http://online.zurnalistika.cz/62/pr-agentura-zneuziva-blogy-ceskych-deniku/
http://online.zurnalistika.cz/62/pr-agentura-zneuziva-blogy-ceskych-deniku/
http://online.zurnalistika.cz/62/pr-agentura-zneuziva-blogy-ceskych-deniku/
http://online.zurnalistika.cz/62/pr-agentura-zneuziva-blogy-ceskych-deniku/
http://online.zurnalistika.cz/62/pr-agentura-zneuziva-blogy-ceskych-deniku/
http://online.zurnalistika.cz/62/pr-agentura-zneuziva-blogy-ceskych-deniku/
http://online.zurnalistika.cz/62/pr-agentura-zneuziva-blogy-ceskych-deniku/
http://online.zurnalistika.cz/62/pr-agentura-zneuziva-blogy-ceskych-deniku/
http://online.zurnalistika.cz/62/pr-agentura-zneuziva-blogy-ceskych-deniku/
http://online.zurnalistika.cz/62/pr-agentura-zneuziva-blogy-ceskych-deniku/

(Gspeep CAQ

www.speedcars.cz

Aragorn vs. Karkulka ©2242302300

* Taxi - Speed Cars se stalo medialné slavnou firmou, stacilo k
tomu jedno video na YouTube. "Street beef in Prague"
ukazuje nebyvalou miru lidské stupidy a nasili v podobé
taxikare ve sluzbach Speed Cars

This video has been removed due to

terms of use violation.

« Taxi - Speed Cars oCekavatelné nechape, Ze tenhle zpiisob
manipulovani s realitou je tim nejhorSim zpusobem krizové
komunikace. Video se na YouTube nachazi na nékolika
dalSich mistech - Street Beef in Prague (1), Street Beef In
Prague (2) a pfipadné¢ prosté hledejte.



http://www.pooh.cz/Street Beef in Prague
http://www.youtube.com/watch?v=jBuru6_qWGo
http://www.youtube.com/watch?v=jBuru6_qWGo
http://www.youtube.com/results?search_query=street+beef+in+prague&aq=f

I &
(Gsreeo CAQ

www.speedcars.cz

Aragorn vs. Karkulka ©2202342309

Tiskova zprava popisujici realitu z jineho vesmiru

Celd zalezitost vznikla na zaklade dopravni situace, kterou vyvolal 7idic stribrného
Mercedesu tim, ze blokoval cast jizdniho pruhu a ridic spolecnosti Speed Cars Praha
s.r.0. toto vozidlo nemohl objet a pokracovat tak dale v cesté. Ridi¢ SC na Mercedes
2x zatroubil, ten ihned nereagoval a venoval se dale svym zdleZitostem. Po chvilce se
rozhodl cestu uvolnit, pri odjezdu vztycil na ridice SC prostrednicek a zacal ho
slovné urdzet. Toto si ridic SC nenechal libit a po néjaké chvilce ridice Mercedesu
dojel a zablokoval mu cestu, aby si s nim urdazky vyiikal. Ridi¢ Mercedesu
pokracoval v urazeni i nadale. Toto jednani mu ridic SC oplatil fackou s tim, Ze ho
urdzet nebude. Ridi¢ SC odesel zpét do svého vozu, otocil se po Vinohradské ulici
smeérem nahoru a odjizdel. Na urovni ridice Mercedesu se za nim ohléd| a
zpozoroval, Ze Fidic Mercedesu za nim utikd s mecem v ruce! Ridi¢ SC vyskocil z
vozu. Ridic¢ Mercedesu nevahal pouzit mec proti vozidlu taxi a sekl vsi silou do
strechy vozu. A nasledné se dal na utek do sveho Mercedesu, kde ho dostihl ridic SC
a pozadoval 7eseni Policii a zaznam pro pojistovau. Doslo k dalsim slovnim
urazkam.



( sreep m@)

www.speedcars.cz

Aragorn vs. Karkulka O 2312340

TAXI - SPEED CARS - 224 234 234 Speed Cars jiZ nereaguje na prispévky
ohledné& incidentu viz.prohlageni. Tato stranka je zaloZena pro fanousky a ne
A odpirce stranky. Nechape tedy diivod jejich vstupu sem. FANstranka = fanousci.

TAXI - SPEED CARS
- 224 234 234

Wsechny hanici, dotazujici € oznamujici zpravy k tomuto tématu jiZ mazat
budeme. Prostor se vyjadfit mate na dalsi 10ti jinych strankach, které
neprovozuje Speed Cars Praha s.r.o.

Chceme se vEnovat své praci a ne odpovEdim a otazkam, které jsou stale
dokola a uZ kaZda byla 1000x poloZena a 1001x odpovEzena.

Nas cil je starat se o stavajici klienty & o naSich kvalitach nechceme nékoho
presvédfovat & mu vnucovat nas nazor.

Facebook Page

Je kaZdého volba s kym chece jezdit. Jsme tu pro vechny co chté&ji nase sluzby
vyuZivat a ten kdo nechce, tak je to jen jeho rozhodnuti,

Incidentu je ndm wvelice lito a déle se k zaleZitosti nechceme wyjadfovat.
Setfeni je na Policii CR a dle toho se k dofeSeni zdleZitosti postavime a budeme
informovat na www.speedcars.cz. Dékujeme za pochopeni

rm Taxi Speed Cars Praha - jezdte se SpeedCars ji od 17 K&/km
4

www, speedcars, cz
T Taxi sluba Speed Cars Praha nabizi jedny z nejlevnijich taxi poeprav po
BB  r::iod 17Kk, odvozu vozu Patron ji od 23 K&/km, PROVOZ 24/7,
ol telefonni dispeéink, SMS objednévky.


http://www.facebook.com/pages/Praha-Czech-Republic/TAXI-SPEED-CARS-224-234-234/132646291274
http://www.facebook.com/pages/Praha-Czech-Republic/TAXI-SPEED-CARS-224-234-234/132646291274
http://www.facebook.com/pages/Praha-Czech-Republic/TAXI-SPEED-CARS-224-234-234/132646291274
http://www.facebook.com/pages/Praha-Czech-Republic/TAXI-SPEED-CARS-224-234-234/132646291274
http://www.facebook.com/pages/Praha-Czech-Republic/TAXI-SPEED-CARS-224-234-234/132646291274
http://www.facebook.com/pages/Praha-Czech-Republic/TAXI-SPEED-CARS-224-234-234/132646291274
http://www.facebook.com/pages/Praha-Czech-Republic/TAXI-SPEED-CARS-224-234-234/132646291274
http://www.facebook.com/pages/Praha-Czech-Republic/TAXI-SPEED-CARS-224-234-234/132646291274

( SPeep m@)

www.speedcars.cz

Aragorn vs. Karkulka ©2202342309

Ales Polasek Vase reportdZ o incidentu na Vinohradské je zcela neobjektivni a
silné zavadéjici. Neobjektivitu nemZete obhajovat nedostatkem informaci,
protoZe nékterd znama fakta jste (snad zémérné) neuvedli. Pokud jste chtéli

gfﬂg:réﬁp;otilfgj;n Fi.d,:ﬁ: Mercedesu, pak dobra prace! TV Nova (O ﬁ ¢ i é ln lr)
g Josef Halada ikes this. Face boo k P ag e

Lukas 'lukys' Vojtéch Beztak to ted” nikdo necte, vétSing je ted na
dovoleny diky dotad od 5C (sry, ale nemohl jsem si odpustit ironii ;) )
October 5 at 4:45pm = &b 1 person * Flag

vés kritizuji za neddvnou zmanipulovanou reporta#!!! I'EPOl‘ti'li o incidentu jenom

Tim, co jste predvedli reportaZi v kauze "Aragorn vs. Karkulka", jste sami sebe r Y oyve 1
pasovali hluboko pod droved bulvaru. Ffiznavam se, Ze jsem vidy bral vase na Zaklade lZlVehO

TV NOVA odvysilala
. Lukas 'lukys' Vojtéch Pridavam se k té stile se zvatujici skupiné lidi, ktefi

reportaZe hodné s rezervou, ale po této skutednosti uz va... Vyj édi’-eni Speedcars A%
See More v Ve . o JWye
October 5 at 2:32pm * Flag dobé, kdy vsichni vidéli
&) 2 people like this. prvotni dokumentarni video

Lukas 'lukys' Vojtéch Sestiihat takto Ucelové video, a postavit ho tak,
e je z ngj evidentni, Ze je "muz s medem” tim, kdo celou udalost zadal, a
kdo ji jeité eskaloval, je opravdu vrchol!

I kdyZ pominu fakta, kterd videu predchazela, na nesestiihang verz
videa. ..

See More
October 5 at 2:33pm - ¢ 2 people - Flag



http://www.facebook.com/novatelevize
http://www.facebook.com/novatelevize

BOJKOT

Redesign Auto.cz AUTO

Nejlépe hodnocena auta:

* Ano, miZzete mit jinou predstavu o L SEE Forg Capri (1982)
barevnosti, ale tim, Ze sebou placnete BOJKOT -
na zem a bude se vztekat nic nezmeénite.

2 UZIVATELE: BMW 330i (2005)
BOJKOT

* My jsme na naSem pozemku postavili
zabavni park, dali vstup zadarmo, vy 3 B ercodon-Bone £ (2005)
jste se nékolik let zadarmo bavili.

] VEVATEE - Nissan 350Z (2006)
* Jako kaZdé demonStrace, i tahle 0V§em BOJKOT majitel: feferonkal (RSKa pfidano: 16.2.2008

musi mit pravidla a jelikoz |

. 9 5 UEMETES S Volkswagen Scirocco
demonstrujete na naSem pozemku, my BOJKOT (2009)
urc¢ime, jaka ta pravidla budou. w | T

http://moje.auto.cz/novinky-na-moje-
auto.html#n4c8a478737a8f



http://moje.auto.cz/novinky-na-moje-auto.html
http://moje.auto.cz/novinky-na-moje-auto.html
http://moje.auto.cz/novinky-na-moje-auto.html
http://moje.auto.cz/novinky-na-moje-auto.html
http://moje.auto.cz/novinky-na-moje-auto.html
http://moje.auto.cz/novinky-na-moje-auto.html
http://moje.auto.cz/novinky-na-moje-auto.html
http://moje.auto.cz/novinky-na-moje-auto.html

PRAKTICKE PRILOHY




Obrana pred nechtenym obsahem

. . . - Tomas Zilvar ?
I?’age/stranka nema prakt.|c£<y Vi ot e il e Fg
zadnou skutecné spolehlivé g

pouzitelnou ochranu pred
spamem Ci nevhodnym
obsahem.

Tomas Zilvar Co na to odbornik na
April 22 at 6:31pm - Like * Delete * Report

Write. a comment. ..

Nechtény obsah je mozné odstranit (Remove se tyka celého pfispévku, Delete se tyka
jednotlivych komentaru).

Nevhodny obsah je mozné nahlasit (Flag a Report) Facebooku — tedy pokud jde o zavadny
obsah. V kroku dva je mozné se dostat k vyhozeni fanousSka ze stranky se zakazem
opéetovného vstupu.

Tyka se pochopitelné pouze daného konkrétniho uctu — pokud si doty¢ny zalozi novy, mize
Skodit znovu.



Cenzura

V pfipadé Pages/Stranek Ize nastavit viditelnost pfispévkd fanousku na Wall/Zdi stranky. A I1ze
i vypnout vibec moznost vkladani - pokud nebude vypnuta a pfispévky budou pouze
"zneviditelnény", je mozné si je samoziejmé zobrazit - nebudou ale vidét pfi prvnim vstupu na
stranku.

B2 nastaveni zdi
Skryt

View Settings
Vychozi zobrazeni Zdi:

Default Landing Tab for
Everyone Else:

Samorozevirad komentare: Komentare k udalostem budou ve vychozim rezimu zobrazeny podrobné

Prava fanouskd

Moznosti odesilani: [¥] Fanousd mohou psat & vkladat obsah na zed'
Fanousd mohou vkiadat fotky
Fanousd mohou vkladat videa

[¥] Fans can post links




ZASE NEKDY, NEKDE.



http://www.pooh.cz/
http://www.linkedin.com/in/danieldocekal
http://www.slideshare.net/MedvidekPU/
http://www.twitter.com/MedvidekPU
mailto:daniel@pooh.cz

