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Nazov prace:

Riadenie komunikacie SPP pocas plynove;j krizy v januari 2009
Prihlasovatel’:

SEESAME Communication Experts

Kategoria:
Corporate Communications

Zhrnutie projektu

Riadenie krizovej komunikacie SPP pocas zastavenia
dodévok zemného plynu v janudri 2009 predstavuje azda
jeden z najkomplexnejsich projektov krizovej komunikécie
realizovanych v poslednych rokoch na Slovensku.

Vynimo¢nost situdcie pod¢iarkoval najmi fake, Ze problém
sa tykal celej krajiny a z hladiska komunikacie presahoval
regién V4. Popri ekonomickom rozmere bolo riesenie
vzniknutej situdcie aj vyrazne politickou otdzkou

Suhlas klienta:
Spoloénost SPP sthlasi so zaradenim projektu do sutaze.

Kontaktné osoby:
MichaeIaVBenedigové, benedigova@seesame.com,
Adriana Svarcova, svarcova@seesame.com,

+421 2434229 78

s celospolo¢enskym dosahom — o téme ,hovorili naozaj
vietci®.

Vdaka koordinovanej a cielenej komunikécii pocas a po
uplynuti krizy sa SPP podarilo ziskat share of voice a stat sa
relevantnym, spolahlivym a rychlym zdrojom informdcif pre
médid aj ostatné cielové skupiny. Délezitym krokom bolo
predovsetkym aktivne zapojenie top manazmentu
spolo¢nosti, ktory popri realizicii opatreni na vyriesenie
samotnej krizovej situdcie venoval mimoriadnu pozornost
komunikicii procesu jej rieSenia.
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Prieskumy realizované po skonéeni krizy
potvrdili dostatoéné pochopenie vzniknute;j
situdcie aj nositelov jej rieSeni zo strany vietkych
cielovych skupin, ¢oho vysledkom bol
v kone¢nom dosledku pozitivny vplyv plynovej
krizy na reputdciu SPP a udrzanie imidzu plynu
ako spolahlivého zdroja energie.

Popis komunikaénych prilezitosti
a rizik, ktoré projekt riesil

Naprick existencii zakladnych dokumentov na
riadenie krizovej komunikacie pre rézne scendre
(krizové manuadly) vznikala komunika¢nd
stratégia na ,neprebddanom tzemi*, kedze islo
o vobec prvé uplné zastavenie dodavok na
tzemie Slovenska za 40 rokov existencie
ropovodného systému a nikto v Eurdpe ho
neocakdval.

V prvom kroku bolo potrebné rozhodnut, kto
bude zdrojom informécii za SPP, a zdroven
formulovat rolu SPP pri hladani rieSeni krizy, kedze zdkladny
rdmec komunikécie vytvaralo Ministerstvo hospodérstva SR
aVlada SR.

Po obmedzeni dodavok pre priemyselnych odberatelov bolo
potrebné vysvetlit tymto zakaznikom nevyhnutnost tohto
kroku. Napriek neistote bolo potrebné podavat cielovym
skupindm ¢o najpresnejsie informdcie, s cielom zabranit
vzniku paniky a vdznych ekonomickych skod.

Projekt zdroveri vytvéral prilezitost prezentovat
akcieschopnost SPP v krizovych situdciéch a transparentnost
a otvorenost v komunikdcii.

Informacia o vyskumoch, realizovanych pred
uskuto€énenim projektu

Tento bod nie je pre uvedeny projeke relevantny, kedze
plynovt krizu ako ,,projekt sme neplédnovali a pri stratégii
sme neprihliadali na to, ako bol SPP vnimany pred nou.

Vysvetlenie zvoleného strategického postupu

Krizovd situdcia sa vyvijala velmi rychlo, pri¢om planovanie
efektivnej komunikdcie stazoval najma fake, Ze neexistoval
presny odhad, ako dlho méze obmedzenie dodavok plynu
trvat. Naprick potrebe aktualizovat stratégiu a reagovat na
vznik novych skuto¢nosti priebezne, stratégia komunikécie
SPP pocas plynovej krizy stéla na niekolkych zakladnych
principoch:

Pomahame SPP
nastavovat
komunikaciu v

oblasti bezpeénosti
aj po obnoveni
dodavok.

Slovensko sa

Vv januari 2009 po
prvy raz ocitlo bez
dodavok plynu.

¢ Maximalna otvorenost a zapojenie top manazmentu SPP
do planovania aj priamej komunikécie rieSeni krizy

o Uzka koordinécia a komunikacia medzi internym
krizovym $tdbom a internym krizovym komunika¢nym
timom SPP

e Koordinacia komunikécie s MH SR a vzdjomné
re$pektovanie komunikaénych obmedzeni - rozhodnutie
o rozsahu a miere detailu poskytovanych informacii

e Odklon od sustredenia komunikacie do jedinej osoby
hovorkyne — ,,tvdrami“ SPP sa pocas krizy stali riadiaci
avykonni pracovnici spolo¢nosti podla oblasti ich
kompetencii.

e Spojit realizované rieSenia vyhradne so znac¢kou SPP cez

koordinaciu komunikécie dcérskych spolo¢nosti SPP

(eustream a SPP - distribucia) s materskou spolo¢nostou

Orientédcia komunikaénych posolstiev na sti¢asny stav

a opatrenia smerujice k rie$eniu situdcie — vyhnut sa

komentovaniu minulosti a nedévat Ziadne sluby do

buducnosti.

e Zabranit neziaducej politizécii témy — SPP iba v roli
wrieSitela” krizy v technickej a obchodnej rovine, bez
hodnotenia politického pozadia

e Pred krizou SPP ¢&elil otvorenej kritike zo strany $tatu,
preto sekundarnym cielom komunikécie bolo zlepsit
vztahy s verejnymi autoritami

e Dostupnost, rychlost a presnost v komunikacii SPP
s médiami aj ostatnymi cielovymi skupinami.

e Vytvorit one voice nielen smerom k médidm, ale aj
interne a smerom k zékaznikom

e Rozdelenie kompetencii v krizovom komunika¢nom time
s cielom efektivne zvlidat neistotu a ¢asovy tlak z dovodu
potreby reagovat na mnoho poziadavick sacasne

e Uzavriet krizu s jasnou viziou opatreni na diverzifikiciu
zdrojov plynu a prepravnych ciest a vyuzit zdujem o tému

na jej dalSie rozvijanie a komunikaciu v budtcnosti
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Popis realizovanych faz a aktivit projektu

Media relations a intenzivna priprava na medidlne
vystipenia

Pocas viac ako dvoch tyzdiiov poskytnutych takmer 30
profilovych rozhovorov v tla¢enych a elektronickych
médidch, tcast predstavitelov SPP v 15 rozhlasovych, TV
a on-line diskusidch. Riesenie otazok a poZiadaviek médii
zo Skandindvie, Velkej Britinie, Nemecka, Rakuska, Ruska
a dalSich krajin. Evidencia vybavovania medidlnych
poziadaviek, poskytovanie stanovisk na webstrdnku
a zabezpedenie video a fotomateridlov pre médid. Kedze
vizudlne najzaujimavejsie miesto pri obnoveni dodavok
plynu bola kompresorova stanica vo Velkych Kapusanoch,
SPP k ukonéeniu krizy pripravil a vydal videorelease, ktory
vyuzili vSetky slovenské televizie, tla¢ové agentury a viaceré
on-line médid.

Koordinicia komunikacie s MH SR

Nastavenie systému dennej komunikécie SPP pocas
krizy

06:30 — Odoslanie informécie o odberovom stupni do
verejnopravnych médii

07:30 — Monitoring

08:00 — Interny brifing s predsedom predstavenstva SPP

10:00 - Interny keizovy &b SPP

11:00 - Krizovy $tdb MH SR

11:45 - Tlatové konferencia, vydanie tla¢ovej spravy

PrehfPad dosiahnutych vysledkov

Riadend komunikacia SPP pocas plynovej krizy
prispela k vseobecnému zvy$eniu pochopenia
fungovania plyndrenského biznisu zo strany médii aj
sirokej verejnosti. Komunikécia pocas krizy prispela
zéroven k posunu SPP smerom k vidsej otvorenosti aj
v komunikacii inych tém a vytvorila pre SPP komunika¢nu
prilezitost v oblasti diverzifikacie, ktort nadalej rozvijame.

Na zéklade vysledkov prieskumu (TNS II-III 2009, N:
906), realizovaného kratko po plynovej krize, sa naprick
vaznym dopadom krizy na hospodérstvo podarilo
dosiahnut sympatie verejnosti vo¢i manazmentu SPP
a zdroven zvysit reputiciu akcionarov ako aj samotne;j
spolo¢nosti SPP.

Vybrané vysledky prieskumu TNS:

e Podla viac ako dvoch tretin opytanych zo zastupcov
domadcnosti SPP pocas trvania krizy informoval
dostatocne (68,6 %), informécie zo strany SPP
povazovali za zrozumitelné (70 %), a ze SPP
komunikoval otvorene a ,,na rovinu“ (67,3 %).
Spomedzi firemnych zdkaznikov, za dostato¢nu
povazuje komunikdciu SPP pocas krizy 76 %, a ze SPP
komunikoval otvorene a ,,na rovinu“ si mysli 78,6 %.

e Viac ako tri $tvrtiny zdstupcov domacnosti, ktori
krizu zaregistrovali, sthlasia s tym, Ze janudrovd
plynové kriza bola zazehnana predovsetkym vdaka

12:30 — 20:00 Zabezpecovanie servisu pre média,
pripravy zéstupcov SPP do diskusii

21:30 — Utast v diskusidch

Udrziavanie evidencie verejnych vyjadreni
predstavitelov SPP a priebezna aktualizicia Q&A

Zabezpecenie jednotného messagingu a zabrédnenia
$ireniu zmato¢nych informacii. Priprava predsedu
predstavenstva SPP Bernda Wagnera (nemeckej
ndrodnosti) na to, aby odkomunikoval ¢ast hlavného
posolstva v slovencine, ¢o pritiahlo pozornost a emécie.

Internd komunikdcia

Désledna komunikacia komunikaénych posolstiev
a aktudlnych informacii najma k diviziam a oddeleniam
v SPP, ktoré zabezpecuju kontakt so zdkaznikmi — call
centrd, Zakaznicke centrd SPP.

Intenzivna priebezni komunikdcia s velkymi
odberatelmi

Priebeznd komunikacia key account manazérov s velkymi
zékaznikmi, keori pocitili obmedzenie dodévok.

Komunikicia vysledkov po skonceni krizy

Komunika¢né uzavretie krizy smerom k viacerym
cielovym skupindm — médidm formou suhrnnej tla¢ovej
konferencie, newsletter sumarizujuci priebeh krizy
a rie$enia pre vietky seementy zdkaznikov, sthrnnd
informécia v internom ¢asopise pre zamestnancov.

pomoci zahrani¢nych akciondrov SPP (78,3 %),

s tvrdenim, Ze kriza bola zazehnand predovsetkym
vdaka zasahu vlady SR sthlasilo 68,5 % opytanych

a viac ako polovica povazuje za klu¢ovi predovietkym
rolu spolo¢nosti SPP (52,5 %).

e Viac ako $tyri pitiny zdstupcov velkoodberatelov,
krori krizu zaregistrovali, sahlasili s tym, Ze janudrova
plynova kriza bola zazehnan4 predovsetkym vdaka
pomoci zahrani¢nych akcionarov SPP (81 %). Viac
ako dve tretiny respondentov si myslia, Ze kriza bola
zazehnana predov$etkym vdaka spolo¢nosti SPP
(69,2 %) a priblizne dve tretiny stthlasia s tvrdenim, ze
kriza bola zazehnand predovsetkym vdaka zdsahu vlddy
SR (66 %).

e Viac ako $tyri patiny firemnych zakaznikov, ktori
krizu zaregistrovali, si mysli, ze SPP sa prejavila ako
spolo¢nost schopna a pripravena riesit krizové
situdcie (83,2 %), viac ako 70 % sahlasi s tym, ze kriza
potvrdila spolahlivost SPP (71,1 %).

Zvladnutie komunikécie SPP pocas krizy potvrdili aj
vysledky prieskumu spokojnosti zakaznikov CSI
(consumer satisfaction index), realizovaného s odstupom
c¢asu od plynovej krizy, v auguste a septembri 2009
spolo¢nostou Data Service. Prieskum ukédzal udrzanie
alebo zlepsenie imidzu SPP ako spolahlivého dodavatela
plynu.


http://www.jancarik.net/seesame/prokop/spp-print.pdf
http://www.jancarik.net/seesame/prokop/spp-print.pdf
http://vimeo.com/8883133
http://vimeo.com/8883133
http://tv.sme.sk/v/7395/do-rakuska-chyba-kusok-rury.html
http://tv.sme.sk/v/7395/do-rakuska-chyba-kusok-rury.html
http://vimeo.com/8884150
http://vimeo.com/8884150
http://www.jancarik.net/seesame/prokop/spp-presskit.pdf
http://www.jancarik.net/seesame/prokop/spp-presskit.pdf
http://www.jancarik.net/seesame/prokop/spp-presskit.pdf
http://www.jancarik.net/seesame/prokop/spp-presskit.pdf
http://www.jancarik.net/seesame/prokop/spp_newsletter.pdf
http://www.jancarik.net/seesame/prokop/spp_newsletter.pdf
http://www.jancarik.net/seesame/prokop/spp_newsletter.pdf
http://www.jancarik.net/seesame/prokop/spp_newsletter.pdf

