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PrieksSvards

Gramata “Riska un krizes komunikacija” ietverta informacija par ris-
kiem, ar ko jasaskaras organizacijam: par patérétaju ricibu arkartas situaci-
jas; uznémuma reputacijas aizsargasanu no aréjas vides veiktajiem
uzbrukumiem; publicitates riskiem, stradajot starptautiska vide, un inter-
netu ka krizes komunikacijas kanalu. Gramata iek|auti pieméri un ieprieks
nepublicéti padomi par risku parvaldibu un arkartas situacija veicamajiem
pasakumiem.

Ja krizes situacija netiek atri un prasmigi vadita, ilglaicigas téla veido-
Sanas kampanas gaita ieglita uzticamiba var tikt sagrauta. Uzticamiba,
atklatiba, godigums un atbildiba ienem arvien nozimigaku lomu uznému-
ma attiecibas ar patérétajiem, ipasniekiem un medijiem.

Krizes komunikacija ir plasi aprakstita Rietumeiropa un Ziemelamerika,
tomeér latviesu valoda $ads izdevums ir pirmais. Autori vienuviet apkopo-
jusi visa pasaulé zinamus un spilgtus piemérus no Latvijas un Somijas. Ta-
péc ceram, ka tas bls noderigs materials gan studentiem, gan praktikiem.
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Ievada vieta

Uznémeéjdarbibas vadibas procesa sastavdala ir risks. Organizacijas
pievérs uzmanibu tam, ka kontrolét ekonomiskos, razosanas un darba
drosibas riskus, tomér parak maz rlpéjas par to risku izpéti, kas saistiti ar
komunikaciju un sabiedrisko attiecibu vadibu. Uznémumu prasmes par-
valdit socialas vides radttos riskus ir nepilnigas. Gritak vadami Skiet tie
riski, kas saistiti ar plassazinas lidzekliem, patérétaju uzvedibu un
informacijas apmainu organizacijas iekSiené. Par organizacijas aréjo pub-
liku sauc klientus un sadarbibas partnerus, sabiedribu kopuma un masu
medijus. Nozimigas ir ari sabiedribas dazadas interesu grupas, ko parsva-
ra parstav nevalstiskas organizacijas (NVO). Tpasi izdalot masu medijus,
to darbibu var raksturot ka signaltaures funkciju. (1)

Miusdienas uznémeéji apzinas, ka reputacijas zaudésana ir ievérojams
drauds kompanijas darbibai. Tradicionalie riska faktori - nepardomatas
investicijas, sliktas kvalitates produkti, izmainas konkurences vidé, nelai-
mes gadijumi un stihiskas nelaimes — ir saistiti ar publikas viedokli, kas
uznémeéjdarbibai var nodarit lielu kaitéjumu, un rada uznéméjos bailes
par labas slavas zaudésanu. Uznémumu, tapat ka citu organizaciju, darbi-
ba balstas uz mijiedarbibu ar apkartéjo sabiedribu un jo Tpasi ar tam gru-
pam, kas ir saistitas vai ieinteresétas uznémuma darbiba. Franks Herken-
hofs (Frank Herkenhoff, Vacija, 2006), kas pétijis risku parvaldibu,
komunikacijas riskus definé ka tadus, kas saistiti ar organizacijas sazinu
un attiecibu uzturésanu ar tai svarigako publikas daju. Herkenhofs uz-
sver, ka literatdira par komunikacijas riskiem sakts runat tikai pédéjo 15 gadu
laika, un visbiezak — par riskiem, kas saistiti ar téla veidoSanu un reputaciju,
tomeér vins min, ka vél aizvien gritibas rada risku apzinasana un mérisana.

Uznémuma izaugsmei batiska ir reputacija, ta nematerialais kapitals -
grati parvaldams ipasuma veids, kas iet boja, ja netiek kopts. Baumas un
prognozes par birZas uznémuma starpperioda zinojuma saturu, mahina-
cijas par izmainam uznémuma vadiba, uznémumu iegade, apvienosanas
un paplasinasanas, un darbinieku atstadinasana ir parbaudijums investo-
ru uzticibai. Pirmais raditajs sliktai publicitatei ir akciju kursa svarstibas
birza. Negativas informacijas rezultata var mainities ari patérétaju para-
dumi. Tapéc uznémumi ir ieintereséti apzinat kontroles iespéjas, ka
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ietekmét un vadit nematerialas jeb reputacijas kapitala svarstibas. Repu-
tacija ir uznémuma vertiba, kas nodrosina klienta, investora, sadarbibas
partnera un publikas ticibu veiksmigai uznémuma attistibai nakotné un
parada uznémuma poziciju starp konkurentiem.

Reputacijas kapitala jédziena pamata ir uzticiba, kas ir vieglak iz-
protama un nozimigaka par pasu reputaciju. Jo lielaka uzticiba valda
starp iesaistitajam pusém, jo uznémumam ir mazak bazu par to, ka kads
varétu ietekmét un graut kompanijas finansialos raditajus. Uzticibas tra-
kuma rezultata, savukart, pat neliela negativa publicitate var radit uzné-
mumam liktenigu krizes situaciju. Uzticiba ir saistita ar sabiedrisko attieci-
bu vadibu, kas akcenté ieintereséto pusu savstarpéjo attiecibu pilnveido-
Sanu. Uznéméjdarbibas veiksmei ir nozimigi, ka Sis puses var savstarpéji
uzticéties, tas ir, cik pozitivi viena no pusém uztver otras puses ricibas mo-
tivus, tic tas teiktajam un paveiktajam un cik liela méra puses ir gatavas
uznemties sadarbibas riskus. Attélojot uz laika linijas, reputaciju un uzti-
cibu var raksturot ta, ka reputacija balstita uz pagatni, tatad uz notiku-
miem, kas jau pagajusi, savukart uzticiba ir organizacijas nakotnes pro-
jekcija kadas iesaistitas puses skatijjuma. Tapéc jarékinas ar abiem fakto-
riem. (2)

Sava zina risks un uzticiba ir ka vienas monétas divas puses. Uzti-
ciba ka uzvedibas veids ir riska uznems3anas: persona vai organizacija ir
gatava sadarboties, tatad uznemties riskus, ar tadu partneri, pret kuru
izjut uzticibu. Lemums ir balstits uz subjektivu uzticéSanas sajutu, ko vei-
do personiska pieredze un ta briza situacija.

Risku vadiba un risku komunikacija biezi tiek jauktas ar krizu vadibu
un krizes situaciju komunikaciju. Riska un krizes jédzieni ir viens otram
pakartoti un saistiti. So jédzienu ietvertie procesi seko cits citam, t. i., ir
secigi. Risks var piepildities, un realizéjies negativs notikums rada krizes
situaciju. Savukart krizes situacija jaizvérté dazadas iespéjas un ricibas
plani, un ar tiem saistitie riska faktori. Vardi — briesmas, apdraudéjums,
risks un krize — nozimes zina ir lidzigi. Pieméram, kada rlpnica pastav
iespéja, ka rlsésanas procesa dé| plisis caurule, bet, ta ka neviens par to
vél nezina, nevar runat par risku. Patiesiba vél nevar runat ari par bries-
mam. Par riska jédzienu var sakt runat bridi, kad caurules pliSanas iespéja
tiek apzinata un tiek izvértéts iespéjamais kaitéjums un ta raditie zaudéjumi.
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Caurules plisana ir negadijums, kas var paraugt krizes situacija, ja inci-
dents organizacijai radijis véra nemamus zaudéjumus. Krizes komunikaci-
ja klist nozimiga un nepiecieSama, ja negadijuma dé&| vidé nonak
indigas vielas. Organizacija uznemas apzinatu risku, ja péc negadijuma
nekavéjoties neuzsak tada pasa tipa caurulu parbaudi un remontu. Savu-
kart, ja organizacija bridina darbiniekus par lidziga negadijuma atkartosa-
nas iespéjamibu un sniedz tiem instruktazu par ricibu attiecigaja situacija,
ta realizé riska komunikaciju.

Risku (latinu val. riscare — noklt briesmas) var radit cilvéciskas k|a-
das iespéjamiba, jauna informacija par problematiskam izejvielam, iz-
mainas sabiedriba akceptétajas tendencés un nespéja tas prognozét vai
negaidita politiskas situacijas maina. Savukart, ja ir sarUs€jusi cisterna,
kura tiek glabatas indigas vielas, un Sis fakts bijis zinams, vai ar trauksmes
signalizacijas sistéma ir nedrosa — Sie apstakli nav uzskatami par riskiem.
Tas ir étiski izvértéjamas briesmas un apdraudéjumi, un to tdlitéjs
remonts ir vienigais pareizais risinajums.



1. RISKS VAI KRIZE

RISKS - NEGATIVS NOTIKUMS -> KRIZE - KRIZES VADIBAS RISKI

Lai art Sie jeédzieni ir saistiti, tomér tos nevajadzetu jaukt: risks, nega-
tivs notikums un krize. Risks ir kada negativa notikuma prognozéta iespé-
jamiba vai varbitiba. Notikums péc savas batibas (pieméram, nelaimes
gadijums vai neveiksme, dabas katastrofa vai cita veida postijumi) vél
nav krize, bet ta izraisitas sekas, un ar to saistita negativa publicitate gan
var radit krizes situaciju organizacija. Krizes situacijas rasanos tatad var
veicinat nelaimes gadijums, stihiska nelaime, katastrofa, kads ar organiza-
cijas darbibu saistits notikums vai péksnas izmainas organizacijas darbiba.

Notikums sava bdtiba nav krize; tas ir vai kldst par krizi tikai gadi-
juma, ja apdraud organizacijas darbibu un uzticibu, ko ta bauda.

Krizes situacija organizacijas nakotne atrodas svaru kausos. TieSi
skaidrojot So jédzienu, krize nozimé pavérsiena punktu, kura organizacijai
vai nu izdodas parvarét gratibas, vai art ta sasveras vél vairak un nonak
lielakas gratibas. Somijas papira razotaju rivésanas ar Vacijas Greenpeace
organizaciju pagajusa gadsimta devindesmitajos gados partapa krizg, jo ap-
draudéja papira razotaju un lielako Vacijas klientu savstarpéjas attiecibas.

Savukart Latvijas uznémumi nav bijusi Greenpeace uzmanibas cen-
tra, tapéc varétu domat, ka pie mums vides parkapumi nenotiek. Sis
fakts saistits ar specifiku, ka Latvijas teritorija darbojas starptautisko ra-
Zotaju filiales, nevis kads Latvijas uznémums izvérsis tik ievérojamu
starptautisku raZotni, lai tai uzmanibu pievérstu Greenpeace. Si situacija
ar1 varétu bit skaidrojums faktam, kapéc Latvijas mediju uzmanibu reti
piesaista Greenpeace izraisitie skandali. 2010. gada marta Greenpeace
vérsas pret Nestle ar aicinajumu Sokolades batonina KitKat razosanai ne-
iepirkt izejvielas no uznémumiem, kas palmu ellas iegiSanai iznicina
Indonézijas lietus meZus, tadejadi apdraudot vietéjo iedzivotaju iztikas
lidzeklus un veicinot orangutanu izmirSanu. Ja citur pasaulé un Eiropa si
kampana izraisija ievérojamu sabiedribas uzmanibu un nosodijumu, tad
Latvija Sim faktam mediji vispar nepievérsa uzmanibu.
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No starptautiskiem krizes gadijumiem var minét automasinas Mercedes
A-klases modela izgasanos, kur vadibas nepardomatas ricibas dé| kon-
cerns Daimler-Benz nonaca krizé. Sai situacijai bija smagas ekonomiskas
sekas un ta apdraudéja Mercedes-Benz zimola reputaciju. Koncerns
Coca-Cola 1999. gada pavasari piedzivoja sava simts gadu ilgaja pastave-
Sanas vésturé smagako krizi, kas sakas ka nenozimigs notikums Belgija.
Visus Coca-Cola finansialos zaud&jumus veél lidz Sim nav izdevies aprékinat.
Enro un idz ar to Arthur Andersen, Worldcom jeb Parmalat krapniecisko
saimniecisko darbibu atklasana bija vairak neka krize. Ta noveda pie uz-
némumu sabrukuma.

Latvija pédéja desmitgadé starp nozimigakajam minama Parex ban-
kas krize, kuru izraisija gan starptautiska finansu krize, gan uzticamibas
zudums no klientu puses, kas radas baumu rezultata par bankas nestabi-
litati. Protams, pati finansu krize ietekméja ne tikai vienu no lielakajam
Latvijas bankam, bet ievérojamu dalu sabiedribas. Par krizes iespéjamo
tuvoSanos jau minéja krietni ieprieks, bet nebija ‘dzirdigas ausis’, kas to
uztveru un riskus mazinatu. Art turpmaka valsts finansiala situacija atka-
riga no ta, ka riskus izsvérs un noveérsis atbildigas institlcijas.

Krizes situacija var piemeklét ari dazadas intereSu organizacijas, taja
skaita nevalstiskas organizacijas. Dopinga skandals Somija, kas 2001. ga-
da izcelas Lahti pilséta notiekosa pasaules ¢empionata laika, izvértas par
Somijas Sléposanas savienibas krizi, jo atstaja graujosu ietekmi (un jo-
projam to ietekmé) uz sponsoru pienemtajiem Iémumiem un uzticibu
sporta veidam kopuma. Publiskajai apspriesanai nodota Savienoto Valstu
Katoliska baznica atrodas krizes situacija, jo tas uzticamiba tiek apsaubita
ar pedofiiliju saistito apvainojumu dél. Baznicas sabiedrisko attiecibu
specialistu izaicinajums ir zaudétas uzticibas atgisana. Tomér baznicas
reputacija galvenokart ir atkariga no tas vadibas un visparéjas darbibas,
nevis krizes komunikacijas. Uzticibu rada darbi, nevis vardi.

Gandriz visas istas krizes situacijas rodas organizacijas ieksiené, kad
apsléptas problémas, sanemot aréju gradienu, iznak virspusé. Tikai dala
sadu situaciju saistita, pieméram, ar nepilnibam raZoSanas procesa. Or-
ganizacijas vadibas étikas principu ievérosana, slikts vadibas process vai
samilzuSas personala problémas — biezi tieSi Sadi iemesli izraisa sabiedri-
bas Saubas, kam seko organizacijas krize.
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1.1. Risku apzinasana un parvaldiba

Krizes komunikacijas mérkis ir ar sabiedrisko attiecibu palidzibu ma-
zinat krizes negativas sekas. Daudzas rokasgramatas uzsver savlaicigas
krizes komunikacijas lielo nozimi. Sada stratégija vértéjama pretrunigi:
kur$ gan gribétu informét par krizi, kas ta arl var nekad nepienakt.
Ugunsgréka dzeésana ir stingri noteikts process, un, ja glabSanas darbi ir
labi organizéti un tiek sekmigi paveikti, ipaSumu iespéjams izglabt no bo-
jaejas. Tas nozime, ka ir vérts investét laba ugunsdzésanas aprikojuma
un ugunsdzéséju izglitosana, lai ugunsgréka raditos zaudéjumus batu
iespéjams samazinat lidz minimumam. Vel sapratigak batu vispirms apzi-
nat tas situacijas, kuras ugunsgréks varétu izcelties, iegadaties diumu
detektorus, sniegt cilvékiem instruktazu par ugunsdrosibu un jau savlaicigi
novérst iespéjamos negadijumus. Sada riciba labi raksturo risku parvaldibu.

Organizacijas darbibas risku mazinasana un komunikacija arkartas si-
tuacijas ir dala no organizacija notiekosajiem procesiem, kopéjas vadibas
un stratégisko planu istenosanas. Integréta komunikacija ietver risku iz-
vértésanas veidu, kas balstits uz ideju par ieintereséto pusu domasanas
principiem. Saja gadijuma tie virza un nosaka organizacijas darbibu un
mérkus atbilstosi galvenajam sadarbiba iesaistito pusu interesém.

1.2. Ieinteresétas puses - organizacijas publika

Organizacijas darbibas vidi veido iesaistitas puses, kuru attiecibas ar
organizaciju ir mainigas un no kuram dalai var bit nozimiga loma arkar-
tas situacijas. Socialo risku, tatad ar darbibas vidi, cilvekiem un kopienam
saistito risku, vadiba balstas uz ieintereséto pusu analizi, kuras laika no-
saka uznémumam nozimigakas iesaistitas puses un to ietekmi, ka ari
izvérté savstarpéjas attiecibas, nemot véra uznémuma noteiktos strate-
giskos mérkus. Analize ietver regularu apkartéjo tendencu un problém-
jautajumu monitoringu un novértéjumu, lai zinatu, ka nepiecieSamibas
gadijuma tos var ietekmét, realizéjot sabiedrisko attiectbu un marketinga
pasakumus.
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Vadot risku un krizes situacijas parvaldibas procesus situacijas, kad
apdraudéta uznémuma vai zimola laba slava, lidz ar to ari klientu vai sa-
darbibas partneru uzticiba uznémumam, ir arkartigi svarigi identificét tas
ieinteresétas puses, kuru atbalsts organizacijai ir visnozimigakais vai arl
kuru negativa nostaja var nodarit tai vislielako kaitéjumu. Vilma Lomaaho
(Vilma Luoma-aho, 2005), pamatojoties uz Mitchellin un citu autoru
(turpmak teksta Mitchellin & al.) raditas tipologijas bazes, min septinas
svarigakas ieinteresétas puses, izvietojot tas proporcionali to ietekmei,
sazinas biezumam, sazinas steidzamibai un tam, cik pamatotas ir So pusu
prasibas un vélmes.

IETEKME

SAZINAS
BIEZUMS

LEGITIMITATE

SAZINAS STEIDZAMIBA

1. attéls. V. Loma-aho (2006) definétas organizacijai nozimigas
ieinteresetas puses
12



Parasti ieintereséto pusu prasibas nosaka to saistiba ar organizaciju.
Akcionari, ierédni, arl nozaru asociacijas ir spécigi ‘spelétaji.” Dazadu
ieinteresétu dalibnieku ietekme atkariga no konkrétas situacijas, pieméram,
amatpersonam arkartas situacija var bat liela ietekme uz organizacijas
nakotni. Krizes situacijas masu mediji un sabiedriba, pieprasot informaci-
ju un atru reakciju no organizacijas, kas veikusi negodigas darbibas vai
nodarijusi kadu kaitéjumu, iegust arkarteéju spéju ietekmét organizaciju.
Pieméram, aktivakie patérétaji var ietekmét plasakas sabiedribas attiek-
smi un izturésanos vai ievirzit politisko nostaju organizacijai nelabvéligas
sliedés. Saskana ar Mitchellin & al. klasifikaciju ir ta saukta ‘gulosa’ jeb
pasiva ieintereséta puse, pieméram, vides aizsardzibas organizacija vai
cita interesu apvieniba, ar kuru parasta situacija organizacijai ir neliels
kontakts vai ari ta nav vispar. Tas aktivizéjas arkartas situacijas. ArT amat-
persona var bit ‘gulosa’ ieintereséta puse, kas krizes situacija ‘pamos-
tas’, pieprasot no organizacijas aktivu komunikaciju.

Aplikojot krizes situdciju no ieintereséto pusu redzespunkta, to
varétu raksturot ka situdciju, kuras laikd mainds ieintereséto
pusu ietekmes proporcijas, palielinot kddas vai kddu ieintereséto
pusu nozimi, ietekmi un aktualitati, ka ari palielinot nepieciesa-
mibu sadarboties ar tadm, sanemt piekriSanu un atbalstu.

Lielas starptautiskas organizacijas krizes laika parak zemu tiek noveér-
téta vides aizsardzibas organizacijas Greenpeace netiesa ietekme. Coca-
Cola parak zemu noveértéja Belgijas ierédniecibas pienemto [émumu spéku,
Daimler-Benz nenovértéja autozurnalu izdevéju ietekmi, bet Somijas Sle-
posanas savieniba — ministrijas un sponsoru ietekmi. Daudzi uznémumu
vaditaji, organizacijai nonakot krizes situacija, parak zemu novérte ipas-
nieku ietekmi. BieZi arkartas situacija paraug krizes situacija tadel, ka
organizacija nav pratusi pareizi izvertét to ieintereséto pusu ietekmi,
kam standarta situacijas nav batiskas nozimes. (3)

Parex banka ir 1pass piemeérs, jo tieSi akcionari neizvértéja globalas
finansu krizes iespéjamo ietekmi, tapéc zaudéja biznesu. Valstij 2008. gada
nogalé, parnemot vienu no lielakajam Latvijas bankam, pasai bija jadoma
par aréja parada palielinasanu bankas likviditates nodrosinasanai. Banka
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