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UVoD

Vybudovat silnu a hodnotnu znacku trva vo vacsine pripadov roky. Kym
sme nepoznali internet, bolo bezné budovat si firemnu reputaciu offline.

S internetom nastupil online reputacny manazment (ORM), ktorého cielom
je chranit vase dobré meno online. ORM pomohol mnohym firmam predist
problémom, ktoré ¢ihaju v online svete. A ak problém existoval uz v
minulosti, dokazal ho napravit.

Tento sprievodca vam prinesie odpovede na otazky, ako vyuzit nastroje
online reputacného manazmentu pri budovani znacky a ako predist
posSkodeniu vasho mena na internete.

Sprievodca je urceny pre vsetkych, ktori chcu chranit a zlepSovat svoje
meno na internete. Prinasa navody, vdaka ktorym mozete predist
neprijemnym situaciam a udrzat si pozitivnu reputaciu v online prostredi.






UVOD DO ONLINE REPUTACNEHO MANAZMENTU

Online reputacny managament je mix marketingovych aktivit (monitoring, PR, SEO) na internete.
Jeho ucelom je chranit vase meno v online prostredi, a to prevenciou moznych problémoyv, rieSenim
uz existujucich a ich naslednou Uplnou eliminaciou.

Castokrat sa oznacuje aj ako reputaény manaZzment vo vyhladavaéoch (z anglického Search Engine
Reputation Management alebo SERM) a zahrna niekolko hlavnych ¢innosti:

© monitoring internetu a uzivatelov

© komunikacia s uzivatelmi

© vyhodnocovanie vysledkov monitoringu
© krizovy reputaény manazment

ORM mdzeme teda chapat ako monitorovanie a riadenie internetovej povesti firiem, znaciek Ci
jednotlivcov s cielom potlacit alebo aj uplne eliminovat informacie poskodzujuce ich meno vo
vyhladavacoch.

Pytate sa, preco je vlastne délezité starat sa o online reputaciu? Na tuto otazku vam odpovieme este
predtym, ako sa pozrieme na jednotlivé ¢innosti ORM.

PRECO NA REPUTACIH ZALEZI?

V mori produktov a sluzieb, ktorych ponuky sa na nas valia z kazdej strany, si bezny zakaznik vybera
Casto tazko. Ak ale zisti, Ze niektora zo znaciek vynika nad ostatnymi a da sa jej doverovat, je dost
velka pravdepodobnost, Ze sa rozhodne prave pre nu.

Ako ale zakaznik zisti, ze sa znacke da doéverovat? Spyta sa svojich znamych alebo si vas
jednoducho overi, s najvacsou pravedpodobnostou na internete. Vela firiem prave na svoju reputaciu

informacii.



PRECO JE TO TAK? ODPOVEDOU SU STATISTIKY:

spotrebitelov veri tomu, ¢o ini povedia o firme, produkte,
znacke ¢i osobe na internete

16 LUDI

s negativnou skisenostou dokaze celkovo
ovplyvnit skupinu takmer 10-tisic osob

92 %

spotrebitelov uvadza, Ze informacie o produkte alebo
sluzbe, ktoré najdu na internete, povazuju za spolahlivejsie

a hodnotnejsie ako tie, ktoré poskytnu predajcovia




SPOTREBITELIA NIE SU JEDINI, KTORYCH ZAUJIMA
POVEST VASEJ ZNACKY

Spotrebitelov na internete zaujimaju najma produkty ¢i sluzby, ktoré predavate. No existuju aj
nemenej vyznamné skupiny ludi, ktoré budd omnoho viac patrat po vasej reputacii a dobrom mene.

Patria medzi ne;

obchodni

tneri obchodnici
partneri

potencialni

. spolupracovnici
zamestnanci

V zapadnych krajinach je bezné, ze firmy vyuzivaju nastroje online reputacného manazmentu pri
budovani a ochrane znacky. Monitoruju internet, kladu déraz na kvalitu online komunikacie
a starostlivost o zakaznikov aj cez online kanaly.

Aj zékaznici sa Coraz CastejSie rozhoduju podla toho, ¢o si o spolo¢nosti, produkte alebo konkrétnej
osobe precitaju na internete. Preto je Cas postavit sa realite a zaCat pracovat na svojej internetovej
povesti a pozitivnej reputacii.



2. KAPITOLA -

Zakladom vsetkého je vybudovat silni znacku a na jej reputacii neustale pracovat. Mat dlhodobo
udrzatelnu pozitivnu reputaciu vyzaduje viac ako len par povrchnych aktivit. Treba zacat od zakladu,
budovanim zdravej firemnej kultury, poskytovanim skutocne kvalitnych sluzieb, produktov a skvelou
zakaznickou podporou.

Verte, ze ak budete mat vybudovanu silnt znacku a za vami bude stat zastup vernych fanusikoy,
problémy s reputaciou budete zvladat omnoho lahsie.




1. VYBUDUJTE SILNG FIREMNG KULTURU

Kultura a znacka su dve strany tej istej mince, ktoru tvoria hlavne ludia. A preto je délezité uvedomit
si, ¢o a hlavne KTO ju tvori. Su to ludia, ktori by mali zdielat rovnaky postoj k praci. Da sa vyjadrit
pisomne ako zoznam hodnat, ktoré su natolko pravdivé, ze sa ich ludia drzia aj v sukromnom zivote.

2. UYTVARAJTE HODNOTY

Vasim cielom by nemalo byt vytvarat len zisk, ale v prvom rade hodnotu. Peniaze predstavuju

slobodu. Bez slobody sme obmedzeni a nemézeme robit to, po com tuzime. Bez penazi by sme
nemohli robit pracu, ktora nas bavi a naplia.
Peniaze (a zisk) nemaju byt nas ciel, ale len prostriedok, ako sa dostat ku skuto¢nému cielu.

3. UROBTE 20 SLUZIEB ZAKAZNIKOM PRIORITU

A to nie len pre jedno oddelenie, ale pre celu firmu. Pristup k sluzbam musi vychadzat od vedenia,
stotoznovat by sa s nim vSak mal kazdy ¢len timu. Zariadte, aby poskytovanim skvelych sluzieb zila
cela firma.



4. POSKYTUITE KVALITNE SLUZBY VSETKYM

A to nie len vasim zakaznikom, ale aj zamestnancom, kolegom a dodavatelom. Toto je vec, ktoru
si mnoho firiem neuvedomuje. Nie len zakaznici radi zdielaju svoj nazor. Rovnako tak aj ludia, ktorf
pracuju u vas ¢i spolupracuju s vasou firmou, sa radi podelia o svoje postoje. Preto by ste sa mali
ku svojim dodavatelom, kolegom a zamestnancom spravat minimalne s takou Uctou, ako k svojim
klientom. Aj oni su totiz Siritelmi vasho mena a znacky.

B. VSETKO JE 0 LUDOCH

Kultura sa musi preniest do systému prijimania ludi. RadSej odmietnite dobrého odbornika, ak vidite,
ze by nedokazal reprezentovat firemnu kulturu.

Dajte svojim ludom dostatok dovery a priestoru. Musite verit, Ze oni sami chcu poskytovat Spickovée
sluzby. Musite verit, ze na kazdy mail a telefonat sa pozeraju ako na investiciu do budovania brandu
zameraného na sluzby zakaznikom.

Tiez by ste si mali uvedomit, Ze je v poriadku zbavit sa klientov, ktori vase sluzby zneuzivaju a su
hrubi k vasim zamestnancom.

B. VYTVORTE FIREMN IDENTITU, KTORA VAS BUDE VYSTIHOVAT

Ak chcete ukazat svetu, kto ste, najlepsie je zacat spravnou volbou mena. Nasleduje vizualne
stvarnenie vasej identity v podobe loga, farieb a celého dizajn manualu. Tedrie okolo tychto prvkov
najdete na internete pozehnane. To vSetko vyuzivajte pri vasej dalSej praci, aby si ludia lepSie spojili
vami poskytované sluzby s vasou firemnou identitou.

1. TVORTE HODNOTNY OBSAH, KTORY BUDU CHCIET LUDIA SiRIT

Kvalitny obsah, ktory v sebe nesie hodnotu, bude vzdy uzivatelov zaujimat a budu ho Sirit dalej.
Prineste [udom originalny, edukativny alebo inak hodnotny obsah a oni sa vam odvdacia v podobe
navstevnosti a konverzii.

8. KOMUNIKUITE

Komunikacia je zéklad. Ci uz ide o komunikaciu so spokojnymi alebo nespokojnymi zakaznikmi,
nikdy by ste nemali zabudat, ze vdaka komunikacii cez dostupné online kanaly sa viete priblizit
ludom a vryt sa do ich pamati.




GO MOZETE ZISKAT
STAROSTLIVOSTOU
0 SV0JU REPUTACIU?

0 0

Dobré meno a vybudovana silna znacka nie su zarukou toho, ze sa do reputacnej krizy nikdy
nedostanete. Staci jeden spravodlivo ¢i nespravodlivo nahnevany klient. Ten sa postara o to, aby
jeho hnev voci vasej firme pocitil kazdy. Alebo staci jeden chybny krok, jediné zlé rozhodnutie. Ved
len ten ni¢ nepokazi, kto ni¢ nerobi. Preto sa lahko méze stat, ze spravite preslap, o ktorom sa vdaka
internetu rychlo dozvie celé Slovensko. Alebo aj cely svet.

Budovanim a udrziavanim pozitivnej reputacie si ale mozete vytvorit stabilni podu pod nohami,
ktorou len tak niekto nezatrasie. Dobrou reputaciou na internete dosiahnete nasledovné:

Vsetko to znie velmi dobre. Co ak predsa len nastane kriza a vasa reputacia utrpi ujmu? Vtedy
netreba zufat a uz vobec nie je dobré situaciu odignorovat. Treba vziat veci do vlastnych ruk
a o reputaciu sa zacat poriadne starat.
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LUDIA, PRIBEHY, EMOCIE, PONAUCENIA

A

A tu ich mame. Poucné pribehy na zaver kapitoly. Zistite vdaka nim,

ako sa (ne)spravat v krizovych situaciach.

KAUZA . FALOSNE ODPORUCANIA

Capsa.cz pred casom presla redizajnom a na svoj web umiestnila odporucania, ktoré vyzerali
nasledovne:

Capsa Capsa

RO TYMY
«” Zakladni prostor 11 GB ZDARMA «” Zalohovéni dat
« Rozsireni 1 GB za 1 KC mesicne « Bezpecnost
« Zalohovani dat «” Synchronizace
« Stadijen 3 KROKY « Sdileni

& Spolupréce vtymu

«” Sledovani zmen
ZALOZTE SI UCET PREJDETE NA CAPSU PRO TYMY

Studuiji architekturu a privydelavam si jako grafik. VSechna data ze svého pocitace si zalohuji na

externi disky, ale jsou veci, ke kterym potfebuji online pfistup. Proto vyuzivédm Capsu — nahrévam
na ni pracovni projekty, veci do skoly, ale i hudbu a filmy. Mam je tak kdykoli po ruce a vim, ze jsou
ulozeny spolehlive.

Viktor

Na prvy pohlad je jasné, Ze ide o ,fake". A to vdaka fotkam z fotobanky aj vyjadrovaniu, ktoré by
bezny clovek nepouZil.

Mam dvé déti, Honzika a Elisku. S nasi rodinou travime cas aktivné, chodime casto na vylety,
sportujeme a uzivdme si volnych vikendd s priteli. Capsa ném vyfesila problém s bezpeénym
zalohovanim nasich fotek, které jsme dfiv meli ulozené kazdy na svém notebooku. Nyni je mame
prehledné na jednom misté. Na Capse nam zbylo dost mista i na filmy a videa, ke kterym tak
mdame pfistup odkudkoli.

Jana




Pinterest Eng
Pinterest is an online pinboard. ey
: : Join Pinterest »
Organize and share things you love.

Jennifer from Plain Vanilla Mom

Blogger at Plain Vanilla Mom where my love of family, playing, crafting, learning
baking, writing and photography all come together

(3

To by vlastne nebolo ni¢ zvlastne. Firmy to robia bezne (i ked by nemali). AvSak v priestore
slovenského a Ceského internetu existuje mnoho blogeroy, ktori vyslovene hladaju takéto ,perlicky”
a so (Skodo)radostou ich uverejnuju. A tak sa stalo aj v tomto pripade:

2% R v

I
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Jmenuje se Viktor a neexistuje.
Stejné jako Milan a Jana. Capsa a
jejich vymysSlena doporuceni

Neslo o Uplne negativny ¢lanok. Autor ¢lanku dal majitelovi Capsa.cz priestor na vyjadrenie. A teda

sa zachoval najlepsie ako sa dalo.



Jana Raaba, z Capsa.cz jsem se samoziejmé zeptal, co tim chtéli fict. Jeho odpovéd se
mi libi, Zadné obvyklé vytacky nebo snaha o protuttok:

"Ano, fotografie jsou z fotobanky a pribéhy jsou utvorené sice uméle,
avsak na zakladé realnych uzivatell. Priznavam, Ze jsme si tim zjednodusili
praci, protoZe ziskavani souhlasu od skute¢nych uZivateli neni snadny
Ukol (zkouSime to, mame i velmi pozitivni ohlasy, ale ne vSichni souhlasi s
fotkou). Abychom neuvadéli navstévniky stranek v omyl, dopinili jsme nyni
stranky o informaci, Ze se jedna o ilustracni pribéhy. Jedna se o do¢asné
reSeni, nicméné myslim, Ze je to reSeni korektni."

G0 SI Z TOHTO PRIBEHU ODNIEST?

Nikdy neklamte a nezavadzajte!
Na internete sa da zistit skoro vsetko.
Ak uz sa takejto chyby dopustite, priznajte si ju.

Ak sa da, napravte ju.

0000

KAUZAI1.: TUCNI LUDIA S NAMI NELIETAJU

Pred par rokmi, ked sme v nasich koncinach o Twitteri eSte nechyrovali, v Amerike o nom vedeli uz
takmer vSetci. V tom Case sa hercovi Kevinovi Smithovi stala nemila prihoda. Z lietadla spolo¢nosti
Southwest Air ho vyhodili s odévodnenim, Ze je prilis obézny a zabera dve sedad|3, ktoré si nezaplatil.

Herec mal silnu potrebu podelit sa o tento zazitok so svojimi 1,7-milionmi followermi.

2 = Z q
Dear @SouthwestAir - I know I'm fat, r
r® but was Captain Leysath really justified =

in throwing me off a flight for which I
was already seated?

ThatKevinSmith

KevinSmith




V takych pripadoch bohuzial ani dodatocné ospravedinenie Skvrnku na povesti firmy nezmaze.

&

NOT SO SILENT BOB

Sun, 02/14/2010 - 14:57 — Christi Day

Many of you reached out to us via Twitter last night and today regarding a situation 3 Customer
Twittered about that occurred on a Southwest flight. It is not our customary method of Customer
Relations to be so public in how we work through these situations, but with so many people involved
in the occurrence, you also should be involved in the solution. First and foremost, to Mr. Smith; we
would like to echo our Tweets and again offer our hearifelt apelogies to you. We are sincerely sorry
for your travel experience on Southwest Airlines.

As soon as we saw the first Tweet from Mr. Smith, we contacted him personally to apologize for his
experience and to address his concerns on both Twitter and with a personal phone call. Since the
situation has received a lot of public attention, we'd like to take the opportunity to address a few of
the specifics here as well.

Mr. Smith originally purchased two Southwest seats on a flight from Oakland to Burbank - as he's
been known to do when traveling on Southwest. He decided to change his plans and board an
earlier flight to Burbank, which technically means flying standby. As you may know, airlines are not
able to clear standby passengers until all Customers are boarded. When the time came to board Mr.
Smith, we had only a single seat available for him to occupy. Our pilots are responsible for the Safety
and comfort of all Customers on the aircraft and therefore, made the determination that Mr. Smith
needed more than one seat to complete his flight. Our Employees explained why the decision was
made, accommodated Mr. Smith on a later flight, and issued him a $100 Southwest travel voucher
for his inconvenience.

You've read about these situations before. Southwest instituted our Customer of Size policy more
than 25 years ago. The policy requires passengers that can not fit safely and comfortably in one seat
to purchase an additional seat while traveling. This policy is not unique to Southwest Airlines and it
is not a revenue generator. Most, if not all, carriers have similar policies, but unique to Southwestis
the refunding of the second seat purchased (if the flight does not oversell) which is greater than any
revenue made (full policy can be found here). The spirit of this policy is based solely on Customer
comfort and Safety. As a Company committed to serving our Customers in Safety and comfort, we
feel the definitive boundary between seats is the armrest. If a Customer cannot comfortably lower
the armrest and infringes on a portion of another seat, a Customer seated adjacent would be very
uncomfortable and a timely exit from the aircraft in the event of an emergency might be
compromised if we allow a cramped, restricted seating arrangement.

G0 SI Z TOHTO PRIBEHU ODNIEST?

Q Vézte si véetljch zakaznikov.

O Nepodcenujte ziadnu situaciu!




KAUZAlII.: HYSTERICKA KLIENTKA VS. ESTE HYSTERICKEJSIA MAJITELKA

Podme na Slovensko. Minuly rok sa odohrala velmi zaujimava kauza okolo jednej

bratislavskej restauracie.

@ Restaurant * Add A Category

@ Dunajska 25, Bratislava, SK. L
\ 0948 730 372 n 371

® Today 8:00 am - 12:00 am

Upozoriiujem hlavne na pocet fanusikov, ktorych restauracia v tom ¢ase mala. Bolo to 371.
Jedna nespokojna zakaznicka napisala status o svojom negativnom zazitku v tejto reStauracii.
Nezabudla na zaver vyzvat vSetkych ludi, aby jej prispevok v zaujme zlepSenia sluzieb na
Slovensku zdielali.

Katarina Castrovilli Kratka
» Follow

Tak dnes sme sa vybrali s manzelkou na obed, dostali sme odporucanie na reStauraciu
ktora zmenila majitel'a a vra) varia vyborne a celkom kreativne. Restauracia Lanai Dunajska
ulica 11!

Doniesli nédm sice skysnuté, hovadzie polievky, ale to sa mdze stat’. Je to citliva vec, hlavne v
lete. Casto mdze byt’ na pricine varena zelenina, a slize ktoré sa zvykni velmi rychlo skazit'.
Chapem.

Velmi mild obsluha, / a to bez sarkazmu / nam polievky podotykam / menu polievky za 0,0
ni€ euro / odniesla a mi sme si teda vybrali A la carte polievky, uz samozrejme drahsie.

Celkom spokojne sme dojedli aZ kym neprislo na rad hlavné jedlo, Ja som si dala Spagety s
lososom 9 nieco euro.

Mala 7 rocna Bara detskd porciu Spagiet s red pestom tieZ okolo 10€.

ManZelka MENU popisané v jedainom listku ako: ......... hovadzie a kuracle méso v séjove]
omacke s grilovanou paprikou, baklaZzanom, a cuketou v arabskej placke s cous-cous. Znie
to celkom slusSne nie??2?2227?

ROSOLOVITA OMACKA S DVOMA CUKETAML BAKLAZAN SOM NEVIDELA ASI MOJA CHYBA!
M3S0 BOLO TIEZ VIDITELNE ROVNAKO AKO V OSTROKYSLE] POLIEVKE. NATRHANE NA
VLASY AKO KEBY HO UZ NIEKTO RAZ JEDOL. PEKLO A TO ABY NEBOLO MALO, V TEJ
ZVRATKOVE] OMACKE PLAVALI NALAMANE SPAGETY! ANO DOBRE VIDITE, NALAMANE
SPAGETY ! TIE UZ V POPISE JEDLA V MENU NEBOLT Samozrejme, Ze sme to vratili.



Obsluha bola opat’ naozaj mila a nechdpavo pozerala na Spagety v zvratkove) omacke.

My sme si zatial vybrali opat’ z A la carte, 3alat s tigrimi krevetami opat’ vyrazne drahgie
jedlo! nieCo okolo 12 écok.

Zufala, ale mild €asnicka si prizvala do kuchyne majitelku restaurdcie, asi kuchér nemal
pochopenie pre nase reklamacie a jej to bolo chudinke viditel'ne neprijemné.

RO B A o i e R A e s SR aeal s oA Ao e mala,
cervenovlasa neuroticka, pristipila k ndSmu stolu. Viyzeralo to divne, nepredstavila sa len
spustila: Ci my sme tie ¢o vritili tie polievky a to druhé jedio !

Zacala na nas vrieskat’ ! Neprehanam, vrieskat! cela restauracia sa otodila. citujem ,, ona
takychto l'udi pozna, ¢o sa chodia zadarmo najest, a s nicim nie st spokojni,,

,» Ze ti skysnuti polievku dnes jedlo 130 Fudi
/Stravnikom tejto reStaurdcie gratulujem ! /

Ta polievka je vraj cerstva ! Ako si predstavujeme jedlo reklamovat’, nevazit’ si l'udski
pracu. Nezabudla zdoraznit’ asi 6X, Ze ona je majitel’ka restauracie. V restauracii bolo asi
10 fudi, ktori sa na ten drkus pozerali.

Pri stole bolo jedno 7 rocné diet’a a jedno nenarodené diet'a v mojom bruchul!!!

Ja skutone nemam problém povedat’ komukolvek Cokolvek, tu som vSak hedila pribor do
taniera a dorazne Ziadala o ucet s niekym kto ma v hlave ,, kuracie soté z minuleho tyzdia
,+ Sa ja dohadovat’ nebudem a uZ vébec nie tehotna.

Opravte ma ak Je to omyl, ale vrest’at’ po hostoch je fakt primitivne, vrest'at’ po tehotnych
host'och a det'och este viac. ALE AKO POCITAM TAK POCITAM PANI PODNIKATELKA SA
TROCHU PRERATALA vrétit’ 3X polievku A LA CARTE a jedno menu a predat’ nésledne
polievky v pinej cene a k tomu tri jedla tieZ v pinej cene je asi vyhodnejsie nie ?

Ked pani majitelka v 10 mindtovom slede, nahlas pred celou restauraciu pripravovala ucet s
poznamkami na nés stol, tak aby to vSetd poculi, vtedy som to uZ JA nevydrZala !

PoZiadala som ju, aby mi nauctovala aj skysnuté polievky, aj to menu k ostatnému ¢o sme
mali. Naozaj rada zaplatim, kedZe je to posledna vec, ktord u nich v restauracii platim.
Podotkla som, Ze to vel'mi rada posuniem d'ale), svojim priatefom a znamym. Rada
posuniem ako sa sprévala, ked’ jej nestacilo, Ze to videlo celé osadenstvo jej reStaurdcie.

Vreskot zacal znovu. S tym, Ze mi p. majitel'ka odpordicala tito story Sirit’, lebo vraj maju
dost’ zakaznikov. Nieco také ju predsa neohrozi ...

Prefo prosim vSetci ¢o nejedavate skysnuté polievky a zvratkové omacky v kiorych plavaji
kusy cestovin z nejakého iného dia a vyZadujete iny pristup ...

Prosim zdielajte, zdiel'ajte vel'a a zodpovedne , lebo mria toto slovenské podnikanie fakt
nebavil!!!

Preco to neméZeme konecne pochopit, Ze Zijeme v malom meste, kde vSetci o vSetkych
véetko vieme....

tak preco sa nechat’ odrbavat’ varenim humusov zo zbytkov.

Preco to platime ?

Preco to jeme ?

Preco si majitel’ reZaturacie dovoli na Vés vrestat?

Lebo sme blbi @ nechame si srat’ na hlavy !!!

Dobri chut’ do RESTAURANT BAR CAFE LANAI

Dobru chut’ Bratislava
Like - Comment * Share 3 e64
| & 304 peopis ke this.
LJ view previous comments 43 of 52



A ¢o ludia urobili? Zdielali. Prispevok sharovalo takmer raz tolko ludi, ako mala reStauracia v tom
Case fanusikov: 664 shares.

Su veci v prispevku pravda alebo nie? Tazko povedat. Ignorovat sa to vak neda. Vzhladom na pocet
zdielani musela restauracia reagovat. Urcite vSak nie takto (je to dIhé, ale oplati sa preditat).

Lanai
_ https: /fwww. facebook.comkatarina. castrovilli. kratka /posts /102009743 10547226

Dobry Den

Aby som sa Vam predstavila ,tak ja som t3 Udajne neurotickd uvrestana majitelka,
majitelka, majitetka, majitetka, majitelka, majitelka, tak, aby to bolo 6 - krat, lebo
ja si na tom potrpim ako vSetd nasi zakaznid vidia na viastné od, obed co
obed.{BTW: aby autorka pévodnej spravy spravne pochopila , toto bol cynizmus,
taktieZ s troskou sarkazmu, ¢asto pouzivanym v hovorovej ,verbalnej & internetovej
red). Dovolte mi upresnit’ par numerickych informadi.

SPAGETY S LOSOSOM : PRESNEJSIE: Cierne bio - linguine s lososom a kavidrom
5,80€

Spagety pesto rosso : 7,50€, detska porcia 4,00 keby si to sleény vyziadali , ale
nestalo sa tak...

A tie Spagety polamané v tej omacke .my Dear” to boli dzijske rezance, a kto bol
vCera na obede na Dunajskej to vie, co vam tuto spoved pina [z, zavisti a
tehotenskych hormonov velmi nepotvrdi, Dokonca sa vela z nich taktiez vyjadrilo} Ze
to je famdzne, vyborné , skvelé a chutné. Lebo toto s slova ktoré denne po&ivame
velakrat. Lebo sme jedni z mala ktori sa naozaj snazia varit' z prvotriednych surovin
tie najzaujimavejsie najnetraditnejsie jedld aké nas len napadnu.

Mild obsluha???

Jasné ved' s( také nestasiné v prad, Ze sa z toho rehocl a usmievajl. To musia mat’
strasny teror v praci ked' su také Gprimne milé. To aby ste zlata sleéna pochopili, toto
je slobodna firma, vEetd st si rovni a kazdy kazdému pomaha a preto si stastni,

Salat s tigrimi krevetami, aby sme &li podta faktov: 12,50 € ktory dadmy nedostali,
vzhladom na prekrocenie casnickinej, kucharovej a napokon aj mojej trpezlivost.
BTW: taktiez aj trpezlivosti pana, ¢o sedel za tymito skvelymi a dobrosrdecnymi
sleénami (manzelkami), ktory po ich odchode mimochodom podotkol, Ze sa mu hned'
nezdali normaine a ze to jedlo bolo skvelé a t& mila casnicka, no tak s takou obsluhou
sa uz dlho nestretol a po hlasnej vyhrazke sledien ako toto budu Sirit’ d'alej, na o
som lm poradlla aby sll smelo do toho sa vyjadril ze nam bude roblt rekiamu a

desiati, ale TRA-JA do styroch by ste hadam zvladh pootat ked' sa ohanate
desiatkou.

A vtedy to prisio, prisia som ja, 45 kilova rozzurena majitelka, majitelka, majitelka,
este tri, majitelka, majitetka, majitelka, s dvoma infantilnymi vrkocmi a krikom som sa
snazila vytiahnut vysvetlienie ako hovadal vyvar, vareny na menu, asi by sme
neuvarili obrovsky hrniec vyvaru tri dni dopredu , nechali ho skysntt’ a potom ho
podavali, lebo to nedava logiku, taktieZ som jej vysvetlila, Ze ten vyvar bol Cerstvo
vareny na menu, lebo inak sa to ani neda, jedlo d'alSich 130 ludi, ktori jasne videli,
Ze vyvaru nic nie je a je priezracny ako sklo, lebo skazeny vyvar Foja mila b’e
zakaleny , ale to by si vedela keby si doma obcas navarila a nesnaziia si sa zadarmo
najest’ v kazdej restike.

A eSte sa skryvat za malé dieta to je zufalo zbabelé. To dieviatko s tym ni¢ nemalo,
ani som nanho nekricala, ako tvrdi nejaky madry koment, o u nas taktiez nikdy
nebol. To uz je sila , naozaj.

BTW: Nasa casnicka Marcela je v Siestom mesiad, je skveld a nechee prestat’
pracovat, kazdy ju ma za vzor lebo aj v tomto pezehnanom stave sa nevyhovara na
tehotenstvo ako na chorobu ale tesi sa, Ze eSte viddze robit’ [InSpirujte sa....... |

Nechcem sa teraz tvarit, ze vietko ¢o sa u nas navari, musi chutit'kazdému. Ale
kazdy inteligentny dovek, ktory si po druhom preditani jedalneho listka rozmysli svoju
objednavku a chce ju zmenit’, slusne pozada obsluhu, & by tak mohol udinit’....a nie
spdsobom polievka je skysnuta, dajte nam zlavu”..

Cely prispevok sleény Katariny Castrovilli Kratkej je plm'r 12 a vymyslov. V kratkej
dobe tu zavesime kdpiu jej vcerajsieho Uctu (platengho kartou), aby vietd videli, o
je pravda a ¢o nie.....aby vietd videli, Ze jej neboli nauctované Ziadne polievky, ani




tie o dost’ drahsie, ako uvadza, ani jedlo, ktoré nazyva zvratkami, hod sa ho ani
nedotkla.... — with Katarina Castrovilli Kratka.

Like * Comment - Share * 8 hours ago

&) Ondrej Sluka and 17 others like this.
[ 2shares

NavySe majitelka odpovedala velmi podobne aj ludom, ktori jej prispevok komentovali.

B R

/ \ Aneta Lesna no matter what - an owner or restaurant manager should show dass and treat ANY guest with respect... being rude is out of question evenif u
B | disagree with Client’s opinion...
6 hours ago “Like “&37

‘ Lanai Dodnes som neverila Ze davova psychéza moZe fungovat’ takto dokonalo. Ako Hitler v druhej svetovej. Od rana sa bavime na komentoch ludi, o u nds

—d Zivote neboli, incident nevideli a pehali sa zmanipulovat’ jednou arogantnou, unudenou, zakomplexovanou slefnou, vylievajucou si svoje osobné problémy na
ni€ netusiacich nevinnych ludoch. Ca3nicka sa mi skoro rozplakala, kuchéri nechapali preco ta Zena proste len nepovie, Ze nemé chut' na vyvar, ale na paradajkovi
a takymto sposobom klame o totélne Cerstvej polievke a tymto ich urdZa. Tvrdo makajicich kuchérov, ktori sa od rdna nezastavia, aby stihli Co najlepSe navarit’
obed nadas a dostan( toto. Je to smiesne no zaroveri velmi smutné. Verim, Ze sa ludia ¢o k ndm chodia denno denne a ktori nds uZ trochu poznajil sa sami
dovtipia, ako to bolo naozaj. Ti, o nés maji otukanych uZ davno a vedia presne ako a z foho varime, len ich ndzor sa v tejto celej fraske moZe brat’ vaZne.
Dakujem a Ziadam vietkych neprajnkov, ktorf u nas v Zvote neboli, aby nés nezataZoval svojmi midrymi komentarmi......

6 hours ago - Like

‘ Lanai Aneta, You didnt getit.... u havent been there.... u can not tell what has happend yesterday, so please, mind your own business
6 hours ago - Like

Nakoniec majitelke asi niekto dohovoril a vSetky statusy, ktoré tu vidite, su zo stranky vymazané.

G0 SI Z TOHTO PRIBEHU ODNIEST?

Premyslite si svoju odpoved na staznost (opravnenu ¢i nie).
Nejednajte s ,hortcou” hlavou.
Nereagujte prehnane a sarkasticky.

Jednajte s ludmi s tctou.

0000

KAUZA IV.: STAVA SATO AJ NAJLEPSIM

Dell si budoval dobré meno a spokojnych klientov viac ako 20 rokov. Az v roku 2005 prisiel jeden
nespokojny bloger, Jeff Jarvis. Tento sa na svojom blogu Buzzmachine opakovane stazoval na
zlé sluzby a zly zakaznicky servis od spolocnosti Dell. Pricom spolo¢nost vtedy len rozbiehajicu sa

komunitu blogerov nepovazovala za délezitu. Prispevky teda ignorovala. Vysledok?

@ Prvy clanok mal 253 komentarov od ludi, ktorym sa nedostal kvalitny zakaznicky servis.

(o Nasledne vznikli dalSie ¢lanky a vyvrcholilo to tretim ¢lankom s nazvom ,Well my Dell
Hell continues..."



Po dlhej dobe sa Jarvis dockal napravy, no uz bolo neskoro, stale viac [udi sa verejne vyjadrovalo a
celej ,aféry" sa chytili aj média a American Customer Satisfaction Index Dellu klesol o 5 bodov.

Co urobil Dell zle?

© Dell nebral blogovanie vazne, lebo bolo pomerne nové a nie prilis rozsirené.
© Dell nekomunikoval.

© Dell nepoéiival zakaznikov.

Co urobil Dell dobre?

Dell zacal blogovat Direct2Dell (aj zamestnanci a investori).
Vzniklo IdeaStorm forum (online navrhy od zakaznikov).
Dell zacal vyuzivat socialne média vo velkom.

0000

Dell zacal komunikovat a pocuvat nazory ludi.

C0 SI Z TOHTO PRIBEHU ODNIEST?

Q Neignorujte ziadnu hrozbu.

O Akakolvek situacia ma riesenie, nevzdavajte sa!



ll

3. KAPITOLA

Prvym krokom k samotnému nastaveniu monitoringu je pochopenie vliastnych potrieb a cielov, ktoré

od monitoringu ocakavame.

Ciele monitoringu internetu mézu byt rézne. NajcastejSie vSak hovorime o:

o

00 O0 0 O O

prieskume o tom, kolko sa o nasej znacke/produktoch/sluzbach na
internete hovori,

prieskume o tom, v akom zmysle (sentimente) sa o nasej znacke/
produktoch/sluzbach hovori,

zistovani trhovych podielov (v rovine vSeobecnej diskusie na internete)
v porovnani s konkurenciou,

identifikacii potencialne najnegativnejsich alebo najpozitivnejsich
internetovych zdrojov,

identifikacii webovych stranok, kde sa potencialni klienti najviac zdrzujq,
ziskavani relevantnych podkladov pre dalsSie online kampane,

naprave reputacie znacky — zbavovanie sa negativnych prispevkoy,

zlepseni komunikacie a interakcie s (potencialnymi) zakaznikmi aj na
inych strankach.




1. ZVLADNITE KRizU

Krizova situacia je prvym a najddlezitejSim dévodom, pre ktory by ste mali monitorovat online
aktivity. Predstavte si situaciu, Ze niekde na internete zacne niekto pisat nepekné veci o vasej firme
a vy nemate Sancu branit sa, pretoze o tom neviete. Na krizu treba reagovat ¢o najskor. Ak pridete
neskoro, tak nepomozu ani argumenty. Pomoézu vam monitorovacie nastroje.

Mention, Google Alerts

e
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2. REAGUJTE NA VASICH ZAKAZNIKOV

Potrebuju poradit? Chcu sa postazovat? Alebo vas cheu pochvalit? O tomto vSetkom by ste mali
mat prehlad a mali by ste reagovat okamzite. Zakaznici to ocenia. Tiez nemate radi, ak musite na

odpoved cakat dIhsie ako 24 hodin.
Mention, Google Alerts, Social Mention, Topsy, Klaboseni

'\5)‘9\
3. POZNAJTE SVOJICH ZAKAZNIKOV

O zakaznikov by ste sa nemali zaujimat iba vtedy, ked nieco potrebuju alebo ked vas chvalia.
Zaujimajte sa aj o to, o maju radi, aké stranky navstevuju a aké socialne siete pouzivaju. Tieto data

vam posluzia napriklad pri vytvarani person, ktoré su sucastou obsahovej stratégie.

Followerwonk, Facebook Insights, Obrazeni


https://en.mention.com/
http://www.google.com/alerts
https://en.mention.com/
http://www.google.com/alerts
http://www.socialmention.com/
http://topsy.com/
http://www.klaboseni.cz/
https://followerwonk.com/
https://www.facebook.com/help/search/%3Fq%3Dinsights
http://www.obrazeni.cz/

4. POZNAITE SVOJU KONKURENCIU

Drzte si vaSich zakaznikov blizko a svoju konkurenciu este blizSie. Mali by ste mat prehlad o tom,
¢o chystaju, ako komunikuju so svojimi zakaznikmi a o tom, ¢o robia lepsie ako vy. VSetky tieto
informacie mbzete pouzit na zlepSenia vo vasej firme.

Social Mention, Topsy, Wildfire

A85

D. MAJTE PREHLAD 0 TRENDOCH

Nemonitorujte len to, ¢o sa deje teraz, ale sledujte aj trendy, ktoré budu aktualne zajtra. Sledujte
vSetko, ¢o sa deje okolo vas, aby ste mohli zachytit prichadzajuce trendy a predbehnut vasu
konkurenciu.

Google Trends, Twitter Trends

B. OBJAVTE NOVYCH ZAKAZNIKOV, PRODUKTY A TRHY

Maijte prehlad o com sa hovori na internete a mozno tak narazite na novych zakaznikov, produkty
alebo trhy, o ktorych ste doteraz nevedeli.

Followerwonk, Google Trends


http://www.socialmention.com/
http://topsy.com/
https://monitor.wildfireapp.com/%3F
http://www.google.com/trends/%20
http://trendsmap.com/
https://followerwonk.com/%20
http://www.google.com/trends/

10 HLAVNYCH NASTROJOV

MONITORINGU
O

O

Tu je desat nastrojov, ktoré pouzivame aj u nas vo VISIBILITY. Vybrali sme pre vas tie nastroje, ktoré

mbzete pouzit bezplatne. Vacsinou sa staci len zaregistrovat.

1.

http://www.socialmention.com

Monitorovat mozete nielen socialne
siete, ako napoveda nazoy, ale aj webové
stranky, blogy, spravy alebo videa.

3.

http://topsy.com

Podobny nastroj ako Social Mention.
Okrem monitorovania zobrazuje aj trendy
na Twitteri a na webe.

D.

https://en.mention.com

Specializuje sa hlavne na sociélne
siete, vysledky dokaze zobrazit naozaj
v realnom case. Nevyhodou je, ze v
bezplatnej verzii ho mézete pouzit len na
100 zmienok mesacne.

2.

https://followerwonk.com
Vyborny nastroj uréeny na analyzu
uzivateloy, ktori sleduju vas alebo vasu
konkurenciu na Twitteri. Je ako stvoreny na
vyhladanie potencialnych zakaznikov.

4.

https://monitor.wildfireapp.com

S tymto nastrojom od Google si mozete
porovnat vasu stranku s konkurenc¢nymi na

Facebooku, Twitteri a Google+.

6.

http://www.google.com/alerts

Nastavte si upozornenie na konkrétne
klucové slova a tento nastroj vas emailom
upozorni, ked sa niekde na

internete objavia.
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http://www.socialmention.com
http://topsy.com
https://en.mention.com
https://followerwonk.com
https://monitor.wildfireapp.com
http://www.google.com/alerts
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1.

http://www.google.com/trends

Sledujte trendy na internete a zistite, aké
slova vyhladavaju ludia na Googli.

9.

http://www.obrazeni.cz

Od rovnakych tvorcov je aj vyhladavac
medzi slovenskymi a ceskymi
uzivatelmi Instagramu.

8.

http://www.klaboseni.cz

O ¢om sa pise na slovenskom a ¢eskom
internete? Klaboseni indexuje tweety od
vySe 190 000 uzivatelov v Cechach
a na Slovensku.

10.

Na monitoring moézete vyuzit aj vyhladavac
Google. Vdaka pokrocilému vyhladavaniu
najdete presne to, o potrebujete.

Google ma ohromnu silu najrozsirenjsieho vyhladavaca na svete. Mnozstvo dat, ktorymi disponuje,

je bezkonkurencné. Preto sa vynikajuco hodi aj pre online monitoring. Ak mate napriklad projekt v

anglickom jazyku, stoji za vyskusanie niekolko vyhladavacich fraz:

Existuje mnozstvo vyrazov na vyhladavanie. Zalezi prakticky len na tom, ¢o chcete monitorovat a Ci

dokazete spravne naformulovat vyhladavanu frazu.


http://www.google.com/trends
http://www.obrazeni.cz
http://www.klaboseni.cz
https://www.google.sk

AKO SA POPASOVAT S NEGATIVNYMI VYSLEDKAMI

V'O VYHLADAVANI

Vdaka monitoringu mézete ziskat mnohé data, ktoré vas po vyhodnoteni vébec nemusia potesit.
Predstavte si, Ze najdete na internete nazory vasich klientov alebo partnerov, ktoré vébec nevrhaju
pozitivne svetlo na vasu znacku. Ako sa s takymito vysledkami popasovat?

Negativne prispevky je, pochopitelne, potrebné podrobnejsie preskimat, kedze ich obsah a hlavne
dopad mo6zu vazne poskodit reputaciu znacky. Pozriet sa musite konkrétne na pévod prispevku, jeho
realnost a musite skusit pochopit zamer jeho autora. Negativne prispevky sa niekedy mézu javit ako
UtoCné, no pritom ide len o satiru alebo skryty humor a neadekvatna reakcia by mohla situaciu

len zhorsit.

vtip, satira alebo zurivost
zamerné, umyselné, cielené osocovanie alebo nepravdy
neuplné a nepresné informacie

komentare/reakcie nespokojnych zakaznikov
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\TIP, SATIRA, ZURIVOST

Prispevky s podténom vtipu, satiry alebo zurivosti je lepSie ignorovat. Pred zakaznikmi predsa
nechcete vyzerat malicherne a nemala by vam chybat Stipka zmyslu pre humor. Nespravna
reakcia na takyto prispevok moéze viest k vacsiemu konfliktu. Ten méze byt ostrejsi, ak bol pévodny
prispevok napisany este aj v zurivosti.

\

BRANRY

ZAMERNE A UMYSELNE POSKODZOVANIE

Zamerné a umyselné poskodzovanie znacky Ci dobrého mena spolo¢nosti je tiez vo vacsine
pripadov lepSie nechat bez priamej reakcie. Zvazit sa da rieSenie situacie prostrednictvom sudu
alebo mimosudnou dohodou. V tomto pripade posudte najma mozny realny dosah takéhoto
prispevku na beznych ludi. Ak si prispevok precita na nenavstevovanom blogu maximalne 5 fudi,
urcite nestoji za to pripad zbytocne medializovat sudnym sporom.

?
NEGPLNE A NEPRESNE INFormACIE @ *7

Neuplné ¢i nepresné informacie sa v ramci online reputacného manazmentu rataju ako negativne,
pretoze mozu posobit matuco a viest k dalsim negativnym reakciam. V takomto pripade je potrebné
reagovat a dat veci na pravu mieru.

Zo Statistik vyplyva, Ze cca 5 % zakaznikov sa bude stazovat, aj keby bolo Uplne vSetko v poriadku.
Podnetov pre staznost je nekonecné mnozstvo, od malej nepozornosti cez prehnané ocakavania, az
po chronické staznosti bez akychkolvek realne podlozenych pricin. Prvym krokom by tak vzdy malo

byt zistenie opodstatenosti staznosti. Potom mézete na situaciu adekvatne reagovat, vysvetlit, dat
na pravy mieru a pripadne riesit napravu ¢i kompenzaciu.

Kompenzacia, ospravedinenie Ci naprava nedostatku su v opodstatenych pripadoch najlepsou
cestou na riesenie problému a udrzanie dobrého mena spolo¢nosti.

Pri analyze prostrednictvom Googlu urcite neskoncite na prvej strane vysledkov vyhladavania.
Zanedbat na prvy pohlad ,neviditelna” negativnu reakciu sa moze vypomstit — internet

je neuveritelne rychle médium a zo dna na den méze byt z neviditelného vysledku ten
najvyhladavanejsi.



REGRESIVNE SEO

Jednym zo silnych nastrojov online reputacného manazmentu je takzvané regresivne SEO.
Predstavte si, Ze pri vyhladavani na internete sa pri zadani nazvu vasej znacky alebo produktu
zobrazi eSte pred vasou samotnou strankou iny, neziaduci vysledok. Takyto prispevok bude bud
priamo miereny proti vasej znacke, alebo bude navstevnikov zbyto¢ne miast.

Konkrétnym prikladom méze byt uz nefungujuci portal staznosti.sme.sk alebo agregator firiem
DlIznik.sk. Konkrétne DIznik.sk bezi pod doménou Zoznam.sk, a tym padom ma velmi silné
postavenie vo vysledkoch vyhladavania na Google po zadani nazvov firiem ¢i mien ludi, ktori
podnikaju. A kedZe negativne veci pritahuju pozornost, radSej sa snazte, aby odkaz na takuto stranku
z vysokych pozicii ¢o najskdr zmizol.

Ak sa stane, ze sa vasej znacky tyka jeden zo spomenutych prikladov, odporic¢ame vyuzit techniky
regresivneho SEO, teda zbavovania sa negativnych vysledkov v SERPe.

P



Optimalizacia pre vyhladavace sa da pouzit aj pre potreby online reputacného manazmentu.
Neutralne a pozitivne vysledky vyhladavania sa daju prostrednictvom SEO posunut na vysSie pozicie,
takze negativne odkazy uz nebudu svietit na prvych poziciach.

Existuje niekolko moznosti, ako dostat neutralne Ci pozitivne vysledky do popredia:

]

1. vLASTNY WEB

Vlastny web stéle nie je Standardom pre mnozstvo osobnosti, mensich firiem ¢i zivnostnikov. Do
vysledkov vyhladavania sa kvéli tomu na popredné pozicie velmi jednoducho dostanu weby ako
Dlznik.sk. Registracia domény na vlastné meno a vytvorenie aspon jednoduchého webu je tak

idealny prvy krok.
‘/ .
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2. BLOG

Vyhladavace uprodnostiuju Cerstvy a relevantny obsah. Firemny ¢i osobny blog je preto délezitym
prvkom online reputacnej stratégie. Blog si mézete vytvorit na vlastnej doméne alebo na Specialnych
blogovych platformach ako Wordpress.com. Na Slovensku sa osvedcil najma blog.SME.sk.

3. SUBDOMENY

Vyhladavace obcas pri silnych brandovych slovach zobrazia vo vysledkoch vyhladavania okrem
samotného webu aj subdomény, ktoré pod danym webom existuju. Je preto dobré niektoré
tématicky odlisné sucasti webu odclenit a zaradit ich pod samostatné subdomény.


http://blog.sme.sk/

£ ¥in
. \YTVORENIE VLASTNEJ SOCIALNE) SIETE &1 FGRA

Socialnych sieti existuje velké mnozstvo. Samozrejmostou je Facebook, Twitter ¢i profesna siet
LinkedIn. Niektoré odvetvia ale maju vlastné socialne siete, kam chodia ich zapaleni priaznivci.
Napriklad Greenieplanet.com je socialna siet zamerana na golf a golfistov.

Dobrou, ale na administraciu naroc¢nou cestou je vytvorenie vlastnej socialnej siete ¢i internetového
fora, kde bude pribudat obsah od uzivatelov prirodzenou cestou. Tym padom ma potencial dostat sa
vysoko na brandové klucoveé slova.

D. VYTVORENIE VLASTNE) WIKIPEDIE

Existuje niekolko nastrojov a open source CMS, ktoré vam ulahcia vytvorenie vliastnej wikipédie. Pri
tejto metdde opat budujeme obsah dlhodobo. Vysledky nie su okamzité, avSak precizne vybudovana
wiki m6ze znacke po ¢ase len pomaoct.

v Oy

B. For0 A VIDEOPORTALY

Standardnou sugastou regresivneho SEO su profily na foto a videoportaloch typu Flickr alebo
YouTube. Tieto profily je dolezité neustale a pravidelne aktualizovat. Nestaci totiz stranky len
vytvorit. Ak budu zit a neustale ponukat novy obsah, postupne sa budu dostavat vySsie vo
vysledkoch vyhladavania.




AKO SA ZACHRANIT, AK UZ HORI

V predchadzajucich kapitolach ste sa dozvedeli o monitoringu a jeho ddlezitosti, o nastrojoch
monitorovania Ci principoch regresivneho SEO. Ak by ste aspon ¢ast z toho zacali uplathovat

v redlnej praxi, reputacia vasho mena by sa bud zlepsila, alebo by ste ju boli schopni v budicnosti
lepSie chranit.

Na zaver vam ale prezradime presny postup, v pripade, Ze by ste si nevedeli dat rady a vasej
reputacii by uz priharalo.

ZAKLADNE KROKY ONLINE
REPUTAGNEHO MANAZMENTU:

UVODNA ANALYZA

REALIZACIA MONITORING
NAVRHNUTEHO PLANU A PRIEBEZNA ANALYZA



UVODNA ANALYZA

Opakovanie je matka mudrosti, a tak opat povieme: ,,Nezabudajte na monitoring a analyzu!”

To je bod, z ktorého by ste mali vychadzat. Posluzia vam nato vSetky vysSie spominané nastroje
monitoringu. Skontrolujte si, Co sa o vas hovori v dostupnych online médiach, na socialnych
sietach, forach, atd. Preverte konkurenciu a v neposlednom rade zhodnotte rizika. Analyzu robte
pomocou klucovych slov, akymi su, napriklad nazov firmy, nazov produktu, mena kltc¢ovych
pracovnikov a podobne.

Analyza sa robi aj pre potreby regresivneho SEO, ak by bolo nevyhnutné vyuzit jeho nastroje. V tom
pripade sa riesi analyza sentimentu vysledkov vyhladavania.

ANALYZA SENTIMENTU VYSLEDKOV VYHCADAVANIA

Pri tejto analyze ide o niekolko bodov, ktorymi by ste mali prejst:

© kontrola sentimentu odkazov pri vyhladavani délezitych slov a fraz (Su
vysledky pozitivne, negativne, neutralne? Ktoré dominu;jui?)

© zhodnotenie sentimentu jednotlivych odkazov na prvych stranach
vysledkov vyhladavania

© urcenie kritickych odkazov s negativnym sentimentom, ktoré je potrebné
odstranit z prvej strany.



SPRACOVANIE PLANU

Druhym krokom ORM je spracovanie planu. Podla vysledkov Uvodnej analyzy sa rozhodnite, ¢i vam
staci vytvorit si plan komunikacny, alebo krizovy.

Komunikacény plan tvorite, ak chcete kontrolovane posilnit online reputaciu a zvysit
pravdepodobnost, Ze ku krize neddjde.

Ak ale analyza ukaze, Ze sa v krize uz nachadzate, musite ¢o najrychlejsie vytvorit krizovy plan. Jeho
najvyssim cielom by malo byt dostat sa z krizy.

KROKY KOMUNIKACNEHO A KRIZOVEHO PLANU

Spracovanie komunikacného planu zahrna niekolko bodov. Prvym je spracovanie redakéného
planu, tzn. planu aktivit, ktoré budu vykonané v istom ¢asovom Useku (napriklad vytvorenie ¢lankov
na konkrétnu tému). Nasledne treba vybrat média, v ktorych bude obsah publikovany. Vytvorenie
podpornych webovych stranok. Vytvorenie SEO planu a v neposlednom rade vyber nastrojov SEQ.

Krizovy plan je doplneny o navrh opatreni, ktoré je potrebné vykonat na to, aby ste sa
z krizy dostali.

BENEFITY

° ziskate prehlad o konkurenénom p6sobeni v online prostredi
Q budete mat vytvoreny strategicky plan budovania vasej online reputacie

Q budete pripraveny na krizoveé situacie v buducnosti



REALIZACIA
NAVRHNUTEHO PLANU

V ramci tretieho kroku ORM sa zrealizuje navrhnuty komunikacny, resp. krizovy plan a nasledne sa

aplikuje do online prostredia. Tu musime rozliSovat plan pre osoby alebo firmy.

O
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ORM firmy zahfna vytvorenie nasledujucich stranok a profilov:

o

o
o
o

o

Vytvorenie sekcii (diskusné fora, blog) na domovskej stranke, ktoré
mozu zvysit Sancu objavenia sa v indexe (vyhoda on page optimalizacie).
Vytvorenie microsites, ktoré sa budu venovat vasim sluzbam/
produktom.

Vytvorenie profilov na socialnych sietach (Facebook, Google+, Twitter,
LinkedIn).

Vytvorenie YouTube kanalu. Tu je potrebné do nazvu videi zadat
adekvatne kltucové slovo a okrem toho optimalizovat popis, tagy a pod.
vzhladom k tomu, Ze sa niekedy video objavuje ako vysledok v SERP.

Pridavanie obrazkov s danym kluc¢ovym slovom na microsites
a nasledné optimalizovanie okolia obrazku, ¢ize textu. Je to potrebné
kvoli tomu, ze v SERP sa vyskytuju aj vysledky v podobe obrazkov.

Zaplatenie PR clanku na silnom webe. Ddlezité je, aby v titulku PR ¢lanku
bolo pouzité adekvatne kltucové slovo.

Spracovanie tlacovych sprav. Plati pri nich to isté ako pri PR ¢lanku.
Pri tlacovych spravach vydanych inou firmou je vhodné poziadat
o spatny odkaz z tlaCovej spravy.



v

|1. ONLINE REPUTAGNY MANAZMENT 0S0BY aaidm

Pri online reputéacii osoby sa vyuzivaju na dosahovanie pozadovanych cielov uz existujlce
pozitivne a neutralne zmienky na internete, ku ktorym sa dotvaraju potrebné profily.

Ak ste medialne znama osoba, vytvorte si profil napr. na strankach Ktotoje.sk ¢i na slovenskej
wikipédii. Okrem toho si vyplnte profily na socialnych sietach, pripadne osobnej webstranke na
vlastnej doméne.

S realizaciou navrhnutého planu pre potreby ORM firmy alebo osoby musite okrem vyssie
zmienenych aktivit aj tvorit obsah a aktivne prispievat na vybrané weby:

Tvorte a publikujte PR ¢lanky v online médiach.

Tvorte clanky pre vas blog.

Aktivne sa zicastnujte diskusii na relevantnych internetovych forach.
Realizujte PR prostrednictvom vasho emailového newslettera.

Komunikujte na vasich socialnych profiloch.

000000

Zdielajte PR clanky a ostatné PR aktivity na vasich socialnych profiloch.

Ak na zaklade analyzy zistite, ze je potrebné zapojit do planu ORM aj regresivne SEO,
postupujte nasledovne:

© Definujte pozitivne odkazy, ktoré maji byt na prvych
strankach vyhladavania.

© Zrealizujte SEO kampane s cielom pretlaéit pozitivne odkazy
na prvé strany vyhladavania.

© V pripade potreby, zrealizujte online PR aktivity s cielom
vytlaéit negativne vysledky z prvych stran vyhladavania.

BENEFITY

O Zabezpecite si prevenciu voci pripadnym krizovym situaciam.
O Zvysite povedomie o vasej firme, znacke ¢i osobe.

Q Ziskanie doveru zakaznikov a verejnosti.



MONITORING
A PRIEBEZNA ANALYZA

Pravidelny monitoring a analyzu by ste mali robit neustale. Na zaklade ziskanych reportov totiz
viete lahko zhodnotit, do akej miery naplfate stanovené ciele. Plan neustéle aktualizujte a dopliajte.

BENEFITY

° Budete mat neustaly prehlad o vasej reputacii na internete.
O Budete schopny predvidat a vyhnut sa krizovym situaciam.

Q Vcas identifikujete pripadné problémy.
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Moznosti internetu su rozsiahle. Spolo¢nostiam vyrazne ulahc¢uju
komunikaciu so svojimi klientmi, ako aj so Sirokou verejnostou. Ako to
uz byva zvykom, s moznostami prichadzaju aj hrozby a v ramci hodnoty
a budovania znacky nie je internet vynimkou. V zapadnych krajinach

je bezné, ze firmy monitoruju internet, kladu déraz na kvalitu online
komunikacie a starostlivost o zakaznikov aj cez online kanaly. U nas sa
stale najdu firmy, ktoré si silu a potencial internetu pre hodnotu

znacky neuvedomuju.

Sprevodca mal otvorit o¢i firmam ¢i osobam, ktoré sa doteraz nad svojou
online reputaciou nezamysleli a poméct tym, ktori svoje meno na internete
chranit a budovat chcu, len nevedia ako. Verime, Ze vam rady a navody

v sprievodcovi pomézu predvidat hrozby v online prostredi a lahsSie chranit
a budovat vase dobré meno.

Julia Michalekova, Marek Sulik a Juraj Sasko

Zuzana Belakova
Zuzana Porubcova
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VISIBILITY je medzinarodna internetova

marketingova agentura. Nasim poslanim je
zvySovat hodnotu vasej firmy a znacky a starat
sa o0 vasu reputaciu v online prostredi.

info@visibility.sk
www.visibility.sk
www.reputation.sk

see you digitALL!
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