Chamtivost a zrada duvéry se Avastu
nevyplatila, aplné ztratil duvéru zakazniku a
jeho akcie strme padaji
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CESKO: Stejné strmé jako padaji akcie Avastu, pada po skandélu s preprodavanim dat i dGvéra
zékaznikl ¢eského vyrobce antiviru. ,O duvéru muzete prijit béhem par minut ¢i hodin, i kdyz jste ji
predtim budovali roky. Pak stejné dlouho trvd, nez ji znovu ziskate,” vysvétluje odbornik na krizovou
komunikaci Vladan Crha.

Na Avast prasklo, ze své divizi Jumpshot preprodaval idaje o aktivitdch konkrétnich uzivatelt na
internetu a ta je pak prodavala svym klientiim. Avast svij Jumpshot s okamzitou platnosti zavrel.

A jak rika reditel AMI Digital Vladan Crha, z hlediska PR udélal dobre: ,Je spravné reagovat rychle.
Schovavat hlavu do pisku je v 99 procentech pripadu to nejhorsi. Neni nic horsiho, nez ocitnout se
v problémech a prili§ dlouho premyslet, co dal. Kauza mezitim Zije svym vlastnim zivotem a
odcestuje vam nékam jinam, kde se resi jesté hur.”

»,Ochrana lidi je hlavni prioritou Avastu a musi byt zakotvena ve vSem, co nase firma dél4, i ve vSech
naSich produktech,” ujistil klienty reditel Avastu Ondrej Vicek v oficialnim prohlaseni. Jenze podle
Crhy musi firma dolozit, Ze za etikou, kterou hlasa, skutecné stoji.

Najit obétniho beranka

O to se spolecnosti v obdobnych problémech zpravidla pokouseji ve trech fazich. ,V té prvni je tfeba
rict, co se stalo. Nikdy neni na $kodu vyjadrit litost nebo omluvu. V té druhé fazi je dulezité vysvétlit,
co se stalo. Duvéryhodné. A dolozitelné. To Avast zatim neudélal,” mini Crha. Ve treti fazi by méla
firma rict, jak zékazniky odskodni a vynahradi jim ztratu davéry.

Ve vztahu k médiim mlze pomoci ,popravit vinika“. ,Najit obétniho beranka je jednou z cest,”
priznava Crha, ovSem za klicové povazuje komunikovat v krizi na socialnich sitich. ,Pro firmu tohoto
typu a téma preprodeje dat od uzivatelu jsou socialni média zivnou ptidou. Zejména Twitter. Avast
bude muset do té komunikace vstupovat a moderovat ji,” mini odbornik z AMI Digital.
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