APPA Jak se Edison a GEnius potkali na Facebooku

Asociace Public Relations Agentur

Shrnuti projektu a divody, pro¢ si projekt zaslouzi ocenéni:

Hlavnim cilem bylo profilovat GE Money Bank jako nejlepsi a nejvyraznéjsi banku na ¢eském Facebooku (FB). Klientim banky jsme tak
nabidli novy plnohodnotny komunikaéni kanal, ktery jsme pIné zapoijili do zabéhnutych procest v bance. Kromé sledovani dlouhodobé
strategie, jsme komunikaci pfizptsobovali zp&tné vazbé, kterou jsme ziskavali od fanouskd. Vysledkem bylo, Ze jsme se stali s 25 849

fanousky bankovni jedniCkou na ¢eském FB a zaroven se zafadili i mezi nejuspésnéjsi financni instituce na svété. V komunikaci jsme v
celkem 140 prispévcich a 296 komentafich pokryli vice nez 20 rdiznych témat.

Popis komunikacnich pfileZitosti nebo rizik, které projekt fesil:

Banky obecné nepatii mezi oblibené znacky. Obzvlast citelné je to na internetu, kde se velka ¢ast uzivatel(l diskuzi o bankach vyjadfuje
vyrazné negativné. Proto bylo dilezité diskutovat maximalné vécné a vést otevieny dialog. Museli jsme svédomité reagovat i na velmi
nepfijemné dotazy. Pro diskuzi a jeji moderovani jsme stanovili jasna a férovéa pravidla, abychom nemohli byt nafceni z cenzury. Jasnou
prilezitosti bylo, Ze ostatni banky na FB komunikovaly pfedevsim odkazy na své tiskové zpravy, pfipadné fungovaly pouze jako zakaznicky
servis. Velkou vyzvou tak bylo generovat, kromé servisni a produktové asti, také vliastni obsah a do komunikace zafadit i témata, ktera se
tradi¢nimi médii komunikuji obtizné (napf. CSR, historii spole€nosti nebo korporatni identitu).

Informace o vyzkumech provedenych pfed samotnou realizaci ¢i v pribéhu projektu:

Od zacatku jsme se intenzivné vénovali pravidelnému monitoringu a jeho analyzdm. Sledovéani a vyhodnocovani zvolenych klicovych
ukazatell probihalo cely rok na tydenni bazi. To ndm v pfipadé potfeby umoZnilo okamzité zareagovat na trendy zménou v komunikaci.

Hlavnim méfitkem Uspéchu pro nas byl celkovy pocet fanouskd, poCet negativnich prispévkl a komentarl a mira interakce fanouskd. Kromé
téchto kritérii jsme sledovali i dalSi doplrikové ukazatele.

Vysvétleni zvoleného strategického postupu:

Kli¢em k uspéchu bylo nalézt v diskuzi uvéfitelny ton a dat tak bance privétivejsi lidskou tvaf. Ruku v ruce s tim si vnitfné nastavit dobre
funguijici procesy a rozdélit kompetence, abychom byli schopni reagovat odborné a pohotové a zarovei si udrzeli pozornost fanouska.
Negativnim pfisp&vklm a komentarlim jsme Celili zvySovanim vlastni produkce, otevienou diskuzi s nasimi kritiky a také postupnym
ziskavanim spontannich advokatd znacky. Abychom dosahli urcité miry interakce, komunikovali jsme takova témata, ktera méla potencial
ziskat pozitivni nebo neutralni reakci.

Popis realizovanych fazi a aktivit projektu:

1) Cast kritické masy jsme ziskali diky aktivitam na podporu Ceského olympijského tymu a také ze soutézni aplikace o Zlaté koruny. Hlavnim
Ukolem pak bylo nabidnout témto fanouskim adekvatni obsah, ktery by je na strankach udrzZel - coz se podafilo. Obvykly prirlistek fanouskd
se pohyboval mezi 80-500 fanousky tydné&. 2) S fanousky jsme aktivné komunikovali pomoci 1-5 pfispé&vk( tydné. Kromé aktivni
komunikace jsme nastavili také procesy odpovédi fanouskim tak, aby zadny relevantni ptispévek nezlstal bez odpovédi. Nejpopularngjsimi
tématy (podle celkového poétu ,lajkd*) byly informace o dobrovolnickych aktivitdch, zajimavosti z historie korporace a informace o novych
pobockach. Podle poétu komentarl byly nejpopularnéjsi informace o novych bankomatech. 3) Pro lepsi prehlednost a komfort fanouska
jsme spustili novou vylep3enou verzi FB stranek, ktera byla koncipovana jako virtualni pobocka. Stranky nabidly fanouskdim nové specialni
zalozky, jako jsou Dotazy, Charita, Historie a dalSi. 4) DalSi drovni bylo vytvofeni viastni vzdélavaci hry Money GEnius, kterou pro banku,
stejné jako profilové zalozky, naprogramovala firma Candytech. Hra je volné napojena na jednu z CSR aktivit banky, projekt finanéniho
vzdélavani Rozumime penézdm. UZivatelé se tdiky hfe mohou zabavnym zplisobem vzdélavat a zaroven si mohou i vyzkouset pouzivani

vybranych bankovnich produktll ,na nedisto".

Prehled dosazenych vysledkd s dirazem na dopad projektu na podnikani, obchodni vysledky a reputaci zadavatele:

GEMB se stala s 25 849 fanousky nejvétSi bankou na eském FB a také jednou z nejvétSich finan€nich instituci na FB na svété, kde ji patfi
13. misto. Vé&tSina jejich fanouskd je starsi 18 let. Pouhych 12 % v3ech piispévki a 13 % vSech komentaid bylo negativnich. GEMB ziskala
celkem 2 954 interakci (103 ,postl*, 574 komentafl a 1 877 ,lajk(“). FB aktivity se podafilo vyuZit i v PR komunikaci v tradiénich médiich.
Probéhlo setkani s novinafi o FB aktivitdch banky a nékolik tiskovych zprav. DoSlo také k prvnimu historickému setkani s FB fanousky banky

v kiné Mat formou promitani Oscarem ocenéného filmu Socialni sit, a umoZnilo nam to ziskat cennou zpétnou vazbu ,offline".

Mate-li jakékoli otazky, kontaktujte prosim sekretariat APRA, Na Pofici 12, 110 00 Praha 1 tel. 224 875 320, e-mail: cenapr@apra.cz.
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