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ABSTRAKT

Diplomova prace pojednava o krizovém fizeni a krizové komunikaci Spravy zeleznic, s.o.
v dobé¢ Sifeni coronaviru. Teoreticka ¢ast je zaméfena na samotnou krizi podniku, krizovy
management a krizovou komunikaci. Pozornost je vénovana problematice nejen s vyuzitim
obecného pojeti, ale také z pohledu soucasné epidemiologické situace. V praktické Casti je
popsana aktualni uroven krizové komunikace ve vybraném podniku, dale jsou pouzity

metody pro identifikaci a analyzu rizik, a v zavéru vytvoren vlastni projekt pro zlepSeni

krizové komunikace Spravy zeleznic, s.o. v dob¢ §ifeni coronaviru.

Klicova slova: krize, krizové tizeni, krizova komunikace, Sprava Zeleznic, s.0., coronavirus

ABSTRACT

The diploma thesis deals with crisis management and crisis communication of the Sprava
zeleznic, s.o. at the time of coronavirus spread. The theoretical part is focused on the crisis
of the company, crisis management and crisis communication. Attention is paid to the issue
not only with the use of a general concept, but also from the perspective of the current
epidemiological situation. The practical part describes the current level of crisis
communication in the selected company, methods for risk identification and analysis are
used, and in the end created its own project to improve crisis communication of the Sprava

zeleznic, s.o. during the spread of coronavirus.

Keywords: crisis, crisis management, crisis communication, Sprava zeleznic, s.o.,

coronavirus
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UvVOD

Situace, v niz se momentalné¢ nachdzime, neni pfijemnd asi pro nikoho z nds. Spousta
podnikt je v krizi a pribyva lidi, jejichz prace je ohrozena at uz zavadénymi opatienimi
anebo pfimo zdravotnim stavem plynoucim z Sifeni coronaviru. Jelikoz neni zcela jasné jak,
a kdy se nynéjsi epidemiologicka situace zlepsi dlouhodobg, je tieba k tomu zacit pristupovat
proaktivné. A to mimo jiné i v organizacich, kde je dilezity predevsim efektivni krizovy
management a krizova komunikace. Vychodiska a celkov¢ tato tematika tykajici se krizové

komunikace v dob¢ Sifeni coronaviru, je zde vice rozebrdna, a zaroven tvoii hlavni

problematiku této prace.

Krize podniku a krizovy management je definovan v uvodu teoretické ¢asti, kde je také
¢astecné propojen s problematikou Covid-19. Krizovy management sehrava vyznamnou roli

nejen pii krizové intervenci, ale i samotné prevenci krizové situace.

Stézejni kapitolou je krizova komunikace, nebot’ komunikace je hlavnim zdrojem informaci,
ale i zdkladem pro riizné opatieni. Jsou zde popsany kroky pro spravné zavedeni a fungovani
krizové komunikace vcetné existence krizového komunikac¢niho tymu ¢i riznych forem
krizovych pland. Epidemiologické situaci je vénovéana samostatna kapitola v souvislosti
s §ifenim Covid-19, v ramci kterého byl vyhlasen v Ceské republice nouzovy stav v bieznu

roku 2020.

V praktické ¢asti je v€novana pozornost samotné organizaci — Spravé Zeleznic, s.o., a
zhodnocenti jeji aktudlni Grovné krizové komunikace s vyuZitim strukturovaného rozhovoru
a vyzkumného dotazniku. Pro identifikaci a analyzu rizik je vyuZita matice rizik, ktera
poukazuje na potencidlni hrozby a scénare v krizové komunikaci. Na zdklad¢ aplikovani
téchto metod byl vytvotfen projekt zlepSeni krizové komunikace pro vybranou organizaci
zahrnujici ¢asovou, rizikovou a ekonomickou analyzu. Sprava Zeleznic, s.0. mizZe tento

projekt pfimo vyuZzit, pfipadné z néj Cerpat informace pro podobné situace v budoucnu.
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CiL PRACE A POUZITE METODY

Cilem diplomové prace je vytvofit projekt a navrhnout mozné zlepseni krizové komunikace
v organizaci Sprava zeleznic, s.0. tak, aby byly informace nejen efektivné predavany, ale

také zpracovany.

V teoretické Casti je nejprve provedena literarni reSerSe za pomoci dostupnych Ceskych i
zahrani¢nich literarnich zdroji. Pozornost je soustiedéna zejména na krizové fizeni a
krizovou komunikaci, coz tvofi jadro celé prace. Podstatnou ¢ast tvoti také praktické vyuziti
teoretickych vychodisek souvisejicich s Sitenim Covid-19 v analyticko-empirické a
aplikacni ¢asti.

Analyticko-empiricka ¢ast obsahuje analyzu rizik, v ramci které jsou pouzity kvalitativni
metody za souc¢asného vyuziti analyticko-syntetickych poznévacich postupli, metod indukce
a dedukce. Prvné jsou pouzity metody slouzici primdrné pro sbér dat, a to strukturovany
rozhovor a dotaznik, na zakladé¢ kterych se zjisti, jak si zaméstnanci a samotna organizace
stoji v dané problematice. Nasledn¢ je aplikovana matice rizik pro analyzu rizik v oblasti
krizové komunikace zahrnujici také metodu What-if pro prvotni identifikaci rizik. Na
zaklad¢ toho je provedena formulace naslednych opatieni pro oblast krizové komunikace

v organizaci.

V aplikacni €asti je zpracovan vlastni projekt podrobeny Casové, rizikové a ekonomické
analyze. V ramci ¢asové analyzy je aplikovana metoda CPM a k analyze rizikovosti slouZzi

metoda RIPRAN. Vysledny projekt obsahuje navrhy a doporuceni realizovatelné v praxi.
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I. TEORETICKA CAST
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1 KRIZE PODNIKU A KRIZOVY MANAGEMENT

Sifeni pandemie je jednou z pficin, v rdmci které mtze dojit ke krizi podniku. Pro feseni
vSech krizi je stézejni zaktivizovat krizovy management, které ma definované prostiedky,

s jejichz pomoci by mélo dojit ke zmirnéni krize.

1.1 Krize

., Krize podniku je chapana jako situace riuzné casové délky, ve které se rozhoduje, zda se
podnik navrati (minimalné) do situace, ve které byl pred vznikem krize, nebo je perspektivné
ohrozeno dosahovani podnikovych cilii, pripadné jeho dalsi existence* (Zuzék a Konigova,

2009).

Krize se potencialné tykd kazdého podniku, instituce ¢i jednotlivce, a to bez vyjimky.
Néchylnost ke vzniku krizové situace roste s vyznamem podniku a tyka se to naptiklad

dopravy, ve které se jedna o bezpecnost cestujicich (Vymétal, 2009).

Krize se miize vyvijet bud’ pomalu, nebo rychle v zévislosti na druhu ohrozeni nebo nastalé
krizové situaci. Podnik by mél byt pfipraven na oba typy krize, pficemz krizové tizeni
uplatiiuje strategie zamezeni a zvladnuti krize. Déle je dilezité identifikovani, zda se nachazi

zdroj krize uvnitf ¢i vné firmy (Smejkal a Rais, 2013).

Vznik krize a jeji nasledné plisobeni ma negativni dopady na objekt zasazeny krizi 1 na jeho
okoli. Podnik se ptfedevs§im snaZi o stabilizaci, které predchazi zastaveni negativniho vyvoje

a nasleduje zména vyvojové kiivky do vzestupného sméru (Zuzak a Konigova, 2009).

Z4sadnim a rozhodujicim faktorem, kdyz nastane krize, je ¢as. Cim déle krize trva, tim se
obvykle krize prohlubuje a celkové zptsobuje vétsi skody (Zuzak a Konigova, 2009). Je
dilezité zminit roli médii v krizi, kterd je G€innym nastrojem krizové komunikace (Tomandl

a kol., 2020).

1.1.1 Vyvojova stadia krize

Vramci krizového managementu jsou rozeznavany stadia vyvoje krize — stadium

symptomtl, akutni stadium, chronické a stadium vyfeseni krize.

Stadium symptomt identifikuje prvni pfiznaky, Ze chod systému se stava nestabilnim. Zde
je mozné charakter mozné krize bud’ ignorovat, nebo jej podchytit s predstihem. Jako akutni
stadium oznacujeme stav, kdy je jiz zfejmy nesoulad mezi z4jmy subjektu a jeho vnéjSim

okolim. Dochazi k ohrozeni, nastupuje protikrizova intervence a nasazeni vSech dostupnych
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prostiedkli majici za cil dostat krizi pod kontrolu. Chronické stadium je stav, kdy prvni pokus
o zvladnuti krize nebyl dostate¢ny (Antusak, Vilasek, 2016). B€hem rtznych fazi krize by
tedy mély byt distribuovany rizné typy informaci (XU et al., 2019).

Klicové je obdobi pted krizi, kdy se vefejnost mlize vice zajimat o informace, jako jsou
zpravy o katastrofach v redlném case, evakuace, ukryty a informace tykajici se ochrannych
opatfeni. Béhem akutni a chronické faze se rychle $ifi dezinformace a famy prostfednictvim
socialnich médii a je nutné tyto nepravdivé informace opravit. V posledni fazi, zotaveni se
z krize, mize vefejnost uptfednostiiovat otevienou diskuzi zaméfenou na poskytovani
informaci a feSeni problému zahrnujici rizné zdroje a pljcky. Potieby vetejnosti se odvijeji

v zavislosti na stadiu krize (XU et al., 2019).

1.1.2 Krizové stavy

., Krizovou situaci je dle zdkona ¢. 240/2000 Sb., o krizovém Fizeni a o zméné nékterych
zdkonii (krizovy zakon) ve znéni pozdejsich predpisii, mimoradnd udalost podle zakona o
integrovaném zachranném systému, naruseni kritické infrastruktury nebo jiné nebezpeci, pri

nichz je vyhlasen stav nebezpeci, nouzovy stav nebo stav ohrozeni statu* (HZS CR, 2021).

JestliZe nelze mimotfadnou udélost odvratit nasazenim vSech dostupnych slozek IZS, béznou
¢innosti spravnich uradd a subjektl kritické infrastruktury, pak se jedna o krizovou situaci,
kterou je zapotiebi feSit organy krizového fizeni dle platné legislativy, tedy vyhlasenim

nékterého z krizovych stavil za vyuziti krizového planovani (Antusak, Vilasek, 2016).
Krizova situace je takova situace, pfi nizZ je vyhlaSen jeden z krizovych stavi — viz tabulka.

Tabulka 1 — Piehled krizovych stavii (vlastni zpracovani dle HZS CR, 2021)

, , VYHLASUJICI , , DOBA

NAZEV | ZAKON/NORMA , UZEMI .,
ORGAN TRVANI
Stav ‘ ‘ Cely kraj, ¢ést Nejvyse 30
Z ¢. 240/2000 Sb. Hejtman kraje ‘
nebezpeci uzemi kraje dnti
Cely stat, '
Nouzovy | , y Nejdéle 30
UZ ¢. 110/1998 Sb. Vlada CR omezené izemi
stav dnt
statu
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Stav Cely stat,
, . Neni
ohrozeni | UZ ¢. 110/1998 Sb. Parlament CR omezené uzemi
omezeno
statu statu
Viletny | UZZ¢ 1/1993 Sb. ) Neni
) Parlament CR Cely stat
stav UZ ¢&. 110/1998 Sb. omezeno

1.1.3 Nouzovy stav a Covid-19

V soucasnosti, vroce 2020, byl vyhlaSen v souvislosti s Sifenim pandemie coronaviru

nouzovy stav pro celou Ceskou republiku, a proto je zde samostatné vice rozebran.

Nouzovy stav je stav, ktery vyhlasuje vlada CR, piipadné piedseda vlady CR, a to v piipadé
zivelnych pohrom, ekologickych nebo primyslovych havérii, nehod, nebo také jiného
nebezpedi, pii kterém jsou zna¢né ohrozeny lidské zivoty, zdravi nebo majetkové hodnoty,

vnitini poradek ¢i bezpecnost (Ministerstvo vnitra, 2020).

Vlada vyhlasuje nouzovy stav v souladu s ¢lankem 5 a 6 Gstavniho zédkona ¢. 110/1998 Sb.,
o bezpeénosti Ceské republiky. Nouzovy stav byl poprvé vyhlasen dne 12. biezna 2020 pro
tizemi Ceské republiky z divodu ohrozeni zdravi v souvislosti s prokazanim vyskytu

coronaviru (Vlada CR, 2020).

1.2 Krizovy management

Co se tyCe obecného pojeti managementu, tak Vodacek a Vodackova (2001) uvadi definici
managementu nasledovné: ,, Management je uceleny soubor pristupu, ndzoru, zkusenosti,
doporuceni a metod, které vedouci pracovnici (manazeri) uzivaji ke zvladnuti specifickych
cinnosti (manazerskych funkci), jez jsou nezbytné k dosazeni soustavy cilit organizace.

Vochozka a Vachal (2013) zmifuji, Ze management plni funkci nafizovéni, rozhodovani,

kontroly, fizeni, koordinace, informovani a posuzovani.

Krizovy management je interdisciplinarni obor a spada do skupiny oznacené jako prediktivni
projektovy management. Jeho cilem je aktivni pfedchdzeni problémiim, fizeni rizik a
zvladani krizi. Vyznacuje se vysokou vnitini efektivnosti fizeni a vysokou produktivitou
realizaCnich tymi. Proaktivni feSeni probléml ma za nasledek vytvofeni prostiedi, kde

krizové situace a jevy nenarusuji postup vpred (Antusak a Vilasek, 2016).
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Krizovy management muze stavét na planech krizového fizeni a protokoly s pomocnymi
prostfedky, nebo to mlize zajistit ptisnéjsi, ale efektivni rozhodovani a protokoly pro feseni
problémti se selektivné pouzivanymi postupy. Pomahaji respondentiim pfizpasobit se
konkrétnim naruseni infrastruktury pro reakci na mimotadné udalosti (Tagarev a Ratchev,

2020).

Cilem subjektl zasazenych krizi je nejen redukce nasledki a skod, které krize zptisobila, ale
také minimalizace doby trvani krize. K témto cilim se vyuziva soubor opatieni, pfistupti a

metod, zndmé pravé pod pojmem krizové fizeni nebo také krizovy management (Zuzék a

Konigova, 2009).

‘ Identifikace vzniku krize ‘

v
‘ Zahéjeni krizového fizeni (KR) ‘

A4

‘ Zastaveni krizového vyvoje ‘

v

‘ Analyza piiéin krize ‘

v

‘ Stanoveni postupu vedouciho k népravé ‘

‘ Vyhodnoceni KR a uéeni se z ného ‘

Obrazek 1 — Schéma krizového fizeni (vlastni zpracovani dle Zuzdk a Konigova, 2009)

1.2.1 Funkce krizového managementu

Antusdk (2010) uvadi, ze zadkladni funkce krizového managementu piedstavuji ¢innosti
vzajemné propojené, na kterych je postaven cely systém krizového managementu. Mezi tyto
funkce patfi:

e Prevence
e Korekce

e Protikrizové (krizové) intervence
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e Redukce

e Obnovy

Cilem funkci krizového fizeni je dosahovat ucinki, napt. koordinace, smér usili, sdilené
povédomi, atd. Pod pojmem funkce je mysleno, ¢eho ma byt dosazeno, nikoli jak a kym

(Tagarev a Ratchev, 2020).
Prevence

Prevence piredstavuje organizacni zajiSténi a piipravy organizace na provadeéni Cinnosti,
slouzicich k zabranéni eskalace hrozeb do krizovych situaci a samotnych krizi. Déle spoc¢iva
v omezeni pusobeni jejich Skodlivych a ni€ivych jevli na prvky organizace nebo jeji celek.

Je provadéna v celém kontinuu krizového prostredi (Antusak a Vilasek, 2016).

Prevence piedstavuje piipravné funkce zahrnujici mitigaci rizika, rozvoj schopnosti a
strategickou pfizptisobivost (Tagarev a Ratchev, 2020). Zahrnuje vyhodnoceni krizové

situace, zdroje a vytvoteni planu na jeji pfekondni (Zapletalova a kol., 2012).
Korekce

Korekci rozumime pfijimani takovych pravnich, ekonomickych, hospodaiskych a jinych
norem, které vytvoii podminky pro eliminaci dopadii krizovych situaci a zaroven zabezpeci

pfipravenost k feSeni riznych typl krizovych situaci (Antusak a Vilasek, 2016).
Protikrizova intervence

Protikrizové intervence obsahuje proaktivni opatfeni vedouci k zabranéni vzniku, nebo
eskalaci krizové situace. Nasledné vede ke stabilizaci situace a k postupnému navratu do
béZného stavu (Antusdk a VilaSek, 2016). Jedna se o strategii restrukturalizace a
diferenciace, kdy jsou k dispozici nahradni zdroje informaci, zdroje analyz, moZznosti

inovaci pro prekonani krize a kvalifikace pracovnikil (Zapletalova a kol., 2012).
Redukce

Redukce spociva v aktivni realizaci krizovych plani, aktivaci systému ochrany obyvatelstva

a dalsich aktivitach (Antusak a Vilasek, 2016).
Obnova

Obnovou je minéna likvidace nasledk pisobeni Skodlivych a nicivych faktor krize a

zabranéni dalSich navazujicich krizovych situaci (Antusak a Vilasek, 2016).
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Ukoly jsou zde stanoveny k poskytnuti pomoci postizenym lidem, k obnoveni dilezitych
vetejnych sluzeb, spraveni poskozené infrastruktury, obnové ekonomiky a zmirnéni

nepiiznivych G€inkl na zivotni prostiedi (Tagarev a Ratchev, 2020).

1.2.2 Krizové planovani

Obecné je planovani manazerska aktivita, ktera je zamétfend na stanoveni budouciho stavu,
a jakymi cestami jej 1ze dosahnout. Vysledkem je néjaky plan, ktery byl mél zodpoveédét
stézejni otdzky — co mé byt udéldno a jak (Antusdk a Vilasek, 2016). Plan krizové
komunikace ma za cil fidit tok informaci smérem k zdjmovym skupindm uvnitf i vné
podniku a zabezpecit jejich presnost. Odpovida na otazky ,.kdy, jak, koho a o ¢em budeme

informovat* (Zapletalova a kol., 2012).

Cilem krizového planovani je zejména vytvofeni uclelného a efektivniho systému
predchazeni vzniku krizovych situaci, vytvoreni akceschopného systému regulace
nezadoucich dopadl hrozeb riizné povahy na jednotlivé ¢asti systému, vytvoteni efektivniho
a ekonomicky pfijatelného systému na zvladani krizovych situaci (Antusak a Vilasek, 2016).
Pro uspésné zvladani krizi by se mélo definovat nésledujici: intervencni strategie, neboli co

a kde d¢lat, v jakém poradi, jak to délat a kdo to ma délat (Smejkal a Rais, 2013).

Piekazkou v efektivnosti krizového planovani je zejména podcenéni jeho potieby ze strany
vedeni podniku a pesvédceni, Ze se na potencialni krizi nelze ptipravit. Efektivita planovani
spo¢iva prave ve vyuziti potfebnych zdrojl, které lze zajistit i prostfednictvim sluzeb
specializovanych organizaci v pfipad€, Ze interni zdroje jimi nedisponuji (Zuzdk a

Konigova, 2009).

Organy krizového fizeni a jiné ustfedni spravni Gfady zpracovavaji souhrnny planovaci
dokument, ve kterém je obsaZen souhrn opatfeni a postupll pro feSeni nevojenskych

krizovych situaci. Timto dokumentem je krizovy plan (Antusék a Vilasek, 2016).

Krizovy scénar a krizovy plan

Krizovy scénéf je pisemny dokument, ktery popisuje mozné krizové situace v podniku a
jejich prubéh v prostoru a Case. Popisuje piredpokladanou budouci situaci, co vSechno se
muzZe stat (Zapletalova a kol., 2012). Scénafem je minén popis situacnich sledt v Case, popis
udélosti nebo situaci, planovanych postupi nebo zpiisobil jednani. Nejedna se o piesnou

predpovéd, ale pouze o moZnou variantu vyvoje na zakladé dostupnych informaci (Zuzak a

Konigova, 2009).
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Nakrizovy scénar nasledné navazuje krizovy plan, ktery popisuje feseni dané krizové situace
(Zuzak a Konigova, 2009). Krizovy plan je vysledkem krizového planovani, ktery vymezuje
automatické feseni predvidatelnych situaci (vécné, Casové a finanéni feSeni), zmapovani
prostiedkli ke zvladnuti krize, personalni nasazeni krizového tymu (B¢€lohlavek, Kostan a
Sulet, 2006). Jan Tomandl a kol. (2020) definuji krizovy plan jako soubor dokumentii
obsahujicich popis a analyzu hrozeb a souhrn krizovych opatieni a postupti. Krizovy plan
tak musi obsahovat vSechny dostupné informace, postupy a opatteni vedouci ke zvladnuti
krizové situace (Zuzak a Konigova, 2009). Soucasti krizového planu by mél byt plan krizové

komunikace (Zapletalova a kol., 2012).

1.2.3 Kriticka infrastruktura

Pojem kriticka infrastruktura vznikl a byl vymezen po implementaci smérnice Rady
Evropské unie ¢. 2008/114/ES ze dne 8. prosince 2008 do novely zakona ¢. 240/2000 Sb., o
krizovém fizeni. Krizovy zédkon stanovuje plisobnost a pravomoc pfii ptipravé na krizové
situace, pii jejich feSeni a pii ochrané kritické infrastruktury a odpovédnost za porusSeni

téchto povinnosti (Smejkal a Rais, 2013).

Antusdk a Vilasek (2016) uvadi definici kritické infrastruktury takto: ,, Kritickd
infrastruktura je prvek kritické infrastruktury nebo systém prvkii KI, naruseni jehoz funkce
by meélo zavazny dopad na bezpecnost stdtu, zabezpeceni zdkladnich Zivotnich potieb

obyvatelstva, zdravi osob nebo ekonomiku statu.

Priméarnim vysledkem spravy zabezpeceni je zabezpecené prostiedi pro respondenty, lidi,
vybaveni a zasoby zapojené do operaci krizového fizeni. Funkce a ukoly jsou definovany z
hlediska planovani, organizace a budovani schopnosti pro zabezpec€eni a fizeni bezpecnosti.
Mezi hlavni Cinnosti vSak patfi zajiSténi vefejné bezpecnosti a kazdodenni ochrana kritické
infrastruktury, bezpe€nostni operace v ptipadé¢ nehody, katastrofy a krize, donucovaci
opatfeni a opatfeni na ochranu postizenych osob, majetku a hodnoty (Tagarev a Ratchev,

2020).

Prvky kritické infrastruktury jsou rozfazeny v 9 odvétvich: energetika, vodni hospodarstvi,
potravinaistvi a zemédé&lstvi, zdravotnictvi, doprava, komunikacni a informacni systémy,

finan¢ni trh a ména, nouzové sluzby, verejna sprava (Antusak a Vilasek, 2016).
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Jelikoz tato préace fesi problematiku v ramci statni organizace Sprava zeleznic, kterd svym
charakterem spada do kritické infrastruktury statu, je pozornost zaméfena primarné na

odvétvi zelezniéni dopravy.

1.2.4 Rizeni rizik

S krizovym fizenim je spjat proces fizeni rizik, pfi némz se subjekt fizeni snazi zamezit
pusobeni existujicich 1 budoucich faktor a navrhuje feSeni poméhajici eliminovat u¢inek
nezadoucich vlivl. Zaroven ale umoznuji vyuzit ptilezitosti plisobeni pozitivnich vlivii

(Smejkal a Rais, 2013).

Soucasti oblasti fizeni rizik je rozhodovaci proces, ktery vychazi z analyzy rizika. Po zvaZeni
dalsich faktort (ekonomickych, technickych, socidlnich, politickych) rizikovy management
vyviji, analyzuje a srovnava potencidlni preventivni a regulacni opatieni. Nasledné se z nich
vyberou ta, kterd soucasné riziko minimalizuji. Za soucast fizeni rizik byva povazovano i

Sifeni informaci o riziku a vnimani rizika (Smejkal a Rais, 2013).

Prvotni faze analyzy rizika je identifikace urcitych jevii, udalosti ¢i faktort, které by mohly
mit negativni dopady (Fotr a Hnilica, 2014). Efektivni management rizika pfedpoklada
hlavné znalost moznych rizik organizace, ptiCemz se vyuzivaji rizné zpusoby pro jejich
identifikaci (Zapletalova a kol., 2012). Dal§im krokem, a zdroven jadrem analyzy rizik, je
stanoveni velikosti rizika, ke kterému slouZi naptiklad zpracovani krizovych scénarti (Fotr a
Hnilica, 2014). Jakmile jsou zndma potencialni rizika, je tfeba urcit ucinek a
pravdépodobnost, ze skute¢né nastanou. Nasledn€ se provede oSetieni a regulovani rizik,
tedy rozhodnuti o napravnych opattenich k odstranéni ¢i sniZeni rizik na pfijatelnou uroven

(Zapletalova a kol., 2012).

RIZENI RIZIK

v

Identifikace rizik

Analyza faktort
hospodarskeho
procesu

Uréeni rizikovych

Obrazek 2 — Metodologie fizeni rizik (vlastni zpracovani dle Zapletalova a kol., 2012)

Analyza a
vyhodnoceni rizik

Regulace rizik

Stanoveni
pravdépodobnosti a
moznych skod

Stanoveni dopadi
rizika

Predchazeni vzniku
rizika

SniZovani
nepiiznivych
dusledkn rizika

Plan népravnych
opatieni a kontrola
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Management fizeni rizika vyuziva princip zpétné vazby — reaktivni strategie nebo predikacni
vazby — proaktivni strategie neboli védecky zpiisob zaloZzeny na seznameni se s sou¢asnym
stavem, moznymi hrozbami, disponujici tplnymi informacemi o mozném prubéhu jejich
naplnéni. Jelikoz vSak vétSinou k dispozici tyto komplexni informace nebyvaji, je nutné
aplikovat rozhodovani za nelplnych informaci. Obecné platné preventivni opatieni je
poskytnuto v ramci krizového tizeni, konkrétné se jedna o nouzové planovani (Smejkal a

Rais, 2013).

Zuzék a Konigova (2009) zminuji cile zpétné analyzy rizik nasledovné:
e Identifikace nedostatkli v krizovém planu
e Identifikace silnych a slabych stranek krizového planu 1 krizové komunikace
e Poskytnuti podkladt pro aktualizaci krizového planu a odstranéni nedostatkti
e Provedeni zmén v piipravé na krizové situace

Kazda zvladnutd krize se nasledné stava zdrojem a poskytuje zpétnou vazbu zahrnujici
informace a zkuSenosti. Krize je vhodné fadné¢ dokumentovat — jak vznikla, co bylo pfi¢inou,
jeji prabéh, feSeni a nakonec zvladnuti. Soucasti dokumentace je zaznam o priibéhu krizové
situace. Az krize odezni a dojde k odstranéni nasledkd, je zapotiebi se ke krizi vratit a

24

zanalyzovat krizové tizeni v souvislosti s danou krizi (Zuzak a Koénigova, 2009).

rwr

Kazda krizové udalost pfinasi nejen nebezpeci, ale také moznosti. Je vhodné vyuzit
informace pro feSeni podobnych krizi v budoucnu. Déle by se mélo vyhnout moZnosti
opakovani a pfipravit nové postupy, inovovat bezpecnostni dokumentaci a dostatecné

pfipravit veSkery personal (Smejkal a Rais, 2013).

1.2.5 Podnikové Fizeni

Obecné lze tizeni charakterizovat jako informacni plsobeni mezi jednotlivymi systémy —
subjektem a objektem fizeni. Toto informacni piisobeni neboli interakce mohou nabyvat
ruzné slozitosti riznorodého charakteru. Informacni ptisobeni 1ze rozdélit do tii zékladnich
skupin, a to ovladani, fizeni a regulace (Vachal a Vochozka, 2013). Krizové fizeni a jeho
funk¢éni oblasti jako veleni, fizeni a koordinace jsou vazany s funkcemi a tkoly krizové

komunikace a spravy informaci (Tagarev a Ratchev, 2020).



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 21

Ovladani
Pisobeni jednoho systému na druhy, kdy ovladajici systém svym informacnim plisobenim
vytvaii predpoklady pro odstranéni neurcitosti v chovani systému ovladaného. Ovladany

systém pak muze, nebo nemusi tuto pfijatou informaci realizovat, protoze neni zpétné spojen

s ovladajicim systémem, jez nemuze provadéet kontrolu (Vachal a Vochozka, 2013).
Rizeni
Informacni plisobeni fidicitho systému na systém fizeny se zpétnym propojenim, které u

fizeného systému vyvola cilené chovani. Ridici systém tedy nejen vytvaii predpoklady, ale

zaroven je zajisStuje (Vachal a Vochozka, 2013).

Rizeni rizik se snazi o eliminaci krizi vznikajicich z aktivit podniku, které sméfuji do jeho
okoli. Pro aktivni pfistup k fizeni je nezbytna pfiprava a realizace kvalitniho rozhodnuti
nalezenim rizik a jejich faktorii (Zuzak a Kénigova, 2009).

Regulace

Zde je pasobeni informac¢niho systému zprostiedkovano dal$im vlozenym systémem, tzv.
regulatorem. Jeho ukolem je udrzovat stabilitu chovani a diky tomu zamezit plisobeni

rusivych vlivi prostiedi (Vachal a Vochozka, 2013).

1.2.6 Prostredi podniku

Respektovani vlivu prostfedi je v managementu jednim z dilezitych aspekti. Rizeni
organizace probiha vzdy ve specifickych podminkach, takze zdanlivé stejny problém se bude
v kazdé organizaci fesit jinym zpusobem (Vachal a Vochozka, 2013).

Zadny podnik neni izolovany od ptisobeni svého okoli a zmén prostiedi. Piisobeni na podnik
vychézi z mikro a makroprostiedi, jez predstavuji jak nebezpeci, tak 1 ptilezitosti (Zuzak a
Konigova, 2009).

Vnitfni podminky

Jelikoz je kazda organizace jina, tak Veber a kol. (2014) uvadi dvé€ skupiny faktori obecné:

e Tvrdé prvky
o  M¢ckkeé prvky

Tvrdé prvky zastupuji hmotné véci jako jsou vyrobky (sluzby), technické vybaveni a jeho

logistické uspofadani, zasoby, finance, distribuéni kandly, organizacni struktury, datové
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soubory, hygienické zazemi, a dalsi. M¢kké prvky jsou piedstavovany nehmatatelnymi akty,
ke kterym dochézi pfi jednani, chovani, vystupovani lidi. Jedn4 se o reakce na riizné situace,

podnéty a impulsy (Vachal a Vochozka, 2013).
Okoli podniku

Podnik neni mozné vnimat jako samostatnou jednotku, nebot’ bez okoli by nebyl schopen
existovat. Dulezita je tedy identifikace a analyza okoli podniku, pfi¢emz okolim se rozumi
vSe, co je vné podniku a soubézné je s podnikem v néjakém vztahu (Vachal a Vochozka,

2013).

Martinovicova, Konecny a Vaviina (2019) uvadi, ze okoli podniku Ize roz¢lenit na prvky,
které se navzdjem ovliviiuji. Patii sem:

e Geografické okoli

e Technologické okoli

e Socidlni okoli

e Politické a pravni okoli

e Ekonomické okoli

e Ekologické okoli

e Etické okoli

e Kulturné — historické okoli

Jelikoz v okoli podniku dochazi k fad€ zmén, tak se zménil 1 zptsob podnikového planovani,
které nyni upfednostituje pldnovani zpétné. Zpétné planovani slouzi k tomu, aby nasledné
dospélo k adaptivni pruzné schopnosti podniku optiméalné reagovat v kazdém okamziku

zpisobem, ktery se blizi fungovani v redlném case (Basl a Blazi¢ek, 2012).

1.2.7 Bussiness Continuity Management

Organizace podléhaji mnoha typim katastrof, smalou nebo zddnou moznosti

predvidatelnosti. V souc¢asné dobé¢ se ¢eli nastupu pandemie Covid-19.
Rizeni kontinuity podnikani, zkracené BCM se snazi poskytovat organizacim systematicky
pfistup k rozSifeni kontinuity operaci v pfipadé krize ¢i katastrofy. Jedna se o holisticky

proces fizeni, ktery identifikuje potencidlni hrozby a dopady, ¢imZ zaroven poskytuje ramec
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pro budovani odolnosti organizace, ochranu jejich zajmu, zGcastnénych stran a reputace

(Suresh, Sanders a Braunscheidel, 2020).

BCM je proces, ktery umoziuje u€¢inn€ prekonat preruseni provozu, zatimco by organizace
mély byt pfipraveny na nouzovou situaci, napi. nehodu, aby bylo mozné minimalizovat jeji

dopad a umoznit nejrychlej$i mozné zotaveni (Malachova a Oulehlova, 2016).

Odolnost se tyka schopnosti organizace absorbovat a ptizptlisobit se v ménicim se prostiedi
(ISO 22316). To vyzaduje schopnost identifikovat, komunikovat, reagovat a zotavit se

z rizik (Suresh, Sanders a Braunscheidel, 2020).

S BCM souvisi také Internet véci, ktery zahrnuje hlavné vytvotfeni pocitaCové sité mezi
fyzickymi objekty. Prostfednictvim této technologie si zafizeni mohou vyménovat

informace mezi sebou, i mezi lidmi a zaméstnanci (Ali, Nasir a Dweiri, 2019).

1975 1985 1995 2005 2010 2015
Plénovéni Planovani Rizeni BCM: BCM: BCM:
obnovy po kontinuity kontinuity Integrovany Zakotvené Prostiedky
katastrofé podnikani podnikani piistup pro odolnost

Obrazek 3 — Vyvoj BCM (vlastni zpracovani dle Suresh, Sanders a Braunscheidel, 2020)

K vytvoteni trvalého a efektivniho BCM v ramci organizace, musi byt vysledky technickych
postuptl priabeézné oveétovany. Tyto praktiky jsou strukturovany v podminkach PDCA cyklu
neboli Plan — Do — Check — Act (Suresh, Sanders a Braunscheidel, 2020).

BCM rozsah a uspofadani Analjza dopadu na podnikani;

(kontext organizace; BCM 13030.112f-‘lﬂi 1"12ik:. strategie
rozsah a cile; BCM zavazek) r \ kontinuity podnikani;
planovani reakce
PLAN DO

ad N

ACT CHECK /

Kultura BCM (BCM \ j Hodnoceni vikonnosti BCM
kontinualni uéeni a (BCM cviéeni, testovani,
zlepsovani) udrzovani, revize)

Obrazek 4 — Ramec BCM (vlastni zpracovani dle Suresh, Sanders a Braunscheidel, 2020)
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PDCA slouzi pro planovani, implementaci a zvySeni efektivity kontinuity podnikani

(Malachova a Oulehlova, 2016).

Systém fizeni kontinuity podnikani zahrnuje tyto kroky (Kotulova, 2010):

e porozumeéni organizaci
e stanoveni strategie BCM
e vyvoj a implementace reakce BCM

e cviceni, udrzba a kontrola BCM
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2 KRIZOVA KOMUNIKACE A KOMUNIKACE RIZIKA

Krizovou komunikaci se rozumi vymeéna informaci mezi odpovédnymi autoritami,
organizacemi, médii, jednotlivci i skupinami pied, v prubé¢hu, ale také po mimoiradné
udalosti. Oproti tomu komunikace rizika je vyména informaci o zdravotnich rizicich
zpusobenych prostfedim, primyslovymi nebo zemédélskymi procesy, politikou nebo

produkty mezi jednotlivci, skupinami a institucemi (Vymeétal, 2009).

2.1 Komunikace

V obecném pojeti komunikace oznacuje sdélovani informaci a podavani zprav.
Komunikovat neznamena pouze predavat informace. Kazdé vyjadreni je i n¢jaka zprava o
komunikujici osobé — od jejiho momentéalniho rozpolozeni az po postoj k diskutované
problematice a signalu k akci (Antusak a Vilasek, 2016). Podobu firemni komunikace tvoti
kazdy pracovnik podniku, nicméné odpovédnost za efektivni komunikaci nese kazdy

manazer, nejen par lidi ve vedeni (Horakova, Stejskalova a Skapova, 2008).

Komunikace je dilezita vzdy, ale stava se kriticky diilezitou v dobé krize. Krize je ¢as, kdy
je umoznéno a mélo by se komunikovat vice nez obvykle (Hodder, 2020). Stava se

centralnim bodem feSeni a zvladani jakékoliv krizové situace (Antusak a Vilasek, 2016).

2.2 Krizova komunikace

Krizova komunikace je specializovana komunikacni disciplina, kterda je vyznamnou a
nedilnou sloZkou krizového managementu a jeho nastroji (Vymétal Jan, 2008). Chrani
reputaci, kapitdl a lidské zdroje organizace. Cilem je, aby organizace ptezila krizi
s minimalnimi nasledky a vSe se co nejrychleji vratilo do normalniho stavu, pficemz je

dulezité fesit jadro problému (Tomandl a kol., 2020).

Funk¢ni oblast krizové komunikace a spravy informaci je rozvijena na zikladé dvou
hlavnich predpokladi: je vytvoren integrovany komunikaéni systém k poskytnuti ptilezitosti
ke komunikaci agenturdm a Grovnim fizeni; informacni toky jsou fizeny podle koordinované

struktury a postupti (Tagarev a Ratchev, 2020).

Frandsen a Johansen (2020) zacali uzivat koncept prace spojeny s odolnosti, protoze odolné
organizace se zapojuji do komunikacnich procest a akci. Pti velkych krizovych udalostech
je potfeba nadmérnych organizanich a komunikacnich procest, diky kterym posléze

vznikaji pfilezitosti pro budovani lepsi teorie organiza¢ni komunikace.
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Pfi spravné nastavené krizové komunikaci by méla firma informovat na prvnim misté své
zaméstnance. Komunikace se zaméstnanci by méla byt intenzivni a pribézna, dodat tak

diavody a objasnit podstatu krokd, které firma podniké (Chalupa, 2012).

Krizovd komunikace vychazi zpsychologie mimotadnych wudélosti, kdy vyuziva
komunikac¢ni strategie, vztahy s médii, vztahy s vefejnosti (PR) a zdravotni vzdélavani.
Mimo to nabada lidi a organizace ke krizové pfipravenosti aneb jak reagovat béhem a po

mimoiadné udalosti (Vymeétal, 2009).

S krizemi je nutné pocitat, coz zahrnuje jejich predvidani a neustdlou piipravu. Soucasti

ptipravy je pravé krizovd komunikace a schopnost ji vést (Antusak a VilaSek, 2016).

Na nejniz$im stupni zainteresovanosti zaméstnancti do krizové komunikace jsou informace,
které jsou poskytovany zaméstnancim vedenim firmy formou psanych materidld,
organizovanim konferenci, firemnich prezentaci a podobné. Vys$i stupenl zapojeni
zaméstnancl firmy do procesu piedstavuje piima komunikace, obvykle uskuteciiovéna
formou mensich skupin, kdy dochézi k podrobné¢jsi vymeéné nazord a jejich vyjasnéni.
Dulezitym komunikaénim néstrojem, ktery muze vytesit rizné spory, dohodnout se na
dalsim postupu, pripadné vyjednat pravidla a sankce, je proces vyjednavani (Smejkal a Rais,
2013). Krizové vyjednavani je metoda feSeni udalosti a krizi prostfednictvim komunikace

policie s pachateli a dal§imi za¢astnénymi osobami (Vymétal St&pan, 2009).

Krizova komunikace je nejen vnitini, ale 1 vngj$i, tudiZ je zaméfena dovniti podniku 1 mimo
n¢j. Pro zvladnuti krizové komunikace je nezbytna kvalitni ptfiprava (Zuzédk a Koénigova,
2009). Nutno zminit, Ze krizovad komunikace neprobiha pouze v dobé¢ krize, ale 1 pied ni
(Antusak a Vilasek, 2016). Dobie zvladnuta krizova komunikace ptispiva k tspésnému PR

organizace (Vymétal Jan, 2008).

2.2.1 Zainteresovanost

Proces participace zapojuje jednotlivé ucastniky do komunikace a podileni se na vSech
zasadnich zménach a rozhodnutich (Smejkal a Rais, 2013). Teorie zi¢astnénych stran byla
puvodné spojena s pochopenim rozsahu firemnich vztahl, sjeho vnéjSim prostiedim a
rolemi, které hraji nebo maji dopad na zacastnéné strany firmy (Frandsen a Johansen, 2020).
Predmétem krizové komunikace je sd€¢lovani, tedy predavani informaci mezi organy a prvky
sytému krizového fizeni a uvnitf k eliminaci, zmirnéni ¢i odstranéni dopadi. Dale se jedna

o pfedavani informaci podfizenym, zaméstnanciim firmy a jinym zainteresovanym stranam
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o vznikajici ¢i redln€ existujici hrozb€. V procesu predavani informaci se vSak podileji také

média, vetejnost, piipadné odbornici na danou oblast (Antusak a Vilasek, 2016).

Zaméstnanci by m¢li byt uvédomeni o situaci a udalostech pfi prvni mozné ptilezitosti,
nejpozdé€ji do 24 hodin po vypuknuti akutni krize s tim, ze dal$i informace jim budou co

nejdiive poskytnuty (Zapletalova a kol., 2012).

Zainteresovanost zapojeni
zaméstnancl do zmény

A =
aktivni zapojeni
do zmény

participace

vyjednavani

konzultace

komunikace

informovanost

>
nizka . . . vysoka
Zainteresovanost na zmé&novém procesu

Obrézek 5 — Zainteresovanost na zménovém procesu (Smejkal a Rais, 2013)

V dnesni dobé¢ je pro vétSinu lidi problémem spiSe nadbytek informaci nez jejich nedostatek.
Casto vznika zahlcenost informacemi, pii¢emz se musi vybirat ty informace, které jsou
relevantni. Pozadavek je takovy, aby byly ty spravné informace dostupné ve spravny cas i
na spravném misté (Antusék a Vilasek, 2016).

2.2.2 Principy, zasady a strategie krizové komunikace

Dle Antusaka a Vilaska (2016) existuje n€kolik principtli pro uspé$nou krizovou komunikaci.

Zde je uvedeno nékolik z nich:
e Princip pfimé odpovédnosti
e Princip nezavislosti
e Princip pfesnosti a strucnosti
e Princip divéryhodnosti
e Princip znalosti véci

e Princip ocekavané reakce
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e Princip nejhorsiho vyvoje
e Princip pravdivosti
e Princip otevienosti

Antusak a Vilasek (2016) také uvadi, Ze pro tspésné vedeni krizové komunikace je dilezité
znat zéasady pro jeji vyuziti a vyhnuti se tak nehodnotnym, nedivéryhodnym a

nepfesveédCivym informacim.
e Nedopust'te, aby kritika ziistala bez odpoveédi
e M¢jte ptipraveny scénar krizové komunikace
e Stanovte role v systému krizové komunikace
e Nedopust'te, aby se incidenty staly krizemi
e Pravideln¢ aktualizujte krizovy plan
e Neignorujte vedeni organizace

e Posud’te svou vlastni zranitelnost

Ptipust’te, Ze krize jiZ nastala
e Mluv¢i je klicovou osobou

Obecné Ize krizi a zodpovédnost za ni bud’ popfit, nebo pfijmout, a to bud’ pln€, nebo
castecné. Byvaji uplathovany strategie popieni (deny), ¢aste¢né piijeti (diminish), piijeti
plné zodpovednosti (deal). Z teorie vyplyva, ze je nejvhodnéjsi a doporucené plné piijeti

(Tomandl a kol., 2020).

2.2.3 Teoretické modely krizové komunikace

Krizova komunikace je vétSinou zaloZena na Ctyfech stéZejnich teoretickych modelech
tykajici se zpracovani informaci o riziku, formovani vnimani rizika a procesu krizového

rozhodovani (Vymétal, 2009).
Model vnimani rizika

Vnimani rizika zavisi na kombinaci tirovn€ nebezpeci a urovné znepokojeni. Faktory
znepokojeni mohou mit zaroven moralni ¢i emoc¢ni podtext, coz mize nasledné vyznamné
ovlivnit urovenl vnimani rizika (Vymeétal, 2009). Také muze dojit k situaci, kdy nékdo

shazuje néci vyrok nebo Clovéka samotného za ucelem jeveni se v lepSim svétle — jako ten
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chytfejsi, obeznamengj$i. Piipadné je vyuzivana i1 forma manipulace sugerovani —
podsouvani nazort (Vybiral, 2005).
Bylo identifikovano vice nez 15 faktort, které pifimo ovliviluji krizovou komunikaci. Jedna

se napiiklad o: dobrovolnost, ovladatelnost, znamost, pochopeni, nejistota, divéra

v instituce, osobni ohrozeni, apod (Vymétal, 2009).
Model mentalniho ohluSeni

Vychézi z toho, jak lidé ve stresu a vypjatych situacich zpracovavaji informace. Plati, ze pii
vysokém stresu ¢i znepokojeni ze situace (Covid-19) klesa efektivita zpracovani informaci.
Stejné tak plisobi i emoce, které mohou negativné ovlivnit racionalni stranku komunika¢niho
procesu. Pii vysokém znepokojeni miize byt az 80 % vSech sdéleni ignorovano, zapomenuto

¢i Spatné interpretovano (Vymeétal, 2009).
Model negativni dominance

Model popisuje proces zpracovani negativni a pozitivni informace ve stresovych situacich.
Negativni informace maji zpravidla vétsi vahu, kdy je vétsi hodnota ptikladana prave ztratdm
nez pfinosim. Proto by kazdé sd€leni mélo byt vyvazeno vétSim poctem pozitivnich

(Vymétal, 2009).
Model ovlivnéni duvéry

Hlavnim rysem strategii krizové komunikace je potfeba budovani divéry, pficemz dlivera
vznika na zaklad¢é predchozich aktivit subjektu, naslouchani a komunikaénich dovednosti
(Vymétal, 2009). Pro budovani divéry je podle Vymétala (2009) nezbytné posilovani 4

faktoru, a to:
e Empatie (50 %)
e Kompetence (15 — 20 %)
e Otevienost (15 —20 %)

o Zavazek (15—-20 %)

2.2.4 Planovani krizové komunikace

Planovani je dulezity proces, ktery miize v dostate¢ném predstihu zvysit Sanci na prekonani
krize. Planovani krizové komunikace probihd v soucinnosti s analyzou hrozeb a rizik a

pfedstavuje Cinnosti zamétené na vypracovani zakladni komunikacni strategie organizace a
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klic¢ovych sdéleni pro jednotlivé zainteresované osoby pii krizi 1 po ni (Antusak a Vilasek,
2016). Krizova komunikace by méla byt soucasti celkového komunikaéniho planu a strategie

kazdé organizace (Hodder, 2020).

Samotné planovani krizové komunikace zahrnuje fadu dilezitych Cinnosti, mezi které patii
stanoveni cilovych skupin krizové komunikace, sestaveni krizového tymu, piiprava
potfebnych zdrojii a vybaveni, zpracovani krizového manudlu a zpracovani postupu pii
komunikaci s médii. Vhodné mize byt i pozvani profesionalni externi agentury zabyvajici
se pripravou krizovych planti i komunikace (Vymétal Jan, 2008). Planovani krizové
komunikace piedstavuje zejména aktivity zaméfené na zpracovani komunikacni strategie

organizace a kli¢ovych sdéleni pro osloveni vetfejnosti (Zapletalové a kol., 2012).

V ramci krizového planovani a reakci na krizi by méla firma také doptedu zajistit plynulé
prevzeti pravomoci jmenovanou osobou — pokud dojde k neekanym persondlnim

nedostatkiim (napf. v disledku nemoci) (Chalupa, 2012).
Stanoveni cilovych skupin

Stanoveni cilovych skupin v ramci krizové komunikace spociva v piehledu skupin, se
kterymi bude nutné jednat v piipad¢ krize. Tyka se to zejména skupin zasazenych krizi,
skupiny, jez aktivné ovliviiuje priubéh krize a skupiny, které musi byt véas informovany ze
zdkona (Vymétal Jan, 2008). Pochopeni vniméni zacastnénych stran je nezbytné pro

uspésnou reakci na krizi (Frandsen a Johansen, 2020).
Sestaveni krizového tymu

Krizovy tym je obvykle tvofen krizovym manaZerem jakoZto vedoucim tymu, dale mluveim,
informa¢nim pracovnikem, ktery monitoruje tok informaci a vyhodnocuje je, odbornymi
¢leny tymu, podplrnymi ¢leny a externisty (Vymeétal Jan, 2008).

Priprava zdroju a vybaveni

Konkrétni pfiprava spo¢iva ve vymezeni prostoril pro jednani krizového tymu, vyclenéni
komunikac¢ni a informac¢ni techniky, nepfetrzity monitoring internich a externich informaci.
Za ptipravu se povazuje i1 prubézné proskolovani ¢lenti krizového tymu nebo simulacni

feSeni modelovych krizovych situaci (Vymétal Jan, 2008).
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Zpracovani krizového manualu

Za nejdulezitéjsi cast krizového planovani je povazovano zpracovani krizového manuélu,
ktery je zakladnim internim dokumentem pro fizeni krize. Krizovy manuél by mél obsahovat
procedury, procesy a zasady jednani pti krizi, dale také popis krizového tymu, zdroje a
kontakty (Vymétal Jan, 2008). Krizovy manual obsahuje konkrétni kroky, jak postupovat a
komunikovat v krizovych situacich. Popisuje nejvyznamnéjsi a nejpravdépodobné;jsi rizika,
kterd mohou organizaci postihnout. Také shrnuje standardni postupy fteSeni dil¢ich

krizovych situaci véetné postupli krizové komunikace (Zapletalova a kol., 2012).
Komunikace s médii

Komunikace s médii je také jednim z podstatnych faktorti pro komunikaéni zvladnuti krize.
Ma vliv na hodnoceni a viniméani krize organizace z pohledu vefejnosti. Komunikace s médii
je uplatnovana i v predkrizovém obdobi, coz znamena komunikaci v rdmci PR zdmérné
cilenou na predkrizovou komunikaci (Vymétal Jan, 2008).

V ptipadé krize nebo nouze lidé chtéji védét, Ze jejich vedeni podnika kroky a reaguji na
jejich potfeby a obavy, proto je nutné jmenovat mluvéi pro komunikaci s médii (Hodder,

2020).

2.2.4.1 Plan krizové komunikace

V ramci krizové komunikace a jejiho planovani je nezbytné mit pfedem pfipraven plan
krizové komunikace, kdy rozhodujici dobou je prvnich 24 hodin po udélosti. Plan krizové

komunikace by mél zahrnovat (Vymétal Stépan, 2009):
e Kontakty na mistni stanice TV a radia
e Vytvoreni nebo aktualizaci webové stranky pro poskytovani informaci
e Pfipravu a distribuci informacnich letaki
e Spolupraci s policii, hasi¢i a zdravotniky
e Tiskovou zpravu pro oznameni reakce na krizi

Prvni fazi krizového planu by méla byt specifikace potencidlnich nebezpecnych krizi
(Vymétal Jan, 2008). Samotna struktura planu se obvykle ¢leni na administrativni a
praktickou c¢ast. Administrativni ¢ast obsahuje identifikaci zpracovatele, cil krizové

komunikace, metodiku vytvoteni a slozeni krizového tymu a jejich ¢innosti. Praktické ¢ast
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poté uvadi zavery z analyzy hrozeb, stanovuje okruhy krizové komunikace v jednotlivych
fazich krize, stanovuje mnozstvi a kvalitu informaci a zplsoby vnitini a vnéj$i krizové

komunikace organizace (Zapletalova a kol., 2012).

Co se tyce krizového planu ve vztahu ke krizové komunikaci, tak zde je hlavnim tkolem
urceni kompetenci a fizeni, dale pak rozdéleni komunikacnich vazeb — kdo, jak a kdy bude
informovat relevantni skupiny. Soucasti planu je také adresai médii, pripadné rtzné

formulate tiskovych prohlaSeni nebo kostra krizového webu (Tomandl a kol., 2020).

Jednim z nastrojii krizové komunikace jsou mapy sdéleni, které obsahuji klicova sdé€leni a
zarovenl maji vést k pochopeni jejich podstaty. Zahrnuji jednak identifikaci hlavnich
cilovych skupin a identifikaci otazek a zajmi. Pfi formulaci sdéleni je vhodné zodpovézeni

tfi otdzek, a to (Vymétal, 2009):

vvvvvv

e 3 nejdulezitéjsi véci, které by publikum melo védét

vvvvvv

e 3 nejdulezitéjsi véci, které publikum chtélo védet

e 3 véci, které by mohly vést k dezinformacim

2.2.4.2 Krizovy komunikacni tym

Dulezitym ptedpokladem pro uspéSné zvladnuti krizové situace je vcasné sestaveni
krizového komunikac¢niho tymu a vymezeni jeho ukold, poptipadé¢ kompetenci (Chalupa,
2012). Aktivizace krizového tymu zéavisi na charakteru krizové situace, pficemz tento tym
by mél pruzné reagovat na vzniklou krizovou situaci. Jednou z ¢innosti krizového tymu je
mimo jiné zajisténi Skoleni, nacviku a cviceni zaméstnancli (Zuzdk a Konigova, 2009).
Krizovy tym by mél byt kromé& proSkoleni také pfedem sezndmen s krizovym planem a

svymi tkoly (Tomand]l a kol., 2020).

Pro maximalni efektivitu prace tymu, je nutné zvoleni lidra, ktery bude zodpovédny za
koordinaci veSkerych aktivit. Velikost a sloZeni tymu se odviji od velikosti organizace ¢i
zavaznosti krize. Kromé hlavniho lidra zde musi byt ur¢en také ¢lovék (tiskovy mluvci),
ktery bude zajistovat komunikaci s médii. Dalsi ¢lenové tymu jsou takovi, kteti disponuji
vSemi relevantnimi informacemi pro zvladnuti krize, tedy odbornici v oboru (Chalupa,
2012). Mezi dilezité prvky pro efektivni spolupraci ¢lenli tymu patii spolecny cil,
respektovani osobnosti krizového manaZera, disciplina, ochota k vysokému pracovnimu
nasazeni, maximalni plnéni pracovnich kol v kratkych casovych intervalech, vzajemna

tolerance a komunikace (Zapletalova a kol., 2012).
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2.2.5 Prostiedky a nastroje krizové komunikace

Uspé&snost sdéleni pii krizové komunikaci je spojeno se spravnou volbou informaéniho
kanalu pro zvetejnéni krizovych informaci. PficemZz nejvhodnéjsi prostiedek krizové
komunikace je zvolen podle povahy dané udalosti a charakteru komunikujicich subjekt
(Vymétal, 2009). Nastroje se mohou lisit dle toho, zda komunikace probiha interné nebo

s vefejnosti a médii (Horakova, Stejskalova a Skapova, 2008).

Dle Vymétala (2009) hlavni kandly pro zvetejiiovani krizovych informaci jsou:

e Informacni telefonni linky

e Piehledy zékladnich skutecnosti
o Tiskové zpravy

e Medialni rozhovory

e SMS zpravy

e HIlaseni

e Plakaty, letaky

e Setkani s vlivnou osobou

e Setkani s malou skupinou

e Schilze na vetejnych mistech

e Pisemné Zadosti o informace (napf. e-maily)

Nastrojem pro krizovou komunikaci mohou byt také specidlni krizové weby, dark sites nebo

krizové inzerce (Tomandl a kol., 2020).
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3 CORONAVIRUS A EPIDEMIOLOGICKA SITUACE

Coronavirus byl poprvé védci izolovan v roce 1937, pticemz byl zodpovédny za infekéni
virus bronchitidy u ptaka, ktefi méli schopnost devastovat zdsoby drubeze. Dilkazy o
lidském coronaviru byly objeveny v 60. letech 20. stoleti v nosech lidi s nachlazenim. Nazev
coronavirus tak pochazi z korunovych vystupkt na jejich povrchu, nebot’ v latin€ ,,corona‘

znamena koruna (Heller, 2020).

Coronaviry jsou velkou rodinou virti, které mohou zptsobit ptiznaky od bézného nachlazeni
po vazngjs$i nemoci, které se orientuji hlavné na dychaci systém (Omar, Sara a Mostafa,
2020). Pfedchozi ohniska coronavirii zahrnuji zavazny akutni respiracni syndrom (SARS) a
respiraéni syndrom na Stfednim vychodé (MERS), které¢ byly diive charakterizovany jako

latky, které predstavuji velkou hrozbu pro vetejné zdravi (Rothan a Byrareddy, 2020).

Pokracujici pandemie Covid-19, ktera plivodné zacala jako epidemie, predstavuje hrozbu

nejen ze zdravotniho hlediska, ale ohrozuje spolecnost obecné.

Epidemii rozumime hromadny vyskyt zejména infek¢niho onemocnéni u lidi na urcitém
uzemi a po urcitou dobu (Antusak a Vilasek, 2016). Epidemie oznacuje ¢asto nahlé zvyseni
poctu piipadli onemocnéni nad ramec toho, co se u dané populace v dané oblasti obvykle

ocekava (CDC, 2012).

Pandemie je definovana jako epidemie vyskytujici se na celém svété nebo na velmi Sirokém
uzemi, pfekraCujici mezindrodni hranice a obvykle ovlivityjici velky pocet lidi (Heath,
2011). Oznaceni pandemie vznika v pfipad€, Ze se nakazy vyskytuji ve velkém rozsahu

(Antusak a Vilasek, 2016).

3.1 Sifeni Covid-19

Covid-19 se rozsifil z mésta Wuhan v prosinci 2019 do dalsich okolnich mést v Ciné a poté
do celého svéta. Dne 11. bfezna 2020 Svétova zdravotnicka organizace vyhlésila epidemii
Covid-19 a pandemii kvili stalému nartstu poctu celosvétové potvrzenych piipadl, diky
nimz je soucasnd epidemie coronaviru celosvétovou zdravotni hrozbou (Omar, Sara a
Mostafa, 2020). Epidemii podnitila masivni migrace Ciiianii béhem ¢inského Nového roku

(Wu a McGoogan, 2020).

Generalni feditel WHO jiz na zacatku apeloval na to, aby zem¢ zaujaly piistup postaveny na

komplexni strategii prevence infekci, zachrany zivotli a minimalizace dopadii. Rizné zemé


https://www.cdc.gov/csels/dsepd/ss1978/lesson1/section11.html
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reagovaly na Covid-19 rlznymi zpusoby (Mahase, 2020). Vymyceni takové
nekontrolovatelné nemoci je obvykle nemozné, takze hlavnim cilem je udrzet situaci pod

kontrolou (Guha, Plzak a Chovanec, 2020).

Ceskou republiku postihl virus 1. biezna 2020 s prvnimi tfemi novymi piipady. Nouzovy
stav byl zaveden po celé zemi 12. bfezna s opatfenim v podobé¢ izolace (Guha, Plzak a

Chovanec, 2020).

3.2 Covid-19 a krizova komunikace

Zmutované¢ viry doprovazely lidstvo odnepaméti, nikoliv vSak stakovou mirou
informovanosti jako je tomu v souc¢asné dobé (Heller, 2020). Rychly a ni¢ivy nastup nového
coronaviru (Covid-19) rychle zménil zptisob, jakym podniky a organizace funguji, véetné
zpisobu komunikace se zaméstnanci a dal§imi zucastnénymi stranami. A ne kazdy byl
pfipraven splnit tyto vyvijejici se potieby (Hodder, 2020).

vvvvvv

nemoci se mohou pohybovat rychleji nez kdy diive kvili rostoucimu pohybu lidi mezi
mesty, regiony a zemémi. Nicméné s digitadlnim technologiemi se informace mohou
pohybovat rychleji a nabizeji tak jednotliveim a spolecnostem pfilezitost se chrénit, nez

dojde k samotné nemoci (Omar, Sara a Mostafa, 2020).

S rychlym ptfichodem pandemie Covid-19 bylo obtizné dostat ke vSem lidem potiebné
informace. Jelikoz klasické metody jako plakaty, tiSténé podklady uZ nejsou dostatecné,
vyuziva se ke krizové komunikaci zejména digitalni prostfedi a média — e-maily, webové
stranky, videa, socidlni média. Pravé digitalni média mohou oslovit lidi mnohem rychleji,

pri¢emz se snadno sdileji a eviduji (Hodder, 2020).

Tvari v tvar pandemii, jako je Covid-19, je pfistup obCand ke spolehlivym informacim
zasadni, nebot’ slouzi jako prostfedek prevence nemoci a umoznéni obCanim jednat
v urcitych kazdodennich situacich. Jednim z hlavnich zdrojt informaci pro veifejnost je web
WHO, ktery poskytuje denni aktualizace a interaktivni mapy ukazujici vyvoj pandemie a
nabizejici divéryhodnost a bezpecnost informaci (Fernandez-Diaz, Iglesias-Sanchez a

Jambrino-Maldonado, 2020).
Veftejné povédomi je dilezité pro zvladnuti Sifeni infekénich nemoci. Individudlni opatient,

jako je naptiklad zvySeni pozornosti na osobni hygienu a vyhybani se daviim, mlize snizit

Siteni Covid-19 (Omar, Sara a Mostafa, 2020).
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Pro lepsi vyvoj a spravu je potieba zacit s hodnocenim pfesné stanoveného poctu pracovnich
sil a poctem zaméstnanct, ktefi jsou na postizeném nebo exponovaném uzemi. Pokud je to
mozné, tak pozadat o praci z domova formou home office a jen nezbytné¢ muize byt pouzita
infrastruktura. Navic vzhledem k jejich umisténi a prepravé by mél byt piezkouman a
predefinovan pracovni rozvrh. Pracovni absence z diivodu nemoci, nebo s ohledem na
piibuzné nebo pro hlaseni nemoci, by meéla byt jasn¢ specifikovana v postupech a

spolecnosti by méli byt pfipraveny je pouzit (Ilie a Marin, 2020).

Kazdy pracovni den by mély byt piehodnoceny ¢innosti, které by se mély ptizplsobit
mistnim pracovnim zdkonim zplsobem, jenz stanovi na prvni misto zdravi a bezpecnost

personalu (Weidemeyer, 2020).

Doporucovany jsou 3 strategické principy, které mohou mit hodnotu pro zdravotnické i jiné

instituce reagujici na pandemii Covid-19.

1. Zajistit vedeni zamérené na odolnost

Efektivni krizovy management poskytuje jasnou, optimistickou vizi a realisticky
plan, podnikd rozhodna opatfeni a usnadiiuje otevienou, upfimnou a castou

komunikaci (Everly a Wu, 2020).
2. Strukturovat krizovou komunikaci tak, aby poskytovala informace a zmocnéni

Pti nedostatku informaci se objevuje predstavivost a nejhorsi scénatfe. Vedeni by
mélo poskytovat nejaktudlnéjsi informace o Covid-19. Vedeni by mélo predvidat
otazky a odpovidat na n€ pfedem. K obnoveni pocitu kontroly by méli posilit
postaveni pracovnikl tim, ze jim poskytnou informace o tom, co mohou délat, aby

si sami pomohli (Everly a Wu, 2020).
3. Vytvorit kontinuum podpory zaméstnanca v organizaci

Vedouci predstavitelé by méli piedvidat narist obav o dusSevni zdravi mezi
pracovniky na vSech trovnich. Méli by tyto pocity normalizovat a prosazovat osobni

pohodu, a identifikovat zdroje podpory (Everly a Wu, 2020).
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4 POUZITE METODY PRO IDENTIFIKACI A ANALYZU RIZIK

Na zakladé teoretickych poznatkl a informaci o vybraném podniku jsou v praktické casti
identifikovana a analyzovana rizika, kterd by mohla zapficinit zhorSeni krizové situace.

Jedna se o kvalitativni metody, a jejich popis zde slouzi pro lepsi uchopeni problematiky.

Kvalitativni metody jsou zalozeny na popisu zavaznosti mozného dopadu na
pravdépodobnost, ze se dana udalost stane. Vyznacuji se tim, ze rizika jsou vyjadiena
v daném rozsahu pomoci pravdépodobnosti ¢i slovné (Smejkal a Rais, 2009). Kvalitativni
metody zkoumaji témata hloubéji a podrobnéji neZ metody kvantitativni, a jsou obvykle

levnéjsi (Ostrom a Wilhelmsen, 2019).

4.1 Strukturovany rozhovor

Strukturovany rozhovor se fadi do skupiny rozhovori, které predstavuji nestandardizované
dotazovani jednoho nebo vice ucastniki vyzkumu prostfednictvim nékolika otevienych
otazek. Strukturovany rozhovor tedy vychdzi z predem pripraveného seznamu témat a
otazek (Svaticek a Sed’'ova, 2010). Rozhovor je fizeny, kdy je dodrzeno potadi otizek a

jejich presna formulace (Reichel, 2009).

4.2 Dotaznik

Podstatou dotazniku je kladeni otazek v pisemné podobé (Reichel, 2009). Dotaznik obsahuje
tedy otazky a moznosti odpovedi, pfipadné ponechava i prostor pro spontdnni odpoveéd'.
Vyhodou je rychlé vyplnéni a rychlé zpracovani dat. Nevyhodou je snadné vyplnéni

nespravnych informaci nebo nemoznost sledovat neverbalnich projevl (Jandourek, 2012).

4.3 What-if

Metoda What if se provadi tak, ze se formou dotazii a odpovédi provétuji neocekavané
situace, které mohou zplsobit nezddouci nasledky. VSechny tyto dotazy by mély byt
formulovany pomoci otazky ,,Co se stane, kdyz...?7*. Na zdklad¢ toho se poté vyhledavaji
scénafe prubchu potencidlni havarie. Zkuseny tym lidi tak 1épe odhaluje mozné nasledky a
existujici bezpe€nostni opatieni. Nasledné€ navrhuje alternativy na sniZeni rizika (Palecek,

2005).
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4.4 Matice rizika

Matice hodnoceni rizik jsou zalozeny na hodnoceni experti, ktefi maji dostate¢né odborné
zkuSenosti a znalosti dle jednotlivych rizik. Podstatou posouzeni vyznamnosti rizik je jejich
vy$si je pravdépodobnost jeho vyskytu a intenzita negativniho dopadu (Hnilica a Fotr, 2009).
Matice kombinuje pravdépodobnost a disledek rizika k urceni hodnoceni rizika pro kazdé
jednotlivé riziko (Ostrom a Wilhelmsen, 2019). Pravdépodobnost Ize posoudit jako malo
pravdépodobné, pravdépodobné, velmi pravdépodobné, vysoce pravdépodobné. Dlsledek
se obvykle vyjadiuje jako zanedbatelny, vyznamny, kriticky, katastroficky. Vysledna
hodnota rizika je déana soucinem piislusnych hodnot pravdépodobnosti a disledku. Na
zaklad¢ vysledné hodnoty se rozhoduje o pfijeti adekvatnich opatieni k odstranéni c¢i

minimalizaci rizik na pfijatelnou uroven (Smejkal a Rais, 2009).

4.5 Metoda CPM

Metoda CPM neboli metoda kritické cesty je deterministickd metoda, kde jsou doby trvani
vSech ¢innosti pevné dany. Metoda je tedy zaloZzena na vyhledavani a analyze kritické cesty
projektu, pficemz jeji analyzou dostaneme nejkratSi dobu, za kterou mize byt projekt
dokonéen (Stefanek a kol., 2011). Kritickd cesta ptedstavuje nejdelsi sled tkold, jez

neobsahuji zddné Casové rezervy (Svozilova, 2016).

4.6 RIPRAN

Metoda RIPRAN predstavuje empirickou metodu, kterd slouzi pro analyzu rizik projektd.
Vychazi z procesniho pojeti analyzy rizika a chape ji jako proces sloZeny z nékolika fazi —
pfiprava analyzy rizik, identifikace rizika, kvantifikace rizika, odezva na riziko (névrh
opatieni), celkové zhodnoceni rizika. Metoda uznava filosofii jakosti (TQM), proto také

obsahuje aktivity, které zajist'uji kvalitu dil¢ich ¢innosti analyzy rizik (Lacko, 2016).
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DILCI ZAVER
Krize podniki je v souc¢asné dob¢ aktudlni téma kvtli pandemii Covid-19. Jelikoz se

neustale meni situace a s ni natizeni, dostava se do poptedi problematika komunikace. Ve

firmach by proto mé¢li usilovat o spravnou krizovou komunikaci, ale i krizové fizeni.

Krizovy management je diilezity pro spravny chod podniku v ptipad¢€ krizovych situaci, a
jeho kvalita odrazi predpoklady pro uspésné zvladnuti krize. Déle je zasadni tiroven
krizové komunikace pro ptipravenost a fungovani podniku 1 ve ztizenych podminkéach.
Neméné¢ dulezity je psychologicky aspekt, ktery dotvati celkovy pohled na problémy

vznikajici pravé v komunikaci.

Pro omezeni rizika $ifeni coronaviru v organizaci patii krizovy management a krizova

komunikace mezi hlavni oblasti z4jmu.
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II. PRAKTICKA CAST
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S CHARAKTERISTIKA PODNIKU

Charakteristika podniku pfinasi informace o Spravé Zzeleznic jakozto statni organizaci,
pficemz zohlediiuje hledisko oblasti z4jmu, ale 1 bezpecCnosti. Dale je zde definovana

aktualni uroven podniku zamétena na krizové fizeni a krizovou komunikaci.

5.1 Sprava Zeleznic, s.o.

Statni organizace Sprava Zeleznic vznikla 1. 1. 2003 na zakladé zakona ¢. 77/2002 Sb. Jako
Sprava zelezni¢ni dopravni cesty, statni organizace. Od 1.1. 2020 se pfejmenovala, a to na
zaklad¢ zdkona, kterym se méni zakon ¢. 266/1994 Sb., o drahéach, ve znéni pozd¢jsich

ptedpisii (Sprava zeleznic, 2020).

Zakladnim cilem je plnit funkci vlastnika a provozovatele celostatni drahy a regionalnich
drah ve vlastnictvi statu. V navaznosti se stard o jejich provozuschopnost a modernizaci a
rozvoj v nezbytném rozsahu pro zajisténi dopravnich potieb statu, ale i dopravni obsluznosti.

Dale hospodafti s majetkem, ktery tvoii zelezni¢ni dopravni cestu (Sprava zeleznic, 2020).

Jako spravce Zelezniéni infrastruktury v majetku Ceské republiky nabizi Sprava Zeleznic
svym zékaznikiim konkurenceschopnou a kvalitni Zelezni¢ni infrastrukturu pfizpiisobenou
jejich pottebam. Kromé kazdodenniho fizeni, idrzby a dalSiho rozvoje této infrastruktury je
Sprava Zeleznic také odpovédnd za organizovani a zabezpeceni vlakové dopravy (Sprava

zeleznic, 2019).

Ceska republika

zakony, vyhlasky ‘l'

) zakladatel
Ministerstvo dopravy

rOZDDCOi
Ufad pro pistup

k dopravni infrastruktufe
(regulaéni ufad)

(bezpetnostni Ufad) (inspek&ni organ)

‘ Drazni ufad Drazni inspekce

| [getfeni pficin a
| okolnosti

schvalovaci procesy

|

ostatni provozovatelé drah

vzniku nehod

Sprava zeleznic, statni dopravci

organizace

\L pridélovani kapacity T

Obrazek 6 — Postaveni Spravy Zeleznic v ramci Zelezniéniho sektoru v CR (Sprava
zeleznic, 2019)
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V piipadé vyhlaseni nékterého z krizovych stavii je statni organizace Sprava zeleznic
povinna zabezpecovat provozovani dopravni cesty v souladu s potfebami obrany statu a

potiebami systému hospodaiskych opatteni pro krizové stavy (Zakon €. 77/2002 Sb., 2002).

Organy Spravy zeleznic, s.o. zastupuje spravni rada a generalni feditel (Sprava zeleznic,

2020).

[ SPRAVNI RADA ]
Generalni feditelstvi . . . Utvary dseku
t generainiho Feditele
Naméstek GR Néméstek GR Néméstek GR. Naméstek GR
pro ekonomiku pro madernizaci drahy pro provozuschopnost pro fizeni provozu
(EN) (NM) drahy (NPS) (NRP)
Utvary seku Utvary Gseku Utvary dseku Utvary (seku
naméstia GR naméstka GR naméstka GR naméstka GR
pro ekonomiku pro madernizaci drahy pro WV::::NW pro Fizeni provozu

a8
@
L]

Centrum sdilenych sluZeb Stavebni sprava Centrum telematiky Centraini dispeterské
(SS) 2x a diagnostiky (CTD) pracoviité (CDP) 2x
Hasiésky zachranny
sbor (HZS)
Oblastni feditelstvi
(OR) 7x Spréava Zelezniénl
geodézie (§2G)

Organizaéni jednotky

Obrazek 7 — Organizacni struktura Spravy Zeleznic (Sprava zeleznic, 2020)

Oblastni reditelstvi Olomouc

Oblastni feditelstvi Olomouc je organizacni jednotkou Spravy Zeleznic, s.o., kterd zajistuje
provozuschopnost trati (idrzbu a opravy Zelezni¢ni dopravni cesty), spravu movitého a
nemovitého majetku a dalsi ¢innosti v souvislosti s pfedmétem podnikéni SZ na uzemi kraji

Olomouckého a Zlinského kraje (Sprava zeleznic, 2020).

Prakticka ¢ast prace zahrnujici sbér informaci je aplikovana priméarné€ na Oblastni feditelstvi

Olomouc, stejné tak identifikace a analyza rizik.
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Provozni stfediska ST, SEE a SSZT jsou uvedena v pfiloze A R1/12

Obrazek 8 — Organizacni struktura Oblastniho feditelstvi Olomouc (Sprava zeleznic, 2020)
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5.2 Soucasna uroven krizového rizeni a krizové komunikace

V této Casti prace je zkoumana soucasnd uroven krizového fizeni a krizové komunikace
Spravy zeleznic, s.o. prostfednictvim vysledka strukturovaného rozhovoru a vyzkumného

dotazniku.

5.2.1 Strukturovany rozhovor

Strukturovany rozhovor se sestava z 20 otazek, jenz byl proveden s klicovymi zaméstnanci
organizace, ktefi se specializuji na oblast krizového fizeni. Pfesné znéni otdzek a odpovédi

je uvedeno v Piiloze 1. Na zéklad¢ tohoto Setfeni se dospélo k nésledujicimu:

Sprava zeleznic pracuje s predem sestavenymi krizovymi scénafi a disponuje i krizovymi
plany. V souvislosti s tim také kazdy rok probihd trénink na krizové situace. Organizace ma
stanovené osoby, které tvoii krizovy tym. Porady probihaji za normalniho stavu pravidelné

(1 x tydn€), za doby Sifeni coronaviru probihaji castéji — operativné.

Ptistup Bussiness Continuity Management byl v organizaci vyuzivan dfive, nyni jiz ne. Co
se tyCe kanall pro zvetejiiovani krizovych informaci, vyuziva se primarn¢ Krizcentrum
(Krizové informacni centrum), kde se uvadéji pocty nemocnych. Déle se vyuZzivaji média,
emaily, pfipadné tiskovy mluv¢i. Ve vztahu k cestujicim jsou pouZivany letdky, infopanely

¢i rozhlas.

Zameéstnanci nejsou Skoleni v oblasti krizové komunikace, coZ se mize odraZet napiiklad
nevyhovujicim sdélovanim informaci. Velkym nedostatkem je také absence manudlu
krizové komunikace. Organizace se snazi dodrZzovat zdsady krizové komunikace jako je
strucnost, jednoznacnost, pravdivost. Nicméné dochdzi k porusovani téchto zésad jinymi
stranami, se kterymi organizace komunikuje, obCas 1 organizaci samotnou. Samotnd
organizace nepovazuje svou krizovou komunikaci za dostatecnou. To je zptisobeno zejména
Spatnou informovanosti, kdy se vétSina informaci dostavala do organizace oklikou. Spousta
z informaci bylo nepodstatnych a na dilezit¢é se cekalo. I pfes nedostatky v krizové

komunikaci organizace nezvazovala, ani zatim nezvazuje, externiho krizového manaZera.

Prosttedky komunikace vyuzivd Sprava zeleznic vnitini — emaily, Teams, ale 1 vnéjsi —
tiskoviny, Twitter, reklamy. Tyto néstroje byly organizaci pouZity i pii feSeni krizové
komunikace v souvislosti s Covid-19. V ramci krizové komunikace se pravidelné konaly
fyzické 1 online meetingy, kde se tesil dalsi postup. Doslo k omezeni fyzické komunikace

s ur¢itymi odbory, v nékterych ptipadech i k uplnému zamezeni. Organizace v§ak nevyuziva
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prilezitosti k zjisténi zpétné vazby od zaméstnanci ¢i vefejnosti, coz je v krizové

komunikaci neméné daleZitou ¢innosti.

Epidemicky plan

Jelikoz Sprava zZeleznic nema zpracovan manual krizové komunikace, slouzi jim jako

nahrada epidemicky pléan, ktery byl teprve zpracovan a ¢eka na schvaleni.

Epidemicky plan obsahuje zakladni ¢ast, informacni a realiza¢ni. Jako rizikové skupiny jsou

zde uvedeni zaméstnanci spadajicich do tfech skupin. Do prvni skupiny patfi:

Zameéstnanci zabezpecujici fizeni provozu na KI OR
Zameéstnanci zabezpecujici provozuschopnost prvkt KI OR
Zameéstnanci HZS

Zaméstnanci zabezpecujici ¢innost v oboru informacnich, komunikacnich

technologii KI

Zameéstnanci zabezpecujici tklid a ostrahu objektu
Vedeni organizac¢nich jednotek

Clenové KS OR

Clenové pracovnich skupin KS OR

Zaméstnanci zajiStujici nutné administrativni Cinnosti nezbytné pro ¢innost
managementu a chod organizace

r

Do druhé skupiny patii zaméstnanci zabezpecujici fizeni provozu a provozuschopnost na

tratich, které nejsou prvky KI OR:

rosr r

Zaméstnanci zabezpecujici fizeni provozu na tratich nezatfazenych do KI OR

Zameéstnanci zabezpecujici provozuschopnost zatizeni na tratich nezatazenych do

KI OR

Do teti skupiny patii ostatni zaméstnanci, ktefi vykonavaji spravni ¢innost, spravu a

provoz informacnich siti, zabezpecuji ekonomiku atd.
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Reseni epidemie je u Spravy Zeleznic rozdéleno na dva stupné zohlediiujici jeji vyvoj:

e Stupen aktivity jedna
vyhlaSuje a odvolava feditel O30 pti vyskytu epidemie v Evropé nebo mimo

evropsky kontinent

e Stupen aktivity dva
vyhlasuje a odvolava feditel O30 po projednani s vrcholovym vedenim Spravy

zeleznic pfi potvrzeném piipadu ndkazy lidi na tzemi CR

Zdrojem informaci pro rozhodnuti o aktivaci stupiil jsou ovéfené informace OOVZ nebo

Evropského strediska pro prevenci a kontrolu nemoci.

Krizovy §tab Spravy Zeleznic ptijimé opatfeni k zajiSténi kontinuity ¢innosti v dobé&, kdy je
hrozba zvySené nemocnosti zaméstnanci, na zaklad¢ vydanych mimotadnych opatieni
Organu ochrany vefejného zdravi nebo krizovych opatfeni Vlady CR. Opatieni jsou
vydavana interné a rozesilana oblastnim jednotkam prostiednictvim krizového centra. Po

skonceni pandemie se opatieni vyhodnoti a upravi pro piipadné dalsi pouziti.

Co se tyce opatieni v podobé komunikace, tak jsou zde stanoveny nasledujici ¢innosti:
e Komunikovat s krizovym §tibem SZ
e Kontinualn& informovat zamé&stnance o opatenich SZ a doporuéeném chovéni
e Informovat cestujici o doporuc¢eném chovani pii epidemii

Za vSechny uvedené ¢innosti odpovida feditel OR, pficemZ prvni dvé innosti provadi
krizovy §tab OR v soucinnosti s Krizcentrem. Informovani cestujicich ma na starosti SPS,

PO, CDP (soucinnost s Generalnim feditelstvim).

5.2.2 Vyzkumny dotaznik

Dotaznik je vytvofen za ucelem ovéfeni teoretickych modelii krizové komunikace, jez jsou
zminény Vv teoretické Casti. Jedna se o model vnimani rizika, model mentalniho ohluseni,

model negativni dominance a model ovlivnéni davery.

Dotaznik obsahuje 10 otazek, které jsou zaméieny zejména na proces zpracovani informaci
— které faktory jej ovliviiuji, provazanost jednotlivych aspekti. Jeho piesna podoba je

zahrnuta v pfiloze P IL
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5.2.2.1 Zpusob analyzy dat

Sbér dat byl proveden ve fyzické podobé (distribuce tisténych dotazniki), jelikoz soucasna
situace ukazuje, Ze jsou zaméstnanci piehlceni elektronickou formou komunikace a
navratnost by mohla byt niz§i. Dotazniky byly distribuovany zejména klicovym

zameéstnancum.

5.2.2.2 Vysledky

Dotaznik vyplnilo celkem 52 zaméstnancti. Otazky jsou souhrnné€ rozebrany v ramci dil¢ich
blokt. Pro pfehlednéjsi demonstraci vysledkt jsou nekteré odpovédi znazornény i graficky.
Vnimani rizika Covid-19

Velka vétsina respondentii povazuje riziko Covid-19 za doposud nejvétsi v organizaci.

V ramci vnimani rizika pfevazna ¢ast zaméstnancti uvedla Covid-19 jako riziko neznamé,
od cehoz se odviji nezkuSenost zaméstnanct pii feSeni a reakci na krizi. Z hlediska

ovladatelnosti bylo zaméstnanci oznacené spiSe jako riziko neovladatelné a z hlediska

dobrovolnosti vystaveni se riziku bylo shledano jako nedobrovolné.
Negativni dominance

Cilem bylo zjistit, zda u zaméstnanct pfevazuje negativni dominance zpracovani informaci.

Proto byla v dotazniku polozena 3 stejné sdéleni, pouze jinak formulovana.

Vysledky ukazaly, ze nejvetsi vaha je opravdu prikladana nejvice negativni formulaci, av§ak
je zde pouze nepatrny rozdil. Hodné respondenti davalo ptfednost 1 zdanlivé pozitivngjsi
informaci v podobé¢ Sance na preziti pfi onemocnéni Covid-19.

Ovlivnéni diivéry

Nejvice zastoupenym faktorem v organizaci byla zjiSténa kompetentnost, i pfes to, ze
nejvyse postavena by méla byt empatie. Empatie, jakoZto soucast modelu ovlivnéni divéry,
stoji za vytvorenim dostate¢né diivéry v organizaci.

Nize jsou graficky zndzornény odpovédi na polozené otdzky z hlediska ovlivnéni divéry a

¢astecné také vnimani rizika.
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e Povazujete sd¢leni obsahujici krizovou informaci za dilezité, kdyZz ho sdili:

40
35
30
25
20
15
10
5
0
Vedeni Vasi Expert v dané Vam neznamy Nékdo z
organizace oblasti/krizovy ¢lovék kolegli/ptatel
manazer
B Rozhodné ano W Spise ano 1 Spise ne Rozhodné ne

Graf 1 — Postaveni zamé&stnancii ve vztahu k odesilateli informace (vlastni zpracovani)

Z grafu vyplyva, ze zaméstnanci maji dlivéru spiSe ve vlastni organizaci nez v expertovi na
danou problematiku. Pro organizaci to znamena, ze v tomto ohledu poskytuje zaméstnanctim
vy$$i miru davery.

e Pokud néktery z VaSich kolegl/piatel oznaci krizové sdéleni za podvod ¢i jej

diskvalifikuje:
30
25
20
15
10
5
Véfite jeho Hledate vice Preddavate jeho
ndzoru/isudku  informaci o sdéleni nazor automaticky
dal
M Rozhodné ano W Spise ano 1 Spise ne Rozhodné ne

Graf 2 — Postaveni zamé&stnanci ve vztahu k nepodlozenému tvrzeni (vlastni zpracovani)

Graf znazornuje, jak v organizaci probiha ovlivnéni divéry v zavislosti na faktoru zndmosti

s doty¢nym ¢lovékem.
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Mentalni ohlus$eni

Z dotaznikt plyne, ze primérné€ se zaméstnanci Spravy Zeleznic, s.0. nevyskytuji az tak ¢asto
ve stresu a nejsou vystaveni stresovym situacich. I pies to je vSak pro né€ obtizné vSechny
informace (zejména v souvislosti s Covid-19) interpretovat, zpracovavat, pamatovat si, ale
zejména sledovat. S tim souvisi rozdil mezi ¢tenim e-mailit obecné a e-mailt tykajicich se

Covid-19, coz je znazornéno niZze pomoci grafu.

e V jakém rozsahu Ctete e-maily/e-maily spojené s Covid-19, které Vam piijdou do

elektronické posty?

45
40
35
30
25
20
15
10

E-maily obecné E-maily spojené s
Covid-19

H Vibec Pouze s oznacenim dllezité V zdvislosti na odesilateli Vidy

Graf 3 — Postaveni zaméstnanct k pfedmétu e-mailti (vlastni zpracovani)
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6 APLIKACE METOD PRO IDENTIFIKACI A ANALYZU RIZIK
KRIZOVE KOMUNIKACE SPRAVY ZELEZNIC, S.O.

Analyza rizik poskytuje podklady pro rozhodnuti o nutnosti zabyvat se dil¢imi riziky,

ptfi¢emz doporucuje vhodnou a efektivni strategii pro zvlddani téchto rizik.

Pro identifikaci a analyzu rizik jsou aplikovany metody What-if a matice rizik. Zminéné
metody jsou zaméteny na krizovou komunikaci Spravy zeleznic, s.o., a pomoci nichz jsou
identifikovana rizika v této oblasti, ktera jsou nasledné¢ podrobena kvantifikaci spolecné se

slovnim ohodnocenim a navrhnuta opatieni.

6.1 Matice rizik

Matice rizik je zde aplikovana v soustave 5x5 a slouzi pro piesnéjsi uchopenti rizik z hlediska
jejich ptijatelnosti. Matice rizik se zamétuje na jednotlivé hrozby, pro které jsou navrzena
vhodna opatfeni. Vztah pro vyslednou hodnotu rizika u matice rizik je dan soucinem

pravdépodobnosti a dopadu (P x D), na zékladé kterého je urcena piijatelnost rizika.

Tabulka 2 — Pravdépodobnost

= 1 Nepravdépodobna
> [ Mald

aa}

Q

8 3 Stiedni

&

a 4 Vysoka

>

é 5 Velmi vysoké
~

Tabulka 3 — Dopad

1 Zanedbatelny
2 Maly

2 —

~ 3 Stfedni

Q

A 4 Velky
5 Kriticky
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Tabulka 4 — Piijatelnost rizika (vlastni zpracovani)

Bodova
Riziko — prijatelnost

hodnota
1-2 Riziko akceptovatelné

5-14 Riziko nezadouci

Tabulka 5 — Matice rizika (vlastni zpracovani)

DOPAD
Zanedbatelny Maly Stredni Velky Kriticky
1 2 3 4 5

v

PRAVDEPODOBNOST

Nepravdépodobna | 1

Mala 2
Stfedni 3
Vysoka 4

Velmi vysoka 5

6.1.1 Identifikace rizik (What-if)

K identifikaci rizik je pouzita metoda What-if, diky které jsou identifikovdna moZzna rizika,
ktera mohou nastat v souvislosti s krizovou komunikaci, a kterym jsou pfifazeny potencidlni
scénare. Krizovou komunikaci ovliviiuje také kvalita krizového managementu, ktera je zde

také zohlednéna.
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Tabulka 6 — Identifikace rizik krizové komunikace (vlastni zpracovani)

ID CO SE STANE, KDYZ... ID SCENAR
Neefektivita pfedavani informaci
. 1.
1 Nebude stanoven zptisob
informovani (kdo, kde, co, jak) 2. | Nemoznost predvidatelnosti
) Nebudou dodrzeny zésady krizové 3 Nespravné zpracovani informaci,
' komunikace " | neefektivita
3. Absence interni komunikace 3. | Neefektivita zpracovani informaci
3 Neefektivita zpracovani informaci
4. Absence externi komunikace
4. | SniZeni divéryhodnosti podniku
Neefektivita zpracovani informaci
5 Dojde k odliSnostem zvetejiiovanych
’ informaci (dvojna vazba) . .
5. | Zmatenost zamé&stnanctu
3. | Neefektivita zpracovani informaci
6. Dojde k sifeni nepravdivych zprav
4. | Snizeni divéryhodnosti podniku
Nebude vyuzivan systém zpétné 6. | Chybné rozhodovani
7. vazby (hodnoceni komunikace,
informovanosti) 7. | Nedojde ke zlepSeni informovanosti
8. Nebude k dispozici krizovy tym 8. | Nespravny postup pfi feSeni krize
. Nebude k dispozici krizovy 8. | Nespravny postup pfi feSeni krize
plén/manudl 6. | Chybné rozhodovani
10. Krizovy plan nebude aktudlni 9. | Prodlouzeni feSeni krize
10. | Nebude dostatecnd informovanost
11. | Nebudou probihat pravidelné porady | 11. .DOJ de k (?dllsnostem zvefejfiovanych
informaci
6. | Chybné rozhodovani
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12 Zaméstnanci nebudou Skoleni 2 | Nesorivit nostup ofi Feseni krize
' v oblasti krizové komunikace : pravily postup p

9. | ProdlouZeni feSeni krize

13. Nebude stanoven mluvci 12. | Ptetizeni kli¢ovych zaméstnancu

1. | Neefektivita ptedavani informaci

Na zaklad¢ provedeni analyzy rizik krizové komunikace bylo identifikovano 13 hrozeb a 12
riznych scénait.
6.1.2 Vyznamnost rizik

Na zéklad¢ tabulek (Tabulka 2, Tabulka 3) byla k dil¢im hrozbam C¢iselné pfifazena
pravdépodobnost (P), dopad (D), a za vyuziti vztahu P x D nésledné¢ riziko R. Podle hodnoty

rizika byla zji$téna jeho pfijatelnost vychdzejici z Tabulky 4.

Tabulka 7 — Vyznamnost rizika (vlastni zpracovani)

PRIJATELNOST
HROZBA P D R
RIZIKA
Nebude stanoven zpiisob informovani
_ 2 3 6 Nezadouci
(kdo, kde, co, jak)
Nebudou dodrzeny zasady krizové
‘ 3 2 6 Nezadouci
komunikace
Absence interni komunikace 1 5 5 Nezadouci
Absence externi komunikace 1 5 5 Nezadouci
Dojde k odliSnostem zvetejinovanych
. . 2 4 8 Nezadouci
informaci (dvojné vazba)
Dojde k Sifeni nepravdivych zprav 2 4 8 Nezadouci
Nebude vyuzivan systém zpétné vazby
(hodnoceni komunikace, 4 3 12 Nezéadouci
informovanosti)
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Nebude k dispozici krizovy tym 1 5 5 Nezadouci

Nebude k dispozici manual krizové 5 ; s
komunikace

Krizovy plan nebude aktualni 2 4 8 Nezadouci

Nebudou probihat pravidelné porady 2 3 6 Nezéadouci
Zameéstnanci nebudou Skoleni v oblasti 5 ; s

krizové komunikace
Nebude stanoven mluvci 2 4 8 Nezadouci

U vétsiny hrozeb byla jejich pravdépodobnost nizka, nebot’ organizace Sprava zeleznic ma
v ramci krizové komunikace vyclenén Odbor 30, ktery vydava opatieni — je tedy téméf
nemozné, aby napfiklad chybéla interni komunikace, dochazelo k odlisnostem
zvetejnovanych informaci nebo nebyl k dispozici krizovy tym. I ptes to vSak celkové riziko

vyplynulo jako nezadouci.

Jako nepfijatelna rizika byla zjiSténa rizika podléhajici vysoké pravdépodobnosti ve vztahu
ke stfednimu az vysokému dopadu. Tato rizika spocivaji v absenci manualu krizové
komunikace, ktery Sprava zeleznic nema zpracovan, a riziko neproSkolenych zaméstnanct

v oblasti krizové komunikace, jez v organizaci také neprobiha.

6.1.3 OsSetreni rizik

Z vyse uvedeného (Tabulka 7) vyplyva, Ze vSechny zminéné hrozby jsou pro organizaci
nezadouci — tedy se musi provést oSetfeni rizik. OSetfeni rizik v podobé€ opatieni je nize

uvedeno v tabulce.

Tabulka 8 — OSetieni rizik krizové komunikace (vlastni zpracovani)

1D SCENAR OPATRENI

R Skoleni zaméstnanct v krizové komunikaci/povolani
Neefektivita predavani

1. informaci externiho krizového manazera; koordinace toku

vyzadovanych informaci v rdmci zpétné vazby
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| Zachovani informac¢nich kanalt z béZného provozu
2. | Nemoznost pfedvidatelnosti | .
1 v krizovém

Neefektivita zpracovani . ‘
3. ‘ Koordinace toku vyzadovanych informaci
informaci

. Zpracovani manualu krizové komunikace;
Snizeni diivéryhodnosti ' '
4. . poskytovani informaci v dobé, kdy je to potieba —
podniku '
udrZet informovanost

5. Zmatenost zaméstnancu Zpracovani manualu krizové komunikace

Zpracovani krizového planu a scénate; vyzadovat

6. Chybné rozhodovani
zpétnou vazbu
Nedojde ke zlepSeni
7. _ ‘ Vyzadovat zpétnou vazbu
informovanosti

Nespravny postup pii feSeni | Skoleni ¢lent krizového tymu; Skoleni zaméstnancii

8.
krize v krizové komunikaci
_ Aktualizace krizového planu a scénéfe; stanovit
9. ProdlouZeni teSeni krize _
mluv¢iho jako klicovou osobu

Nebude dostate¢na Pravidelné vyuzivat kanaly pro zvetfejnovani

10.
informovanost krizovych informaci; pravidelné online meetingy

Dojde k odliSnostem Zpracovani manudlu krizové komunikace; dodrzovat

11.
zverejnovanych informaci zasady krizové komunikace

Ptetizeni klicovych Stanovit mluvéiho (na Covid-19) jako kli¢ovou osobu;

12.
zaméstnancl povéftit krizovy tym

Pro néktera zminéna rizika ma4 jiz organizace opatieni vytvorena, ale jsou zde pfipomenuta

a doplnéna (viz Tabulka 8).

Skoleni je zasadni pro spravny postup pfi feSeni krize bez zbyte¢nych prodlev a pro zlepSeni
celkové komunikace mezi jednotlivymi zaméstnanci. Skoleni zajisti zaméstnanciim
informace o fazich krizové komunikace, hledani potencidlnich zdroji krizovych situaci,

nauci se zdkladnim postuptiim v krizové situaci, jak komunikovat, rychle a pruzné reagovat.
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Pti zhorSujicim se stavu je na zvazeni organizace vyuziti sluzeb externi spole¢nosti a najmuti
externiho krizového manazera, ktery by se postaral o spravny pribéh a metodiku krizové
komunikace. Mezi tikoly externi spolecnosti by se fadilo primarné zvladnuti krize véetné
posouzeni prubéhu samotného fteSeni, dale zajisténi potiebnych Skoleni pracovnikl

z hlediska krizové komunikace.

Porady by mély probihat pravidelng, pfipadné dle potieby — naléhavosti situace. Porady
zaméfené prevazné na jednostrannou komunikaci (vedeni vii¢i zaméstnanctim) by se mély
vést zejména v online form¢. U ostatnich porad v rdmeci jednoho utvaru (Oblastni feditelstvi
Olomouc) se schédzet za dodrzeni stanovenych podminek a opatteni v souvislosti s Covid-
19, pficemz zvazit vyuziti brainstormingu pii feSeni urCitych situaci a dalSich postupil.
Obsahem takovych porad by mélo byt tedy hledani efektivniho postupu ¢i zmény v postupu
stavajicim.

Pokud se jednd o slozitéjsi informace, svolat poradu prostfednictvim online prostiedi
(Teams) a nezatéZovat zaméstnance dal$i e-mailovou komunikaci, kterd je v této dobé
znasobend. Miize to zplsobit, Ze zaméstnanci tyto informace uz ani nestihaji sledovat anebo
k nim maji odpor a nectou je. Pokud pravé nelze svolat online poradu ¢i se jednd o
jednoduché sdéleni, kterd jsou vSak pro zaméstnance zasadni, vyuZivat v e-mailech oznaceni
dulezité (!).

V navaznosti na neefektivitu zpracovani informaci by se méla zavést koordinace toku
vyzadovanych informaci, a to ze stejného diivodu, ktery je uveden jiz vySe — zaméstnanci uz

informace mnohdy nestihaji sledovat.

Pro zlepseni informovanosti je dilezitd mimo jiné zpétna vazba, kterd vyZaduje aktivni Gi€ast
zaméstnancl. Zpétnd vazba muze mit formu dotaznikl, diky kterym zaméstnanci mohou
sdelit své pripominky, které budou zohlednény a dokumentovany. Zpétna vazba umoziuje
aktivni zapojeni zaméstnancii do komunikac¢niho procesu za t€elem zefektivnéni a zlepSeni

informovanosti.

Manual krizové komunikace je dokument, ktery v organizaci chybi, a pfitom je cennym
prvkem pfi krizové komunikaci. Manual napomaha k rozhodovani, usnadiiuje komunikaci,

ale také poskytuje jisty navod, jak jednat.
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7 PROJEKT ZLEPSENI KRIZOVE KOMUNIKACE SPRAVY
ZELEZNIC, S.O.

Projektova cast navazuje na predchozi kapitoly praktické ¢asti, ve kterych byla provedena
identifikace a analyza rizik. Podklad pro zpracovani aplikacni ¢asti — projektu, vSak tvori
nejen empiricko-analytickd ¢ast, ale i samotna Cast teoretickd. Projekt je vytvofen s cilem

zlepSeni krizové komunikace Spravy Zeleznic, s.o. v dob¢ sitfeni Covid-19.

7.1 Vychodiska pro projekt zlepSeni krizové komunikace Spravy

Zeleznic, s.o.

Vychodiska pro projekt zlepSeni krizové komunikace byly zjiStény na zdklad¢ sbéru
informaci a metod pro analyzu rizik, jez jsou aplikovany v predchozi ¢asti. Jedna se zejména
o neefektivitu predavani a zpracovani informaci, absence Skoleni v ramci krizové
komunikace a nedostatecné materidly pro vedeni krizové komunikace (manual krizové

komunikace).

Navrhovany projekt je podroben casové, ekonomické a rizikové analyze.

7.2 Cile projektu zlepSeni krizové komunikace Spravy Zeleznic, s.o.

Hlavnim cilem projektu je tedy zlepSeni krizové komunikace Spravy Zeleznic, s.o. tak, aby

byla zajisténa vyssi efektivita nejen z hlediska interpretace, ale také zpracovani informaci.

Ke splnéni cile je nezbytné vykonani dil¢ich krokd, jeZ jsou odezvou na priority vedouci ke
snazsi krizové komunikaci a zvySeni spokojenosti zaméstnancli i vedeni organizace.

Hlavni priority:
e Zajisténi efektivni krizové komunikace
e Vytvofeni manualu krizové komunikace

e Zavedeni zpétné vazby v ramci komunika¢niho procesu

7.3 Cinnosti projektu zlep$eni krizové komunikace Spravy Zeleznic, s.o.

Cinnosti projektu jsou zarovei jisté navrhy, které piedstavuji nezbytné kroky pro plnéni
projektu. M¢la by byt dodrzena posloupnost provadéni Cinnosti, aby nedochdzelo ke

zbytecnym prodlevam ¢i komplikacim pii realizaci.
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Zahajeni projektu

Zakladnim krokem je samotné zahdjeni projektu, coz predstavuje v podstaté schvaleni

celkového navrhu organizaci.
Z.ajisténi externiho krizového manaZzera

Zajisténi externiho krizového manazera je klicovym krokem pro navazujici Cinnosti,
které¢ bude primarné zajiStovat pravé on. Krizovy manazer by se postaral o spravny

pribéh a metodiku krizové komunikace.
Skoleni kli¢ovych zaméstnanci

Skoleni kli¢ovych zaméstnancti z hlediska krizové komunikace bude mit na starosti
externi krizovy manaZer. Skoleni zajisti zaméstnanci informace o fazich krizové
komunikace, hledani potencialnich zdroji krizovych situaci, nau¢i se zakladnim

postuptim v krizové situaci, jak komunikovat a rychle a pruzné reagovat.
Stanovit pevny zptisob informovani

Pevny zpiisob informovani je nedilnou soucasti projektu zlepseni krizové komunikace.
Jelikoz externi krizovy manazer provede reorganizaci procesu predavani a Sifeni
informaci, je nutné nastavit novy systém informovani, o kterém by méli byt nasledné

vSichni obeznameni.
Stanovit mluvciho na Covid-19

Mluv¢i je v organizaci sice stanoven, ale mohla by se urcit osoba, kterd by méla na
starosti pfimo krizovou komunikaci v souvislosti s Covid-19. Ur€ena osoba by méla
hlavni ptehled o probihajici situaci, a proto by zajiStovala komunikaci nezavisle na
jinych sdéleni — netykajici se Covid-19.

Vytvoreni navrhu manualu krizové komunikace

Pro vymezeni veSkerych postuplt v rdmci krizové komunikace je dilezité zpracovat
manudl krizové komunikace zahrnujici obecné zésady, povinnosti krizového tymu, ale 1

prakticky navod k témto postuplim vcéetné kontaktl, sdélovacich prostiedkt a podobné.

Prvné se vSak musi vytvofit samotny navrh, ktery bude dale upraven.
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7.

10

11.

12.

13.

14.

Seznameni zaméstnancua s manualem krizové komunikace

Po vytvofeni ndvrhu manudlu krizové komunikace je potfebné, aby prob¢hlo jeho
seznameni se zaméstnanci. Pro feSeni krizové situace je totiz nezbytné, aby zaméstnanci

v ptipad¢ potieby veédéli, jak postupovat a usnadnilo to jejich rozhodovani.
Pripominkovani vedoucich zaméstnanci

Po vytvotfeni manualu krizové komunikace a sezndmeni bude probihat piipominkovani,

ve kterém muze kazdy vedouci zaméstnanec vznést pozadavek ¢i pripominku.
Vyporadani pripominek

Ptipominky se zde berou v uvahu, pfi¢emz se provede jejich ptipadné zapracovani do
manudlu.

Vydani manualu krizové komunikace

Po zapracovani veskerych pfipominek se vyda manudl krizové komunikace, ktery bude
slouzit jako podpora krizovych pland, pficemz napoméha k rozhodovani.

Zkousky v internim systému STKR

V pracovnim uzivatelském rozhrani STKR zavést také formu Skoleni, pifi které se overi
znalosti a informovanost zamé&stnancl v oblasti krizové komunikace. Systém STKR se

vyuziva pro proskoleni ve formé sloZeni zkouSky v rGznych oblastech, které jsou

pravidelné poZadovany.
Dokumentace postupu FeSeni krizové komunikace

Spociva ve vedeni dokumentace postupu feseni krizové komunikace v ramci zavadéného
projektu. VSechny kroky se budou dokumentovat tak, aby byly pfistupné vsem
zaméstnanciim. Diky dokumentaci bude snazsi najit chyby v postupech (kde a kdy se

stala chyba) a navrhnout nové feseni.
Zpétna vazba formou dotazniku

Zpétna vazba je dulezitou soucasti, pokud chce organizace zlepsit svou krizovou

komunikaci tak, aby vybudovala spravnou troven divéry.
Monitoring

K ovéfeni funkcnosti a efektivity krizové komunikace bude provadén pribézny

monitoring, ktery zajisti prehled o vyvoji situace po zavedeni vySe uvedenych ¢innosti.
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7.4 Odpovédnost za ¢innosti projektu

K jednotlivym aktivitdm je pfifazen stupen odpovédnosti piislusnych subjektti — schvaluje,

provadi, spolupracuje, podili se. Odpovédnost je rozdélena mezi vedeni organizace,

externiho krizového manazera, personalni oddéleni a ostatni subjekty, kam spadéd zejména

030,

pravni oddéleni a dalsi.

Tabulka 9 — Urovné& odpovédnosti diléich aktivit (vlastni zpracovani)

ID

AKTIVITA

SUBJEKTY
Externi
Vedeni Personalni
krizovy Ostatni
organizace oddéleni
manazer
schvaluje
schvaluje provadi
spolupracuje provadi
spolupracuje provadi podili se
schvaluje
podili se provadi podili se
provadi
provadi
spolupracuje provadi spolupracuje
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schvaluje provadi spolupracuje
schvaluje provadi
spolupracuje provadi spolupracuje
provadi
schvaluje provadi spolupracuje

Aby mohl byt projekt viibec zahdjen, je nutné jeho schvaleni vedenim organizace. Klicovy
krok nasledné predstavuje zajiSténi externiho krizového manazera, ktery ma na starosti

vétsinu provadénych ¢innosti.
7.5 Casova analyza projektu

Casova analyza projektu slouzi k piesn&jsimu uchopeni doby realizace projektu, ktera byla
provedena za vyuziti softwaru Project Libre. Za pomoci ¢asového ramce aktivit, ktery
pfedstavuje Casovy plan, byla stanovena posloupnost provedeni jednotlivych cinnosti
vramci projektu. Pii Casovém planovani se vyuzivaji techniky sitové analyzy pro

optimalizaci harmonogramu.

7.5.1 Casovy harmonogram

Casovy harmonogram uvadi jednotlivé aktivity s pfedpokladanou dobou trvani, a také ve

vztahu k ostatnim aktivitam.

Tabulka 10 — Casovy harmonogram aktivit projektu (vlastni zpracovani)

TRVANI PREDESLE
ID AKTIVITA (dny) i
1 Zahajeni projektu 0
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4 Stanovit pevny zptsob informovani 3 2

5 Stanovit mluvcéiho na Covid-19 1 4

11 Zkousky v internim systému STKR 10 10

12 Dokurpenta}ce postupu resenit 30 )
krizové komunikace

13 Zpétna vazba formou dotaznikl 5 11

15 Konec 0 5;12;13;14

Doba trvani je ve vétsSing pripadi zkracena kvili pretrvavajici krizové situaci, na kterou je
zapotiebi rychle a pruzné reagovat. Naptiklad samotné pfipominkovani trva za normalnich
okolnosti 7 dni, stejné tak jako vypofadani se s pfipominkami. Zkousky v systému STKR
budou do 10 dni splnény alespont z 80 %, kdy se predpoklada jejich pozdéjsi slozeni i
zamestnanci, kteti méli napt. dovolenou. Nemélo by to mit vliv na celkovou uspéSnost

projektu, nebot’ jiz pti 50% proskoleni by mélo dojit ke zlepSeni.
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Pro grafické zndzornéni naplanovani posloupnosti aktivit v Case slouzi Ganttiv diagram,

pricemz na horizontalni ose je uvedeno ¢asové obdobi trvani projektu. Vertikalni osa zase

ukazuje dil¢i aktivity.
Celkova délka trvani projektu je pfiblizné 3 meésice. V ptipadée, ze by doslo k opozdéni

kterékoli z ¢innosti, mohla by se prodlouzit celkova realizace projektu. Pokud by se naopak

nekteré ¢innosti urychlily, délka planovaného projektu by se zkratila.

| "

- - \B 4 DPRK @
E ProjectLibre. lﬁ
— File Task Resource View

wAAESE ] o

5 Network Zoom In Copy || o Insert | »" Indent LUk | 4 Informaton @) Assign Resources 4 Find
3 WS Zoom Out l o Cut | @ Delete | “4 Outdent | clUnink ™~ Calendar  Save Baseine “ sol To Task
Gantt XA Task Usage Paste Notes. Clear Baselne Update
Views | Ooboard ||

® Iména

1 shdjeni projekiu

2 zajiéténi externiho krizového manadera
3 Skoleni kiovych zaméstnand

4 stanovit pevny zpdsob informovani

5 stanovit muvého na Covid-19

6

7

8

10 vydin manudl krizové komunikace

1 Zhousky v internim systému STRK

12 dokumentace postupu feden krizové komunikace
3 Tpétné vazba formou dotaznid

14 monitoring

15 B konec

Obrazek 9 — Ganttiv diagram (vlastni zpracovani)

7.5.2 Metoda CPM

Pro optimalizaci harmonogramu projektu 1ze vyuzit metodu sitové analyzy — CPM.

V sitovém grafu mizeme vidét zvyraznéni uzli Cervenou barvou, coz ilustruje prave
kritickou cestu, tedy nejdelsi cestu v grafu. Kriticka cesta se sklada z kritickych ¢innosti a

jeji celkova rezerva je nulova. Tyto ¢innosti jsou zndzornény jiz v casovém harmonogramu
(viz Tabulka 10).
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Obrazek 10 — Sitova analyza projektu (vlastni zpracovani)
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7.6 Rizikova analyza projektu

Analyza rizikovosti projektu je nedilnou soucasti celého projektu, nebot' se diky ni

identifikuji rizika, na kterd je potieba zaméfit nejvetsi pozornost a vypracovat pro né

prislusna opatteni. Diky tomu se zajisti v€asna realizace projektu bez zbyte¢nych prodlev.

7.6.1 RIPRAN

Za vyuziti metody RIPRAN je provedena identifikace rizika, kvantifikace rizika, reakce na

rizika a celkové posouzeni rizik. Pro verbalni ohodnoceni rizika je vyuzita soustava 3x3x3

— tedy Grovné — nizka, stfedni, vysoka.

Tabulka 11 — Ttidy pravdépodobnosti (vlastni zpracovani dle Lacko, 2016)

Vysoka pravdépodobnost (VP)

nad 66 %

Stiedni pravdépodobnost (SP)

33 % az 66 %

Nizka pravdépodobnost (NP)

pod 33 %

Tabulka 12 — Ttidy dopadu (vlastni zpracovani dle Lacko, 2016)

Velky nepriznivy dopad projektu
(VD)

OhrozZenti cile projektu
nebo
Ohrozeni koncového terminu projektu
nebo
MozZnost piekroc¢eni celkového rozpoctu projektu
nebo

Skoda pies 20 % z hodnoty projektu

Stiedni nepriznivy dopad projektu
(SD)

Skoda od 0,51 do 19,5% z hodnoty projektu
nebo
OhroZeni terminu, naklada resp. zdroji nékteré

dil¢i ¢innosti coz bude vyzadovat mimotadné

ak¢ni zdsahy do planu projektu

Maly nepriznivy dopad projektu
(MD)

Skody do 0,5% z celkové hodnoty projektu
nebo
Dopady vyzadujici urcité zasahy do planu
projektu
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Tabulka 13 — Ttidy hodnoty rizika (vlastni zpracovani dle Lacko, 2016)

VP

SP

Stiedni hodnota
rizika (SHR)

NP

7.6.1.1 ldentifikace rizik

Stfedni hodnota
rizika (SHR)

MD

Stfedni hodnota
rizika (SHR)

K identifikaci rizik projektu je opét pouZita metoda What-if, diky které jsou identifikovana

potencidlni rizika, kterd mohou nastat béhem realizace projektu. Jednotlivym hrozbam jsou

pfifazeny mozné scénaie.

Tabulka 14 — Identifikace rizik projektu (vlastni zpracovani)

CO SE STANE, KDYZ... o
ID ID SCENAR
(HROZBA)
Nebude k dispozici externi krizovy ‘ )
1. 1. Nemoznost realizace projektu
manazer
5 Nedostatecna kvalifikace krizového 5 Nespravny postup zavadénych
' manazera ' zmen
Finan¢ni zdroje nebudou schvéaleny ' )
3. 1. Nemoznost realizace projektu
CKMD
Neefektivni zapracovani nového
4. Nedostate¢na adaptace na zmény 3. ) ‘
postupu krizové komunikace
4. Prodlouzeni realizace projektu
s Nespravné¢ zpracovany manudl krizové
' komunikace
5. Nedojde k naplnéni cile projektu
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Netspésné absolvovani zkouSek . ‘
6. 4. Prodlouzeni realizace projektu
v systému STKR

Nebude probihat dokumentace '
7. . 6. Nemoznost zhodnoceni projektu
postupu feSeni po celou dobu projektu

N o Nemoznost posouzeni zlepSeni
8. Nebude zajiStén monitoring 7. . '
krizové komunikace

0. Nedodrzeni termina 4. Prodlouzeni realizace projektu

Z hlediska rizikovosti projektu bylo identifikovano celkem 9 moznych hrozeb a 7 riznych
scénafi.
Jelikoz je Sprava Zeleznic statni organizace, tak finan¢ni zdroje nad 200 000 K¢ musi

schvalit CKMD, nebot’ je organizace financovana ze SFDI.

K vice hrozbam se vaze stejné scénaf v podobé prodlouzeni realizace projektu — napt. pfi
neuspéSném absolvovani zkousek v systému STKR se prodlouZzi realizace projektu kvili

opctovnému proskoleni zameéstnancti.

7.6.1.2 Kvantifikace rizik

Na zaklad¢ tabulek (Tabulka 11, Tabulka 12, Tabulka 13), které ptedstavuji tiidy
pravdépodobnosti vzniku rizika, tfidy dopadu rizika a tfidy hodnoty rizika, byla stanovena

pro jednotlivé hrozby a scénatfe odpovidajici hodnota.

Prvné je stanovena vyslednd pravdépodobnosti (VP) v zavislosti na jednotlivych hrozbéach a
scénafich. Znamend to, Ze pro kazdou hrozbu 1 pro kazdy scénat jsou urceny

pravdépodobnosti, které po posouzeni vytvoii pravdépodobnost vyslednou.

Tabulka 15 — Kvantifikace vysledné pravdépodobnosti (vlastni zpracovani)

ID HROZBA P | ID SCENAR P | VP
Nebude k dispozici Nemoznost realizace
1. . NP | 1. ‘ NP | NP
externi krizovy manazer projektu




UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 68
Nedostatec¢na kvalifikace Nespravny postup
2. . SP SP | SP
krizového manazera zavadénych zmén
Finan¢ni zdroje nebudou Nemoznost realizace
3. NP ‘ NP | NP
schvaleny CKMD projektu
Neefektivni zapracovani
Nedostate¢na adaptace na .
4. SP nového postupu krizové SP | SP
zmény )
komunikace
Prodlouzeni realizace sp sp
Nespravn¢ zpracovany projektu
5. manual krizové SP
. Nedojde k naplnéni cile
komunikace NP | NP
projektu
Neuspeésné absolvovani Prodlouzeni realizace
6. SP . SP | SP
zkousek v systému STKR projektu
Nebude probihat
dokumentace postupu Nemoznost zhodnoceni
7. SP NP | NP
feSeni po celou dobu projektu
projektu
5 Nemoznost posouzeni
Nebude zajistén ‘
8. o SP zlepseni krizové NP | NP
monitoring
komunikace
Prodlouzeni realizace
9. Nedodrzeni termint SP ) SP SP
projektu

V nasledujici tabulce byla ptifazena pravdépodobnost (z Tabulky 15) a stanoveny hodnoty

pro dopad. Na zaklad€ posouzeni pravdépodobnosti a dopadu byly stanoveny hodnoty rizika.

Tabulka 16 — Kvantifikace rizik projektu (vlastni zpracovani)

1D HROZBA ID SCENAR P D | HR
Nebude k dispozici externi Nemoznost realizace
1. ‘ 1. . NP | VD | SHR
krizovy manaZzer projektu
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Nedostatecna kvalifikace Nespravny postup
2. ' 2. SP | SD | SHR
krizového manazera zavadénych zmén
Finan¢ni zdroje nebudou Nemoznost realizace
3. 1. _ NP | VD | SHR
schvaleny CKMD projektu

Neefektivni zapracovani
Nedostate¢na adaptace na )
4. y 3. nového postupu krizové SP | SD | SHR
zmény '
komunikace

Prodlouzeni realizace

P , 4. SP
Nespravné zpracovany projektu
5. manudl krizové
. Nedojde k naplnéni cile
komunikace 5. NP | VD | SHR
projektu
‘ Neuspésné absolvovani A Prodlouzeni realizace sp
zkousek v systému STKR ' projektu
Nebude probihat
dokumentace postupu Nemoznost zhodnoceni
7 6. ' NP
feSeni po celou dobu projektu
projektu

N Nemoznost posouzeni
Nebude zajistén ‘
8. o 7. zlepSeni krizové NP | VD | SHR
monitoring
komunikace

ProdlouZeni realizace
9. NedodrZeni terminii 4. ‘ SP | VD
projektu

Vysoka hodnota rizika (VHR) byla zjiSténa u tfech hrozeb nesouci stejny scénaf, a to
prodlouzeni realizace projektu, coZ skyta nejvétsi riziko. Pro tyto hrozby je nutné stanovit

pfislu$na opatieni na minimalizaci rizika.
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7.6.1.3 Reakce na rizika

Reakce na rizika ptedstavuje dil¢i opatieni pro konkrétni hrozby. Po zavedeni opatteni by se

m¢ela hodnota rizika (HR) snizit — coz vyjadfuje ,,nova HR*. Jsou zde oSetfeny jak rizika

s vysokou hodnotou rizika, tak i se stfedni.

Tabulka 17 — Reakce na rizika projektu (vlastni zpracovani)

ID HROZBA HR OPATRENI
‘ o Rozsifit okruh oslovenych,
Nebude k dispozici externi )
l. _ SHR | ptipadné vyuzit zahrani¢nich
krizovy manazer .
zdrojt
5 Nedostatecna kvalifikace SHR Pozadovat dolozeni kvalifikace
' krizového manaZzera a praxe v oboru
Finan¢ni zdroje nebudou ) )
3. SHR Vyuziti vlastnich zdroji
schvaleny CKMD
A Nedostatecna adaptace na —_— Dostatecné a kvalitni proskoleni
' zmény zaméstnancl, zpétnd vazba
Zajisténi kvalifikovaného
Nespravné zpracovany manual
5. ) ‘ externiho manazera/firmy
krizové komunikace
s dostatecnou praxi
‘ Netspésné absolvovani Dostate¢né a kvalitni proSkoleni
' zkousek v systému STKR zaméstnancl
8. Nebude zajiStén monitoring Povéfit vice odpovédnych osob
9. NedodrZeni termini PriibéZna kontrola plnéni

NHR

Jak uz je vySe zminéno, Sprava zeleznic je statni organizace, tudiz si nesmi brat ptjcky, a

pokud by nedoslo ke schvaleni finan¢nich zdrojii, musely by se pouzit vlastni zdroje.

Co se ty€e nedodrZzeni termind, je zde jako opatfeni uvedena pribézna kontrola plnéni,

jelikoz by meéla za nasledek pravdépodobné vyssi efektivitu nez pouhé vytvoteni

dostate¢nych ¢asovych rezerv. Vice Casu nepodniti zaméstnance k tomu, aby vice pracovali,

kdezto pribeézna kontrola ano.
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7.6.1.4 Celkové posouzenti rizik

Na zédkladé provedeni analyzy rizik projektu zlepSeni krizové komunikace bylo
identifikovano 9 hrozeb. Po jejich kvantifikaci vySlo zavaznych 8 znich, které byly

podrobeny opatieni.

U vétSiny hrozeb byla pravdépodobnost nizka, ale 1 pies nizkou pravdépodobnost by byly
dopady velké. Diky zavedeni opatieni se vysledna hodnota rizik snizila na pfijatelnou neboli
nizkou hodnotu rizika (NHR). Samoziejmé ale také zélezi na zdvaznosti jednotlivych
hrozeb, které posléze ovlivituji scénate. U rizik s vysokou hodnotou rizika naptiklad hodné

zalezi 1 na samotném rozhodovateli ¢i feSiteli dané situace.

Celkové je projekt pomérné rizikovy z ditvodu co nejrychlejsi realizace. Nejvétsi riziko tedy
tkvi v prodlouzeni realizace projektu, a proto je nutné¢ jednotlivé kroky dostateéné

kontrolovat, a pozadovat vysokou miru zapojeni a angazovanosti zaméstnancu.

7.7 Ekonomicka analyza projektu

Ekonomickd analyza zahrnuje finan¢ni zdroje a mnozstvi vynalozenych financnich
prostfedkli ve vztahu k lidskym zdrojim a délce trvani. Tyto finan¢ni prostiedky jsou

nezbytné pro realizaci projektu.

7.7.1 Naklady

Néklady jsou rozdéleny na externi a interni, pfi¢emZ externi zahrnuji pouze néklady na
externiho krizového manaZera. Interni naklady ukazuji, na kolik projekt vyjde samotnou

organizaci, uvazi-li se jednotlivé ¢innosti.

Tabulka 18 — Externi néklady na projekt (vlastni zpracovani)

EXTERNI NAKLADY
Lidské zdroje Cena Pocet hodin Suma
Krizovy manazer 1200 K¢&/h 624 h 748 800 K¢
1.Asistent krizového
800 K¢/h 624 h 499 200 K¢
manazera
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2.Asistent krizového
manazera (administrativni 400 K¢/h 624 h 249 600 K¢
pracovnik)
CELKEM 1 497 600 K¢

Tabulka 18 predstavuje vynaloZzeni externich nakladl, které jsou blize specifikovany v
dil¢ich fazich:
e V prvni fazi probéhne vyberové tizeni, které provadi sama organizace (tato ¢innost

ma zanedbatelné ndklady). Néplni vybérového fizeni je piimé osloveni firem

poskytujici sluzby krizového manazera specializovaného na krizovou komunikaci.

e Ve druhé fazi se vypocita predpokladana cena zakéazky vyjadiena mzdou a poctem
hodin (pfi 8hodinové pracovni dob¢) v zastoupeni tficlenného tymu. O tuto sumu se

nasledné pozada CKMD.

e Ve tfeti fazi probéhne soutéz, v ramci které zasedne tficlenna komise a posoudi
vhodnost jednotlivych uchazect. Pro ucely projektu se vychéazi z predpokladu, ze

manazer byl vybran za odhadované naklady.

Celkové externi ndklady organizace na provedeni projektu, po zajisténi externiho krizového

manazera a pii délce trvani 78 dni, jsou 1 497 600 K¢.

Tabulka 19 — Interni néklady na projekt (vlastni zpracovani)

INTERNI NAKLADY
Primérna Odvody
Nakladové polozky Pocet hodin Suma
mzda (SZP)
- 6h(+2h
Skoleni (30 lidi) 500 K¢/h 1,35 162 000 K¢
prestavky)
Manuadl krizové
komunikace (seznameni | 230 K¢/h lh 1,35 5320 728 K¢&

17 136 zaméstnancti)
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Manual krizové
komunikace (zkousky 230 K¢é/h 0,5h 1,35 2 660 364 K¢

17 136 zaméstnancti)

CELKEM 8143 092 K¢

Tabulka 19 zobrazuje interni naklady, jez vy¢isluji nehraditelné naklady podniku spocivajici

v téchto ¢innostech:

e Jednodenni Skoleni celkem 30 klicovych zaméstnancti, které bude probihat ve tiech
fazich po 10 lidech (1. skupinu tvofi top management, 2. skupinu personalisté, 3.
skupinu lidé z organiza¢nich jednotek). ManaZer k tomu, aby mohl zaméstnance
proskolit potfebuje zjistit aktudlni situaci ve firmé a nechat prostor pro zpétnou

vazbu.

e S navrhem manualu krizové komunikace musi byt sezndmeni vSichni zaméstnanci,

pficemz odhadovana doba trvani je stanovena na 1 hodinu.

e Po schvéleni a vydani manualu je nutné, aby vSichni zamé&stnanci slozili zkousky

v internim systému STKR, a jejiZ limit je stanoven na 0,5 hodiny.
Celkové interni naklady organizace na provedeni projektu, pii zohlednéni doby trvani
jednotlivych ¢innosti, primérné mzdy (véetné odvodit SZP) a poctu lidi, jsou 8 143 092 K&.
7.7.2 Finanéni zdroje

Financ¢ni zdroje se ur¢i az po vycisleni externich nékladid, nebot” se o né musi zazadat

CKMD.

Tabulka 20 — Finanéni zdroje projektu (vlastni zpracovani)

FINACNI ZDROJE
Cizi zdroje (planované prostfedky SFDI) 1 497 600 K¢
CELKEM 1497 600 K¢

Pozn. Ptijmy Spravy zeleznic, s.o. spocivaji v podstaté pouze ve vybéru poplatku za pouziti
dopravni cesty. Z tohoto poplatku je primarné financovano fizeni provozu (neni z toho

financovana infrastruktura). Jedna se o jediny piijem, ktery predstavuje regulovany poplatek
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kazdorocné zvetejiiovany ve Véstniku Ministerstva financi. Zeleznici financuje stat

prostfednictvim zminéného SFDI.

7.8 Vysledky a diskuze

Cilem projektu bylo zlepSit krizovou komunikaci v organizaci Sprava Zeleznic, s.o.
V empiricko-analytické ¢asti byly v oblasti krizové komunikace zjistény nedostatky, u nichz

by méla organizace usilovat o jejich odstranéni a napravu.

Projekt byl konstruovan tak, aby byly provedeny radikalnéjsi zmény, které by se vyrazné
projevily v chodu organizace. Obcas je potieba se na situaci podivat takzvané zvenci, proto
externi krizovy manazer muize sehravat vyznamnou roli pii pfedavani a zavadéni svych
zkuSenosti v oblasti krizové komunikace. Zajisténi externiho krizového manazera vSak
neznamend, ze udéla veskerou praci sdim se svym pomocnym tymem, ale vyzaduje to také

aktivni zapojeni samotnych zaméstnancii Spravy zeleznic.

Objevuje se zde moznost, Ze zaméstnanci Spravy Zeleznic budou k externimu krizovému
manazerovi kriticti, tim padem by nemusel projekt probihat tak hladce. Organizace je znama
tim, Ze si vSe rada déld sama v rdmci svych internich zdroji. Proto je na zvdZeni samotné
organizace, zda by tuto zménu byli ochotni podstoupit nebo jsou presvédceni o zvladnuti

situace vlastnimi silami.

Dé¢lka trvani celého projektu byla stanovena na necelé 3 mésice — konkrétné 88 dni, pficemz
pod vedenim externiho krizového manazera by byl po dobu 78 dni. Pokud by doslo
k rychlej§imu vykonani dilé¢ich ¢innosti, je mozné zkraceni stanovené doby trvani. Kviili
soucasné situaci Sifeni coronaviru, a tim poZadované brzké realizaci projektu, vznika v ramci
projektu tlak na rychlé vykonavani jednotlivych ¢innosti, coz mtize zptisobit zvyseny stres a

konflikty na pracovisti. K tomu vSak slouZzi zpétna vazba a diivéra nejen v organizaci, ale 1

externiho krizového manazera.
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ZAVER
Cilem této diplomové prace bylo navrhnout a zpracovat projekt, ktery by vedl ke zlepSeni
krizové komunikace ve vybrané organizaci v dobé¢ Sifeni coronaviru. Pandemie Covid-19

zpusobila zmény na vice trovnich komunikace, v disledku ¢ehoz je vyzadovano umét

spravné interpretovat nejen informace, ale i potfeby vedeni a zaméstnanci.

V teoretické Casti je popsana krize podniku zasazend do kontextu soucasné situace, ktera
zacCala vyhlaSenim nouzového stavu v reakci na Covid-19. Do problematiky vstupuje
krizovy management, ktery ma za kol predchazeni problémam, fizeni rizik a zvladani krizi.
Samotné fizeni rizik ovliviiuje také prostiedi podniku, pficemz plsobi na podnik nejen
vnitini podminky, ale také okoli. Z toho vychdzi krizovad komunikace, kterd probihd jak
uvniti organizace, tak 1 mimo ni. Definuje jednotlivé Grovné zainteresovanosti, pficemz by
se mé¢lo usilovat o koordinaci vyzadovanych informaci. V rdmci zpracovani krizovych
informaci byly stanoveny teoretické modely krizové komunikace, které se dotykaji procesu
vnimani rizika a rozhodovani. Hlavnim procesem je vSak planovani krizové komunikace,
které probihd v reakci na analyzu hrozeb, a které piedstavuje ¢innosti pro Gspésné zvladnuti

krize.

rowr

Prakticka Cast je vénovana prizkumu uvnitf organizace Spravy Zeleznic, s.o., pro ktery bylo
vyuZzito strukturovaného rozhovoru a dotaznikového Setfeni. Timto sbérem informaci byla
zjisténa soucasnd uroven krizového fizeni a krizové komunikace organizace. Z vysledkii
prizkumu byly prokazany jisté nedostatky. Na zaklad¢ zjiSténi byla proto dale aplikovana
matice rizik pro urceni rizik krizové komunikace v organizaci se zavedenim napravnych
opatfeni a doporuceni. Jako nejvétsi rizika byly identifikovany absence manuélu krizové
komunikace a absence Skoleni v krizové komunikaci, jeZ byla zohlednéna pf1 zpracovani
projektu. Projekt tvoti hlavni napli praktické ¢asti, a vychazi z teoretickych hledisek a metod
pro identifikaci a analyzu rizik. Projekt byl sestaven zcelkem 14 cinnosti, které byly
podrobeny casové, rizikové a ekonomické analyze. Cely projekt by trval pfiblizné 3 mésice
a odvijel by se od sluzeb externiho krizového manaZera, ktery by byl hlavnim feSitelem celé
realizace. Pfiblizné ndklady na jeho zajiSténi by cCinily 1497 600 K¢&. Externi krizovy
manazer by mél organizaci pomoci usnadnit rozhodovéani a zvysit efektivitu predavani a
zpracovani informaci. Na brzkou realizaci projektu byl kladen velky diraz kviili naléhavosti

v

situace spocivajici v Sifeni Covid-19.
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Zaméstnanci by efektivni krizovou komunikaci neméli podcenovat, nebot’ zarucuje nejen
spravnou formu a miru informovanosti, ale také divéru v organizaci. Nékdy je zkratka

potieba uznat, ze vlastni sily nejsou dostate¢né a mnohdy postradaji motivaci.
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PRILOHA P I: STRUKTUROVANY ROZHOVOR

10.

Prosla si Vase organizace néjakou Kkrizovou situaci v prubéhu poslednich 10
let? Pokud ano, kterou.

Ne, pouze mimoiadné udalosti na trati a v soucasnosti Covid-19

Pracuje VaSe organizace s predem sestavenymi krizovymi scénari?

Ano (napf. plan krizové piipravenosti, plany pii iniku nebezpecné latky,..)

Zaizili jste nékdy ve Vasi organizaci trénink na krizové situace?

Ano, existuji dva typy — rozehra a obnova (obnova probiha kazdy rok dle zadani
krizového stabu z Generalniho feditelstvi)

Ma Vase organizace sestavené krizové plany, pripadné plany krizové
komunikace pro pripadné krizové situace?

Ano, manual krizové komunikace ne

Ma Vase organizace urcené osoby tvorici krizovy tym, ktery se svolava

v pripadé krizové situace? Pokud ano, kdo jej tvori.

Ano, tvoii jej management podniku - ¢lenové Bezpecnostni rady a Krizového
Stabu, do kterého se miize privolat dalsi osoba dle potieby a povahy krizové situace
Probihaji ve Vasi organizaci pravidelné porady p¥i FeSeni krizové situace?
Pokud ano, jak casto.

Ano, za normalniho stavu jednou tydné (kazdé pondéli), pii krizové situaci Covid-
19 Castéji (operativng)

VyuZziva Vase organizace proces Bussiness Continuity Management? Pokud
ne, vite o co se jedna?

Nyni ne, vyuZzivalo se pfiblizné pied 5 lety

Jaké vyuZiva VaSe organizace kanaly pro zverejiiovani krizovych informaci?
Krizcentrum (krizové informacni centrum), kde se uvadéji pocty nemocnych

Dale prostednictvim médii, tiskového mluvciho, e-maily

Letaky pfi vstupu do nadrazni budovy, infopanely, rozhlas

Jsou Vasi zaméstnanci Skoleni v oblasti krizové komunikace?

Ne

DodrZuje Vase organizace nékteré ze zasad krizové komunikace? Pokud ano,
uved’te které.

Strucnost, jednoznacnost, pravdivost



11. Domnivite se, Ze je krizova komunikace ve Vasi organizaci na dostatecné
urovni? Pokud ne, kde spatiujete uskali?
Ur¢ité ne, neni dobra informovanost — spousta informaci se do organizace dostavala
oklikou, hodn¢ nepodstatnych informaci a na ty dulezité se cekalo

12. UvaZovali jste ¢i uvaZujete o externim Krizovém manaZerovi?
Ne

13. Které vnitini a vnéjsi prostfedky komunikace Vase organizace pouziva?
E-maily, Teams, Microsoft Office, tiskoviny (tydenik Zeleznice), Twitter, reklamy

14. Vyuzila Vase organizace zminéné nastroje pri reSeni krizové komunikace
v ramci Covid-19?
Ano, zejména Teams (usnadnéni ¢asu i prace)

15. Jakym zpiisobem VaSe organizace postupovala pfi vzniku krizové situace
tykajici se Covid-19?
Ptijimala opatfeni natizena vladou a z Generalniho feditelstvi, postup byl stejny
jako celostatni, ithned zacalo vybavovani pracovnikli ochrannymi pomtckami

16. Jak probihala ve Vasi organizaci samotna krizova komunikace v ramci Covid-
19?
Kazdy tyden se konaly meetingy, kde se tesil dalsi postup za spoluprace
s Generalnim feditelstvim
Omezeni ¢i tplné zamezeni fyzické komunikace s ur¢itymi odbory, komunikace
online (napft. zrusena fyzickd predavka pracoviste)

17. Jaky ma VaSe organizace systém opatieni v souvislosti s Covid-19?
Home office, sttidani v kancelafi, rousky, dezinfekce, méteni teploty,
termokamery (pouze na ur¢. mistech)

18. Jsou do krizové komunikace zapojeni vSichni Vasi zaméstnanci, pri¢emz se
mohou podilet na zasadnich zménach a rozhodnutich?
Ano

19. Vyuzivate tento systém zpétné vazby od zaméstnancu a vefejnosti v souvislosti
s krizovou komunikaci a Covid-19 aktivné?
Oficiéalné ne, vétSinou se jednd o stiznosti

20. Ktera z ¢innosti krizového managementu je podle Vas nejdileZzitéjsi
(s ohledem na soucasnou situaci), a proc¢?
Pruzn4 reakce na situaci, aby byla zabezpe€ena funk¢énost prvka kritické

infrastruktury, v€asna informovanost



PRILOHA P II: DOTAZNIK KRIZOVE KOMUNIKACE

1.

b)

5.

Shledavate riziko spojené s Covid-19 za doposud nejvétsi ve Vasi organizaci? (s

ohledem napriklad na povodné v letech 1997, 2002)

Ano
Ne

Shledavate riziko spojené s Covid-19 jako riziko:
Nehodici se skrtnéte

znameé x neznameé
ovladatelné x neovladatelné

dobrovolné x nedobrovolné

Vyberte sdéleni, kterému byste prikladal/a nejvétsi vahu

Umrtnost na covid-19 &ini dle statistik 0,26 %
Sance na preZiti pii onemocnéni covid-19 &ini dle statistik 99,74 %

Na covid-19 dle statistik jiz zemtelo 26 000 lidi

K jednotlivym faktorim prirad’te hodnoty (v %), jak jsou podle Vas zastoupeny

ve Vasi organizaci z hlediska krizové komunikace
Dohromady max 100 %, min 0 %

empatie (vciténi se do potfeb zaméstnancti)

kompetence (odbornost, kvalifikace, organiza¢ni schopnosti)

otevienost (upfimnost a férovost jednani)

zavazek (angazovanost, horlivost)

PovaZujete sdéleni obsahujici krizovou informaci za diilezité, kdyz ho sdili:

Rozhodné i x Rozhodné
SpiSe ano | SpiSe ne
ano ne

Vedeni Vasi organizace

Expert v dané oblasti
/krizovy manazer

Vam neznamy ¢lovek




N¢kdo z kolegti/ptatel

6. Pokud néktery z Vasich kolegt/pratel oznaci krizové sdéleni za podvod ¢i jej

diskvalifikuje (znehodnoti):

Rozhodné
ano

SpiSe ano | SpiSe ne

Rozhodné
ne

Veéftite jeho nazoru/asudku

Hledate vice informaci o
sdéleni

Predavate jeho  nazor
automaticky dal

7. Jak casto jste v posledni dobé v praci ve stresu? (zejména v souvislosti s Covid-

19)

velmi asto | | |

| nikdy

8. Je pro Vas ve stresu obtiznéjsi informace:

Miuizete vybrat vice moznosti

a) Interpretovat/zpracovavat
b) Pamatovat si

c) Sledovat

V jakém rozsahu ctete e-maily, které Vam prijdou do elektronické posSty?

Vibec

Pouze s oznaCenim dulezité !
V zavislosti na odesilateli
Vzdy

elektronické posty?

Vibec (nezajima me to)
Pouze s oznaé¢enim dulezité !
V zavislosti na odesilateli

Vzdy

.V jakém rozsahu c¢tete e-maily spojené s Covid-19, které Vam prijdou do



