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ABSTRAKT

Diplomova prace se zabyva tématem krizové komunikace a krizového managementu v dob¢
pandemie covid-19 ve vybraném podniku. V praci je uvedena reSerSe na danou
problematiku. Dale se prace soustfedi na vypracovani prizkumu zmény trhu, ale také
na analyzu hrozeb, které s pandemii piichdzi. Vysledkem prace je projekt krizové
komunikace dané¢ho podniku a Business Continuity Plan, ktery podnik miize vyuZzivat

Vv praxi.

Kli¢ova slova: Krizova komunikace, Krizové ftizeni, SWOT analyza, Prizkum trhu,

Business Continuity plan.

ABSTRACT

This thesis deals with the topic of crisis communication and crisis management in selected
company during Covid-19 pandemic. There is a verification of the issue using a recherche.
The thesis prepares a research of market change and analysis of threats that come with a
pandemic Covid-19. The work’s results are a crisis management project, crisis
communication plan of the company and a Business Continuity Plan that a company can use

in practice.

Keywords: Crisis communication, Crisis management, SWOT analysis, Market research,

Business Continuity plan.
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UvVOD

Asi kazdy z nas vnima, Ze rok 2020 byl velkym lomitkem nasi moderni doby. Byl rokem
zmén pro kazdého z néas a na kazdém z nas se tyto zmény podepsaly. Vnimame jinak pocit
bezpeci, svobody a moznosti. Tyto pocity nemdme jen v osobnostni roving, ale tyto pocity
zazivame i na roviné pracovni, jako jedinec, ale i jako cely podnik. Co platilo jako zaryté
pravidlo do konce roku 2019, jiz letos mize byt jen minulosti. My tento fakt musime

piijmout a zacit brat tento svét po pandemii jako soucasnost, ve které jiz budeme nadale Zit.

Cely minuly rok a pil byl plny zmén i pro dany podnik, ktery v této praci fesime. Jedna se
o podnik s vice nez desetiletou zkusenosti na trhu, ale nastrahy, které mu tato pandemie
nastrazila, fesil poprvé a musel na n€ reagovat flexibilng, v ¢asové tisni, a vétSinou na daném
rozhodnuti zaleZel cely chod spolecnosti. Jako celek podnik momentdlni stav pandemie

zvladl, ale nikdo nemtize védet, jestli je to jiz konec, nebo stale zacatek?

Ve zménach podnikatelského chovani pouzijeme prizkumu trhu, kde vyhodnocujeme

zmény chovani zédkaznikl pted pandemii, po prvni vin¢ a v soucasnosti.

Dale vyuzijeme metody SWOT analyzy k nalezeni silnych a slabych stranek podniku
a hrozeb a prilezitosti, které v pandemii pro podnik vznikaji. Metodou brainstormingu
nalezneme hrozby, které nam z pandemie pro podnik vznikaji, a nadsledn¢ matici rizik

vypracujeme vyhodnoceni danych rizik.

Na tyto priizkumy a analyzy dale navazeme v projektové ¢asti diplomové prace, kde na jejich
zdklad¢ vytvofime navrh krizové komunikace se zaméstnanci, klienty 1 vefejnosti, plan
obnovy fungovani pobocky s omezenimi. V projektu nam mohou vznikat dalsi dil¢i rizika,

ktera budeme oSetfovat.

V neposledni fadé¢ bude soucasti projektové ¢asti prace i Business Continuity plan, kde
na zéklad¢ definovanych hrozeb a jejich scénaiti vypracujeme plan obnovy podniku a jeho
zavedeni do praxe.

Moznosti pfistupi k pandemii je velmi mnoho, tato prace je jednim z nich. Nekteré tyto

vvvvvv
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CiL PRACE A POUZITE METODY

Cilem této diplomové prace je v jeji prvni ¢asti provést literarni reSersi o krizové komunikaci
a o krizovém fizeni. Ke zvladnuti tohoto cile jsem piidala jest€¢ pojednani o komunikaci

obecné. Tento cil bude naplnén v teoretické Casti prace.

Dalsim cilem, ktery bude naplnén v praktické Casti diplomové prace, je popis vybrané

spolecnosti, ve které budeme krizovou komunikaci a krizové fizeni aplikovat.

Ve stejné kapitole budeme provadét analyzu krizové komunikace a krizového tizeni v dobé

pandemie covid-19 pro vybranou pobocku dané spole¢nosti.

Posledni casti této prace bude projekt krizové komunikace a krizového fizeni v dobé

pandemie pro danou pobocku spolecnosti.
Pouzité metody:

e rozhovor,

e SWOT analyza,

e brainstorming,

e matice rizik,

e BCP,

e sit'ova analyza projektu,

e RIPRAN.
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I. TEORETICKA CAST
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1 KOMUNIKACE

vvvvvv

tvora. “ (Antusak, 2016, str. 101)

Zakladni vyznam slova komunikace mizeme definovat jako ptfenos informaci. (Vybiral,
2009, str. 20) Slovo komunikace v $ir$im vyznamu znamena pienos informaci mezi pfijemci.
Dle latinského ptavodu slovo communicare znamena spojeni, sdileni, dorozumivani. (Holy,

2020)

Pii sdileni zprav a informaci mezi lidmi hovoiime o komunikaci socidlni. Tento druh
komunikace déale d¢lime na komunikaci verbalni a neverbalni. Vyména informaci muize

probihat slovné i mimoslovné.

Komunikace je v dneSni dobé rozsahlym oborem lidského badéani. Obor psychologie lidské
komunikace zkouma techniky a postupy sdéleni informaci mezi lidmi, jak umyslné, jak
neumyslné. Na zékladé dan¢ho kontextu predpokladana schopnost produkovanou informaci
zaSifrovat a pfedat piijemci, ale také schopnost piijemce zpravu spravné piijmout

arozklicovat. (Vybiral, 2009, str. 20-21)

Dle Hrdlickové (2014) existuji zdkladni pojmy, které definuji samotny proces komunikace.
Komunikaci v obecném smyslu vnimame jako slozity proces vymény informaci. Tento
proces ma Ctyti zakladni prvky, které se vzdjemné ovliviiuji a jsou spolec¢né propojené. Tyto

prvky jsou komunikator, komunikant, komuniké a komunikacni kanal.
e Komunikator — osoba, kterd informaci ptinasi a piredava.
e Komunikant — osoba, kterd danou informaci pfijme a nasledné na ni reaguje.
¢ Komuniké — obsah dané zpravy nebo dané informace, ktera se komunikaci ptedava.

e Komunika¢ni kanal — cesta, kterou informaci pfeddvame.

Existuji ¢tyri hlavni faktory, které vyrazné ovliviiujici komunikaci:

e Hodnoty — kazdy osobnost pfijme urcité hodnoty v rdmci socializacniho procesu.
Vysledkem tohoto procesu je vydefinovani hodnotového systému, podle kterého
zijeme. Kazdy ¢lov€k ma jinak vydefinovany hodnotici systém a na zéklad¢ této

diverzity hodnot ndm mohou vznikat konflikty.
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Vnimani (percepce) — to, jak vidim druhé, a jak vidi druzi m¢. Tento faktor nam
ukazuje, ze kazdy jedinec muze situaci vnimat a vyhodnocovat jinak. Vzdy zalezi
na thlu pohledu dané soby. Tento pohled mlze byt ovlivnén vlastni zkuSenosti,
hodnotovym systémem nebo piebran z okoli. Opét pii nepochopeni percepce druhé

osoby muze pii komunikaci vniknout konflikt.

Ptedpojatost — vyplyva z hodnotovych vzorct chovani, tradic, zkuSenosti a socialni
percepce. Na zaklad¢ predpojatosti si vytvofime rtizné predsudky, které ovliviuji

nam proces komunikace.

Komunikacni styl — tento faktor je provazany se vSemi tfemi faktory uvedenymi
vyse. Projev Cloveéka neni vazan jen na obsah sdéleni, ale i na tom, jak je obsah
komunikovan neverbalné. Jde primarné o praci s hlasem a tec téla. Pii predavani
sdéleni nékdy komunikantovi vice fekne pravé neverbalni ¢ast sdéleni nez samotna
slova. Na prezentacnich dovednostech se d& pracovat a daji se vylepSovat.

(Hrdlickova, 2014)

1.1 Funkce komunikace

Dle Mikulastika (2010, str. 22) mame jedenact funkci komunikace:

funkce informativni — pfedavani informaci,
funkce instruktivni — vysvétleni vyznamd, organizace,

funkce presvédCovaci — piesvédCovani, ovliviiovani néazorli, postojii druhého

¢loveka,

funkce posilovaci a motivujici — posilovani sebevédomi, vlastni pottebnosti,
funkce zabavna — pobavit, rozveselit,

funkce vzdé€lavaci a vychovna — uplatiiovana institucemi,

funkce socializa¢ni a spolecensky integrujici — vytvareni vztahti mezi lidmi,
funkce osobni identity — pomaha ¢lovéku usporadat si své postoje, nazory,

funkce poznavaci — prostiednictvim zkuSenosti jinych lidi poznavame nové

informace,

funkce svétovaci — sdélovani divérnych informaci,
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e funkce unikové — nezavazné popovidani.

1.2 Formy komunikace

Komunikace md mnoho podob a jesté vice moznosti, které mize komunikator uzivat
amenit. Tyto moznosti jsou velmi ovlivnény komunikacnimi dovednostmi ucastnika

komunikac¢niho procesu. (Mikulastik, 2010, s. 32)

Dle Vybirala (2009, str. 39) mlizeme komunikaci Clenit dle rtiznych kritérii. Pravé podle
Vybirala ¢lenime komunikaci dle prosttedi a role. Tvrdi, ze kazda komunikace je rozdilna
pravé podle prostiedi, kde probiha, a na zéklad¢ role, kterou pravé osoba zastava. Jinak
budeme komunikovat v zaméstnani, doma. Jinak budeme komunikovat v prostredi, kde jsou
déti a kde nejsou. Stejn¢ tak budeme jinak komunikovat v roli zaméstnance a v roli

nadfizeného. Stejné tak budeme citit rozdil v komunikaci partnefi, soused¢ aj.
Autor uvadi nasledujici formy komunikace:

e intimni parova komunikace v soukromi,

soukroma komunikace partnert na vefejnosti,

e jednostranné fizend komunikace s rozdélenymi rolemi,

e neformalni, nefizend komunikace v malé skuping,

e formalni, fizend komunikace v malé skupiné,

e komunikace samostatného ¢lovéka na vefejném prostranstvi,
e komunikace ¢lovéka v davu,

e komunikace pfi obchodovani,

e komunikace prostfednictvim masmédia,

e interkulturni komunikace.

1.3 Verbalni komunikace

Verbalni komunikace je zpisob sdéleni informaci mluvenou ¢i psanou formou s pouZitim

daného jazyka.

Jako nejefektivnéjsi zpiisob komunikace vnimame osobni komunikaci. Hlavni vyhodou této

formy komunikace je jeji rychlost v obou smérech tokli informace — jeji sdéleni i zpétna
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vazba. Primarnim pfedpokladem pro verbalni komunikaci je utvofeni a umisténi hlasivek,
nasledné ovladani rti a jazyka, ale také schopnost se naucit jazyk. Jazyk a te¢ jsou siln¢
propojené s intelektem a je jim ovliviiovano lidské mysleni. Ne kazdy jedinec je schopny
svou myslenku Sikovné formovat do slov a shodné ji prezentovat. Komunikant mtize dané
sdéleni vyhodnotit s odliSnym vyznamem, nez s jakym jej komunikator zamyslel. VSechny

tyto stavy znacné ovliviiuji osobnostni rysy jedinct.
Verbalni komunikace se vyznacuje t€émito rysy:
e artikulovana feC, slozena z hlasek, slov, nasledné vét,
e ndvaznost na jazyk,
e stilost ve vyznamu slov daného jazyka,
e schopnost vyjadrit fakta aktualni ¢i minulé, realné ¢i fantazijni, vzdalené ¢i budouci.

(Rehot, 2012, str. 35)

1.4 Neverbalni komunikace

Neverbalni komunikace nepotiebuje slova. Jednd se tedy o fec téla. Jedna se o souhrn
mimoslovnich sdé€leni, které ¢lovék védomé 1 nevédomé vysild. Jedna se o komunikacni

projevy, které nevyjadiujeme slovy. (Mikulastik, 2010. str. 34)

Signaly této komunikace jsou fyzické projevy naseho organismu. MiZeme je dale
analyzovat, pracovat s nimi a ur¢itym zpusobem je interpretovat. Jedna se o signaly vrozené,

naucené, nebo o jejich kombinace.

Tyhle signdly nebo alesponl vétSinu z nich se nau¢ime rozeznavat jiz v détstvi. Nositelem
tohoto poznani byvaji priméarné nasi rodice (podobna gesta v rodin€, podobna mimika aj.).
Tyto signdly se u jedince nemuseji upeviiovat, pokud jedinec védomé& pracuje na svém

neverbalnim chovani. (Mikulastik, 2010, str. 124)
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tentonum |

parametry prostiedi

statické a dynamické
sloZky projevu

neverbalni
komunikace

mimika

rekvizitové signily

gestika
I neurovegetativnl reakce

pohled |
’ chronemika

[ kinezka haptika

posturika proxemika

Obrazek 1 Neverbalni komunikace [Zdroj: Mikulastik, 2010, str. 34]

1.5 Teorie temperamentu
Béhem historie vzniklo vice teorii lidského temperamentu. VétSina z nich na sebe navazuje
1.5.1 Hippokratova humoralni teorie temperamentu

Dle Cakirpalogla (2012, str. 65) jiz fecky filozof Hippokrates v obdobi 460-370 pf. n. 1.
vytvoril zdkladni déleni psychologie lidského temperamentu. Tohle déleni definoval
na zakladé ctyf télnich tekutin, kdy nadbytek jedné z téchto Stav ovliviiuje temperament

a chovéani ¢loveka.

Jedna se o tyto télni tekutiny:
e (¢erna zlu¢ — melancholé,
e krev — sanquis,
e sliz— flegma,

e 7luc — cholé,
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S nimi jsou spojeny 4 druhy temperamentu:
e sangvinik,
e cholerik,
e flegmatik,

e melancholik.

Tabulka 1 Hippokratova humoralni teorie temperamentu [Zdroj: Vlastni]

MELANCHOLIK | FLEGMATIK | CHOLERIK | SANGVINIK

Element zeme. Element vody. | Element ohné. | Element vzduchu.

cerna zluc sliz zluc krev

1.5.2 Eysenckova typologie temperamentu

Némecko-britsky psycholog Hans Eysenck zkoumal pomoci faktorové analyzy nervové
soustavy objektli. Navazal na Hippokrata a temperamenty lidi dé€lil stejné na Ctyfi typy —
sangvinik, cholerik, melancholik a flegmatik. Hippokratovu teorii ale zna¢né rozsitil a dal
tyto typy do souvislosti s emocni stabilitou / labilitou a introverzi / extroverzi. Prvni z téchto

déleni zavisi na typu nervové soustavy jedince a druhé déleni na typu duse.
Eysenck abstrahoval tfi faktory osobnosti:

e neuroticismus,

e extraverze,

e psychoticismus.

Jednotlivé variace chovani a psychiky téchto osobnosti jsou dle této teorie ovlivnény malym
poctem pocet primarnich faktorti — bazalni osobnostni rysy. Jedna se o temperamentové

vlastnosti — vrozené osobnostni vlastnosti.
Extraverze a neuroticismus délime na:
e extraverze — introverze,

e emocionalni labilita — emocionalni stabilita.
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Psychoticismus funguje v unipolarni dimenzi. Jedna se o miru nachylnosti k rozvoji

psychickych nebo osobnostnich poruch. Objekt miize mit nizkou nebo vysokou nachylnost.

Eysencken se snazil typologie temperamentii, na jiz diive vymysleném zakladu, vice
proSetiit a dat jim empiricky zaklad. Dané typy jsou jasné€ji definovany, jsou jim ptidéleny
ptislusné osobnostni vlastnosti, které byly nastaveny dle psychometrickych metod a
empirického vyzkumu. Nejednd se tedy o teorii, kterd by byla zalozena na tvahach.

(Cakirpaloglu, 2012, str. 69-70)

Eysenckovo typologickeé schema

_ Labilita
~ naladowy g neditklivy
uzkoprsy neklidny

stiizlivy ioény

pesimista vznetivy
rezervovany vitkawvy
nespolecensky impulsivni

lichy melancholik | cholerik OPHISHCRY Sy i

Introvert Extravert
pasivhi flegmatik sangvinik spolecensky
ohezfetmy pristupny
rozwazny hiowormy
s whirmawy
ovlada se lehkonmy sy
spolehlivy il
wyrovnany hezstarostny

Kidny Stabilita

Obrazek 2 Eysenckovo typologické schéma [Zdroj: Wikisofia, © 2013]

1.5.3 Kretschmerova morfologicka teorie temperamentu

Kretschmerova morfologicka teorie temperamentu tvrdi, Ze existuje souvislost mezi typem

téla, temperamentem a psychickymi poruchami. (Cakirpaloglu, 2012, str. 71)
Dle této teorie mame na vybé&r ze Ctyf typu:

e Astenicky typ — naladovy, nervozni, bez humoru, pedantsky. Néchylnost

na schizoidni onemocnéni. Stavba téla vysoka, stihla, malo svalstva.
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e Atleticky typ — vnitiné vyrovnany, spolehlivy, pravidelné ndvyky. Neni nachylny

k Zadnym onemocnénim. Stavba téla vyvinuta, dobra stavba a svalovina.

e Pyknicky typ — emocné labilni, impulsivni, pozitkaisky, spolecensky. Nachylnost

na maniodepresivni onemocnéni. Stavba téla zakulacena, velké bficho nebo boky.

e Dysplastik (neurcity typ) — ¢lovek, ktery nespadé ani do jednoho z vyse uvedenych

typt. Jedna se o mezityp. (managementmania.com, 2011-2016)

PYKNIK ASTENIK ATLETIK

Athletiker

Leptotomar | Astheniher

Obrazek 3 typy teorie temperamentu
[Zdroj: BureSova, © 2021]
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2 KRIZOVA KOMUNIKACE

Krizova komunikace piedstavuje podle Zaremba (2015, str. 20) dalezity nastroj krizového
managementu podniku pii feSeni krizovych situaci. Vetejnost si s velkou pravdépodobnosti
zapamatuje zpusob, jakym podnik v pribéhu krize komunikoval. Nezvladnuti krizové
situace by mohlo mit negativni vliv pro fungovani podniku v budoucnosti. VSechny
problémy, které ndm mohou béhem krize vzniknout, se daji oSetfit pomoci nastroji

krizového managementu. Jednim z téchto néstroji je prave krizova komunikace.

Krize mize mit velké mnozstvi podob. My jako podnik s krizi mizeme bojovat jen tehdy,
kdyz budeme dostate¢né proziravi, akceschopni a budeme pruzné reagovat na zmény. Tento
ptistup je zdkladnim kamenem pro spravnou krizovou komunikaci, bez které nejsme schopni

krizi zvladnout. Takto se ke krizové komunikaci stavi Chalupa. (2012, str. 17)

Zuzak (2009, str. 98) uvadi, ze krizova komunikace urcuje povést spole¢nosti v dané situaci.
Tento aktivni postup vytvareni povésti spole¢nosti neptisobi jen smérem k vefejnosti a vné
spole¢nost, ale plisobi stejnou mérou i na zameéstnance a ¢leny tymi uvnitt spolecnosti. Dale
pokraCuje s tvrzenim, ze dobie zvladnutd krizovd komunikace pomdha k rychlejSimu

zvladnuti krize a vede ke zmirnéni dopadii krize na spole¢nost.

2.1 Priprava na Krizi a priprava krizové komunikace

Dle Chalupy (2012, str. 72) je zékladem pro spravnou krizovou komunikaci ptijeti, ze krize
muze postihnout i nasi spole¢nost. Kdyz tento fakt pfijmeme, méli bychom se na danou

situaci pripravit. Méli bychom postupovat dle danych bodu:

1. Jakd krize hrozi — vytvoteni seznamu hrozeb. Timto bodem se zaméfime jen

na takova rizika a hrozby, ktera pfimo mohou ovlivnit na$ podnik.

2. Jak budeme postupovat, kdyZ krize skute€né vznikne. Vymyslime si krizovy
plan.
3. Nezaméfujeme se jen na moznost propuknuti krize, ale zkusime se zaméfit

na pfi¢iny jejiho vzniku, které mizeme oSetfit.
4. Krizovy podnikovy audit. Pfi vétSich krizovych situacich nebude stadit

samostatnd analyza rizik, ale budeme muset provést celkovy audit, abychom

odhalili chyby v podnikovych procesech, které mohou celou krizi ovlivnit.
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5. Na zékladé vysledka auditu sestavime scénaf krizové komunikace. Tento scénar

musi byt dostate¢né variabilni, aby mohl reagovat na nestalost krizi.

6. Sestavit krizovy komunikaéni tym, tento krok vznika jiz pred auditem. Clenové
tymu musi byt na vysoké komunikacni irovni a byt piipraveni na praci pod
stresem. Od firmy jim musi byt poskytnuté kvalitni podminky — funguji zazemi

a vhodné vybaveni.

7. Posileni vztahii s médii. Bez podpory médii a vefejnosti budeme krizi zvladat

mnohem hiife. V tomto bod¢ budeme pracovat i na nasi prezentaci na socialnich

sitich (Chalupa, 2012, str. 72-73).

Efektivni program krizové komunikace by mél odrazet o¢ekavani a pozadavky podniku.
Tyto aspekty se déale promitaji do informaci, které¢ jsou ptedavany cilovym skupinam.
Krizova komunikace musi zahrnovat fizeni pfi¢in, pomoc ob¢tem, komunikaci se
zaméstnanci, dodavateli, partnery a komunikaci s vetejnosti. Veskera tato komunikace musi

operovat s véasnymi a presnymi informacemi (Walkerova, 2012).

Zapletalova (2012, str. 121) uvadi nejcastéjsi prohfesky, kterych bychom se méli vyvarovat

v krizové komunikaci:
e nepiipravenost,
e nevédomost,
e nevzdélanost,
e mlceni,
e odtazitost,
e vymysly,

naivita.

2.2 Krizovy komunikaéni tym

Zaremba (2015, str. 162) uvadi, Ze krizova komunikace vyzaduje specifické postupy
a znalosti, které nejsou béznou vybavou i u velmi schopnych zaméstnancii. Tyto schopnosti
se daji ziskat jen pfi zvlastnim vycviku — Skoleni. Je potieba se tyto schopnosti zaméfit
primarné u osob, které¢ budou vést komunikaci s kliCovymi cilovymi skupinami — media,

vefejnost.
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externi komunikace

lidr sef
firmy

tymu

tiskovy
mluvci

krizovy
scenar

externi
poradce

firemni
pravnik

firemni odbornici
na relevantni oblasti

Obrazek 4 Krizovy komunikacni tym [Zdroj: Chalupa, 2012, str. 86]

Kazdy c¢len tymu pro krizovou komunikaci podniku musi spliiovat urcité vlastnosti

a dovednosti, aby byl schopny svoji roli naplnit. Kazda z roli mé svoje klady i zapory.

Tabulka 2 Klady a zapory ¢lent tymu pro krizovou komunikaci s vefejnosti a médii

[Zdroj: Chalupa, 2012, str. 94]

Clen tymu

Klady

Zapory

Séf firmy

Silna autorita.
PiesvédCéivost a zavaznost
jeho slov a slibii.

Nedostatek ¢asu — zaroven
musi fesit krizi.

Tiskovy mluvci

Zna firmu — vi, kde hledat
potiebné informace.

Ma kazdodenni zkuSenost s
médii.

Osobni kontakty s novinafi.
Zna zakonitosti jejich prace.

Citlivé misto: schopnost
zvladat krizové situace.
Pfipravenost a ochota se
ztotoZnit s nepopularnimi
rozhodnutimi firmy v dob¢
krize.

Pravnik Korektnost pti vyjadifovani. | Omezena schopnost vyvolat
pozitivni emoce.
Svoji  pfitomnosti mize
vzbudit dojem, ze doSlo k
nécemu nekalému.
Operativec Poskytuje informace o | Chybi mu  dostate¢na
pribéhu feseni krize. autorita.
Omezend nebo  zadna

zkuSenost s praci s médii a
novinafi.

Externi konzultant

Zkusenosti.

Odolnost vici stresu.

Neni soucasti mocenskych
her ve firme.

Zb¢hlost v praci s médii a
novinari.

Pottebuje silného spojence
ve firm& —  idedlné
generalni- ho feditele nebo
predsedu predstavenstva.
Zavisi na ochoté¢ firmy
poskytovat casto  velmi
divérné informace.
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2.3 Cile a pravidla krizové komunikace

Hlavnim cilem krizové komunikace je prezentovani informaci, které jsou vcasné, hodnotné,

divéryhodné a presvédcive, na spravném misté a ve spravny cas.

Dodrzenim tohoto bodu dosdhneme k v€asné a plnohodnotné pfipravenosti organi

krizového fizeni k ¢innostem spojenym s krizi. Déle pak pomiizeme snizit nejistotu vSech

zucCastnénych uzivateli (zaméstnanci, rodiny, vefejnost aj.), a v neposledni fadé¢ se nam

muZze podafit zmirnit nebo ji uplné zabranit negativni publicité, které by nam mohla poskodit

jméno podniku a mohla by podpofit nebo spustit dal§i krizovou udalost pro podnik.

(Antusak, 2016, str. 104)

Zapletalova (2012, str. 122) uvadi principy, které by mél krizovy komunikaéni tym

dodrzovat, aby zajistil spravnou a uspésnou krizovou komunikaci.

Princip ptimé odpovédnosti — krizovou komunikaci mé na starost vedeni spolecnosti.
Princip nezévislosti — krizova komunikace nesmi byt vdzana jen na jednu osobu.
Princip pfesnosti a stru¢nosti — problém definujeme piesné, stru¢né, jednoduse.

Princip diivéryhodnosti — pfi krizové komunikaci udédvime jen fakta a podstatné

informace.

Princip znalosti véci — komunikacni tym musi byt obeznamen s celou krizi a musi

vystupovat jako celek, ktery dodrzuje stejna kli¢ova sdéleni.

Princip ocekévané reakce — musime pocitat s dopady sd€leni, patficné€ na n¢ reagovat

a byt na né pfipraveni.

Princip nejhor§iho vyvoje — veSkeré plany krize a krizové komunikace tvofime

na zéklad¢€ nejhorsiho mozného vyvoje krize.

Princip hledédni podpory — hleddme spojence a spolehlivé zdroje, které budou

zastavat nazor nasi krizové komunikace a budou pomahat ji prosazovat.
Princip pravdivosti — vZdy mluvime pravdu.

Princip otevienosti — neni nikdy v nas prospéch pied vefejnosti v dobé krize néco

skryvat.
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Existuji zékladni pravidla, jejichz dodrzovani nam velmi pomtize zvladdnuti Uspé$né
komunikace. Tato pravidla nam dle Antusika (2016, str. 105—-109) pomohou produkovat

hodnotné a daveéryhodné informace.

o Kazda kritika by méla mit odpoveéd’ — pfi kritické zprave z medii je dilezité na danou
veéc reagovat: idealné jesté pred publikaci, zpravy anebo alespon na ni reagovat

zpétné. MlCeni neni dobré feseni.

e Pripravenost scénafe krizové komunikace — podnik musi v dob¢ krize vystupovat
jednotné a drzet se klicovych bodi v komunikaci, které¢ budou pevné dané. Plan

krizové komunikace musi pocitat se v§emi scénafi a rychle na né reagovat.

e Spravné sestaveni komunikac¢niho tymu — kazdy ¢len komunika¢niho tymu zna svoji

roli.

e Nedopustime, aby incident pierostl v krizi — v podniku potiebujeme k incidentim
pristupovat s nadhledem a mirou asertivity, avSak ne problémy podcenovat. Ne

z kazdého incidentu se musi stat krize.
e Nestavéjte ispéch firmy na tvrzeni, Ze krize se vas netykaji.
e Pravidelna kontrola a aktualizace krizovych plant.

e Nedémonizovani vedeni spolecnosti — vedeni firmy je soucésti systému krizové
komunikace a je potieba, aby v dob¢ krize naptiklad s vetrejnosti mohl komunikovat

prave feditel spolecnosti.

e Posouzeni vlastni zranitelnosti — je potieba si urcit vlastni slabiny a tim vymezit
oblasti zranitelnosti spolecnosti. Na zéklad¢é odhaleni téchto bodi miizeme aplikovat

opatfeni, kterd ndm pomohou zranitelnosti sniZit.

e Uvédomeni a pripusténi zacatku krize — bez tohoto bodu nemtizeme s krizi Gspésné

pracovat.

e Poskytovani informaci — prezentujte ovéfené informace ve spravném mnoZstvi

a ve spravny ¢as. Informace zbytecn¢ nezatajujte.

e Pouziti tiskového mluvciho — v dobé krize se jedna o klicovou osobu. Neni viibec
Spatné, kdyz praveé v dobé krize je 1 vice osob, které jsou fadné proskolené a znaji
klicové prvky krizové komunikace dané krize, aby se mohli v prezentaci informaci

stfidat.
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e Vyuzivejte efektivni komunikacni kandly — v dnesni dob¢ je potfeba myslet dal nez
jen k nasledujici tiskové konferenci a spoléhat na prenos informaci jen pies veiejna
média. Dulezité informace mlzeme Sifit pfes internet, socialni media, a tak velmi

urychlit jejich Sifeni i cestu k nim.
2.4 Krizové plany

Krizovy manual

Tento nastroj mize byt dle Chalupy (2012, str. 99) v dob¢ krize velmi napomocny. V obdobi
krize je potieba rozhodovat v ¢asové tisni. Proto je dobré mit vytvoieny krizovy manudl, kde
budou shrnuty veskeré postupy a strategie, které mizeme béhem daného obdobi pouzit.
Tento manual by mél byt pfedevS$im funkéni na predavani informaci. Tim padem neni

potieba v ném zachazet do vétsich detailt.

Tento dokument by mél obsahovat i podrobny seznam osob, vcetné jejich kontaktnich udajt,

které v pfipad¢ vypuknuti krize budou nést zodpovédnost za jeji feseni.

Manual je potfeba pravidelné aktualizovat a vzdy aktualni verzi pfedat vSem c¢leniim
krizového komunika¢niho tymu a vedeni firmy. Jak uvadi pan Chalupa (2012, str. 100):

,, Krizovy manudl neni samospasitelny, ale posila vasi flexibilitu a akceschopnost. *
Krizovy scénar

Krizovy scénadi by mél byt soucasti dokumentace kazdého podniku. Jedni se o soubor
informaci spojenych s moznosti krizové situace, kterd muze v podniku nastat. Mél by
podniku dat odpoveéd’, na jaké krizové situace se ma piipravit, jaka je jejich moznost vyskytu
a jejich nasledky, jaky muze byt jejich pribéh v Case a jaky bude postup zvladnuti dané

krize. Dale by mél urCovat opatieni, kterd mohou dané riziko odstranit nebo snizit.

Pomahd firmé 1 definovat, jaké pfilezitosti mohou z daného rizika plynout, zda ma
dostatecné zdroje na zvladnuti krizového obdobi. V neposledni fadé vymezuje pravomoci
a odpovédnosti vydefinovanych osob, které se na fizeni krize budou podilet. (Zapletalova,

2012, str. 110)
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3 RISK MANAGEMENT

Krizové tizeni je disciplina managmentu podniku, kterd se snazi najit pii¢iny krize a oSettit
je, nebo se snazi alespont minimalizovat nasledky krizové situace. DalSim ze zakladnich uloh
krizového managmentu je dostat podnik na uroven pted vznikem krize. (Zuzék, 2009, str.

179)

Dalsi definice risk managementu nam udavaji Antusak a Vilasek (2016, str. 15), ktefi tento
obor popisuji jako souhrn fidicich ¢innosti pfislusnych organd, které jsou provadény
v kontextu feseni krize, nebo také jako prostfedek pro feseni krizové situace, které vznikla

z ruznych pficin.
3.1 Krize a vyznam krizového Fizeni

Dle Zapletalové (2012, str. 22) je krize a na ni navdzané krizové fizeni velmi rGznoroda
disciplina, kterd mé rtizné projevy, rozsah i riiznorody dopad. Krize jako takova je uzce
spjata s lidskou existenci — jiz od historie to byl pro lidstvo zlomovy okamzik, ktery rozhodl
0 vyvoji situace v dobrém, nebo neptiznivém smeéru. Proto krize nemé vzdy jiné negativni

vyznam, ale miize znamenat velkou vyzvu, ktera nds posuneme smérem vpied.

Krize ptfedstavuje vzdy komplexni problematiku, a proto krizové fizeni piestavuje
interdisciplinarni obor, ktery musi pracovat s mnozstvim faktord a vlivl,, spravné je

analyzovat a vyhodnotit.
Krizové tizeni zastava tyto funkce:
e zachytit prvotni signaly, které davaji najevo, ze ptichézi krize,

e v predstihu minimalizovat pficiny, které mohou vést ke krizové situaci (kdyz je to

mozné),
e prfipravit krizovy plan na feSeni krizové situace,

e pii krizi uplathovat opatieni, kterd napomdhaji v ustdleni a nasledné¢ budou

napomocna s redukci krizové situace,
e stabilizovat podnik a pfipravit ho na pokrizové obdobi,

e prubézné 1 zpétné vyhodnocovat pribéh krize a nasazenad opatieni, ptipadné je

aplikovat na procesy podniku.
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3.2 Typologie krize

Krize rozliSujeme dle Zapletalové (2012, str. 30) pfedevsim z hlediska jejich vzniku, jejich
dasledku a podle toho, co bylo jejich podstatou. Na zaklad¢ toho je typologie krize rozsifena
o klasifikaci vyznamu pojmu krize. V pifipadé, Zze bude spravné, rychle a efektivné
definovéna typologie a charakter krize, dochazi ke zkraceni doby pribéhu krize a k urychleni
jejiho vyteseni.
Faktory typologie krize:

o velikost dopadu krize — zasazeni jedince, celé spoleCnosti aj.,

e pficina krize.
Clenéni krize dle dopadu:

e lokalni,

e globdlni.
Clenéni dle predvidatelnosti:

e predvidatelna,

e neocekavana.
Clenéni z hlediska zjevnosti a viditelnosti:

e latentni,

e zjevné.
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— KRIZE =
Pfitiny Charakter Dasledky
Objektivni Lehky Rozpad
Subjektivni Hluboky Obnova
Vnéjsi Kritkodoby = Ozdraveni
Vnitfni Dlouhodoby Mova krize
Nahodilé Lokalni Zaostieni
Zakonité Celkowy Oslabeni
Umélé Skryty Prudky pad
Plirozenég Zjevny Lehké piekondni
Castedna Rizend
Systémova Nefizena
| |
V] v o
Pfirodni Spoleenska Ekologicka
)
! ¥
Socialni (politicka) Ekonomicka (finanéni) Organizatni
Psychologicka Technologicka

Obrazek 5 Typologie ¢lenéni krizi [Zdroj: Zapletalova, 2012, str. 31]

Déle krize délime na:
e pfirodni krize,
e ckologicka krize,
e technologicka krize,
e konfrontaéni krize,
e psychologicka krize,

e ckonomicka krize aj.
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Technologicka / Ekonomicka krize

Selhani IT systému Vladni krize
Primyslova katastrofa Mezinarodni krize
Krize ve vyvoji Finanéni krize
Interni Externi
Konflikt Terorismus
Krize v mng fizeni Stavka _
Tlegélni aktivity Vialecna konflikt
Ekologicka krize
Lide / socialni krize

Obrazek 6 Typologie krize [Zdroj: Zapletalova, 2012, str. 32]

3.3 Faze Krize

Vyvoj krize ma vzdy rtiznou dynamiku jednotlivych fazi. Je to ovlivnéno opatienimi

a pfistupem, ktery podnik zaujal a pfijal. (Zapletalova, 2012, str. 58)
Jedna se o tyto 4 faze:

e Symptomy krize —jedna se o prvni fazi, kdy vnimame vychyleni z rovnovahy a prvni

zachvévy potencionalni krize. Tato faze nemusi byt vZdy rozeznana.

e Akutni stddium — vyostfeni hrozeb, je moZnost ohroZeni podniku. V této fazi se

snazime minimalizovat rozsah Skod a co nejvice danou fazi asove zkratit.

e Chronické stddium — nasleduje jako reakce na akutni obdobi. Podnik se snazi ziskat
zpét rovnovahu. Podnik v této fazi krize bud’ podlehne a skon¢i, nebo pracuje na
jejim vyftesenti.

e Vyieseni krize — podnik nabyl zpé€t ztracenou rovnovahu a obnovil ¢innosti podniku.
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3.4 Prubéh krize

Dle Zapletalové (2012, str. 59-62) mame 4 mozné cesty prub¢hu krize v podniku, které
popisuje 1 graficky:

Rychla smrt
Krize je odhalena ptili§ pozd¢ a jeji Skody jsou pro podnik likvidacni. Faze symptomi nebyla

rozeznana a nikdo ji nevénoval pozornost.

mira disharmonie
podnikatelskych

zajmu AN

mez — P
anosnosti e

N

mez

sladénosti / B

D> éas

sympotom akutni’  peoniols podlehnuti zénik

Obrazek 7 Pribéh krize typu "rychla smrt" [Zdroj: Zapletalova, 2012, str. 59]

Pomalé umirani

Jako u predeslého typu neni faze symptomil podchycena, ale rozdil je v tom, Ze tady se
podafii zvladnout akutni krizi a opatfeni krize funguji. AvSak na zvladnuti akutni faze bylo
vynalozené velké mnozstvi prostfedkl (naptiklad rozprodani ¢asti podniku) a pifi opétovné
krizi jiz podnik nemé dostatecné prostfedky na preZiti. Podnik nema takovou silu jako pfi

prvni vIn¢ krize, a tim padem jiZ krizi podlehne.
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mira disharmonie
podnikatelskych

zajmi AN

unosnosti

mez - ﬁ_ 1 F_!'_

mez

sladénosti 7

Yy N ld LY & ~
Y Ld N L WY 7 X cas
symptomu chronické chronické akutni

akutni akutni symptomil podlehnuti

Obrazek 8 Prib¢h krize typu "pomala smrt" [Zdroj: Zapletalova, 2012, str. 60]

Rizeni krize
Tento pribéh krize je velmi kratky, nahly a pro podnik neni likvidacni. Vyznacuje se
extrémné kratkou akutni fazi. Podnik podceni fazi symptomil, a nasledné po akutni fazi

nasleduje dlouha chronicka faze, kdy davame dohromady nasledky a jeji vyhodnoceni.

Na jeho zaklad€ pak bude podnik poucen a vysledky zahne do krizovych pland.

mira disharmonie
podnikatelskych

zajmu AN

mez
unosnosti

F

mez

sladénosti r /
>
<

[¢14
o
w

symptomu chronicke chronické
stadium

Obrazek 9 Prubeh krize typu "apln€ zvladnuta krize" [Zdroj: Zapletalova, 2012, str. 61]
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Utlumeni krize ve fazi symptomi

U tohoto typu prub¢hu krize je rozdil oproti predeslym v tom, Ze je hrozba potlacena jeste
pred akutni fazi, tedy ve fazi symptomu. Podnik jesté pted nastoupenim krize vyhodnoti jeji
moznou piitomnost a pfida do procesu stadium odstranovani pfic¢in krize. Tim padem se
podnik vyhne akutni i chronické fazi krize. Pro odstranéni pficin krize mize podnik pouzit
néktery z danych néstroji — reporty, audity, pohovory aj. Podnik ale musi spravné

vyhodnotit, Ze odstranéni pficin, které mohou napomoct vzniku krize, neohrozi fungovani

spolecnosti a podnik tento zdsah vydrzi.

mira disharmonie
podnikatelskych

zajmu AN

mez
*—

unosnosti

mez

sladénosti | ]

~———_

symptomu

»<

>

odstranéni piié¢in

stadium

( ¢as

vyfeseni

Obrazek 10 Prabeh krize typu "utlumenti krize ve fazi symptom"
[Zdroj: Zapletalova, 2012, str. 62]
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3.5 Proces analyzy rizika

Dle Smejkala (2013, str. 93) miizeme proces analyzy rizika chdpat jako vydefinovani hrozeb,
jejich pravdépodobnosti vzniku a dopadu na dand aktiva. Jinymi slovy jde o stanoveni rizik

a jejich zadvaznosti.

Stanoveni kontextu

|
Posuzovani rizik

Identifikace rizik

Komunikace Monitorovani
’ Analyza rizik .
konzultace neyzano pfezkoumavani

]

Hodnoceni rizik

Osetfeni rizik

Obrazek 11 Proces managment rizik [Zdroj: Norma CSN ISO 31000:2009]

Stanoveni kontextu

Dle Normy ISO 31000:2009 ve fazi stanoveni kontextu organizace vyjadiuje své cile
aurCuje vn&j$i a vnitini parametry, které maji byt zohlednény v managementu rizik. Déle

stanovuje rozsah a kritéria rizik pro dany proces.
Identifikace rizik

Druhym krokem daného procesu je identifikace rizik. Néplni tohoto bodu je nalézt co
nejvetsi mnozstvi potenciondlnich rizik, kterd pro nas mohou byt hrozbou — pochopit je
a spravné je definovat. Dilezité je najit co nejvétsi mnozstvi danych rizik. Nasledné mizeme

rizika vyloucit, ale riziko, které nebude objeveno, nebo bude opomenuto, miize znamenat
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problém. Pfi identifikaci rizik je dobré do procesu zaradit vice osob, které se na tvoteni rizik
podilely. Pro identifikaci pouzivame metody, které pro ni ptimo slouzi. Vydefinovana rizika

muzeme zanaset do registru rizik, nebo vytvoiime seznam rizik. (Korecky, 2011, str. 170)

K identifikaci rizik mizeme dle Adamce (2019, str. 17) vyuzit analytické metody, které

délime na kvalitativni, semikvantitativni nebo kvantitativni.

Brainstorming

Vyzkumy Dotazovani

Metody
Analyzy stavu | d e ntifi ka ce Tvorba scéndfd
rizik

Vysetfovdni

HAZOP el

Auditovani a
kontroly

Obrazek 12 Metody identifikace rizik [Zdroj: Adamec, 2019, str. 17]

3.5.1 Metody Fizeni rizik

Analyza pomoci kontrolniho seznamu neboli Checklist — jednoducha technika
identifikace rizik, ktera pracuje se seznamem krokt a tiloh, kde ovéfujeme spravnost nebo
uplnost postupu. Tuto metodu miiZzeme sestavit na jednotlivé zafizeni nebo pro cely provoz.

(Vargova, 2018, str. 32)

Brainstorming — jedna se o identifikacni metodu, kterd je zalozena na skupinovém vykonu.
V dané skupin€ si musi byt vSichni rovni, 1 kdyz jsou ve skupin€¢ zaméstnanci na riznych
urovnich managmentu i fadovy zaméstnanci. Zadny népad neni Spatny a neni odsuzovan.

Vsechny myslenky k danému tématu jsou zaznamendny a sepsany. (Adamec, 2019, str. 18)



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni

35

Ishikawa diagram — neboli diagram rybi kosti ukazuje pficiny a nasledky urcité udalosti.

Autorem tohoto diagramu je Kara Ishikawa (1990). P

Mrwe

fi¢iny jsou rozdéleny do danych

kategorii — lidé, stroje, metody, materialy a prostiedi. Mohou byt jesté rozsifeny o fizeni

a méteni. (Clarity, 2021)

lidé

stroje

Nedostatecna

kvalifikace

o

Matice rizik —

Nezplisobi-
lost k vréci
-—

obsluha

Nespravna

e

metody materi

Nedodrzeni vrac

postuou

—_—

Nevhodné zacha-
zeni s materidlem

Nekv ahtm trubky

Nelkovalitni
soucasth

Nevhodné uloZeni

trubek

-——

Nedostatetné spoje

—

Nevhodny postup
‘_

Uspéchéni procesu

Nevhodny projekt

Prostredi

r\arl.lsene stény

Obrazek 13 Ishikawa diagram [Zdroj: Vlastni]

jedna se o nastroj pro roztfidéni rizik do tiid dle zdvaZnosti dopadu pro nas

podnik. Na ose x generujeme dopad, ktery pro nds riziko mlZe mit, a na ose y uvadime

pravdépodobnost, s jakou situace miize nastat. (Adamec, 2019, str. 10)

Prawdépodobnost

Zavainost

Eiriko pfijatelne

Eiziko podminetne pfijatelne

B riziko neptijatelns

Obrazek 14 Matice rizik [Zdroj: Horehled'ova, © 2009]
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FTA (Fault Tree Analysis) —jedna se o graficko-statistickou metodu, ktera rozebira zpétné
pti¢iny, které vedly ke vzniku nehody. Pracuje s chybami, které k nehod¢ vedly. Vyslednym
produktem této techniky je graficky rozvétveny strom chyb s jejich pravdépodobnosti

vzniku, které vedou k nehod¢. (Quality-One International, 2020)

ETA (Event tree analysis) — jedna se metodu analyzy rizik, kterd pracuje s vyvojem
udalosti, které mohou vést k nehod¢. Technika ETA vznikla pro jaderny priimysl po havarii
v elektrarné Three Mile Island. Rozdil mezi metodou ETA a FTA je piredev§im v tom, Ze
ETA nepracuje jen chyby a selhani, které vedou k poruse, ale hled4 a fesi celé udalosti, které
k ni vedou. Vystupem je strom udalosti, ktery ndm systematicky popisuje udalosti, které
v daném systému mohou naskytnout. Na zéklad¢ tohoto grafického znazornéni systému
muzeme navrhnout doporuceni na snizeni pravdépodobnosti nehody a jejich nésledkd.

(ManagementMania.com., 2015)

Business Continuity Management — jednd se o oblast managementu podniku, kterd je
zaméfena na zajisténi dostupnosti vSech kritickych funkcich spole¢nosti vii¢i vSem stranam
(zékazniklim, dodavatelim aj.). Tento ukol napliiuje pomoci tvoteni plant a pravidel, které
jsou sestaveny na zéklad¢ scénaftt moznych hrozeb pro podnik. Cilem je tedy ptedejit nebo

alespoil zmirnit nasledky téchto hrozeb. (ManagementMania.com, 2016)
3.5.2 Metody pristupu k riziku

Pracujeme se 4 moznostmi, jak k riziku pfistupovat.

Podstoupeni rizika — v tomto piipad¢ jsme schopni riziko akceptovat a pfijmeme ho. Tento
pfistup zaujimame vétSinou u rizik, kterda maji malou pravdépodobnost a nemaji velky
dopad.

Redukce rizika — jedna se o pfistup, kdy se snaZime riziko sniZit. MizZzeme sniZovat
preventivné mozné pfi€iny, které riziko mohou vyvolat, nebo redukujeme disledky rizik,
které jsme museli podstoupit.

Prenos rizika — riziko pfeneseme na jiny subjekt — piiklad je pojiSténi.

Vyhnuti se riziku — v tomto pfistupu do rizika viibec nevstoupime. Jako ptiklad mizeme
uvést neuzavieni obchodniho kontraktu. Timto krokem se vyhneme vSem rizikiim, ktera by

pro nas znamenal. (Smejkal, 2013, str. 172—175)
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4 ZAVERECNA KAPITOLA TEORETICKE CASTI

Teoretickou ¢ast diplomové prace jsme rozdélili na tii kapitoly, které se zabyvaly:
e komunikaci,
e krizovou komunikaci,

e risk managementem.

Prvni kapitola prace definuje komunikaci, jeji funkce a formy. Dale vysvétluje rozdily mezi
verbalni a neverbalni komunikaci. V posledni casti prvni kapitoly feSime teorii

temperamentu a jejich typologie.

Kapitola o krizové komunikaci pojednavd o vyznamu krizové komunikace pro podnik
auvadi definice od riznych autord. Nasledné tfesi postup pfipravy na krizi a pfipravu
na krizovou komunikaci. Definuje zde i slozeni, funkce a charakteristické vlastnosti ¢lenil
krizového komunikaéniho tymu. V dalSich podkapitoldch uvadi pravidla a cile krizové

komunikace, které musi plnit, aby byla pro podnik uspésna, a déle typy krizovych plant.

V posledni kapitole teoretické casti diplomové prace feSime krizovy managment, jeho
definici, vyznam, typologie. Pojednava se zde i o fazich krize, o jejim vyvoji v podniku
a jejich moZnostech pribéhu v podniku na zéklad€ ptistupu, ktery byl zvolen. Posledni
podkapitola pojednava o procesu analyzy rizik a uvadi riizné metody, které pro tento proces

muzeme vyuzit.
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II. PRAKTICKA CAST
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5 PANDEMIE COVID-19

Na konci roku 2019 by nikoho z nés nenapadlo, jak moc se v nasledujicich mésicich zméni
zivot nas vsSech, vSech lidi na celé planeté. Nas svét uz asi nikdy nebude stejny a diky této
katastrofé¢ svétového méritka mizeme fict, ze zaCina nova éra, o které nemuizeme tvrdit, ze
bude horsi nebo lepsi. Co vSak vime: bude urcité jind. Tato pandemie ovlivnila kazdého

¢loveka ve vsech jeho smérech — psychika, socializace, pracovni prostiedi, pocit svobody.

Dle Pandemického zakona (2021, str. 2) je pfesna definice pandemie — ,, epidemie velkého
rozsahu zasahujici celé kontinenty. Jedna se tedy o vyskyt onemocnéni s vysokou incidenci
na velkem vuzemi (kontinent) za urcité casové obdobi. Podle definice WHO je pak pandemie
chripky charakterizovdana Sifenim pandemického viru v komunitach v alespon 2 zemich

¢

jednoho WHO regionu a alespon v jedné zemi z dalsiho WHO regionu. *

Koronavirus SARS-CoV-2 patii do ¢eledi Coronaviridae. Tento kmen zplsobuje vazné
respiraéni onemocnéni, které vSichni zndme jako COVID-19. Tento vir jsme poprvé
zaznamenali v prosinci 2019 v ¢inském mésté Wu-chanu. Svétova zdravotnickd organizace
WHO vyhlasila v lednu 2020 globalni stav nouze, v bfeznu 2020 pak jiz celosvétovou
pandemii. Do ¢ervna 2021 tento vir pronikl celkem do 195 zemi svéta a bylo potvrzeno ptes

183 milioni ptipadl, z toho bohuzel témét 4 miliony pacientli onemocnéni podlehly.

Numbers at a glance View dashboard —

182 319 261 3954 324 2950 104 812

Confirmed cases Confirmed deaths Vaccine doses administered d R

Obrazek 15 Svétova statistika ndkazy covid-19 [Zdroj: WHO, © 2021]

Podle vyzkumnych studii se koronavirus SARS-CoV-2 vyvinul pfirozenou evoluci. Kristian
Andersen, Ph.D. (Scripps Research Institute, USA) a jeho spolupracovnici porovnavali
ziskané sekvence genomu SARS-CoV-2 s dostupnymi genomovymi sekvencemi jiz
znamych kmeni koronavirti, aby odhalili jeho piivod a evoluci. Na zakladé laboratornich
analyz védci nenasli Zadny diikaz, Ze by virus vznikl nebo byl jinak upraven v laboratofi,

a dosli k z&véru, ze je ptirodniho ptivodu.

Andersen pfinesl dvé nejpravdépodobnéjsi moznosti, jak SARS-CoV-2 mohl vzniknout.

Prvni varianta je, Ze se virus vyvinul do svého soucasného patogenniho stavu piirozenym
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vyvojem na zvifecim hostiteli, nasledné poté byl pfenesen na cloveka. Stejny princip byl
dokézan i na vSech predchozich nidkazach koronaviru. Za nejpravdépodobnéjsi rezervoar
SARS-CoV-2 povazuji védci netopyry, kde na pienos na ¢lovéka byl zprostiedkovan jinym
prechodnym hostitelem.

Druh4 moznost ptivodu je pfeneseni nepatogenniho viru ze zviteciho hostitele na ¢lovéka,

a azu ngj se virus vyvinul do jeho souc¢asného patogenniho stavu v lidské populaci. (Kristian

G. Andersen, 2020)

Na naSem uzemi byly prvni tfi piipady covid-19 potvrzeny 1. 3. 2020. Jednalo se o pacienty,
ktefi se nakazili na Gizemi Italie. Dalsi nakazy jiz byly spojovany s pfenosem na uzemi CR.
Po prvnich ptipadech nasledoval koloto¢ opatfeni, kterd ovlivnila vSechny obyvatele.

e 11. bfezna 2020 — ploSné uzavieni vSech zékladnich, stiednich, vySSich odbornych

a vysokych $kol v Ceské republice.

e 12. biezna 2020 — vlada CR byl vyhladen nouzovy stav na dobu 30 dnil. S nim byla

spojena mimotadna opatieni, ptedev§im omezeni volného pohybu.

e 14. bfezna 2020 — zdkaz provozu restauraci a obchodu, ktery mél platit 10 dni.

Nakonec prvni rozvolilovani nastalo aZ na zac¢atku kvétna 2020.

e 16. bfezna 2020 — uzavieni statnich hranic. Tento krok udélala vétSina zemi na svéte.
Nasledné se pandemie a sni spojeny nouzovy stav prodluzoval aZz do letoSniho jara.
S mimotfadnymi opatfenimi, uzavirdnim provozl,, neustdlymi zménami jsme se jako
komunita museli naucit zZit a pracovat. Cela nase zemé 1 cely svét preSel jeSté vice

do kyberprostoru.

Na nasledujicim grafu mame uveden vyvoj pandemie na naSem uzemi. Nejsilnéjsi vina u nas

probihala od podzimu 2020 do jara 2021.
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Trendovy profil osob s laboratorné prokazanym onemocnénim COVID-19
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Obrazek 16 Trend COVID-19 [Zdroj: MZCR, © 2021]

Od biezna 2020 do 1éta 2021 bylo na izemi CR zji§téno pies 1 660 000 piipadi nakazenych.
Drtiva vétSina byla vylécena (cca 1 630 000 ptipadi). Ale jen na nasem tizemi za obdobi
pandemie na covid-19 zemielo ptes 30 tisic pacientl. JiZ od zacatku roku 2021 se postupné

ockuje vétsina obyvatel.

Provedené PCR testy
8184 789
(+ 12037 za 04.07.)

Provedené antigenni testy

22129 241

30

(+ 30532 za 04.07.)

k datu: 05.07.2021 07:45 k datu: 05.07.2021 07:45

k datu: 05.07.2021 07:52

k datu: 05.07.2021 07:45

Potvrzené pFipady

Potvrzené pripady (65+) Umrti
1667 935 263768 30310
(+0za 04.07.) (+ 022 04.07.)
k datu: 05.07.2021 07:41 k datu: 05.07.2021 07:41 k datu: 05.07.2021 08:13 k datu: 05.07.2021 08:13

Potvrzené pfipady za poslednich 7 dni na 100 000 obyvatel Potvrzené pfipady za poslednich 14 dni na 100 000 obyvatel
9 16

(9 ke dni 04.07.) (15 ke dni 04.07.)

k datu: 05.07.2021 07:44 k datu: 05.07.2021 07:44

Obrazek 17 Statistika MZCR covid-19
[Zdroj: MZCR, © 2021]

Oc¢kovani je celosvétove brano jako zbrai, kterd ndm muiize v boji s touto zékefnou nemoci

pomoct. Na nasem tzemi jiz bylo vykazano pies 8 a ptil milionu o&kovani. (MZCR, 2021)

V Cesku pouzivame 4 znacky vakcin, které jsou schvalené Evropskou agenturou pro 1é¢ivé

pripravky (EMA):
e Comirnaty od firmy Pfizer — nejvice naockovanych,
e (COVID-19 Vaccine od firmy Moderna,
e VAXZAVRIA od vyrobce AstraZeneca, na vyvoji se podilela Oxfordska univerzita,

e COVID-19 Vaccine Janssen od Janssen Pharmaceutical Companies. (MZCR, 2021)
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6 PROFIL VYBRANE SPOLECNOSTI

XY, s.r.o. je Ceska spolecnost, kterd se zabyva prevazné prodejem parfémi a kosmetiky.
Na ¢eském trhu spolecnost figuruje od roku 2004, kdy byla spole¢nost provozovana pod

OSVC. Od roku 2006, diky ristu firmy, byla pfevedena na spoleénost s ruenim omezenym.

Jedné se o brnénskou spolecnost, které se béhem let podafilo expandovat do velké cCasti
Evropy, USA a Ruska, a stat se velkym hra¢em na celosvétovém trhu. Pivodni naplni
podnikéani byl ndkup a online prodej parfému. S postupnym riistem a rozvojem se zacala
spoleCnost zabyvat i pfimym prodejem a otevira pobocky ve velkych méstech statl,
na jejichz uzemi pasobi. Tyto pobocky slouzi jako tvar znacky, aby neziistala jen v online

prosttedi, ale §la klientiim bliz.
Spolecnost jiz ma rozsahlou sit’ pobocek po celé Evropé — celkem 28 pobocek.

Jednou z nich je i na tzemi Ceské republik pobocka beauty salonu, na kterou se dale v praci
zamétujeme.

Zastoupeni kamennych prodejen je na uzemi Ceské republiky, Slovenska, Rakouska, Polska,
Mad’arska, Bulharska, Rumunska a Ukrajiny.

Rust a prosperita firmy je vidét v ristu obratu, ktery kazdy rok zvysuje rychleji, nez je rtst
trhu v danych krajinach, kde ptisobi. V roce 2020 byl celkovy obrat témét 15 miliard K¢,

a vroce 2021 je plan obratu zvySeny na 20 miliard.

Obrazek 18 Recepce pobocky spolecnosti XY [Zdroj: Vlastni]
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6.1 Organizaéni skupina

CEO
|
| I I I | | 1
CEO cTO STRG.DIR STRG.DIR STRG.DIR STRG.DIR WEB&INOVA
COM&RET LOG&TRANS MARK&CC HR&LEG CION
RETAIL LOGISTIC MARKETING HR
COMMERCIA CUSTOMER
L TRANSPORT CARE LEGAL

Obrazek 19 Organizacni struktura spolecnosti XY s.r.o. [Zdroj: Vlastni]

6.2 Celkovy dopad pandemie covid-19 na spole¢nost

Na toto téma jsem vedla diskusi se strategickym feditelem HR&LEG dané spole¢nosti, ktery

byl ¢lenem krizového tymu po celou dobu pandemie.

Celosvétova pandemie covid-19 zasahla Zivoty nejen nds, ale zasahla také veskeré firemni
procesy a aspekty podnikani. S ohledem na fakt, ze se pandemie objevila ze dne na den, se
spole¢nost musela vypotfadat se zasadnimi rozhodnutimi v pribehu velmi kratké doby.
Navic se jednalo o rozhodnuti v oblastech, které jsou pro chod spole¢nosti fundamentalni
a které nemaji v historii spolecnosti precedens. Jedna se o oblasti, kterymi je napiiklad
prodej prostfednictvim kamennych pobocek, které byly kompletné uzaviené ve vSech
statech, ve kterych plisobime. Tato preventivni opatfeni pfichdzela od vlad jednotlivych
statl, a tak jak bylo jiz uvedeno vyse, byla aplikovana z hodiny na hodinu, bez naslednych
feSeni pro spolecnost. Nase spoleCnost se musela vypotadat jednak s vyraznym vypadkem
piijml, zéroven vSak také sabsenci kontaktu snasim zdkaznikem, a to nemluvime
o skute¢nosti, ze témét 300 zaméestnancu zlistalo ze dne na den doma. Tento faktor je o to
horsi, Ze 1idé sice nemiiZou pracovat, ale zaroven spole¢nost musi hradit jejich mzdy (nejen
mzdy, ale i veSkeré spojené fixni ndklady, které jsou spojené s provozem kamennych

pobocek spolecnosti).
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Mimo oblast retailu nas zasadnim zptisobem zasahl pokles pracovnikil v naSich distribu¢nich
centrech. Jednim z hlavnich divodii byl strach a nejistota obyvatelstva chodit na vefejna

mista nebo do prace.

Nase spole¢nost se v danou dobu potykala s vypadkem vice nez 1/3 zaméstnanct. Pro
spolecnost to znamenalo nutnost zavést okamzity krizovy managment a aplikovat krizové
plany s dvéma zakladnimi Ucely — zafidit bezpe€nost a jistotu pro vlastni zaméstnance,

a zaroven byt co nejbliz vlastnim zakaznikim a uspokojit jejich potieby.

Spolecnost zavedla pravidelné krizové meetingy, kterych byli ucCastnici Clenové top
managmentu spole¢nosti. Tyto meetingy reagovaly na kazdodenni informace ze vSech zemi,

na zaklad¢ kterych kvalifikované rozhodovaly o dal$ich celofiremnich krocich.

Situace se dotkla taktéZ zaméstnanci pracujicich v kancelatich, kteti na obdobi vic jako roku
zustali pracovat z domova. Spole¢nost nemohla i s ohledem na vySe uvedené dopustit
vypadek pracovniho nasazeni a v prubéhu par dni musela témét 500 zaméstnanctim zajistit
dostate¢né¢ vybaveni a podminky pro praci zdomova. Vykon prace zdomova
v dlouhodobém horizontu pfinasi dalsi persondlni rizika, jakymi jsou naptiklad riziko nizké
angazovanosti, tymovosti, motivace a celkové spokojenosti zaméstnancii. Byl to jeden Dalsi
z aspektl, se kterym se spolecnost musela vyporadat, byla péce o zaméstnance bez fyzického

kontaktu se zaméstnanci.

S ohledem na vyvoj trhu jsme od prvniho dne pandemie vnimali podstatny piesun kupni sily
z kamennych obchodl do prostiedi online prodejt. Jednalo se o nérusty, které ani firma
o této velikosti neocekavala a neméla na né pfipravené interni systémy a procesy. Z tohoto
pohledu bylo okamzité potiteba piistoupit ke krizovym opatfenim, aby 1 technologicky

provoz danou situaci zvladl.

I kdyZ je tato krize velmi nepiijemna a s velkym dopadem na zdravi lidi, ve svété podnikadni
ukdzala, které podniky jsou postavené na pevnych zdékladech, kvalitnich systémech
a efektivnich a agilnich procesech. Na zaklad¢ toho, ze firma tyto body splituje, z analyzy

vychéazi, ze firma pfedbehla diky pandemii svij vlastni vyvoj o 2—3 roky vpied.
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7 ANALYZA RIZIK KRIZOVEHO RiZENI A KRIZOVE
KOMUNIKACE VE SPOLECNOSTI

Pro spravné zvladnuti krize kvili pandemii covid-19 je dulezita identifikace rizik, kterd pro
nas podnik touto situaci vznikaji. Prvni vlna této pandemie byla novinkou pro cely svét.
Nikdo nevédél, co od situace c¢ekat a jaka rizika z toho pro nas plati. Pfiznavam, ze pted
prvni vinou by mé osobné nenapadlo, ze budu muset fesit ploSné uzavirani salonu. Ale stalo
se, ane bohuzel jednou. Zakladem v zjistovani rizik, jejich dopadu a naslednych nebo
predbéznych opatienich je flexibilita a rychlost. V této dobé neni mozné néco rozhodovat

mesice, ale veSkera rozhodnuti vznikaji v ¢asové tisni za extrémné kratkou dobu.

Pro naslednou analyzu rizik budeme pracovat s pobockou beauty salonu dané spolecnosti,

pro kterou priubéh pandemie mé¢l a stdle mé nejvétsi dopad.

K nalezeni rizik, ktera v obdobi pandemie covid-19 mohou nastat na nasi pobocce dané
spoleCnosti, jsme zacali metodou brainstormingu a vyuzili jsme i strategickou metodu
SWOT analyzu, diky které jsme vyhodnotili vSechny poznatky, které nam s pandemii

vznikaji. Vysledny seznam rizik z analyz je nasledné€ rozd¢len dle skupin.

Cleny tymu jsou manazerka pobo&ky salonu, strategicky feditel HR&Legal spole¢nosti XY,
ktery je i ¢lenem krizového tymu pro celou spolecnost, a vedouci recepce pobocky, kterd ma

hlavni vliv na pfimou komunikaci mezi nasim salonem a koncovym klientem.

Tyto metody byly zvoleny pro jejich rychlost a flexibilitu pouZiti, ale také diky vlastnostem,

které jsou v této nasi situaci naprosto klicové.

Tabulka 3 Hodnotici tym [Zdroj: Vlastni]

Identifikace hodnoticiho tymu
(D Strategicky feditel HR&Legal
(2) ManaZerka salonu
3) Hlavni recep¢ni
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7.1 SWOT analyza

ilne stranky
Moznost ziskani prijmU z pfimého
prodeje.

Stabilni tym.

Mnohaleté zkusenosti v oboru.
Znalost online prostredi.
Vysoka retence zakazniku.

Prilezitosti
Zména hlavniho sméru podnikani.
Nabidka mobilnich sluzeb.

Nabidka online Skoleni pro klienty.

Slabé stranky
Zavislost na provozovné.
Zavislost hlavni ¢asti pfijm{ na
sluzbach provadénych zaméstnanci.

Strach z nezndmého.

rozoy
Uzavreni provozovny.

Nekontrolované zmény v narizenich
VIady CR.

Zavleceni viru na provozovnu.
Zména smysleni klienta.

Ztrata klientd.

Obrazek 20 SWOT analyza [Zdroj: Vlastni]

Tabulka 4 Vyhodnoceni SWOT analyzy [Zdroj: Vlastni]

Vaha | Hodnoceni
Silné stranky 3,1
Moznost ziskani ptijmt z pfimého prodeje 0,2 4 0,8
Stabilni tym 0,2 3 0,6
Mnohaleté zkuSenosti v oboru 0,1 2 0,2
Znalost online prostiedi 0,2 3 0,6
Vysoka retence zakazniku 0,3 3 0,9

Prilezitosti 4,1
Zména hlavniho sméru podnikani 0,3 5 1,5
Nabidka mobilnich sluzeb 0,5 4 2

Nabidka online Skoleni pro klien 0,2 3 0,6

Interni -0,8
Externi -0,3
Soucet -1,1
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Na zékladé¢ SWOT analyzy jsme si urcili silné a slabé stranky podniku v dob¢ pandemie,

a prilezitosti a hrozby, které s ni piichazi. Nasledn¢ jsme provedli obodovani.

Dle SWOT analyzy nam vyplyva, ze tato situace pro pobocku nevypada viibec dobte. Je
ziejmé, ze se budeme muset zaméfit na slabé stranky provozovny, eliminovat je a snazit se
co nejvice snizit dopad hrozeb, které miizeme ovlivnit. Bohuzel nafizené uzavieni pobocky
ani zmatena nafizeni vlady meénit nemiizeme, ale urcit¢ muizeme pracovat na vztahu

s klienty, aby nam nedochdazelo k jejich ztrat€ po znovuotevieni pobocky.

Na zakladé¢ SWOT analyzy v hodnoticim tymu probihal brainstorming, na zaklad¢ kterého
jsme vydefinovali rizika, ktera ndm pro podnik vznikaji. Jejich hodnoceni dale probihalo

metodou matice.

7.2 Brainstorming

. . . - Omezeni fungovani
Prenos viru na pobocce Nedostatek personalu g

salonu
- A 4 N ( \
Nedostatek Zakaz urcité sluzby
ochraromych Uzavieni kol - kvuvh vysimu riziku
pomucek OCR prenosu nakazy
Spatna distribuce > g
ochraromych L ) o A
pomucek Naftizeni vlady na
J/ ( ) uplné uzavieni
. ) salonu
Nedodrzeni Nakazens L )
rozestupll mezi S tnan}(;c _ 5
pracovnimi misty
( ) Karanténa na saloné
Nedostatecna b >
dezinfekce ploch a e N \ )
pracovnich nastroji
\L J ~ 7w 4 \
- X Nakazeny ¢len Omezeni poctu
Nedostate¢na domacnosti sluzeb kvili
kontrola lidi na zamestnance dodrzeni rozestupt
ptiznaky nemoci L ) mezi klienty
J
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Pokles trzeb Ztrata Klienti Ztrata personalu
( Omezeni podtu A Nedostate¢na ( )
sluzeb kI\)/ ali komunikace s klienty
dodrzeni rozestupti ( , ) Strach z nejistoty
mezi klienty Neposkytnuti rad, povoléani
\ J jak postupovat s
. S produkty v
. domécich \ J
Strach’klvlevntu - podminkach
pokles navstévnosti L ) é )
salonu f 3
L ) Nedostatecna
) S Klient si zvykne byt komunikace ze
bez dané sluzby strany vedeni
Natizeni vlady na L )
uzavteni salonu - N b /
Strach klientt z e ~N
\. J 7 . I3
nakazy (i novych
( ) klientt) - pokles Deprese a psychické
navstevnosti problémy personélu
Karanténa na saloné \ ' / 7 dané situae
Obava klienta, ze se
L ) salon opét uzavie \ )

Hodnotici tym vytvofil seznam oblasti, které jsou pro nas v dané situaci klicové a mohou
ovlivnit fungovani celé pobocky. Jednd se o oblasti — pfenos viru na pobocce, nedostatek

persondlu, omezeni fungovani salonu, pokles trzeb, ztrata klientl a ztrata personalu.

7.3 Matice rizik

Pro nasledné ohodnoceni rizik jsme vyuzili metodu Matice rizik. Hodnotici tym zlstava
stejny jako u identifikace rizik. Budeme pracovat se dvéma hodnoticimi kritérii —
s pravdépodobnosti vzniku udélosti a s jejim dopadem na podnik. Dle matice nésledné
zjistime kategorii rizika. Opatfeni k rizikliim budeme vytvaret ke kategoriim nezddouci

a nepristupne.
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Tabulka 5 Hodnotici stupné¢ rizika [Zdroj: Vlastni]

Hodnotici stupen Pravdépodobnost vzniku Dopad na podnik
1 Nepravdépodobny vyskyt Zanedbatelny
2 Slaby vyskyt Maly
3 Obcasny vyskyt Stiedni
4 Pravdépodobny vyskyt Velky
5 Casty vyskyt -
Tabulka 6 Matice pro dana rizika [Zdroj: Vlastni]
Dopad na podnik
Cetnost vyskytu Zanedbatelny | Maly Stiedni
Casty vyskyt Nezéadouci
Pravdépodobny vyskyt Ptipustné Nezédouci
Obcasny vyskyt Ptipustné Nezéadouci Nezadouci
Slaby vyskyt Piipustné Nezadouci | Nezadouci
Nepravdépodobny vyskyt Ptipustné Pripustné
Tabulka 7 Ohodnoceni rizika [Zdroj: Vlastni]
. . Cetnost Dopad Kategorie
Riziko vyskytu na rizika
podnik
Prenos viru na pobo¢ce
Nedostatek ochrannych pomticek 3 IV. Nepfistupné
Spatna distribuce ochrannych pomiicek 1 IV. Ptipustné
NedodrZeni rozestupli mezi pracovnimi misty 4 II1. Nepfiipustné
Nedostatecné dezinfekce ploch a prac. nastroji 2 I11. Nezadouci
Nedostatecnd kontrola lidi na ptiznaky nemoci 3 II1. Nezadouci
Nedostatek personalu
Uzavieni §kol — OCR 3 11. Nezédouci
Nakazeny zaméstnanec 2 IV. Nezadouci
NakaZeny ¢len domdacnosti zaméstnance 2 I1. Nezéadouci
Omezeni fungovani provoznich podminek salonu
Zakaz vykonu urcité sluzby 2 I1. Nezéadouci
Nafizeni vlady na uplné uzavieni salonu 3 IV. Nepfistupné
Karanténa v salonu 2 IV. Nezéadouci
Pokles trzeb
Omezeni poctu sluzeb ve stejny Cas 4 11. Nezadouci
Pokles navstévnosti salonu 4 IV. Nepftistupné
Natizeni vlady na uzavieni salonu 3 IV, Nepftistupné
Karanténa v salonu 2 IV. Nezéadouci
Ztrata klienti
Nedostatecnd komunikace s klienty 2 IV. Nezadouci
Neposkytnuti rad klientim 2 I1. Ptipustné
Klient si zvykne byt bez dané sluzby 4 IV. Nepfistupné
Pokles navstévnosti 4 IV. Nepftistupné
Obava klienta, ze se salon op¢t uzavie 5 IV. Nepfistupné
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Ztrata personalu
Strach z nejistoty povolani 4 IV. Nepiistupné
Nedostatecnd komunikace ze strany vedeni 2 IV. Nezéadouci
Deprese a psychické problémy 4 I11. Nepiistupné

7.4 Navrh opatieni

Z tabulky Ohodnoceni rizika vidime, ze nam vypadla jen dvé¢ rizika, ke kterym nebudeme
vytvaret opatfeni. Ke vSem ostatnim rizikim budeme navrhovat opatieni v tabulce nize.

Na navrhu opatifeni se bude opét podilet stejny tym lidi, jako tomu bylo u ptedeslych krokt.

Tabulka 8 Navrh opatieni [Zdroj: Vlastni]

Riziko | Opatfeni
Pfenos viru na pobocce

» Zajisténi solidniho dodavatele a

Nedostatek ochrannych pomiicek nihradnich dodavateld.

« Casta a pravidelna kontrola zasob.

* Zajisténi oddélani zidli a pracovnich
mist, kterd nespliluji bezpe¢nou

Nedodrzeni rozestupti mezi ]
vzdalenost.

pracovnimi misty
* Oznaceni rozestupll na podlaze.

e  Formulaf k zaznamenani Gklidu.

* Zajisténi dostatecného mnoZstvi

Nedostatecna dezinfekce ploch a prac. desinfekce na pobocce.

nastrojl . _ ‘
* Rozvé&Seni komunikace o desinfekci
v zazemi 1 na pobocce.
* Mcgfeni teploty u vstupu na salon.
Nedostatecna kontrola lidi na ptiznaky *  Vyvésena komunikace o zakazu vstupu
nemoci osobam s pfiznaky nemoci.

Nedostatek personélu

* Operativni zména smén.

Uzavieni §kol — OCR N , ,
* Zajisténi nahradniho pracovnika.

* Dodrzovani bezpecnostnich opatieni,

o < ktera jsou komunikovana v salonu.
Nakazeny zaméstnanec

* Dodrzovani rozestupti i béhem pauz.
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Nakazeny ¢len domacnosti
zaméstnance

Dodrzovani bezpecnostnich opatient,
ktera jsou komunikovéna v salonu.

Dodrzovani rozestupti i béhem pauz.

Omezeni fungovani provoznich podminek salonu / Pokles trzeb

Zakaz vykonu urcité sluzby

Zamg¢feni se na jinou sluzbu nebo jina
cesta zajistovani sluzeb.

Zajistit spravné skladovani zasob
materidlu k dané sluzbg.

Naftizeni vlady na Gplné uzavieni
salonu

Oznameni zaméstnancum, klientim i
vetejnosti.

Dotace od statu.

Zameéfeni se na jiny zdroj trzeb (online
prodej, online Skoleni, mobilni provoz).

Karanténa v salonu

Oznameni zaméstnancum, klientim i
vetejnosti.

Dotace od statu.

Zaméfeni se na jiny zdroj trzeb (online
prodej, online Skoleni) .

Omezeni poctu sluZeb ve stejny Cas

Zmeénit rozloZeni smén v salonu —
zajisténi mensiho poctu pracovnikil ve
stejnou dobu.

Efektivni planovani sluZeb u klient.

Pokles navstévnosti salonu

Komunikace s klienty o bezpe¢nosti v
salonu.

Propagace sluZeb.

Propagacni akce.

Ztrata klientd

Nedostatecnd komunikace s klienty

Zajisténi kvalitniho projektu
komunikace s klienty a vetejnosti
béhem omezeni fungovani salonu 1 pfi
jeho tplném uzavieni.

Klient si zvykne byt bez dané sluzby

Ptipomenout se klientim (newsletter,
Instagram, FB).

Nabidka zvyhodnénych balickl pii
navratu na sluzbu.

Obava klienta, ze se salon op¢t uzavie

Sledovani aktualni situace.




UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni

Dostate¢na komunikace s klienty.

Zajisténi produktl na doma.

Ztrata personalu

Strach z nejistoty povolani

Zajisténi kvalitniho projektu krizové
komunikace.

Podpora ze strany vedeni.

Zajisteéni Skoleni.

Nedostatecna komunikace ze strany
vedeni

Zajisteéni kvalitniho projektu krizové
komunikace.

Empatie na strané vedeni — Skoleni.

Deprese a psychické problémy

Zajisténi nadhradnich aktivit pro
zameéstnance.

Zajisténi kvalitniho projektu krizové
komunikace.

Zajisténi dostate¢ného propojeni s
firmou 1 pfes uzavieni pobocky.

Tyto navrhy opatfeni, které jsme definovali v tabulce Néavrh opatieni, budeme dale

zpracovavat v dalSi Casti prace. Na jejich zdkladé bude postaven projekt krizového

managmentu a krizové komunikace pro danou pobocku.
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8 PRUZKUM TRHU

Jako dalsi cast, kterou je potieba zmapovat pro nastaveni cesty podniku po pandemii je

prazkum trhu zmény zékaznického chovani za dobu pandemie.

Jako obdobi vyzkumu jsem si vybrala cerven 2019, cerven 2020 a cerven 2021. Jednd se
o mesice, kdy byl podnik otevien, a do vysledku se nam nebudou promitat prazdniny, které
nejsou vhodnym srovnavacim obdobim kviili dovolenym, které jsou kazdy rok jiné.
Z dlouhodobého sledovani vyvoje podniku vniméme Cerven jako vhodny srovnavaci mésic,

protoze v dobé pred pandemii v ném nepanovaly zadné vykyvy.

Salon musi od kvétna 2020 dodrzovat stale opatfeni, kterd reaguji na pandemii covid-19.
Tato opatieni se stdle méni v nepravidelnych intervalech. Pravé opatieni se ndm velmi
znacn¢ budou promitat do naSeho prizkumu, jelikoz do znacné miry omezuji fungovani

salonu i v dob¢ jeho otevieni.
Cerven 2019
e Bez omezeni,
e dodrzovani hygieny dle provozniho fadu provozovny.
Cerven 2020
e Povinnost nosit dvoji ochranu dychacich cest pro zaméstnance,
e povinnost nosit rousky pro klienty,
e mgéieni télesné teploty zaméstnanctim i klientim,
e dodrZovani rozestupli mezi klienty,
e zvySené naroky na hygienu v salonu.
Cerven 2021
e Povinnost nosit respirator pro zaméstnance i klienty,
e povinné testovani zaméstnanc,
e povinnost prokazani bezinfekénosti pro klienty,
e omezeni poctu klientd v salonu dle plochy provozovny,

e dodrzovani rozestupti mezi klienty,
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e zvySené naroky na hygienu v salonu.

Pro sbér dat, kterd ve vyzkumu vyuzivame, jsme vyuzili na§ rezervacni systém, kde
schranujeme veskera tato data jiz od roku 2017 do soucasnosti. V daném systému mame
celou databazi klientd a jejich navstév. Vidime pocty navstév klientl a jejich ruseni rezervaci
za vybrana obdobi. Mame zde zaznamenanou zapInénost kalendare, pomér stalych a novych
klientd. V neposledni fad¢ zde vidime dobu opakovani sluzeb a mizeme zde i1 zjistit

pramérnou objednavaci dobu klienta na dal$i navstévu.

8.1 Pocet provedenych a zrusSenych sluzeb

V prvnim kroku prizkumu jsme se zamétili na celkovy pocet provedenych sluzeb v salonu

v danych obdobich a na vyvoj zruSenych terminti.

Z grafu uvedeného nize vidime, Ze se ndm velmi snizil pocet provedenych sluzeb, nasledné
se nam zvysil pocet zruSenych rezervaci. Procentudlné se nam v roce 2019 rusilo 15 %

rezervovanych sluzeb, v ¢ervnu 2020 to bylo jiz 28 % a v roce 2021 jsme na 30 %.

Bohuzel z tohoto vyvoje vidime, Ze budeme muset néjak predchazet ruseni rezervaci bez
storno poplatku. Diky provadéni rezervaci online je mozné zavést piedplatbu sluzby a pfi
jejim zruSeni po stanoveném terminu by klientce piedplatba propadla. Pfi takovém
rozhodnuti vSak nesmime zapomenout také na to, ze vétSina zruSeni je kvili nafizené
karanténé, nebo prave ze zdravotnich divodi. Proto by bylo dobré storno poplatek vybirat

jen od klientd, ktefi zrusi sviyj termin vice jak dvakrat.

POCET SLUZEB

800
700
600
500
400
300
200
100

6-2019 6-2020 6-2021

2 Sluzby 7 toho zrusenég

Obrazek 21 Srovnani poctu sluzeb v danych obdobich [Zdroj: Vlastni]
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8.2 Zaplnénost kalendare

Dalsi ukazatel, ktery jsme v priizkumu vyhodnotili, je zaplnénost kalendare.

Z grafu nize miizeme vycist, ze pravé omezeni fungovani salonu, které jsou pro salon platna,
maji velky vliv na moznosti salonu. Diky omezeni poctu provadénych sluzeb je kalendar
mnohem plngjsi, ale vysledkem je mén¢ sluzeb, nez bylo provadéno pred pandemii. Roli
v tomto hraje i prodlouzeni ¢asu na kazdou jednu provedenou sluzbu, kdy po kazdém
zakaznikovi musi probéhnout zvysena dezinfekce mista, pracovnich pomicek a celkové
mist, kde se klient zdrzoval. Z grafu vyplyva, ze mame jiz jen z 16 % volné kapacity
v kalendaii. ReSenim by mohlo byt snizeni nabidky sluzeb, které jsou pro nis ménd
rentabilni a nahradit je pro nds vyhodnéj$imi sluzbami. Tim pddem za méné provedenych
sluZzeb budeme moci dostat trzby pobocky vyse nebo alespoii na stejnou hodnotu jako pred

pandemii.

ZAPLNENOST KALENDARE

85% 84%
80% 79%
75%
71%
70%

65%

60%
6-2019 6-2020 6-2021

Obrazek 22 Zaplnénost kalendare v danych obdobich [Zdroj: Vlastni]
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8.3 Termin objednani dalsSi navStévy

V dalsim bod¢ prazkumu jsme feSili zkraceni doby objednani rezervace sluzby. Pied
pandemii covid-19 byl nejbézné&jsi scénat objednani klientky jiz pti placeni sluzby v salonu
nebo online/telefonicky nejpozdéji 3 tydny pied chténym terminem navstévy. Zde se
klientské chovani zna¢né proménilo. Po prvni viné jesté navyk objednani sluzeb v predstihu
uplné nevymizel, ale po ukonceni nejdelsiho lockdownu u nas v kvétnu 2021 miizeme jasné
vidét, ze klientky nechtéji planovat navstévy s takto velkou casovou prodlevou. Tato
statistika se ndm dostala na primér objednani 7 dni pfed terminem sluzby, a to ¢islo by bylo
jesté nizsi, kdyby nebyl kalendat jiz zaplnény. Osobné se klientkdm nedivime, protoze

wrwe

mozné na sluzbu dojit.

TERMIN OBJEDNANI DALSIi NAVSTEVY
(DNY)
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10

6-2019 6-2020 6-2021
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Obrazek 23 Termin objednani na dalsi navstévu [Zdroj: Vlastni]

8.4 Opakovani sluzeb

V poslednim bodu prazkumu jsme se zaméfili na pocetnost opakovani sluzby u klienta.

JednodusSe feCeno chceme zjistit, jak casto se nam klient na sluzby na salon vraci.
Nase myslenka pfed pandemii byla navstéva klienta minimalné dvakrat za mésic.

U prvniho grafu vidime, ze se ndm tato cesta dafila a vétSina klientd se k nam vracela

nejpozdéji do 4 tydnii od posledni navstévy.
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Opakovani navstév u klienta
cerven 2019

H2tydnyaménéd ME2-4tydny M4 tydny avice

Obrazek 24 Opakovani navstév klienta ¢erven 2019 [Zdroj: Vlastni]

Po prvni viné pandemie nesledujeme zase tak velké zmény v chovani klientli ohledné
cetnosti jejich navstév u nds. Procentudlni rozloZeni vidime na grafu nize. Vidime mensi

pokles pfti CastéjSich navstévach salonu, ale nejednalo se o tak velky propad.

Opakovani ndvstév u klienta
cerven 2020

Hm2tydnyaméné M®2-4tydny M4 tydny avice

Obrazek 25 Opakovani navstév klienta ¢erven 2020 [Zdroj: Vlastni]
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Zvrat v chovani klienti mizeme opét sledovat po znovuotevieni v roce 2021. Zde je jiz
preména slozeni Cetnosti navstév klienta velmi znacna. Z 69 % klientl, ktefi k ndm chodili

minimalné na dvé navstévy béhem 4 tydnt, se nam tento podil sniZil na 52 %.

Opakovani navstév klienta
cerven 2021

H2tydnyaméné ME2-4tydny B4 tydnyavice

Obrazek 26 Opakovani navstév klienta ¢erven 2021 [Zdroj: Vlastni]

V tomto vyvoji mizeme vidét, ze klientky, které sluzby potiebuji na ¢astéjsi bazi, se je bud’
odnaucily chtit tak ¢asto, nebo se je naucily délat samy. Posledni moznosti je, ze se béhem
pandemie naucily vyuZivat mobilnich sluzeb knim domG a vyuZivaji toho

1 po znovuotevieni salond.

Na tento vyvoj a zménu trhu je potfeba reagovat ve zmén¢ chovani a piistupu podniku. Je
potieba zvazit moznost zmény slozeni nabizenych sluzeb a urcité predélat plan rentability

salonu, na jehoz zékladé se tvoti ceny nabizenych sluzeb.
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9 PROJEKT KRIZOVEHO MANAGMENTU V DOBE PANDEMIE
COVID-19

Cilem projektové ¢asti této diplomové prace je pripravit navrh projektu, ktery vybrané
spolecnosti umozni Iépe a efektivné zvladat a komunikovat v dob¢ krizovych opatieni kvtli
pandemii covid-19. Jako podklad pro navrh projektu budou slouzit vystupy z praktické casti
této prace. V projektu nebudeme pracovat s pfesnym datem projektu. Tento projekt musi byt
navrzen tak, aby byl ¢asové¢ flexibilni a aby byl mozny aplikovat opakované. V této kapitole
projektové Casti budeme fesit krizovou komunikaci s klienty a provozuschopnost salonu
béhem nafizenych opatfeni. V dalsi kapitole dale budeme rozvijet BCM, ktery pomiZzeme

salonu rychleji reagovat a ptizplsobit se zménam na trhu.

9.1 Cil projektu

Hlavnim cilem projektu je nastaveni krizového fizeni a komunikace na pobocce salonu dané

spole¢nosti.

Tabulka 9 Logicky ramec projektu [Zdroj: Vlastni]

Cil:

Uspésné zvladnou a
pfekonat pandemii covid-
19.

Zpisob méreni:
1. PInéni plani
obratu.

2. PInéni planu

Zdroje ovéreni:
Cela spolecnost

potiebnych

lidskych zdroji.
Zamér: Zptisob méreni: Zdroje ovéreni: | Predpoklady a
Zavést plan krizové 1. Pokles / rtist Vybrana pobocka | rizika:
komunikace a krizového navstévnosti. Schopny
fizeni v dobé pandemie. 2. PInéni planu projektovy tym.

rozlozeni smeén.
3. Obsazenost

Spravné zvolené

kalendare. platformy pro
komunikaci.

Vystupy: Zpuisob méreni: Zdroje ovéreni: | Predpoklady a
1. Plan krizového fizeni 1. Casova 1. Umisténi rizika:
pobocky. flexibilita informacnich
2. Plan krizové aplikace danych tabuli na pobocce | Znalost
komunikace se plant v praxi. 1 na socialnich aktualnich
zameéstnanci. sitich. opatteni.
3. Plan krizové 2. Pochopeni a 2. Znalost
komunikace s klienty. zpétna vazba od zamg&stnancl
4. Plan krizové zaméstnancu 1 danych
komunikace s vetejnosti. klientd. aktudlnich

opatfeni.
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3. Neustala
kontrola novych
opatfeni a jejich
nasledna
aplikace.
Kli¢ové aktivity: Zdroje: Casovy ramec Piedpoklady a
ll(zmllzriiijliz‘tcirgeplatfomy na 1. Finan¢ni zdroje (dny bez data): rizika:
Zzaméstnanci online. zajiSt'uje spolecnost | Celkem 16 dni
1b — Zajisténi platformy XY a jeji hlavni la— 0.3 dne Dostatek
na komunikaci s klienty a | dodavatelé. ’ hygienickych
vefejnosti online. L , 1b—0,3 dne ek
1c — Nastavit pravidelné 2. Lidske zdroje POTHCEE.
meetingy s vedenim zajistuje vedeni Ic—0,3 dne
spolec¢nosti — online i pobocky a samotni | 22— 0,2 dne
fyzicky. zaméstnanci. i
2a — Zjistit aktudlni 2b—0,2 dne Postatel testu
nafizeni, které se nas 2¢ 0,15 dne pro
tykaji. X
2}% —JZjistit aktualni 2d - 0,15 dne zamesiance.
opavtfeni, které musime 2¢— 0,15 dne
splnovat.
2¢ — Informovat o 2f—-0,15 dne Funké&nost
nafizenich a opatfenich o
vedeni spolecnosti. 3a-0,5 dne komunikagnich
2d — Predani informaci 3b—0,5 dne kanald.
zameéstnanciim.
2e — Pfedani informaci 4a—0,5 dne
klientiim o qpatfenich 4b — 1 den
SMS / e-mailem /
rezervalni systém. 4c¢ - 0,5 dne
2f — Ptedani informaci o
" R 5a—3 dny
opatfenich vefejnosti
pomoci socidlnich siti. 6a— 3 dny
3a— Tvorba Sablony
informacnich letdkl pro 6b— 1 den
zaméstnance, které se daji 6¢— 0,5 dne
lehce aktualizovat.
3b — Tvorba Sablony 6d - 0,5 dne
informacnich letakt pro
klienty, které se daji lehce 6e-0,5 dne
aktualizovat. 6f— 0,3 dne
4a — Zjistit moznost
kompejnzaénich bonusi. 7a—0,2 dne
4b — Zajistit poklady na 7b—0,5 dne
kompenzacni bonusy.
7¢—0,3 dne

4¢ — Zadat o kompenzaéni
bonusy.

8a—1 den
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S5a — Zajisténi moznosti
testovani zaméstnanct 1
klientt.

6a — Zajisténi
hygienickych potieb dle
danych opatieni

6b — Zajisténi
hygienickych podminek v
salonu.

6¢ — Upravit rozmisténi
pracovnich mist dle
nafizeni.

6d — Upravit plan smén
zaméstnanci, aby byl vzdy
dodrzen povoleny pocet
klientil v salonu.

6e — Zajistit pravidelné
dezinfekce pracovnich
mist, klik, zabradli.

6f — Rozmisténi dezinfekci
na vice frekventovana
mista.

7a — Zajisténi umisténi
informacnich letaki o
nastavenych opattenich v
salonu 1 pfi vstupu na
salon.

7b — Informovat o
nastavenych
bezpecnostnich opatienich
klienty pomoci SMS.

7¢ — Informovat o
nastavenych
bezpecnostnich opatienich
vefejnost na socidlnich
sitich.

8a — Zajistit dodrzovani
danych opatifeni
zamestnanci i klienty.

PiedbéZné podminky:
Pandemie se opakuje

v nepravidelnych
intervalech a je potfeba na
vSechny zmény reagovat a
aplikovat je ihned.

V prvni f4zi pracujeme

s uplnym uzavienim
salonu a nasledné
otevienim s opatfenimi.
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9.2 Utastnici projektu

Ugastniky projektu jsou zaméstnanci dané pobodky. Tviircem myslenek, které vytvaii cely
projekt, je Director HR&Legal dané spolecnosti, Beauty Salon Manager a Reception
Manager. Tento Uzky tym feS$i nastaveni fungovani pobocky napii¢ celou pandemii
a zastavaji roli flexibilnich a efektivnich leaderti myslenek, na zdklad¢ kterych cely projekt
pro nastaveni opatfeni a komunikace funguje. Operativu projektu ma dale na starosti piimo
Beauty Salon Manager a Reception Manager. Na dany projekt reaguji i klienti salonu
a vefejnost, kterd po uvedeni daného projektu na néj dava feedback pomoci e-maili,

socialnich siti, nebo po znovuotevieni i osobn¢ piimo v salonu.

9.3 Financni zdroje

Finan¢ni zdroje na projekt budou zprostiedkovany piimo spolecnosti XY. VétSina
persondlnich nakladi bude ve formé béznych mezd pro zaméstnance, dalsi ndklady jsou
na koup¢ domén, na online komunikaci a na tisk komunikac¢nich materiala, ale také na nakup

testll ¢i na hygienické ochranné pomucky.

9.4 Harmonogram realizace projektu

Tabulka 10 Sitova analyza projektu [Zdroj: Vlastni]

Por. . . Doba . .
- Nazev aktivity ., Predchudce
Cislo trvani
Start
Zajisténi platformy na komunikaci se
la y o
zameéstnanci online. 0,3 den Start
b Zajisténi platformy na komunikaci s klienty
a vefejnosti online. 0,3 den Start
Nastavit pravidelné meetingy s vedenim
lc y . o
spole¢nosti — online i fyzicky. 0,3 den Start
2a Zjistit aktualni nafizeni, které se nas tykaji. 0,2 dne Start
2b Zjistit aktualni opatteni, které musime splnovat. 0,2 dne Start
e Informovat o natizenich a opatfenich vedeni

spolecnosti. 0,15 dne 2a, 2b

2d Predani informaci zaméstnanciim. 0,15 dne 2a, 2b
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Ptedani informaci klientim o opattenich SMS /
2e . Y .
e-mailem / rezervacéni systém. 0,15 dne 2a,2b
o Pfedani informaci o opatienich vefejnosti
pomoci socialnich siti. 0,15 dne 2a, 2b
3a Tvorba Sablony informacnich letaka pro
zameéstnance, které se daji lehce aktualizovat. 0,5 dne la
3b Tvorba Sablony informacnich letakl pro klienty,
které se daji lehce aktualizovat. 0,5 dne 1b
4a Zjistit moznost kompenzac¢nich bonust. 0,5 dne Start
4b Zajistit poklady na kompenzacni bonusy. 1 den 4a
4c Z4dat o kompenzaéni bonusy. 0,5 dne 4b
54 Zajisténi moznosti testovani zaméstnanct i
klientd. 3 dny 2a, 2b
6a Zajisténi hygienickych potieb dle danych
opatieni 3 dny 2a,2b
6b Zajisténi hygienickych podminek v salonu. 1 den 6a
6¢ Upravit rozmisténi pracovnich mist dle natizeni. 0,5 dne 6b
Upravit plan smén zaméstnanct, aby byl vzdy
6d . . .
dodrZen povoleny pocet klientii v salonu. 0,5 dne 6¢
6o Zajistit pravidelné dezinfekce pracovnich mist,
klik, zabradli. 0,5 dne 6d
Rozmisténi dezinfekci na vice frekventovana
of ,
mista. 0,3 dne 6e
Zajisténi umisténi informacnich letaka
Ta o nastavenych opatifenich v salonu 1 pfi vstupu
na salon. 0,2 dne 6f
b Informovat o nastavenych bezpe¢nostnich
opatfenich klienty pomoci SMS. 0,5 dne of
Informovat o nastavenych bezpecnostnich
Tc e " 11
opatfenich vefejnost na socialnich sitich. 0,3 dne of
%2 Zajistit dodrzovani danych opatieni zaméstnanci
1 klienty. 1 den 7a, 7b, 7c

Konec
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Zajiténi platformy .
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Obrazek 27 Sitovy diagram [Zdroj: Vlastni]



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 65
9.5 Rizika projektu
Pro analyzu rizik, ktera ndm v projektu mohou vzniknout, vyuzijeme metodu RIPRAN.
Tabulka 11 Identifikace rizik projektu [Zdroj: Vlastni]
Cislo rizika Hrozba Scénar Poznamka
Na zéklad¢ nekompetentniho
; Spatné nastavené priority projektového tymu nebudou
. projektu. spravné vyhodnoceny priority
pro dany projekt.
Bude zvolen $patny kanal pro
. komunikaci se zaméstnanci
Nevhodny komunika¢ni .
22 nebo klienty, ktery nebude -
kanal. o
dostatecné flexibilni
a uzivatelsky vhodny.
Naftizeni se budou ménit
. Aplikace neaktualnich rychle a projektovy tym na né
. opatfeni a nafizeni. nebude dostatecné rychle
reagovat.
V piipadé vypadku dodavek
4 Nedostatek hygienickych | hygienickych pomutcek mize
. pomtcek. v salonu chybét dezinfekce,
rukavice, respiratory atd.
V piipadé vypadku dodavek
. Nedostatek testl pro nebude zaméstnavatel
. zameéstnance. schopen zajistit testovani
zameéstnancll na pracovisti.
Nefunkéni wifi nebo mobilni
) data — znemoznéni pfedani
Nefunk¢éni komunikaéni '
6. ' aktualnich informaci -
kanal s klienty.
zamé&stnanciim nebo
klientim.
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Tabulka 12 Hodnoceni pravdépodobnosti [Zdroj: Vlastni]

VP — Vysoka pravdépodobnost > 66 %
SP — Stiedni pravdépodobnost 33-66 %
NP — Nizka pravdépodobnost <33 %

Tabulka 13 Hodnoceni dopadu na projekt [Zdroj: Vlastni]

- Ohrozeni cile projektu.

- OhroZeni koncového terminu

VD — Velky nepfiznivy dopad na projekt projektu.

- Moznost piekroceni celkového
rozpoctu projektu.

- Skoda 0,51 % — 20 % hodnoty
projektu.

- OhroZeni nakladd, terminti / zdroji
dil¢ich Cinnosti.

- Mimotadné zmény v planu
projektu.

- Skoda do 0,5 % z hodnoty projektu.

MD — Maly neptiznivy dopad na projekt - Dopady, které vyzaduji mensi

upravy v planu projektu.

SD — Stfedni neptiznivy dopad na projekt

Tabulka 14 Hodnota rizika [Zdroj: Vlastni]

Vysokd hodnota rizika — VHR
Stfedni hodnota rizika — SHR
Nizka hodnota rizika — NHR

Tabulka 15 Matice hodnoty rizika [Zdroj: Vlastni]

\% 3

SP

NP
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Tabulka 16 Ohodnoceni rizik projektu [Zdroj: Vlastni]
Cisl Hodnot
'1.s 0 Hrozba Scénar P Dopad 0, n ota
rizika rizika
Na zakladé
y 5 nekompetentniho
Spatné rojektového tymu
1. nastavené pro] ’y . NP VD SHR
.. . nebudou spravné
priority projektu. ..
vyhodnoceny priority
pro dany projekt.
Bude zvolen Spatny
Ny | i o
2. komunikaéni ; , NP VD SHR
kandl klienty, ktery nebude
' dostate¢né flexibilni
a uzivatelsky vhodny.
Natizeni se budou
Aplikace menit rychle
3, neaktLvlaih?ich a proj evktovy tym Sp VD VHR
opatfeni a na n¢ nebude
nafizeni. dostate¢né rychle
reagovat.
V ptipadé vypadku
«vek hveienickvch
Nedostatek | J006vek hygienickyc
4. hygienickych P . . SP VD VHR
omiicek na salon¢ chybét
P ' dezinfekce, rukavice,
respiratory atd.
V piipadé vypadku
dodévek nebud
Nedostatek testil ;)ar?l‘gs:tnret\e/a}clele
5. pro e NP SD NHR
. schopen zajistit
zamestnance. , < o
testovani zamestnancu
na pracovisti.
Nefunkéni Wi-Fi nebo
In B
Nefunkéni o Iloﬁlnr};?a? dani
6. komunikadni | o oZnentpredant oy VD SHR
, ) aktualnich informaci
kanal s klienty. . .
zaméstnancim nebo
klientdm.
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V dalsi tabulce budeme pracovat s riziky, u kterych ndm jejich hodnota rizika vysla na SHR

nebo VHR. Kazdé¢ takové riziko oSetfime, aby vysledna hodnota klesla na NHR.

Tabulka 17 Navrh opatteni rizik projektu [Zdroj: Vlastni]

Nova
Porado Predpo hodnota
., i ., . P , | Termin | Zodpovédna osoba / .
vé cislo Navrh opatreni | kladané . snizené
. . realizace osoby
rizika naklady ho
rizika
Vyuziti
zamé&stnancu, ktefi Pred
1. znaji danou - zahajenim | vedeni spolec¢nosti NHR
problematiku nebo projektu.
jejich proskoleni.
Vytvorit seznam
y L, V zacatku
moznych .
L, projektu
komunikacnich y 5
2. e . . - nebo pied manazer salonu NHR
kanalt a jejich ey
P zahajenim
zivani ;
V}jl.l ) projektu.
uzivateli.
Kazdodenni
kontrola opatieni Kazdy manazer salonu nebo
3. 1 - , NHR
na oficialnich den. vedouci recepce
strankach.
Zajisténi vice
dodavatela V zacatku
4. L, - i manazer salonu NHR
hygienickych projektu.
pomticek
Zajisténi raznych
dodavatelt
datovych sluzeb
y . V zacatku .
5. na pobocce - ) manazer salonu NHR
o | projektu.
(mobilni operator
a dodavatel Wi-
Fi).
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e 1. riziko

©)

O

o

o

Hrozba: Spatné nastavené priority projektu.

Scénaf: Na zakladé nekompetentniho projektového tymu nebudou spravné

vyhodnoceny priority pro dany projekt.
Pravdépodobnost: Nizka pravdépodobnost.
Dopad: Velky dopad na projekt.

Navrhy na opatteni: Vyuziti zaméstnanct, ktefi znaji danou problematiku,

nebo jejich proskoleni.
Termin a naklady: Pfed zah4jenim projektu.
Zodpovédné osoby: Vedeni spole¢nosti.

Vysledné snizené riziko: NHR.

e 2.riziko

o

o

Hrozba: Nevhodny komunikaéni kanal.

Scénai: Bude zvolen Spatny kandl pro komunikaci se zaméstnanci nebo

klienty, ktery nebude dostate¢né flexibilni a uZivatelsky vhodny.
Pravdépodobnost: Nizka pravdépodobnost.

Dopad: Velky dopad na projekt.

Navrhy na opatfeni: Vytvofit seznam moznych komunikacnich kanalt
a jejich vyuZzivani uzivateli. Udélat jejich porovnani.

Termin a naklady: V zacatku projektu, nebo pted zahajenim projektu.
Zodpovédné osoby: ManaZer salonu.

Vysledné snizené riziko: NHR.

e 3.riziko

o

o

Hrozba: Aplikace neaktudlnich opatfeni a nafizeni.

Scénaf: Nafizeni se budou ménit rychle a projektovy tym na né nebude

dostate¢né rychle reagovat.

Pravdépodobnost: Stredni pravdépodobnost.
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O

Dopad: Velky dopad na projekt.

Néavrhy na opatieni: Kazdodenni kontrola opatteni na oficidlnich strankach.
Termin a naklady: Musi byt provadéno kazdy den projektu.

Zodpovédné osoby: Manazer salonu nebo vedouci recepce.

Vysledné snizené riziko: NHR.

e 4. riziko

o Hrozba: Nedostatek hygienickych pomucek.

o Scénaf: V ptipad¢ vypadku dodavek hygienickych pomiicek miize v salonu
chybét dezinfekce, rukavice, respiratory atd.

o Pravdépodobnost: Stfedni pravdépodobnost.

o Dopad: Velky dopad na projekt.

o Navrhy na opatieni: Zajisténi vice dodavatel hygienickych pomicek.

o Termin a naklady: V zacatku projektu.

o Zodpovédné osoby: ManaZer salonu.

o Vysledné snizené riziko: NHR.

e S.riziko

o Hrozba: Nedostatek testli pro zaméstnance.

o Scénaf: V ptipadé vypadku dodavek nebude zaméstnavatel schopen zajistit
testovani zaméstnancli na pracovisti.

o Pravdépodobnost: Nizkd pravdépodobnost.

o Dopad: Stfedni dopad na projekt

o Vysledné riziko: NHR
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e 6. riziko

©)

O

Hrozba: Nefunkéni komunikacéni kanal.

Scénat: Nefunkéni Wi-Fi nebo mobilni data — znemoznéni predani aktualnich

informaci zaméstnanciim nebo klientiim.
Pravdépodobnost: Nizka pravdépodobnost.
Dopad: Velky dopad na projekt.

Navrhy na opatfeni: Zajisténi rtuznych dodavateld datovych sluzeb

na pobocce (mobilni operator a dodavatel Wi-Fi).
Termin a naklady: V zacatku projektu.
Zodpovédné osoby: Manazer salonu.

Vysledné snizené riziko: NHR.
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10 PLAN KRIZOVE KOMUNIKACE

V krizovém planu komunikace v dobé pandemie COvid-19 zpracujeme vSechny zasadni
okruhy, které nam nasledn¢ pomohou zaujmout postoj k dané situaci a na jejim zaklad¢

budeme jednoduse tvorit vystupy komunikace se v§emi zdjmovymi skupinami.

V dobé pandemie Covid-19 zpracujeme v planu krizové komunikace vsechny zasadni
okruhy, které nam nasledné¢ pomohou zaujmout postoj k dané situace. Na jejim zakladé

budeme jednoduse tvofit vystupy komunikace se vSemi zajmovymi skupinami.
Krizovy tym
o Strategicky feditel HR&Legal — vedouci krizového tymu, pravni poradce
e Manazerka salonu
e Hlavni recep¢ni
Zajmové skupiny:
e Zaméstnanci
e Klienti
e Vefejnost
Diilezité kontakty:
e KHSIMK-@& 1221
e Firemni |ékar - B XXX XXX XXX
e Zdravotnicka zachranna sluzba - @ 155
e Tisnové volani - & 112
Piehled uctu:
e Rezervacni systém — uzivatelské jméno a heslo.
e Facebook — uZivatelské jméno a heslo.
e Instagram — uZivatelské jméno a heslo.

e Sprava webové stranky salonu — odkaz na web spravy, uZivatelské jméno a heslo.
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Krizové ridici centrum

V dob¢ uplného lockdownu budou vSechny porady a schiizky ohledné danych zalezitosti
planovany na platformé Microsoft Teams. V piipadé rozvolnéni situace se dané aktivity

piesunou na centralu spolecnosti.
Vzory tiskovych zprav
e Vzor sdéleni uzavieni salonu

Dle narizeni viady je salon uzavren. Rezervovat novy terminy bude mozné od xx.xx.xxx.

Aktualni informace naleznete na www.xxx.cz. Dékujeme za pochopeni.
e Vzor sdéleni podminek pro navstévu salonu

Nase milé klientky a klienti, v tomto prispévku jsme pro Vas sepsali podminky, které musi

klient pro navstévu salonu spliiovat:

Klient nema zZadné priznaky onemocnéni a musi spliovat jeden z bodu, které jsou uvedeny
nize:

Doplnit dle aktudlnich narizenich.

Dale Vas prosime, abyste po celou dobu pobytu na saloné méli nasazeny respirator ¢i jiny

ochranny prostredek.
Pri vykonu sluzby, kde by respirator branil vykonu, ho mit samoziejmé nemusite.
Prosime Vas vsechny o dodrzovani danych opatreni.

e Vzor SMS a emailové zpravy s pripomenutim terminu s podminkami vstupu

Dobry den, dovolujeme si Vam pripomenout Vas zitrejsi termin xx.xx vxx hodin. Pri

prichodu Vas poZadame o predloZeni jednoho z dokumentii:
Doplnit dle aktudlnich narizenich.

Dékujeme za dodriovani opatieni a tésime se na Vasi ndvstévu.
Casto kladené otizky a odpovédi

Je Vas salon uzavrien?

Momentalné salon funguje a je otevieno dle standartni oteviraci doby. V prostorach salonu
plati urcitd hygienické a bezpecnosti omezeni pro zaméstnance i klienty dle aktualnich

nafizenich. Pfedem d€kujeme za pochopeni a dodrZzovani opatieni.


http://www.xxx.cz/
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S jakymi opatrenimi momentalné fungujete?

Salon pravidelné testuje vSechny zaméstnance, vyjimku maji jen zaméstnanci po Uplné
vakcinaci. Kazdého klienta zadame o prokazani se, Ze spliuje podminky bezinfekcnosti pro
vstup na salon. V salon¢ probihd pravidelnd dezinfekce vSech ploch a nastrojh.

Kontrolujeme zachovani bezpecnych rozestupii mezi klienty pro jejich maximalni bezpeci.
Jaké podminky musim spliiovat pro navstévu salonu?

Aktualni podminky pro vstup na salon naleznete na covid.gov.cz/situace/obchody-
sluzby/sluzby, kde mate vzdy naprosto aktualni pozadavky, které musi klient pro navstévu

salonu spliovat.
Jaké hygienické opatieni momentalné dodrzujete?

Snazime se zajistit maximalné bezpecné, hygienické prostiedi na saloné¢ — pravidelné
dezinfikujeme veskeré plochy na salong. V prostoru se nachazi ozonovy cisti¢ vzduchu,

ktery zajist'uje likvidaci virti a bakterii v prostoru.

Po kazdém klientovi probiha desinfekce pracovniho mista véetn¢€ v§ech pomicek, kde je to

mozné, tak pouzivame sterilizaci nastroji.

VSichni nasi zaméstnanci vyuZivani ochrannych bezpecnostnich pomicek — respiratory a

ochranné rukavice, které jsou v pravidelnych intervalech ménény.
Snazime se udrzet bezpecné prosttedi jak pro klienty, tak pro naSe zaméstnance.
Je navstéva u Vas bezpecna?

Dodrzujeme vesSkeré bezpecnosti opatfeni, kterd jsou moznd, abychom zajistili maximalni

bezpecnost na saloné.

Klicova sdé€leni, které jsou soucasti daného planu jsou dale zpracovany v kapitole 11.

Plan krizové komunikace musime v pravidelnych intervalech prochézet a upravovat dle

aktualni situace.

Za pravidelnou aktualizaci planu ma zodpovédnost krizovy tym.
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11 VYSTUPY KRIZOVE KOMUNIKACE SPOLECNOSTI

Na zakladé daného projektu nam vznika vystup ve formé komunikacnich cest na piedavani
informaci se zaméstnanci, klienty i1 vefejnosti. Dale pak jsme schopni efektivné aplikovat
vSechna opatieni, kterd jsou aktudlné potfebna pro fungovani salonu. V této krizové situaci
musi byt projekt dostatecné ohebny, aby jeho ¢asti mohly byt vyuzivany opakované s co
nejmensi Casovou naro¢nosti. Bohuzel vSichni vime, jak probiha komunikace vlady
o krizovych opattenich s jejich ¢asovanim, a je potieba, aby 1 na toto byla moznost projekt

aplikovat.

11.1 Komunikace se zaméstnanci

Zvladnuti krizové komunikace se zaméstnanci je naprosto kli¢ové pro zvladnuti celé

pandemie. Komunikace probihala na dvou trovnich:
e Online — pfes soukromou skupinu na socialni siti Facebook.

o Vdob¢ uplného lockdownu to bylo platforma, kde probihalo predavani

veskerych informaci, novych nafizeni a opatieni.
o Komunikaéni platforma, kterou salon vyuziva i v dobé mimo pandemii.

o Jedna se o rychlé pfedani informaci s moznosti oznaeni zaméestnanct, tim

padem kazdému dojde upozornéni o pfidani novinek.

o Tento komunikacni kanal pouzivame i v pandemické dobé& otevieni salonu
mimo lockdown, kdy vSechny informace, které prezentujeme fyzicky

na saloné, je nahravame 1 sem.

e Fyzicky — pfedavani informaci pfimo v salonu formou meetingli a informacnich

letaka.

o Vyuzivano v dob¢, kdy salon muze fungovat, ale za dodrzovani jasnych

opatfeni a nafizeni.

o Vzdy funguje ve dvou vlnach: prvné probihd meeting, kde jsou vSechna
opatfeni komunikovana osobné, a nasledné¢ je v zdzemi zameéstnancl
vystaven manudl s aktualnimi opatfenimi, ktery se musi pravidelné¢ ménit

a aktualizovat.
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DOPORUCENI JAK MINIMALIZOVAT RIZIKA

JEDMOR ATOVTMIL

OPAKILITE PODPORUITE s TEANIMAM

e HYGIENU HYGIENU RUKOU: PONINESTE MOSTE NA ANASTRON

"E’Em s VASIM KLIENTO ROUSKU RUKAVICE BEHEM PRACOVM Pl

51 RUCE M TEAMINY 8

DO SALONU A PO KAIDEM MOINOST si BARVENS A MYTI OBLECENI THPOTE 60 T
KLIENTOVI UNYT RUCE | DERMANKLITE

MASTROJE PO

WAMEM PoulT

Q-
}.
.
¥
=
L
"
|

AKTIVNE
ONLINE
OMYITE CISTETE VSECHNY .

T OMYJTE e e OBJEDNAVKY KCMUNIKUTE

RN STYLINGOVE - e A MOINOST S KLIENTY

OBSLUHY, KRESLO — PREDPLATIT 51 © PRICIPECH
PO KATDEM Myci MINIMALNE SLUTEY NEBO HYCIENY NA VASEM
KLIENTOWI* el 2x DENNE* m Loy
PLATEY
WHO (wmena h”hﬂ:ll-nhﬂv—ﬂdmmmmlm Froy duyeies powcivl, podah #0d sossenge sarvdardey
ekt talesih prostiudby. um.bdudhmmlu.muhnu—u e P P dmbhdh-";ﬂﬂ—ﬁ-vdph:ﬁ-nu-—i“—p
 derphutnds Gy, meevabayie horilabire sl virobor | m_uhmmwmw i v podaa A prondiodek v - ok, ey o
hentu et pen prgureal
ZAKLADNI HYGIENICKY BALICEK NADSTANDARDNI HYGIENICKY BALICEK

+ JEDNORAZOVE ROUSKY + JEDNORAZOVE ZUPANY

+ JEDNORAZOVE RUKAVICE + JEDNORAZOVE LIMCE

* VIZUALNI INFORMACE OHLEDNE NOVYCH PRAVIDEL + JEDNORAZOVE KRYTY NA OPERKY

« CISTICI PROSTREDKY (KOMERCNI) + JEDNORAZOVE NASTROJE (SPACHTLE, MISKY..)

+ DEZINFEKCE (NASPREJOVAT/OTRIT/NASPREJOVAT) * POLYKARBONATOVA OCHRANA RECEPCE

+ DEZINFEKCE NA RUCE NA BAZI ALKOHOLU + « TACY (PLASTOVE/NEREZOVE NA NASTROJE)

+ JEDNORAZOVE UTERKY NA CISTENI * BEZDOTYKOVE DAVKOVACE

(MYDLA, DEZINFEKCE, UBROUSKL)
* KAPESNICKY

* JEDNORAZOVE NAVLEKY NA BOTY
* JEDNORAZOVY NAVLEK NA OBLECENI
* CISTICI LEPICI VALECEK NA VLASY

= JEDNORAZOVY PAPIR/NETKANA TEXTILIE NA PRIKRYTI
= UZAVRENE KOSE (OTEVIRATELNE PEDALEM)

* PLASTOVE SACKY DO KOSO
* UZAVRENY BOX NA CISTE VYBAVENT (RUCNIKY, LIMCE_.)

Obrazek 28 Doporuceni, minimalizace rizik [Zdroj: LP Paris, © 2020]

11.2 Komunikace s klienty

V ptistupu ke zvoleni komunikacni cesty s klienty jsme opét pfistupovali na vice

komunikac¢nich kanalech.
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e Online rezervaéni systém

o Na této internetové platformé bylo vzdy hned pfi otevieni stranky uvedeno,
do kdy je dle nafizeni salon uzavien, nebo po znovuotevieni bylo uvedeno,

jaké podminky musi byt klienty pro moznost navstévy salonu splnit.

o Dané informace jsou vzdy aktualizovany dle danych natizeni vlady CR.

ymic SLUZBY O NAS KONTAKTY PRIHLASENI VYTVORIT REZERVACI

Sluzby

PODMINKY REZERVACE A AKTUALNI INFORMACE

Dle nafizeni viady je salon uzavien. Rezervace jsou mozné od 11.1.2021. Dékujeme za pochopeni. Potvrzeni
rezervace Vam bude zaslano na vasi emailovou adresu, prosime tedy o jeji zadani. Sluzbu Ize zrusit 24 hodin
predem. Cislo darkového poukazu nebo slevové kody zadavejte pri rezervaci do poznamky, dékujeme.

OCHRANA 0SOBNICH UDAJU

Pro vytvoreni rezervace musime zpracovat Vami sdélené osobni Udaje. Zpracovani probéhne v souladu s
nasimi zasadami zpracovani osobnich Udaju, které naleznete pod nasledujicim linkem:

Obrazek 29 Rezervacni systém a oznameni o uzavieni salonu [Zdroj: Reservio, © 2021]

e Socialni sité
o Jako nejrychlejsi komunikaéni kandl s klienty byl zvolen Facebook

a Instagram, kde jako salon mdme pomérné velkou sledovanost.

o Dané informace jsou vzdy aktualizovany dle danych natizeni vlady CR a jsou
pfipnuty jako hlavni pfispévek. V pifipad€é Instagramu jsou ve vybérech

ptibeht a v biu profilu salonu.
e E-mail a SMS

o Vpfipadé, Ze klienti méli v dobé uzavieni napldnované rezervace, byl
kazdému klientovi poslan e-mail nebo SMS, kde bylo uvedeno, do kdy bude

salon pfedbézné uzavien a jaké jsou moznosti vytvoreni novych rezervaci.

o Pfiotevieni salonu se kazdy vecer pfed dnem, kdy mé klient rezervaci, posila
SMS nebo e-mail, kde je uvedeno datum a ¢as rezervace a veSkeré podminky,
které¢ musi klient pro navstévu salonu splnit. V daném textu je i uveden odkaz

na aktudlni nafizeni, ktera jsou platna pro sluzby.
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e Informaéni cedule v salonu

o Jedna se o nejbéznéjsi cestu ozndmeni klientim o aktudlnich pozadavcich,
které musi v salonu dodrzovat. Néktera oznaceni jsou vyzadovany piimo dle
natizeni vlady CR.

o Ve vyloze je vystaven seznam podminek, které klient musi splnit, aby mohl

na salon vstoupit. Stejny komunikacni letak je vystaven i na recepci salonu.

o Na vSech mistech, kde je umisténa dezinfekce, musi byt postaveno i oznaceni
desinfek¢ni stanice. Tyto stanice se nachdzi pii vstupu na salon, v prvnim

patie u schodisté a v suterénu na toaletach.

ZADAME VSECHNY KLIENTY, ABY:

o

NEVSTUPOVALI DO SALONU, POKUD MAJi z
TEPLOTU VY33i NEZ 37 °C NEBO JINE PRIZNAKY

ONEMOCNENi COVID-19

VSTUPOVALI DO SALONU S ROUSKOU
A NECHALI 1 JI NASAZENOU PO CELOU DOBU

N

® 2 ©
DODRZOVALI ODSTUP MEZI OSTATNiMI ZAKAZNIKY 3
A KADERNIKY 2 M

DEZINFIKOVALI S1 RUCE PRI VSTUPU
A ODCHODU ZE SALONU

o

Obrazek 30 Opatteni pro klienty salonu [Zdroj: LP Paris, © 2020]
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11.3 Komunikace s verejnosti

Komunikacni kanaly pro vefejnost jsou dost podobné jako ty pro klienty. V dob¢ tipIného
lockdownu probiha primarné formou socialnich siti, kde jsou veskeré aktualni informace

uvedeny v ptispévcich nebo v popisku profilu salolu.

V dob¢ otevieni salonu jsou na socidlnich sitich prezentovana aktualni opatfeni, ktera jsou
v salonu dodrzovana. Dané informace se obmeénuji dle aktudlnich opatieni. Tyto informacni

tabulky jsou vystaveny i ve vyloze pobocky.

Vazeni klienti,

Vase zdravi a bezpeci

je pro ndas nejvetsi
prioritou. Ujisfujeme Vas,
Ze nas salon dodrzuje
prisné hygienické normy.

DODRICVANI OCHRANA LIDI HYGIEMA MA SALONU
MIMIMALNIHG QDSTUPU

POKUD MATE NEJAKE OTAZIY, NEVAHEJTE SE NAS ZEPTAT,

Obrazek 31 Oznameni o dodrzovani hygienickych opatienich [Zdroj: LP Paris, © 2020]
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Po ukonceni prvni viny covid-19 v kvétnu 2020 vzniklo sdruzeni Kadetnické manifesto,
které sdruzuje kadefnické salony na izemi CR a Slovenska, které dodrzuji veskera opatieni

a bezpecni podminky v salonu.

Kazdy salon v tomto sdruzeni dostdva ochrannou znamku, kterou miize prezentovat na svych

socialnich sitich nebo v salonu.

V dalsich vlnach pandemie portal Kadetnického manifesta slouzi na ptedavani informaci
a rad mezi danymi salony. V dobé¢ krize totiz dané salony nejsou uz jen konkurenci, ale fesi

problémy spolecné jako jeden tym.

Obrazek 32 Logo Kadetnické manifesto [Zdroj: LP Paris, © 2020]
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12 BUSINESS CONTINUITY PLAN

Dalsim krokem v projektové casti je navrhnuti BCP, ktery ndm pomuze navrhnout kroky
a opatieni, diky kterym budeme moci fungovat v obdobi krize. Jako potencialni hrozby
budeme vyuzivat vydefinovana rizika z praktické ¢asti prace.

12.1 Kli¢ové funkce pobocky

Zakladni funkci pobocky je funkce prodejni — nabizeni sluzeb zdkaznikim, dopliikovy
prodej, dale pak funkce zadsobovaci — mit dostatek vstupl pro vykonavani sluzeb i spravné

mnozstvi produktii k pfimému prodeji.

Podptirnou funkci pobocky je dale funkce personélni a sprava.

12.2 Cile naseho BCP

1. Zajistit ptipravenost salonu reagovat na mozné hrozby spojené s pandemii covid-19.
2. Zajistit dostatecné zdsobovani pobocky po strance zasob na zajisténi prodejni funkce,

tak pro mozny chod pobocky.

12.3 Potencionalni hrozby

e Pienos viru na pobocce.

e Nedostatek personalu.

o (astetné nebo tiplné omezeni fungovani salonu.
e Ztrata klientti.

e Ztrata personalu.

e Pokles trzeb.

12.4 Scénare hrozeb

Ke kazdé mozné hrozbé, kterd mliZze na pobocce nastat, si vytvofime mozné scénafe, jak

k nim miize dojit. V dalSim bod€ budeme na tyto scénafe tvofit plan obnovy.
Pfenos viru na pobocce

V ptipadé vypadku zasob dezinfekénich prostfedkli, ochrannych pomiicek nebo v ptipade

nedodrzovani rezimovych bezpecnostnich opatfeni (testovani zaméstnanct i klientd,
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nenosSeni ochrannych pomucek atd.) mize dojit k nezajisténi dostate¢né hygieny na pobocce,

a tim padem muze dojit k pfenosu viru mezi zékazniky i mezi persondlem.
Nedostatek personalu

Vlada CR natidi uzavieni §kol — zaméstnanci, kte¥i maji déti, odejdou na OCR. Nam ze dne

na den bude chybét personal na vykonavani prodejni funkce pobocky.

Samotny zaméstnanec nebo ¢len jeho domacnosti bude nakazeny a bude v povinné
karanténé — opét ze dne na den ndm bude chybét personal na vykonavani prodejni funkce

pobocky.
Caste¢né nebo uplné omezeni fungovani pobocky

Dle natizeni Vlady CR budou kvili zvySenému riziku moznosti ndkazy zakazany urcité

sluZzby na pobocce.

Dle nafizenych opatfeni musime v salonu zajistit dostatecné rozestupy mezi klienty
a omezenou koncentraci klientli na pobocce — tim padem musime omezit chod salonu,

abychom dané vyse zajistili.

S natfizenim lockdownu musi salon Gplné uzavtit své podnikani na obdobi dané natizenim.

Na pobocku nesmi poustét vetejnost a nesmi zde vykonavat zadné sluzby.
Ztrata klientu

V dobé¢ pandemie nebudeme udrzovat kontakt s klienty, a tak s nimi ztratime vazbu. Klient

JiZ nebudeme mit pottebu k nam dale chodit 1 po znovuotevieni.

Klienti se nauci vykonavat nami nabizené sluzby doma, a tim padem piestanou naSe sluzby

vyhledavat.

Klienti budou mit strach z mozZnosti ndkazy v salonu a radéji pfestanou dana mista

navstévovat.
Ztrata personalu

Kvili stdle ménicim se nafizenim a opakujicim se lockdownim se zaméstnanci radéji
rozhodnou zménit obor své prace za odvétvi, které neni tak moc vazané pravé na tato

omezeni.

Zaméstnanci psychicky nezvladnou stale ménici se situaci a opét rad¢ji dané odvéetvi opusti.
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Pokles trzeb

Pti dodrzovani vSech omezenich a hygienickych nafizenich v salonu, které jsou dany Vlddou
CR nebo Ministerstvem zdravotnictvi CR, musime zna¢né omezit bézny rezim fungovani
salonu. SniZzeni provedenych sluzeb v jednu dobu v salonu, snizeni kiesel pro klienty

z diivodu zachovéani rozestupii mezi nimi — z téchto diivodli podnik vnima pokles trzeb.

V piipad¢ pfenosu viru na pobocce mezi zaméstnanci bude nafizena karanténa vSem
zaméstnancim. Salon se na urCitou dobu uplné uzavie. V tomto obdobi nebudou

produkovany zadné trzby.

Vlada CR v nouzovém stavu naiidi uplné uzavieni salonu. V tomto obdobi se na pobocce

7w

opét neprodukuji zadné trzby.

12.5 Plan obnovy

Pfenos viru na pobocce
e Checklist bezinfek¢nosti zaméstnancii 1 klienti na pobocce.
e Checklist zasob ochrannych a dezinfek¢nich pomticek.

e Checklist rezimovych opatieni v salonu a povéfeni dané osoby ke kontrole jejich

dodrzovani.

e Rozd¢€leni tymu zaméstnancii na dvé skupiny, které nebudou mit spolecné smény.
V ptipad¢ vyskytu ndkazy v salonu bude moct stale fungovat druha skupina

zameéstnancu.

e Rozd¢leni pracovnich prostor dle vykondvanych sluzeb. Tim dosdhneme jesté

vétSiho omezeni kontaktu mezi klienty 1 zaméstnanci.

e Protestovani vSech zamé&stnancti dané pobocky.

Zakoupeni ochrannych pomticek s vétsi ochrannou.
Nedostatek personalu
e Zavedeni bonust za pfesCasy pro ostatni zaméstnance, abychom vypadek alespon
castecné vykryli.
e Oslovit Skoly a najmout stazisty na dané obdobi nebo zajistit brigadniky — vytvofit

naborovou kampaii.
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Caste&né nebo tplné omezeni fungovani pobocky
e ZajiSténi moznosti mobilnich sluzeb pro klienty.
e Zajisténi dotaci, které miizeme v piipad¢ omezeni statem Cerpat.
e Zmgénit napli nabizenych sluzeb salonem — naptiklad online kurzy pro klienty.
e Online prodej produktii a darkovych poukazu.
Ztrata klientu

e Zajisténi dobré krizové komunikace s klienty a komunika¢nich kanalti v dob¢

¢astecného omezeni i uplného uzavieni salonu.

e Podavat informace vefejnosti o zpusobech dodrzovani hygienickych opatfeni

na pobocce.

vvvvvv

vvvvvv

Ztrata personalu
e Spravné nastavend krizova komunikace se zaméstnanci.

e Podpora interniho vzdélavani zaméstnanct, aby se 1 v dobé omezeni mohli v daném

oboru zlepSovat a posouvat vpied.
e Moznost vyuZiti terapeuta v piipadé psychickych problémil v dobé pandemie.
Pokles trzeb
e ZajiSténi kompenzaci ze strany statu.
e Zajisténi moznosti mobilnich sluzeb.
e Online prodej darkovych poukazii a produktti.

e Snizeni nékladt, aby pokles trzeb m¢l mensi dopad na zisk pobocky.

12.6 Krizovy tym

Krizovy tym jsme jiz uvadéli v praktické i projektové ¢asti této prace. Jedna se o stale stejny
tym, ktery bude dale v praxi i kontrolovat funk¢nost tohoto planu a bude pracovat na jeho

aktualizaci dle aktudlnich podminek.
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Tabulka 18 Krizovy tym [Zdroj: Vlastni]

Krizovy tym
(1) Strategicky feditel HR&Legal
(2) Manazerka salonu
(3) Hlavni recep¢ni

Strategicky feditel bude mit podil na tvorb&é BCP a dale na pravidelnych aktualizacich planu.

Zajisténi zatazeni planu do procesu bude mit manazerka salonu i hlavni recep¢ni.

Seznameni s danym planem probéhne na porad¢ tymu, dale na dodrzovani danych bodt

budou dohlizet opét stejni clenové tymu.

12.7 BCP v praxi

Po vytvoreni BCP je potieba zajistit predani informaci, které dany dokument obsahuje, viem
zaméstnancim. K tomuto kroku uspotadame poradu celého tymu, kterd prob&hne dle

aktualnich moznosti bud’ online formou, nebo osobné.

Tento plan bude v dispozici na online komunikacni platformé zaméstnancti i v tisténé forme

na dané pobocce.

ManaZerka salonu bude v tydennich intervalech kontrolovat zmény, které krizova situace
piinasi, a na zakladé nich bude kontaktovat zbytek krizového tymu. V pfipad¢ nutnosti se
bude dany plan aktualizovat a pfizpisobovat zméndm. VSechny schiizky ohledné obnovy
a zmén v planu budou planovany narazové a dle potieby, ktera bude plynout z nastolenych

zmeén.
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ZAVER
Hlavni cil této prace bylo nastaveni krizové komunikace v podniku a vytvofeni krizového

planu, ktery je pro podnik vyuzitelny. Toho jsme dosahli pomoci dil¢ich cilti.

Prvnim znich bylo vypracovani reSerSe na téma krizové komunikace a krizového
managementu. Do této ¢asti prace jsem jesté pridala kapitolu i o komunikaci obecné, protoze

pochopeni ptistupt celkové ke komunikaci nam dava smér i do komunikace krizové.

Déle byla v praktické casti prace charakterizovana spoleCnost, se kterou v této praci
pracujeme. Rovnéz zde nalezneme informace o pandemii covid-19, a v neposledni fadé
v této ¢asti nalezneme prizkumy a analyzy, na jejichz zaklad¢ stavime projektovou cast

prace.

Mezi vyuzité metody fadime SWOT analyzu, diky které jsme zjistili silné i slabé stranky
podniku, ale i pfilezitosti a hrozby, které z dané situace pro podnik vznikaji. Vyhodnocenim
SWOT analyzy jsme si urcili, na jaké stranky se mame zaméfit a v jakych mame sviij postoj
zlepsit. Dale s pomoci krizového tymu jsme pomoci brainstormingu vytvofili seznam
moznych hrozeb a rizik, které pro pobocku podniku pandemii vznikaji. Jejich hodnoceni

probéhlo metodou matice.

V dalsi kapitole jsme vypracovali prizkum zmény trhu pred pandemii, po prvni viné
pandemie a v soucasnosti. Zde jsme zaznamenali velkou zménu zdkaznického chovani,

na které je potieba reagovat a pfizptsobit podle néj dalsi fungovani.

Na zakladé téchto analyz a prizkumu jsme v projektové casti vypracovali plan krizové
komunikace se zaméstnanci, klienty 1 vefejnosti. Vybrali jsme komunikacni kanaly, které
budou vyuzivany. Déle jsou v projektu uvedeny i body krizového fizeni, které musi pobocka
splilovat, aby mohla v soucasné situaci fungovat. V projektu ndm vznikala dalsi rizika, ktera
jsme oSetfili.

Posledni c¢asti prace bylo vypracovani Business Continuity planu, ktery ndm na zakladé
analyzovanych hrozeb pomohl sestavit mozné scénare jejich naplnéni, a nasledné jsme na
zaklade¢ téchto scénarii sestavili plany obnovy. Uvadime zde i postup implementace planu

do provozu pobocky a jeho nasledné vyuziti a praci s nim.

Tato prace slouZzi jako podklad na fizeni pobocky v dobé pandemie a mn¢ jako manazerce

dané pobocky velmi pomaha v pochopeni rizik, v jejich opattenich, a v neposledni fadé¢ mi
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napomahd udrzet pobocku, manazera i zaméstnance v provozuschopném stavu i v této

slozité dobé.



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 88

SEZNAM POUZITE LITERATURY

ADAMEC, Vladimir, 2019. Analyza rizik. Vysoké uceni technické v Brn¢, Ustav

soudniho inzenyrstvi, Brno.

ANTUSAK, Emil a Josef VILASEK, 2016. Zdklady teorie krizového managementu.
Praha: Univerzita Karlova v Praze, nakladatelstvi Karolinum. ISBN 978-80-246-
3443-2.

CAKIRPALOGLU, Panajotis, 2012. Uvod do psychologie osobnosti. Praha: Grada.
ISBN: 978-80-247-4033-1.

CSN ISO 31000. 2010. Management rizik — Principy a smérnice. Praha: Utad pro

technickou normalizaci, metrologii a statni zkuSebnictvi. Ttidici znak: 010351.

CHALUPA, Radek, 2012. Efektivni krizova komunikace: pro vSechny manazery a
PR specialisty. Praha: Grada. Komunikace (Grada). ISBN 978-80-247-4234-2.

KORECKY, Michal a Vaclav TRKOVSKY, 2011. Management rizik projektii se
zamérenim na projekty v prumyslovych podnicich. 1. vydani. Praha: Grada, 2011.
ISBN 978-80-247-3221-3.

MIKULASTIK, Milan. 2010. Komunikacni dovednosti v praxi. 2., dopl. a preprac.
vydani. Praha: Grada Publishing. ISBN 978-80-247-2339-6.

REHOR, Petr, 2012. Manazerska komunikace. Ceské Budgjovice: Jihogeska
univerzita v Ceskych Bud&jovicich, Ekonomické fakulta. ISBN 978-80-7394-394-3.

SMEJKAL, Vladimir a Karel RAIS, 2013. Rizeni rizik ve firmdach a jinych
organizacich. 4., aktualiz. a rozS$. vyd. Praha: Grada, Expert (Grada). ISBN 978-80-
247-4644-9.

SEFCIK, Vladimir, Miroslav TOMEK a Miroslav HRUSKA, 2009. Krizové Fizeni v
malych a strednich podnicich. Vyd. 1. Zlin: Univerzita Tomase Bati ve Zlin¢. ISBN
978-80-7318-867-2.

VARGOVA, Slavomira, 2018. InZenyrstvi rizik. Strategicky projekt UTB ve Zling,
reg. ¢. CZ.02.2.69/0.0/0.0/16_015/0002204, Zlin: Univerzita Tomase Bati ve Zling&.

VYBIRAL, Zdeng&k, 2005. Psychologie lidské komunikace, 2. vydani. Praha: Portal
s.r.0., ISBN 978-80-7367-387-1.



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 89

WALKER, Denise C, 2012. Mass Notification and Crisis Communications:
Planning, Preparedness, and Systems. 1. vydani. Boca Raton: CRC Press. ISBN
9781466554146.

ZAPLETALOVA, Séarka, 2012. Krizovy management podniku pro 21. stoleti. Praha:
Ekopress. ISBN 978-80-86929-85-9.

ZAREMBA, Alan Jay, 2015.Crisis Communication. Armonk: M. E. Sharpe. ISBN
978-0-7656-2831-2.

ZUZAK, Roman a Martina KONIGOVA, 2009. Krizové izeni podniku. 2., aktualiz.
a roz§. vydani. Praha: Grada. ISBN 978-80-247-3156-8.

ANDERSEN, Kristian G., 2020. The proximal origin of SARS-CoV-2 [online]. [cit.
5.7.2021]. Dostupné z: www.nature.com/articles/s41591-020-0820-9.

Clarity, 2021. Ishikawa or Fishbone Diagrams [online]. [cit. 13.6.2021]. Dostupné

z: www.clarityvisualmanagement.com/definition/ishikawa-fishbone-diagrams/.

HOREHLEDOVA, Sarka, 2009. Proces komplexniho posouzeni rizik v kontextu
integrace systémii managementu [online]. [cit. 13.6.2021]. Dostupné z:
www.bozpinfo.cz/josra/proces-komplexniho-posouzeni-rizik-v-kontextu-integrace-

systemu-managamentu,

HRDLICKOVA, Lucie, 2014. Rizikové faktory v komunikaci [online]. [cit.
5.6.2021]. Dostupné Z: clanky.rvp.cz/clanek/c/GUH/18683/RIZIKOVE-
FAKTORY-V-KOMUNIKACI.html/.

ICONIC, 2016. Uvod [online]. [cit. 5.1.2021]. Dostupné z: www.iconicsalon.cz.

Loreal Professionell Paris, 2020. Covid-19 [online]. [cit. 5.1.2021]. Dostupné z:
lorealproshop.cz/materials/LP/folder/198.

Loreal Professionell Paris, 2020. Kadernické manifesto [online]. [cit. 5.1.2021].
Dostupné z: lorealproshop.cz/materials/LP/folder/465.

ManagementMania.com, 2011-2016. BCM (Business Continuity Management
[online]. [cit. 28.7.2021]. Dostupné¢ z: www.managementmania.com/cs/bcm-

business-continuity-management.



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 920

ManagementMania.com, 2011-2016. ETA (Event tree analysis) - analyza stromu
uddlosti [online]. [cit. 15.6.2021]. Dostupné z: www.managementmania.com/cs/eta-

event-tree-analysis-analyza-stromu-udalosti.

MZCR, 2021. COVID-19: Prehled aktudlni situace v CR [online]. [cit. 5.7.2021].

Dostupné z: onemocneni-aktualne.mzcr.cz/covid-19 .

Quality — One International, 2020. F7A4 [online]. [cit. 15.6.2021]. Dostupné z:

www.quality-one.com/fta/

RESERVIO, 2020. Sluzby — Podminky rezervace a aktualni informace [online]. [cit.

5.1.2021]. Dostupné z: salon-iconic.reservio.com.

Vlada CR, 2021. Pandemicky plin CR [online]. [cit. 5.7.2021]. Dostupné z:
www.vlada.cz/assets/ppov/brs/dokumenty/Pandemicky plan CR.pdf.

World Health Organization, 2021. Coronavirus [online]. [cit. 5.7.2021]. Dostupné z:

www.who.int/health-topics/coronavirus#tab=tab 1.

World Health Organization, 2021. Coronavirus disease (COVID-19) pandemic
[online]. [cit. 5.7.2021]. Dostupné z: www.who.int/emergencies/diseases/novel-

coronavirus-2019.

www.Studium-Psychologie.cz, 2020. Teorie temperamentu [online]. [cit. 6.6.2021].
Dostupné z: www.studium-psychologie.cz/psychologie-osobnosti/4-temperament-

teorie-temperamentu.html.



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 91

SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

BCP Plan kontinuity podnikani (Business Continuity Plan)
CEO Vykonny feditel (Chief Executive Officer)

CFO Finan¢ni feditel (Chief Financial Officer)

CTO Technicky feditel (Chief Technical Officer)

CR Ceska republika

HR Odd¢leni zabyvajici se fizenim lidskych zdroju

LP L’oreal Professionnel

MZCR Ministerstvo zdravotnictvi CR

OCR OSetfovani ¢lena rodiny

S.I.0. Spole¢nost s ru¢enim omezenym

STRG. DIR COM&RET Strategicky feditel komeréniho oddéleni a pobocek
STRG. DIR HR&LEG Strategicky feditel personalniho a pravniho oddéleni
STRG. DIR LOG&TRANS Strategicky feditel logistiky a dopravy

STRG. DIR MARK&CC  Strategicky feditel marketingu a zadkaznické podpory

WHO Svétova zdravotnicka organizace (World Health Organization)
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