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ABSTRAKT

Tato bakalaiska prace je zpracovana na téma zasady krizové komunikace, ktera je
rozdélena do dvou oblasti, a to do oblasti teoretické a oblasti praktické. Cilem teoretické
oblasti je specifikovat zdkladni terminologii, kterd je spojena s krizovou komunikaci, kde
je dilezitym bodem uvedeni spravnych zasad a postupi pro krizovou komunikaci béhem
krizové situace, ale i uvedeni nejcastéjSich chyb, kterych se pfi takové to komunikaci
v riznych bodech dopoustime, nebo mizeme dopustit. Prakticka ¢ast je pak sméfovana na
ukdzku spravné komunikace a Spatné komunikace v praxi a uplatnéni téchto zésad

k vybrané mimotadné udalosti.

Kli¢ova slova: komunikace, krize, zasada, plan, vyvoj

ABSTRACT

This bachelor thesis is elaborated on the topic of the principles of crisis communication,
which is divided into two areas, namely the theoretical and the practical. The aim of the
theoretical area is to specify the basic terminology that is associated with crisis
communication, where an important point is the introduction of the correct principles and
procedures for crisis communication during a crisis situation, but also the most common
mistakes that we commit or can commit at various points during such communication. The
practical part is then directed at demonstrating good communication and bad

communication in practice and applying these principles to a selected emergency.

Keywords:communication, crisis, principle, plan, development
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UvVOoD

V dnesni dobé¢, se kazdym okamzikem diky vefejnym sitim setkdvame s krizi, at’ jiz u nas,
nebo jinde ve svété. Krizova komunikace slouzi k pienosu klicovych informaci mezi
kompetentnimi osobami, ¢i organizacemi, ale i k poskytovani informaci smérem k Siroké
vetejnosti. Je pfirozené chtit znat podrobnosti k takovym to uddlostem, proto mame
mnoho otazek, a pravé prostiednictvim krizové komunikace ziskdvame na naSe otdzky

relevantni odpoveédi.

Moje bakalatska prace, je zpracovana na téma zasady krizové komunikace. Teoretickd ¢ast
nas seznaminejenom se zakladni terminologii, ale predevs§im se zasadami krizové
komunikace a chybami, kterych se dopoustime. Prvni kapitola je zamétena na pojmy krize
a pri¢iny jejiho vzniku, krizové situace, krizovy tym, ale i nastroje krizové komunikace
jako je krizovy plan a tiskova zprava. Je zde vysvétlen samotny pojem krizova
komunikace. Ve druhé kapitole uvadim, na co si dat b&éhem krizové komunikace pozor
a jaké zéasady jsou zapottebi uplatnit pro jeji tspé€Sné zvladnuti. Jde o pfedstaveni téchto
bodl, které bychom méli ve svych projevech aplikovat, abychom si zachovali davéru
Siroké vetejnosti. Ve treti kapitole navazuji na druhou kapitolu, ale v opacném pohledu.
Jsou zde uvedeny chyby krizové komunikace. Jde o takové chyby, kterym bychom se méli
vyhnout, pokud nechceme pfijit o ditvéru a zaroven se dostat do situace, kdy krizi naopak
nezvladneme. Nasledné se v této praci budeme vénovat krizové komunikaci v prostiedi

komer¢ni bezpec€nosti.

Oblast praktické ¢asti je zaméfena na zésady pro vybranou mimotadnou udalost.
Vybrala jsem jako ptiklad, krizovou komunikace pii stfelbé na Filozofické fakulté
Univerzity Karlovy v Praze, kterd se stala vroce 2023. Zde uvadim, jak se krizova
komunikace v tomto piipad¢ vyvijela a zda byli splnény zasady pro spravnou krizovou
komunikaci. Déle zmifiuji na co dbat béhem takovéhoto typu udélosti a pro¢ je zrovna
v tomto piipadé krizova komunikace naro¢na. Na zavér provedeme vyhodnoceni celé

praktické ¢asti.
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I. TEORETICKA CAST
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1 ZAKLADNI TERMINOLOGIE

V této kapitole bude rozebrana a vysvétlena zakladni terminologie v dané krizové
komunikace, kterd je zakladem pro pochopeni a orientaci v problematice. Seznamenti se se
zakladnimi pojmy slouzi pro osoby, které se s pojmem krizovd komunikace setkavaji
poprvé a zaroven pro ty, ktefi si nejsou jisti uréitym vyrazem. Vysvétleni pojmu zamezi
nasledné¢ zameénitelnosti z ditvodu neznalosti takové to terminologie a ptehlednosti

v ptipad¢, ze krizovou komunikaci budou sledovat, nebo ji sami povedou.

1.1 Krize

Slovo krize, pochéazi se starofeckého slova “krino”. V ceském jazyce je toto slovo
ve vyznamu rozhodovat, vybirat, posuzovat, pfipadné mefit mezi dvémi zcela opacnymi
variantami, jako je zivot-smrt, pravo-bezpravi, ispéch-netspéch. Ze slova “krino” vzniklo
pozd¢ji slovo “krisis”. Timto slovem se oznacovala rozhodna chvile, nebo doba.
V podnikatelském odvétvi je krize chapéna jako “vrcholny bod obratu v némz se rozhoduje

o zlepSeni ¢i zhorSeni podnikové situace”.[1]

Presto, ze se se slovem krize bézn¢ setkdvame a je tento pojem hojné pouzivan a nelze
zcela urcit jeho presnou definici jak ze strany odbornikli, tak laické vefejnosti.
Kazdy subjekt mize byt krizi zasazen. Takovym to subjektem, miiZze byt jednotlivec,
organizace, politickd strana, spolecnost, ale i svétadil. Velikost subjektu nehraje v tomto
ptipadé roli. [1] Je to obdobi, kdy se lidé ocitaji v kliCoveé nejistoté a bezradnosti, jelikoz
tradiéni postupy a znalosti jiZ nedostacuji k feSeni soucasnych vyzev, a piesto se nové
perspektivy jest¢ neukazaly. Tento stav zanechava jednotlivce v nejistém stavu, kdy musi

celit nejasné budoucnosti bez jasnych odpoveédi nebo sméru, co dal.[2]

Dle Jana Tomandla je “Krize nahla, svizelna situace, kterd zpiisobuje nejistotu a zmatek
a vyzaduje urgentni rFeSeni a komunikacni zajisténi. NereSena krize vede k financnim
ztratam, miize poskodit vztahy uvniti organizace, reputaci organizace i jeji vztahy
s vnejsim svetem. V extrémnich pripadech krize ohrozuje zdkladni zajmy i samotnou

existenci organizace.” [3]
1.2 Priciny krize
Krize vznikaji ndhle, ptipadné jako vysledek né&jaké prudké, nepiedvidatelné, dynamickeé

udalosti, mezi které¢ se tadi napiiklad piirodni katastrofy a jiné prtimyslové havarie.

Nékdy je zacatek krize neocekdvany, a tudiz také nenapadny. K takovym zacatkiim
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muzeme prifadit naptiklad negativni publicitu v médiich, ale také kritiku na jedné z mnoha
socidlnich sitich. Tyto reakce na danou situaci postupné zesiluji a ndsledn¢ propukaji
v krizi naplno. Do krizové situace se mizeme dostat i v piipad¢, kdy jsme nepodnikli
zadné chybné kroky, pfesto média zkreslen¢ interpretuji informace, coz ma za nasledek

obvinéni podniku z poruseni ur€itych zakont ¢i dokonce etickych principi.[3]

Jan Tomandl ve své knize uvedl “zdkladni okruhy pficin, od nichz se pak odvijeji
modelové typy krizi®. [3] Mezi prvni typ krize, miizeme zafadit takzvanou vyssi moc, kam
fadime pfirodni katastrofy jako jsou povodné, zemétieseni apod. Déle lze jako piic¢inu
krize zminit utok zvenci, do kterého patii titok konkurence (cenovy, reklamni, medialni),
kampan zajmové skupiny s kritickymi nazory, trolling, sabotdz, terorismus, pomluva
a bojkot. DalSim typem krize, je krize oznaované jako utok zevnif, kam fadime Unik
internich informaci zplUsobenych zaméstnancem, poSkozeni nebo kontaminaci zboZi
zaméstnancem. Stejn¢ takovymto utokem, miize byt nedbalost, kdy krizi zptisobi vyrobni
pripadné ekologicka havarie zplisobena zanedbanim a jinym nedbalostnim pochybenim,
podcenénim kvalitativnich a hygienickych standardl ve vyrobé. Moralni selhani je dal$im
typem krize, které je zapfi¢inéné neakceptovatelnym krokem politika, manaZera ptipadné
jiného exponovaného pracovnika. Stejné tak jako védomé poruSovani zakont, predpist
a nesplnéni slibt. Jednou z dalSich vyvolanych krizi mizeme zminit i spotiebitelskou
nespokojenost, kde je pfi¢inou nekvalitni produkt pfipadné sluzba, ale zaroven do tohoto
typu krize miizeme zahrnout i nevhodnou reakci na kritiku ze socidlnich sitich. Mezi dalsi
body, které mohou krizi vyvolat, 1ze zatadit i ignoraci, kterd vyplyva z podcetiovani zprvu
marginalnich sporti a konflikti i strukturalni obtize, jako jsou ekonomické problémy

organizace, vypadek likvidity a vynucené propousténi, ale i faimy a dezinformace. [3]

1.3 Vznik krize

Zakladnim faktem je uvédomit si skutecnost, Ze krize se miize piihodit i ndm, a to bez
vyjimky. Mize se tykat podnikil, instituci i samotného jednotlivce. VEt§i moznost vzniku
krizové situace roste v zavislosti na vyznamu daného podniku. Obecné lze fici, pokud
se tedy jednd o firmu, kterd je dilezitd a bohata, pro ni existuje vétsi Sance, ze se dostane
do krize. Jsou pifedem vytipovana a tedy i definovand odvétvi, u nichz je zvySena
nachylnost ke vzniku krizi. Mezi tyto odvétvi fadime farmaceuticky prumysl, dopravu,

dilni primysl/tézebni firmy, chemicky a potravinaisky primysl. Dal$im odvétvim,
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které je nachylné na krize, jsou vyrobni Cinnosti nebo sluzby, které jsou zalozeny

predevs§im na davéie. Mezi takové fadime finan¢ni spolecnosti a zdravotnictvi. [4]

1.4 Krizova situace

Za krizovou situaci je oznaCovana dle zdkona 240/2000 Sb., zdkon o krizové fizeni
a zmén¢ nekterych zdkonlt (krizovy zdkon) “mimorddna wudalost podle zakona
o integrovaném zdachranném systéemu2), naruSeni kritické infrastruktury nebo jiné
nebezpeci, pri nichz je vyhlasen stav nebezpeci, nouzovy stav nebo stav ohroZeni stdtu

(dale jen ,, krizovy stav*)” [6]

Dalsi definice krizové situace je stav, kdy dochazi k nepredvidatelnému nebo obtizné
pfedvidatelnému pribéhu udalosti, ktery vznikd po naruSeni rovnovéhy systémil
ptirodnich, technickych, technologickych, ekologickych, ekonomickych, socialnich
a spoleCenskych. Takova situace vede k ohrozeni zivotd, zdravi nebo majetku obcant,
zivotniho prostfedi, vetfejného potadku a také vnitini nebo vnéjsi bezpecnosti statu.
Vzhledem k tomu, Ze béZné kompetence a disponibilni zdroje nejsou dostatecné pro feSeni
téchto problémi, je nezbytné nasadit specialni opatieni a zdroje pro zvladnuti krize.
Krizova situace tedy vyzaduje koordinovanou reakci a spoluprdci raznych slozek
spolecnosti, aby byla i¢inné zvladnuta a minimalizovany jeji negativni dopady na vSechny

zucastnéné oblasti. [13]
Krizové stavy jsou takové stavy, které se vyhlasuji pti vzniku krizovych situacich.
V Ceské republice mame 4 krizové stavy, kterymi jsou:

1. Stav nebezpeci.

2. Nouzovy stav.

3. Stav ohroZeni.

4. Vilecny stav.

1.5 Krizova komunikace

Pojem krizova komunikace nelze definovat pouze jednim zpisobem. V kazdém odvétvi
je tento pojem chapan jinak. Setkame se s odliSnymi nazory mezi psychology
a psychoterapeuty na jedné strané a zdravotniky a zachranaii na strané¢ druhé. V tomto
ptipad¢ je kliCové zaméfit se na vztahy s vefejnosti (public relations) a vztahy s médii

(media relations). “Krizovou komunikaci tak bereme jako soucast reakce organizaci (nebo



14
UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky

i jednotlivcit) na ohrozeni reputace a na mimoradné uddlosti.” [2] Jeden z hlavnich cili
krizové komunikace spoc¢iva v tom, aby organizace postizend krizi dokazala ptekonat
riznorod¢é obtize s minimalnim dopadem a nasledné byla schopna obnovit svou ¢innost
nezavisle a efektivné. Dle Jana Tomandla “krizova komunikace tak chrani kapital, lidske

zdroje a reputaci organizace” [2]

1.5.1 Krizova komunikace v zakoné

Krizova komunikace jako takova, je definovana odborniky na tuto oblast, ale pfedevsim
v zakoné.  Definice  krizové  komunikace  nalezneme v zakoné¢  239/2000,
Sb., zakon o integrovaném zachranném systému a o zméné nékterych zékont,
kde §18 uvadi krizovou komunikaci jako nastroj, ktery se pouzije v piipad¢ ptipravy
na mimofadnou udélost a déle ptfi provadéni zdchrannych a likvidacnich praci. Definice
krizové komunikace dle tohoto zdkona zni takto ,, Penos informaci mezi statnimi orgdny,
uzemnimi samosprdavnymi organy a mezi sloZkami integrovaného zdachranného systému
za vyuziti prostredkit hlasového a datového prenosu informacit verejné telekomunikacni site
i vybrané casti neverejnych telekomunikacnich siti.“[7] Dale je v zakon& uvédéno,
ze Ministerstvo vnitra je povinno zajistit, aby orgény a slozky (statni organy, tizemni
samospravné organy, slozky integrované¢ho zachranného systému),mély ptistup ke krizové
komunikaci prostfednictvim ucelové telekomunikacéni sit€¢ Ministerstva vnitra. To zahrnuje
vytvofeni a udrzovani spolehlivé komunikaéni infrastruktury, kterda umoZzni efektivni
a rychlou vyménu informaci v krizovych situacich. Podnikatelé, kteti provozuji sité
elektronickych komunikaci nebo poskytuji sluzby elektronickych komunikaci, mayji
povinnost spolupracovat s Ministerstvem vnitra na piipravé a realizaci zpisobl krizové
a tisnové komunikace. Tato spoluprace zahrnuje nejen technickou podporu a integraci
jejich systémii s komunika¢nimi kandly Ministerstva vnitra, ale také Ucast na vyvoji
a implementaci systéml vefejného varovani, které jsou kli¢ové pro informovani
obyvatelstva v piipadé nouze. Podnikatel¢é musi zajistit, Ze jejich sluzby budou
kompatibilni s krizovymi plany Ministerstva vnitra, podle kterych budou schopni

poskytnout potfebnou pomoc a zdroje béhem krizovych situaci.[7]

Zakon 240/2000 Sb., o krizovém fizeni a o zméné nekterych zdkonu (krizovy zékon)
v §2 ,,vymezeni pojmi* definuje krizovou komunikaci jako ,, krizovou situaci mimoradna
udalost podle zakona o integrovaném zdachranném systéemu, naruseni kritické infrastruktury
nebo jiné nebezpeci, pri nichz je vyhlasen stav nebezpeci, nouzovy stav nebo stav ohrozeni

statu (dale jen ,, krizovy stav*®), “[9]
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Zakon  239/2000  definuje = mimofddnou  udélost §2  ,Vymezeni  pojma“
odst. b) ,,mimoradnou uddalosti skodlivé piisobeni sil a jevii vyvolanych cinnosti ¢lovéka,
prirodnimi vlivy, a také havarie, které ohrozuji Zivot, zdravi, majetek nebo Zivotni prostredi

a vyzaduji provedeni zachrannych a likvidacnich pract, “. [7]

1.5.2 Zaklad krizové komunikace

Hlavnim prvkem pro zvladnuti krize je pfiznat si, ze krize mlze nastat i u nas, a to jak ve
firmé¢, tak v instituci. Pokud budeme piedpokladat, Ze mlze nastat krize, mizeme se na to
Castecné pripravit a s krizovou komunikaci uspét. Diky takové piipravé mame alespon

jistotu, ze nas krize nezastihne neptipravené, bez jakékoliv moznosti ji zvladnout. [4]
Chceme-li krizovou komunikaci v dob¢ krize zvladnout, méli bychom postupovat takto:

1. Zjistit jaké krize ndm hrozi, sestavit jejich seznam, ale i postupy k jejich feSeni

a poté k napravé, aby se jiz do budoucna neopakovali.

2. V pfipad¢, ze si pfedem zjistime, jaké krize by ndm mohli hrozit je pravdépodobné,
ze pii sestavovani modelovych situaci vzniklych z urcité krize nalezneme nové
potenciondlni nebezpeci, se kterym jsme v prvotnim planu viibec nepocitali. Nase
pozornost se muze soustiedit spravnym smérem a zdroven nebudeme plytvat Casem

a energii. [4]

3. Jasn¢€ si definovat body, které budeme postupné plnit. Mit sepsany univerzalni
postup v pripadé propuknuti krize, se kterym se priabézné seznamime ,,nanecisto
a ktery pak naddle miZeme upravovat o aktualni informace vyplivajici z dané
situace a fidit se tak bod po bodu, aby naSe prace byla co nejvice efektivni.
S takovou to ptipravou vime, co udélame jako prvni, co bude nasledovat a co jsme

J1Z splnili. Je zapottebi tyto kroky realizovat ve spravném pofadi. [4]

4. Nezaméfit se pouze na moznost vypuknuti krize. V prvé fadé¢ je dilezité zamefit
se na to, jak pfedchazet vzniku jakékoliv krize. Pfikladem uvedu odvétvi primyslu,
kde dochézi k nakladani s nebezpe¢nymi latkami. Zde je zapotiebi, aby byli ptisné
dodrZzovéany a nésledné vyméahany bezpecnostni predpisy, a to nejen samotnymi
zamé&stnanci, ale i1 odpovédnymi pracovniky ve vedeni firmy, stejné tak
1 kontrolnim tfadem, ktery pii pravidelné kontrole mize odhalit jiz v zarodku,
pfipadny vznik krizové situace. Stejn¢ tak vhodné prostfedi a firemni politika,

mnohdy pfispéji, aby takovéto situace nedosli aZz do bodu, kdy vypukne krize.
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Kde jsou zaméstnanci spokojeni, byvaji loajalni ke svému zaméstnavateli a svoji
vS§imavosti a otevienou komunikaci s vedoucimi pracovniky na hrozici krizi mizou
vcas upozornit, jelikoz oni jsou ve vyrobé ti co hrozici nebezpeci mohou detekovat
jako prvni. Vratny a ostraha objektu, kteii v€as odhali neopravnéné osoby piipadné
nebezpecnou manipulaci v objektu, mohou vyznamné piispét k odvraceni krize

v ptipadé sabotaze uvnitt, ¢i zvenci firmy. [4]

5. Analyza situace. Pokud jiz krize nastala, je zapotiebi udélat krizovy audit.
Krizovy audit by se v tomto ptipadé mél udélat do hloubky a vysledky tohoto

bezpec¢nostniho auditu vystavit peclivé analyze. [4]

6. Pripravit scénaf krizové komunikace na zaklad¢ vysledki auditu. Vysledky auditu,
by méli byt voditkem jak v budoucnu zvladat krizi, jakych chyb jsme se dopustili
a ty nasledné¢ zahrnout do nového krizového planu, abychom se téchto chyb

v budoucnu vyvarovali a zefektivnili krizové fizeni a komunikaci na maximum. [4]

7. Sestavit krizovy komunikac¢ni tym, ktery se skladd z odbornikii na danou
problematiku, ktefi jsou plné obezndmeni se situaci a jsou pro takovou udalost
trénovani, aby se predeslo selhani v krizové komunikaci a zamezilo se tak jeste

vétsim Skodam. [4]

8. Clenové bezpeénostniho auditu musi byt komunikativni a musi dostate¢né zvladat
praci pod stresem. Pro vykon své prace je zapotiebi, aby méli zajisténé pevné
zazemi a odpovidajici vybaveni. Pokud budou dostatecné¢ vybaveni bude pro né
jednodusi zvladat velky tlak ze strany médii, ktery trva jak nékolik dnd,

ale mnohdy 1 tydni. [4]

9. Pracovat na posileni vztahii s médii. V tomto piipad¢ je zapotiebi dlouhodobé
budovat dobré vztahy s médii neboli “media relations”. Bez dobrych vztahi neni

zpravidla mozné zvladnout krizovou situaci. [4]

Soucasti ptipravy na krizovou udalost by mélo byt 1 rozvijeni schopnosti zvladat zmény
a to predevSim ty persondlni. Ne ziidka se stdva, Ze v dob¢& krize ztratime pro nas
jednu z kli¢ovych osob, coz v tento moment piedstavuje obrovskou komplikaci.
V téchto ptipadech by méla byt firma na takovouto situaci pfipravena a mit predem urcené

osoby, kterym v ptipad¢ vypadku budou ptedany pravomoce. [4]

Pro zvladnuti krize je kli¢ové mit pfipraveny postup ¢i néjaké voditko pro nas, které nam

nazna¢i jak v urCité krizové situaci postupovat, koho informovat a jaké informace
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kdy a komu poskytovat. Proto je dilezité¢, mit pfedem dobie vypracovany krizovy plan.
Mit piipravené informace, je jako mit mapu v nezndmém terénu. Znamena to, Zze mame
jasnou piedstavu o tom, jak reagovat v krizovych situacich, a vime, jaka opatfeni budeme
sd€lovat dnes, jaka zitra a ptfipadn¢ i v nadchazejicich dnech. Krizovy plan nam ulehcuje

situaci, jelikoz je pro nas pevnym bodem, od kterého se v zacatku krize miiZeme odrazit.

1.5.3 Na co si dat v pribéhu krize pozor

V pribéhu krize je =zapotiebi vénovat velkou pozornost piredevSim priprave.
Hlavnim klicem je ziskani co nejvice informaci pro spravné vyhodnoceni situace.
Pokud se spolehneme na to, ze podnik ¢i jinou sféru zname natolik dobfe,
Ze nepottebujeme zadnou piipravu, budeme o to vice zaskoceni. Vzdy je dulezité piredvidat
mozné nasledky. Dulezity je objektivni ndzor, kdy si k zhodnoceni nasi situace pozveme
pohled z vn&jsi strany, takzvaného externiho zaméstnance, jehoz pohled bude nezaujaty

a prostfednictvim tohoto ,,externisty* budeme situaci hodnotit. [4]
1.5.4 Zasady pro zvladnuti krizové komunikace v poc¢atku krize

1. Pfevzeti iniciativy.

2. Emoce.

3. Hovofit jednim hlasem.

4. Poskytnout ujiSténi.

5. Informovat piislusné strany.

6. Konfliktni situace fesit s nadhledem.

7. Rizeny dialog s médii. [4]

1.5.4.1 Prevzeti iniciativy

“Krizova komunikace spociva v prijimani spravnych rozhodnuti ve spravny cas. Okolnosti,
za jakych se behem krize rozhoduje, se zdasadné lisi od téch, na které jste zvykli v bézném
zZivote. ’[4]Pro  uspéSné  zvladnuti krizové komunikace je dulezit¢é vyrovnat
se s panujici nejistotou, ale 1 s nepiehlednou situaci, ve které se pravé nachdzime.
Je dilezité, aby ten kdo krizovou komunikaci vede, komunikoval rychle a srozumitelné¢.

V momenté, kdy je zapotfebi komunikovat neni zadny c¢as na véhani a je nezbytné
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komunikovat jako prvni, nez za nas za¢nou mluvit ostatni a negativné¢ tim ovlivni

dosavadni situaci. [4]

1.5.4.2 Emoce

Béhem krize a Casto 1 po ni se budeme muset vyrovnavat s celou skdlou emoci u vsech lidi,
se kterymi budeme v kontaktu. Schopnost zvladnout emociondlné¢ ndrocné situace
je kli¢ové pro tspésnou krizovou komunikaci. Jednotlivé emoce se budou lisit nejen svou
podstatou, ale také intenzitou zaroven i hloubkou. Ne&které z nich nam mohou situaci
znacn¢ zkomplikovat, a proto je dilezité s nimi pocitat pfedem. Je nezbytné naucit
se je spravn¢ rozpoznavat a efektivné s nimi pracovat. Tim ziskame lepsi kontrolu nad
situaci a budeme schopni 1épe zvladat krizové momenty. Schopnost rozpoznat a spravné
reagovat na rizné emocni projevy nam miize vyrazn¢ usnadnit komunikaci a ptispéct

k tspé€snému zvladnuti krizovych situaci. [4]

1.5.4.3 Hovorte jednim hlasem

V ptipravé na krizi, je zapotiebi mit stanoveného odpovédného pracovnika, ktery bude mit
na starost komunikaci s médii, takzvaného tiskového mluv¢iho. Tato komunikace s médii
a vefejnosti, by se mé¢la omezit pouze na povéfeného tiskového mluvciho, pfipadné
vedouciho pracovnika dané firmy. Je dilezité, aby se tito povéieni lidé v podavani
informaci shodovali a prezentovali stejny nazor firmy. Takto zajistime, Ze média
a vetejnost dostanou ovefené informace. Pokud bude za firmu mluvit vice lidi, mtze dojit

k “prohloubeni krize”. [4]

1.5.4.4 Poskytnéte ujisténi

V tomto bod¢ je dilezité, abychom byli schopni ujistit zaméstnance a vefejnost
o tom, ze v soucasné¢ dob¢ delame vSe, co je potfebné pro zvladnuti této situace.
Musime byt schopni vysvétlit jaké nebezpeci hrozi, jaké kroky podnikame pro omezeni
a nasledné odstranéni vzniklé krize. DlleZitad je komunikace. MiiZeme slibit, ze budeme
o naslednych postupech informovat. Ubezpec¢ime ostatni, Ze situace, ve které
se zaméstnanci a vefejnost nachdzi se nebude opakovat a budeme dé€lat vSe proto, abychom

v budoucnu vzniku takovéto situace predesli. [4]
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1.5.4.5 Informujte opravnéné strany

Béhem krize je zésadni informovat piislusné organy. Koho budeme informovat se odviji
od povahy krize. Mezi nejCastéji volané tak patii policie, hasici, odborné organy statni
spravy, mezi které patii naptiklad Statni Gstav pro kontrolu Ié¢iv, Statni veterinarni sprava,
Statni zemédélska a potravinaiska inspekce, uzemné piislusné krajské hygienické stanice.

Mezi volané osoby se fadi starosta i jeho zastupce. [4]

1.5.4.6 Vhodné zvoleny postup v konfliktni situaci

Konfliktni situace se v bézném Zzivoté vyskytuji ¢asto a z tohoto ditvodu je zapotiebi byt
na n¢ fadné pripraven a nebrat si je osobné. Postupy, které¢ k odstranéni takovéto krize
zvolime, mohou jiz vzniklou konfliktni situaci je$t¢ naopak zhorSit. Proto vméSovani
se do piipadného sporu, hadky, ¢i agrese mezi zuCastnénymi, neni vzdy zadouci.
Z tohoto divodu je dobré mit na paméti, Ze nemlizeme vSem vyjit vstiic a vSem se tak

zavdécit. [4]

1.5.4.7 Vsad’te na Fizeny dialog s médii

Pokud budeme komunikovat s médii, je dilezit¢é komunikovat pfedevSim strucné,
jasné a vystizné. Vyhneme se tak dezinterpretaci naSich vyrokd. Nejlepsi cesta je, pokud
prvotni informace pro vetejnost o propuknuti krize vydame jako tiskovou zpravu
v pisemné podobé¢. V tomto bod¢ se ukaze, jak kvalitni byla naSe ptiprava v predkrizovém
obdobi. Zde se promitnou dobré vztahy s novinafi. Jsou zminovany rady, kdy je vhodné
se na samotné misto podivat a vytvofit si tak vlastni ndhled na véc. Zminovany jsou
1 situace, kdy se takova navstéva nedoporucuje v piipadech, ze by samotna navstéva mohla
toho, kdo ma krizovou situaci na starost “psychicky destabilizovat.” K efektivnimu fizeni
situace je zapotiebi znat zdkladni fakta. Jsou uvadény otazky, na které bychom méli byt

schopni odpovedét. Otazky typu: [3]
1. “Jaky je rozsah Skod a zda jsou obéti

2. Jaky miZe mit dopad na firmu a jeji zaméstnance, stejn¢ jako na dal§i zajmové

skupiny?

3. Co se firma nebo instituce chysta podniknout pro stabilizaci situace a pro napravu

vzniklych §kod?

4. Ptedbézny odhad toho, kdo vSechno se muze citit poskozen.” [3]
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1.5.5 Krizovy plan

Vedle plant pro fizeni krizi je dilezité vypracovat i komunikacni strategie, které budou
peclivé promysleny a detailné rozpracovany. Je nezbytné predem definovat, kdo bude
zodpovédny za komunikaci a informovani relevantnich zucastnénych stran, stanovit
vhodny casovy ramec a strategicky planovat postupy organizace a peclivé vybirat
komunikacni kandly s dirazem na jejich G€innost a dostupnost. Pouziti riiznych kanalt
komunikace, jako jsou webové stranky, socialni média, e-maily, tiskové zpravy a osobni
schiizky, muze byt klicové pro dosazeni maximalniho dosahu a efektivity pfi feSeni

krizové situace. [3]

Krizovy plan musi rovnéz zajistit peclivé a bezpetné sméfovani zasadnich informaci
povefenym pracovnikem na spravnad mista v organizaci, aby podpofil rychlou a efektivni
reakci v pfipadé krize. Soucasné je nezbytné zabranit neopravnénému uniku téchto
informaci z podniku, nebot’ by takové uniky mohly ohrozit bezpecnost, divéryhodnost
a reputaci organizace a vést k negativnim dopadiim na zaméstnance, zakazniky a dalsi

zucCastnénée strany. [3]

Krizovy plan zpracovavaji na zakladé zakona ¢. 240/2000 Sb., o krizovém fizeni a natfizeni

vlady ¢. 462/2000 Sb., k provedeni § 27 odst. 8 a §28 odst. 5 =zikona
¢. 240/2000 Sb., o krizovém fizeni tyto organy: [5,8]

1. Ministerstva a dalsi ustfedni spravni Gfady.
2. Ceska narodni banka.

3. Kancelaf Poslanecké snémovny, Kancelat Senéatu, Kancelat prezidenta republiky,
Nejvyssi kontrolni tfad, Utad pro zahrani¢ni styky a informace, ale také

Bezpecnostni informacni sluzba.
4. Kraje a obce s rozsitenou plisobnosti. Lze nalézt v podminkach hl. m. Prahy. Jedna
se 0 MC Praha 1 —22). [5]
1.5.5.1 Césti krizového plinu
Krizovy plan se sklada ze tii ¢asti:
1. Zékladni.
2. Operativni.

3. Pomocny.
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Tyto ¢asti definuje nafizeni vlady ¢. 462/2000 Sb. § 15. [5]

1) Zakladni &ast

1.

2.

3.

“Charakteristika organizace krizového fizeni.
Ptehled moznych zdrojt rizik a analyzy ohroZeni.

Piehled pravnickych osob a podnikajicich fyzickych osob, které zajistuji plnéni
opatfeni vyplyvajicich z krizového planu.” [5]

2) Operativni ¢ast

V operativni Casti se nachazi:

1.

2.

Ptehled krizovych opatieni a zpisob jejich zajisténi a provedeni.

Plan nezbytnych dodavek. Tento plan je zpracovany podle zvlastniho pravniho

predpisu.

. Zpusob plnéni regulacnich opatieni podle zvlastnich pravnich ptedpisi.

Prehled spojeni na subjekty, které se podili na ptfipravenosti krizové situace a jejich
feSeni.

Rozpracovani typovych pldnt na postupy pro feSeni konkrétnich druhli hrozicich
krizovych situaci, které jsou identifikované v analyze ohroZeni.

Prehled plant, které jsou zpracovany podle zvlaStnich pravnich predpist

vyuZitelnych pfi feSeni krizovych situaci.” [5]

3) Pomocna ¢ast

V pomocné ¢asti nalezneme:

1.

Piehled pravnich ptedpisti, které jsou vyuzivané pii pifipravé na krizové situace

a také pfti jejich feSeni.

. Zasady manipulace s krizovym planem.

Geografické podklady.

Dalsi dokumenty souvisejici s pfipravenosti na krizové situace a jejich nasledné

feSeni. [5]
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1.5.5.2 Co musi byt v krizovém planu

Vybér ¢lenti krizového tymu a podrobné definovani jejich roli, povinnosti a odbornych
zpusobilosti, aby bylo jasné, kdo je odpovédny za jakou cCinnost a jaké jsou jejich

pravomoci a odpovédnosti v ramci feseni krizovych situaci. [3]

1. Identifikace dulezitych zainteresovanych stran a vytvofeni planu pro efektivni
sdileni informaci, které jsou kli¢ové pro tspésné zvladnuti krizové situace. Zaroven
je nutné, vénovat zvlastni pozornost interni komunikaci se zaméstnanci, abychom
zajistili, ze maji pfistup k relevantnim informacim pfimo od organizace. Tim
pfedejdeme situaci, kdy by se museli spoléhat na externi zdroje informaci, coz by
mohlo vést k nejistoté¢ a zvySeni urovné stresu. Vnitini komunikace by méla byt
oteviend, pravidelnd a poskytovat zaméstnancim moznost polozit otazky a ziskat

podporu béhem celého priabehu krizové situace. [3]

2. Seznam relevantnich kontakti v souladu s povahou krize, ktery by mél zahrnovat
zachranné slozky, jako jsou Policie Ceské republiky, Hasi¢sky zachranny sbor
Ceské republiky a Zdravotnicka zachranna sluzba Ceské republiky, dale tfady,
které maji pravomoci souvisejici s danym typem krize a tiskovy mluv¢i organizaci
pusobicich ve stejném odvétvi, ktefi mohou poskytnout relevantni informace
a perspektivu. Rovnéz by méli byt v této komunikaci zatazeni externi odbornici,
ktefi disponuji znalostmi a dovednostmi vhodnymi pro feSeni dané krizové situace,
dale také externi komunikaéni agentura, kterd miize pomoci s fizenim komunikace

a medialni strategii v pribéhu krize. [3]

3. Medialni seznam neboli podrobny seznam médii s aktualnimi kontakty, ktery slouZzi
jako kli€ovy nastroj pro spravnou komunikaci v dob¢ krize. Kdyz nastane krizova
situace, neni ¢as na shanéni telefonnich ¢isel novinaii nebo e-mailovych adres pro
rozesilani tiskovych zprav. Pfipraveny a peclivé udrZzovany mediadlni seznam
umoziuje organizaci okamzit¢ a efektivné reagovat a navazat komunikaci
se sdélovacimi prosttedky, coz je zasadni pro uspéSné feSeni krize a ochranu
reputace organizace v nejistych situacich. Diky aktualizovanym informacim
a dobfe zpracovanému medidlnimu seznamu ma organizace lepSi Sanci udrZet

si kontrolu nad informacemi, které se §iii a efektivnéji koordinovat komunikaci

s vetejnosti. [3]
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4.

Seznam socidlnich médii, profilti a stranek, které organizace vlastni a ma k nim
ptistupové udaje, predstavuje dulezity zdroj pro jeji komunikaéni strategii.
Zahrnuje klicové platformy jako Facebook, Twitter a YouTube. Tyto profily maji
organizace k vyuziti a jsou doplnény o podrobné informace o sledovanosti,
angazovanosti uzivatelli a historii publikovanych obsahti. Tato data jsou kli¢ova
pro analyzu uspé$nosti online strategie a umoziuji lepsi orientaci pii planovani

budoucich komunikac¢nich aktivit organizace. [3]

Misto, kde bude krizovy tym operovat, je podstatné pro uspésné zvladani situace.
Toto prostredi, Casto oznacované jako "komunikaéné-tfidici centrum", neni pouze
fyzickym prostorem, ale také centrem pro koordinaci, analyzu a rozhodovani
v pribéhu krizové situace. Kromé toho je dualezité mit pfipraven seznam véci,
zdroju a zasob, které budou potieba pro efektivni reakci a fizeni krize. Tyto zdroje
zahrnuji technologické nastroje, komunikacni prostfedky, informacni zdroje a dalsi

materidly nezbytné pro plnéni ukoll krizového tymu. [3]

Ptedem pfipravené informace tykajici se typu ocekdvané krizové situace jsou
klicovym prvkem pro Uspé$n€ zvlddnutou komunikaci v krizovych situacich.
Kromé toho, ze zahrnuji data o minulych udélostech podobného charakteru,
obsahuji také informace o historickych uspésich spolecnosti. Tyto informace maji
dvojyi vyuziti: jednak mohou slouzit k informovani novinaifi a dalSich
zainteresovanych subjektli, aby poskytly hloubku a kontext situace a také mohou
poslouzit jako podklad pro ptipravu tiskovych zprav. Tim poskytuji zasadni pozadi
a perspektivu k probihajicim udélostem, coZz poméaha vetejnosti 1épe porozumét

situaci a reakcim organizace. [3]

Nacrtky tiskovych zprav, které jsou pfipraveny piedem, slouzi jako zakladni
struktura, do které v okamziku krize jednoduSe integrujeme aktudlni informace
a relevantni kontext. Tyto pfipravené Sablony zprav umozZiuji rychlou reakci
a poskytuji jasny ramec pro komunikaci, zatimco aktualizace dat zajiStuji

aktudlnost a ptesnost sd€leni. [3]

V oblastech s vysokym rizikem vzniku krizové situace je vhodné pfipravit zakladni
strukturu krizového webu jiz pfedem. Tento ramec bude v okamziku vzniku krize

pouze rozsifen o aktudlni informace a nasledné zvefejnén online, aby byl vefejnosti

dostupny prostiednictvim internetu. Tento postup umoziuje rychlou reakci
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a poskytuje vetejnosti dalezité informace v kritickych chvilich, coz napomaha ke

zvladnuti situace a udrzeni diivéryhodnosti organizace. [3]

9. Rozsah obtiznych otdzek, se kterymi novinafi mohou piijit a proces formulace
nejvhodnéjsich odpovédi na tyto dotazy je kliCovym prvkem krizového fizeni.
Je dulezité predem pripravit strategii, ktera zahrnuje identifikaci potencidlnich
otazek, jejich analyzu a navrhnuti odpovédi, které jsou nejen vyvazené a presné,
ale také respektuji hodnoty a cile organizace. Takovy pfistup pomaha udrzet
kontrolu nad komunikaci a minimalizuje riziko Sifeni dezinformaci, ptipadné

nedorozuméni béhem krizové situace. [3]

10. Soupis klicovych sdé€leni, kterd je nutné predat pifi komunikaci s jednotlivymi
zainteresovanymi skupinami, je zdkladem efektivniho fizeni krize. Tyto sdéleni
by méla byt nejen strucnd, jasna a presnd, ale také dobie piizplisobena potiebdm
kazdé zcastnéné strany. Jejich opakované pouziti pomahd zajistit, ze dulezité
informace jsou spravné vnimany a pochopeny v pribéhu celého procesu fizeni

krize.[3]

Po skonceni krizové situace je bezprostfedné nutné provést diikladné zhodnoceni G€innosti
jednotlivych krokd a postupti pomoci evaluacniho formulédie. Tento nastroj umoziuje
systematicky analyzovat priubéh fizeni krize a identifikovat tak silné a slabé stranky v dob¢
feSeni krize. Na zédklad€ této analyzy je pak mozné navrhnout konkrétni zlepSeni, kterd
by mohla vést ke zvySeni schopnosti organizace efektivné reagovat na budouci krizové

situace. [3]

Aby bylo zajisténo, Ze krizovy plan bude fungovat bezchybné v nejnaléhavéjSich
okamzicich, je nezbytné pravidelné a dilkkladné udrZovat jeho aktualnost. Je tfeba mit
na paméti, Zze kontaktni idaje a seznamy médii mohou velmi rychle zastaravat v disledku
zmén a rotace. Proto je dlirazné doporucovano pravidelné aktualizovat plan maximalné
v intervalu Sesti mésicii, coZ umozni organizaci udrzet krok s aktualnimi informacemi

a pripravit se na ptipadné krizové udalosti s plnou adekvatni pfipravenosti a efektivitou. [3]

1.5.6 Krizovy tym

Pro sestaveni efektivniho krizového tymu je zédsadni, aby jeho clenové nejen prokazali
vysokou miru mentalni odolnosti a loajality vii¢i organizaci, ale aby také disponovali
schopnosti pracovat pod tlakem a rychle se pfizpiisobovat ménicim se podminkam.

Musi byt pfipraveni na necekané udalosti, proto je nezbytné, aby tito pracovnici
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absolvovali komplexni Skoleni a medidlni trénink jesté pied vypuknutim krize. Diky témto
ptfipravam budou lépe vybaveni k identifikaci a feSeni potencidlnich hrozeb, budou znat
své role a povinnosti v ramci krizového planu a budou schopni rychle a efektivné jednat
v naro¢nych situacich. Takto vySkoleny tym miize poskytnout organizaci klicovou oporu
v nejistych dobdch a zajistit GspéSné feSeni krizovych situaci. Dutkladna pfiprava
je dulezitym prvkem pro zajisténi, kdy vSichni ¢lenové tymu maji plné povédomi o svych
pridélenych kompetencich a vlastnich schopnostech. Tim se eliminuji jakékoli
pochybnosti, ¢i nejasnosti ohledné toho, kdo v daném kontextu ma pravo rozhodovat, jaké
hierarchické vztahy plati v ramci tymu a jaké specifické pravomoci jsou svéieny
jednotlivym ¢lentim. Kvalitni pfiprava prispiva k efektivnéjsimu fungovani tymu a zvysSuje
celkovou transparentnost pracovnich procest. Krizovy tym by také nemélo tvofit mnoho
lidi. Zakladnim ptedpokladem pro uspé€Snou a efektivni praci krizového tymu
je transparentni a otevieny pfistup ke viem relevantnim informacim. Clenové tohoto tymu
maji nezastupitelnou ulohu jako stfedisko sbéru, analyzy a distribuce téchto informaci.
Je naprosto zéasadni, aby v ramci organizace nepanovaly Zadné tendence zatajovat
¢i zkreslovat informace ptfed timto tymem, nebot’ takové pokusy nejenze by byly
kontraproduktivni, ale také by mohly zptsobit vazné skody. Proto ¢lenové krizového tymu
musi byt pln¢ informovani o aktudlni situaci, musi chépat kofeny a pfi¢iny problému a byt
schopni identifikovat ptipadné skeptiky nebo osoby s odliSnymi nazory. Pouze diky tomuto
komplexnimu porozuméni muize krizovy tym uU€inné a strategicky reagovat na danou
situaci a pfijimat nezbytnd rozhodnuti s oporou v relevantnich informacich. Konkrétni
slozeni krizového tymu se odviji od mnoha faktorti, v€etné typu organizace, jeji velikosti,
struktury a oboru ¢innosti. Stejné tak je dilezité zohlednit povahu a zavaznost krize, ktera
nastala a potfeby, které s sebou piinasi. Kazda organizace mize mit odliSné ptistupy
k sestaveni svého krizového tymu, aby co nejlépe reflektovaly specifika a dynamiku

situace. Jan Tomandl ve své knize uvadi takovéto modelové slozeni:[3]

1. Vedouci krizového tymu - Obvykle je vedouci krizového tymu osoba
s manazerskou funkci v organizaci, Casto to byva feditel firmy, ale tato role neni
vzdy pevné svdzana s touto pozici. Prestoze feditel Casto zastava tuto roli,
je dilezité si uvédomit, Ze vyber vedouciho krizového tymu zavisi na kompetencich
a schopnostech jednotlivce spiSe nez na jeho hierarchické pozici. Proto lze tuto
funkeci svéfit 1 jinému zaméstnanci ¢i externimu expertovi, pokud prokaze

odpovidajici znalosti a dovednosti a ziska si respekt ostatnich ¢lenti tymu.[3]
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2. Dalsi ¢clenové, kteti zastavaji pozice ve vrcholovém vedeni organizace.|[3]

3. Odbornici, ktefi maji hluboké znalosti a specializuji se na konkrétni typ vzniklé
krize (napiiklad chemici v pfipad¢ Uniku chemikalii do feky), jsou nezbytnymi
Cleny tymu. Jejich odborné znalosti a zkuSenosti pifinaseji cenné informace
a perspektivy pro feSeni aktudlni situace. Z tohoto divodu muze byt do tymu
zapojeno také externi poradenstvi, které poskytuje dodate¢né odborné a analytické

pohledy, coz ptispiva k SirSimu porozuméni problému a efektivnéjSimu feSeni.[3]

4. Interni tiskovy mluvci — Pokud jde o komunikaci, miize byt interni tiskovy mluvci
nebo externi zastupce agentury povefen zajiSténim komunikace, zejména
v pripadech, kdy je komunikace s vefejnosti svéfena externim subjektim.
V ptipadé¢ dlouhodobé a zavazné krize je dulezité, aby komunikacni pravomoci
byly roz$ifeny na vice osob, je proto nezbytné zajistit ucinnou koordinaci mezi
vSemi zucastnénymi stranami, abychom mohli zarucit konzistentni a efektivni
pfistup ke komunikaci a minimalizovat rizika nedorozuméni ¢i chaotického

informovani. [3]
5. Pravnik, interni ¢i externi. [3]

6. ,,Exekutivci” - Osoby, které disponuji manazerskymi dovednostmi a jsou schopné
efektivné predavat ukoly a smérnice krizového tymu do vSech urovni podniku

s diirazem na jasnost, koordinaci a dodrzovani cili a priorit.[3]

7. ,.Spojky* - Pracovnici, ktefi maji za kol uc¢inné a empaticky zprostfedkovavat
komunikaci krizového tymu s vné&jSim prostiedim, coZ zahrnuje Sirokou Skélu
aktivit, jako je informovani vetejnosti, jednani s médii, fizeni socidlnich meédii
a navazovani kontaktd s dal$imi relevantnimi subjekty.[3]

8. Podpiirni pracovnici — Lidé, kteti maji na starosti efektivni fungovéani krizového
Stabu, zahrnuji péci o rtzné aspekty, jako je naptiklad zajiSténi obcerstveni.
Tato uloha je zvlast¢ vyznamna v piipadech, kdy krize trva déle, a miize prispét

k udrZeni vykonnosti tymu a celkového moréalniho ducha v obtiZznych situacich.[3]

Je dllezité, aby kazdy ¢len tymu mél stanoveného nahradnika, ktery by mohl prevzit jeho
role a povinnosti v pifipad¢é, Ze sdm nebude moci naddle vykonavat svoje povinnosti

z diivodu nemoci, vyhofeni nebo jinych neocekavanych udalosti, které by mohly narusSit
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jeho ucast a vykonnost. Timto zplisobem se zajiStuje kontinuita pracovniho procesu
a snizuje se riziko vzniku mezer v tymové dynamice, ¢imz se tym stava odolnéjsim vuci
nepfedvidanym situacim a zménam. Také to poskytuje jednotlivym c¢leniim tymu pocit
jistoty a podporuje jejich psychickou pohodu, protoze veédi, ze maji za zady né¢koho,

kdo jim pomutze v ptipad¢ potieby. [3]

Jan Tomandl uvadi, Ze béhem krizového obdobi je dilezité dodrzovat princip "Jeden
informacni kanal, jeden hlas."[3] Tento princip zajiStuje konzistenci a spolehlivost pfi
poskytovani informaci, pfi¢emz novinaii obdrzi informace z jediného duvéryhodného
zdroje. Idedln¢ by mél organizaci reprezentovat jediny hlavni mluv¢i, coz minimalizuje

riziko nedorozuméni a umoznuje efektivni fizeni komunikace v ramei krizové situace.[3]

1.5.7 Informace poskytované béhem krize

Stépan Vymétal ve své knize uvadi, ze béhem procesu aktivniho vyvijeni usili na formulaci
sd¢leni je vhodné si zodpoveédet tyto tfi konkrétni otazky:

vevr ¢

1. ,,T7i nejdulezitejsi veci, které by publikum védet mélo. *
2. ,, Tri nejdiilezitéjsi véci, které by publikum vedet chtélo.
3., Triveci, které, pokud by byly zdiirazneny, by vedly k dezinformacim. “ [9]

Je zapotiebi usilovat o vyhybani se v prezentaci sdélenim, ktera se zamétuji vyhradné
na sucha technicka fakta a informace, misto toho se snazit o zaclenéni SirSiho kontextu
nebo emocionalniho aspektu. Dalsi ¢emu je dobré se vyhnout, jsou informace citlivé
povahy, které by mohly byt citlivymi pro dotéené osoby. Nesdilet ani informace, které
by vyvolavali spekulace a ani zahlcovat piijemce nadbytecnymi informacemi. M¢lo
by jit o informace, které¢ nas uvedou do déni a v§echny zajimaji. Tim uspokojime poptavku
po takovych to informacich a v klidu se budeme moci pfipravit na oficialni pfedani zpravy

v podobé tiskové zpravy nebo tiskové konference.

1. CO? —Co se stalo. To je prvni otazka, kterou si kazdy poloZzi a kterou bychom méli
strucné poskytnout. Neni potieba, ale ani zddouci rozepisovat dopodrobna o co jde.
Nékdy to neni mozné ani z €asového hlediska. Dopliujici informace na otazku,

co se stalo, rozebirame dale v tiskovych konferencich ¢i dalSich vyjadienich.
2. KDE? - Kde se to stalo. Pokud jde o ttok, zajima nas, kde se stal, kde probiha.

3. KDY? —kdy se to stalo. Poddvame stru¢nou informaci typu ,,dnes X v Y h.
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2 ZASADY KRIZOVE KOMUNIKACE

Abychom byli uspésni pii svém jedndni, je dilezité¢ znat zésady jak vystupovat a jak
se vyjadfovat. Jak uspésné zvladnout krizi a zaroven si zachovat divéru Siroké vetejnosti.
Zasady jsou tedy pro nas osvédcena doporuceni, kterd nas navedou k uspésnému zvladnuti

krizové komunikace.
Krizova komunikace by méla byt:
1. Srozumitelna.
2. Konzistentni.
3. Rychla.
4. Aktivni.

5. Zalozena na duvéte. [3]

2.1 Srozumitelna komunikace

Pro krizovou situaci je dllezité, aby komunikace s vefejnosti byla srozumitelna.
V Komunikaci by neméla byt pouzivana slozitd odbornd terminologie a cizi slova,
proto je vhodné se takovych to slov vyvarovat piedevsim v situaci, kdy je mozné tyto cizi
terminy vysvétlit jednoduSe cesky. Vzhledem k tomu, Ze je zprdva o déni pieddvana
vetejnosti ve které se vyskytuji i podprimérné inteligentni jedinci, méla by byt
komunikace jednoduchd, aby ji pochopili pravé vSichni bez ohledu na vzdé€lani ¢i socidlni
status. Proto je zapottebi komunikovat srozumiteln¢, jasn€ a vécné€. Musime si ddvat pozor,
abychom oznacovali véci, nebo situace pfesnymi terminy a vyvarovali se tak opakovani
ustalenych slovnich obratl a stereotypti. Diky tomu budeme snizovat miru nedorozumeéni
a vyhneme se zbyteCnym problémim. Z informacich na internetu muizeme zjistit,
jak z nedostatku pozornosti a nedostatku informaci vznikaji v diskuzich ¢tenaiti pod ¢lanky

dezinformace. [3]

K otazkam, které nam nepfislusi se vyjadifujeme a novinafe s takovymi otdzkami
pfesmérujeme na kompetentni osoby, které jim budou moci podat jasné
a dostacujici informace. Zaroven neni vhodné odpovidat stylem “bez komentaie”,
ale naptiklad fici, ze z divodu probihajictho vySetfovani nemuzeme poddvat blizsi

informace. [3]
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Prakticky pfiklad srozumitelné komunikace a hlavné komunikace ve které chceme
pfedchazet vzniku dezinformaci, mlzeme nalézt na tiskové konferenci Policie

CR k vyhodnoceni zasahu na Filozofické fakulté v Praze.

V tomto piipadé je ndzornd ukdzka hned na zacatku celé tiskové konference,
kde se uplatiluje zasada, ze se snazime s médii a vefejnosti komunikovat upfimné
a oteviené a sdélovat veskeré informace. Nékteré skutecnosti nelze vzdy potvrdit a neni
mozné odpoveédét na vSechny dotazy. Neni chyba béhem komunikace na takovou situaci
poukazat, zvlasté kdyz ji odlivodnime. Takova to situace nastala pii tiskové konferenci
policie,

kde doslo ke zhodnoceni policejniho zésahu. Policejni prezident Martin Vondrasek zde

fekl:[10]

,,Dopredu se chci ve svém prohldseni omluvit za to, Ze neodpovime na vSechny otazky,
protoze mame dva limity. Prvnim limitem je probihajici trestni Fizeni a rozhodnuti
dozorujicich statnich zastupcu, kteri si vyhradili pravo o ném informovat a druhou urovni
jel limit poznani ke kterému jsme k dnesnimu dni dospéli, kdy na nékteré otazky budeme
muset Fici, Ze nevime, proste na 100 % nevime a nemiizeme se dopustit vuci vam ani

verejnosti riznych spekulaci.*“ [10]

Dle mého néazoru je toto vyjadieni zcela spravné a je podlozené adekvatnim diivodem pro
nesdélovani téchto informaci. Sd€leni bylo srozumitelné, jasné, ale hlavné bylo upfimné.
V tomto pfipad¢ policejni prezident Martin VondraSek predeSel situacim, kde by doslo
k mlZeni a to by podryvalo ze strany médii a vetfejnosti diivéryhodnost celého vyjadieni
a divéryhodnost policie. Chybou by v tomto ptfipadé bylo, pokud by policejni prezident

odpovédél pouze ,,nevim* €1 ,,bez komentare®.

2.2 Konzistentni komunikace

Konzistence je rovnéz dalSim klicovym prvkem, ktery je dilezity pro Gspésné zvladnuti
komunikace v krizovych situacich. V pfipadé¢ vice mluv€ich u firmy v pribéhu krize
je dulezité, aby vSichni mluvili stejné a v odpovédich se shodovali. Jednotnou vypoveédi
se zachova “medidlni obraz organizace celistvy a divéryhodny”. Dalsi pfipad, kdy musime
zachovavat konzistentnost, je Cas. Pokud néco prohldsime v jeden den, neni moZné popfit
tyto informace v nasledujicim dni. Lze to popfit v pfipadé, Ze se mlzeme opfit

o srozumitelny diivod, nebo urcity zvrat v udélostech, ktery objasni situaci. [3]
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To znamenda, ze pokud fekneme v jeden den, napi. ze zdsah byl bravurné zvladnuty
a nedoslo k pochybeni, nemlizeme dalsi den fici, ze zasah nebyl uplné¢ 100% a dochézelo

k pochybeni.

2.3 Rychla komunikace

Pokud se budeme nachéazet v epicentru urcité krizové situace, zacnou piichazet prvni
telefonaty s dotazy do né€kolika minut. Soubézné se zacnou objevovat kusy zprav
na internetu, a v rozhlasovém a televiznim vysilani. V takovém to piipadé musi byt nase
reakce bezprosttedné rychla. Dle standartnich piirucek pro krizovou komunikaci méme
hodinu Casu pro ovlivnéni medidlniho pohledu a prostor na prosazeni vlastniho nazoru
tzv. uhlu pohledu. V dnes$ni dobé se jednd o krat$i casovy interval z divodu nastupu
internetu a modernich technologii. V soucasnosti se stanovi maximaln¢ jedna hodina.
Dle materidlu Mezinarodni asociace leteckych dopravct se udava, ze prvni komentar
ke krizové situaci by se m¢l objevit do 15minut. V této chvili zjistime jak velky a dilezity
vyznam ma krizové planovéni. Jednd se o takové situace, kterymi jsou napiiklad
ekologické katastrofy, dopravni nehody, havérie ve vyrobnim provozu, ale i situace které
nastavaji po zverejnéni kritického materialu. Nejkratsi doba pro reakce, vydani prohlaseni
a prvni zpravy je v dynamickém odvétvi. Po tiskovych mluv¢ich se v tomto ptfipadé chce,
aby ucinili okamzité prohlaseni, a to i1 pfes to, Ze nejsou pohromadé vSechny dilezité
informace. Doporucuje se proto vydat stru¢nou tiskovou zpravu takzvanou fles, o jednom
odstavci €1 jedné vété. Do takovéhoto odvétvi zahrnujeme leteckou dopravu, nebo
napiiklad vyrobu vybuSnin. Vydanim tiskové zpravy si uSetfime cas predev§im
vyfizovanim zbyte¢nych telefonatli a e-mailii. Z tohoto diivodu je rychlost reakce dilezita.
Stejné tak je dulezité, operativné poskytovat informace vSem zaméstnanciim, dodavatelim
a obchodnim partnerim. Je klicové, aby reakce na medidlni tok byla rychla a nalezité
diirazna. Pokud se v dennim tisku objevi kontroverzni informace, nebo utok, je zapotiebi
reagovat jesté téhoz dne. Opozdéna reakce jiz nebude mit takovou publicitu a nebude pro
novinare jiz zajimava, jelikoZ mezi tim se v médiich objevi mnoho novych témat.
Nejpozdé€ji do desitek minut tyz den, je zapotiebi reagovat v ptipade, ze se krize zacne

projevovat prostiednictvim zpravodajskych webovych stranek. [3]
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2.4 Aktivita

Jednim z dalSich dulezitych boda pro zvladnuti krizové situace je naSe aktivita, ktera
rozhodné nesmi chybét. Neni zaddouci v tomto piipadé zlstat pasivni, jelikoZ nastane
situace, kdy tok informaci pfevezme a zacne fidit nékdo jiny. To se projevi na piipsani
si zasluh ¢i pfiznani odpovédnosti. Jedinec, ktery je v dobé krize aktivni mé oproti
pasivnimu jedinci vyhodu. Doporucuje se byt nejen reaktivni, ale i proaktivni. Znamena
to, ze je dobré vyhledat média jako prvni. Vlastni aktivitou piedejdeme situaci, kdy nam
média za¢nou klast otazky diive, nez na n¢ budeme znat odpoveédi. Pokud zaujmeme

takovouto pozici, budeme schopni “ovliviiovat vyznéni a rémec udalosti.” [3]

To znamen4a ihned po propuknuti krize zacCit zvefejiiovat informace v médiich
a na socialnich sitich, o tom, co se dé¢je a kde se to d&je. V praxi se nejvice osveédcil Twitter

(v soucasné dob¢ jiz X).Musime byt prvni, kdo takovéto informace poskytne.

2.5 Budovani duvéry

Dalsi soucasti uspeésné krizové situace je vybudovani divéry. Z pohledu firmy je divéra
dalezita pro zajisténi si stalych zdkaznikd i obchodnich partnert, a to 1 po krizi. V politice
je dilezitd zase pro zachovani si pfizné€ volict. V krizové komunikaci hraje klicovou roli
usili o zdchranu firmy a udrZeni vlastni reputace skrze aktivni zapojeni a porozumeéni téch,
na které se dana situace negativné podepsala. Situace si vyzaduje zachovani
zodpovédnosti, empatie a vstficnosti. V piipadé dopusSténi se chyby z na$i strany,
je zapotiebi se snaZzit presvédCit vetejnost, ze se vSe snazime napravit. Ve chvili,
kdy vefejnost presvéd¢ime, zachovame si jeji divéru a v piipad¢é firmy si zachovame
zakazniky. Nejnevhodné&jS$im pfistupem v rdmci krizové komunikace je projevovat
aroganci, preziravost a nedostatek zajmu o jednotlivce postizené nebo dotené danou
situaci. Naopak je dulezité projevit pochopeni, pfipadné i litost, a vyjadrit solidaritu
a respekt tém, ktefi se ocitli v nesnazich. Proaktivni a empaticky pfistup k postizenym
a obétem nejenze posiluje divéru vetejnosti, ale téz ptispivd k budovani pozitivniho
vnimani organizace v dobé krize. Plati dvé véci ve vztahu k emocim. Projevime-li litost,
neznamend to, Ze projevujeme slabost a ani, Ze piebirame za danou situaci plnou
zodpovédnost. Jak tekl Jan Tomandl “Krizovda komunikace je tedy hrou o ziskani
¢i uchovani divery. ’[2] Podle odbornikli na psychologii mimotadnych udalosti se divéra
formuje na zadklad¢ ptedchozich aktivit daného subjektu. Zahrnuje jeho schopnost

projevovat empatii, aktivné naslouchat a efektivné komunikovat v riaznych situacich.
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Tato kombinace dovednosti nejen posiluje vztahy s okolim, ale také prispiva k vytvareni

stabilnich socialnich vazeb v kontextu mimotradnych udalosti. [3]

V pripad¢ krize by méla byt empaticka reakce patrna ve vSech aspektech komunikace
ze strany organizace. Je nutné projevovat soucit a porozuméni, a to nejen slovng,
ale 1 skrze akce a postoj, aby byla vytvofena pozitivni atmosféra a kladny vztah smérem
k vetejnosti. Dle psychologie mimotadnych udélosti je vhodné nevyjadiovat se ve stylu,
ze chapeme a vime, jak se citi napiiklad rodina zranéné¢ho. Nejen empatie by méla byt
patrna, ale také vstiicnost. Spoc¢iva hlavné v ochoté komunikovat s okolim. Projevy ochoty
a zodpovédnosti zahrnuji 1 Sirokou paletu napravnych a kompenzacnich opatieni, které
organizace nabizi nebo aktivné podnikaji v reakci na krizovou situaci, a to i bez

explicitniho vyzvani. [3]

Prakticky ptiklad ,,budovani divéry* mizeme nalézt napf. v projevu ministra vnitra Vita
Rakusana ze dne 21.1.2023 kdy se konal prvni briefing ke stfelbé na Filozofické fakulté
v Praze. Pan RakuSan ve svém projevu vyjadiil na zacatku, ale i v pribéhu projevu
empatii, pochopeni a Uctu nejen pozlstalym obétem, ale i vSem ktefi byli pfitomni na
fakult¢ v dobé incidentu. Ujistil vefejnost, Ze se snazi témto lidem pomoci,
a to prostfednictvim krizové linky. Ve svém projevu byl vstficny, to je jednim ze zakladi
dobré komunikace. Ukazal vetejnosti, Ze chce vSechny informace sdilet a ze informace,
které momentalné€ poskytuje jsou nejaktualnéjsi a nesnazi se informace nijak skryvat. Jak
sam fekl, chce komunikovat maximaln¢ otevien¢. Proto odkazal na mista, kam budou
podavat aktualizované informace a kam se obratit. Je to jeden z krokli kdy se snaZi

maximalné¢ predejit dezinformacim. [11]
Pouzil véty jako:
»Vyjadiuji hlubokou soustrast vSem piibuznym, zndmym, pfatelim obéti tohoto

bezprecedentné ileného &inu, ktery Ceska republika ve své historii jesté nikdy

nezaznamenala.“ [11]

,»My se snazime komunikovat maximaln¢ oteviené na platformé X CR Ministerstva Vnitra,
se objevuji veSkeré aktudlni informace a my chceme vefejnosti poskytovat veSkeré

informace, které se v té chvili poskytnout daji, které maji informacni relevanci.” [11]
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2.6 Kdo komunikuje béhem krize

Béhem krize by méli komunikovat osoby, které jsou spjaty s organizaci, kterou krize
postihla, ale také se jedna o ty, ktefi jsou v této krizi nebo mimoradné udalosti
zainteresovani. Jedné se napiiklad o tiskového mluvciho, piipadné vedeni firmy. V praxi
viddme pfi tiskovych prohldSenich nejen oficidlniho mluvciho, ale i vySe postavené osoby,
naptiklad policejniho prezidenta, ministra, vedouciho krizového §tabu, vedeni organizace,
dekan, rektor, majitel firmy. Vystupuji zde i odbornici na mekké cile, vySetfovatelé z fad
policie, vedoucich jednotlivych odd€leni, jejichz zaméstnanci byli do ptipadu feseni krize
zapojeni napfiklad vedouci kriminalni policie. N&které organizace maji i1 piedem
stanovené, kdo bude komunikovat s Sirokou vetejnosti a médii. Pro blizs§i uvedeni jsem
si vybrala Hasi¢sky zachranny sbor. Hasi¢sky zachranny sbor ma pro to metodiku prace

se sd¢lovacimi prosttedky, podle kterych se fidi.

2.6.1 Metodika prace se sdélovacimi prostiedky

Hasi¢sky zachranny sbor méa své metodiky. Jednou z nich je i1 metodika prace

se sd¢lovacimi prosttedky pii zasahu. Tato metodika je rozdélena na tfi ¢asti.

Prvni Céast zahrnuje subjekty, které jsou povinni dle zdkona poskytovat informace,
vztahujici se k jejich plsobnosti. Patfi mezi né statni organy, organy uzemni samospravy
a vefejné instituce, které nakladaji s vefejnymi prostiedky jako je napiiklad Hasi¢sky
zichranny sbor Ceské republiky (HZS CR). Je zde zdtiraznéna povinnost ml&enlivosti
,,0 skutecnostech, které v obecném zdajmu nebo v zdjmu zucastnénych osob maji ziistat

utajeny pred nepovolanymi osobami, a to i po skonceni pracovniho pomeéru ‘. [12]

Ve druhé &asti ,, Ukoly a postup cinnosti,“ popisuje tato metodika kdo poskytuje informace
zastupciim sdélovacich prostfedkl. Tuto funkci zastava Koordina¢ni tym sloZeny z feditele
HZS kraje, feditele Uzemniho odboru a velitele zasahu, ktery spolupracuje na efektivnim
zajisténi informacnich potteb médii. Jsou zde zahrnuty piimé osobni komunikace s médii,
prostfednictvim urcenych osob, jako jsou tiskovi mluvei, nacelnici Stabt, fidici distojnici
nebo operacni distojnici. V ptipadech, kdy je to nezbytné nutné a odiivodnéné, ma feditel
HZS kraje pravomoc rozhodnout o alternativnich metodach poskytovani informaci
médiim. Takto zajiStuje, Ze vefejnost je informovana transparentn¢ a uinné v souladu

s aktudlni situaci. Jsou zde doporuceny tyto postupy a ¢innosti:[12]
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10.

11.

., Necekat na vznik vyse uvedené situace, reagovat vcas, byt aktivni vici sdelovacim

prostiredkiim,
vymezit stanovisté pro informovani sdélovacich prostredkii,
vyzadovat zretelné oznaceni zastupcu sdélovacich prostiedki na misté zasahu,

byt pripraven na predani objektivnich a overenych informaci, tj. misto a druh
uddlosti, pocty a druhy nasazenych sil a prostredkii, pocty evakuovanych
a zachranenych osob, pocty zranéenych, usmrcenych a pohresovanych osob, casy
lokalizace a likvidace vcetné postupti a hlavniho usili jednotek, vyse uchranénych

hodnot, pokud je znama,

nepredavat informace tykajici se osobnich nebo primyslovych udajii postizenych
Sfyzickych a pravnickych osob, vyrobniho a statniho tajemstvi, priciny uddlosti,

pokud nent zjisténa a vzniklych skod,

vyuzivat predevsim osobniho styku se zdstupci sdélovacich prostredkaii,
tzn. nepredavat vyznamné informace zprostredkované (zabrani se tak nepresnostem

a zkresleni),

stanovit misto a cas kontaktu se zastupci sdélovacich prostredkii a véas tuto
informaci zverejnit (diilezité je tzv. nacasovani ve vztahu k pribehu udalosti), pri
podani prvni a kazdé dalsi informace stanovit cas a misto pro podani dalsi

informace,

pri dlouhotrvajicim zdsahu stanovit systém preddvani pravidelnych informaci

vcetné urceni osoby nebo organu, ktery informace bude poskytovat,

pokud to situace dovoli, umoznit prohlidku objektu nebo mista udalosti, pripadné
umoznit spolecnou obhlidku, napr. pomoci hromadného dopravniho prostiredku,

v doprovodu a za predchoziho souhlasu majitele, uZivatele nebo spravce objektu,

predavané informace Ize doplnit dle moznosti o videozaznam, fotografii (kromé
zabéru mrtvych nebo zranénych) nebo situacni nakresy za predchoziho souhlasu

majitele, uzivatele nebo spravce objektu,

posoudit, zda je vhodné predavat informace primo v misté udalosti nebo v jinéem

prostredi ¢i objektu.“[12]
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Dale je zminéno, Ze v ptfipadé¢ kdy nebudou dodrzeny tyto postupy, je velmi
pravdépodobné, ze dojde zejména ke ztizeni Cinnosti velitele nebo Stdbu ze strany zastupcti
sd€lovacich prostiedkti z divodu chybéjicich informaci.,, Kazdy, kdo provozuje hromadné
informacni prostfedky, véetné televizniho a rozhlasového vysilani, je povinen bez nahrady
nakladi na zadkladé¢ zadosti operacniho a informacniho stfediska integrovaného
zachranného systému neprodlené¢ a bez upravy obsahu a smyslu uvefejnit tisnové
informace potfebné pro zachranné a likvidacni prace® . V zavéru druhé Casti je uvedeno
kdy velitel zdsahu nebo osoba povéiena, maji povinnost odmitnout poskytnuti informaci

nebo piistupu k nim. Jedna se o ptipad ze tyto informace obsahuji: [12]
1. Materidly tajného charakteru.

2. Data, jejichz uvefejnéni by zjevné poskodilo zdjmy statu, spolecnosti nebo

postizenych subjektt.

3. Obsah, jehoz zvetfejnéni by bylo v rozporu se zdsadami ochrany obcanskych prav

a moralkou. [12]

‘

Ve tieti ¢asti ,, Ocekavané zvldstnosti“ se upozornuje na komplikace, na které je nutné

pamatovat a pocitat s nimi pfi a po uzavieni zasahu. Jedna se naptiklad. [12]

1. Pokus ignorovat omezeni pro sdé€lovaci prostfedky stanovena velitelem zésahu,
které zahrnuji zejména snahu proniknout na misto zasahu pod rliznymi zaminkami
a prostiedky, jako je naptiklad odposlech porad ¢i pouzivani spojovacich
prostiedkil, a to 1 za cenu ohroZeni vlastni bezpecnosti.

2. ,,snaha o skandalizaci zasahu. Jestlize bylo v periodickém tisku uverejnéno sdéleni
obsahujici skutkové tvrzeni, které se dotyka cti, dustojnosti nebo soukromi urcité
fyzické osoby, anebo jména pripadné dobré povésti urcité pravnické osoby, ma tato
osoba pravo pozadovat na vydavateli uverejnéni odpovédi. Vydavatel je povinen na
zdadost této osoby odpoved’ uverejnit ,,

3. Nadmeérné zdraznovani urcitych udalosti.

4. Moznost vyvolani paniky Sifenim nepfesnych informaci. [12]
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3 CHYBY PRI KRIZOVE KOMUNIKACI

Vsude na svéte se lidé dopoustéji chyb, a to bez ohledu na jejich vék, rasu, nabozenstvi,
barvu pleti, vyznani i pohlavi. Kdokoliv znas miize byt na krizi pfipraven, na to,
jak ji co nejlépe zvladnout a ptipadné ji Celit i na to jak v pfipadé¢ krize vhodné
komunikovat s okolim. Pfesto se nechténé, ¢i z neznalosti, uréitych chyb v krizové
komunikaci dopoustime, a to 1 kdybychom poucky, jak se chovat znali nazpamét. Proto
je zapotiebi se takovym to chybam co nejvice vyhybat a zvazit dopifedu vhodnou
komunikaci. Jelikoz kazdy chybny krok mize mit za nasledek negativni dopad. Jan
Tomandl ve své knize ptedstavuje chyby, kterych se lidé béhem krizové komunikace

dopousti. Jako nejvétsi chyby uvadi: [3]
1. Nepiesné, nepiimétené a neopatrné vyjadiovani.
2. Lzi, polopravdy, popirani ocividného.
3. Agresivita.
4. Pasivita.
5. Podcenéni.
6. Nekoordinovany postup.

7. Slova a ¢iny jsou v rozporu.

3.1 Nepresné, nepirimérené a neopatrné vyjadrovani

Neptfesné a nepiiméfené, ¢i neopatrné vyjadifovani je jednim z pochybenich, kterych
se muzeme dopustit pfi krizové komunikaci. B&hem komunikace se Sirokou vetejnosti,
a s hlavné médii, budou naSe slova podrobné rozvadéna a prozkoumdvéana z riznych
perspektiv, aby se zjistila jejich pravdivost a vécna ptesnost, jak v momenté jejich
vysloveni, tak 1 pfi pozdéjSim zpétném pohledu, pficemz bude bran zietel na Sirokou Skalu
kontextli a moznych interpretaci. V tomto pfipad¢ je pro nds vhodné omezit mnozstvi
feCeného a peclivé vybirat ta spravna slova, kterd mohou obstat v kazdé situaci, bez ohledu
na to, zda jde o souCasny okamzik nebo budoucnost, namisto toho, abychom zbyte¢né
nezahlcovali posluchafe nepotfebnymi frazemi a prazdnymi vyrazy. Dilezity je vybér
slov, ktery vyuzijeme pro vyjadifeni. Je proto dilezité ve&dét, co chceme vefejnosti
a médiim sdélit a k tomu poté uzpiisobit i formu. Jak jsem jiz uvadéla v zdsadach pro

spravnou komunikaci je dalezité, aby jazyk, kterym se vyjadfujeme byl prosty, ptimocary
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a vrely. Lidé budou pohliZet nejen na to co jsme fekli, ale jak jsme to fekli. Pozor bychom
si nem¢li davat pouze ptfi poskytovani rozhovoru, kdyz pravé stojime u mikrofonu,
nebo jsme zabirani kamerami. Méjme stale na paméti, ze v dneSni dobé¢, jsou zdznamové
technologie bézné¢ dostupné a chytré telefony se nachézeji v kazdé kapse, a proto neni
mozné se citit nikde bezpecné, jelikoz nasSe slova a ¢iny mohou byt snadno zaznamendny
a Siteny dal bez naseho védomi nebo souhlasu. Z tohoto diivod si musime zachovat Groveil
1 pfi soukromych konverzacich na vefejném misté. Nikdy nevime jak, kdy a kym jsme

odposlouchévani, a to jak ndhodné¢, tak tmysIng. [3]

3.2 Lizi, polopravdy, popirani o¢ividného

Lzi, polopravdy, popirani ocividného je néco, cemu je nezbytné se po vypuknuti krize
vyhnout. Vzhledem k tomu, Ze média maji tendenci peclivé provéfovat situace
a vénovat se jim do detailu, existuje vysoka pravdépodobnost, ze odhali nepravdivé
informace, pfipadné na né upozorni n¢kdo jiny. Byt konfrontovan s obvinénim z ucelového
lhani obvykle nese vétsi nasledky nez ptiznat se k pochybeni, které nam je pfedhazovano.
Nejenom 17i, ale i zamlCovani, je tim ¢emu se musime vyhnout. Z tohoto divodu
zamlcovani a utajovani nepfijemnych skute¢nosti Casto ptinasi pouze kratkodobé vyhody,
ale nakonec se muze stat, ze se tato strategie obrati proti ndm, pfinasejic dlouhodobé
negativni disledky a ztratu divéry. Emil Antusdk ve své knize tekl “Nemusite
(a nemuzete) vidy rikat vse. Ale to, co reknete, musi byt pravda).[13] Proto pii krizové
komunikaci je dilezité nezaménovat a nepopirat fakta, ktera jsou pro vétSinu pozorovateld
evidentni. Ignorovani téchto faktli nejenze muze vyvolat nedlivéru, ale také miize vést
k jeSteé vétsi eskalaci situace a sniZzeni reputace. Soustfed'me se na to, abychom vzdy

poskytli dostacujici a pravdivé informace. [3]

3.3 Arogance, sebestiednost

Arogance a sebestiednost jsou vlastnosti se kterymi se setkdvame v b&zném Zivoté
a nemusi jit zrovna o krizovou situaci. Oproti béznému Zivotu by ti, co fidi krizovou situaci
a promlouvaji k vefejnosti, se méli naucit tyto dvé vlastnosti ovladat. Vrcholni manazeti
jsou cCasto umisténi do stfedu pozornosti médii, coZz vyZaduje jejich aktivni zapojeni
a reakci na danou situaci. Za normalnich okolnosti nejsou tyto osoby pfili§ zvyklé
na kamery a mikrofony. V tomto pfipad¢ dochéazi k problému v komunikaci. N&kteti z nich
maji problémy s ndhlym zvySenim medidlniho zajmu a pozornosti veiejnosti v krizovych

situacich, coZ vede k zvySené nervozit€ a Casto zpuisobuje, Ze reaguji na nepfijemné dotazy
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s aroganci a nedostatkem trpélivosti. Pro otyto osoby je to zména, jelikoz dochézi
ke kritice a oni nemaji posledni slovo. Je dulezité, aby uméli projevit ve svych
prohlasenich empatii a lidskost. Vedle arogance a sebestfednosti mohou sviij projev
pokazit nevhodnym vtipkovanim ¢i pfipadnym zlehCovanim celé situace. Ve vétsSing
ptipadd vidi manazefi v pribéhu krize sviij podnik a svoje zajmy. Vetejnost vidi ty, kdo
néjakym zpusobem utrpéli Skodu vinou podniku, at’ uz na svém zdravi nebo majetku.
Nektefi manazefi se stale potykaji s pfijetim této logiky a nedokdzou ji plné zaclenit
do svého pfistupu. Stejn¢ problematické je i snizovani zavaznosti situace a pokusy
"ospravedliovat" postizenym lidem krizovou situaci tvrzenim, ze ve skuteCnosti se nic tak

hrozného neptihodilo, nebo dokonce tvrzeni, ze by to mohlo byt jesté horsi. [3]

3.4 Agresivita

Agresivita je dalsim faktorem, ktery je nutné naucit se ovladat. Vzhledem k tomu,
ze béhem krizové komunikace se dostaneme do faze, kdy na nas novinéii utoci, obvinuji
nas

a taktizuji, je zapotiebi se v tento okamzik nenechat takto cilené vyprovokovat. Misto
nahlého vybuchu vzteku, slovniho utoku nebo fyzického projevu agrese v podob¢ pésti

do kamery je zapotiebi neztracet klid a zachovat chladnou hlavu. [3]

3.5 Pasivita

Mezi dals$i chyby, které jsou uvadéné pro krizovou komunikaci patfi pasivita. Lidé
se do pasivniho chovani dostavaji z mnoha divodi at’ uz z bezradnosti, nekomfornosti,
nebov dlsledku netspé$né strategické analyzy a rozhodnuti. Jinak tomu neni ani pfi
krizové komunikaci. Béhem krize mlzeme vidét osoby, organizace, které k feSeni
problému zlstavaji zcela pasivnimi a snazi se pouze preckat celou situaci nebo
Ji tzv. “ptemlcet”. Tato strategie neni dobra. Reputace podniku je ohroZena a ve vétSiné
pfipadli ma pasivni chovani negativni dopad na firmu. Z dlouhodobého hlediska je to
1 neudrzitelné vzhledem k tomu, ze okolnosti podnik donuti, aby ptesel k ke konkrétni akci

a tim zah4jil aktivni jednani. [3]

3.6 Podcenovani

Podcenéna krizova situace je stejné tak zbyteCnou chybou jako pasivita. Nedostatecna

reakce Casto vznikd z podcenovani zdvaznosti krizové situace a nedostatecného posouzeni
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sily protivnika a dostupnych zdroji. K tomu miize piispivat také podcenovani vlivu médii.

Musime si pripustit, Ze krize jiz propukla a celou situaci nepodcenovat. [3]

3.7 Slova a ¢iny jsou v rozporu

Béhem krizové situace jsme vSem na ocCich. Jsme v centru pozornosti a kazdy néas krok
a vyrok je sledovan a studovan. Nejvétsi chybou, na které néas vefejnost a média nachytaji,
je vytvorime-li slib ¢i se zavdzeme k urc¢itému postupu, ale naSe néasledna jednani a kroky
nebudou v souladu s tim, co jsme slibili nebo k ¢emu jsme se zavazali. Podle mého nazoru
je v tento moment rozhodujici nedélat zbrkla rozhodnuti. Ve stresu nebudeme slibovat nic
jenom pro to, abychom uklidnili vyhrocenou situaci. Je nam jasné, ze zavazek nedokdzeme
splnit a Sirokd vefejnost ani média na tento tah nezapomenou. Pokud jiz chceme dat slib,

m¢eli bychom zvazit okolnosti a moznosti splnéni takovéhoto zavazku. [3]

3.8 Prakticka ukazka chybné komunikace

24.05.2022 doslo k mimotadné udalosti na zakladni Skole v Texasu, kde utocCil strelec.
Bylo zabito 19 déti a dva uditelé. Dle sesbiranych dostupnych informaci byla tato
mimotadnad udalost nestastna nejen pii samotném feSeni, protoze policie pii zasahu
pochybila. Nezpacifikovala stielce a ¢ekala vice nez pll hodiny, nez ptikrocila k zdkroku.
Béhem tohoto cekani byl stielec aktivni a ve své Cinnosti pokracoval. Chyba byla,
ale 1 v komunikaci, hlavné ze strany $éfa texaského ministerstva vefejné bezpecnosti
Stevena McCrawa. iDnes.cz vydala 27.05.2022 ¢lanek o policejnim zasahu, kde uvadi také
reakci Stevena McCrawa na otazku od novinarl, kterd znéla takto ,,Co byste vzkazal
rodi¢lim zemfelym déti?*, na toto odpovédél ,,Co bych mél tém rodi¢tim fict? Nemam nic,
co bych tém rodicim fekl, kromé toho, co se stalo. Nejsme tu od toho, abychom obhajovali
to, co se stalo, jsme tu, abychom vam ftekli fakta,” fekl. ,, Kdybych se domnival,
ze to néemu pomuze, tak bych se omluvil,” dodal. V tomto ptipadé se dopustil hned
nékolika chyb, a to nejen toho, Ze jeho odpovéd je do zna¢né miry dle mého nazoru
agresivni, jeho vyjadfovani je neopatrné a nevoli vhodna slova, kterd by méla zaznit
na takovou to otazku. Ve svém projevu nebyl empaticky, neprojevil soucit ani snahu
pfiznat chybu zasahu, ktery vedl. Stejné tak snizil zavaznost situace vétou, Ze ,,co by
vlastné€ rodicim mél vzkazat* jako kdyZ se nic nestalo. JakoZto §éf texaského ministerstva
vetejné bezpecnosti a velitel zdsahu by mél byt pravé on kdo bude poskytovat adekvatni
komunikaci v situaci jako je tato. V tomto piipad¢ vzbudil nediivéru vefejnosti jak v n¢j

tak v policejni organ a vyvolal dal$i otazky. [14]
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Jedno z dal$ich ,,“nest’astnych, nevhodnych vyjadieni najdeme naptiklad ve clanku redakce
Yahoo, kde nejen, Ze cituje vyjadieni Texaského guvernéra Grega Abbott z tiskové
konference, ale zmifiuje i jeho vétu, kterou se snazil uklidnit Texasany. Rekl ,,mohlo to byt
horsi*“. [15] Toto je fraze, ktera by neméla zaznit a je opét nevhodnd. Zranuje nejen
poziistalé obéti, ale vSechny, ktefi jsou, jakkoliv s udalosti spojeni. Fraze, ktera zlehcuje
situaci, ze to, co so se stalo neni ve skuteCnosti tak hrozné. Tato véta se poté objevila
v n¢kolika novinovych c¢lancich a byla rozebirana. Jeho celé¢ vyjadieni znélo takto
»Skutecnost je takova, ze to, co se stalo, mohlo byt jesté horsi,” fekl Abbott. ,,Diivodem,
pro¢ to nebylo horsi, je to, Ze strazci zédkona udélali to, co dé¢laji: Prokazali Gizasnou
odvahu, kdyz se rozbéhli vstiic stielbé s jedinym cilem, pokusit se zachranit zivoty.

Bohuzel nejvice zaznamena véta z tohoto vyjadieni byla praveé véta vyse zmitiovana. [15]



41
UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky

4 KRIZOVA KOMUNIKACE V PKB

Kdyz hovofime o definici komercni bezpecnostni c¢innosti, je dilezité piihlédnout
k nékolika dalsim charakteristikam, které formuji pouziti tohoto oznaCeni. Za prvé,
primarné¢ se jednd o aktivity provadéné soukromymi subjekty v oblasti bezpecnosti,
to znamena jednotlivei nebo pravnické osoby, nikoli vSak organy statni spravy.
Tato distinkce podtrhuje nejen rozdil v povaze prace, ale 1 v jejim instituciondlnim ramci

a cilech. [16,17]

Za druhé, klicovym faktorem je, ze bezpecnostni ukoly jsou provadény zaméstnanci
specializovanymi v oblasti bezpecnosti, a ne pracovniky ve standardnich zaméstnaneckych
vztazich, jako jsou napfiklad sluZebnici ve vefejné spravé. Tento rozdil v pozici
zaméstnani odrazi odlisné pozadavky na dovednosti, odpovédnosti a pravomoci, které jsou

spojeny s vykonavanim bezpe¢nostnich funkei. [16,17]

Takto se dukladnéji zkoumaji klicové rozdily a specifika komercni bezpecnostni ¢innosti,

coz je zasadni pro porozuméni a definovani této oblasti.[16,17]

4.1 Oblast vyuziti krizové komunikace

Krizovou komunikaci vyuzivaji pifedev§im zaméstnanci v oblasti komeréni bezpecnosti,
kterymi jsou zaméstnanci napiiklad na pozici strazny, recepcni, detektiv obchodniho

centra, velitel smény, velitel objektu, velitel zasahu, strazny psovod, osobni ochrance.

Pf1 vypuknuti poZaru je nezbytné, aby strdzny, okamzité reagoval s hlavnim cilem zajistit
evakuaci vSech osob z ohroZené oblasti co nejrychleji. Tato rychla reakce je kliCova pro
zajiSténi jejich bezpecnosti a minimalizaci rizika zranéni, nebo ztrdt na Zivotech.
Evakuac¢ni postupy musi byt efektivné provedeny, aby se zajistilo, Ze kazdy se dostane
do bezpeci v co nejkratsim mozném cCase. Strazny musi zdroven informovat zachranné
slozky a koordinovat s nimi dalSi kroky, aby byla krizovd komunikace co nejdiive

zvladnuta.

Komunikace s podnapilou osobou obvykle nevyzaduje stejnou miru naléhavosti jako
situace, kdy vypukne pozar. Misto toho je dilezité pristupovat v komunikaci s podnapilou
osobou sklidem a trpélivosti. StraZzny by mél zistat vyrovnany, poskytovat jasné
a srozumitelné pokyny a snazit se situaci deeskalovat pomoci empatického a respektujiciho
pfistupu. Takovyto zplsob jednani poméha piedchédzet zhorSeni situace a zajiStuje

bezpecnost vSech zucastnénych.
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Vyuziva se napiiklad v obchodnich domech pfi konfliktu s osobami, které do prostoru
vstoupili a hrubé urdzi ostatni zdkazniky kde svoji pfitomnosti zplisobuji strach a ztratu
bezpecnosti zakaznikli. Krizovou komunikace vyuziva napiiklad ochranka v nemocnici,
kde jsou nizké urovné zabezpeceni a je zde zaroven véEtsi pocet osob. Jedna se o situace,
kdy se v prostorach nemocnice nachazi agresivni pacient, nebo n¢kdo, kdo nabyva dojmu,
ze jsou mu jeho prava upfena. Jinak tomu neni ani u detektiva v obchod¢ pfi stietu
se zlod¢jem. Celkové krizovou komunikaci vyuzivaji podniky, které si najimaji vlastni
zamestnance z oblasti  bezpecnosti. Dalsi krizovou komunikaci denné vyuzivaji
na meéstskych uradech, kde agresivita lidi postupné stoupa. Tady je nutné s takovymi

osobami umét komunikovat, aby doslo ke zvladnuti situace.

Prakticky ptiklad ze dne 09.10.2023, kdy zasahovala ochranka u rozepfe mezi zakazniky
jednoho obchodniho domu nachézejicim se v Kladné. K rozepti doslo ve chvili,
kdy se mlada zena vysmrkala. Toto se nelibilo seniorce, ktera zacala upozoriiovat
na situaci, ze je nemocnd a ma si ustoupit dozadu. Zacala slovni potycka, do které
se ptfimichal manZzel seniorky a partner Zeny. Neziistalo jen u slovni potycky ale
1 u napadeni. V tomto piipad€¢ zasahovala ochranka obchodniho domu, ktera vSechny
ucastniky vyvedla na parkovisté a zde si musela poradit s komunikaci s osobami, které¢ byli

v tuto chvili nepti¢etnymi. [18]

4.2 Krizova komunikace s podnapilou, agresivni osobou

Jde tedy o postup, ktery pomulze doty¢né osob¢, komunikovat s podnapilou osobou
efektivné zvladnout komunikaci a vydrZet, neZ pfijede kompetentni osoba. Abychom mohli
ucinn€ a smysluplné vést komunikaci v krizovych situacich, kdy jedname s podnapilou
nebo agresivni osobou, je nezbytné mit jasné definovany smér, kterym chceme situaci vést.
K tomu je také dulezité¢ védét, jakého konkrétniho cile se snazime v nejbliz§im kroku
dosdhnout. Tato pfedstava ndm umoznuje zlstat soustfedénymi a rozhodnymi, ¢imz
zvySujeme pravdépodobnost uspéSného feSeni situace a minimalizujeme riziko eskalace
konfliktu. Bez tohoto jasného planu se komunikace miize stat chaotickou a neefektivni
a muZe tak ohrozit bezpecnost vSech zucastnénych. V oblasti neverbalniho vyjadieni
je vhodné zachovavat pevny postoj a mluvit s rozhodnosti, coz ptfedstavuje signal sily
a klidu. Je dilezité vyvarovat se ndhlym gestim, kterd by mohly vyplasit druhou osobu.
Zaroven bychom neméli zdmérné upirat pohled na ¢lov€ka projevujiciho hnév, protoze

by to mohl interpretovat jako vyzvu k potycce. Neméli bychom se bat vyjadiovat sva



43
UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky

stanoviska jasn¢ a rozhodng, ale zaroven nemuzeme byt piili§ pfikazujici. Pii jednani
z pozice autority musime spiSe uplatiiovat varovani nez zastrasovéani. Je dobré osobé
vysvétlit, ze v piipadé, ze bude sama dobrovolné spolupracovat, dojde k vyfeseni celé
situace rychleji nezli naopak. S opilci se nezabyvame planymi debatami a s agresory
se nedavame do spord, ani se nesnazime protiargumentovat v otazkach politiky, Zivotnich
nazorit ¢i nabozenstvi. Je lepsi udrzovat klid a vyhybat se diskuzim, které by mohly
eskalovat situaci a vést k dalSim konfliktim. Zakladem efektivni krizové komunikace
s osobami v podnapilém nebo agresivnim stavu je citlivé zachazeni s jejich emocemi.
Nepftijimame projevy emoci jako osobni itoky, nenechame se timto trhnout a nedovolime,
aby nas emocionaln¢ ovladly. Misto toho se snazime zachovat klid a porozuméni, coz ndm

umoznuje 1épe fidit situaci a nalézt konstruktivni feSeni.[19]
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II. PRAKTICKA CAST



45
UTB ve Zliné, Fakulta aplikované informatiky

5 ZASADY PRO VYBRANOU MIMORADNOU UDALOST

Pro uvedeni zasad jsem si vybrala jako mimotradnou udalost, stielbu na Filozofické fakulté
Univerzity Karlovy v Praze. Zabyvam se zde popisem udélosti, kde je predstavena Casova
osa celého prubéhu. Nésledné¢ uvedu, pro¢ je krizova komunikace v takovéto situaci
slozita, z jakého diivodu, ale i na co si pfi komunikaci dat pozor. Dale uvadim reakce

policie a dalSich zac¢astnénych stran s porovnanim informovanosti v médich.

5.1 Popis udalosti

Dne 21. prosince 2023,dle prvotnich informaci doslo ve 14:59 hodin, ke stfeleckému utoku
na Prazské Filozofické fakulté v ulici Jana Palacha na studenty a zaméstnance Skoly.
Jde o prvni takovyto &in, ktery u nas v Ceské republice neméa obdoby. Pii stielbé bylo
zabito 15 lidi ztad studenti a zaméstnanct fakulty a 24 lidi bylo zranéno.
Utok mé na svédomi 24lety student filozofické fakulty David Kozak. Pii utoku zasahoval
integrovany zachranny systém CR. Cely tento incident za¢al 21.12.2023 ve 12:00 hodin,
kdy policie obdrzela informaci, Ze nezndmi muz z mésta Hostoun odjel do Prahy
s umyslem si vzit zivot. Tuto informaci podala svédkyné, ktera byla zaroven kamaradka
uto¢nika. Na telefon obdrzela SMS, kde uto¢nik uvadél, Ze odjizdi do Prahy a Ze si chce
vzit zivot. Déle na telefonni vyzvy od ni neodpovidal. Mezitim se operacni stfediska
snazila lokalizovat misto vyskytu zminovaného Davida Kozaka. Prvni vysledek byl vloZen
ve 12:5Thodin, slokaci posledni aktivity telefonu. Tato aktivita byla naposledy
zaznamenana ve 12:17 hodin, v okoli obce Hostoun. Ve 13:11hodin, je policii podana
informace, Ze bylo nalezeno télo mrtvého muze v domé Davida Kozaka, pozdéji se zjistilo,
ze jde o otce hledaného. PfiCina smrti v§ak neni je$t€ znama. Ve 13:17 hodin bylo zjiSténo,
ze hledany David Kozék, je student Filozofické Fakulty Univerzity Karlovy v Praze.
Po 13hodiné, je vyhlaSeno patrani po podezielé¢ osobé. Ve 13:20 hodin, je lustraci zjisténo,
ze David Kozak je drzitelem nékolika stfelnych zbrani. Tato informace byla vloZena do
systému operacniho fizeni. Ve 13:32 hodin, je prohlidkou domu Davida Kozéka, potvrzena
v suterénu pritomnost nastrazného vybusného systému. Ve 13:22 hodin, jsou vyslany dvé
tticlenné hlidky oddéleni hlidkové sluZzby na Filozofickou fakultu na ndmésti Jana Palacha
v Praze. Toto misto bylo vybrano jako prvni, jelikoZ po zadani dresy Filozofické fakulty je
to prvni adresa, kterou pocitacovy prohlize¢ Google vyhledal. V této budoveé dochazi
k obhlidce a dotazovani se na hledaného Davida Kozaka, prostiednictvim fotografie. Byl

dotazovan pracovnik ostrahy a poté zastupce vedeni fakulty. V tuto dobu byla policie
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odkazana na studijni oddéleni, kde jim bylo potvrzeno, ze se opravdu jedna o studenta
fakulty a byl jim poskytnut rozvrh scasovym tudajem 14:00 hodin neboli s casem
prednasky. Zaroven se zjistilo, ze se jedna o budovu Filozofické fakulty na ulici Celetna.
Ve 13:28 hodin, byl Narodnim operacnim centrem vlozen vysledek jedné z dalSich
lokalizaci Davida Kozdka. Telefon zlstava neaktivni az do 14:38 hodin, kdy je jeho
aktivita lokalizovana v okoli Pafizska ulice v Praze. V tuto dobu jiz vyjizdi policejni hlidka
a zahajuje na tomto misté¢ patrani. Ve 14:59 hodin, obdrzela policie prvni informaci
o stielbé¢ na Filozofické fakulté. V 15:02 hodin, jiz dochéazi k vykazovani lidi z budovy
ven. 15:06 hodin, dorazi na misto dalsi hlidky. V 15:11 hodin, operac¢ni stfedisko poskytuje
informaci, Ze se stielec pohybuje na stieSe Skoly. Mezitim vyhledala hlidka pohotovostni
motorizované jednotky vhodné misto pro stielbu z protéjSiho hotelu. V tu dobu dochézi
k zaméfeni stfelce policistou. Ve stejnou dobu dava stielec ruce nad hlavu. V 15:19 hodin,
policista vid¢l, jak se stielec zastrelil. V 15:23 se policie dostava na ochoz, kde je nalezen
stielec s prostielenou hlavou. V 15:42 hodin, bylo potvrzeno, ze stielec nevykazuje jiz
zadnou hrozbu. V 16:12 hodin bylo v obci Hostounl potvrzeno, ze otec Kozaka byl

zastrelen. [10]

5.2 Narocénost z hlediska krizové komunikace

Tato situace je z hlediska krizové komunikace ndrocnd vzhledem k tomu, Ze situace
je velmi dynamicka a podili se na ni mnoho lidi jak z krizového S$tdbu, tak od policie
¢1 Zdravotnické zachranné sluzby. Média kontaktuji jednotlivé mluv¢i zastupci téchto
organt a chtéji informace. Je tedy t€zké udrzet v tuto chvili tyto informace jednotné. Dba
se, aby nedoslo k poskytnuti informaci, které by se vyluc¢ovali s informacemi, které jiz byli
poskytnuty. Jinak feceno, je t€Zké, zachovat si konzistentni komunikaci. Zaroveit dochézi
k udélosti, ktera nemé v Ceské republice obdoby. Na tuto situaci je kazdy pfipraven pouze
teoreticky. Je to pro to velmi emoc¢ni a je zde tézké udrzet tzv. ,.chladnou hlavu®.
Do nepiijemné situace se tak vZziji napf. policisté, ktefi maji také rodiny, a mohou
si predstavit, Ze jednim z téchto studentd by mohlo byt i jejich dité. Je t€zké vyjadrit
soustrast, ¢i emocn¢ podrzet ty, kterych se tato situace nejvice tyka. V tuto chvili se
pohybujeme na tenkém led¢ a je proto dulezité volit spravna slova, abychom neptlisobili
zaroven tak, Ze vime jak se citi ti, co takovou situaci prozili, ale abychom ptisobili, Ze ndm
je situace lito, a proto se snazime pomoci, jak to jen jde. Vzhledem k vyvoji udalosti

a mnozstvim informaci, které¢ stale ptichazeji, je tézké ohlidat, aby neunikali na vefejnost
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citlivé udaje, mezi které se v tomto piipadé¢ fadi napt. jména obéti, jméno uto¢nika, citlivé

videozébéry.

5.3 Na co dbat béhem takového to typu udalosti

U toho to typu udalosti je zapotiebi, aby nedoslo k uniku citlivych informaci. Proto policie
na svém uctu X vyzyva vetejnost, aby nezvefejniovali informace a snimky. V ptipadé
videozaznaml, nebo pofizenych fotografii je maji odeslat na Narodni centralu proti
terorismu, extremismu a kybernetické bezpecnosti. Timto krokem se snazi policie zamezit
vzniku dezinformaci a vzniku poplasSnych zprav a zaroven eliminuje riziko, aby se nékdo
dalsi inspiroval timto utokem. V piipad¢ obrovského zpopularizovani zdznami a snimki
muze urity jedinec nabyt pifesvédCeni, ze za takovy ¢in bude oslavovan a tim
se 1 zviditelni. Zéaroven tim dojde ke ztizeni prace policie a celkovych pracovnich
podminek. Policie s témito daty umi naklddat a postupovat tak, aby takova to rizika
minimalizovala. DalS§im, na co by se m¢lo dbat je srozumitelnost a jasnost. Je tfeba jasné
a zieteln€ fici co se stalo. Lidé budou v takovém to piipadé Sokovani a budou se soustiedit
pouze na informace typu co se stalo, jak se to stalo, kde se to stalo. Takova to informace
0 povaze i déni, ale 1 o misté¢ ve kterém se nebezpeci nachéazi je dilezitd z hlediska,
zabranéni dal§im zbyteCnym zranénim, které by mohli vzniknout a ke kterym by doslo
z ditvodu vstupu osob do takového prostoru, jelikoz nevi o tom, Ze na misté¢ dochazi
k incidentu. Neni potieba vetfejnost zahrnovat nadbytecnymi informacemi, které zatim ani
nemame podlozené. Je to z divodu zamezeni paniky. Piehlceni informacemi v pocatku,
podani nejasnych informaci, ma za nasledek piekrucovéani, nebo Spatné vylozeni celé
situace. JelikoZ dojde k n¢kolikanasobné interpretaci médii, ale také vetfejnosti je tieba, aby
se predavala jasna a kratka sdéleni. Do této doby jsme o takovych to situaci slychali pouze
ze zahrani¢i. V naSi zemi, byla tato udélost nepiedstavitelna a proto nejen dle mého
nazoru, ale 1 podle reakce ostatnich lidi, na socialnich sitich, byla vétSina z nds timto
¢inem ,,paralizovana®“. Daéle je zapotiebi dbat, aby k feSeni udélosti zasedli vSechny
odborné osoby, kterych se samotna povaha krize tykd. Vzhledem k tomu, Ze jde o stielbu
ve Skole, je zapotiebi, aby vSechny osoby spolu kooperovali a zajistovali pomoc pfi
zéasahu, zpacifikovani, ale 1 pfi komunikaci s vefejnosti. V této dob¢ se bavime o zfizeni
krizové linky, kam mohou lidé volat a kde jim budou adekvatné zodpovézeny jejich
relevantni dotazy. Mezi dals$i postup fadime, aby vedeni fakulty vystoupilo a k celé

udalosti se vyjadfilo. V ptipadé, Ze s informacemi 1 odpovéd’'mi na dotazy vedeni zminéné
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fakulty nevystoupi, vrhne to Spatné svétlo na tuto organizaci. Doslo by ke ztrat¢ diavéry

a na pozd¢jsi vyjadieni by nebyl bran zietel.

5.4 Priklad krizové komunikace béhem udalosti

Pti vypuknuti stielby, byla komunikace rychld a konzistentni. Policie reagovala do jedné
hodiny od vypuknuti udalosti. To dokazuji informace, které zvetejnila policie na svém uctu
X. V 15:17 hodin, se objevila na socialni siti X prvni zprava policie, ze aktualné zasahuje
na namesti Jana Palacha v Praze u nahlasené stielby, je to 18 min od prvotni informace
o stfelbé na fakulté. 15:27 hodin, pfichazi dalSi zprava o uzavieni okoli Namésti Jana
Palacha. 15:32 hodin, policie vydava zpravu, ze mize potvrdit, Ze na mist¢ se nachazeji
mrtvi, ale i zranéni lidé. [20] Zdravotnickd zachranna sluzba reagovala v 15:33 hodin,
na policejni pfispévek z 15:27 hodin. V tomto ptispévku informuje, Ze o poc¢tu zranénych
nemaji informace. Dalsi pfispévek vydava v 17:14 hodin, kdy informuje o poc¢tu zranénych
1 zemielych osob. Pridava informaci, ze v 16:56 hodin, opustil sanitku posledni pacient.
[21]. Jeste ten den vecer uspotadala policie tiskovy briefing, kterého se zucastnil policejni
prezident Martin Vondrasek a ministr vnitra Vit RakuSan, ktery informoval o aktudlni
situaci a o probchlé uddlosti. Prvni informace z médii podal Denik N, ktery vydal
v 15:22 hodin, ¢lanek s titulkem ,,V budové Filozofické fakulty v centru Prahy zasahuje
policie” Je to 5 minut od vydani prvniho policejniho ozndmeni na socidlni siti
X. [22] Dalsi, informace vydava CTK Ceské novinky, které prvni informace o tom,
7ze dochazi ke stfelbé vydava v 15:30 hodin. Pozdéji ve stejném clanku informace
aktualizuje. [23] Zaroven V 15:35 hodin, zahajuje CT24 Zivé vysilani. Vysila v misté
stielby a do zivého vstupu si zéroven zve napfi. tiskovou mluvci zdravotnické zachranné
sluZzby a ministra vnitra Vita RakuSana. Jako dalsi se pfipojuje redakce Evropy 2 v 16:04
hodin, kterd vydala ¢lanek s titulkem ,,stfelba na filozofické fakult¢ v centru Prahy. Na
misté¢ jsou mrtvi a desitky zranénych. V 16:28 hodin, vydava clanek 1 TNC, ktera
informuje o tom, Ze doSlo ke stfelbé. Tento clanek je aktualizovan v 16:49 hodin,
a je pfidand informace o poctu mrtvych a zranénych, véetné informace, Ze stelec byl
eliminovéan. Dale vychazi dalsi ¢lanky, naptiklad Cesky rozhlas Region vydal informaci
o stielbé v 16:29 hodin, s titulkem ,,Stfelba na Filosofické fakult¢ v Praze si vyzadala
14 mrtvych a desitky ranénych. Stielec byl eliminovan. [24] V 17:01hodin, ozndmeni
od prezidentské kancelafe, ze se Cesky prezident Petr Pavel urychlené vraci z Francie
a v 17:03hodin, je na siti X zvefejnéno prvni vyjadieni prezidenta Petra Pavla,

kde vyjadiuje soustrast rodinam. V 17:23 hodin, slovensky premiér Robert Fico vyjadiuje
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soustrast rodindm a uvadi, ze Slovensko je v piipadé potfeby pfipraveno pomoci.
V 17:50 hodin, dochazi k prvni tiskové konferenci, kterou vysila CT24 v terénu, které
se ucastni Vit Rakusan a Martin Vondrasek. Policejni prezident zde piipojuje informaci,
ze se strelec nejspiSe inspiroval obdobnou udalosti v zahrani¢i. 18:31hodin, policie
oznamila, ze na Filozofické fakult¢ na namésti Jana Palacha v Praze, doSlo k ukonceni
pyrotechnickych prohlidek a za¢iné ohledani mista ¢inu. V 19:28 hodin, policie na socialni
siti X oznamuje, spusténi krizové linky. Policejni prezident Martin Vondrasek na vecernim
briefingu ve 20:30 hodin, uptesnil ze obéti stielby je 14 osob a 25 osob je zranénych.
Ve 21:00 hodin, se kona mimofadné zasedani vlady, kterého se Gcastni i prezident CR,
pfedsedkyné poslanecké snémovny a fteditel BIS. Ve 22:35 hodin, vlada vyhlasuje
na 23.12.2023 den statniho smutku a vyvéSeni vlajky na ptl zerdi.

To, ze by mélo vystoupit samotné vedeni fakulty, bylo také splnéno. Rektorka univerzity
se k situaci vyjadiila 21.12.2023 ve 22:40 hodin. Dale vystupoval na tiskové konferenci
04.01.2024, které se ucastnila zaroven dékanka Filozofické fakulty, odbornik na mekké
cile, ale 1 vedouci krizového $tabu. [25] Za policii se zcastnil policejni prezident Martin
Vondrasek, ktery vystoupil na briefingu 21.12.2023 v 17:50 hodin, spolu s ministrem
vnitra Vitem Rakuanem[11] a dale pak na tiskové konferencich poiadanych Policii Ceské

republiky, které se konala 22.12.2023 v 11:02 hodin.

Béhem krizové komunikace je zapotiebi poskytnout ujisténi o tom, ze krizovou situaci
feSime a také zminit skute¢nost, Ze o vyvoji situace budeme nadale informovat. Takovou
to jistotu uvedl napf. ministr Vnitra Vit Rakusan, ktery vetfejnost ujistil, Ze informace, které

poskytuje jsou nejnovejsi a dalsi noveé informace se bude snazit 1 nadale sdilet.

Na zakladé¢ wudalosti byly vydany tiskové zpravy 1 vyjadfeni k situaci.
21.12.2023 ve 22:40 hodin, se ke stfelbé vyjadfila na svych strankdch v prohldSeni
Filozoficka fakulta s titulkem ,,Vyjadfeni rektorky UK a d¢kanky Filozofické fakulty
Univerzity Karlovy, ke stfelbé na Filozofické fakulté¢ UK. [25] Tiskovou zpravu vydala
zdravotnicka zachrannd sluzba hlavniho mésta Prahy a to 22.12.2023 s titulkem ,,Po stielb¢
na Filozofické fakult¢ Univerzity Karlovy oSetfili zdchrandfi 25 ranénych. VSichni
zuCastnéni  spolupracovaly s obrovskou profesionalitou a nasazenim. [26]
21.12.2023 ve 21:00 hodin, vecer se konala 1 tiskova konference po mimotradném jedndni
vlady, kde se ke strelbé vyjadril prezident Petr Pavel, ale 1 pfedseda vlady Petr Fiala.
Dale se mimotéadného jednani vlady tcastnila predsedkyné poslanecké snémovny a feditel

BIS. [27]
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Béhem prvotnich informaci by mél zasednout krizovy Stab co nejrychleji. Dle slov
rektorky fakulty, ktera pfedstavil pribéh na tiskové konferenci dne 4.1.2024. Zde uvedla,
ze krizovy stab zasedl v fadech desitek minut. Pan Otomar Slama, ktery je vedoucim
Ustiedniho krizového $tabu, zde uvedl, Ze krizovy $tab se sesel do 120minut od zahéjeni
stielby na Filozofické fakulté. Zasedl pted 17 hodinou a vénoval se 15 oblastem,
které koordinoval. Hlavni Cinnosti, kterou se krizovy §tdb piedevsim zabyval byla
koordinace samotné psychosocidlni pomoci. Zarovenn byl zfizen chat psychosocialni
podpory a byl navysena kapacita odbornikt, kteii poskytuji psychosocialni pomoc. Ziizena

byla krizova linka ustfedniho krizového $tabu. [28]

5.4.1 Ukazka prvotni informace na siti X

Je zde ukéazano, jak vypadali prvotni informace na siti X od Policie Ceské republiky

a od Ministerstva vnitra, kde se vyjadfoval ministr Vit RakusSan.

Policie CR &

Aktualné zasahujeme na Namesti Jana Palacha u nahlasene strelby ve
skole. Na misto jedou v soucasne chvili vSechny slozky IZS. Dalsi
informace poskytneme ihned, jak to bude mozne.

Obrazek 1 Prvni zvetejnénd informace PCR na siti X

Policie CR &

Na miste v tuto chvili probiha zasah policie, celé Nameésti Jana Palacha a
blizké okoli je zcela uzavreno.

304.4K

Obrazek 2 Druh4 zvefejnéna informace PCR na siti X
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Policie CR &2

Strelec byl eliminovan !!! Cela budova je v soucasné chvili evakuovana a
na misté je nékolik mrtvych a desitky ranénych.

Obrazek 3 Tteti zvetejnénd informace PCR na siti X

ﬁ' Vit Rakusan

Prosim, dbejte pokyni policie, situace je vazna. Jedu pfimo na misto,
abych se seznamil se situaci.

Obrazek 4 Prvni zvetejnénd informace MV na siti X

ﬁ Vit Rakusan

Mam prosbu na vSechny, nejdllezitéjsi je ted byt trpélivi, nekomplikovat
praci policie, nevstupovat do uzavieného perimetru, nesdilet neovérenée
informace, ale jen potvrzené zpravy od divéryhodnych zdroja. A
predevsim nesdilet udaje o utocnikovi, jeho fotografie a jeho texty, aby
se nezvysilo nebezpeci opakovani takového cinu. Zkusme prosim najit
klid a rozvahu uprostred krizové situace. Tak nejlépe pomizeme aktualni
praci vsech slozek. Dékuju. *

Obrazek 5 Druha zvetejnéna informace MV na siti X
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5.5 Shrnuti

V tomto bod¢ bych chtéla zhodnotit, zda uvadéné zasady spravné komunikace byli
obsazeny pii komunikaci u této mimotadné udalosti a bylo s nimi postupovéano v souladu.
Jednim z dulezitych zasad krizové komunikace je nezvetejnovat informace citlivé povahy.
Z toho to divodu, ale i z diivodu dal$iho vySetfovani nebyla zminovéana jména obéti, ani
a v tomto piipad¢ toto bylo dodrZeno. I z fad zdravotnické zachranné sluzby zadné odborné
terminy nebyli pouzity. Sdéleni byla jasnd, stru¢nd a zamezovala vzniku zbyte¢nych
dezinformaci. V zasadach krizové komunikace se uvadi, ze k otdzkdm které nam nepfislusi
bychom se neméli vyjadiovat. Takovy to ptiklad nevyjadiovani je z 4.1.2024, kdy pani
rektorka na otazku redaktorky Boubinové z deniku N, ktera se dotazovala na informace,
které byli podavany pii evakuaci budov v Celetné ulici na namésti Jana Palacha v Praze
rektorka odpovédéla, Ze¢ po domluvé s PCR nebude takovéto informace v pribéhu
vySetiovani zatim sd&lovat. Odkézala tak redaktorku na vyjadfeni policie, kterd bude
svoléavat tiskovou konferenci a na podobné dotazy bude odpovidat. Stejn¢ tak i policie se
drzela zasady, Zze mnohdy nemuze fici vSe. Proto hned na zacatku tisové konference ze dne
09.01.2024 na samém uvodu upozornila a omluvila se, ze vzhledem
k probihajicimu trestnimu fizeni nebude informace poskytovat a za druhé, Ze na nékteré
otazky nebudou odpovidat, jelikoz 100 % nevédi a nemizou se tak dopustit vzniku
dezinformaci vu¢i vetejnosti. Krizovd komunikace by méla byt dale konzistentni.
V ptipad€ udalosti sttelby na Filozofické fakulté¢ v Praze, komunikaéni linka zachovala
informace, které podavala policie, univerzita ¢i zdravotnickd zachrannd sluzba.
Tyto zpravy byli analyzovany a porovndvany s piedchozimi zpravami a nijak
si neprotifecili, shodovali se a logicky na sebe navazovali. Dle dal$i zadsady by krizova
komunikace méla byt rychlad. Vzhledem k tomu, Ze prvni informace o stielbé byla zjisténa
ve 14:59 hodin, vydala policie o 18 minut pozdé&ji prvni takovou to informaci. Uvadi se,
ze od zahgjeni incidentu, mame maximaln¢ jednu hodinu na ovlivnéni mediédlniho obrazu.
Dle letecké asociace bychom méli vydat prvni ¢lanek jiz do 15 minut. Policie prvni
informaci o stfelbé¢ na Filozofické fakult€¢ v Praze vydala 18 minut od prvotni informace
o zahdjeni stfelby, kterou obdrzela. Vhledem k néaro¢nosti vySetfovani incidentu, je proto
dle mého nazoru tento ¢as adekvatni k dané situaci. Pokud zhodnotime komunikaci, ktera
predchazela samotnému zékroku pied stielbou, tak tato komunikace byla dle mého nazoru

nedostate¢na
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a nepiehlednd. Do doby samotného stfeleckého utoku neni vydand zadna informace,
ze policie po této osob¢ patrd a ani to, Ze podezielym mistem se stala Filozofickd fakulta
v Praze. VySe uvadim casovou osu, kterou uvedla policie na své tiskové konferenci.
Vsechny oficidlni zpravy smérem k vetejnosti se objevuji v ¢ase od 15:00 hodin. Samotnou
informaci o hrozicim nebezpeci, si od 13:00 hodin, ptedavali policisté, ale nebyla dale
nikde jinde zvefejnéna. V tomto ohledu, by dle mého nézoru mohla byt komunikace
ze strany policie k vefejnosti 1épe zvladnutd. Aktivita je dalSi zasadou, ktera by se méla
projevit v krizové komunikaci. IThned po propuknuti zacala policie a dalsi dotCené organy
zvetejnovat informace na socidlnich sitich s informacemi co se d¢je, kde se to déje a jak
budou dale postupovat. Ptipojili informace na krizovou linku, kde se lidem dostane
psychosocialni pomoci. Aktivita ze strany policie, byla v pofadku. Potfebné informace
podavali béhem briefingli i odpovidali na dotazy v zivych vstupech béhem strelby. V tomto
pripade slo o empaticky ptistup k celé nestastné udalosti. Vyjadiuje se zde soustrast, nabizi
se pomoc obétem, odkazuje se neustdle na psychosocidlni pomoc a na mista, kam se
mohou lid¢é obratit. V kazdém prohlaseni, které jsem zmiilovala jiz v piechozich bodech,
byla soustrast dostatecné a citlivé vyjadiena. Emoce byli v ptipad€¢ krizové komunikace
zvladnuty. Zaroven vzdy bylo poskytnuto ujisténi, Ze se situace fesi. Na tiskové konferenci
po stielbé byly prezentovany informace, jaké postupy a opatieni do budoucna budou

piijaty, aby se takové to situaci zamezilo.
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ZAVER

V této bakalarskd praci, jsem se veénovala sezndmeni vefejnosti s oblasti krizové
komunikace. Prace byla rozd€lena na dv¢ Casti, teoretickou a praktickou. V teoretické
¢asti doslo k seznameni a vysvétleni zakladnich pojmi, které jsou spojované s krizovou
komunikaci a jsou dulezité pro nasledné pochopeni a zorientovani se v této problematice.
Préace dale predstavuje zasady krizové komunikace, které nam davaji jasny ovéfeny navod,
jak bychom v piipadé krizové situace méli komunikovat, abychom z celé situace vysli
dobfte a bez vétsich problémi. K neuspéchu nas dovedou chyby krizové komunikace, které
zde byly také uvedeny. U obou oblasti uvadim ptiklady, kde doSlo k dobie zvladnuté
krizové komunikaci a kdy naopak tato komunikace byla chybnd. Dale zde byla uvedena
krizova komunikace v prostfedi komeréni bezpecnosti, kdo a vjakych ptipadech
ji pouziva.

Naposledy jsem se v praktické casti vénovala zasaddm krizové komunikace k vybrané
mimotadné udalosti stfelby na Filozofické fakult¢ Univerzity Karlovy v Praze, kterd se
stala v roce 2023. Byla zde pfedstavena ¢asova osa zasahu. Zminila jsem, z jakého divodu
je krizovda komunikace u takovéto udélosti naro¢na. Nasledné jsem doplnila,
na co je zapotiebi si v pribéhu takové to udélosti dat pozor a na jaka opatieni
a doporuceni, bychom méli dbat. V posledni fad¢ jsem se zabyvala uvedenim prvotni
krizové komunikace ze strany policie a dalSich organt, které se vyfeSenim mimotadné
udalosti zabyvali. Porovnala jsem to s prvotnimi informacemi, kdy vychazeli a jak tato
prvotni komunikace vypadala. Uvedla jsem zde 1 snimky komunikace ze sité¢ X, kde
predeviim komunikovala Policie Ceské republiky, Zdravotnickd zachranna sluzba

hlavniho mésta Prahy a Ministerstvo vnitra.
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BIS  Bezpecnostni informac¢ni Sluzba
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