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ABSTRAKT

Tato bakalaiska prace se vénuje krizové komunikaci béhem mimotadnych udélosti, které
v poslednich letech zasahly Ceskou republiku. Konkrétné byly pro analyzu zvoleny riizné
udaélosti: pandemie Covid-19, tornddo na jizni Morave, povodné a pozar v Narodnim parku
Ceské Svycarsko. Cilem prace bylo porozumét tomu, jakym zptisobem byly tyto udalosti
komunikovany vefejnosti, co fungovalo, kde naopak doSlo k chybam v krizové
komunikaci, a jaka doporuceni z analyzy vyplyvaji. V teoretické ¢asti jsou popsany klicové
principy krizové komunikace, vcetn¢ nejcastéjSich chyb a doporuc¢enych postup.
Praktickd ¢éast je zalozena na piipadové studii. Byly také provedeny SWOT a what-if
analyzy. Prace nabizi konkrétni ndvrhy a doporuceni, které mohou slouzit jako inspirace

pro lepsi zvladani podobnych krizovych situaci v budoucnu.

Kli¢ova slova: krize, krizova komunikace, mimofddnd udalost, pandemie, pfirodni

katastrofa, strategie

ABSTRACT

This bachelor's thesis deals with crisis communication during extraordinary events that
have affected the Czech Republic in recent years. Specifically, different events were
chosen for the analysis: the Covid-19 pandemic, the tornado in South Moravia, floods and
the fire in the Czech Switzerland National Park. The aim of the thesis was to understand
how these events were communicated to the public, what worked, where, on the contrary,
mistakes were made in crisis communication, and what recommendations result from the
analysis. The theoretical part describes the key principles of crisis communication,
including the most common mistakes and recommended procedures. The practical part is
based on a case study. SWOT and what-if analyses were also conducted. The thesis offers
concrete suggestions and recommendations that can serve as inspiration for better

management of similar crisis situations in the future.

Keywords: Crisis, Crisis communication, Emergency, Pandemic, Natural disaster, Strategy
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UvVOoD
Tato bakalaiska prace se vénuje krizové komunikaci pii mimotadnych udalostech.

Mimotadné udalosti nejsou pouze otazkou krizového fizeni, ale dotykaji se kazdodenniho
zivota jednotlivel i celé spole¢nosti. Komunikace béhem krizi ptitom rozhoduje o tom, jak
rychle se obcané zorientuji, zda budou ochotni spolupracovat, dodrzovat pokyny
a daverovat institucim. Praveé schopnost efektivni krizové komunikace se pfi mimoiadnych

udalostech ukazuje byt klicova.

Tato prace se zaméfuje na krizovou komunikaci pfi vybranych mimofadnych udalostech,
které zasahly Ceskou republiku v poslednich letech. P¥ipadové studie pandemie Covid-19,
tornada na jizni Moravé, rozsahlych povodni a pozaru v Ceském Svycarsku, byly zvoleny
zamérné, kdy kritériem vybéru bylo pfedstavit a analyzovat riznorodé typy krizi, jak
z hlediska svého charakteru (pfirodni katastrofa, zdravotni hrozba), tak zpohledu

komunikacni strategie, kterou zvolily odpovédné subjekty.

Zpisob, jakym instituce a ptedstavitelé komunikuji v krizovych situacich, ovliviiuje nejen
bezprostfedni zvladnuti dané udalosti, ale také celkovou divéru obyvatelstva ve vetejné
instituci. Nedostatecnd nebo nekoordinovand komunikace muze vést k §ifeni dezinformaci
nebo paniky, zatimco transparentni, v¢asna a empaticka komunikace dokéze zmirnit

negativni dopady krize a podpofit spolecenskou soudrznost.

Cilem této prace neni pouze popsat co predstavovala dand mimotddna udalost a co
zpusobila, ale také analyzovat, jakym zplsobem byla vedena krizovd komunikace,

s jakymi vysledky a jaké faktory ovlivnily jeji ispéch ¢i selhani.

Teoreticka ¢ast prace se vénuje zakladnim pojmim krizové komunikace, principtim

a nastrojim, typickym chybam i historickému kontextu.

Prakticka cast vyuziva ptipadové studie a zahrnuje analyzu vybranych udalosti. Nasledné
je zpracovana SWOT a what-if analyza, které odhaluji specifické odliSnosti, chyby

v krizové komunikaci i moznosti feSeni.
Hlavnim cilem prace je analyza krizové komunikace pii vybranych mimotadnych
udalostech a nasledné zpracovani doporuceni a navrhi pro efektivni krizovou komunikaci.

Za timto ucelem byly také stanoveny vyzkumné otazky.
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1 ZAKLADNI TERMINOLOGIE V OBLASTI KRIZOVE
KOMUNIKACE

Prvni kapitola prace je uvedenim do zkoumané problematiky a ptredstavi zakladni terminy,

jako je mimotradna udalost, krizova situace nebo krize.

1.1 Mimoradna udalost

Mimotadnou udélost definuje zakon ¢. 239/2000 Sb., o integrovaném zachranném systému
(déle jen ,,1ZS*) jako ,,skodlivé pitsobeni sil a jevii vyvolanych cinnosti ¢loveka, prirodnimi
vlivy, a také havarie, které ohroZuji Zivot, zdravi, majetek nebo Zivotni prostredi a vyzaduji
provedeni zachrannych a likvidacnich praci® (§2 zékona ¢. 239/2000 Sb., o integrovaném
zachranném systému).

Stétina (2014) dopliiuje, Ze mimofadnou udélost lze chapat jako stav, pfi kterém néahle
dochdzi k akumulaci, uvolnéni ¢i ubytku ur€itych hmot, sil nebo energie. Souasné tato
udalost pusobi skodlivé nebo pfimo ni¢ivé na obyvatele, ekonomiku, zivotni prostredi
¢i kulturni nebo materialni hodnoty.

S mimotadnou udalosti se poji termin Zivelné pohromy, coZ je mimofadna udalost vznikla
pusobenim nicivych pfirodnich sil. Souvisejicim pojmem je také havarie, tedy mimotadna
udélost, kterd vznikd v souvislosti s provozem budov, technickych zafizeni, nebo
skladovanim, vyrobou, zpracovanim, pfepravou nebezpecnych latek. Za katastrofu je pak
povazovana takovd mimotadnd udalost, ktera vznikla nahle, je velkého rozsahu a jeji feSeni
vyzaduje koordinovany postup zachrannych slozek (Stétina, 2014).

Mezinarodni strategie pro redukci katastrof OSN (International Strategy for Disaster
Reduction) rozd€luje mimotadné udélosti do péti kategorii: osobni (na urovni jedince,
napiiklad autonehoda, vazné poranéni), postihujici omezené skupiny osob (napiiklad
pozéry budov), ptesahujici kapacitu lokality (postizeno 100 a vice osob, stav lokdlni nouze,
usmrceno 10 avice osob), narodni (pfesahuji zdchranné kapacity zeme¢) a nadnarodni.
Jednotnym prvkem je, Ze mimotadné udalosti, at’ uz jsou jakéhokoliv rozsahu, prekracuji
schopnosti zvladani ¢i bézné pouzivané vzorce chovani postizenim jedincii nebo skupin
(Ptacek, Bartine€k, 2011).

Vymétal (2009) uvadi, Ze mimoifddnd udalost je naro¢nou Zivotni situaci obvykle
postihujici vice osob, pfiCemz je nebezpecnd a obtizn¢ zvladatelnd. Mimotadna udélost
ohrozuje Zivot a zdravi a mize se jednat naptiklad o katastrofu. Mimotadna udalost miize,

ale nemusi, vést ke vzniku krizové situace.



14 UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni

Zcela konkrétnimi piiklady mimofadné udalosti jsou zivelnd pohroma, zdvazna dopravni
nehoda, rozsahly pozar, technologicka havarie, epidemie, migrace nebo zavazné ohrozeni
vetfejného potradku, naptiklad teroristicky utok (Vymétal, 2009).

Ptacek, Bartinek (2011) doplnuji, ze mimoiadnou udalost nelze chapat jako staticky
faktor. Jednd se o dynamickou proménnou, jejiz vyvoj se odrazi také v prozivani

postizenych osob.

1.2 Krizova situace

Termin krizova situace je bézné¢ vyuzivan v SirSi spolecnosti, zejména v souvislosti
s pocitovanim ohrozujici situace (Kovarikova, 2020).

Antusak, Kopecky (2023) nicméné uvadi, Ze krizova situace je specifickou mimotadnou
udalosti. Mimotddna udalost mize byt mensiho rozsahu. MiiZze se ale jednat o udélost,
kterd presahne ramec jedné ¢i vice obci, dokonce zasdhne cely kraj, kde je feSena
komplexnim pusobenim slozek IZS a Cinnosti spravnich ufadt a subjektd kritické
infrastruktury. A pokud takovou mimofadnou udalost nelze zeslabit masovym nasazenim
dostupnych IZS sloZek a souvisejici Cinnosti subjektl kritické infrastruktury, pak vznika
prave krizova situace.

Ulmer a kol. (2007) dopliuji, ze krize charakterizuji tii charakteristiky, které nemaji jiné
nepiijemné udalosti a to je: ptekvapeni, hrozba, kratka doba odezvy. Znepokojujici udalost
nemuze dosahnout Grovné krize, aniz by pfisla ndhle a necekané, neptedstavovala vaznou
uroven ohrozeni a nevynucovala si kratkou dobu odezvy.

Zakon €. 240/2000 Sb., o krizovém fizeni (tzv. krizovy zékon) za krizovou situaci oznacuje
»mimoradnou udalost podle zakona o integrovaném zdachranném systému, naruseni kritické
infrastruktury nebo jiné nebezpeci, pri nichz je vyhlasen stav nebezpeci, nouzovy stav nebo
stav ohrozeni statu“ (§2 zakona €. 240/2000 Sb., o krizovém fizeni).

Bastecka (2005) uvadi, Ze v krizové situaci je nutno Cinit rozhodnuti. Vymezeni krizové
situace zpravidla obsahuje hrozbu, Casovou tisenn 1 moment piekvapeni. Pii krizovych
situacich dochazi k vyraznému ohroZeni chranénych hodnot nebo strategickych zajmu.
Je nutno posoudit ptivod situace, ale také mnozZstvi Casu pro rozhodnuti, vyznam

ohroZenych hodnot, a nalézt a zavést feSeni.
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1.3 Krize

Krize je pak povazovana za pojem nadiazeny krizové situaci. Krize zahrnuje nejen
samotnou krizovou situaci, ale také moznosti jejiho zvladani, krizovy plan, krizovy
management. Krize je intenzivni kritickd udalost, kterd je nahld, necekana, ohrozujici
&i zrafujici a objevuje se nutnost zmény a piizptisobeni se (Spatenkova, 2017).

......

vys§i, ale kvalitni pfiprava na krizi by neméla chybét v zadné z oblasti (Zaremba, 2015).

1.4 Dalsi souvisejici pojmy

DalSim dualezitym pojmem je krizovad komunikace. Samotnou komunikaci lze definovat
jako dorozumivani, jako verbalni a neverbalni vyménu informaci, pfi¢emz v komunikaci je

zasadni smysl sdé€leni pro ptivodce a smysl sdéleni pro piijemce (Janousek, 2015).

Krizova komunikace je pak jednou z PR (Public relations) aktivit, kterd je velmi dilezita.
Krizova komunikace je zalozena na myslence, Ze v pfipadé chyby, ktera se muze stat
kdykoliv, je idedlnim postupem pfizndni chyby, omluva, poskytnuti jasnych
a transparentnich informaci a navrzeni konkrétnich krokti vedoucich k napravé vzniklé

situace (Srpova, 2020). Krizové komunikaci se bude blize vénovat nasledujici kapitola.

Integrovany zachranny systém je pojem, ktery byl zaveden vroce 2001 spole¢né
se vznikem zékona ¢. 239/2000 Sb., o integrovaném zachranném systému. IZS lze chapat
jako koordinovany postup slozek tohoto systému pii piipravé na mimotadné udélosti,
a také jako postup pii provadéni zachrannych a likvidacnich praci. IZS je vymezenym
a otevienym systémem koordinace a spoluprace. Jeho zdkladnimi sloZkami jsou Hasi¢sky
zichranny sbor CR, jednotky pozarni ochrany, poskytovatelé zdravotnické zachranné
sluzby, Policie Ceské republiky iostatni slozky, kam spadaji naptiklad prostiedky
ozbrojenych sil, orgdny ochrany vetejného zdravi, havarijni sluzby, neziskové organizace

a dalsi (Vilasek, Fus, 2023; Hanuska a kol., 2022).

Déle se v krizové komunikaci setkavame s pojmem mluv¢i nebo tiskovy mluvci. Jedna se
0 povéfenou osobu, ktera vystupuje jménem dané organizace, skupiny nebo krizového
Stabu. V idedlnim piipadé by meéla zajisStovat srozumitelnou ajednotnou komunikaci
ktery je sestaven pro zvladani mimotddné udalosti nebo jiné krizové situace (Stétina,

2014).
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Pojem média zahrnuje hromadné sdélovaci prostfedky, které jsou ndstroji
pro zprosttedkovani informaci. Média mohou byt tradi¢ni, jako televize, tisk, rozhlas, nebo
moderni ¢i digitalni, zahrnujici internetové stranky, online zpravodajské portaly.
V soucasnosti jsou stale vice diskutovana socidlni média, jako je Facebook, Instagram
adalsi. Stim je spojen itermin komunikacni kandly, které zahrnuji cesty prenosu
informaci. Jedna se tak naptiklad o televizi, rozhlas, socidlni sité, SMS zpravy nebo hlaseni

mistniho rozhlasu a podobné (Kopecky, Krejci, 2023).

Prvni kapitola prace stru¢né piedstavila zakladni pojmy, charakterizovala mimoiadnou
udalost 1 krizové situace a to jak z pohledu autorti odborné literatury, tak z pohledu ceské
legislativy. Nasledujici kapitola se blize zaméfi na krizovou komunikaci, jeji principy

a nastroje.



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 17

2 KRIZOVA KOMUNIKACE

Tato kapitola se vénuje krizové komunikaci. Komunikace je pro spolecnost zcela klicova,
umoziuje predavani urcitych vyznamii mezi jedinci iskupinami. Zpusob, jakym se
vyjadifujeme, ma velky vliv na to, jak byva sdéleni pfijato. A komunikace je pak zcela

zasadni také v ramci krizovych situaci a mimotadnych udalosti (Boukalova a kol., 2023).

2.1 Definice krizové komunikace

Krizovou komunikaci definuji zahrani¢ni autofi Coombs a Holladay (2012) jako ziskavani,
zpracovavani a Sifeni informaci potiebnych k feSeni krizové situace. V dobé pied krizi
zahrnuje krizovd komunikace pfipravu, shromazd’ovani informaci o moznych krizich,
rozhodovani o tom, jak potencionalni krize zvladat. Post-krizova komunikace zahrnuje
zpracovavani a shromazd’ovani informaci otom, jak v pribéhu krize komunikace
probihala, a jaké byly jeji silné a slabé stranky. Krizova komunikace je v krizich kli¢ova,
protoze nevhodné reakce mohou krizi zesilovat.

Kazda krize vyzaduje intenzivni komunikacni usili. Efektivni komunikace je kli¢ova proto,
aby vefejnost ¢i dalsi cilovd skupina pochopila hrozby a podpofila pfijimana rozhodnuti

k omezeni rizik (Smida a kol., 2022).

2.2 Historicky vyvoj krizové komunikace a jeji role v moderni

spolecnosti

V pribéhu lidské historie bylo vZdy nutno néjakym zplsobem krize a krizové situace
komunikovat. Postupy v krizové komunikaci se vyvijely velmi dlouho aty, které se
osveédcily, se staly inspiraci k tvorbé doporuceni pro dalsi krize.

Haddow akol. (2020) uvadi, Ze havarijni management a krizovd komunikace mé své
koteny v davné historii. Jiz rané hieroglyfy zobrazuji obyvatele jeskyni, ktefi se snazi
vyporadat s katastrofami. Pokud dochdzelo ke katastrofam, jedinci 1 skupiny se snaZzili
nachazet zplsoby, jak katastrofu fesit a jak se ji branit, ale organizované pokusy o obnovu
po katastrof¢ byly realizovany az pozd¢ji, v moderni historii.

Komunikace rizika se jako védecka disciplina objevila vroce 1969. V tomto roce
publikoval Stars ¢lanek v casopisu Science, kdy hovoii o stanovovani piijatelného prahu
rizika smérem k vefejnosti. Rozvoji postupli v krizové komunikaci nicméné predchézel
rozvoj analyzy rizik. Vznikl tak vSeobecné pfijimany ramec analyzy rizik, ktery zahrnuje

tf1 procesy: hodnoceni rizika (ur€eni jeho stupné), fizeni rizika (zjiSténi, ktera opatieni jsou
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pro snizeni rizika vhodnd) a krizova komunikace. VSechny tfi principy se pfitom vzajemné
prolinaji. Védecky zdjem o oblast krizové komunikace se objevuje zejména asi
v poslednich 40 letech, kdy se také konstituovala fada teorii (Vymétal, 2009).

Krizova komunikace se tedy jako samostatna disciplina zacala objevovat v 60. az 70.
letech minulého stoleti, kdy se zaméfovala na reakce na mimotadné udalosti. V 80. letech
se stale vice zaCalo zaclefiovat ihodnoceni rizik, a 90. léta znamenala integrované
komunikac¢ni strategie. Ve 20. stoleti zacala byt zdlraziiovana pfipravenost na hrozby

a prevence (Library Fiveable, 2024).

2.3 Zakladni principy krizové komunikace

Tomandl akol. (2020) hovoii o principech, kterymi jsou transparentnost a pravdivost,
akceschopnost a zodpovédnost. Tyto principy budou déle v textu popsany. Autoii také
hovoii o zdkladnich zasadach krizové komunikace, kterymi jsou: srozumitelnost,

konzistentnost, rychlost, aktivita a budovani daveéry.

2.3.1 Transparentnost a pravdivost

Ucinnost krizové komunikace do velké miry zavisi na tom, zda ji cilové publikum vnima
jako divéryhodnou. Zaml¢ovani dalezitych informaci nebo tcelova lez jsou pak takovymi
kroky, které mohou divéru zcela znicit, jedind lez mize znicit veskeré komunikacni usili
(Tomand]l a kol., 2020).

Antusak a Kopecky (2003) dopliuji, Ze €lovek povéteny krizovou komunikaci nemusi
vzdy tikat vSe, ale to, co fekne, musi byt pravda. Pokud naptiklad nelze na n¢jakou otazku
odpovédét, lze naznacit ditvody, pro¢ tomu tak je (naptiklad probihajici vySetfovani
a podobng).

Svoboda (2009) oznacuje pravidlo pravdivosti a pravidlo transparentnosti za dvé kli¢ova
pravidla spoluprace s médii. Pravidlo pravdivosti znamend, ze informace musi optimalné
odpovidat skutecnosti a méla by byt co nejvice ovéfitelnd. Pravidlo transparentnosti
zahrnuje vypove&di sdéleni pifesné ajednoduché, transparentnost musi byt obsazena
v mysleni subjekti PR i v obsahu a formé jejich komunikace.

Kritéria pravdivosti McQuail (2016) charakterizuje jako kvalitu obsahu i kvalitu autora
¢1 postupu jeho prace. Kvalita obsahu znamena, Ze obsah zahrnuje pfesné a spolehlivé
informace, obsah je v€rohodny, vyvazeny, relevantni a srozumitelny. Kvalita autora je

definovéna integritou, autenticitou, osobni pravdivosti, odvahou a transparentnosti.



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 19

Transparentnost a otevienost mize byt nejen ve smyslu poskytovani transparentnich
informaci, ale firma také muze ukdzat otevienost doslovnou. Muze konkrétné naptiklad
zptistupnit dany podnik, uspotadat den otevienych dveii pro zajemce. Poselstvi, které by
méla pfinéset transparentni a pravdivd komunikace, by mélo vyjadfovat, Ze firma ¢i subjekt

problém fesi a jeho hlavnim a jedinym cilem neni vlastni prospéch (Tomandl a kol., 2020).

2.3.2 Akceschopnost a zodpovédnost

Akceschopnost a zodpovédnost znamena, Ze subjekt, firma je pfipravena situaci feSit
a postavit se k problému ¢elem. Vetejnost musi vidét, ze firma nechce jen vlastni prospech.
Spolecnost chce védét, ze organizace poskytuje kroky k ndprave, neignoruje problémy,
zajima se o ob¢ti, postizené ¢i nespokojené klienty. Informace mohou byt i jen diléi, jako
naptiklad ,,zjiStujeme pfic¢iny a rozsah havérie, hleddme zptsoby, jak do budoucna dal$im

havériim zabranit“, nicméné ¢im vécnéjsi a konkrétnéjsi informace, tim 1épe (Tomandl

a kol., 2020).

2.4 Zasady, cile a pravidla krizové komunikace

Vymétal (2009) uvadi, ze soucasnd krizova komunikace v demokratické spolecnosti
respektuje fadu zasad. K zdsadam patii: akceptovat vefejnost jako legitimniho partnera,
naslouchat posluchaciim, byt Cestny a upfimny, peclivé planovat a vyhodnocovat proces
komunikace. Zasadou je také jasné a srozumitelné hovofit s empatii a vychazet aktivné
vstiic potfebam médii.

Tomandl a kol. (2020) uvadi, ze krizova komunikace musi byt promyslend, systematicka,
plénovana a racionalni.

Zuzak a Fejfarova (2009) ohledné zasad krizové komunikace zminuji, zZe pii nedodrZzovani
zasad muize Spatna komunikace zplsobit mnohem vétsi Skody, nez samotnd havérie a to
z divodu zmény vefejného minéni. K zasaddm tedy autofi fadi vstficnost smérem
k médiim, vytvafeni ,,mostu®, nikoliv stavéni informacnich bariér. Pii krizové situaci je
nutno byt prvni, kdo média informuje, protoZe prvni tvrzeni obvykle vytvari pohled na
danou situaci. Pokud havarie vznikla z divodu lidského faktoru, je nutno chybu pfiznat,
ale zdlraznit, co bylo provedeno k odstranéni nésledk havarie. Po vydéani prohlaSeni
by nem¢ly byt zadsadni informace potom vyrazné¢ ménény, jinak mize dojit ke ztraté daveéry
vetejnosti.

Na zavér zminime zasady krizové komunikace podle Bastecké (2013). Bastecka

zduraziuje, Ze komunikace musi byt jednotna, zamezovat spekulacim, informace musi byt
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podavany v redlném case. Mluvéi by mél umét presvédcCit o své kompetentnosti. Pokud
neni mozno podat informace ihned, je dulezité vysvétlit, z jakého divodu. K zdsadam také
patii zaznamenavani prubéhu krize, reakci vefejnosti a médii, pravidelny monitoring,
nepouzivani zkratek a nezlehCovat situaci.

Co se tyka cili krizové komunikace, jednim z nich je chépat komunikaci jako néstroj, jak
vyuzit krizi jako pfilezitost. K cilim krizové komunikace by mélo byt zvladnuti krizové
situace, zvySovani transparentnosti a divéryhodnosti, podpora pozitivniho vnimani
ze strany vefejnosti. V krizové komunikaci se provéiuji hodnoty organizace a etické

jednani (Zuzak, Fejfarova, 2009).

2.5 Nastroje krizové komunikace

Za nastroje krizové komunikace ozna¢uji Smida a kol. (2022) tiskovou zpravu, tiskovou
konferenci, informac¢ni web, socidlni sit¢ a dal$i multimedialni prvky, ve smyslu map,
grafii, audio nastrojii, infografik ¢i obrazkid. Pro kazdy z uvedenych nastrojii je mozné
stanovit doporucené postupy pro jejich vyuziti v krizové komunikaci.

Bednat (2012) dopliuje, Ze zadny jednotlivy néstroj neni G€inny samotny, ale dilezita je
vhodnd kombinace riznych nastroji. Piestoze lze jednotlivé nastroje v praxi pouzivat
intuitivné, nedoporucuje se to. Autor déli néstroje krizové komunikace do dvou skupin:
pfimé anepiimé. Pfimé ndstroje slouzi k bezprostfedni komunikaci s médii, jednad se
o tiskové zpravy atiskova prohlaseni, snahu ziskat pfimy prostor v médiich, intervenci
a podobné. Nepiimé nastroje krizové komunikace se zakladaji na tom, Ze nekomunikujeme
pfimo s médii, ale ¢inime kroky, které mohou média ovlivnit.

Tiskové zpravy maji poskytovat dilezité informace a rady vefejnosti, pficemz pfi jejich
tvorbé je nutno zohlednit nejen cilovou skupinu, ale ijeji vztah k mimofadné udalosti,
stejné jako jeji uroven zajmu a vzdélani, tykajici se udalosti. Tiskova zprava musi byt
srozumitelnd, kratkd a snadno zapamatovatelnd, idedlné naptiklad s pfehlednou mapou.
Komunikace prostfednictvim socialnich siti dosud neni v Ceské republice dostateén&
docenéna. Grafické prvky pak mohou v infografickém sdéleni sehrat kli¢ovou roli (Smida

a kol., 2022).

Tato kapitola shrnula z4sady krizové komunikace, jeji cile a nastroje. Nasledujici kapitola
je zaméfena na strategie krizové komunikace a jeji pldnovani. Bude také uveden piiklad

efektivni krizové komunikace.
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3 OSVEDCENE STRATEGIE A PLANOVANI KRIZOVE
KOMUNIKACE

Treti kapitola hovoii o strategiich krizové komunikace auvadi piiklady efektivnich

pristupt. Na zavér zmini charakteristiku planovani krizové komunikace.

3.1 Popis strategii krizové komunikace pouzivanych v riznych typech

situaci

Aby bylo mozné krizi zvladnout, je nutno bez prodlevy definovat, jakému typu krize
celime. Ptikrylova (2019) uvadi tii typy strategii: defenzivni, ofenzivni, a takzvany ,,mrtvy
brouk®.

Defenzivni strategie mlze byt tehdy, kdyz firma pouze sd¢li, Ze nebude komentovat
do vySetfeni pficin. Firma muze piedpokladat, ze kazd¢ vyjadreni by vedlo k vyostfeni
tématu, a proto se nevyjadiuje (Ptikrylova, 2019).

Ofenzivni strategie je opakem defenzivni. Pii ofenzivni strategii firma chéape krizovou
situaci jako proces, o jehoz pfi¢inadch a souvislostech je nutno komunikovat se vSemi
relevantnimi skupinami a vefejnosti. Firma tak chéape krizovou situaci jako nutnost
vysvétlit opatieni, které zabrani dal§im Skoddm, informovat o odSkodném a podobné
(Ptikrylova, 2019).

Tteti zminéna strategie, takzvany ,,mrtvy brouk“ je podle Piikrylové (2019) typickou
reakci nepfipravené firmy ¢i subjektu. Krizova situace v takovém piipadé nevyvold Zadnou
komunika¢ni aktivitu. Vysledkem vSak zpravidla byva negativni ohlas.

Zahrani¢ni zdroje ale dopliiuji jina déleni strategii krizové komunikace.

3.2 Priklady efektivnich pristupii ke krizové komunikaci

Nastroje krizové komunikace odpovidaji prostiedi, ve kterém Zijeme. SoucCasné prostiedi
pro krizovou komunikaci piedurcuje globalizace a jeji Siroké souvislosti ekonomické,
politické, zdravotni, ekologické ibezpecnostni. Elektronickd média umoznuji kontakt
s kymkoliv, kdekoliv akdykoliv. Na pocatku 21. stoleti vSak existuji faktory, které
ovlivituji vetejné postoje, a se kterymi je nutno pocitat. Jedna se o zavislost na vyspelych
technologiich, nedivéru obcani vic¢i institucim, vzdjemnou celosvétovou propojenost
aktivit, nediivéru v hodnoceni rizik a nartist vyuzivani technologii v kazdodennim Zivot¢.
Efektivni komunikace by tak méla zahrnovat zvySovani povédomi o zédkladech hodnoceni

rizik, systematické zvySovani ditvéry v instituce, a také rozdily v komunikaci s ohledem na
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kulturni odli$nosti a diverzitu zajmi. Krizovd komunikace je oboustranny proces
(Vymétal, 2009).

Efektivni krizova komunikace musi byt v¢asna. Hned v uvodu je vhodné zodpovedét
a vyhodnotit fadu otazek. Zasadni je, kdo a v jakém rozsahu je krizi postizen, zda existuje
spojitost s jinymi pfedchozimi krizemi, zda je dana organizace skute¢nym zdrojem krize,
jak se krize projevuje, jaka byla prvni reakce médii, nebo jakou strategii zvolime (Vymétal,
2008).

Konkrétnim efektivnim piikladem dobré krizové komunikace byla komunikace
Karlovarské Becherovky v prabéhu inhibice. Cilem komunikace byla minimalizace dopadu
na image firmy asouvisejicich produkti v pribéhu metanolové aféry a nasledujici
inhibice. Krizovy tym mél minimalizovat dopady krizové situace na jméno spolecnosti,
pomoci statnim organiim v feseni situace a informovanosti vefejnosti. Krizovd komunikace
byla zahdjena neprodlené, nasledujici den po vyhlaseni prohibice. Tiskova prohlaseni byla
vydavana kazdodenné, stejn¢ jako rozhovory médiim arychlé odpovédi novinaitim.
Po ukonceni prohibice se produkty Becherovky vratily na trh mezi prvnimi, coz bylo mimo
jiné¢ dano aktivitou vi¢i médiim, nezatajovanim informaci, transparentnosti, vlastni
aktivitou (Hejlova, 2015).

Thompson (2024) oznacuje efektivni pfistup ke krizové komunikaci jako takovy, ktery
zahrnuje nékolik strategii. Prvnim krokem je pfiprava planu krizové komunikace. Krize
pfichazi nefekané, ale pfiprava krizového komunika¢niho pldnu miiZe uSetfit Ccas,
az nastane problém. Druhou strategii je zamé&fit se na transparentni komunikaci. I kdyZ je
piirozené snazit se zaujmout defenzivni postoj, je nutné postavit se k dané situaci. I kdyz
odpovédi firma zatim nezna, je dalezité¢ to vyjadiit. Dalsi strategii je feSit krizi oteviené
arychle. Ovladnuti pfibc¢hu jiz od zacatku mize firm&€ pomoci ziskat divéru. O ctvrté
strategii hovoii autorka jako o vyuZiti vSech vhodnych komunikacnich kanald, vcetné
socialnich siti. Dal§im vyznamnym krokem je realizace vyhodnoceni, kdy by si firma méla
polozit otazky, jaké byly silné a slabé stranky, co by Slo ptisté udélat jinak.

O sedmi prvcich efektivni krizové komunikace pak hovoii organizace American Society of
Safety Professionals (2020). Téchto sedm prvki efektivni krizové komunikace jsou
nasledujici. Prvnim prvkem je partnerstvi s vefejnosti. Zaméstnanci vzdy musi védet, jak
reagovat, jak se mohou zapojovat do komunikace, je nutno je zapojit zpocatku, aby méli
vSechny dilezité¢ informace. Druhy dilezity krok je planovani a vyhodnocovani, coz
pomuze s divérou publika. Zasadni je také naslouchat piipadnym obavam a reagovat

na né. Lidé musi citit empatii. Dale je klicové, aby byl mluv¢i upfimny a otevieny.
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Efektivni piistupy ke krizové komunikaci zahrnuji také koordinaci a spolupraci s dalSimi
davéryhodnymi zdroji. Dulezit¢ mize byt i navazovani vztahu s médii. Mluv¢i by mél
hovofit jasné, se soucitem.

Klicova je piiprava a planovani krizové komunikace, coz bude predmétem ndasledujici
podkapitoly. Jak dopliuje Joubert (2018), vzdy by méla byt pfipravovana a pouzivana
zakladni pravidla pfi krizové komunikaci a témi jsou nasledujici: rychld odpovéd’, vyuzit
své podporovatele, dat obéti na prvni misto, nehrat hru na ,,obviilovani®, transparentnost,
realizovat ,,Co kdyby*, a na zavér ujisténi o konzistentnosti sdéleni.

Jako prvni byla zminéna rychla odpovéd’. Zejména s rozmachem internetu a socidlnich
médii ocekava spoleCnost okamzitou reakci na jakykoliv problém, a pokud v prvnich
nckolika hodindch po udalosti neni tato situace komentovana, velmi Casto velky podil
spole¢nosti zaujme postoj a dojde k zavéru, Ze je dand firma vinna nebo zZe nemé kontrolu
nad svou c¢innosti. ,,Pokud sviij ptibéh nefeknete Vy, fekne ho né€kdo jiny*“. Za druhé je
doporucovano vyuzivat své podporovatele. Je tedy nutno budovat komunitu dlouhodobé,
vytvofit silny vztah s publikem, aby poté mohla mit firma jejich podporu v ptipad¢ krize.
Dale je doporuc¢ovano dat obéti na prvni misto, uznat jejich bolest a frustraci. Vychozi bod
pro reakci musi byt o lidech atom, co zazivaji (Joubert, 2018). Kli¢ové je uznat obéti
a omluvit se. Neupfimnd omluva nebo odmitnuti ptevzit zodpovédnost mize poskodit
firmu a vyvolat nediivéru verejnosti (Karlicek, 2016).

Dale bylo zminéno doporuceni nehrat hru na obviflovani, zajistit transparentnost a provést
,»Co kdyby“. Aby bylo moZzno krizim efektivnéji pfedchazet nebo je 1épe zvladat, je
vhodné jakési cviceni ,,Co kdyby*. Jedna se o urCity brainstorming s tymem, mapovani
riznych scénaill ajak by na né firma reagovala. A jako posledni byl zminén kliCovy
vyznam konzistentnosti. Zpravy mohou vychazet z marketingového oddéleni, od mluv¢iho,
dal$i komunikace probihd mezi prodejci a zakazniky, urcitd je také firemni komunikace

a podobné. VSichni by méli mit shodné informace a védét, jak reagovat (Joubert, 2018).

3.3 Planovani krizové komunikace

Planovani krizové komunikace je také oznaCovano jako krizové planovani. Jedna se
o uceleny soubor postuptli, opatieni a metod, které jsou vyuzivany v pfipravé na ¢innost
v krizovych situacich a k minimalizaci Skodlivych nasledkd (Vymétal, 2009).

Kédarova a kol. (2015) uvadi, zZe krizova komunikace je vysoce specificka oblast, ktera by
vzdy méla byt pfedem peclivé planovéana. Kazda krize mé sviyj cyklus, ktery l1ze kvalitni

ptipravou ovlivnit.
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Pfi planovani krizové komunikace se doporucuje vychazet ze zésad psychologie krize.
Skutecnou krizi neni objektivni udalost, ale to, co si lidé mysli, Ze se stalo. Nejvetsi duveru
ziska ten, ktery pfinese informaci jako prvni. Krizovou komunikaci je mozno vyuzit
v pozitivnim smyslu, kdy s vetejnosti bude komunikovat nejvice jedna osoba, bude hovoftit
jednim jazykem, nicméné bude také patrnd tymova spoluprace a vysokd flexibilita.
Planovani krizové komunikace zahrnuje nékolik krokli, mezi které patii stanoveni cilovych
skupin, sestaveni krizového tymu, piiprava potiebnych zdroji, zpracovani krizového
manualu a postupu komunikace s médii. Doporucuje se také pravidelnd simulace mozné
krize (Vymétal, 2008).

Ptiprava krizového planu byva obvykle uvadéna v ramci Sesti stadii. Prvnim krokem je
analyza moznych potizi, s identifikaci toho, co je aneni vefejnosti piijatelné. Druhym
krokem je pfiprava detailniho planu. Tteti krok zahrnuje stanoveni okolnosti a personalu
krizového planu. Ctvrty krok souvisi s komunikaénimi prosttedky. Stanovi se, jaké cilové
skupin¢ budou uréeny jaké prostiedky a jak se s nimi bude komunikovat. Pfedposlednim
krokem je trénink a jako posledni simula¢ni cviceni, kterd by méla byt vyhodnocovana
(Svoboda, 2009).

Planovani by mélo zohlediovat vSechny skute¢nosti, které jsou o pribéhu krize a krizové
komunikaci znamé. Zahrani¢ni autotfi Gephart a kol. (2019) hovofti o takzvaném modelu

regenerativni krize, viz obrazek €. 1.

Pred krizi

Pred krizi

Po krizi Po krizi

Pocatek krize Bod obratu

Obrazek €. 1 — Model regenerativni krize

Zdroj: (Vlastni zpracovano podle Gephart a kol., 2019)
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Autofi uvadi, ze krize neni jedna véc ¢i jedna udélost, ale ma faze odrazejici cely krizovy
proces. Na obrazku ¢. 1 je uveden dvoustupniovy proces krize znamy jako regenerativni
model krizové komunikace. Krize tedy ma dvé faze, predkrizovou a pokrizovou. Mezi
nimi je spoustéci udalost. A v celém procesu jsou chvile aokamziky, kdy dochazi
k vyznamnym posuntim v pohledu lidi na krizi. Diivodem mohou byt vysledky vySetfovani
amnoho dalSich faktori. Muze tak nastat, ze cely piedchozi stav se stane predkrizovym
a je definovana nova pokrizova faze. Tedy to, co bylo piivodné pokrizovou fazi, se nové
definuje jako faze predkrizova. A na zdkladé¢ tohoto modelu je dulezité doplnit,
ze ikomunikaéni pozadavky se v celém prubchu krize mohou ménit (Gephart a kol.,

2019).

Tato kapitola se vénovala né€kolika podtématim, kterd se tykala planovani krizové
komunikace a osvédcenych strategii a planovani. Popsany byly ruzné strategie krizové
komunikace, jako byly defenzivni, ofenzivni a takzvany ,,mrtvy brouk®. Déle byl zminén
i konkrétni ptiklad efektivni krizové komunikace. Konkrétné jde o komunikaci
Karlovarské Becherovky v pribchu inhibice. Byly popsany vysledky dobfe zvolené
komunikace a jeji plsobeni na cilové publikum. Dale byly zminovéany klicové aspekty
krizové komunikace a faze planovani, kterd je v celém procesu krizové komunikace

klicova. Na zavér byl predstaven také model regenerativni krize.

Nasledujici kapitola se zamé&fi na chyby a rizika, kterd vznikaji v krizové komunikaci.
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4 TYPICKE CHYBY A RIZIKA SPOJENA S KRIZOVOU
KOMUNIKACI

Tato kapitola je posledni kapitolou teoretické Casti prace. Zminime zde typické chyby,
které se v krizové komunikaci dle odbornikli objevuji nejcastéji, a tyto chyby budou blize
popsany a charakterizovany, véetné toho, co mohou u cilového publika zpusobit. Dale

budou popsana rizika spojend s krizovou komunikaci.

4.1 Analyza nejcastéjSich chyb pf¥i krizové komunikaci

Chyby se v krizové komunikaci mohou objevovat. Ostatné¢ podle Heide a Simonssona
(2019) jsou chyby béznou soucasti lidskych zivot. Bez chyb by organizace neexistovaly,
a kdyz ¢lovek déla chyby, vyviji se. Veskery vyvoj je produktem lidské chyby. Nékterym
chybam, které se v minulosti opakovaly, a vedly k negativnimu vyvoji, je nicmén¢ mozno
se vyhybat.

Tomandl a kol. (2020) uvadi, ze v krizové komunikaci se opakuji stejné chyby. Jednou
z Castych chyb je nepiesné, neopatrné a nepiimétené vyjadfovani. Proto je nutno, aby
jedinec povéieny krizovou komunikaci pfesné védél, co chce sdélit, aby byl srozumitelny,
viely a ptfimocary. Pfi¢inou skanddlu mlize byt neopatrné nebo neobratné vyjadieni. Dalsi
chybou jsou pak piimo polopravdy nebo rovnou lzi, popirani ocividného. Neméné Castou
chybou jsou sebestfednost, arogance komunikujiciho, agresivita, nekoordinovany postup
nebo podcenovani situace.

Karlicek (2016) dopliiuje, ze jakakoliv neoteviena a netransparentni komunikace je
nevhodnd. Nejen lez, ale také nepfipravenost, neopatrnost, snaha zastirat nckteré
skutecnosti jsou velkou chybou.

Zaremba (2015) upozoriiuje na to, ze chybou nemusi byt ,,pouze* nevhodnd komunikace,
ale také slaby lidr nebo dokonce urazliva komunikace, ktera je velice nevhodna.

Tomandl a kol. (2020) dopliiuje, ze byt usvédceny z ucelové 171 je obvykle horsi, s hor§imi
nasledky, neZ pfiznat pochybeni. Za chybu oznacuji autofi isebestfednost a aroganci.
V krizové komunikaci se mnohdy v centru pozornosti ocitaji vrcholovi manazefi, ktefi
nejsou zvykli na krizovou komunikaci, nejsou ani zvykli na zpochybniovéni jejich nazort,
na otazky a kritiku. Nékteti tak mohou na dotazy reagovat arogantné. Sebestfednost se také
muze vyznacovat zlehCovanim situace a nevhodnymi vtipy.

Eno (2021) oznacuje za nejcastéjsi chyby takové, které vznikaji v diisledku nepochopeni

publika. Obrovsky incident s mezindrodnimi dopady muiZe na socidlnich sitich ziskat
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komentate zhruba od 150 miliont lidi. Cilové publikum, kterému skuteéné¢ na dané
udalosti zélezi, je ale mnohem mensi. A toto hlavni cilové publikum musi byt spravné
identifikovano a jejich potfeby spravné pochopeny. Dalsi chybou je Casty pohled zpét
do minulosti. Nejlepsi strategii je minulost a krizovou situaci piijmout, postavit se k ni
celem, ale dale se jiz zamétovat na soucasnost a na to, co se déla nyni. K chybam patii také
ptili§ pomalé postupy, ekani. Uspéch &i neuspéch vétsiny krizovych komunikaénich
strategii se urcuje v prvnich hodinach. Jako posledni chybu podle Ena (2021) zminime
stanoveni nerealistickych cilii. Cil krizové komunikace musi byt realisticky, nesmi byt

napiiklad stanoven tak, aby komunikace néco skryvala.

Lze tedy shrnout, Ze chyby v krizové komunikaci jsou mnohdy vysledkem lidského faktoru
¢1 nedostateéné ptipravy. Klicovym prvkem prevence téchto chyb je diikkladna ptiprava,
promyslené planovani a Skoleni zdstupcii organizace v oblasti komunikace. Diiraz by mél
byt kladen na empatii, autenticitu a schopnost pfiznat chybu bez ztraty divéryhodnosti.
V¢casna, transparentni komunikace mize vyrazné ptispét k tomu, Ze i velmi slozita krizova
situace bude zvladnuta. Naopak chybna komunikace miize negativni disledky prohloubit

a oslabit davéru vefejnosti.

4.2 Rizika, ktera mohou vést k selhani komunikace

Karlicek (2016) uvadi, ze spolecnost vétSinou dokaze pochopit, ze dand organizace nebo
jeji pracovnik udé€lal chybu. Pokud ov§em organizace zatajuje skutec¢nosti nebo piimo lze,
to jiz vefejnost tak snadno nezapomene a neodpusti. Netikat pravdu v krizové komunikaci
je jednim z nejvétsich rizik, kvili kterym komunikace selze, a nasledky krize mohou byt
mnohem vétsi a mnohem nicivéj$i, neZz by tomu bylo uoteviené a transparentni
komunikace. Organizace by neméla shazovat vinu na nékoho jiného, naopak by se k celé
udalosti méla postavit ¢elem, coz byva vice ocenovano. Stejné tak miize byt velkou chybou
bagatelizace. Konkrétnim piikladem nevhodné bagatelizace byla komunikace praZzského
dopravniho podniku. Ridi¢ nezajistil tramvaj, ata ujela asi jeden kilometr nezajisténa.
Vyjadieni tiskové mluvei o ,,bandlni situaci®, kdy nikdo nebyl zranén, zplisobila negativni

mediélni kauzu.
Rizika selhani komunikace existuji v kazdé krizi. Kazdy chybny krok, at uz ve formé
zamlCeni, zlehCovani nebo pifenaSeni viny, miZe krizi zhorSit aovlivnit vnimani

organizace nejen v dané krizi, ale iz dlouhodobé&jsiho hlediska. Organizace by mély mit
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jasné definovany plan krizové komunikace, ve kterém budou zohlednéna pravé rizika,

ktera mohou zptisobit komunikacni selhani.

Teoreticka Cast prace byla uvedenim do zkoumané problematiky a krizové komunikace.
Ve ctyfech kapitolach byla predstavena zékladni terminologie, charakterizovdna krizova
komunikace a jeji principy, nastroje, cile a zasady. Pozornost byla vénovéna iriznym
strategiim a planovani krizové komunikace, 1 typickym chybam, které se v praxi objevuji.

Nasledujici cast je praktickou ¢asti této prace.
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I PRAKTICKA CAST
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5 METODIKA A CiL PRACE

Prakticka Cast je zamétfena na analyzu krizové komunikace pii vybranych mimoiadnych
udalostech. Tato ¢ast ma za cil zhodnotit, jakym zptisobem byla krizova komunikace
ve vybranych ptipadech realizovana, jaké strategie byly vyuzity, a zda byly tyto pfistupy
efektivni. Prace si klade za ukol identifikovat kli¢ové faktory uspéchu i selhani v oblasti
krizové komunikace a nasledné na zéklad¢ zjisténych poznatki formulovat doporuceni pro
budouci praxi.

Hlavnim cilem prace je analyza krizové komunikace pii vybranych mimotadnych
udalostech, dale nasledné zpracovani doporuceni anavrhii pro efektivni krizovou

komunikaci.

Pro dosazeni cile byla zvolena kvalitativni vyzkumna metoda, kterou je ptipadova studie.
Ta je podle Chrastiny (2019) velmi vhodnou metodou pfi zkoumani procest a subjektl
opravdu do hloubky. Tato metoda umoznuje na jednom ¢i vice vybranych piipada
pochopit rizné souvislosti zkoumaného jevu z komplexniho pohledu.

V ramci praktické asti byly vybrany konkrétni pfiklady mimotfadnych udalosti, které
se odehraly v Ceské republice. Kazda udalost byla analyzovana z hlediska vyuZzivané
krizové komunikace, ato jak po strance obsahové, tak z pohledu formy a nacasovani
jednotlivych sdéleni. Diraz byl kladen na identifikaci pouzitych komunikaénich nastrojt,
vhodnosti zvoleného mluv¢iho, jednotnosti sdéleni ataké reakce vefejnosti a médii.
Soucasti metodického postupu je 1 srovnani jednotlivych ptipada a ndsledné formulovani
doporuceni pro praxi.

Na zavér je realizovana SWOT analyza spole¢né s What-if analyzou a formulovéana

doporuceni pro praxi.

5.1 Vyzkumné otazky

Pro dosaZeni cile prace byly sestaveny vyzkumné otazky.

VO1: Jaké komunikacni strategie byly vyuZity v konkrétnich prikladech krizové

komunikace a s jakym vysledkem?
VO2: Jaké byly identifikovany silné stranky krizovych komunikaci?
VO3: Jaké byly identifikovany slabé stranky, chyby v krizovych komunikacich?

VO4: Jaka ponauceni a doporuceni pro praxi vyplyvaji z analyzy?
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Tyto otazky budou zodpovézeny po realizaci SWOT analyzy a What — if analyzy.

Nasledujici kapitola pfedstavi vybrané mimotadné udalosti a v nich vyuzitou krizovou

komunikaci.
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6 ANALYZA KRIZOVE KOMUNIKACE PRI VYBRANYCH
MIMORADNYCH UDALOSTECH

Praktickd c¢ast prace se zamétfuje na konkrétni piiklady krizové komunikace
pii mimotadnych udalostech, které zasahly Ceskou republiku v poslednich letech. Cilem je
analyzovat, jakym zpusobem byla komunikace vedena, jaké ndstroje a strategie byly
vyuzity asjakym vysledkem. Nasledujici podkapitola piedstavi vybér téchto udalosti,

které budou nésledn¢ podrobné analyzovany.

6.1 Vybér konkrétnich mimoradnych udalosti

Pro ucely analyzy byly vybrany rozmanit¢ mimotadné udalosti, aby byl vybér piipadd
vyvazeny. Vybrana byla krizova komunikace pii pandemii Covid-19 (zejména 2020-2022),
coz byla bezprecedentni zdravotni krize globalniho charakteru. Déle byla zvolena ndhla
ptirodni katastrofa, kterou bylo tornddo na Bifeclavsku a Hodoninsku (Cerven 2021)
a povodné v Ceské republice v roce 2024 jako opakujici se typ krize. Jako &tvrta byla
zvolena krizova komunikace tykajici se pozaru v Narodnim parku Ceské Svycarsko
(Servenec 2022), ktery byl nejrozsahlej$im pozarem v moderni historii Ceské republiky.
Tyto 4 ptipady zahrnuji jak zdravotni krize tykajici se zejména dopadu na obyvatele, tak

krize poskozujici ptirodu.

6.2 Analyza jednotlivych pripadu

V této Casti budou piedstaveny Ctyfi vybrané mimotadné udalosti a souvisejici krizova
komunikace. Kazda jedna udalost bude analyzovana v ramci jedné podkapitoly, a to vzdy
se stejnou strukturou. Nejprve bude stru¢né popsdna a charakterizovana samotna udalost,
nasledné pribéh krizové komunikace. Dale budou analyzovany vyuzité komunikacni

strategie a identifikovany silné a slabé stranky krizové komunikace.

6.2.1 Pandemie Covid-19 v letech 2020-2022

Nejprve bude analyzovana pandemie Covid-19, ato v jednotné struktufe. Vzdy bude
nejprve popsana samotna udélost, nasledné prub¢h krizové komunikace a pouzité strategie,

véetné identifikace silnych a slabych stranek zvoleného postupu.
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POPIS UDALOSTI:

Na prelomu roku 2019 a 2020 se velmi rychle zacal z ¢inského mésta Wu-chan Sifit
koronavirus SARS-CoV-2, ktery zptsoboval respiratni onemocnéni Covid-19. Toto
onemocnéni se velmi rychle §ifilo do mnoha zemi po celém svété. V Ceské republice
zacala vlada zavadét protipandemicka opatfeni v bieznu 2020, pficemz se toto téma stalo
klicovym predmétem mnoha diskusi, jak odbornych, tak v Sir§i vefejnosti, a zejména
predmétem zajmu médii. Po prvotni vin€ solidarity a vzdjemné pomoci nasledovaly riizné
vilny pandemie s obétmi onemocnéni, probéhla vakcinaéni kampan, kterd rozdélila
spoleCnost na piiznivce aodplrce (at’ jiz pfiznivee a odplrce rouSek nebo vakcin)
a v prubéhu pandemie se ve vlad¢ vysttidalo celkem 5 ministrii zdravotnictvi. Pandemie
neznamenala pouze zdravotni problémy, ale méla indsledky ekonomické i politické

a spolecenské (Dividk a kol., 2023).

PRUBEH KRIZOVE KOMUNIKACE:

Krizova komunikace probihala v souvislosti s Covid-19 nékolik let, tedy od konce roku
2019 az do roku 2023. Jednalo se o velmi dlouhé obdobi, které neni snadné shrnout
v ramci rozsahu této prace. Nicméné se pokusime s ohledem na stanovené vyzkumné
otazky stru¢né charakterizovat pribeh krizové komunikace.

Pokud ctendt zadd vyhledavani na Google.com s dotazem ,,komunikace pandemie®,
dostane jako odpovéd’ celou fadu ¢lankl s velmi negativnim nadpisem, jako jsou ,,nejvétsi
chybou byla $patnd komunikace®, ,,komunikace byla hodnocena jako velmi problematicka*
nebo ,.krizova komunikace nebo politickd propaganda® a podobné. Medialné je krizova
komunikace vlady chapana spise jako chaotické a problematicka.

Abychom se ale podivali na komunikaci z pohledu odbornych zdroji, vyzkum FSV UK
a AMI Communications k tématu uvedl nasledujici. Vyzkum ukazal, Ze téma pandemie
zvysilo vSeobecny zajem obcanii o média. Zpocatku byly vyraznéji zprostiedkovavané
pouze informace z uradid, ale poté zacaly ptfibyvat iskandaly vladnich pfedstaviteld.
V pribéhu nouzového stavu naptiklad doslo k tomu, Ze mél ministr Prymula setkani
v restauraci, pfi¢emz ale nafizenim vlady mély byt vSechny uzaviené, a byl také vyfocen
bez rousky v doprovodu jiné osoby, coz také vladni opatieni zakazovala. Komunikace byla
mnohdy podcenéna, obCané se nebyli schopni orientovat v opatienich, kterd se cCasto
ménila a nebyla jasné¢ formulovéana véetné data pocatku. Chybé€ly plany postupu, vnimana
byla 1ipolitizace krizové komunikace. Chybél jeden klicovy mluv¢i, a komunikace

zastupcu vlady tak nebyla sjednocena (Hajkova, 2023).
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V pocate¢ni fazi pandemie byla krizova komunikace charakteristickd v€asnou komunikaci
a Castymi tiskovymi konferencemi. Zpocatku byla komunikace hodnocena jako efektivni,
kdy se vlada k dané situaci postavila Celem a oznamila jasn¢ a transparentné pfijata
opatfeni. Vyuzivany byly také rGzné komunikacni kandly. S pfibyvajici dobou trvani
pandemie ale dochazelo k rozdélovani spolecnosti, komunikace vlady zacala byt
nejednotnd, nebyla koordinovand, cCasté anejasné zmény v opatifenich zacaly byt
kritizovany. V nékterych ptipadech se dokonce stavalo, ze jeden z politiki ve svém
vyjadieni uvadél jiné skutecnosti, nez jiny politik. Komunikace tedy nebyla konzistentni.
Krizovd komunikace béhem pandemie tedy prosla rliznymi fazemi s odliSnou trovni
efektivity. Z pocatecni jednotné a efektivni komunikace doslo k problémim s konzistenci

a divéryhodnosti.

KOMUNIKACNI STRATEGIE:

e Strategie transparentni komunikace v pocate¢ni fazi, oteviend komunikace, Cetné
tiskové konference, silné pozitivné vnimand jednotnost vlady. Tato strategie byla
uspésna, budovala divéru vefejnosti, byla prevenci paniky, motivovala

k dodrzovani opatteni.

e Strategie ptikazovaci, kdy napiiklad Andrej Babi§ opakoval ,bud’te doma, noste
rousky* nepodnécovala k diskusi anepfispivala k chapani smyslu opatieni
ze strany obyvatel. Net¢inna strategie se ukdzala jako neudrZitelnd, naopak vedla
k odporu mnoha obyvatel k dodrZzovani autoritativnich piikazii bez vysvétleni

smyslu.

e Strategie vyhybani se odpovédnosti se objevila jako reakce na stale vétsi kritiku
ze strany médii 1obyvatel, zahrnovala nejasnou odpovédnost, Casté zmeény
v rozhodovani anejednotnd vyjadiovani. Pravé tato faze je oznacCovana

za komunikacni chaos.

SILNE A SLABE STRANKY KRIZOVE KOMUNIKACE:

Za silné stranky lze oznacit pofadani pravidelnych tiskovych konferenci a vyuzivani vice
komunikacnich kanali, mezindrodni spolupraci a transparentnost zejména v pocatcich
komunikace. Silnymi strankami bylo také zapojovani odbornikii, naptiklad zdravotnikd.
Jistou dobu se jako velmi silnou strankou ukazovalo zvoleni pfedsedy Hamacka jako

klicového mluv¢iho (Bernath, 2020). Jeho cerveny svetr, ktery si oblékal na konference,
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byl urcitym symbolem. Stal se zapamatovatelnym vizudlnim prvkem, kdy piedstavoval
zéastupce empatického lidra, rozhodného a s transparentni komunikaci, ktery byl v tomto

obleceni soucasné jednim z obcanil.

Obrazek ¢. 2 — Symbol lidra komunikace: Hamackulv cerveny svetr
Zdroj: (Stonis, 2020).

Tim lze ale navazat na slabé stranky komunikace, kdy velmi slabou strankou byl chybé&jici
jednoznacény lidr. Hamacek byl symbolem komunikace pouze po urcitou dobu, po vétSinu
casu nebyl mluvci ziejmy. To zplsobilo i skute€nost, Ze byly jednotlivymi vladnimi
predstaviteli poskytovany informace velmi rGznorodé, které si mnohdy i odporovaly.
Obcantim chybél jasny ptehled pravidel a opatfeni, chybéla transparentnost, chybély plany

krizové komunikace na dalsi viny pandemie, coz zptisobilo klesajici divéru vetejnosti.

6.2.2 Tornado na Breclavsku a Hodoninsku 2021

POPIS UDALOSTI: Ze &tvrtka 24. Eervna 2021 na patek 25. Eervna 2021 se v noci jizni
Moravou piehnala velmi silnd boufe s krupobitim a tornddem. Zptsobila rozsahlé skody na
majetku, stovky zranénych osob a dokonce lidské obéti. Byly zniceny stovky domi,
poskozend infrastruktura. Bezprostfedné po udalosti se oni Sifily informace

prostiednictvim médii a zvedla se vlna solidarity (Charita Ceska republika, 2021)
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Obrazek ¢. 3 — Nasledky torndda na Breclavsku a Hodoninsku
Zdroj: (Charita Ceska republika, 2021)

PRUBEH KRIZOVE KOMUNIKACE:

Komunikace dané udalosti probihala v médiich témét okamzité, o rozsahu Skod
a probihajicich zachrannych pracich informoval ihned mimo jiné i Hasi¢sky zachranny
sbor (dale jen ,,HZS*). Klicové bylo ve zpravé okamzité informovani vefejnosti. Byla
vydana kompletni pisemna zprava, kterd popisovala rozsah Skod, nasazeni sil i pribch
zachrannych praci. Kromé¢ tiskovych zprav a webovych stranek probihala komunikace také
prostfednictvim socidlnich siti. Byly uvadény zcela ptesné, transparentni informace, kolik
personalu bylo nasazeno, jaké ¢innosti vykondvali. Transparentnost napomohla s vinou
solidarity mezi obCany. Ve zpravé lze identifikovat také lidsky faktor, uznani a projevené
emoce, podékovani vSem za pomoc. Informace pfitom byly pravidelné aktualizovany,
vetejnost méla od odbornikl potvrzené jasné a aktualni informace (Hasi¢sky zachranny

sbor, 2021).

KOMUNIKACNI STRATEGIE:

e Strategie v€asného poskytnuti informaci: HZS vydal informace velmi rychle, byly

jasné a piesné, a neustale aktualizované.

e Strategie transparentni komunikace: Vydavané zpravy obsahovaly faktické udaje
a presné informace, které obCanim davaly zcela jasny ptehled o poskytované
pomoci a ni¢eni nasledka tornada. Ob¢anim byla pfeddna jasna zprava, ze je vse
pod kontrolou. Pravidelné informovani a vyuZivani celé fady kanalli napomohly

vysoké divéfe mezi obyvateli.
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e Strategie empatie: zastupci kraje 1 HZS dékovali za pomoc, vyjadfovali soustrast
obétem, vystupovali klidn€, s vdécnosti za solidaritu, ukazovali lidskost a situaci

nezlehCovali.

e Strategie vyuziti crowfundingu: Vzhledem k vysoké solidarit¢ a jasné komunikaci

mohly byt zakladany rizné sbirky, které pomahaly obétem a poskozenym.

SILNE A SLABE STRANKY KRIZOVE KOMUNIKACE:

Silné stranky spocivali v okamzité reakci na udalost, aktivni a pravidelné podavani
informaci, detailni, jasné, transparentni sdélovani dilezitych informaci bez jakychkoliv
rozporl, vyjadfovana lidskost aempatie, koordinace zichrannych praci akoordinace

efektivni komunikace s vefejnosti.

Slabé stranky mohou spocivat v tom, ze poskytnuté informace nejsou umistény na jedné
centralni webové platformé pro snadnou orientaci. Takto byli zapojeni jak hasici, tak
sprava kraje, pozd¢ji se k informovani vefejnosti piidaly 1ineziskové organizace

a jednotlivei. Chybél také stanoveny jediny mluvéi.
6.2.3 Povodné 2024

POPIS UDALOSTI:

V zafi roku 2024 zasahly Ceskou republiku silné povodnd. Ty zasahly celé uzemi. Na
mnoha mistech byla dokonce naméfena ,stoletd voda“. Povodné mély na svédomi

i n&kolik lidskych obéti. Obrovské byly skody na majetku (Cesky statisticky uiad, 2024).

Obrazek ¢. 4 — Zaplaveny Bohumin

Zdroj: (Cesky statisticky Giad, 2024).
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PRUBEH KRIZOVE KOMUNIKACE:

Jiz pred samotnymi povodnémi vydali meteorologové varovani pied vyraznymi srazkami
s moznosti povodni. Integrovany zachranny systém byl preventivné v pohotovosti, kdy se
Ustiedni krizovy §tab sesel se zastupci Ceského hydrometeorologického tstavu. Dochazelo

také k vytvafeni prostoru ve vodnich nadrzich (Ministerstvo vnitra CR (a), 2024).

V pritbéhu povodni fesily IZS vice nez 25 tisic udélosti, Ministerstvo pro mistni rozvoj

spoustélo programy na podporu obnovy infrastruktury (Ministerstvo vnitra CR (b), 2024).

Analyza Krizového informac¢niho tymu Ministerstva vnitra ukéazala, jak probihala krizova
komunikace. V prizkumu nadpolovi¢ni vétSina osob ocenila rychlou reakci statu a rychlé
poskytovani informaci, mnozi neméli ale divéru v zajisténi nahradniho ubytovani, proto
neopoustéli své domy. Poskytované informace se ministerstvo snazilo zjednodusSovat, ale
chybély nckteré Casové udaje, aby byly informace skute¢né¢ kompletni, jak tomu bylo

u predchozi analyzované udalosti tornada (iDnes, 2024).

Podle Pfedsednictva Asociace soukromého zemédélstvi CR (2024) vlada nejen reagovala
véas arychle, ale nepodcenila situaci a adekvatné nasazovala slozky IZS. S dostate¢nym
ptedstihem byly k dispozici informace, které byly validni a dezinformace tak nemély pfilis

velky prostor.

KOMUNIKACNI STRATEGIE:

e Strategie v€asného poskytnuti informaci: Informace byly poskytovany dostatecné
rychle, dokonce jiz s varovanim a pfipravou na predpokladanou mimotadnou

udalost.

e Strategie pravidelného poskytovani informaci: Pravidelné aktualizace, napft. o stavu
fek a evakuacich pravidelné poskytovaly jak Gfady, tak média.
e Vyuziti modernich technologii a riznych kanalt: Byly vyuZivany riizné mobilni

aplikace, Smart Info, rozesilané SMS zpravy, mistni rozhlas, sirény.

SILNE A SLABE STRANKY KRIZOVE KOMUNIKACE:

Silnymi strankami byly v€asné informace, efektivni piiprava, kdy byli ob¢ané varovani
pted samotnou udalosti. Slozky IZS a fady spolecné efektivné spolupracovaly, dochazelo

ke koordinaci pomoci. Moderni komunika¢ni nastroje napomohly dostupnosti
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a transparentnosti informaci. Klicové bylo zapojeni médii, byla poskytovana jasna data,

napf. informace o stavu fek.

Slabé stranky zahrnovaly technické problémy, kdy v nékterych oblastech praveé v dasledku
povodni dochéazelo k vypadkiim mobilniho signalu, ¢i dokonce vypadkim elektfiny.
Nebyla jasn¢ a transparentné komunikovana informace o dostatku nahradnich ubytovacich

kapacit, proto nékteti obcané své domy neopoustéli.

6.2.4 Pozar v Narodnim parku Ceské Svycarsko 2022
POPIS UDALOSTTI:

V &ervenci 2022 zasahl Narodni park Ceské Svycarsko rozsahly pozar, ktery vypukl v noci
z23. na 24. Cervence u obce Hiensko. O rozsahu pozaru svédéi i skutecnost, ze se jej
podafilo zdolat az za 20 dnl od vypuknuti. Oheti se totiz rozSifoval kvili vétru,

az nakonec bylo spaleno vice nez 1000 hektar narodniho parku (Ekolist, 2022).

Ze zalozeni pozaru byl obzalovany Jifi Lobotka, ktery byl diive potrestan za zalozeni
nékolika mensich pozari, a ktery byl byvalym dobrovolnym straZcem parku. Lobotka se
v psychiatrické lé¢ebné k ¢inu ptiznal, ale pozdéji vypoveéd odvolal. Pro dokazani jeho

viny neexistuje dostatek dikazl (iRozhlas, 2022).

Obrazek &. 5 — Pozar v Narodnim parku Ceské Svycarsko

Zdroj: (Ekolist, 2022).
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PRUBEH KRIZOVE KOMUNIKACE:

Krizova komunikace zacala probihat bezprostfedné po vypuknuti pozaru. Ohenl potvrdil
sbor dobrovolnych hasici (dale jen ,,SDH*) Hfensko, nasledné HZS pravideln¢ informoval
vefejnost o prubéhu zésahu anasazeni lidi atechniky. O opatienich informovala také
Sprava Néarodniho parku Ceské Svycarsko. Problematické bylo vyjadieni o zvladnuti ohné
nasledujici den po jeho vypuknuti, pficemz tentyz den bylo uvedeno, ze z divodu vétru se

ohen opét rozsituje a poté trval jesté témer 3 tydny (Ekolist, 2022).

Ministryné Hubackova odvolala feditele Spravy narodniho parku Ceské Svycarsko, Pavla
Bendu. Uvedla, Ze nezvladl krizové fizeni a nekomunikoval dostatecné s obcemi (Ekolist,

2022).

KOMUNIKACNI STRATEGIE:

e Strategie v€asného poskytnuti informaci: Informace byly poskytovany dostate¢né

rychle a byly aktualizovany.
e Strategie pravidelného poskytovani informaci.
e Vyuziti modernich technologii a riznych kanala.

e Strategie pifendSeni viny (odvoldni feditele Sprdvy narodniho parku Ceské
Svycarsko, Udajné nezvladl krizové fizeni, nicméné nemél by byt za ngj

zodpoveédny pouze on).

SILNE A SLABE STRANKY KRIZOVE KOMUNIKACE:

Krizova komunikace vykazovala znamky dobré spoluprice mezi zapojenymi subjekty
(spravou parku, mistni samospravou, HZS) a dilezitd byla transparentnost informaci.
Vyuziti technologii, jako dronli pro monitorovani poZzaru, zvySilo divéru obyvatel.
Vyuzivany byly rizné komunikacni kandly, napiiklad na Facebooku byla zvefejiiovana

videa ze zasahu.

Slabymi strdnkami byla nedostatecnd informovanost pro turisty. Byly uzavirany rtizné
trasy narodniho parku, ale tyto informace nebyly nijak hromadné sd€lovany a nebylo na né
vyrazn¢ upozoriiovano. Tyto informace byly sice dohledatelné, ale na jejich rozSifeni
do Sir§i vetejnosti nebyl kladen daraz. Nesoulad mezi né€kterymi informacemi vedl

k panice a zmatku, kdyZ naptiklad dopoledne bylo oznameno, Ze pozar je pod kontrolou
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a jiz se nerozsituje, a odpoledne se opét vyrazné rozsitil a trval nasledné témért 3 tydny, nez

se povedlo jej uhasit.

6.3 Porovnani pristupii ke krizové komunikaci v ramci zvolenych

udalosti

Na zékladé¢ analyzy Ctyi vybranych mimorddnych udalosti a souvisejici krizové
komunikace lze pozorovat vyrazné rozdily v efektivité i nastrojich krizové komunikace.
Kazda udalost si vyzadala specificky pfistup v oblasti informovani vetejnosti, pricemz byly
zaznamenany jak pfiklady velmi dobfe zvladnuté komunikace, tak i pfipady, kde

se objevily chyby v komunikaci, a to dokonce chyby zcela klicové.

V ptipad¢ prvni popisované udalosti, pandemie Covid-19, byla pocéatecni faze krize
komunikovana velmi dobfe, s diirazem na transparentnost, pravidelné tiskové konference
a aktivni informovani obyvatel. S pfibyvajicim ¢asem vSak doSlo ke ztrat€ konzistence,
Casté zmény pravidel a neexistence jediného mluvciho zpisobily komunikaéni chaos, ktery
oslabil divéru verejnosti. Naopak udalosti, jako bylo tornado na jizni Moravé nebo pozar
v Ceském Svycarsku, ukazaly silu dobie koordinované komunikace v realném <ase.
V téchto piipadech sehraly dilezitou roli slozky IZS, které podavaly jasné, srozumitelné

a v€asné informace prostfednictvim vice kanali — od socidlnich siti az po tiskové zpravy.

Stejn¢ tak povodné vroce 2024 ukédzaly na schopnost statu efektivné reagovat
na mimotadné udalosti. Zaznamendny byly nejen v€asné varovné systémy, ale i proaktivni
kroky v oblasti krizové komunikace, jako bylo vyuzivani modernich technologii a zapojeni
regionalnich médii. Pfesto se v nékterych piipadech objevily slabé stranky, naptiklad

vypadky komunikaéni infrastruktury nebo nedostatecné pokryti urcitych skupin obyvatel.

Rozbor ukazuje, ze mezi faktory, které se nejCastéji podileji na uspéSnosti krizové
komunikace, patfi rychlost reakce, jasn¢ stanoveny mluvci, koordinace mezi institucemi,
pouziti riznorodych komunikacnich ndstrojii a také empatie a autenticita v projevech.
Naopak za nejvyznamné;jsi pficiny selhani 1ze povaZovat nejednotnost sdéleni, zleh¢ovani
situace, ignorovani potteb specifickych skupin obyvatel nebo nedostatecné planovani. Tyto
poznatky budou dale systematicky zpracovany v nésledujicich ¢astech formou SWOT

analyzy a analyzy What - if.
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6.4 Srovnani ruznych pristupii, vyhod a nedostatkii jednotlivych

komunikacnich strategii

Identifikovany byly jak efektivni auspéSné strategie, tak izvolené strategie, které

k uspéchu nevedly. Nyni budou shrnuty.

USPESNE STRATEGIE:

e Strategie transparentni komunikace (v pocatecni fazi pii pandemii Covid-19, dale
u povodni, pozaru i tornada), oteviena komunikace, Cetné tiskové konference, silné
pozitivné vnimand jednotnost a konzistentnost informaci, budovala dvéru

vetejnosti.

e Strategie vCasného poskytnuti informaci (tornado, povodné, pozar): HZS vydal

informace velmi rychle, byly jasné, pfesné a neustale aktualizované.

e Strategie empatie (zejména u tornada, povodni): zastupci kraje 1 HZS dé&kovali
za pomoc, vyjadfovali soustrast obétem, vystupovali klidng, s vdéEnosti za

solidaritu, ukazovali lidskost a situaci nezleh¢ovali.

e Vyuziti modernich technologii a riznych kanalti (povodné, pozar): byly vyuzivany

rizné mobilni aplikace, Smart Info, rozesilané SMS zpravy, mistni rozhlas, sirény.

NEUSPESNE STRATEGIE:

e Strategie piikazovaci (Covid-19), ,budte doma, noste rousky*“ nepfispivala
k chapani smyslu opatieni, byla neudrzitelna, vedla k odporu obyvatel k dodrZzovani

autoritativnich ptikazi.

e Strategie vyhybani se odpovédnosti (Covid-19) jako reakce na stale vétsi kritiku ze
strany médii 1obyvatel, zahrnovala nejasnou odpovédnost, casté zmény

v rozhodovani a nejednotnd vyjadfovani, zptsobila nedivéru a komunika¢ni chaos.

e Strategie prenaSeni viny (pozar): selhani komunikace ze strany vedeni, pfenasi

odpovéd’ na jednoho ¢loveka.
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6.5 SWOT analyza a What-if analyza

6.5.1 Pandemie Covid-19 v letech 2020-2022

SWOT analyzu krizové komunikace ceské vlady v pribéhu pandemie Covid-19 zobrazuje

nize ptilozena tabulka ¢. 1

Tabulka ¢. 1 — SWOT analyza krizové komunikace Covid-19

SILNE STRANKY

e rychla reakce a informovanost .

v poc¢atku pandemie

e pravidelné tiskové konference
e symbol Hamackova svetru

e vyuziti zapojeni odbornikli

SLABE STRANKY

nejasnd komunikace v dalSich vinach
nepfipravenost na dalsi viny
nejednotny mluvei

nejasnost a netransparentnost opatieni

politizace komunikace

PRILEZITOSTI
e piipravenost na podobné pandemie .
e vytvoreni jednotné komunikacni .

platformy pro pandemie

e zajisténi Skoleni krizové komunikace

e volba jednotného mluvciho

HROZBY

snizeni davéryhodnosti v autority

Sifeni dezinformaci v dasledku
nejasnych a protichidnych informaci od
politikt

unava vetejnosti z chaotické
a dlouhotrvajici komunikace

Zdroj: (Vlastni zpracovani)

Nasledné¢ je zpracovana What-if analyza.

Tabulka ¢. 2 — What-if analyza krizové komunikace vlady v pribé¢hu Covid-19

Zpisob krizové komunikace ¢eské vlady v pribéhu Covid-19
P.c. Pti¢ina Disledek Opatieni
1. Komunikace vlady Vetejnost se Spatné Urceni jednoho
nejednotna orientovala v opatienich, kompetentniho mluvc¢iho,
a chybéjici hlavni snizila se diivéra v autority, sjednoceni informacnich
mluvei. vznikl prostor pro kanald.
dezinformace.
2. Vlada se vyhybala | Ve vetejnosti doslo ke sniZeni Zavedeni efektivni
pfiznani vlastnich divéry, chybéla ochota komunikace, kdy jsou
komunikac¢nich k dodrzovani pravidel. predstavitelé Skoleni ve
chyb. schopnosti sebereflexe.
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3. Zmény opatreni Snizovani ochoty spolecnosti | Vytvofeni komunikacni
nebyly dostate¢né ke spolupraci a dodrzovani kampang, které
vysvétlovany. opatfeni, které nechépali. systematicky,
srozumitelné a empaticky
vysvétluji divody
opatfeni.
4. Autoritativni styl Veftejnost reagovala Skoleni mluvéich na
komunikace odmitavé, objevovala se efektivni komunikaci,
n¢kterych frustrace a nespoluprace. zména komunikace na
politickych empaticky styl, vnimani
predstavitelll. klicového vyznamu
empatie.
5. Prili§ Casté zmeny Vytvateni zmatku, nepfesné Jasné zavedeni
opatieni bez znamek informace, rezignace ptehledného a jednotného
systemati¢nosti. vetejnosti. oznamovani zmén
s jasnym diivodem i datem
ucinnosti.
6. | Nedostatek vizualn¢ | Lidé si informace vyhledéavali Vytvoteni ptehledné
ptehlednych sami v riznych zdrojich infografiky a urceni
informaci o opatfeni. a vznikal véEtsi prostor pro jednotného mista, kam
Sifeni dezinformaci. budou infografiky
umist’ovany.
7. Vystupovani Ztrata autority, vefejnost byla Skoleni pro osoby
n¢kterych Vv nejistoté. ucastnici se krizové
predstavitelti bylo komunikace, tykajici se
emocn¢ vystupovani a komunikace
nevyrovnane. v médiich.
8. | Opakovana poruseni Vnimani nespravedInosti Vefejné vyvozovat
opatfeni ze strany a snizeni ochoty spole¢nosti odpovédnost za
politikd. dodrZovat pravidla. porusovani pravidel.
9. | Omezena spoluprace ZvysSovani nedivery ve Zapojovat odborniky
s odborniky mimo spolecnosti. z riznych oblasti,
politické prostiedi. komunikovat efektivné
a vécné.
10. Nedostatecna Vyssi pocity frustrace Zaclenéni
pozornost vénovana a bezmoci u obyvatel, psychologickych aspektil
empatickym rozdéleni spole¢nosti, ktera do krizové komunikace.
vystuptiim neme¢la jasné informace
a psychickym a divody opatieni.

dopadiim na obc¢any.

Zdroj: (Vlastni zpracovani)
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6.5.2 Tornado na Breclavsku a Hodoninsku 2021

Nize ptilozena tabulka ¢. 3 zobrazuje SWOT analyzu. Analyza shrnuje kli¢ové silné
stranky, jako byla rychlost informovani a transparentnost komunikace ze strany
zachrannych slozek. Mezi slabé stranky patii napiiklad omezena koordinace mezi
nékterymi organizacemi v prvnich hodinach po udalosti. Ptilezitosti se tykaji zejména
zvySovani divéry vetejnosti v krizové slozky, naptiklad volbou jednotného mluvciho,

zatimco hrozby pfedstavuje zavislost na individualnim empatickém piistupu.

Tabulka ¢. 3 — SWOT analyza krizové komunikace torndda na Breclavsku a Hodoninsku

SILNE STRANKY SLABE STRANKY
e okamZita reakce IZS a informovanost e chybéla centralni webova platforma
vetejnosti

e nejednotny mluvci
e komunikace vetejnosti koordinovana

e empatie, projevovana lidskost

e projevy vdécnosti, mobilizace
vetejnosti

e transparentnost a jasné informace

PRILEZITOSTI HROZBY

e posileni koordinace regiondlni krizové | ¢ zavislost na individualnim empatickém
komunikace ptistupu konkrétnich osob

e volba jednotného mluvciho

Zdroj: (Vlastni zpracovani)

Nésleduje What-if analyza.

Tabulka €. 4 — What-if analyza krizové komunikace tornada na Bfeclavsku a Hodoninsku

Zpisob krizové komunikace torndda na Bieclavsku a Hodoninsku

P.c. Ptic¢ina Dusledek Opatieni
1. | Chybgjici centralni | Lidé museli informace slozité Zxidit v€as prehledny
webova stranka dohledavat, casto se obraceli centralni webovy portal
s aktualnimi na rizné neoficidlni zdroje. | s informacemi pro obCany
informacemi 1 organizace.

a odkazy na pomoc.
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2. | Komunikace stdla na | Dtivéra obyvatel byla vysoka Vybrat a proskolit
osobni empatii diky lidskému pfiistupu, ale | empatického mluvciho pro
konkrétnich systém byl zavisly na krizové situace, pfipravit
mluvcich (napf. jednotlivcich. vzorovy komunikacéni
hejtmana nebo ramec.
HZS).
3. Neexistovala Vznikaly drobné nesoulady Zajistit lepsi soucinnost
jednotna v informacich, v po¢atecni mezi slozkami IZS,
komunikacni fazi ztizena koordinace samospravami
strategie mezi pomoci. a neziskovym sektorem
jednotlivymi vcetné jednotné tiskové
organizacemi. strategie.
4. Nebyla ptedem Lidé ¢asto nevédéli, na koho Ptipravit krizovy
pripravena struktura se obracet, a informace se komunikac¢ni plan obci,
pro distribuci Sitily nesystematicky. ktery bude obsahovat
informaci smérem seznam informacnich
k obCantim. kanalt a kontaktnich osob.
5. Spontanni pomoc Hrozici ptehlceni nékterych Zajistit koordinaci
obcanil nebyla vzdy mist a neefektivni vyuziti dobrovolnikil
fizena. lidskych zdrojt. prostfednictvim mistnich
center fizeni pomoci.
6. | Absence krizového | Mistni ufady improvizovaly Vypracovat zakladni
manualu pro a byly zavislé na vné&j$im Sablonu krizového planu
podobné typy vedeni. pro obce véetné
udalosti v menSich komunikacni ¢asti.
obcich.
7. | Nedostatecné vyuziti Zmatky a ztrata ¢asu pfi Ptipravit Sablony letaka
profesionalnich rozdélovani ukold, ¢ast a map s instrukcemi, které
vizualnich materialt pomoci nebyla efektivné 1ze pfi katastrof& okamzité
pro orientaci fizena. upravit a distribuovat.
dobrovolniki.
8. | Chybéjici souhrnny Nekteti lidé chtéli pomoci, V¢as zvetejnit piehled

ptehled moZnosti
dobrovolnické
pomoci.

ale nevédéli jak.

dobrovolnickych moznosti
s koordinaci (napf.
platforma s nabidkou
a dotazy).

Zdroj: (Vlastni zpracovani)
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6.5.3 Povodné 2024
Tabulka €. 5 zobrazuje realizovanou SWOT analyzu.

Tabulka ¢. 5 — SWOT analyza krizové komunikace povodni 2024

SILNE STRANKY SLABE STRANKY
e vcasné informace, varovani pfedem, ¢ nedivéra obyvatel vici ndhradnimu
aktivizace ubytovani (nedostate¢né
komunikovano)

e efektivni vyuziti technologii

e spolupréce s médii e technické vypadky snizovaly efektivni

komunikaci
PRILEZITOSTI HROZBY
e rozvoj a Skoleni ,,lokalnich* mluvc¢i, e opakované povodné mohou zvySovat
ktefi zajisti informovanost naroky na komunikaci

v jednotlivych obcich e riziko dezinformaci

e moznost informovanosti i v ptipadé
vypadku elektriky

Zdroj: (Vlastni zpracovani)

Nasleduje What-if analyza.

Tabulka ¢. 6 — What-if analyza krizové komunikace povodni 2024

Zpusob krizové komunikace povodni 2024

P.c. Pticina Diusledek Opatfeni
1. | V obcich chybégjici Nekteti obyvatelé nevédeli, V kazd¢ obci vyskolit
vyskoleny mistni na koho se obrétit. a urcit krizového mluvciho
krizovy mluvéi. a zajistit pravidelné
Skoleni.
2. | Nedivéra nékterych Lidé odmitali evakuaci, Ptedem pftipravit
obyvatel viici zdrahali se opustit své informacni kampanég
nahradnimu domovy, zvySovalo se riziko | o moZnostech ndhradniho
ubytovani. ohroZeni Zivota. ubytovani, jasné a lidsky

komunikovat podminky
a bezpecnost.

3. Spoléhani na Obyvatelé byli odkazani na Ptipravit krizové
techniku a online neoficialni zpravy, pokud informacni plany
informacni kanaly. neméli pfistup k internetu. obsahujici fyzické

nasténky, mistni hlaSeni
a pravidelné schizky
s obcany.
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4. | Nebyla by vytvotena | Tyto skupiny byly nejvice Vytvofit seznam
dostatecna strategie ohrozené. zranitelnych osob v obcich
pro informovani a nastavit zvlastni
zranitelnych skupin komunikac¢ni kanaly
obyvatel (seniofi, a zodpovédné osoby pro
osoby se zdravotnim jejich informovani.
postizenim).
5. Slabsi spoluprace Nedostatecna, Ptedem nastavit sit’
s regionalnimi nekoordinovana komunikace | komunikacnich partnert
médii. smérem k vefejnosti. a pravidla krizové
komunikace.
6. | Nedostatek vizualn¢ | Lidé si informace vyhledéavali Vytvoreni prehledné
ptehlednych sami v riznych zdrojich infografiky a urceni
informaci o opatfeni. a vznikal vé€tsi prostor pro jednotného mista, kam
Sifeni dezinformaci. budou infografiky
umist’ovany.
7. Nedostatecna Nékteré dezinformace byly | Dlouhodobé se zamé&fit na
pfiprava na prevenci Sifeny. prevenci dezinformaci,
dezinformaci. osvéta spolecnosti.

Zdroj: (Vlastni zpracovani)

6.5.4 Pozar v Narodnim parku Ceské Svycarsko 2022

V posledni ¢asti je SWOT analyza zobrazena v tabulce €. 7.

Tabulka &. 7 — SWOT analyza krizové komunikace pozaru v Narodnim parku Ceské

Svycarsko
SILNE STRANKY SLABE STRANKY
e rychld mobilizace IZS a v€asné e nejasna komunikace viici turistim
informovani 0 uzavieni tras
e pravidelna aktualizace informaci e chybéjici jednotnd komunikace mezi

e e Ministerstvem Zivotniho prostredi (dale
e transparentni a pfesné informace a udaje

. MZP*) a Spravou parku
e vyuziti modernich technologii a sdileni

informaci e vysledné odvolani feditele Spravy (dale

,»NP*) ptisobilo jako pfeneseni viny
(samo MZP nevystupovalo aktivné)
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PRILEZITOSTI

e posileni pfipravenosti

e vytvofeni jasné a detailni metodiky pro |

dalsi udalosti

e vyjasnéni odpovédnosti v krizové

komunikaci

e ustanoveni jednotného mluvc¢iho

HROZBY

e ztrata divéry vefejnosti
politizace krizové komunikace

e riziko dezinformaci

Nasleduje What-if analyza.

Zdroj: (Vlastni zpracovani)

Tabulka ¢. 8 — What-if analyza krizové komunikace pozaru NP Ceské Svycarsko

Zpusob krizové komunikace pozaru NP Ceské Svycarsko

Pricina

Dusledek

Opatieni

1. | Nejasna komunikace
0 uzavieni
turistickych tras.

Zmateni navstévniku
a turistd, vystavovani riziku,
naru$eni evakuace.

Zajistit v€asné
a srozumitelné
informovani o omezenich
prostiednictvim vSech
dostupnych kanalt.

2. | Absence jednotného
mluvc¢iho Spravy NP

Rozporuplné informace,
pokles divéry verejnosti

Ustanovit oficialniho
mluv¢iho odpovédného za

a MZP. v kompetentnost spravy krizovou komunikaci obou
parku. instituci.
3. Nedostatecna Vznikla pfedstava, Ze se Aktivné zapojit MZP do

aktivita Ministerstva
zivotniho prostredi
pii fizeni
komunikace.

ministerstvo distancovalo od
feSeni situace.

vetejné komunikace od
pocatku krize a posilit jeho
roli jako garanta.

4. PfenéSeni viny na
feditele Spravy NP
v prub¢hu krize.

Vznik negativniho obrazu
o fizeni parku a oslabeni
divéry vetejnosti.

Komunikovat odpovédnost
systémove a transparentné,
vyhybat se osobnim
utoktim béhem krizi.

5. Chybéla jednotna
krizova strategie
mezi Spravou NP
a ministerstvem.

Oslabena efektivita
komunikace a zvySené riziko
dezinterpretaci v médiich.

Ptipravit spole¢nou
metodiku krizové
komunikace mezi spravou
parku a MZP.
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6. Nedostatecné Lidé nechapali vyznam Soucasti kazdého
vysvétlovani n¢kterych zakazu, objevila se ozndmeni by mélo byt
opatieni smérem kritika opatieni. vysvétleni divodii
k vefejnosti. a ptinost opatieni pro
ochranu vefejnosti
a ptirody.
7. Nizké vyuziti Snizené ptehlednost Vyuzivat infografiku,
vizualnich materidlt informact, 1idé museli mapy a strucnd sdéleni
a infografiky. informace vyhledavat. vhodna pro socidlni sité
1 tiSténd média.
8. Nedostatecné Mistni obce nebyly vzdy plné Propojit krizovou
zapojeni mistnich informovany, coz omezilo komunikaci parku
samosprav do moznosti jejich vlastnich s informac¢nimi kandly
komunikace. varovani a opatfeni. meést a obci v regionu.
9. Slaba ptiprava Zpozdéni a komplikace pii Vypracovat
obyvatel a turistii na evakuaci, vyssi riziko a komunikovat evakuac¢ni
moznost evakuace. zranéni. plany v predstihu,
napiiklad v rdmci
turistickych center
a hoteld.
10. | Nedostatec¢né vyuziti | Pomalejsi Sifeni aktudlnich Rozsifit vyuzivani

moznosti rychlého
varovani pies
mobilni aplikace
a socialni sité.

pokyntl, zejména k turistim
v terénu.

mobilnich notifikaci
a krizovych SMS
v turistickych oblastech.

Zdroj: (Vlastni zpracovani)
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7 NAVRHOVA CAST
V této kapitole budou piedstaveny klicové faktory uspéSné krizové komunikace

a doporuceni pro efektivni krizovou komunikaci.

7.1 Klic¢ové faktory uspésné krizové komunikace

Na zaklad¢ ptipadové studie aanalyzy krizové komunikace Ctyf vybranych lze
identifikovat kli¢ové faktory, které se opakované ukazuji jako zasadni pro uspéSnou

krizovou komunikaci.

Rychlost a v€éasnost komunikace je jednou z priorit. Ve vSech analyzovanych piipadech se
potvrdilo, Ze prvni hodiny krize rozhoduji o dal§im vyvoji vnimani udélosti vefejnosti.
Pokud organizace dokaze komunikovat vCas ajasné, méd Sanci ziskat vétsi duvéru

vetejnosti.

DalSim faktorem je autenticita a empatie. ObzvlaSt u krizi, které zasahuji piimo
obyvatele (jako napf. tornddo nebo pozar), je dilezité, aby byl v komunikaci pfitomen

lidsky ptistup, véetné podékovani a projevu solidarity.

Dalsim klicovym prvkem je jednotnost sdéleni. Pokud vice pfedstavitelli organizace
vystupuje s riznymi, nebo dokonce protichiidnymi vyroky, dochazi k chaosu, poklesu

divéry a veétSimu prostoru pro $ifeni dezinformaci, jako v ptipadé pandemie Covid-19.

Dale se jako zéasadni ukadzalo urceni kompetentniho mluv¢iho — idedln€ jednoho, jasné
identifikovaného, ktery se stane symbolem klidné, vécné a spolehlivé komunikace (napf.
hejtman Grolich béhem tornada, nebo v urcitém obdobi ministr Hamacek pifi pandemii

Covid-19).

A konecné, nezanedbatelna je transparentnost — tedy schopnost pfiznat chybu, vysvétlit

nejasnosti a mluvit pravdive, i kdyZ to mize byt nepohodIné.

7.2 Doporuéeni pro efektivni krizovou komunikaci p¥i riiznych typech
mimoradnych udalosti
Na zéklad¢ c¢tyt analyzovanych udalosti (pandemie, tornddo, povodné apozar) lze

formulovat n€kolik doporuceni, kterd mohou byt uZite¢na pro krizovou komunikaci nejen

v budoucnosti, ale 1 v rdmci pfipravy krizovych planda.
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Pandemie: Je tfeba mit pfipraveny scénai pro komunikaci v jednotlivych fazich krize
(pocatecni opatieni, rozvoliovani, ndvrat k béznému rezimu). M¢lo by byt urceno, kdo je

hlavnim dlouhodobym mluv¢im a jaké budou hlavni komunikac¢ni kanaly.

Nahlé prirodni katastrofy (tornado, povodné): Zde je klicova piedevsim rychla aktivace
komunikaéniho tymu, propojeni s krizovym Stabem a okamzité vyuziti socidlnich siti
i tradi¢nich médii. Mistni autority by mély byt pfipraveny komunikovat samostatné a byt

viditelné pro vefejnost.

Ekologické a technické havarie (pozary, uniky latek): Duraz by mél byt kladen
na odbornost a vécnost. Komunikace by méla zahrnovat piesnd fakta, rizika a kroky
ke zmirnéni dopadu. Pii ekologickych udalostech je dulezité, aby vetejnost méla pocit, ze
se instituce stavi k situaci zodpovédné. Ukazalo se, Ze dilezité je mit pfipraveny
komunikaéni plan pro vefejnost. Obcané chtéji védet, jak se mohou zapojit, jak pomoci,

jak se orientovat.

7.3 Obecné zasady a postupy pro posileni schopnosti komunikovat

béhem krizovych situaci

Co bylo na této praktické ¢asti pomérné piekvapivé, byla skutecnost, ze i kdyZ je naptiklad
zvoleni jednoho empatického mluvciho klicové aje doporucovano ve vSech odbornych
publikacich, které byly v této praci vyuZity, v pfipad€ analyzy ctyt vybranych udalosti
nebylo toto zdkladni doporuceni v praxi implementovano.
Na zaklad¢ vysledkti analyzy a realizace celé praktické ¢asti prace tedy doporucujeme
nasledujici obecné opatieni, kterd by méla byt soucasti pfipravy kazdé organizace, kraje
nebo Ufadu na mimofadné situace:
e Ziidit apravidelné Skolit krizovy komunikacni tym, véetné medidlniho Skolni
mluvéich.
e Vytvorit krizovy komunikaéni plan, véetné konkrétnich scénart, kli¢ovych sdéleni,
seznamu kontaktd a kanala.

e Zajistit technickou piipravenost pro informovani vetejnosti, zahrnujici centralni

web, socidlni sité, informacni aplikace.

e Vytvofit jednoduchy manudl pro obce a mistni lidry, napft. starosty, mluv¢i, Skoly,

zdravotniky.
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e Podporovat kulturu otevienosti a divéry, nejen uvniti instituci, ale i navenek vici
vefejnosti a médiim.
e Zavadét zpétnou vazbu a hodnoceni po kazdé mimoradné udalosti, vcetné reflexe

silnych a slabych stranek komunikace.
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8 ZAVER

Tato bakalafskd prace se zaméfila na to, jak byly v konkrétnich ptipadech mimotadnych
udalosti implementovany ¢i naopak nevyuzity principy krizové komunikace, jako jsou
srozumitelnost, transparentnost, nebo véasna reakce. Ctyfi analyzované udélosti (pandemie
Covid-19, tornado na Bieclavsku a Hodoninsku, povodné v roce 2024 a pozar v Narodnim

parku Ceské Svycarsko) ukézaly, ze komunikace neni pouze technickym prostiedkem, ale

jeji disledky jsou mnohem Sirsi pro celou spole¢nost a v mnoha oblastech Zivota.

Z provedené analyzy vyplyva, Ze mezi nejcastejsi pticiny selhdni krizové komunikace patii
nedostatek koordinace mezi jednotlivymi subjekty, nejasné kompetence, absence
jednotného mluv¢iho a nevhodnd volba komunikaénich kanald. Obzvlasté patrné to bylo
u pandemie Covid-19, kde neptehlednost informaci, ¢asté zmény a nejednotnost sdéleni
vedly ke ztraté diveéry vetejnosti. Naopak pfi tornadu se ukézalo, ze lidsky pfistup, vécna

sdé€leni a rychla reakce dokazou vyrazné zmirnit dopad krize a posilit solidaritu.

Vyznamnym zjisténim je také to, Ze opakovani chyb neni vyjimkou. I v pfipadé povodni,
pfestoze se jedna o udalost, se kterou ma Ceska republika dlouholeté zku$enosti, se
objevily nedostatky v oblasti varovani, komunikace s ohrozenymi skupinami i organizace
informaci. Pozar v Ceském Svycarsku pak ukéazal na rizika spojend s politizaci

komunikace a vnitinimi rozpory mezi institucemi.

What-if analyzy pfinesly pohled na to, jaké komunikacni pfistupy by bylo mozné
v budoucnu zvolit jinak alépe. Nabizi konkrétni doporuceni, od stanoveni hlavniho
mluvciho, pres vytvareni srozumitelnych infografik a ptib&éha az po digitalni platformy pro
koordinaci pomoci. Na zakladé této prace je mozné formulovat jedno zasadni doporuceni:
krizova komunikace nesmi byt podcenovéana a odkladana ,,aZz se néco stane*. M¢la by byt
nedilnou soucasti pfipravy na krizové situace, vCetné¢ pravidelného Skoleni, simulaci
a planovani. Krizovad komunikace neni pouze prostfedkem fizeni krizi, ale mize budovat
a posilovat divéru. Kvalitni krizovad komunikace neni vZdy jen o odborném pfistupu, ale

zejména o piistupu lidském a empatickém.
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