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ABSTRAKT

Predlozend bakalaiska prace se zaméfuje na aktudlni téma krizové komunikace ve
specifickém prostiedi vybrané nemocnice Kyjov. Teoretickd Cast je vénovana objasnéni
zakladnich pojmt komunikace, krize, krizovd komunikace a riziko. Analyticka ¢ést je
zaméfena na krizovou komunikaci pfi procesu potfizeni majetku. Pro posouzeni rizik byly
pouzity metody What if a matice rizik. Na zdklad¢ vysledkt analyzy jsou koncipovany

navrhy opatieni, které by krizovou komunikaci zefektivnily.

Kli¢ova slova: krize, komunikace, krizova komunikace, riziko, matice rizik, What if

ABSTRACT

The presented bachelor thesis focuses on crisis communication in a specific environment of
a selected hospital Kyjov. The theoretical part is devoted to clarifying communication, crisis,
crisis communication, and risk. The analytical part is focused on crisis communication in the
process of property acquisition. For risk assessment were used What If and Risk matrices.
Based on the analysis results, proposals were conceived for measures that would make crisis

communication more effective.

Keywords: crisis, communication, crisis communication, risk, Risk matrices, What If
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UvVOD

V zivoté kazdého Clovéka hraje komunikace diilezitou roli. Komunikace piedstavuje tok
informaci, sd¢€lovani si nazorti a v neposledni fad¢ je to dorozumivani se vzajemné mezi
sebou. Jednotlivé druhy komunikace pouzivame kazdodenné jak v osobnim, tak profesnim
zivoté. Spravné fungujici komunikace je zdkladnim pilifem kazdé spolecnosti. Je dilezité
vhodné¢ nastavit komunikacni procesy tak, aby se spolecnost citila bezpecn¢, fungovala bez

komunika¢nich Sumt a vyuzila prostfedki komunikace co nejefektivnéji.

Téma bakalaiské prace, které jsem si vybrala je ,Krizovd komunikace ve vybrané
organizaci®, jejimz cilem bude analyzovat soufasny stav, popsat krizovou situaci a na
zaklad¢ zjisténych vysledkll budou navrzeny a doporuceny opatieni pro eliminace zjisténych

nedostatku.

Prace je rozdelena do dvou casti, a to na teoretickou a praktickou ¢ast. V teoretické ¢asti
bude charakterizovan pojem komunikace, jeji poselstvi, proces komunikace, jednotlivé
sméry a druhy komunikace a dale jeji styly a modely. V druhé ¢asti teoretické Casti bude
provedena reSerSe krizové komunikace vcetné jejiho vyvoje, vymezeni pojmu krize a
jednotlivych fazi, popsana krizova situace a pojem riziko a informace. Literarni reserse

v teoretické casti bude platformou pro praktickou ¢ast, kde bude analyzovéana krizova

komunikace ve vybrané organizaci.

V tvodu praktické ¢asti bude rozebran cil prace a metodika sbéru dat. Nésledné bude
predstaven profil zkoumané organizace, jeji historie, organizacni uspotadani a hospodateni.
Pfi analyze soucasného stavu budou popsany jednotlivé prosttedky komunikace, které
organizace pouziva. V dalsi ¢asti bude popsdna krizové situace v dobé koronaviru, ktera
nastala v ndvaznosti na vyhlaSeni nouzového stavu. V dalsi krizové situaci bude rozebrana
problematika pii pofizeni majetku a za pomoci rozhovori budou identifikovana rizika, ktera
budou nasledné vyhodnocena metodou What if a matici rizik. Po vyhodnoceni ziskanych dat
budou v zavéru praktické ¢asti formulovany névrhy a doporuceni pro eliminaci zjisténych

nedostatkll v organizaci.



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni

10

I. TEORETICKA CAST
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1 KOMUNIKACE

Pro orientaci v problematice komunikace je potfeba znat spravnou terminologii. V této ¢asti
je shrnuto, co je nezbytné védét o komunikaci mezi lidmi, je zde popsan proces komunikace

a jeji poselstvi, rozdéleni a styl komunikace.

1.1 Obecna charakteristika komunikace

Obecné lze tici, Ze komunikace je predavani si informaci mezi sebou. Diky komunikaci se

lidé mezi sebou dorozumivaji, at’ jiz verbalné ¢i neverbalné.

Plvodni latinsky vyraz ,,communicare” zahrnoval nejen sdé€lovani, ale i sdileni, nikoliv
né¢komu néco vnucovat. Pravé toto ,,sdélovani® a ,,sdileni* je podstatnym aspektem pro
psychologické zkoumani komunikace. Sdélovani znamend proudéni informaci ze zdroje
k ptijemci, pfenos nebo vytvareni znalosti. Cesta od sdileni k vnucovani je pfima a dobie
dlazdéné — a veelku zékonité vede k ohroZeni dobrych vztahii mezi lidmi a naruSeni stability

spole¢nosti (Jifincova, 2010; Plaminek a Franc, 2012)

Existuje nespocet definici komunikace, z nichZ se odvozuji riiznd hodnoceni toho, jak se lidé
ve spolecnosti vzajemné dorozumivaji. Komunikace slouzi také jako prostiedek socializace,
neni jenom sdélovanim, ale také participaci, nema jenom vécny, ale i vztahovy charakter.

(Heger a Patocka, 2012)

Pokorna popisuje komunikaci jako vztah aspoil mezi dvéma subjekty, ktefi o sobé védi a
spolecné subjektivné sdileji, prozivaji a reaguji na urcitou objektivni situaci. Objektem
komunikace je potom to, jak na tuto situaci reflektuji, jak ji fes$i a na ni spolecné reaguji.

(Pokorna, 2006)

Ivan Gladkij dale dodava, Ze komunikace je prostfedek, ktery mlzZe slouzit rizné velké
skupin¢ lidi k dosazeni cile. Problémy mezilidskych vztahii jsou zpravidla problémy
komunikace. Zakladem efektivni komunikace je aktivni naslouchdni. Nejde jen o to slySet,
co druhy tika, ale také chapat a porozumét tomu, co fika, tedy spravné interpretovat, co nam

partner sdéluje. (Gladkij et al., 2003)

Dle Plaminka je komunikace mezi lidmi proces jen zdanlivé jednoduchy. Ve skutecnosti je
natolik slozity, ze je pro jeho pochopeni Ucelné vytvaret rizné zjednodusujici modely.

(Plaminek a Franc, 2012)
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1.2 Proces komunikace

Komunikace je procesem, ktery se odehrava mezi zdrojem (komunikatorem) a piijemcem
(komunikantem) jako ,,vysilani a pfijimani vzkazt“. Dulezité je také to, kdy dochazi ke
sdéleni, zda ma aktualni informacni hodnotu z hlediska soucasné situace. Nemén€ dulezité
je také to, s jakym efektem komunikujeme. Proces komunikace za¢ina ,,vysilajici® osoba,
ktera ma své zajmy, cile, zaujeti apod. Zaméer ma obsah, formu a obsah sdéleni ma pro
mluvciho urcity vyznam, ktery ho prevede do vnimatelnych a druhou obou rozpoznatelnych
znakl, do sdélitelné formy, tj. do slov. Tomuto pfevodu se tfikd kodovani. Znaky jsou
vyslany na cestu komunika¢nim kanalem, kdy mize dojit vlivem ptisobeni Sumu z okoli
k ubytku informaci a dochazi ve vzdjemné komunikaci obcas k nepochopeni. (Jifincova,

2010)

Primarni tkolem je pfimét posluchace, aby vas chtél slySet. Ve spole¢nosti jsou i takovy
lidé, kteti jsou schopni opakovat doslova piikazy, kterym vibec nerozuméji. Z tohoto
divodu by manazer nemél naivné spoléhat na to, ze zprava dojde az na misto urceni zcela
v potadku. A mél by cestu svého sdéleni kontrolovat a obcas provést i ,,méfeni kvality

prenosu®. (Jifincova, 2010)
Prvky procesu
e Komunikator — ten, kdo méa myslenky, zaméry, informace, ditvod ke komunikaci

e Kodovani — pfevedeni komunikatorovych myslenek do systematického souboru

symboll
e Zprava — vysledek kédovaciho procesu
e Prostiedek — nositel zpravy

e Dekodujici ptijemce — dekodovani zpravy piijemce na zakladé vlastnich zkuSenosti

a referencniho obsahu zpravy
e Zpétnd vazba — reakce ptijemce/cti na sd€leni
e Sum — viechny mozné faktory ménici zdmér zpravy a jeji pochopeni &i pfijeti.
(Pokorna, 2006)
Jak uvadi Gladkij je dilezité pii spravné komunikaci minimalizovat Sumy (napf.

srozumitelné sdélovani svych rozhodnuti, zadavani tikold). Aktivni naslouchéni 1ze uplatnit
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nejen v komunikaci se zaméstnancem, ale také se sté¢zovatelem, nerozhodnutym zajemcem

o sluzbu apod. (Gladkij et al., 2003)
Jifincova dale doplnuje, Ze pokud chce byt Clovék spravné vyslySen, musi poskytnout
kompletni zpravu. Pokud chceme porozumét, musime predev§im pozorné naslouchat.

(Jifincova, 2010)

Proces komunikace je mozné shrnout do ¢tyt bodd, které jsou zndzornény na obrazku €. 1

tzv. myslenkovy proces ménici se na komunikacni mezi dvéma a popiipad¢ vice lidmi.

Odesilatel Prenos (Sum) Pfijemce
) B L. Volba Prijem a Formovani
Vznik Zakodovani o, ; ., .
— . v. , |—»| komunikacniho |—®»| dekodovani |—»| zpétneé |—p
sdéleni sdéleni L .
média sdéleni vazby

[ \

Zpétna vazba

Obréazek 1 Schéma komunika¢niho procesu (Vymeétal, 2008)

Proces komunikace zachycuje body ,,kde — kdo — kdy — s kym — pro¢ — s jakym vysledkem
— za jakym tcelem* (Evangelu, 2013).
1.3 Poselstvi komunikace

Pokud hovotime s druhou osobou ¢i lidmi, vyskytuje se v nasi vzdjemné komunikaci Sest

poselstvi:
1. Co jsme chtéli fici,
2. co bylo skute¢né feceno,
3. co druhé osoby slysely,
4. co si druhé osoby mysli, Ze slySely,
5. co druhé osoby fikaji na to, co jste si mysleli, Ze slySely,

6. jak vy vnimate to, co druhé osoby fekly o tom, co si mysli, ze slySely. (Pokorna,

2006)
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S komunikaci jsou spojeny pojmy syntax, sémantika a pragmatika. Syntax neboli skladba
jazyka se zabyva predavanim zprav. Resi napf. problematiku kodovani, komunikaéni kanaly,
kapacitu komunikace, ruchy, redundanci apod. Sémantika mimo jiné vénuje pozornost tomu,
jaky vyznam danému slovu pfipisuje mluvni a jaky posluchac, zda oba rozuméji pouzitym
symbolim, metaforam a jinym jazykovym slozkdm. Pragmatika fe¢i se zajiméd o chovani
osob zucastnénych na procesu komunikace, o rozbor vztahli komunikujicich osob
v konkrétni situaci, o efektivitu sdéleni. Rozebira takové fenomény jako ovliviiovani,

presvédCovani, odmitani, pfijimani atp. (Jitincova, 2010)
1.4 Rozdéleni komunikace

Kdyz spolu komunikujeme, pouzivame dva signaliza¢ni systémy, které jsou spolu navzajem

provazany a jedna se verbalni a neverbalni. (Jifincova, 2010)

1.4.1 Verbalni komunikace

Verbalni komunikace je procesem vymény informaci mezi lidmi prostfednictvim soustavy
zvukovych nebo grafickych znakl. Tuto soustavu nazyvame jazykem a na kazdy jazykovy
znak je vazany vyznam. Zakladni vyznam spojeny s konkrétnim znakem (napft. se slovem)
je véci spolecenské dohody a nazyva se denotat. Konotace jsou zcela subjektivni, konkrétni
mluvéi €1 posluchac, pripisuje urcitému slovu osobni vyznam a pod urcitym slovem si

ptredstavuje néco do urcité miry odliSného od predstavy druhého €loveka. (Jifincova, 2010)

Mezi nejrozsifenéjsi formou komunikace v organizaci patii verbalni komunikace a to s
jejimi pfednostmi a nedostatky. Ve vnitini komunikaci se oceniuje predevsim tspora casu,
bezprostfedni zpétnd vazba, rychlost, UcCinnost, neverbalni signdly a zvySena

pravdépodobnost porozuméni. (Vymétal, 2008)

Jifincova uvadi, Ze fe¢ mluvenou nebo psanou oznacujeme jako digitdlni komunikaci. Ta je
podporovana analogovymi komunika¢nimi prostfedky: k mluvené a psané feci si vytvatime
obrazy. Obrazy se tykaji toho, co slySime nebo ¢teme, které nemusi byt vzdy piesné, mohou

byt i klamné a velmi ¢asto mohou vést k nedorozumeéni. (Jifincova, 2010)

1.4.2 Neverbalni komunikace

Neverbalni komunikaci mizeme chépat jako komunikaci bez slov a slouZi jako doplnujici
prostfedek k verbalni komunikaci. Tato komunikace existovala ddvno piedtim, neZ se

vyvinula fe¢. (Pokorna, 2006)
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Druhy neverbalni komunikace jsou obvykle rozliSovany podle prostiedk, jimiz mluvéi své

sd¢€leni vyjadiuje:
e Vizika — kontakt o¢i, vzajemné pohledy, délka o¢niho kontaktu, apod.
e Mimika — pohyby tvéfe, predev§im Ust, o¢i, nosu.
¢ Kinetika — celkovy pohyb téla a chiize.
e Gestika — pohyby rukou.
e Haptika — dotyky, podavani rukou, poplacavani apod.
e Chromenika — vyjadiovani, strukturovani a uzivani ¢asu vici jinym lidem.

e Paralingvistika — zahrnuje tyto charakteristické rysy - ptizvuk a slovosled, hlasitost

feci, rychlost feci, plynulost feci, intonace, chyby v feci, kvalitu feci, vokalizace.
e Proxemika — vzdalenost od partnera, ptiblizovani a vzdalovani se.
e Posturologie — polohy téla, nohou, rukou apod..

o Teritorialita — velikost prostoru, ktery si ¢lovék okolo sebe vytvaii a kam pusti jen

toho, koho chce. (Jifincova, 2010)

Jak zmiiiuje Pokorna je dlilezité si zapamatovat, Ze nespravnym neverbalnim projevem muze
casto dojit nejen k nedorozuméni, ale také k tragickym omylim. Ne vSe, co vnimame

uréitym zplisobem, je mozné povazovat za realitu. (Pokorna, 2006)

1.5 Sméry komunikace

Vramci jedné organizace se obvykle setkdvame zhlediska komunikac¢nich kanalt
s komunikaci sestupnou, vzestupnou, horizontalni, diagondlni, formélni a neformalni.
Z hlediska forem komunikace se vyskytuje pievazné komunikace tstni a pisemna. (Vyme¢tal,

2008)

1.5.1 Sestupna komunikace

Ve své knize Vymeétal popisuje, Ze sestupnd komunikace sméfuje z vyssich organizacnich
stupitt k niz8im (od nadfizeného k podfizenému). Je obvykle realizovana pracovnimi
instrukcemi, obézniky, oficidlnimi dokumenty, prohldSenimi, procedurami, manualy,

organiza¢nimi smérnicemi, piikazy, ftizenou dokumentaci, internimi publikacemi
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(podnikové noviny, podnikova literatura), intranetem, zapisy z porad, popisy prace,

instrukcemi, piikazy v pisemné i ustni formé apod. (Vymétal, 2008)

1.5.2 Vzestupna komunikace

Vzestupna komunikace zabezpecuje tok informaci z nizsiho organiza¢niho stupné k vyssimu
(od podfizeného k nadiizenému). Byva realizovana diskuzi na poradach, schizich a
konferencich, schrankami pro navrhy a pfipominky vSech spolupracovnikii, ,,dny otevienych

dveti“ u vedoucich pracovnikii organizace, zpravami apod. (Vymeétal, 2008)

1.5.3 Horizontalni komunikace

Horizontalni komunikace (lateralni, pficnd) zahrnuje komunikaci pracovnikll na stejné
organizac¢ni urovni, pracovnikl jednoho tymu nebo pracovniki na riizné organiza¢ni irovni,
ale v jiné vertikalni linii fizeni (naptiklad diskuze mezi vedoucim provozu a technickym
feditelem). Tento zpiisob komunikace zabezpecuje zejména neformélni, spontanni
koordinaci ¢innosti, nezbytné k efektivnimu fungovani organizace. Nékdy je tento zptisob
komunikace povazovan za neefektivni a podcenuje se pii ném skutecnost, Zze tymem jsou
vSichni spolupracovnici organizace, bez ohledu na momentalni funk¢ni a hierarchické

zatazeni. (Vymétal, 2008)

1.5.4 Diagonalni komunikace

Diagonalni komunikace je nejméné pouzivanym zpusobem komunikace v organizaci.
Pouziva se, jestlize je efektivnéjsi nez ostatni typy komunikace (naptiklad z hlediska Casu)
a jeji prednosti je to, Ze probiha neomezené mezi riiznymi organiza¢nimi Grovnémi riznych
utvari organizace a nemusi tedy dodrzovat vertikalni organiza¢ni strukturu (mtzZe obchazet

nadfizené). (Vymétal, 2008)

1.5.5 Formalni komunikace

Formalni komunikace vyplyva z organiza¢ni struktury organizace a méa za cil jednak
informovat spoluzaméstnance o zplisobu fungovani organizace, jednak jim pfibliZit vnitini
chod organizace. Tim pracovnik pronikne do jemnosti organizacni struktury, ztrati pocit
anonymity, stane se vice aktivni, nabyva ptesvédCeni, Ze je pro organizaci dilezity i on sam
a ze 1 jeho nazor ma odpovidajici vyznam. Tato identifikace pracovnika s organizaci ma za

nasledek vyssi loajalitu a vyssi vykon. (Vymeétal, 2008)
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1.5.6 Neformalni komunikace

Neformdlni komunikace vychdzi znahodnych setkani a osobnich kontaktdl mezi
spoluzaméstnanci a je stejné vyznamna jako komunikace formalni. Pro zaméstnance
organizace je neformalni komunikace nezbytnou nutnosti, protoze je pro jeji ucastniky
vitanym uvolnénim, zpestfenim i zabavou, nekladouci na komunikujici z4dné naroky.
Neformdlni komunikace se mtlize stat v organizaci i problémem, pokud se stane bezcilnym

tlachanim na ukor efektivniho vyuzivani pracovni doby. (Vymétal, 2008)

1.6 Druhy komunikace

Pro obsah a pribéh komunikace je dilezité také kvantitativni hledisko, které je
nepominutelnym aspektem kontextu sd€lovani informaci. Z tohoto pohledu rozliSujeme

n€kolik druht komunikace. (Heger a Patocka, 2012)

1.6.1 Intrapersonalni komunikace

Intrapersonalni komunikace je specifickd tim, ze se tykd jediné osoby, kterd si ve svém
védomi piehrava vnitini dialog, jenz predchézi komunika¢nimu vyjadieni, ale mize také
nasledovat po ukonceni komunikace, jako jeji doznéni a interpretace pfijatych sdéleni.
Probiha u kazdého tcastnika komunikace, aniz si to mnohdy uvédomujeme. Vnitini fec€ je
provadéna operacemi se znaky, projevuji se v ni kromé racionalnich momentt také emoce,
spojené s hodnocenim a pfejimané kulturni vzorce. Intrapersondlni komunikace je
nezbytnym, casto nevédomym a pro adresata neviditelnym dopliikem dalSich druht
komunikace, dokonce jejich nezbytnym subjektivnim ptfedpokladem. (Heger a Patocka,

2012)

1.6.2 Interpersonalni komunikace

Interpersondlni nazyvéna i jako mezilidskd komunikace se tyk4 zpravidla osob, které se
nachazeji tvafi v tvaf v jednom prostoru a cCase. V idedlnim ptipad¢ se pii tomto druhu
mezilidského kontaktu uplatituje transakce, protoze vnimavost blizkych osob je vyssi nez
vnimavost vét§tho mnoZstvi osob ve skupiné. Tento druh komunikace nevylucuje ani
nepiimou formu (psani dopisu, sms zpravy, telefonat), pfi niz jsou zndmé oddélené faze

procesu interakce. (Heger a Patocka, 2012)
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1.6.3 Skupinova komunikace

Pti charakteristice skupinové komunikace je potieba nedfive si upfesnit pojem skupina.
Definice byvaji rizné, povazuji nékteii autofi za nejmensi skupinu jiz dvojici tzv. dyadu a
tim ztotoziiuji skupinovou a interpersonalni komunikaci. J. JanouSek naopak tvrdi:
»~Minimalni skupinou je triada.” Pti skupinové komunikaci nejde o pouhy soucet dil¢ich
interpersonalnich komunikaci. Je pfitomen vétsi pocet tastnikti nez mluvc€ich. Aktivni
komunikator a jeho naslouchajici partnefi rozviji transak¢éni model komunikace. Pasivni
Clenové skupiny se zapojuji do komunikace tehdy, kdyz uplatni interakéni vazby.
Komunikaéni kanaly se mohou prolinat, kombinovat, v ¢asové omezené mife vzajemné
vylucovat, z komunikacnich kanalti se mohou rozvétvit sité. Jednotlivé druhy komunikace
se nejen dopliuji a koordinuji, ale také se prekryvaji a vzajemné si konkuruji. Obrovské
mnozstvi moznosti jak, o ¢em a s kym komunikovat klade velké naroky na individudlni

vybér kazdého tcastnika komunikace. (Heger a Patocka, 2012)

1.6.4 Meziskupinova komunikace

Meziskupinova komunikace probiha vétSinou v ritualizované nebo formalizované podobg,
komunikatory byvaji vybrani ¢lenové danych skupin a v ptipadé jejich neshody mize byt do
ni zapojen také neutrdlni zprostiedkovatel. Byva Casty jevem pii styku mezi komunitami a
organizacemi, nevylucuje se ani moznost konvergence mensSich skupin do skupiny vétsi

nebo naopak vznik menSich skupin pii napéti ve vétsi skupiné. (Heger a Patocka, 2012)

1.6.5 Masova komunikace

Masové komunikace je typicka pro sou¢asnou moderni dobu, jez umoznuje sdileni myslenek
a citti velkym skupinam lidi soucasné. Je tieba odlisit (post)moderni masu, ktera se nevaze
na konkrétni prostor a Cas, od davu, jenz funguje jako amorfni, nestrukturovany socialni
utvar s totoznymi emocemi a pudovymi reakcemi, spojeny s konkrétnim mistem a ¢asem.

(Heger a Patocka, 2012)

1.6.6 Medialni komunikace

Medialni komunikace se projevuje podobné jako masova komunikace, pfiCemz média se
chdpou predevsim jako prostfedek masové komunikace. Vyvoj technologii ale pfispél
k individualizovanéjsi podobé medialni komunikace, ktera mize byt také formou nepiimé
interpersonalni nebo skupinové komunikace. Komunika¢ni kanaly se mohou zmnoZovat,

kombinovat, ptsobit v rizném prostoru a case. (Heger a Patocka, 2012)
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1.7 Styl komunikace

Kazdy ¢lovék ma osobity styl komunikace, ktery mize ménit jen v uréitém rozmezi. Tento
styl ndm je vlastni a do zna¢né miry nas identifikuje podobné jako otisky prsti. Na vzniku
konkrétniho komunikaéniho stylu ur¢itého cloveka se podileji Ctyfi vrstvy pyramidy, které
jsou zobrazeny na obrazku €. 2. Tyto specifické rysy u jednotlivych osob vznikly z velké
¢asti jiz v raném détstvi, ale jejich vyvoj se nezastavuje ani v dospélosti. (Plaminek a Franc,

2012)

Heger a Patocka zminuji, ze komunikacni styl je dualezity zejména u jednoznacné
vymezeného komunika¢niho kanélu, kde miizeme identifikovat mluvciho i adresata 1épe nez
potencialnich komunikétora 1 nepfedvidatelnych adresatli. V literatute se nejcasteji pouziva
rozdéleni na demokraticky, autoritativni a liberalni komunikacni styl. Z hlediska
organiza¢niho jednani je zajimava typologie H. Robbinse, rozlisujici styl analyticky, fidici,

ptatelsky a expresivni. (Heger a Patocka, 2012)

Pochopeni komunikac¢nich stylti by ndm mélo pomoci nahlizet pies plot k sousediim, odlisné
komunikacni pfistupy a jejich nositele poznavat, chapat a rozumét si s nimi. Dle Plaminka
mame Ctyfi komunikaéni typy lidi, které jsou symbolicky nazvani jako kazatel (pevny a
mluvny), soudce (pevny a nemluvny), programatory (pruzni a nemluvni) a moderatory

(pruzni a mluvni). (Plaminek a Franc, 2012)

SPRAVNOST
KAZATELE UCITELE
vnucuji nabizeji
pravdu® Jpravdu®
SOUTEZENI SPOLUPRACE
KONZUMENTI POHODARI
vyméhaji sdileji
pohodli pohodli
SCHUDNOST

Obrazek 2 Interaktivni typy lidi (Plaminek a Franc, 2012)
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1.7.1 Kazatelsky styl

Kazatelé jsou nositeli pevnych nazori a zasad spojenych s ochotou se o tyto nazory
s ostatnimi d¢€lit a vice ¢1 méné urputné jim je nabizet k pfevzeti. Dominuji skupinam, do

lidskych skupin pfinaseji impulsy a d¢j. (Plaminek a Franc, 2012)

1.7.2  Soudcovsky styl

Soudcové maji své pevné nazory a stalé hodnoty, jen si je nenechdvaji pro sebe. Jsou
uzavieni, ale mnozi ¢ekaji spiSe na ptilezitost k ¢inu nez na Sanci promluvit. Mnoho soudct

v sob¢ s ubihajicim ¢asem nachazi nutkani se n¢jak projevit. (Plaminek a Franc, 2012)

1.7.3 Programatorsky styl

U programatori potkavame novy rys, kterym je ochota a schopnost ptizptisobit se, byt
flexibilni, hledat a ptijimat nové pohled, ménit nazory a stanoviska v souladu s probihajicimi
zménami a vyvojem podminek. Programétor je otevien argumentiim, jsou spiSe nemluvni,
ale uméji pozorné naslouchat a bystfe pozorovat a jsou pomérné ¢asto akéni. (Plaminek a

Franc, 2012)

1.7.4 Moderatorsky styl

Moderatofi jsou pruzni a mluvni, tento komunikaéni styl je zaloZen na otevienosti vici
podnéti a potiebé katalyzovat déje, kde se jedna o mezilidské vztahy a interakce. Moderatoti
Casto a lehce vstupuji do debat. Tento komunikacni styl se stava na trhu pfistupti a dovednosti

stale hodnotngjSim zbozim. (Plaminek a Franc, 2012)

1.7.5 Interakce komunikacnich styli

Jednotlivé typy komunikacnich stylll se vzajemné potiebuji a jednotlivé typy jsou navzajem
propojeny. Diky tomu muze dochazet k zasadnim konfliktim mezi nositeli urcitych
komunikac¢nich stylli, a to hlavné mezi lidmi konfliktniho motiva¢niho zalozeni. Je velmi
a to je postup, kdy jesté predtim, nez se na svého komunikacniho partnera za¢neme zlobit,
z divodu, Ze se chova jinak, nez o¢ekavame, vzdy bychom méli zvazit, zda to déla opravdu

proto, aby nas nastval, nebo spiSe protoze, je prosté jiny nez my. (Plaminek a Franc, 2012)
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1.8 Modely komunikace

V této Casti budou rozebrany tii zakladni modely ve vyvoji pohled na komunikaci. Kazdy
manazer by si mél byt védom funkci komunikace a cile, kterého se ma komunikovanim
dosahnout, a to jesté diiv, nez otevie Usta. Obsah a forma sdéleni by mély byt v souladu.
Jasnd identifikace cile odivodni typ komunikace, nebot komunikace ma svij ucel.
K dalezitym cilim komunikace patii vytvoifeni vzijemné dobrého vztahu mezi
komunikujicimi — to je klicovy faktor ispésné komunikace. Funkce komunikace neni vzdy
zcela zjevna. Casto jde o zjevnou a popiranou manipulaci — manipulator implicitné dodava

co ma z informace pfijemce vyvodit, co si nad ni pomyslet atd. (Jifincova, 2010)

Pribéh komunikace muizeme schematicky zndzornit na modelech, které se li§i povahou
komunika¢niho kandlu. Komunikaénim kanilem budeme nazyvat socidlni a technické
podminky, vytvofené pro prenos informace. Komunika¢ni kanal se neda vymezit pfesné
fyzicky, protoze je prostorove a casove velmi variabilni. Jestlize je pfitomno vétsi mnozstvi
aktér komunikace, funguji riznorodé¢ kandly a jejich zfetézenim, prolnutim nebo
zkombinovanim vznik4d komunikacni sit. Na jedné stran¢ komunika¢niho kanalu stoji
puvodce sdéleni, komunikator v podobé mluvciho nebo pisatele, na opacném konci se
nachdzi pfijemce zpravy recipient, vnimatel nebo poslucha¢, obecné adresat sdéleni. Pro
vyjadieni toho, co sd¢lujeme budeme pouzivat neutralni slovo informace nebo vyraz sdéleni,
pficemz je dulezité si uvédomit, Ze jejich soucasti je nejen to, co se piredava ale také kdo

komu jak co predava. (Heger a Patocka, 2012)

1.8.1 Linearni model

Nejjednodussi linearni model komunikace je zaloZeny na jednosmérném piedavani
informace mezi komunikatorem smérem k adresatovi. (Heger a Patocka, 2012). Jifincova
popisuje, ze mluveni a naslouchani probihaji asymetricky, tedy kdyZz nékdo mluvi,
nenaslouchd, a kdyz naslouchd, tak nemluvi. Tento model nedokaze akceptovat vzajemnou
interakci pii vyméné ndzorli mezi dvéma jedinci napt. pii dialogu. Je to vlastné nelplna
forma komunikace, protoze chybi zpétnd vazba. Na principu linearniho modelu funguji
sdelovaci prosttedky, napft. televize, Casopisy, billboardy, knihy, n€které internetové stranky,
kter¢ nam dovoluji pfijimat sdé€leni, ale nedovoluji mu sdélit nase vlastni mysSlenky.
Autoritativni sdéleni manaZzera bez moZznosti podiizenych reagovat patii také do této

skupiny. (Jifincova, 2010)
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Heger a Patocka zminuji, ze tento monologicky a nedemokraticky model se pouziva
v prostiedi, kde mezi komunikéatorem a adresatem funguji vztahy nadfizenosti a podiizenosti
znemoznujici rovnocenny dialog (napt. vztah rodice a ditéte, vedouciho a tadového
zaméstnance). Komunikator je v pozici Iépe informované osoby, ktera je doprovazena

mocenskym postavenim. (Heger a Patocka, 2012)

1.8.2 Interakéni teorie

Podle interak¢ni teorie se pozice mluvciho a posluchace stfidaji, zatimco jeden mluvi, druhy
nasloucha a posléze odpovida na to, co mu bylo sdéleno. Mluveni a naslouchani je stale
povazovano za oddélené akce, které tatdz osoba neprovadi soucasné. Do této kategorie

muzeme napt. zatadit i firemni komunikaci prostfednictvim intranetu. (Jifincova, 2010)

1.8.3 Transakéni pojeti

KaZzdé osoba je soucasné¢ jako mluv¢i a posluchac. Ve stejném okamziku, kdy ¢lovek néco
sd¢luje, tak také prijima sdéleni ze své vlastni komunikace a z reakce posluchace. Jednotlivé
prvky komunikace jsou vzajemné provazané a zavislé. Komunikaci sami produkujeme, ale
sami jsme také jejim produktem — pozméiuje nase mysleni, postoje a emoce. Komunikaci
muzeme zménit druhého ¢lovéka a vlivem komunikovéani se sami ménime. Je pomérné
obtiZzné porozumét komunikaéni vyméné, kdyZ se na ni ve stejnou chvili podilime, jsme jeji
soucasti, jsme ji ovliviiovani, a zaroven ji spoluvytvarime a ovliviiujeme (jsme emocionalné

angazovani). Tento model ukazuje skutecnou néaro¢nost komunikaéniho procesu.

Komunikace zkratka neni jednoduchy proces. (Jifincova, 2010)

Funkce a komunikovani | U¢el komunikace (cil)

Funkce informativni informovat - pfedat zpravu, doplnit jinou, oznamit,
prohlasit...

Funkce instruktazni instruovat - naucit, zasvétit, navést, poradit, vysvétlit,
dat recept...

Funkce persuasivni presvéddit, aby adresat (po)zménil nazor - ziskat
ne¢koho na svou stranu, zmanipulovat, docilit,
ovlivnit...

Funkce zabavni pobavit - rozveselit druhého, rozveselit sebe,
rozptylit, "jen tak" si popovidat...

Obrazek 3 Funkce a uc¢ely komunikace (Jifincova, 2010)
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2 KRIZOVA KOMUNIKACE

V nasledujici kapitole je vysvétlena zakladni terminologie krizové komunikace. Pod
pojmem krize si miizeme piedstavit vyvrcholeni zivotni ¢i pracovni situace v zatézovych
situacich nebo rozhodujici chvile v daném okamziku. Déle krizi miizeme prochéazet v tézké
zivotni situaci. Krize ma mnoho podob a nemusi byt pro spolecnost vzata jen ve smyslu

hrozby, ale mize pro nas znamenat i prilezitost.

2.1 Krize

V odborné literatute se setkdvame s riznymi definicemi slova krize.

Chalupa popisuje mimo jiné krizi, kterd , predstavuje moment v historii firmy, ktery
nenavratné meni jeji firemni kulturu a podnikani jako takové. Krize je situace, kdy uz nic
neni, jako predtim.“ Plati, ze ¢im vyznamngj$i, dalezitéj$i a bohatsi firma je, tim vétsi je
pravdépodobnost, ze se dostane do krize. (Chalupa, 2012, s. 25)

Dle Vymeétala jde o situaci, v niZ je vyznamnym zplsobem naruSena rovnovéha mezi
zakladnimi charakteristikami systému — naruseno je poslani, filozofie, hodnoty, cile, styl
fungovani systému. Na druhé strané¢ muzeme krizi chapat jako postoj okolniho prostiedi
k danému systému. U kazdého krizového jevu mizeme vysledovat Casové ohranicené faze,

které tvoti dohromady tzv. Zivotni cyklus krize. (Vymétal, 2009)

Tomandl doslova popisuje, Ze krize pfedstavuje hrozbu a zaroven i vyzvu, ale zaroven
z neptijemné situace mizeme vytézit i pozitivni publicitu. Krizi stru¢né shrnul definici
»krize je nahla, svizelna situace, kterd zpiisobuje nejistotu a zmatek a vyZaduje urgentni
reSeni a komunikacni zajisténi. Neresend krize vede k financnim ztratam, muze poskodit
reputaci organizace, vztahy s vnejsim svetem i uvniti organizace. V extrémnich pripadech
krize ohrozuje zakladni zajmy nebo samotnou existenci organizace ““. (Tomandl et al., 2020,

s. 18)

Kubickova a Rais uvadi, ze ,krizi firmy obvykle rozumime situace ve firmée, které predstavuji
trvale nebo po delsi dobu negativni odchylku od normalniho stavu . Pricinou krize miize byt
mimo jiné nereagovani na vnejsi zmeny v okoli podniku, Spatné nastavenda komunikace na
urovni zaméstnancu a manazeriu, nefunkcni organizacni struktura ¢i kybernetické utoky atd.
Nadcasovy a velmi zajimavy nazor mél jiz v minulém stoleti Tomas Bata, ktery v roce 1932
rekl, Ze mravni bida je pricina, hospodarsky upadek je diisledek. (Kubickova a Rais, 2012,
s. 39)
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Smejkal a Rais ve své knize zmifluji, ze krize se ve firm¢ mize vyvijet bud’ pomalu napft.
rustem nakladd, které neni mozné prevést do trzni ceny, zvysenou fluktuaci pracovniki atd.
nebo nédhle bez varovného ptredchoziho signalu napt. vypadky dodavek, povoden, jiné

katastrofy atd.. (Smejkal a Rais, 2013)

Tomandl poukazuje na to, ze komunikacni krize hrozi kazdému ¢lovéku, kazdé instituci ¢i
firm¢ a hlavni otdzku, kterou si musime polozit, neni zda nam krize hrozi, ale kdy. (Tomandl

etal., 2020)

Krize spojena s pozornosti médii a vefejnosti mize postihnout tfeba 1 zapadlé¢ okresni
muzeum, univerzitu nebo turisticky krouzek. Jinak ale samoziejmé plati, ze nékteré obory
jsou rizikovéjsi nez jiné. Vysoké riziko komunikacnich krizi je u politiki a politickych stran.
V komercni sféfe byvaji jako nejrizikovejs$i uvadény sektory jako je doprava a logistika,
stavebnictvi, potravindisky primysl, chemicky pramysl, rafinérie, ekologicky rizikové

provozy a farmaceuticky prumysl a zdravotnictvi. (Tomand]l et al., 2020)
Dle Chalupy muze krize vznikat nasledovné:
¢ Dlouhodoba existence zarodku/zarodku krize, nebo naopak jeji nahlé propuknuti

e Okamzité dopady — omezuje béZny chod firmy nebo instituce, ptipadné¢ ho zcela
paralyzuje
e Dlouhodobé nasledky — neschopnost plnit podnikatelsky plan nebo dostat dal§im

zavazkim. (Chalupa, 2012)

Krize byla definovana a nyni budou v nasledujicich odstavcich ptedstaveny jednotlivé faze

krize.

2.2 Faze Krize

Jak je uvedeno v pfedchozi kapitole krize mize zacit pozvolné, nendpadné, bez vyraznéjsSich
projevll a nemusime si ji viibec v§imnout. Nebo naopak nastoupi velmi razantné s rychlosti,

kterd nam muze vzit dech. (Chalupa, 2012)

Krizi mizeme piezit, pokud na ni budeme adekvatné ptipraveni. Cely proces krize mizeme
rozdélit do tii fazi, aby odpovidal jednotlivym etapam vyvoje krizové situace: predkrizové

obdobi, Cas vlastni krize a dobu po krizi. (Chalupa, 2012)
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2.2.1 Predkrizové obdobi

Jak uvadi Zuzék a Konigova méla by byt v zajmu podniku v€asnd identifikace vznikajici
krize vramci kauzalniho krizového fetézce co nejblize k jeho pocatku. Pravé cas je
rozhodujicim faktorem pro eliminaci krize a jejiho dopadu na podniky. Identifikace krize
v jeji latentni fazi a rychlé nastartovani procesu krizového tizeni dava podstatné vetsi nadéji
na uspéch, nez je tomu v ptipadé chapani krize a krizového fizeni v uzsim pojeti, tj. pouze

jako reaktivniho pfistupu k feseni vzniklé krize. (Zuzak a Konigova, 2009)

Pted hrozici krizi jiz od pocatku lidské existence pouzivame Ustni a pisemnou komunikaci,

kdy se snazime chranit pied piipadnymi riziky. (Walaski, 2011)

Mohlo by se zdat, ze krizova komunikace existuje a nachazi uplatnén jen béhem krize.
Realita je v8ak jind. Dilezité neni samotné komunikacni zajiSténi zapocatych krizi, ale také
prevence a priprava. A nejlépe zvladnutou krizi je samoziejmé ta, které se podafilo zcela
predejit. Piesto zstava smutnou skutecnosti, ze odbornici na krizovou komunikaci byvaji
casto do firem a dalSich organizaci volani az ve chvili, kdy na dvefe tluou novinati a
»medidlni pozar* se uz naplno rozhotel. Co lze tedy udélat pro to, aby ke krizi viibec
nedoslo? Jde o kvalitni bezpecnosti opatfeni k pfedchazeni nehod nebo havarii v provozu,
dale o transparentni a etické chovani, které eliminuje riziko ,,paragrafovych krizi*“ a konfliktt
se zakazniky, dozorovymi organy i aktivisty. Velmi dtlezité je také fesit konflikty diive, nez
proséknou na vetejnost, naslouchat hlasim zaméstnancti i kritik@t vné firmy a nepodcenovat

zdéanlivé marginalni spory a kontroverze. (Tomandl et al., 2020)

Chalupa zminuje, Ze dobie odvedena prace v predkrizovém obdobi ndm umozni efektivni
piipravu také na propuknuti krize, kterou neocekdvame. Prostfednictvim ndstrojl, které
budeme pouzivat béhem ptedkrizového obdobi, zaroven mizeme pulsobit preventivng.
Cilem je ptipravit se na vypuknuti mozné krize, respektive odhalit slaba mista, kterd by

mohla vést ke krizi. Jednim slovem jde o prevenci. (Chalupa, 2012)

Je dilezité mit dostatek informaci, pochopit spravné dynamiku informaéniho pole, pozici
jednotlivych hracii a soustavné€ s nimi pracovat. Pfedpokladem tspéchu béhem krizové
komunikace je mimo jiné kvalitni a dobfe organizovand prace s médii. Pravidelna
komunikace s novinaii umozni zaroven odhalit mozné zarodky krize. Je dulezity zminit, Ze
¢as je v ramci krizové komunikace ta nejcennéjsi komodita. Podobné dilezité je, abychom
sledovali mista, kde se na internetu vyskytuji zamé&stnanci a sledovali jejich vyroky, pokud

jsou jakkoliv spojeny s ndzvem firmy, mohou poskozovat nasi spolecnost a jeji dobré jméno.
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Totéz se mize tykat také jejich jedndni zprostfedkovaného fotografiemi nebo

zaznamenaného na video.
Zékladni myslenkou krizové komunikace v piedkrizovém obdobi je:
e Ujasnit si, jaké krize ndm hrozi a sestavit si jejich seznam
e Promyslet si, jak budeme postupovat v piipadé€, Ze krizi skute¢né propukne
e Nezam¢fit se vSak pouze na moznost vypuknuti krizi
e Jednoducha analyza pro odhaleni diimajicich rizik nestaci
e Na zakladé¢ vysledki auditu pak ptipravit scénar krizové komunikace

e Jesté pred provedenim auditu sestavit krizovy komunikacni tym a pfipravit se po

vSech strankach na zvladnuti krize

e Zaroven zacit pracovat na posileny svych vztahii s médii a dostat je na Spickovou

uroven (Chalupa, 2012)
Tomandl roz¢lenil ptipravu do Ctyft ¢asti tak, aby ilustrovala logicky sled ptipravnych kroku:

Medialni a manaZersky trénink — slouzi k vybudovani navykt nezbytnych ke komunikaci
s novinafi a uspéSnému manazerskému fizeni organizace zasaZzené mimoiadnou udalosti. Je
zajmem kazdé vétsi firmy 1 jiné organizace, aby dlouhodob& a oboustranné prospésné
komunikovala s médii, a navazala také dobré vztahy s konkrétnimi redakcemi a novinafi,
ktefi diky tomu zase ziskaji pfehled o firmé, jeji €innosti a predstavitelich. Pokud firma
s médii nepracuje, nema navazané dobré vztahy a chybi v ni potfebné zkuSenosti a znalosti,
nezbyva nez doporucit medialni trénink, ktery pfipravuje zastupce spoleCnosti a tiskové
mluv¢i na zodpovidani otazek novinaiti. V ramei ptipravy na krizovou situaci jsou prospésné
také manazerské tréninky, které se primarné soustfedi na fizeni a organizaci prace v krizi.

Cilem je vyskolit firmu tak, aby v pfipad¢ krize v budoucnosti adekvatné reagovala na

vzniklou krizovou situaci. (Tomandl et al., 2020)

Nez organizace vypracuje plan krizového fizeni nebo komunikac¢ni plan, musi urcit jakym
krizim bude s nejvétsi pravdépodobnosti Celit. Kazda spolecnost mize zazit n¢kolik druht

krizi, u kterych je potieba si odpovédét na otazky:
e Jaka je pravdépodobnost této krize?

e Jak znicujici mize krize byt?
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Jakmile budou jednotlivé krize identifikovany mtze byt krizovy komunika¢ni plan sestaven.

(Kathleen Fearn-Banks, 2010)

Vsichni zaméstnanci podniku by méli byt s krizovymi scénafi a plany seznameni. Skoleni
predstavuje praktické provéreni ¢innosti vSech zaméstnanct v konkrétni modelové krizové
situaci, dale provéteni interni a externi krizové komunikace, akceschopnosti krizového tymu
a ovefeni funkénosti krizového planu. Z kazdého Skoleni by se mélo zpracovat pisemné
vyhodnoceni. K simulovani a pro nacvik zvladéani krizovych situaci v oblasti havarii a
katastrof, ale i v oblasti zvladani procesnich krizi byly vyvinuty pocitacové programy, které

umoznuji navozovat variantni krizové situace. (Zuzak a Fejfarova, 2009)

Jak popisuje Evangelu ,, stresovou odolnost a schopnost spravné komunikovat ve stresové
situaci Ize zvySovat cilenym ndcvikem, ziskavanim potrebnych zkuSenosti, a tim i zvnitinénim
a nacvicenim konstruktivnich vzorcu komunikace, rozhodovani a chovani. Jedna se viastné
o cilené vytvoreni efektivnich copingovych strategii* (Evangelu, 2013, s. 32). Vrozené
osobnostni charakteristiky mohou byt vyznamnym pomocnikem, ale mnohokrat prozita a

dobre zvladnutd modelova situace je pro zvladnuti celého procesu nezbytnosti (Evangelu,

2013, s. 16)

Krizovy audit — celem krizového auditu je ukdzat, kde ma firma slabiny, ze které skiiné
muze vypadnout ,,kostlivec*, jakd vn&jSi nebo vnitini hrozba mize organizaci postihnout, a
na co by e méla zacit pfipravovat. Provést krizovy audit znamena vytipovat mozna rizika, ta
nasledné kategorizovat a odhadnout pravdépodobnost jejich vyskytu. Konkrétni podoba
auditu velmi zaleZi na velikosti organizace a také na oboru, ve kterém podniké. Nékdy mtize
stacit dikladnd SWOT analyza s diirazem na rizika a hrozby, jindy pomtlze interni
brainstorming ve firmé. Ve vétSich organizacich je krizovy audit zpravidla sbérem dat od
lidi zastavajicich dilezité pozice jak zhlediska fizeni firmy, tak z hlediska pohybu

informaci. (Tomandl et al., 2020)

Krizové planovani — je dulezitou soucasti ptipravy na krizové situace a piedstavuje také
schopnost pruzn¢ zvladat necekané persondlni zmény. Ztrata klicovych osob se totiz pro
firmu mize snadno stit no¢ni mirou. Nezéavisle na tom, zda se jednd o nenadéale amrti,
necekanou rezignaci nebo odchod z jinych ditvodii. Dobfe fizena firma by méla na podobné
situace pamatovat a doptedu zajistit plynulé prevzeti pravomoci nové jmenovanou osobou.
Necekanym personalnim zménam by méla firma v rdmci moZnosti ptedchazet. S vedoucimi
manazery by mély byt uzavieny takové smlouvy, které by omezovali ndhlé odchody.

Zaroven by mélo byt monitorovano zdravi Spickovych manaZerl, aby se podafilo vcas
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zaznamenat jeho zhorSeni a omezit mozné negativni nasledky pro firmu, v jejimz cele stoji.

(Chalupa, 2012)

Krizovy komunika¢ni tym — je dilezité vCasné sestavit krizovy komunikacni tym a
stanoveni jeho zadani. Za uspéch je pfitom obecné povazovan minimalni, ptipadné¢ zadny
dopad krize na dobré jméno firmy, respektive jeji schopnost dostat plnéni podnikatelského
zaméru. Jako kazdy efektivni tym musi mit také krizova jednotka jasn€ stanoveného lidra,
ktery bude odpovédny za koordinaci veskerych aktivit tymu. Séf krizového komunikaéniho
tymu musi byt dostateCnou silnou osobnosti, aby dokazal ve firm¢ prosadit ndzor svého
tymu. Velikost a slozeni krizového komunikac¢niho tymu se 1isi v zavislosti na velikosti
firmy a moznych typech krizi, kterym firma mize celit. Vedle lidra tymu musime jasné urcit
¢lovéka, ktery bude komunikovat s médii — tiskového mluvéiho. DalSimi ¢len tymu budou
ti, ktefi disponuji vSemi relevantnimi informacemi z hlediska Gspé$ného zvladnuti krize.
Krizovy komunika¢ni tym bude po celou dobu krize — ostatn¢ jak jiz napovida jeho nazev —
pracovat pouze na jejim komunika¢nim zvladnuti. Jinymi tkoly tedy nemiize byt povéifovan.

(Chalupa, 2012)

2.2.2 Vypuknuti krize

Kazdou krizovou udélost miiZete potencidlné povazovat za krizi legitimity. V tuto chvili jde
o hodné. Je dulezité jednat rychle, zaroven bez jakékoliv ukvapenosti. V této situaci je
dalezité uvést do chodu krizovy plan. Pokud krize propukne, neni ¢as na dlouhé vahani.

(Chalupa, 2012)

Krizova komunikace se stava dilleZitym nastrojem az v akutni fazi krize. Krizova situace
v obdobi akutni krize je zamétena dovniti podniku a sméfuje k zaméstnancim 1 mimo
podnik. Kdyz krize pronikne navenek, muze vzniknout panika a vsSeobecnd obava
zaméstnancl plynouci z nejisté budoucnosti. V této situace se stava krizovd komunikace
dilezitym nastrojem krizového manazera pro zvladnuti krize. Krizovy manazer by mél

v ramci vnitini krizové komunikace predevsim:

v rw

e srozumitelné sd€lit zaméstnanclim, jaka je situace, a zabranit tak Sifeni fam,
e sdélit zaméstnanclim, co to pro n€ znamend a co se od nich ocekava, aby se podnik
vyvedl zkrize (zména v jejich jednadni, pfechodni snizeni platl, zvySeni usili,

¢aste¢né propousténi apod.),
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o vysveétlit, jaky bude dalsi postup a tim pro n¢j ziskat co nejvice pracovnikil. (Zuzak

a Fejfarova, 2009)

Jak uvadi Chalupa vzdy plati jedna dulezitd zasada — zaméstnanci by méli byt o vSech

hlavnich zélezitostech v dobé krize informovani diive nez média. (Chalupa, 2012)

Zuzak a Fajfarovd zminuji, Ze krizovy manazer musi byt schopen pfedstoupit pied
zameéstnance, sdélit jim nepiijemné informace, nehledat pti tom viniky a nepfesouvat na jiné

manazery odpovédnost za vzniklou situaci. (Zuzék a Fejfarova, 2009)

Kroky, které krizovy manazer podnika, mohou vyvolat konfliktni situace, a to nejen mimo
firmu, ale také uvnitt ni. Je dilezité mit na paméti, ze hlavnim tkolem je chranit povést

firmy. (Chalupa, 2012)

Krizova komunikace ve vztahu Kk médiim - v disledku globalné fungujicich
elektronickych médii probihaji soucasné krize v redlném case. Méni se t&¢zist¢ zpravodajstvi.
Stale vétsi pozornost byva vénovana udalostem odehravajici se v regionech. Bleskovému
Siteni zprav napomdahd také rychly rozvoj informacnich technologii. Diky nému se
potencidlnim zpravodajem televizniho zpravodajstvi stava kazdy majitel chytrého telefonu.

(Chalupa, 2012).

V nouzové situaci a nasledn€ i po ni, musi narodni a mistni vladni organy vetejnosti
poskytovat informace srozumitelnym, vcasnym, transparentnim a koordinovanym

zpusobem. (Austin a Yan, 2017)

Pti komunikaci s médii je tfeba dodrzovat nasledujici zasady a uvédomit si disledky

nevhodné krizové komunikace:

e Spatnd krizova komunikace mize n€kdy zplsobit prosttednictvim zmény vefejného

minéni vétsi Skody, neZ zplisobila vlastni havarie,

e krizova komunikace musi byt smérem k médiim vstficna a vytvaret most, nikoliv

nepropustnou zed’ nebo obranu,

e pii vzniku krizové situace je tieba byt prvnim, kdo média informuje, protoZze prvni

vzdy vytvéii pohled na situaci,

e pokud havarie vznikla zanedbadnim technologického postupu, chybou pracovnika
(lidsky faktor), nedostatkem v systému kontroly apod., je tfeba ptiznat chybu, ale
soucasn¢ se snazit obratit ji ve vlastni prospéch; proto je nutné zduraznit, co bylo

provedeno k odstranéni nasledkt havérie,
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pokud se vyda prohlaSeni sdé¢lovacim prosttedkiim, nemélo by se uz zdsadné¢ meénit,
piipadné by se mélo upiesnit na zdkladé¢ novych poznatkili; kazdd zména vyvola

pochyby a dohady a vede ke ztrat¢ divéry vetejnosti,

pokud je to mozné, navenek by méla komunikovat je jedna osoba, kterd je dobie
informovana a vzbuzuje na vefejnosti davéru; pokud neni ¢lenem vrcholového
vedeni organizace, vystoupeni by mélo byt doplnéno vrcholovym manaZerem a

obsah vSech vystoupeni by mél byt jednotny,

pokud informace proudi nékolika komunika¢nimi kandly, tak by informace mély byt

shodné a nemély by vyvolavat pochybnosti,

jazyk komunikace musi odpovidat pfijemci informaci, roto je nutné nepouzivat
odborné vyrazy, nezabyvat se principy technologickych procest a pouzivat obecné

srozumitelné pojmy,

krizova komunikace nesmi na vetejnosti vyvolat zmatek, paniku a pocit ohrozeni,
soucasné se nesmi tvrdit, ze se vibec nic nestalo, ze se jedna je o bézny problém a

7o~

ze nehrozi zadné nebezpeci, kdyz je skutecnost evidentné odlisna,

wvrwe

pribéhu vzniklé situace mysli. (Zuzak a Fejfarova, 2009)

Vedeni podniku by mélo vénovat pozornost permanentnimu budovani trvalého vztahu

s médii, nejen v krizovém obdobi. Pro pozitivni medialni obraz je vhodné prezentovat

navenek krome tiskového mluvciho 1 vedeni spole¢nosti. (Zuzadk a Fejfarova, 2009)

Pii komunikaci s novinaii je diileZité se vyjadfovat jasng, struéné a vystizn€ a vyhnout se

nejasnym vyrokim, které by mohly vést k nasledné nechténé dezinterpretaci. Prvni

informace o propuknuti krize bude prospésné si ptipravit v pisemné podobé a vydat je jako

tiskovou zpravu. (Chalupa, 2012)

Je potieba znat tato zakladni fakta o krizové situaci:

Jaké vznikly Skody a zda jsou ptipadné n¢jaké obéti?

Jaky muze mit dopad na firmu a jeji zaméstnance, stejné jako na dal$i zdjmové

skupiny?

Co se firma nebo instituce chystd podniknout pro stabilizaci situace a pro napravu

vzniklych Skod?
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e Predbézny odhad toho, kdo v§echno se muze citit poskozen. (Chalupa, 2012)

Krizova webova stranka a socialni média v akci — je vhodné si pfipravit krizovou
webovou stranku. Jakmile krize propukne, sta¢i pouze doplnit aktualni informace a okamzité
ji muzete dat k dispozici vSem zajemciim o déni ve firm¢. Na strdnku by se méli neustale
dopliovat informace, tak se bude situace vyvijet. Webova stranka je pasivni komunikacni
nastroj. Chceme-li efektivné §ifit informace, musim jit tam, kde se vyskytuji adresati, o které
mame zajem. Re$eni nabizi firemni blog, webové stranky firmy nebo jesté 1épe facebookovy
profil, ktery mize existovat paraleln¢ s internetovou strankou. Uzivatelé internetu dévaji
pfednost bezprostiednim, a pfedev§im neoficidlnim informacim. Texty zvefejilované na
Facebooku nebo webovych strankach vychdzi témto ocekdvanim vstiic. Diky tomu, Ze
byvaji psané civilnéjsim, a tim také Zivéj$im jazykem, umoziuji sndze zprosttedkovat i
emocionalni stranku krizové situace. Diky otevien¢ vyslovenym nazorim zjistime, zda se
nami zvolena strategie krizové komunikace osvédcila, ¢i ne. Skutecny uzitek internetova
socialni média ptinesou pouze tehdy, kdyz se s nimi dokdzeme dokonale szit. Proto by ve
firmé méli byt k dispozici alespont jedna nebo dvé osoby, které se této Cinnosti budou

vénovat dlouhodobé jesté v predkrizovém obdobi. (Chalupa, 2012)

2.2.3 Obdobi po krizi

Pokud krize fakticky skoncila, musime ji komunika¢né uzaviit a zaroven vytvofit
pfedpoklady pro regeneraci firemni povésti a jeji celkové posileni. Soucasné je dulezité
upevnit svoji pozici pied dal§imi krizemi, kterd nds v budoucnosti postihnou. Vnimani
ukonceni krize byva velmi subjektivni. Je proto dulezité, zvolit takové argumenty, které

chtéji cilové skupiny opravdu slyset. (Chalupa, 2012)

Zaméstnance musime piesvédCit, Ze to nejhor$i ma firma za sebou a nadale zlstava
perspektivnim zaméstnavatelem. Zakaznikiim bychom méli poskytnout diivod k obnoveni
davéry v nase vyrobky a sluzby, respektive je zbavit pocitu, Ze nadkupem nasi produkce
podporuji néco, s ¢im se vnitiné nedokazi vypotradat. Média by méla nabyt dojmu, Ze se ve
firm¢ situace stabilizovala. VSe je jiz v pofadku a neni tfeba sledovat naSi Cinnost
drobnohledem. Zajmové skupiny, které jsou diilezité pro bezproblémovy chod nasi firmy,
musime pfesvédcCit o konci krize. Vedle dodavatelii a financujicich bank také naptiklad

mistni komunity. (Chalupa, 2012)

Cas na analyzu — poté co krize odeznéla, nastal ¢as na interni analyzu dosavadniho postupu.

Analyza ptedstavuje dillezity moment celé krizové komunikace. Pomize odhalit slabd msta
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a umozni, abychom se pro pfist¢ vyhnuli opakovani stejnych chyb nebo neefektivnich
postupti jako v pripade uplynulé krize. V rdmci analyzy podrobné projdeme postup béhem
krize a peclivé ho vyhodnotime — hodinu za hodinou, krok za krokem. Zvazujeme, co §lo
ud¢lat jinak a lépe. Cilené hledame slaba mista. Projdeme vSechny informacni vystupy.
Podrobime analyze tiskové zpravy a prohlaSeni, materialy publikované na firemnich
webovych strankéach, Facebooku a v ramci blogl. Zaroven pifijmeme takova opatfeni,
abychom se do budoucna vyhnuli pfipadnym nedostatkim. V rdmci krizové analyzy je
dalezité se zaméfit 1 na ¢innost jednotlivych ¢leni tymu, zda obstal po profesni i Cisté lidské
strance. Pozornost by se méla vénovat tomu, jak béhem krizové situace obstali po fyzické a
psychické strance. Pokud to bude nezbytné a vyzada si to situace, nabidneme jim konzultaci
lékate nebo psychologa. Citlivé, avSak zaroven rozhodné nahradime v krizovém tymu ty, co
se neosveédcili, jinymi kolegy. Provedend analyza bude smysluplna pouze tehdy, pokud
budeme pfipraveni zapracovat jeji vysledky do praxe a to bez velkych prodlev. Mé&jme na
paméti, ze tim posilujeme vlastni pozici béhem piisti krize a vyhneme se opakovani

chybnych kroki, uSettime si hodné prace, a ptedevsim zbytecného stresu. (Chalupa, 2012)

Bod obratu a jeho pric¢iny - béhem analyzy bychom si méli stanovit, kdy nastal v prib¢hu
krize bod obratu a zda bylo mozno dosahnout ptiznivého obratu jiz dfive. Tyto ziskané

poznatky organizace vyuzije pti planovani budouciho postupu. (Chalupa, 2012)

2.3 Krizova situace

Simak popisuje krizovou situaci jako situaci, ,,kterd je svym charakterem, negativnimi iic¢inky
a rozsahem vazné narusi, pripadné zméni hospodarsky nebo spolecensky chod statu,
uzemniho celku anebo konkrétniho subjektu. Je to nepredvidatelny anebo velmi téZce
predvidatelny prubeh déjii a cinnosti po naruSeni rovnovdzného stavu spolecenskych,
prirodnich a technologickych procesii a systémiut ohrozujici Zivot lidi, Zivotni prostiedi,
ekonomiku, duchovni a hmotné hodnoty statu a jeho obyvatelstva. *“ (Lukas, 2015, s. 104)
Krize, tedy situace pfitahujici pozornost a vyvolavajici negativni publicitu, mohou vznikat
z mnoha riznych pficin. (Tomandl et al., 2020)

Mimotadné zatézové udalosti, se kterymi se mizeme v Zivoté setkat a zpravidla jsou hiife
predvidatelné nebo dokonce zcela neptfedvidatelné, ohrozuji jedince nebo celé skupiny,

vyvolavaji nouzovy stav a akutni feseni.
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o Kratkodoba krizova situace — tj. akutné¢ vyzadujici feSeni, napt. hromadna havérie,
povodné rizného rozsahu, lesni pozary, zautoCeni na vojenské stanovisté, exploze,

technické ¢i technologické nebo chemické havérie, krimindlni ¢in apod.,

e Dlouhodobd krizova situace — tj. chronické prozitky zatézové situace, napt. pobyt na
vojenské misi, posttraumaticky syndrom po kratkodobé krizové situaci, deprivujici
situace (dlouhodoby nedostatek jidla, piti, tepla, Iékatské péce), pobyt v zajeti apod.
(Evangelu, 2013)

Pokud je krizova situace vSak zjiSténa a feSena, nemusi dospét do krize a mlze zpusobit
minimalni Skody a ztraty. Na druhé strané si kazda krize, podle svého charakteru a osobitosti,
vyzaduje pouziti specifickych nastrojii, mezi které patii i docasné omezeni nékterych

zakladnich prav a svobod obc¢anti. (Lukas et al., 2014)

Modelové typy krizi

Krize nékdy vznikaji nahle jako vysledek prudké, nepiedvidatelné, dynamické udalosti,
napiiklad pfirodni katastrofy nebo primyslové havarie. Jindy je jejich pocatek plizivy a
nendpadny. Ne¢kdy krize nastane i tehdy, kdyz nikdo v organizaci nic zlého neudélal ani
nezanedbal. Zkratka a dobfte, v krizi se mizete ocitnout i tehdy, kdyz jist¢ udélali v§echno

spravné. (Tomandl et al., 2020)
Lze rozliSovat nasledujici zdkladni okruhy pficin, od nichzZ se pak odvijeji modelové typy
krizi:
1. Vys$si moc
e pfirodni katastrofa (povoden, zemétieseni atd.),
e havarie ve vyrob¢, které nebylo mozné predejit.
2. Utok zven&i
e 1tok konkurence (cenovy, reklamni, medialni a dalsi),
e kampan z4jmové skupiny s kritickymi nazory,
e trolling,
e sabotaz,

e terorismus,
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9.

pomluva,

bojkot.

Utok zevnit¥

unik internich informaci zptisobeny zaméstnancem,
poskozeni nebo kontaminace zbozi zaméstnancem.

Nedbalost

vyrobni ¢i ekologicka havarie zplsobend zanedbanim povinnosti ¢ jinym

nedbalostnim pochybenim,
podcenéni kvalitativnich ¢i hygienickych standardl ve vyrobé.
Moralni selhani

moralné¢ neakceptovatelny krok politika, manazera ¢i jiného exponovaného

pracovnika,

nesplnéné sliby,

védomé porusovani zdkont a pfedpisi.
Spotiebitelska nespokojenost

nekvalitni produkt nebo sluzba,

nevhodna reakce na kritiku na socialnich sitich.
Ignorance (podcenovani zprvu marginalnich sport a konflikti)
Strukturalni obtiZe

ekonomické problémy organizace,

vypadek likvidity,

vynucené propousténi.

Fama, dezinformace (Tomandl et al., 2020)

Pro spravné pochopeni toho, jak vazné nebezpecné krizové situace predstavuji, bychom si

méli uvédomit jejich raznorodost a vSudyptitomnost. (Chalupa, 2012)

Nejcastéji se mizeme setkat s nasledujicim typy krizi:



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového Fizeni 35

e Vniti'ni krize — pticina krize je uvnitf organizace, ptipadné je krize disledkem jejiho

pusobeni.

e Vnéjsi krize — napiiklad utok konkurence, natlakova protestni akce zajmové skupiny
nebo neptiznivy ekonomicky vyvoj celého odvétvi, ktery zprostiedkované dopada i

na konkrétni podnik.
e Krize realné — odvijeji se od skutecné udalosti.

e Krize umélé — potazmo medidlni, vyvolané famami, spekulacemi, dezinformacemi

a nepodlozenymi tutoky. (Tomandl et al., 2020)

e Imageové krize — problémy s vyrobky, pfedevsim s ohledem na jejich skodlivost
pro zdravi spotiebitele, poskozeni Zivotniho prostiedi, vefejné kampang, staré zatéze,

lidsky faktor ve hie (osobni krize, pfipadné umrti).

e Zlomyslné titoky — poSkozeni firemni povésti, krize zpisobené krimindlnimi ¢iny,
informacni krize, kyberutoky.

e Kirize ve spojeni s prirodnimi Zivly — zaplavy, bouiky, poZary.

e Podnikova krize — fyzického rdzu, hospodatrského razu, osobniho razu. (Chalupa,

2012)

2.4 Krizova komunikace a jeji vyvoj

Praktické postupy v oblasti komunikace v kontextu mimotadnych udalosti a krizi se vyvijel
odnepaméti, n€které se osveédcily a staly se inspiraci k tvorbé praktickych navodi a k rozvoji
teorie. Rozvoji postupt krizové komunikace pfedchdzel rozvoj analyzy rizik. VSeobecné
piijimany rdmec analyzy rizik zahrnuje nasledujici tfi procesy, které plisobi ve vzajemnych

vztazich:
e Hodnoceni rizika (,risk assessment): Urcuje stupeii daného rizika.

e Rizeni rizika (,,risk management®): Zajituje, zda a ktera opatfeni jsou vhodna ke

snizeni daného rizika.

e Krizova komunikace / komunikace rizika (,crisis/risk communication®):
Zajistuje, ze jsou vSechny dotCené subjekty zahrnuty do ¢innosti snizujicich dané

riziko. (Vymeétal, 2009)
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Vyvoj krizové komunikace zejména v poslednich 30 letech si miizeme piiblizit na ptikladu
rozvoje jeji specifické oblasti, kterou je komunikace rizika. Smerhovsky a kol (2005) hovofi
o Sir§im pojeti komunikace rizika jako o védecké discipling, jejiz vznik je datovan do roku
1969, kdy Stars publikoval v ¢asopisu Science ¢lanek, ktery se poprvé védecky zabyval tim,
jak stanovit pro vefejnost ptijatelny prah rizika. Rozvoj této oblasti probihal v 70. letech 20.
stoleti ve vyspélych demokratickych zemich, kde byl hlavni motivaci z4jem vetejnosti o
bezpecnost nuklearnich zafizeni. V t€ dob¢ se odbornici na krizovou komunikaci pokouseli
popsat obecné principy, kterymi se vetejnost fidi pii rozhodovani o tom, zda je pro ni riziko
prijatelné nebo nikoli. Pfevladajici byl v té dob¢ kvantitativni ptistup k riziku, ktery se snazil
komunikaci rizika stavét na statistice imrtnosti. Byl stanoven tzv. princip minimalniho

rizika. (Vymeétal 2009)

Krizova komunikace byva obvykle definovéana jako specializovana disciplina komunikace
a soucast souboru nastroju krizového managementu, respektive jako komunikace organizace
v situaci, kdy je jeji stabilita ¢i povést ohrozena negativni publicitou. Cilem krizové
komunikace je eliminovat negativni publicitu krizové situace, minimalizovat Skody vzniklé
chybnou komunikaci, zabranit trvalejSimu poSkozeni image organizace a snizit negativni
dopad krize na zisky organizace. Dob¢ zvladnuté krizova komunikace je podstatnou soucasti
uspesného PR organizace. Zakladnim vychodiskem krizové komunikace je predevSim

rychlost a rozvaznost reakce, odpovédnost, dosazitelnost a jednoznacnost. (Vymétal, 2008)

V dnesni dobé€ je termin krizovd komunikace pro oblast profesniho Zivota velmi aktudlni.
V uspéchaném 21. stoleti na nas plsobi zvySujici se stres, vysoké naroky zaméstnavatele,
coz jsou faktory, které zatézuji lidskou psychiku. Ukolem a cilem kazdého krizového

managementu je Uspésné zvladnuti krizové komunikace. (Tomandl et al., 2020)

2.5 Krizovy management

Krizovy management nebo taky zichranny management sahd do vSech oblasti
spolecenského Zivota a lidskych aktivit. Formalné se nelisi od funkci a ¢innosti v§eobecného
managementu, ale jeji obsah je formovany jinym vnéjS$im i vnitinim prostiedim a jiné jsou i
vyty€ené cile. Na zvySovani Grovné bezpecnosti spolecnosti se podileji komunikacni a
informacni technologie, jako 1 dal$i nastroje a postupy zkvalitiovani krizového

managementu. (Lukas et al., 2014)
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2.6 Riziko a informace

Pokud se v organizaci dostate¢né nepiedavaji informace a neni spravné nastaven informacni
systém, hrozi, Ze jsme ohroZeni rizikem. Dostate¢né mnoZzstvi informaci je ze zakladnich

ptedpokladti uspéchu se v rozhodovani, planovani a vedeni organizace.

2.6.1 Informace

Jak popisuje Smejkal ,,informace je dnes jednim z klicovych zdroju uspéchu podniku (ale
obecné jakéhokoliv subjektu) a zarazujeme je mezi zakladni zdroje stejné jako hmotny
majetek nebo zaméstnance. Jak vika Drucker: RozSirovani technologii a pohlizeni na
informace jako na zbozi méni roli informaci na zdroj svym vyznamem rovnocenny tradicnim

ekonomickym zdrojum, jako jsou puda, prdce a kapital. “ (Smejkal a Rais, s. 236)

Béhem krize roste poptavka po informacich. Musime pocitat s tim, ze se média budou
usilovné snazit ziskat vyjadfeni ke vzniklé situaci. Na vznikly medidlni shon musime
spravn¢ zareagovat. Firma musi hovofit vzdy jednim hlasem. Musi mit jasnou komunikacni
strategii, kterd méa vzdy za cil pfedev§im ochranu dobrého jména firmy. Navic musime
pamatovat na to, ze kazdy z Gcastnik ¢i svédkl udalosti si zni odnasi odlisné vzpominky a
muize mit rizné ndzory na jeji pri¢iny a nasledky. Jejich zvetejiiovani by mohlo vyvolat
disharmonicky medialni vir, ktery by mohl vést az k zaniku firmy. Kli¢ovym ptedpokladem
usp&sného zvladnuti krizové situace je schopnost navazat dobry lidsky kontakt. (Chalupa,

2012)

2.6.2 Riziko

Obecné lze fici, ze riziko predstavuje pravdépodobnost vznik negativniho jevu. Z pohledu
Vymeétala riziko ptedstavuje pravdépodobnost ohroZeni aktiv a z tohoto dlivodu je nutné
provadét tzv. analyzu rizik, kde je nezbytné provadét identifikaci a kvantifikaci hrozeb.

(Vymétal, 2009)

Smejkal popisuje, Ze pii zajiStovani ¢innosti vefejné spravy miiZze nastat urcita udalost, ktera
ptredstavuje riziko pifi plnéni zdmért a cili organizace. Vyznam rizika se urc¢i dle moznych

nezadoucich dopadi a ptisobeni pravdépodobnosti (Smejkal a Rais, 2013).

Dle Tomandla piinasi soucasnd doba mnoho novych rizik. Plynou z charakteristik
globalizovaného svéta, jako je zostfend konkurence, rychlé Sifeni informaci, interkulturni
konflikty nebo terorismus. Rizika vytvareji také nové oteviena bojiSt€¢ na internetu a

socidlnich sitich. Zaroven je tfeba zdiiraznit, ze drtiva vétsina krizi nevznikd jen pisobenim
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médii, coz je nazor, ktery se v praxi pomérn¢ Casto objevuje. Média krize zpravidla
nevytvareji, pouze zvefejiiuji souvisejici informace, medializuji problémy, nékdy
samoziejme v dosti zveli¢ené Ci zkreslené podob¢. Samotna piicina ovSem lezi zpravidla ve
svete realném, nikoliv v tom medidlnim ¢i virtudlnim, a to 1 v tom ptipadé€, ze média proti
vam n¢kdo cilen¢ zneuziva. (Tomandl et al., 2020)

2.6.3 Vnimani rizika

Vymeétal charakterizuje do soucasné doby 15 faktort, které maji ptimy vztah ke krizové

komunikaci:
e dobrovolnost,
e ovladatelnost,
e 7Znamost,
e spravedlnost v distribuci,
o zisky,
e pochopeni,
e nejistota,
e hriza,
e divéra v instituce,
e reversibilita nasledkd,
e 0sobni ohrozeni,
e ctickd a moralni povaha,
e pfirodni nebo lidsky ptivod,
e identita obéti,

e katastroficky potencial. (Vymeétal, 2009).

Na zaklade¢ literarni reSersSe byla stanovena teoretickd vychodiska, kterd budou platformou

pro praktickou ¢ast, kde bude analyzovana krizova komunikace v konkrétni organizaci.
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II. PRAKTICKA CAST
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3 CiLAMETODIKA PRACE

Cilem bakaléiské prace je analyzovat soucasny stav krizové komunikace ve vybrané

organizaci, jeji vyhodnoceni a navrhnout kroky vedouci ke zlepseni krizové komunikace.

V prvnim kroku budou popsany procesy v organizaci, v dalsi fazi bude provedena analyza
soucasného stavu organizace s vyuzitim metody What if a matice rizik a v zavéru praktické

¢asti bude navrzeno opatieni ke zlepSeni.
K naplnéni hlavniho cile bakalaiské prace jsou stanoveny tyto dil¢i podcile:
e Analyzovat soucasny stav krizové situace v nemocnici Kyjov.

e Na zéklad¢ vysledkl analyzy navrhnout mozné varianty a doporuceni pro eliminaci

zjisténych nedostatki.

Metodika sbéru dat

o~

Pro dosazeni vyse uvedenych cilii bude pouzito v analytické ¢asti nékolik metod. Budou
analyzovany dostupné interni smérnice organizace. Technikou sbéru dat bude osobni
pohovor s provozné technickym ndméstkem a vedouci finanéni UuUCtarny. Bude
implementovana jednoduché analyticka technika What if, pouzivana pii rozhodovani a fizeni
rizik. Jeji princip je postaven na hledani moZznych dopadii vybranych situaci. Diky matici
rizik budou identifikovéana rizika v nastaveném procesu. Na zaklad¢ vysledkl analyzy budou

data vyhodnocena a navrZena opatieni ke zlepSeni stavajici situace.
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4 CHARAKTERISTIKA ORGANIZACE

Pro zkoumani problematiky krizové komunikace v organizaci jsem si pro zpracovani
praktické casti bakalaiské prace vybrala nemocnici Kyjov, pfispévkovou organizaci

zfizovanou Jihomoravskym krajem.

4.1 Udaje o organizaci

Adresa: Strazovska 1247/22, 697 01Kyjov
IC: 00226912

DIC: CZ00226912

Telefon: +420518 601111

Fax: +420518 614176

e-mail: sekretariat@nemkyj.cz

Webové stranky: http://www.nemkyj.cz

Ztizovatel: Jihomoravsky kraj
Reditel: Ing. Mgr. Lubomir Wenzl
Pravni forma: prispévkova organizace

Nemocnice Kyjov, prispévkova organizace poskytuje obyvatelstvu zakladni a
specializovanou diagnostickou a 1é¢ebnou zdravotni péci a vydej 1ékti a zdravotnickych
prostfedkii ve svych lékarnach. VSechna pracovisté zajistuji odbornou praxi studenti
lékatskych a farmaceutickych fakult vcetné odborné praxe studentli stfednich
zdravotnickych Skol. Nemocnice soucasné provadi klinické hodnoceni 1é¢iv a
zdravotnickych prostiedkil. V rozsahu potiebném pro zajisténi vySe uvedenych Cinnosti
zajistuje c¢innost ekonomickou, technicko-provozni a administrativni vcéetn€ c¢innosti

obsluznych provozi. (Vyro¢ni zprava, 2020)
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Obrazek 4 Nemocnice Kyjov, vlastni zpracovani

4.2 Historie a soucasnost organizace

Jiz pted prvni svétovou valkou pocitovalo mésto Kyjov i jeho okoli nedostatek dostupné
nemocni¢ni pé€e. Prvni myslenka na stavbu nemocnice v Kyjové€ vznikla v roce 1908 za
tehdejSiho starosty mésta Kyjova MUDr. Joklika. AZ v roce 1938 oznamil obci okresni fad,
ze v ramci doplnéni sité dosavadnich nemocnic méa byt také v Kyjové zfizena okresni
nemocnice Vypracovanim projektu nemocnice byl povéten ing. arch. Bediich Rozehnal
z Brna, ktery zdafile projektoval nemocnice i v jinych méstech. Jest€ v roce 1938 se zacalo
stavét. Nejdiive spatfila svétlo svéta hlavni vratnice, obytna budova feditele, spravce a
operacniho zfizence. V nasledujicim roce byl postaven chirurgicky pavilon, interni pavilon,

izolaéni pavilon, prosektura a budova fadovych sester. (Historie nemocnice, online)

Nemocnice Kyjov je komplexnim zafizenim poskytujicim ambulantni 1 liZkovou péci
obyvateliim okresu Hodonin. V oborech interna, chirurgie, détské, gynekologie-porodnictvi
a ARO poskytuje péci pro 162 tisic obyvatel okresu spolu s nemocnici v Hodoning. V dalSich
luzkovych oborech, kterymi jsou neurologie, ortopedie, urologie, kozni, o¢ni, rehabilitace,
uSni-nosni-kréni, plicni a infekéni zajiSt'uje ustavni péci samostatné. Mimo to provozuje i
ltizka nasledné péce v poctu 38, a to na detaSovaném lizkovém pracovisti ve Veseli nad

Moravou. (Charakteristika nemocnice, online)
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Nemocnice zajist'uje i organizuje détskou, vS§eobecnou a stomatologickou lékatskou sluzbu
prvni pomoci. V arealu nemocnice pusobi celkem 47 odbornych ambulanci, nékolik dalsich

je umisténo na poliklinice ve Veseli nad Moravou 1 Hodoniné. (Nemocnice Kyjov, online)

4.3 Organizacni struktura

Nemocnice je nejveétsim zaméstnavatelem v okrese Hodonin. V organizaci v soucasné dobé
pracuje vice jak 1 100 zaméstnanct, z toho je 187 I¢katil, 10 farmaceuti, 422 v§eobecnych
sester a porodnich asistentek, 327 zdravotnickych pracovniki nelékait, 82 administrativnich
pracovnikl a 152 délnikl a provoznich pracovnikl. Organizacni struktura je v nemocnici

dosti rozvétvena a z tohoto diivodu jsem jeji schéma prilozila do ptilohy €. 1 a €. 2.

Lékari
M Farmaceuti
B VSeobecné sestry, porodni asistentky
B Ostatni zdrav. pracovnici nelékafri s odb. zptsobilosti
Zdravotni pracovnici nelékari s odb. a spec. zpusobilosti
Zdravotni pracovnici nelékafi pod odb. dohledem nebo pfimym vedenim
THP
Délnici a provozni pracovnici

Obrazek 5 Struktura zaméstnanct, vlastni zpracovani

V cCele organizace stoji feditel, kterého do funkce jmenuje na zéklad¢€ jmenovaciho dekretu
ziizovatel — Krajsky ufad Jihomoravského kraje v Brng. Pod feditele spada ekonomicky
namestek, provozné technicky naméstek, naméstkyné pro osetfovatelskou péci, naméstek
pro lécebné preventivni péci a personalne pravni nameéstek. Vedouci jednotlivych oddéleni
jsou piimo odpovédni jednotlivym nadméstkiim. Vedouci pracovnik je povinen a opravnén

samostatné rozhodovat ve vécech, pro které ma delegovanou pravomoc a odpovédnost.
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Rozsah delegovanych pravomoci jednotlivych funkei vyplyva z organiza¢niho tadu ¢i

naplné prace.

4.4 Hospodareni organizace

Nemocnice Kyjov hospodatila v roce 2020 s celkovym obratem 1,2 mld. K¢&. Hospodateni
vykazalo za rok 2020 zisk ve vysi 1 457 tis. K& Nemocnice z ekonomického pohledu
hospodarila kladné, tedy uspésné. V roce 2019 byl zisk nemocnice Kyjov 1 479 tis. K¢ a je
tedy srovnatelny s rokem 2020. (Vyroc¢ni zprava, 2020)

Meérteni efektivnosti hospodafeni pomoci zisku je zvlast' u zdravotnického zatizeni velmi
problematické. Nemocnice poskytuje predevsim I€kaiskou péci, vzdélavani zdravotnického
personalu, participuje na vyzkumu a vyvoji. Z celého spektra ¢innosti, které musi primarné
zajistit je zfejmé, Ze hlavnim tkolem neni tvorba zisku, ale do popiedi vstupuje predev§im
etika a prioritnim cilem je poskytnout pacientim co nejlepsi 1ékarskou péci. (Vyrocni

zprava, 2020)

Vyskyt zcela nového onemocnéni zpisobeny koronavirem SARS-CoV-2 znamenal pfijmout
urychlen¢ zménu ekonomického, roky provéfeného a do zna¢né miry predikovatelného
vyvoje. Dosavadni styl fizeni sméfujici k vyrovnanému hospodafeni se zménil na fizeni
krizové. Bylo nutné investovat nemalé finan¢ni prostfedky do boje s virovym onemocnénim,
a to bez ohledu na jejich navratnost. V nemocnici Kyjov se projevily vyrazné vyssi naklady
v souvislosti s onemocnénim Covid-19 ve druhé pili roku 2020, tedy v tzv. druhé viné

epidemie. Byly vy¢isleny v objemu 57 mil. K¢. (Vyro¢ni zprava, 2020)

Je tfeba ocenit snahu vétSiny zdravotnich pojistoven udrzet ekonomiku nemocnic ¢asteénym
navySenim mési¢nich zalohovych plateb. Nicméné do dalSich let je velice obtizné predikovat
vyvoj thrad od zdravotnich pojiStoven, stejné jako vyvoj dalSiho Sifeni epidemie. (Vyro¢ni

zprava, 2020)

Omezeni provozu nemocnice v souvislosti s epidemii se zdkonité projevilo vysokym
propadem vykonil za poskytnutou zdravotni péci ve vysi 105,5 mil. K& (za obdobi 03—
12/2020). Zdravotni pojistovny i pies pokles provedené zdravotni péce nekratili pausalni
uhrady. Naopak pruzné reagovaly na zvySené naklady nemocnice spojené se zvladanim

epidemie jejich navySenim.
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Vlivem koronakrize doslo k odsunuti planované rekonstrukce oddéleni ARO. Na nakladnou
a hlavné potfebnou investici za vice nez 100 miliond korun kvili mimotfadnym vydajim

nezbyly finan¢ni prostfedky. (Vyrocni zprava, 2020)

V soucasné dob¢ Ministerstvo pro mistni rozvoj zvetejnilo vyzvy v ramci investicniho
nastroje ReactEU. V ramci této vyzvy ma nemocnice Kyjov v planu realizovat stavebni
upravy ARO. Pro zajisténi zkvalitnéni zdravotnich sluzeb pacientlim je potieba prostory
oddéleni ARO dispozicné upravit tak, aby odpovidaly modernim zdravotnickym
standardim. Béhem krizového provozu oddé€leni v dobé pandemie COVID-19 se ukazalo,
ze kapacitn¢ ani dispozi¢né prostory nevyhovuji pozadavkiim pro takto kli¢ové odde€leni

v dobé¢ zvySeného rizika Sifeni infek¢nich onemocnéni.

Na zaklad¢ natizeni vlady ¢. 300/2019 Sb., s i€¢innosti od 1. 1. 2020 se plosné zvysily platové
tarify a sou€asné zrusenim prvni tarifni tabulky a pfevedenim téchto zaméstnancii do druhé
tabulky s vysSimi zdkladnimi tarify, doslo ke zvyseni platovych tarifii o dalSich zhruba
3,5 % u zaméstnanci THP a d€lnikti. Dal$im divodem narastu plati je navysSeni poctu
zaméstnanct celkem o 33,7 Givazku. Céstené byl narist také zptisoben platovymi postupy
zaméstnanci na zékladé dosazené praxe. V dlsledku péce o pacienty s onemocnénim Covid-

19 vzrostly 1 mzdové naklady napft. ptiplatky, odmény. (Vyro¢ni zprava, 2020)
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5 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU

V této kapitole jsou popsany jednotlivé prostfedky komunikace, které organizace pii své

komunikaci pouziva.

5.1 Komunikace v nemocnici Kyjov

Organizace vyuziva jak pro vnitini, tak wvnéj$i komunikaci klasickou pisemnou
korespondenci, elektronickou formu dorozumivani, dale nasténky, informacni tabule, které
jsou umistény v jednotlivych pavilonech. Pro vnitini komunikaci pouziva tzv. ,,rozcestnik®,
ktery je na kazdém pocitaci v nemocnici a dale jsou interni informace predavany v sekci
»aktuality* nebo jsou zvefejiovany prostfednictvim nemocni¢niho informacniho systému na
tzv. ,,stromecku®. Vngjsi komunikace probiha formou zvefejnéni informaci na webovych
strankach nebo pies socidlnich sit’ Facebook. Za zvetejnéni informace zodpovida osoba dle
opravnéni vyplyvajici zjeho kompetence, postaveni v radmci pracovni hierarchie a
organizatniho fadu 1 oficidlniho povéfeni ud€leného kompetentnim nadfizenym
zaméstnancem, kterym je napf. feditel, ndmeéstek, primar, vedouci zaméstnanec. (Interni

materialy organizace)

5.1.1 Komunikace s pacienty

Zdravotnicti pracovnici jsou povinni zachovéavat mlcenlivost dle ustanoveni § 55 odst. 2
pism. d) zdkona ¢. 20/1996 Sb., o pé¢i o zdravi lidu. Pfi sd€lovani informaci jsou
zaméstnanci povinni dodrZovat ustanoveni vyplyvajici z platnych zakonnych norem a
vnitfnich nafizeni nemocnice. Tato povinnost se vztahuje rovnéz na nezdravotnické
zaméstnance a na ostatni osoby, které se k informacim dostanou. Vyjimkou je pouze ptipad,
kdy skutecnost sdéluji se souhlasem oSetfované osoby, popfipadé jejim zakonnym
zastupcem, nebo plni zdkonem uloZenou povinnost poskytnout informace, napf. hlaSeni
prislusnému soudu hospitalizaci bez pisemného souhlasu pacienta a omezeni styku pacienta
s vnéj$im svétem nebo omezeni pacienta ve volném pohybu, soucinnost v trestnim fizeni,
hlaSeni infekénich onemocnéni, oznameni zdkonnému zéstupci o provedeni interrupce
pacientce ve v€ku 16 - 18 let, apod. Povinnosti vSech zaméstnancti je pifi komunikaci
s pacientem (klientem) postupovat s maximalni vstiicnosti a dodrzovat ustanoveni
vyplyvajici z platnych zakonnych norem a vnitfnich nafizeni nemocnice. Komunikace

s cizinci probiha prostfednictvim pracovnikd, ktefi mluvi anglicky, némecky, rusky ¢i jinym
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svétovym jazykem nebo muze jednotlivec vyuzit predpfipraveny text, ktery je k dispozici na

tzv. ,rozcestniku‘ v sekei tlumocnik. (Interni materialy organizace)

5.1.2 Komunikace mezi zaméstnanci

Vedouci pracovnik je povinen alesponi jednou tydné zkontrolovat svoji sluzebni emailovou
schranku a reagovat na doruc¢ené zpravy. VSichni zaméstnanci ptfi komunikaci se svymi
nadfizenymi, kolegy ¢i podfizenymi postupuji podle obecnych zasad slusného chovéni.
Pokud vznikne na pracovisti nezddouci udalost, jsou vSichni zaméstnanci povinni tuto
udalost neprodlené nahlésit a postupovat dle platné ustanovené smeérnice. (Interni materialy

organizace)

5.1.3 Komunikace se zfizovatelem a obchodnimi partnery

Komunikace mezi zfizovatelem, kterym je Jihomoravskym kraj a organizaci je primarné
vedena feditelem nemocnice. Pokud se jednd o komunikaci s obchodnimi partnery, i zde
plati, Ze za nemocnici vystupuje feditel a veskeré obchodni ujednani podepisuje feditel,

pripadné v jeho nepfitomnosti jeho statutarni zastupce. (Interni materidly organizace)

5.1.4 Komunikace s médii

Komunikaci s médii je pln€ v kompetenci feditele nemocnice, ptipadné v jeho neptitomnosti
jeho statutarniho zéastupce nebo tiskového mluvciho. S médii mohou dale komunikovat
povéteni zastupcei managementu a veSkeré poskytnuté informace médiim musi byt predem
feditelem odsouhlaseny. Pii styku s médii musi vSichni zaméstnanci dbat na dobrou
prezentaci nemocnice, ochranu jeji dobré povésti a také na ochranu tdaji hospodaiské

povahy, osobnich tdaji zaméstnanci i jejich partnerii. (Interni materialy organizace)

Reditel nebo jim povéfeny zaméstnanec (vétSinou je to tiskovy mluvéi nemocnice)
zabezpecuje v dobé krize sbér informaci pro hromadné sdélovaci prostfedky a jejich
prostfednictvim informuje vetejnost o regulacnich opatfenich ze strany nemocnice. Systém
krizové komunikace se v nemocnici fidi traumatologickym a havarijnim planem. (Interni

materidly organizace)

5.2 Rozhovor

Po dohodnutém terminu probéhl se zainteresovanymi osobami rozhovor, ktery probihal

formou dialogu, kde jsem méla ptipraveny jednotlivé otazky, na které jsem se chtéla zeptat.
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Z jednotlivych sezeni jsem si odnaSela cenné informace, které jsem v této bakalarské praci

nasledné pouzila.

Cilem rozhovoru bylo zjistit, jak je vnimana zvySena pozornost krizové komunikace, jak
velky vyznam na krizovou komunikaci kladou, a zjistit jejich ndzor, jaky bude mit tato
komunikace dopad na organizaci. Na zdklad¢ téchto informaci bylo nasledné provedeno

zhodnoceni.

Rozhovor byl proveden s provozné-technickym nameéstkem a vedouci finan¢ni uctarny

béhem meésice dubna 2021.

5.2.1 Odpovédi na polozené otazky provozné-technickému naméstkovi
Otazka: Jaké nedostatky byste odstranil v nastavené komunikaci v organizaci?

Odpovéd’: Nastavena komunikace v nemocnici je vysledkem nastavenych vnitinich smérnic
a rizené dokumentace. Nemocnice by méla prejit co moznd nejrychleji na smysluplnou

elektronickou komunikaci (obéh dokumenti).

Otazka: Domnivate se, ze jednotlivé useky v organizaci mezi sebou spolupracuji bez

problému?

Odpovéd’: Veskera pisemnda komunikace mezi useky by méla probihat dle zpracovanych
vnitinich smérnic. Problém v komunikaci dle mého neni ve spravmosti smérnic, ale
v personalu jednotlivych usekii. Ze zkuSenosti vyplyva, Ze s nékterymi useky je komunikace
bez problému. Tedy, ze smérnice funguji. Dalsim problémem je viibec kontrola seznamovani
a Skoleni persondlu se systémem smérnic a obecné rizené dokumentace (zacind to pri
prijimani novych zaméstnancii) a kontrola jejich dodrzovani. Selhdava tady spise systém
nastaveni kontroly z dodrzovani vnitinich smérnic. Tento kontrolni systém by zlepsil prave

nastaveny elektronicky obéh dokumentii doplnény smysluplnym persondlnim systéemem.
Otazka: Co pro Vas znamend pojem krizova komunikace?

Odpovéd’: Krizovd komunikace je prave striktni dodrzovani nastavenych vnitrnich procesii
organizace, jejich diislednd kontrola a ndsledné i postihy pri nedodrzovani. Soucasné je
nutné rychlé plnéni zadanych ukolu. V dobé krizové situace je vyhodou mit zpracovany

zvlast krizovy manudl k vizeni dané situace.
Otazka: Jak Casto se setkavate s krizovou komunikaci?

Odpovéd’: Myslim si, ze vitbec.
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Otazka: Jste spokojen s nastavenym procesem potizeni majetku tj. od schvéleni az po

fakturaci, ptipadné jaké nedostatky byste rad odstranil?

Odpovéd’: Jak bylo Feceno zavedenim elektronického obéhu dokumentii a s tim spojeného

nastaveni novych vnitinich procesi.

Otazka: Res$i vsouCasné dobé top management nemocnice strategii financovani

nemocnice?

Odpovéd’: Top management resi strategii financovani samozrejmé. Je to hlavni cast rizeni
nemocnice. V ramci obnovy nebo porizovani nové zdravotnické technologie a investic do
rekonstrukci budov hleda moznosti financovani pres rizné dotacni programy. Vyjednavani
s pojistovnami ohledné navyseni plateb a schvalovani novych kodu k novym zdravotnickym
pristrojum nebo ukoniim pri vysetfovani. Vysledkem je nasledné navysovani kazdorocniho
objemu rozpoctu od zdravotnich pojistoven. Na druhé strané hledad a hlida uspornd opatieni
(vwbérova Fizeni na ndkupy, spotreby lékii a zdravotnického materialu persondlni

politika....), coz se v soucasné pandemické situace nedari.

r r

5.2.2 Odpovédi na poloZené otazky vedouci finan¢ni Gctarny
Otazka: Jaké nedostatky byste odstranila v nastavené komunikaci v organizaci?
Odpovéd’: Dodrzovani nastavenych internich smérnic.

Otazka: Domnivate se, Ze jednotlivé Useky v organizaci mezi sebou spolupracuji bez

problémi?

Odpovéd’: Vzdy se néjaky nedostatek vyskytne.

Otazka: Co pro Vés znamena krizova komunikace?

Odpovéd’: Umet vést a ridit proces za kazdé situace, vzdy najit reseni.

Otazka: Jak Casto se setkavate s krizovou komunikaci?

Odpovéd’: Jak casto neni snadné urcit, kazdy proces se vyviji riizné a v nékteré fazi se
dostane i do krize, pripadné tomu prispéje néjaky vnejsi viiv.

Otazka: Jste spokojena s nastavenym procesem potizeni majetku tj. od schvaleni ndkupu az

po fakturaci, ptipadné jaké nedostatky byste rada odstranila?

Odpovéd’: Proces porizeni majetku se domnivam, Ze je nastaven spravné, ale bohuzel se

setkavame i s vlivem lidského faktoru, ktery umi tento proces negativné ovlivnit.
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Otazka: Resi v soucasné dobé¢ financni tisek strategii financovani nemocnice?

Odpovéd’: Strategie financovani nemocnice je v kompetenci ekonoma nemocnice.

5.3 Krizova komunikace v nemocnici

V této kapitole jsou zmapovany dokumenty organizace, které slouzi ke komunikaci pfi
feSeni a zvladnuti krizové situace. Nemocnice ma zpracovan plan krizové pfipravenosti
k provadéni planovanych opatfeni vedoucich k odvraceni nebo omezeni bezprostiedniho
pusobeni rizik vzniklych mimotadnou udalosti nebo krizovou situaci a ¢innosti krizového
Stabu aj. vedoucich k odstranéni bezprostiednich nasledk zplisobenych mimotadnou
udalosti nebo krizovou situaci. Na zaklad¢ zpracovaného krizového planu Jihomoravského

kraje byla nemocnici uloZena povinnost zpracovat opatieni k plnéni ukolt a to:

e zabezpeceni poskytnuti zdravotni péce, v€etné lizkovych kapacit pro obyvatelstvo
za krizové situace a v pifipad€ potieby zajiSténi realizace stanovenych krizovych

opatteni a dalSich opatieni k feSeni krizov¢ situace,
e zabezpeceni vlastniho fungovani organizace za krizovych situaci.

Pti zpracovani planu krizové pripravenosti byly vyuzity platné pravni predpisy, zejména
zakon €. 240/2000 Sb. (krizovy zakon) a nafizeni vlady ¢. 462/2000 Sb. (metodika

zpracovani planti krizové pfipravenosti). (Interni materialy organizace)
V nemocnici mohou nastat dva druhy rizika:

e Vnéjsi — to jsou mimoradné udalosti, které nejsou zpilisobeny zaméstnanci ani
procesy vnemocnici a je zde nutnd spoluprice s ostatnimi slozkami IZS a

ziizovatelem.

e Provozni — jsou to rizika, které vyplyvaji z havarijnich stavii jako je napt. porucha,
preruseni dodavek energii, omezené kapacity zdroji jak materidlnich, tak i
personalnich, nastavenych standardnich procesti a postupti. (Interni materidly

organizace).

V dobg, kdy nastane v nemocnici krizova situace je aktivovan krizovy §tab, ktery je zfizen
jako pracovni organ feditele k feSeni mimotadnych udalosti a krizovych situaci. Krizovy
§tab je svolavan na pokyn feditele operativné. Reditel krizovy §tab svola neprodlend po
vyhlaseni stavu nebezpeci, nouzového stavu, stavu ohroZeni statu nebo vale¢ného stavu.

Cleny krizové §tabu jsou feditel, naméstek LPP, naméstkyné pro oSetfovatelskou péci,
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ekonomicky nameéstek, provozné—technicky naméstek, primat ARO, primaf chirurgického

odd¢lent, primafi a vedouci pracovnici dotcenych obori. (Interni materidly organizace)

Pokud se nemocnice dostane do krizové situace je pokracujici komunikaci tzv. krizova
komunikace. V zivot¢€ jsou chvile a situace, kdy se nelze krizi vyhnout a dne$ni doba je toho
dikazem. Jesté pred rokem a piill by management nemocnice nenapadlo, jak velky problém
ptinese doba kovidova. I velmi detailné zpracovany traumatologicky plan a plan krizové
pripravenosti nemocnice bohuzel nepocital stak masivni epidemii. Dulezité¢ je vsak,

abychom se hned na zacatku propuknuti krize snazili zmirnit jeji dopad.

Jakmile v nemocnici propukne urcity typ krize, maze se stat, Ze tato krizova situace piitdhne
pozornost sdélovacich prostiedkl. Z tohoto divodu je nutné se spravné a preventivné na

krizové situace neustale piipravovat.

V prvni fazi je dulezité spravné vyuzit interni komunikaci, kdy adekvatnim zptisobem vedeni
nemocnice informuje své zaméstnance o vzniklé situaci. Ve spravnou dobu se maji
zaméstnancim podat relevantni informace tak, aby se je dozvédéli diive nez budou

zvetejnény ve sdélovacich prostiedcich nebo na socidlnich sitich.

V krizové situaci jsou ¢asto zdkladnim kamenem emoce, které musi management spravné
zvladnout a ovladat. V dobé krizové komunikace je dilezitd vzajemna spoluprace
zainteresovanych stran. Pro uspéSné zvladnuti krizové situace je nutné v prvni fadé definovat

cile, kterého chceme dosahnout, definovat taktiku a znat problematiku, o které vyjedndvame.

5.4 Krizova situace v dobé koronaviru

V navaznosti na vyhlaseni nouzového stavu v Ceskeé republice prob€hla v nemocnici Kyjov
na zékladé pokynu z jednani krizového $tabu Jihomoravského kraje aktivace krizového Stabu
a zajiSténi plnéni krizovych opatfeni. Management nemocnice pod vedenim feditele

na svych kazdodennich jednénich rozebirali aktudlni situaci a reagovali na ni.

Pfi vstupu do nemocni¢niho arealu vznikla tzv. tfidici pracovisté, aby byla eliminovana
rizika ohrozujici klienty ¢&i zdravotnicky personal. Cést lizkovych kapacit byla vy¢lenéna
pro kovid pozitivni pfipady a maximalizovala se hygienicka opatieni na vSech odd¢lenich
v nemocnici. (Vyrocni zprava, 2020)

Zdravotnicky personal byl rozdélen do nékolika tymt tak, aby se vyfteSila jejich vzajemna

zastupitelnost. Pacienti byli informovani o vzniklé situaci na webovych strankach

nemocnice a pouceni, aby nemocnici navstévovali jen v zdvaznych ptipadech. Z divodu
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minimalizace rizika roz$ifeni nemoci na lizkovych oddéleni a mezi zdravotnicky personal

byl v nemocnici vyhlasen zdkaz navstév.

Od ptelomu srpna a zati 2020 patiilo Kyjovsko k nejvice zasazenym regioniim v zemi a
takto tomu s drobnymi vykyvy bylo az do konce roku. V prepoctu na 100 tisic obyvatel zde
hygienici po n€kolik dni za sebou evidovali jedny z nejvétSich dennich pfirtistkti v rdmci

republikovych statistik. (Vyro¢ni zprava, 2020)

Na prichod nemoci bylo tfeba okamzité reagovat zménami v chodu nemocnice. Zastavila se
elektivni (planovand) operativa, zajisténa byla jen akutni péCe. Nemocnici tim odpadl
vyznamny zdroj piijmi, naklady pfitom vzrostly, a to zejména za ochranné pomiicky.

(Vyrocni zprava, 2020)

Nemocnice Kyjov byla nucena uzavtit néktera oddé€leni zajistujici lazkovou péci a dale
doslo k omezeni ambulantni péce. Témito opatienimi se uvolnily prostory a zaroven se
zajistil persondl pro vytvoreni dalSich pracovist urcenych pro kovidové pacienty. Postupné
bylo takto vyc¢lenéno 120 lazek, ktera se zacala rychle plnit. Z pohledu personalni kapacity
se zacala nemocnice Kyjov potykat snedostatkem persondlu zdiavodu pracovni
neschopnosti, jejiz pfi¢inou bylo onemocnéni Covid-19. V této nelehké dobé vypomohli
dobrovolnici z fad vetejnosti, ktefi pomahali zaméstnancim nemocnice. (Vyrocni zprava,

2020)

Kyjovska nemocnice se v dobé koronaviru dostala do zahrani¢nich médii, kdy z Londyna
priletél $tab televize CNN a prostiednictvim americké tiskové agentury Associated Press se

0 ,,kyjovském* boji s kovidem dozvédél takika cely svét. (Vyroéni zprava, 2020)

5.5 Krizova komunikace p¥i procesu porizeni majetku

V této kapitole bude popsan proces a tok informaci pii potizeni nakupti dle pozadavku

jednotlivych oddéleni v nemocnici Kyjov.

Z duvodu Sifeni pandemie bylo dne 15. dubna 2020 na poradé¢ vedoucich pracovnikl
nemocnice rozhodnuto, Ze organizace piejde do krizového fizeni. Diky této udalosti byla
pozastavena realizace nakupt dle schvaleného investi¢niho planu na rok 2020 a zacaly se
fesit pouze havarijni nadkupy z financ¢nich prostiedkti nemocnice, ptipadné dle disponibility
sponzorskych dar jednotlivych oddé€leni, kdy si pozadovany majetek mohou oddéleni

zakoupit z tohoto fondu.
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5.5.1 Pozadavek na porizeni majetku

Zadost o pofizeni majetku zasila vedouci pracovnik oddéleni bud’ elektronickou postou nebo
osobné fediteli ¢i ptipadné jednotlivym naméstkim. Tento pozadavek je pfedlozen na poradé
vedeni, kterd se kona kazdy tyden v pondéli a nasledné je bud’ kladn¢ odsouhlasen nebo
zamitnut. Po tomto schvaleni je Zadost na zéklad¢ kategorie majetku odeslana na oddéleni
vetejnych zakazek, oddéleni zdravotnické techniky ¢i na provozné technické oddéleni

k realizovani nakupu.

5.5.2 Realizace vybérového Fizeni na porizeni majetku

Po odsouhlaseni opravnénosti potfizeni pozadovaného majetku je nasledné realizovana
vetejna zakazka. Pti zadavani vetejnych zakazek je nutné dodrzet zasady transparentnosti,
pfiméfenosti, rovného zachdzeni a zdkazu diskriminace a zajistit spravnost, hospodarnost,
efektivnost a ucelnost pouziti vetejnych prostiedkd, ptiCemz postup pii zadadvani verejnych
zakazek vyplyvajici ze zdkona o ZVZ a jeho provadécich predpisit musi byt v souladu s
pozadavky stanovenymi zakonem o finan¢ni kontrole a vyhlaskou ¢. 416/2004 Sb., kterou

se provadi zakon o finan¢ni kontrole.

Nékupy do 200 000,- K¢ bez DPH jsou realizovany na zaklad¢ provedeného prizkumu trhu.
Z tohoto provedeného prizkumu je sepsana stru¢na zprava, ve které je patrné, jakou formou

byli dodavatel¢ osloveni a jakou cenu za pozadované zbozi nabidli.

Nékupy od 200 000,- K¢ bez DPH do 500 000,- K& bez DPH jsou realizovany oslovenim
alespont 3 dodavatell, kterym se odeSle vyzva k vefejné zakazce. Jednad se o uzavienou
vyzvu, ktera je odeslana vybranym uchazec¢tim bud’ pisemnou nebo elektronickou formou.
U zakézek s ptedpokladanou hodnotou od 500 000,- K¢ bez DPH do 1 000 000,- K& bez
DPH je vyzva se zaddvaci dokumentaci zvefejnéna na profilu zadavatele, kdy muazou
nabidku podavat i neosloveni uchazefi. Na zdkladé¢ provedené vetejné zakazky je

vypracovan zaznam o posouzeni a hodnoceni nabidek.

V ptipadé€ realizace verejné zakazky nad 1 000 000,- K¢ bez DPH je organizace povinna
pozadat zfizovatele tedy Jihomoravsky kraj o souhlasné stanovisko k zahdjeni vybérového

fizeni véetné odsouhlaseni zadavaci dokumentace.

Pti zadavani vetejné zakazky dle ZVZ musi organizace na RIMK zaslat Zadost o vysloveni
souhlasu se zamérem reprodukce majetku a zadavaci dokumentaci. Vetejna zakazka je

uvetejnéna na profilu zadavatele.
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Na zaklad¢ poskytnutych informaci od referenta oddé€leni zdravotnické techniky, referenta
provozné-technického oddéleni a referenta vetejnych zakazek bylo zjisténo, ze v soucasné
dob¢ probihaji vybérova fizeni pies protikorup¢ni portal E-ZAK, kde je vyzva a zadavaci
dokumentace odeslana uchazectim o ucast elektronicky a eliminuje se tak riziko nedoruceni
pfijemci. V piipadé vybérového fizeni malého rozsahu jsou nabidky pfijimény vétSinou
v listinné podobé a v piipadé vyberového fizeni dle ZVZ je organizace povinna piijimat
nabidky v elektronické formée pies platformu E-ZAK. On-line elektronicka vybérova fizeni
jsou realizovéna prostiednictvim PROebiz a jejich spravu provadi pracovnik oddéleni
vetejnych zakazek.

Finan¢ni kontrola je zajiStovand odpovédnymi vedoucimi zameéstnanci jako soucast
vnitiniho fizeni organizace pii pfipravé operaci ptred jejich schvalenim, pfi pribézném
sledovani uskute¢iiovanych operaci az do jejich kone¢ného vypotradani a vylctovani a
nasledném provéteni vybranych operaci v rdmci hodnoceni dosazenych vysledki a
spravnosti hospodateni. (Zasady JMK, 2017)

V souladu s ustanovenim § 9 odst. 1 zakona ¢. 320/2001 Sb., o finan¢ni kontrole ziizovatel,
kterym je Jihomoravsky kraj kontroluje hospodafeni organizaci ve své piisobnosti.
Veftejnospravni kontrola zahrnuje finan¢ni kontrolu skutecnosti rozhodnych pro hospodareni
s vefejnymi prostiedky zejména pii vynaklddani vefejnych vydaji — predevSim
hospodarnost, efektivnost, ucelnost, kontrolu dodrzovani pravnich predpist a dale hodnoti
pfimétenost a ucinnost vnitiniho kontrolniho systému organizace. Vetejnospravni kontrola
je provadéna povéfenymi zaméstnanci kraje podle pravidel stanovenych obecné zavaznymi
pravnimi piedpisy a vnitinimi piedpisy organt kraje. (Zasady JMK, 2017)

Finan¢ni kontrola je soucasti systému finan¢niho fizeni zabezpecujiciho hospodateni s
vetejnymi prostiedky pfi realizaci stanovenych zdmér a cili a pii plnéni tkold s nimi
spojenych. (Zasady JMK, 2017)

I v dobé vyhlasené nouzového stavu a zavedeni krizového fizeni nemocnice dodrZovala

zasady JMK na zakladég kterych realizovala vybérova fizeni.

5.5.3 Proces uzavieni objednavky ¢i smlouvy

Po realizaci a ukonceni vefejné zakdzce je nasledné uzaviena s vybranym uchazece
objednavka nebo smlouva. Pfed podpisem smlouvy musi byt provedena tzv. ptedbézna tidici
kontrola a o této kontrole musi byt u¢inén pisemny zaznam. K podpisu smlouvy je opravnén

feditel nemocnice, v piipad¢ jeho nepfitomnosti musi jmenovat svého zastupce.
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Dle interni smérnice je nakup majetku v hodnoté od 50 000,- do 100 000,- K¢ bez DPH
realizovan na zadkladé objednavky, kterd je potvrzena dodavatelem. Evidence téchto

objednavek si vede pracovnik sdm a na vyzadani ji predlozi spravci rozpoctu.

Krizova situace nastava, pokud zodpovédny pracovnik neodesle potvrzenou objednavku ke
zvefejnéni do registru smluv referentovi obchodniho oddéleni. Pfi¢inou této krizové situace
je selhani lidského faktoru. Pokud dana situace nastane a objednavka se v systému
nezvetejni organizace se vystavuje riziku, ze objednavka nenabude Uc¢innosti a po tfech

mésicich od jejiho uzavieni bude platit, Ze je zruSena od pocatku.

Pokud je hodnota pofizeni majetku vyssi nez 100 000,- K¢ bez DPH musi byt s dodavatelem

uzaviena smlouva.
Organizace ma zpracovanou smérnici, ve které je popsan jednotny postup uzavirani smluv.

Predkladatelem smlouvy je vedouci pracovisté, pod jehoz spravu spadéd predmét smlouvy.

Predkladatel opatii pracovni verzi smlouvy nebo jeji kopii krycim listem smlouvy.

Vyjadreni pravnika je povinné u kazdé smlouvy a o dalSich subjektech schvalovani rozhodne

ptedkladatel dle charakteru, Gcelu a vyuZiti pfedmétu smlouvy.

Piedkladatel je povinen zapracovat pfipominky z pravniho oddéleni do finalniho navrhu
smlouvy. Kazdy ucastnik provede fadné posouzeni navrhu smlouvy a vyjadii se na dany
formulaf, zda s navrhem souhlasi ¢i ma konkrétni pfipominky. Vyjadieni se provadi v
terminu do 2 dnlt od obdrZzeni ptedchoziho ucastnika schvalovaciho procesu. Po
odsouhlaseni a podepsani smlouvy dodavatelem se spole¢né s krycim listem smlouvy
predklada tediteli organizace k podpisu. Bez ptedloZzeného kryciho listu nasledn€ smlouvu

feditel nemocnice nepodepise. (Interni materidly organizace).

Hlavni krizovou situaci pfi vySe uvedeném procesu je neschopnost kontroly, kde se v daném
okamziku kryci list k vyjadieni zainteresovanych osob nachéazi. Cely proces probiha
v organizaci papirovou formou a v piipad¢ neptitomnosti predkladatele kryciho listu neni
nikde evidovano, kde se navrh smlouvy nachéazi a ztohoto divodu se prodluzuje doba

uzavieni pravniho aktu a nasledn¢ realizace potizeni majetku.

Po podepséani smlouvy se nésledné jeji original preda na obchodni oddéleni organizace, kde
jsou veskeré smlouvy v papirové formé evidovany a archivovany. Referent obchodniho
odd€leni smlouvy, které podléhaji zvetejnéni dle zdkona o registru smluv, odesle

do informa¢niho systému. (Interni materialy organizace)
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Dle Zasad JMK musi byt smlouva po zvetfejnéni v registru smluv dale zvefejnéna
na protikorupénim portalu Jihomoravského kraje v sekci ,,Katalog smluv®. Jeji zvetejnéni
provadi referent provozné technického oddéleni za odd€leni zdravotnické techniky a

za provozn¢ technicky usek, ostatni smlouvy zvetejiuje referent obchodniho oddéleni.

Nejcastejsi pricinou vzniku mozné krizové situace je selhani lidského faktoru, kdy povéieny

pracovnik opomene danou smlouvu do katalogu smluv na protikorupénim portale zvetejnit.

V soucasné dob¢ nemocnice veskeré své smlouvy eviduje a archivuje dvoji formou. Original
smlouvy se naskenuje a ulozi na disk ,,K*“ do souboru Smlouvy a nasledné se zapise do
excelové tabulky. Dale organizace pouziva softwarovy program pro evidenci a spravu
smluv, do kterého se smlouva zaeviduje vcetn€ uvedeni terminu plnéni smlouvy a pfifazena

zodpovédna osoba za splnény termin plnéni zodpovida.

5.5.4 Proces prijeti faktury za porizeny majetek

Po dodani pozadovaného pfistroje je organizaci vystavena dodavatelem faktura, ktera je
v soucasné dob¢ zasilana v papirové formé postou nebo v elektronické podobé na email
objednatele, ktery proces nakupovani zajiStoval. Faktura se pfeda k zaevidovani pracovnici
na finan¢ni uctarnu. Ptikazce operace pii pievzeti faktury piekontroluje, zda polozky
uvedené na danovém dokladu odpovidaji mnoZstvi, Castce dle uzaviené smlouvy a zda je

nedilnou soucasti predavaci protokol.

Na zéklad¢ rozhovoru s vedouci finan¢ni Gctarny jsme ptiSly k zaveru, ze krizova situace
nastava ve chvili, kdy neni zodpovédnym pracovnikem faktura pfedana k zaevidovani
pracovnici finanéni G¢tarny a z tohoto divodu je nésledné po dobé splatnosti nebo po
kontrole zadvazkli do organizace zaslan opis faktury. Zasilani upominek od dodavatele za
neuhrazené faktury je dalsi krizovou situaci, ktera vnasi na organizaci Spatné jméno firmy

ve smyslu nesolventniho partnera.

5.6 What if a matice rizika

Po prostudovani organizac¢nich materidlli a rozhovorech s vybranymi zaméstnanci byly
zjiStény potiebné informace. Za pomoci metody What if a matice rizik bude vyhotoven

ptehled zjisténych informaci.
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5.6.1 Metoda What if

Na zaklad¢ vstupnich dat z predchozich rozhovorii s vybranymi zaméstnanci byla sestavena
tabulka What if, ktera rekapituluje doposud zjisténé informace ohledné procesu poiizeni
majetku. Cilem této metody je prehledné do tabulky zaznacit ptiCiny a nasledky moznych
rizik krizové komunikace a navrhnout mozné opatieni, kterd by vznikla rizika oSetfila a

nasledn¢ jim pfedchazela.

Tabulka 1 Analyza What if

. | What If....Co se stane,

Por « Nasledek Navrh opatreni
kdyz
, o Vytvoreni komunika¢niho
... nebude schvélen SniZeni .y oy o
y v . scénafe pro rychlej$i komunikaci
1. |pozadavek na potizeni |zdravotnického )
. . mezi managementem a
majetku moderniho spektra

jednotlivymi odd€lenimi

Zajistit pribézné externi a interni

Soudni spory proskolovani zaméstnanct
...nebylo provedeno o , Iy X &
2. o vyplyvajici se zdkona |podilejicich se na vybérovém
vybérové fizeni v . L ]
0ZVZ fizeni. Pravidelné interni
kontroly vybérovych fizeni
. Zajistit zvySeni profesni
... nebyly dodrzeny 13 Y profesii
. . <., , kvalifikace osob podilejici se na
postupy dle zékona €. Rizeni vedenych torave a realizaci vefeinvch
3. | 134/2016 Sb. o zadavani | UHOS, udélent prpravea’ verqny
., , , zakazek, vést a administrovat
vetejnych zakdzek v sankci .o \ .
. < vetejné zakazky v jednom
platném znéni . “ .
informa¢nim systému
, y " Kontrola tymu, ktery se podilel
... nebude na zaklad¢ Snizeni Lo > Ly, XIELY 56 POch
ke i na vybérovém fizeni, nastavit
4. | vybérového fizeni zdravotnického v Ty . . -
AP , pfimétenou délku terminu podani
vybran zadny dodavatel | moderniho spektra . o, .
nabidky a oslovit vice dodavateli
... neinformuje Pozdni plnéni ZlepSeni komunikace se
5 ziizovatel organizaci o | zakazky, zpomaleni |zfizovatelem, nastaveni
" | souhlasném ustanoveni | procesu potizeni jednotného elektronického
RIMK majetku komunika¢niho néstroje
... neni schvélen navrh s Ptipadné sankce a smirci dolozky
o Pozdni plnéni . y . X
6. |smlouvy pravnim , fesit v dobé realizace vyb&rového
“1 e zakazky v
oddélenim fizeni

Zajistit, aby predkladatel dodrzel
termin schvéleni pfipravy
kryciho listu véetné zajiSténi
vsech vyjadreni vSech
kompetentnich osob, nastaveni
jednotného elektronického
komunika¢niho néstroje

.... neni pfipraven kryci | Pozdni plnéni
list predkladatelem zakazky
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, T Pozdni plnéni . .
... neni na krycim listu cnip . | Nastaveni jednotné¢ho
o . . | zakazky, zpomaleni . .
8. |vyjadfeni zainteresované . elektronického néstroje v
procesu pofizeni .

osoby . organizaci
majetku

... smlouva neni Pozdni plnéni L Dy g

. . cnip . | V dobé neptitomnosti feditele

podepsani statutarnim zakazky, zpomaleni s ;o

9. 17, . . nastavit dalkovy pfistup pro

zastupcem nemocnice | procesu pofizeni .y .

. . elektronické podepsani smlouvy

(feditelem) majetku

. Zvysovat profesni kvalifikaci
Zruseni smlouvy od s w oo
. s ; osob podilejici se na zvefejnéni

... smlouva neni pocatku, soudni )

10. S . smlouvy v registru smluv,

zvetejnéna v RS spory, zhorSeni cevn Y,

2. zajisténi dodrzovani zdkona a
povésti u dodavatele . o
zasad zfizovatele
Poruseni Zasad e et v oy L,
. o o Zajistit prabézné proskolovani

... smlouva neni vztahl organt . . e

" ; . . | zaméstnanct podilejicich se na

zvefejnéna na Jihomoravského kraje “ e g

11. : . , A zvetejiiovani smluv na

protikorupénim portale |k fizeni . . ,

MK “spevkovich protikorup¢nim portale.
PTISpEVOVY Pravidelné interni kontroly.
organizaci
Nelze zaevidovat L . ,

L4 Zajistit spravné nastaveni
neuplné doklady do . ,
. . e . platebnich podminek a fakturace

... nejsou kompletni ucetniho systému a ” g . . o

12, | . , pfi uzavirdni smluvnich zavazk,
ucetni doklady nedojde k uhrazeni . )
.., | nastaveni komunikace s
dokladu za poftizeni
) dodavatelem
majetku
Sankce ze strany - . )
, . 1y Aktivni komunikace s dodavateli,
... bude vydan opis na | finan¢niho ufadu, . . o
13. v y e zména v nastaveni procest,

pofizeny majetek poskozeni jména o .

. vhodny eviden¢ni systém
organizace

5.6.2 Matice rizika

Analyza a hodnoceni rizik byly vypracovany z identifikovanych zdroji nebezpeci pomoci
matice rizik. Uvedeny postup umoZiuje ziskat piehled o zdvaznosti jednotlivych
identifikovanych rizik, coz je dilezit¢ predevSim pro stanoveni priorit pfi pfijimani

bezpecnostnich opatfeni v organizaci.

V tabulce ¢. 2 je uvedena kvalifikace zavaznosti disledku v pétibodové stupnici se

stanovenim dopadu rizika na analyzovany proces.

Tabulka 2 Kvalifikace zavaznosti dusledku

Disledky
nema zadny dopad na proces

Stupeii | Uroven zavaZnosti
A bezvyznamny

B malo vyznamny drobné odchylky od standardu
C hrani¢ni odchyleni od standardu

D velky situace kriticky ovlivni proces
E

katastroficky situace ma zasadni dopad na proces
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V tabulce €. 3 je stanovena pravdépodobnost vyskytu opét v hodnotici pétibodové stupnici.

Tabulka 3 Pravdépodobnost vyskytu

Stupei Pravdépodobnost Frekvence vzniku
L nepravdapodobni vznik je temerovyloucen nebo se
nevyskytuje viibec
II. malo pravdépodobnd | vznik je mozny, 1x za rok
III.  |pravdépodobna situace vznikne obcas, 2x za rok

IV. |velmi pravdépodobna |situace vznikne ¢asto, 1x za mésic

V. témer jista situace vznik velmi Casto, 1x za tyden

Vyslednéd hodnota rizika uvedena v tabulce €. 4, ktera predstavuje nebezpecné situace, je
dana soucinem piislusné hodnoty zavaznosti dopadu a pravdépodobnosti. Kritéria

pfijatelnosti jsou uvedena v nasledujici tabulce €. 5.

Tabulka 4 Matice rizika

V. 11 16

Tabulka 5 Kategorie pfijatelnosti

Oznaceni Prijatelnost

pfijatelné riziko

piechodné / podminecné piijatelné riziko
nepiijatelné riziko

5.6.3 Vyhodnoceni

V nize uvedené tabulce jsou uvedeny jednotlivé pfiCiny a nasledné je u kazdé priciny
definovana mira pravdépodobnosti vyskytu a zavaznosti dopadu na proces a nasledné je

vypoctena mira rizika.

Tabulka 6 Matice rizika vyhodnoceni

Vysledna
hodnota

Por.c. Rizikovy faktor P | D
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na zaklad¢ vybérového tizeni nebyl vybran zadny

(feditelem)

4. dodavatel . | D 18
3 nedf)dfi?ni 130'stl,1pu dle ’zékona ¢. 1%4/20 1V6 ’Sb., 0 L E 15
zadavani vetejnych zakéazek v platném znéni
5 neinformovanost ze strany ziizovatele o souhlasném m | ¢ 13
ustanoveni RIMK
8. |nakrycim listu neni vyjadfeni zainteresované osoby 1. | C 13
11. |nezvefejnéni smlouvy na protikorupénim portale JMK . | C 13
12.  |nekompletnost ti¢etnich dokladii . | C 13
2 neprovedeni vybérového fizeni I. | C 9
6. |neschvaleni navrhu smlouvy pravnim odd¢lenim I. | C 9
7. |nevystaveni kryciho listu predkladatelem . | A 4
9 nepodepsani smlouvy statutarnim zastupcem nemocnice L C 6

Na zakladé¢ hodnoceni byla jednotliva rizika sefazena dle vyslednych bodovych hodnot

ocenéného rizika. Pofadové ¢islo rizikového faktoru je ponechano z ptivodni tabulky ¢. 1.

Tabulka uvadi, Ze nejvyznamnéjS$im rizikem je neschvaleni pozadavku na pofizeni majetku

(vyslednd hodnota 22), nezvetejnéni smlouvy v registru smluv (vyslednd hodnota 22) a

vydani opisu na pofizeny majetek (vysledna hodnota 22).

Ostatni polozky ptedstavuji prechodné pfijatelné riziko, na kterd je potieba brat zietel,

nicméné nepredstavuji takové riziko, na které bude nastaveno opatfeni. V procesu na

pofizeni majetku se vyskytuji dvé pfijatelna rizika, a to nevystaveni kryciho listu

predkladatelem (vyslednd hodnota 4) a nepodepsani smlouvy statutarnim zastupcem

nemocnice (vyslednd hodnota 6).
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6 NAVRH OPATRENI

Do metody What if a matice rizik bylo zahrnuto 13 zdroju rizik, které byly hodnoceny
pomoci stanovenych hodnot pravdépodobnosti vyskytu a kvalifikaci zdvaznosti dasledku.
V nastaveném procesu na zakladé stupnice hodnoceni jsou identifikovana tii nejzavaznéjsi
rizika, kterd je nutno feSit s nejvyssi prioritou, ostatni rizika ptedstavuji prechodné ptijatelné
a dvé rizika pfijatelné.

Osetfit mizeme jen ta rizika, ktera predpokladame, ze v daném procesu nastanou a v tomto
ptipad¢ bylo rizikovym faktorem neschvéleni pozadavku na pofizeni majetku, neuvetejnéni

smlouvy v registru smluv a vydany opis na pofizeny majetek.

Z vyhodnoceni rizik je zfejmé, Ze je nutno v organizaci nastavit jednotny informacni systém,
ktery zlep$i komunikaci mezi jednotlivymi tuseky. Diky dosti rozvétvené organizacni
struktute, je vhodné piejit na elektronickou komunikaci, ve které bude nastaven ob¢h
veskerych dokumentd, a tim bude nastavena kontrola komunikace mezi zainteresovanymi
useky a soucasné¢ bude moznd kontrola rychlého plnéni zadanych tkold. Elektronickeé
komunikacni procesy sjednoti zpracovani dokumentt, jejich schvaleni, pfipominkovani,

realizaci a nasledné i jeho archivaci.

V tomto systému bude evidence vSech pozadavkl na pofizeni majetku, jednotliva
komunikace schvalovani mezi vedoucimi zaméstnanci a managementem organizace, ktera

eliminuje moZnou nejistotu a zmatek.

Nasledné v pfipadé neptitomnosti zainteresovaného pracovnika budou jasné vymezeny
kompetence, kdo jej zastupuje, pifipadné¢ bude v tomto systému moznost vzdaleného

pfipojeni, kdy dany tikol mize zaméstnanec vyfesit mimo pracoviste.

Veskera vybérova tfizeni budou evidovana na jednom misté¢ a k nahlédnuti do spisu ¢i
kontroly organti bude pozadovand dokumentace ihned k dispozici. Softwarovy program
bude evidovat veskeré zdvazky v organizaci, vytvaret elektronické objednavky a smlouvy a
jejich nésledné odeslani umozni ptimé uvetejnéni zavazkl v registru smluv z legislativni

povinnosti dle zdkona ¢. 340/2015 Sb., o registru smluv.

V ramci efektivnosti kontrol ¢i auditu tcetniho obéhu doklad bude elektronicky néstroj
pravideln€ a automatizované zajist'ovat pritbéZzné monitorovani vykonu finan¢ni kontroly a
obéhu dokladl v organizaci, a tim budou eliminovana rizika, kterd neni mozné v realném

case zachytit. Vedeni nemocnice se shodlo na tom, ze bude nutné zajistit systém kontroly
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nad veskerymi finan¢niho toky. V neposledni fad¢ na zdkladé doporuceni ziizovatele se
omezi zbyte¢né investice a bézné vydaje a z tohoto diivodu je nutné mit naklady a vydaje
pod kontrolou. Zavedenim elektronického obéhu dokladl bude kontrola Iépe uskute¢nitelna.
Zadavani dilezitych ukoli mezi zfizovatelem a organizaci bude taktéz feSeno v ramci
elektronicky ob&éhu dokumentt, kdy nastaveny systém usnadni zasilat informace fediteltiim

a komunikace mezi zfizovatelem a organizaci bude rychlejsi a transparentnéjsi.
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ZAVER

Krizovou komunikaci mizeme vcas odvratit pocinajici krizi a snizit tak negativni dopad na
organizaci. Z divodu Sifeni pandemie bylo v nemocnici Kyjov rozhodnuto, Ze organizace
ptejde do krizového fizeni. Jednou z moznych pfic¢in krize miize byt Spatné¢ nastavena
komunikace mezi jednotlivymi slozkami v organizaci. Cilem krizové komunikace je

eliminovat a minimalizovat Skody vzniklé chybnou komunikaci.

Zadanim této bakalarské prace bylo analyzovat souCasny stav krizové komunikace
v nemocnici Kyjov a na zéklad¢ vysledkl analyzy byly navrzeny a doporuceny navrhy pro

eliminaci zjisténych nedostatk.

Teoreticka cast bakalarské prace se zaméfila na vymezeni zakladnich pojmil tykajici se
problematiky komunikace a jeji poselstvi. Byly popsany sméry, jednotlivé druhy, styly a
modely komunikace. V dalsi ¢asti je vysvétlen pojem krize, jeji faze, krizové situace, krizova

komunikace a jeji vyvoj, krizovy management a vymezeni pojmil riziko a informace.

V praktické ¢asti bakalaiské prace byly nejdiive vymezeny cile a metodika sbéru dat,
nasledné byla pfedstavena organizace nemocnice Kyjov, jeji charakteristika, organiza¢ni
struktura a hospodaieni organizace. Déle byl analyzovan soucasny stav krizové komunikace
v organizaci a pro detailnéj$i analyzu byla pouzita jednoducha metoda What if a nasledné
analyza matice rizik. V zavérecné kapitole byl doporucen navrh opatfeni pii krizové
komunikaci v organizaci.

rowr

Cile z teoretické a praktické ¢asti krizové komunikace ve vybrané organizaci povazuji za

naplnéné.
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Apod.
ARO
Atd.
DPH
E-ZAK
JIMK
LPP
Mid.
Napf'.
Odst.
Pism.
PR
RIMK
RS

Sb.

Tzv.

ZNZ

A podobné

Anestezilogicko resuscitacni oddéleni
A tak dale

Dan z pfidané hodnoty

Certifikovany néstroj pro zadavani verejnych zakéazek
Jihomoravsky kraj

Lécebna preventivni péce

Miliarda

Napiiklad

Odstavec

Pismeno

Public Relations

Rada Jihomoravského kraje

Registr smluv

Sbirka

To je

Takzvané

Zakon o vefejnych zakazkach
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