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UvoD

Zivot ¢lovéka i spole¢nosti, stejné jako fungovéni organizaci, nevyhnutelné doprovazi
a zaroven ovliviuji negativni udalosti. Je-li jejich pUsobeni vyznamné a prinasejici riziko,
hovofime o krizi. Pfi jejim dopadu dochazi k ohrozeni majetku, zdravi, Zivota ¢i jinych
hodnot jedince, nékdy celych skupin osob. V pfipadé zasazeni konkrétni organizace byvaji
dlsledkem krize ohroZeni vysledkd jeji prace a finanéni ztraty. MdzZe ale zpUsobit také ztratu
reputace a v kone¢ném dlsledku nevratné poskozeni povésti organizace.

Krize mlZe nastat takfka kdykoliv a kdekoliv, v jakémkoliv odvétvi lidské cinnosti.
Prakticky nelze najit ¢lovéka, organizaci nebo oblast bez jejiho vyskytu v minulosti. Bez
ohledu na pri¢inu a podobu, je krize vidy svizelnou situaci a obvykle vyvolavad obavy,
nejistotu a zmatek.

Vzniku krizi ¢asto nelze zabrdnit, a tedy se jim ani zcela vyhnout. Je nutno jim celit
a pokud ma byt reSeni krize Uspésné, musi byt pouzitd strategie nejen spravné zvolenj, ale
také promyslena a nacasovana. Vyznamné ovlivnit dobré zvladnuti krize proto muze kvalitni
soubor predem definovanych konkrétnich opatfeni a praktickych krok(, které bude treba
v dané situaci ucinit. Mezi velmi dlleZité ukoly v tomto sméru patfi pfiprava na komunikaci
v krizi. Praxe ukazuje, Ze krizovd komunikace ma v nadlimitné zatéZzovych situacich casto
klicovou roli. Pokud je sprdvné nastavena a odvedena, pomdaha k vyznamnému snizovani

nasledkl krizové situace.

Zdravotnickd zachranna sluzba Moravskoslezského kraje (ZZS MSK) je jednou
z organizaci patficich mezi zakladni slozky integrovaného zachranného systému (IZS).
Z povahy jejiho zaméfeni proto byvd s udalostmi krizového a mimofadného charakteru
konfrontovana takika pravidelné. Kromé kaZdodennich krizovych situaci zasahujicich
jednotlivce nebo rodiny, jsou to ale také mimoradné udalosti velkého ¢i pfimo globalniho
charakteru, na jejichz feSeni se organizace podili v prvni linii.

Z historie poslednich necelych dvou desetileti miizeme jmenovat napfiklad z oblasti
dopravni stfet tramvajovych souprav u Ostravy v r. 2008 nebo dvé vazina Zelezni¢ni nestésti
s obétmi na Zivotech ve Studénce (2008 a 2015). Z pfirodnich katastrof se jednalo o tragické
lokalni povodné na Novojicinsku v r. 2009. V oblasti nasilné trestné Cinnosti Slo o zamérny
vybuch panelového domu ve Frenstaté pod Radhostém vr. 2013 stejné jako o utok
aktivniho strelce v budové polikliniky ostravské Fakultni nemocnice v r. 2019 nebo umysiné

zalozeny pozar obytné vyskové budovy v Bohuminé v r. 2020. ZZS MSK byla rovnéz pfimo



konfrontovana s globalni krizi nemoci covid-19 a podilela se v plném nasazeni na jejim
zvladnuti. Dosud posledni rozsdhlou udalosti, na niz organizace jako poskytovatel
prednemocni¢ni neodkladné péce participovala, se v zafi 2024 staly rozsdhlé povodné,
které v kraji zasahly predevsim oblast Bruntdlska, Opavska a Ostravska.

Cilem prace je vytvofit, s prihlédnutim k jiz probéhlym minulym, ale také k o¢ekdvanym
¢i moznym budoucim krizim, prakticky vyuzitelny krizovy komunikacni manual. Dokument
ma slouzit k zajisténi efektivni komunikace v nadlimitné obtiznych situacich, s nimiz bude
pravdépodobné Zdravotnickd zdchrannd sluzba Moravskoslezského kraje v budoucnu
konfrontovana a kterymi mUze byt zasaZena. Krizovy komunika¢ni manual by mél organizaci
pfinést zvySeni pfipravenosti bezpecné zvladnout krizovou situaci vroviné efektivni,
transparentni a koordinované komunikace a pfispét k jeji celkové odolnosti. Ma pfispét
také ke zvysSeni davéry verejnosti, stejné jako vlastnich zaméstnancl, v postupy
a kompetence ZZS MSK. DalSim prinosem je posileni bezpecnosti pfi predavani informaci
s ohledem na zachovani povinné milcenlivosti v souvislosti s osobami pacientl a jejich

zdravotnim stavem.

V teoretické Casti jsou v praci vymezeny zdkladni pojmy, definice krizi a komunikace,
specifikovana je krizovd komunikace v prostfedi sloZzek integrovaného zachranného
systému. Definovdny jsou potencidlné krizové situace, zmapovany pravdépodobnosti
a dopady jejich rizik. Praktickd c¢ast obsahuje audit aktudlni krizové komunikace
Zdravotnické zachranné sluzby Moravskoslezského kraje ataké prehled dosavadnich
komunikacnich postupl. Identifikovdana jsou slabd mista azakomponovany navrhy
na zlepSeni. StéZejnim vystupem je Krizovy komunikaéni manudl organizace, krizové
procedury, pfipravené je sloZeni a definované cinnosti Krizového komunika¢niho tymu
(KKT) ZZS MSK, stejné jako ¢asova osa jeho postupu.

Velmi praktickou pomckou jsou Krizové komunikaéni karty pro jednotlivé typy situaci.
Vzhledem k jejich citlivé povaze a v souladu se smluvné dohodnutou miéenlivosti je tato

¢ast prace vyjmuta ze zverejnéné verze a tvori neverejnou prilohu.



1 KRIZE A KRIZOVE SITUACE

V prvni kapitole se zabyvame popisem pojmu krize akrizova situace, jejich
charakteristikami a typy. Jejich definovani, stejné jako porozuméni, je nezbytné pro dalsi

praci s tématem v tomto projektu.

1.1 Definice krize a jeji charakteristika

Krize je pomérné ¢asto komunikované slovo. Znamena situaci postihujici jedince, celé
socialni skupiny nebo také instituce. Pojem lze pouzit k popisu vSech situaci, pfi nichz se
néco dramaticky méni, zaroveri se pfitom jednad o prechodné stadium. Dle Spatenkové
(2004, s. 15) je krize:

e rozhodna chvile, ve které vrcholi protikladné sily,
o tézka, svizelna situace, tisen nebo zmatek,

e nebezpeclny stav, Zivotni uddlost,

e moment zietelné nerovnovahy, Upadek.

Konkrétni a jednozna¢né vymezeni pojmu neni snadné, coZ potvrzuje fada rdznych
autorll a definic, napfiklad Tomandl (2011, s. 229). Diskuse o tom, co je krize, se odehrava
po cela desetileti. Co pfesné vlastné krize je, se v praxi ukazuje jednotlivym Géastnikdim v ni,
stejné jako vnéjSim pozorovatellm, coZz vede krlznym definicim aanalyzam.
V souladu se zaméfenim a potfebami této price zachazime s pojmem krize zejména z thlu
organizacniho, potazmo komunikacniho.

Krize znamend nutnost obtizného rozhodovani se mezi variantami, pficemz mize jit
o volbu mezi dobrym a Spatnym, Zivotem a smrti ¢i Uspéchem a neuspéchem. M(iZe pfitom
jit o zasaZeni jedince, ale velmi podobné také organizace. (Trojanova a Svobodova, 2021,
s. 11). Krize miZeme vnimat jako charakteristické, neocekdvané udalosti Ci jejich série,
které hrubé vybocuji z béZznych udalosti ajsou vnimany jako hrozba prioritnich cila
organizace (Seeger et al., 1998, s. 233).

Vzhledem k Gcelu této prace je velmi podstatné zminit skutecnost, Ze autofi v tomto
smyslu oznacuji resort zdravotnictvi jako jednu z nejohrozenéjsich oblasti lidské ¢innosti.
Mezi divody patfi pfitomnost zdsadnich otdzek, jako jsou témata zdravi, Zivota a smrti nebo
etickd dilemata. (Tomandl et al., 2020, s. 20) Krizi mQze byt také situace svyraznym
oslabenim rovnovahy systému, kdy hrozi ¢i nastdva jeho zadvainé ohrozeni nebo zhrouceni.

Naruseno muze byt poslani, hodnoty, ale icile azplisob vedeni systému. Podstatné je



uvédomit si rovnéz skutecnost, Zze kazda krize ma své jedinecné ¢asovani, které lze vymezit.
Je mozZno definovat jeji pocatek, priibéh, ale zaroven také vzdy i konec. (Vymétal, 2009, s.
15).

Jedna se o udalost vznikajici obvykle necekané a nahle. Poskozuje pfitom hodnotu,
povést nebo iexistenci ¢lovéka, skupiny Ci instituce. Vyraznym zplsobem muzZe rovnéz
ovlivnit dalsi rozvoj jedince nebo organizace. (Chalupa, 2012, s. 24). Krize jsou rliznorodé,
s rozliénymi pricinami a dasledky. Spole¢nym pojitkem vSech téchto situaci je vsak
pfitomnost zdvazného problému a také nasledny odraz dané krize ve vefejném prostoru
a medidlnim zdjmu. Kromé klasického zpravodajstvi jde pritom stidle masivnéji
o zvefejnovani informaci a dalSich obsahi v prostiedi socidlnich siti.

Typickym rysem krize je vznik stavu proZivané nejistoty, atmosféry ohroZeni a ztraty
dosavadniho fadu. Zvysit Sanci na dobré feseni vyZzaduje neodkladné jednani podporené
promyslenou komunikaci. Pokud dotéena organizace krizi nezvladne, muiZe to vést
k poskozeni jeji reputace, naruseni jak externich, tak internich vztah a v nejhorsim pfipadé
dokonce mUze jeji nezvladnuti ohrozit samotnou existenci organizace (Tomandl, 2011, s.
230).

Jednotlivé definice ukazuji na nékolik podstatnych charakteristik krize se specifickymi
dopady do oblasti komunikace. Jmenovat mizeme predevsim nahly vznik a rychly rozvoj,
s tim souvisejici ¢asovy tlak na rozhodovaci mechanismy, s logickym nardstem rizika vyskytu
jeji cile. Charakteristicka je také nejistota, pokud jde o dalsi vyvoj krize, a velmi zatézujici
byva rychly a intenzivni tlak na poskytnuti informaci ze strany medii, potazmo verejnosti.

Jmenované faktory pfispivaji k celkové velmi zatéZovému nastaveni situace, coZ s sebou
nese nezbytnou potfebu profesiondiné vedené a pfedem alespon v zakladech pfipravené
komunikace. Aby byla mozZnd efektivni pfiprava komunikaéni strategie a definovani jejich
postupll, je nutnd véasna identifikace konkrétni krize a porozuméni jeji povaze
a zakonitostem. Spravné nastavené krizové strategie a specificky zamérené komunikacni
postupy pomahaji zvladnout krizi s minimalnimi dopady ¢i ztratami (Reynolds a Seeger,

2005, s. 46).
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1.2 Pficiny krizi

Davody, proc se krize déji, se nalézaji jak mimo organizaci, tak uvnitf. Hovofime tedy
o faktorech internich a externich. Vnitfni krize obvykle pfichazi na zdkladé pochybeni
vedeni nebo jinych pracovnikli organizace. Vnéjsi krize jsou oproti tomu takové situace,
které byly do organizace zavleéeny odjinud.

Pohlédneme-li na problematiku z hlediska ¢asu, ponejvice nalézame udalosti ndhlého
charakteru, které prichazeji necekané. Stejné tak ale mizZe jit o dlouhodobé neresené,
prehlizené obtize, jejichz feSeni dosud nenastalo. Pokud jde o ¢as, byva velmi pozoruhodné,
jak rychle se krize mnohdy $ifi a deformuiji. Pak je velmi obtiZzné se vici nim branit, protoze
jevi tendenci k lavinovitému rozsifovani, ¢asto i k manipulacim. Nepodafi-li se tento trend
podchytit v zarodku, byva pozdéji nemozné zjistit plvodce. Plati pravidlo, Ze u téchto situaci
je nezbytné zastavit krizi co nejdfive. (Némec, 1999, s. 46).

Definovat lze tfi roviny pfic¢in krizi, ato psychologickou, socidlné-politickou
a technologicko-strukturdlni. Posledné jmenovana se vztahuje ke krizovym situacim
v souvislosti s technologiemi nesoucimi vysoky stupen rizika. Socialné-politicka perspektiva
naproti tomu vnima krizi jako naruseni socialnich pravidel atim legitimity organizace
zvnéjsku, spiSe neZ z internich pficin. Rovina psychologickd pracuje se zkreslenim vnimani
rizika aomezenim kognitivnim, coz ssebou nese faleSny dojem nezranitelnosti.
Pripravenost na krizi se vSak na zakladé toho Umérné sniZuje. (Pearson a Clair, 1998, s. 59—
75). Jiné déleni pricin krizi uvadi Tomandl et al. (2020, s. 22, 23), ktery je ¢leni do okruhd
a modelovych typ(. Rozlisuje:

e (tok zvendi, napt. terorismus, pomluva Ci cilena negativni kampan,

e (tok zevnitt, jimiZz jsou Umysl zaméstnance i Unik internich informaci,

e zasah vysSi moci, zde se fadi Zivelni katastrofy nebo nezavinéné havarie,
e strukturdlni obtiZe, jako propousténi, ekonomické obtize organizace,

e jinou pfi¢inou mohou byt poskozujici dezinformace a famy.

S rychle se ménici dobou, rozvojem techniky a posuny ve spolecnosti prichazi mnozstvi
moznosti pro vznik zcela novych pficin krizi. MGZeme zde uvést tfeba nové globalni hrozby
prudkych politickych zmén, rizika plynouci z rychlé digitalizace ci Sifeni vlivu a negativnich

fenoménl umélé inteligence. (Chalupa, 2012, s. 50).
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1.3 Typy krizi

Identifikace typu krize byva zasadni, ato zdlvodu spravného urceni postupu
organizace, jejiho managementu a zvladani, stejné jako pro vybér strategie v oblasti krizové
komunikace. Mozné déleni krizi je s ohledem na jejich rozvoj v ¢ase. RozliSujeme nahle
vzniklé a prudce plsobici nebo naopak pomalu se rozvijejici krize vrcholici v cCase.
Na zakladé ovlivnitelnosti a moznosti predikovat vyskyt krize, rozliSujeme dle tohoto
modelu Ctyfi zakladni typy:

e krize ptredvidatelné a ovlivnitelné,

e krize nepredvidatelné, ale ovlivnitelné,

e krize predvidatelné, ale jen obtizné ovlivnitelné,

e krize nepredvidatelné a prakticky neovlivnitelné. (Gundel, 2005, s. 107)

Krize byvaji také déleny na pfirodni a zplisobené ¢lovékem. Do prvni skupiny patfi Zivelni
vlivy, tedy katastrofy pfirodniho razu, v Ceské republice nej¢astéji povodné, ale zkusenost
v nasi zemi mame istornddem, snéhovou kalamitou ¢i vinami veder alesnimi poZary.
Negativni vliv ¢lovéka byva pti dopravnich a priamyslovych nehodach, kriminaini ¢innosti,
vale¢nych operacich a fadé dalSich krizi. Nasledky obou jmenovanych skupin udalosti byvaji
srovnatelné, podstatné rozdilné vsak je vnimani a hodnoceni odpovédnosti. Pfi katastrofé
prirodniho razu nebyva organizaci pfiéitana vina, protoze udalost ma své tézisté mimo
lidskou moc. Naopak u situace antropogenniho charakteru krize je zodpovédnost organizaci
obvykle pfisuzovana. (Pearson a Mitroff, 1993, S. 48).
Z psychologického hlediska maji vétsi dopad na psychiku mimoradné udalosti zplsobené
Clovékem nezZ ty pfirodni. Nejsilnéjsi dopad tedy byva u incidentl zplsobenych ¢lovékem
zamérné, jako je tomu v pfipadé teroristického ¢inu nebo Utoku ozbrojeného Utocnika,

zejména pokud je zaméfen na nevinné obéti. (Vymétal, 2025)

1.4 Nasledky krizi

Dopady krize mohou mit pro zasaZenou organizaci vazny, dokonce i devastujici vliv.
Okamzitym nasledkem je negativni ovlivnéni provozu ajeho bezpecnosti, stejné jako
vykonu pracovisté. Chod organizace muzZe byt omezen iparalyzovan. V dlouhodobégjsi
perspektivé pak dochazi ke ztraté schopnosti plnit své uUkoly. V pripadé zdravotnické

zachranné sluzby tak pochopitelné mize jit o fatalni problém.

12



Nejlépe zvladnuta je takova krize, jejimuz rozvoji se podafrilo v¢as zabranit. Jednim
(Chalupa, 2012, s. 23) Soucasti spravné strategie je rovnéz rychly navrat z krize zpét do
pGvodniho stavu béZiného fungovani organizace. Cely postup pfitom musi respektovat
nezbytnost ochrany Zivot( a zdravi osob, stejné jako majetku a dobrého jména organizace.

Kazda krize mizZe byt vnimana jako pfileZitost k pozitivni zméné a k rlstu, pokud je
dobfe zvladnuta. (Tomandl, 2011, s. 230) Nezfidka se v organizaci vyskytuji rozhodnuti,
postupy nebo jevy, které nejsou v pofadku a nedéji se véas potfebna napravna opatreni.
Pak muze byt krize pravé tim momentem, ktery vede, byt vynucené, k posunu stavajiciho
stavu. Podstatné zmény, ucinéné pod tlakem okolnosti, jsou obvykle vnimany jako
neprijemné a nechténé. Presto mivaji i ony, jsou-li jasné fizeny a strukturované krokovany,
pozitivni vliv smétujici k minimalizaci rizika opakovani krizovych situaci. (Trojanova, 2021, s.

61)
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2 KOMUNIKACE A KRIZOVA KOMUNIKACE

Obecné muzeme komunikaci chapat jako proces charakteristicky predavanim a sdilenim
informaci prostfednictvim znakl, symboll asdélovacich kandlG. Probihd za vyuziti
verbalnich i neverbalnich prostredkd. Komunikace je sloZity proces. JestliZze tedy selZe nebo

se vymkne kontrole, nastava komunikacni krize.

Aby byla komunikace Uspésna, je pfi ni nezbytnd spravna prace s emocemi. Pokud
v komunikaci pfevladnou, mohou branit v pouzivani naucenych komunikacnich technik.
Jednani se pak stava neefektivnim avoleny jsou nevhodné komunikacni strategie.

(Lostakova, 2020, s. 21).

2.1 Definice krizové komunikace

Jde o fizeny zplsob komunikace v situacich jiz existujici krize. Krizovd komunikace byva
Casto oznacovana jako , kralovska disciplina“ vztahU s verejnosti. Je popisovana jako soucast
postupu organizace Ci jednotlivce ve stavu ohroZeni krizi a doprovazi reakce na mimoradné
udalosti. (Tomandl et al., 2020, s. 47, 48)

Krizovou komunikaci mlZeme chapat jako vyménu informaci, kterd nastavd mezi
organizacemi a médii ¢i autoritami, jednotlivci nebo také mezi skupinami. Odehrava se
pred, béhem nebo po skonceni mimoradné udalosti. (Vymétal, 2009, s. 10) Pro dosaZeni
ucinné krizové komunikace je nezbytné vnimat realisticky jeji moZnosti, stejné jako
potencidl. Usili se md soustiedit na feseni aktualniho medialniho problému. (Bednar, 2012,
s.57)

Krizova komunikace je tradi¢né zakofenéna v oblasti public relations a jeji hlavni funkci
je strategické ovliviiovani vefejného vnimani krizové udalosti s cilem minimalizovat
negativni dopady na vSechny dotéené strany i na reputaci organizace.

V pfipadé krize organizace jde primarné o komunikaci s médii. Pravé ony se v krizovych
situacich obvykle stavaji dominantnim zdrojem, z néhoz verejnost cerpa potfebny dostatek
informaci k uspokojeni svych informacnich potreb. Nutno je pfitom pocitat s negativni
konotaci, jelikoZ v krizi dochazi Castéji a Zel obvykle isnadnéji k Sifeni Spatnych zprav.

(Némec, 1999, s. 53)
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2.2 Teoretické modely krizové komunikace

Vymétal (2009) uvadi, Ze krizova komunikace stoji na ¢tyfech zakladnich teoretickych
modelech. Tykaji se zpracovani informaci o riziku, formovani vnimani rizika a priibéhu
krizového rozhodovani. Rozlisuje se:

Teorie vnimani rizika — vztah ke krizové komunikaci ma podle ni nejméné 15 dosud
identifikovanych faktorl: dobrovolnost, ovladatelnost, znamost, spravedinost, zisky,
pochopeni, nejistota, hrdza, dlivéra v instituce, reverzibilita nasledk(l, osobni ohroZeni,
etickd povaha, pfirodni ¢i lidsky puvod, identita obéti a katastroficky potencial. Nékdy se
vtomto kontextu hovoti otzv. faktorech znepokojeni, kdy vnimani rizika souvisi
s kombinaci Urovné nebezpeci a Urovni znepokojeni.

Teorie negativni dominance — vztah pozitivnich a negativnich informaci je v krizi znacné
asymetricky, ato vyrazné ve prospéch druhé jmenované valence. Poucka zni, Ze lidé
prikladaji vétsi hodnotu ztratam neiZli pfinosiim. Komunikace s negativnimi formulacemi
pritahuje vétsi pozornost a ma vétsivliv nez pozitivni sdéleni, zaroven muze snizovat divéru
cilové skupiny.

Teorie mentalniho ohluseni — lidé, vyrazné vnimajici riziko a znepokojeni ze situace,
zpracovavaji sdélené informace vyznamné hlre. Uvadi se, Ze ignorovany, nezachyceny
¢i chybné pochopeny mohou byt aZ Ctyfi pétiny informaci. Zminéné limity ve vnimani se
pritom tykaji jak verbalnich sdéleni, tak i pisemné predavanych materialt v rdmci krizové
komunikace.

Teorie ovlivnéni diivéry — budovani davéry patfi ke stézejnim rysiim Uspésné krizové
komunikace. Pro jeji posilovani v dobé krize je nezbytné posilovat klicové faktory, kterymi
jsou empatie, kompetence, otevienost aanga’ovanost. Rada faktorll naopak
dlvéryhodnost sniZzuje. Patfi mezi né nazorové rozpory expertl, Spatna koordinace
krizového fFizeni, absence schopnosti naslouchat, neochota poskytovat informace vcas,
nespolehlivé plnéni Ukoll pfi krizovém Fizeni. (Vymétal, 2009, s. 49-56)

Mezi dal$i modely patfi Teorie socidlni amplifikace rizika ¢i Interaktivni model

komunikace rizika. (Vymétal, s. 58, 59)
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2.3 Pravidla krizové komunikace

Mezi hlavni principy krizové komunikace patfi:

jednotné vyjadifovani organizace, a to v béznych i v krizovych situacich,
kompetentnost a presvédcivost mluvciho instituce,

necekat na atak médii s negativnimi informacemi ziskanymi z jinych zdroju,
dostupnost vSsech znamych a vztaznych informaci v redlném case,

konkrétné vymezit a odlivodnit nemoznost uvolnit urcité informace,

klidny a rozvainy postoj managementu i mluvciho, nepropadnout panice,
postupovat dle pfedem nastaveného planu, s moznosti operativnich odchylek,
pocatecni orientace na nejhorsi mozné scénare, nezlehcovat situaci,
nesvalovat vinu na jiné subjekty, zachovat neutralitu a klidny postoj,

necekat na sympatické projevy avynechat projevy zloby ve sméru k médiim

(Némec, 1999, s. 60 a 61)

Jiny rdmec krizové komunikace pochdzi z amerického Centra pro kontrolu a prevenci

nemoci. Model pracuje se Sesti principy, které je v krizi zapotiebi respektovat:

byt prvni, roli hraje rychlost,

byt pravdivy, nezbytna je presnost,

byt davéryhodny, konzistentni,

byt empaticky, projevit emoce,

byt pfipraven a podporovat akci,

byt respektujici, chapajici. (Centers for Disease Control and Prevention, 2018,

s.2a3).

Zminéné principy zdlraznuji nejen nezbytnost zachovat fakticky obsah sdéleni, ale

disledné vedou také k zachovani formy predavanych informaci a jejich prezentovani,

protoZe to vse je vefejnosti vnimano.

Jini autofi definovali deset zdsad vhodné krizové komunikace. Za nejdulezitéjsi prvek

oznacuji koordinaci sdéleni mezi zapojenymi organizacemi, ¢imZ se zamezi sdélovani

protichtidnych sdéleni do verejného prostoru. Dlraz kladou na presnost a otevienost

komunikace, empatii a srozumitelnost stejné jako na dostupnost a rychlost. Nezbytné je

rovnéz prijmout obavy na strané verejnosti a projevit soucit. Doporuceni autor( fika, Ze je

do sdéleni vhodné zahrnout také konkrétni pokyny lidem, jeZz pomohou predejit rizikim,
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napf. vzniku fam nebo paniky. Tim dojde ik podporeni psychologické pripravenosti
obyvatel. (Seeger, 2006, s. 237).

Spravné a ucinné vedena krizovda komunikace je tedy charakterizovdna kombinaci
rychlosti, otevienosti, empatie a praktického vedeni cilové skupiny, ato scilem aktivni
zvladnuti krize. Také daldi autofi (Smida akol., 2022, s. 25) zd@razfiuji vzajemnou
komunikaci, transparentnost ad(véru spolu scasem jako zdakladni kameny krizové
komunikace. DlleZita je stejné tak i ochrana od dalSich nasledku krize. Tato potfeba s sebou
nese nutnost podavat informace o nasledcich situace a tim predchazet rizikovému jednani
ze strany vefejnosti. Miru sifeni neovérenych a zavadéjicich informaci pak muize ovlivnit
komunikace o opatfenich provedenych pro zamezeni rizika opakovani téze krize.
Zdlraznéna je také potreba véas a dostatecné vyjadrit za organizaci litost nad vznikem dané

krize. (Tomandl et al., 2020, s 109).

2.4 Cile krizové komunikace

Jak uvadi Vymeétal (2009, s. 121), krizova komunikace ma ctyfi cile:
e zlepSeni védomosti a pochopeni,
e zvySeni dlvéryhodnosti a dlivéry,
e minimalizace negativnich dopad( strachu a znepokojeni,
e vyreSeni sporu.

Béhem pfripravy na krizovou komunikaci je podstatné zamérit se na sdéleni, sdélujici
osobu a na média. Musi byt zfejmé, co je potieba sdélit, jakym zplsobem a kanalem sdéleni
probéhne a kdo informace sdéli. Proto je velmi dlleZité planovat a pfipravovat specifické
komunikacni nastroje, strategie a budovat davéru v organizaci.

Mezi stézejni cile krizové komunikace patfi ovliviiovani verejného minéni, ato se
zdmérem minimalizovat negativni dopady na vSechny ucastniky udalosti stejné jako
potieba podpofit zvladani, spolupraci, rozvoj a krizovou pfipravenost. Zdaleka nejde jen
o sdéleni informaci vztahujicich se ksituaci, ale také o snahu stabilizovat ji, zachovat
dlvéryhodnost organizace stejné jako ovlivnit vnimani krizové udalosti. Jestlize je krizova
komunikace vedena efektivné, podstatnym zpUsobem pfispiva k obnoveni kontroly nad
situaci a také k vysvétleni udalosti smérem k verejnosti. V ramci tohoto procesu je zaroven
nezbytné spravné pojmenovat realitu a problém, ktery ke vzniku krize vedl. Takova
komunikace vede k ochrané dobrého jména organizace azaroven chrani lidské zdroje

(Tomandl et al., 2020, s. 47).
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2.5 Chyby v krizové komunikaci

Komunikace v krizi je charakterizovdna stresem, dynamickym rozvojem iznaénym
zajmem ze strany verejnosti a médii. Dopustit se pfi ni chyby je tedy velmi snadné. Patfi
mezi né tyto nejcastéjsi.

Nepresné a neopatrné vyjadrovani — v krizové situaci byva kazdé verejné sdélené slovo
mnohokrat posuzovano a hodnoceno, proto musi obstat jako pravdivé. Proto je Iépe sdélit
méné, ale presné. Vse, co je feCeno ve verejném prostoru, mlze byt zaznamenano
a nasledné publikovano.

Popirdni a lzi — krizové situace byvaji rozebirany do detailu a pravda obvykle pozdéji
vyjde najevo. Popirat ¢i zamlcovat zfejmou skutecnost miva jen kratkodoby efekt. Nelhat
vSak nutné neznamena tikat vZdy celou pravdu.

Arogance — hdjeni vlastnich zajm0 pti krizové komunikaci neznamena netaktnost,
aroganci nebo zlehc¢ovani problému; riziko této chyby byva ¢asto u vrcholnych manazert
vnimajicich poskozeni své organizace.

Agresivita — do kontaktu se zastupci médii, potazmo s verejnosti, nepatti, a to ani pfi
negativnich atacich, nezdvofilém jedndni, vzteku zastupce organizace, nepromysleném
slovnim vypadu nebo obvifiovani.

Pasivita — snaha preckat bez reakce krizi byva obvykle nevhodnou strategii, protoze
organizace je témér vidy nakonec nucena komunikovat, avSak pozdni aktivita miva
za nasledek podstatné mensi efekt pfi snaze branit dobrou reputaci.

Nekoordinovany postup — jestlize komunikacni vystupy organizace neladi ¢i jsou
ve vzajemném rozporu, jednotliva jeji sdéleni a zastupci hovofi rozdilné, vnika vnéjsi dojem
zmatené a neschopné komunikace.

Podcenéni — nebrat vazné realné hrozici rizika, nepfipravovat se na zvladnuti mozné
krize m(ze mit za ndsledek jeji podcenéni a chybny postup pfi nasledném postupu i feseni
situace. (Tomandl et al., 2020, s. 79-87)

Mezi dalsi chyby muzZe patfit také neoddéleni osobniho vztahu kfesené krizi
od samotného jadra problém(. Tedy nutno je komunikovat aktualni problém, nikoliv vlastni

zajmy, jak uvadi Bednar (2012, s. 105).
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2.6 Zasady acinné krizové komunikace

Pro ucinnou krizovou komunikaci je nutno respektovat zakladni pravidla, kterd mohou

zvysit porozuméni sdélenému a podpofit Sanci na dobré feseni krizové situace. Vymétal

(2009, s. 54) uvadi v této souvislosti tyto zasady:

sdélovat malé mnozstvi informaci — maximalné tfi klicové a jasné formulované,
pouzivat kratkd sdéleni — do deseti vtefin a dvandcti slov, od nejjednodussich,
opakovat predavané informace — kognitivni kapacita v krizi byva snizen3,
hovofit konkrétné — vyhnout se abstraktnim vyrazim a cizim sloviim,
kontrolovat neverbalitu — tvofi az tfi ¢tvrtiny sdéleného obsahu,

pouzivat vizudlni podporu — do sdélovani zapojit grafy, obrazky apod.,

vyhybat se zaporlim a negativnim formulacim, vice kladnych, plati pravidlo 1:3,
budovat divéru — projevovat empatii, transparentnost, odbornost, zajem,
usilovat o partnerstvi s verejnosti — naslouchat jejim zajmim, byt proaktivni,

partnerstvi se sdélovacimi prostfedky — nevnimat média jako nepfitele.

Obdobna doporuceni pro bezpecné zvladnuti krizové komunikace uvadéji také dalsi

autofi, napf. Bednar (2012, s. 104).

2.7

Krizova komunikace a mimoradné udalosti

Pole, v jehoz ramci je krizova komunikace aplikovana, netvofi pouze krize jednotlivc(

a organizaci, ale i velkych celkl. Ménici se potieby praxe rozsifily jeji potfebu také o oblast

mimoradnych udalosti a katastrof.

Mezi tyto situace pocitdme rozsahlé prirodni katastrofy, jako jsou povodné, tornada,

snéhové kalamity, zemétreseni a dalsi pohromy. Stejné tak sem radime velké primyslové

a dopravni havarie, vale¢né operace, masové migrace, teroristické ¢iny nebo individualni

ozbrojené utoky, napf. aktivni strelci. (Némec, 1999, s. 22—-24)

Zminéné uddlosti jsou mezni aextrémné zatéZujici lidskou psychiku. Zaroven jde

o situace provérujici zachranné slozky a spolecnost jako celek. Krizova komunikace v nich

ma proto stéZejni funkci pro dobré zvladnuti stavu. Jeji nezastupitelnou roli je predavani

ovérenych a potfebnych informaci ve smyslu doporuceného chovani v situaci, moznosti

ukryti nebo evakuace, zdroji pomoci a dalsich.
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Z vySe uvedeného ipotifeb pfi feSeni nadlimitnich udalosti vyplyva, Ze krizova
komunikace nezahrnuje pouze potifebu okamzitého reagovani. Syti také pomérné Sirokou
oblast tlumeni negativnich dopadi krize, obnovu po jejim skonéeni stejné jako budovani
pfipravenosti na krizi, a to jak v roviné jednotlivcd, tak i komunity i vefejnosti jako takové.

Svym vlivem pfispiva k jejich posilovani pro zvladnuti budoucich krizi a katastrof.

2.8 Odliseni krizové komunikace a komunikace rizika

Krizova komunikace neni totéz, co komunikace rizika, i kdyz jsou tyto pojmy neztidka
chybné zaménovany. Klicovy rozdil mezi nimi tkvi pfedevSim v jejich ¢asovani a také
v povaze udalosti. Komunikace rizika je dlouhodobé planovand, jde o proces, ktery ma
znacny preventivni potencial. Jeho smyslem je planované a dlouhodobé plsobit smérem ke
zméné chovani verejnosti a jejich postojl. Déje se tak jesté pred vznikem konkrétni krizové
situace, mUZeme tedy fici, Ze na ni populaci pfipravuje. Naproti tomu krizova komunikace
je aktivovana v Case, kdy nepredvidatelnd udalost vznika, nebo jiz probihd, acilem je
v danou chvili negativni dopady, které hrozi, eliminovat nebo co nejvice snizit. (Reynolds
a Seeger 2005, s. 46-48).

Komunikaci rizika mGzZeme také chdpat jako soucast krizové komunikace. Predstavuje
vSak ¢asto odliSny koncept aplikovany predevsim v prostoru verejného zdravi. Jeji doménou
je predevsim dlouhodobé rozpoznavani zdravotnich rizik a prace s verejnosti vroviné
prevence. Jde zejména o snahu vést obyvatelstvo smérem k osvojeni si takovych vzorc(
reagovani achovani, které jsou povazovany za vice bezpecné, stejné jako zdravi
podporujici.

Mezi obvyklé nastroje pouzivané pfi komunikaci rizik patfi dlouhodobé informovani ¢i
edukacni kampané zamérené na konkrétni problematiku, napfiklad ohroZeni nasledky pfi
zneuzivani psychotropnich latek, rizikové chovani fidicli a podobné. Koncept pracuje také
s riziky souvisejicimi se Zivotnim prostfedim ajeho poskozovanim c¢i problematikou
chronickych onemocnéni. Cilem komunikace rizika je, kratce feceno, podpora pfi dosazeni

pozitivnich zmén v dlouhodobém horizontu. (Vymétal, 2009, 62—69)
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2.9 Krizova komunikace ve zdravotnictvi

Zdravotnictvi je velmi specifickym oborem lidské Cinnosti. Krizovd komunikace v ném

probiha prakticky neustale, protoZze nemoc a smrt pfindseji krizi do Zivota lidi kazdodenné.

2.9.1 Krizova komunikace s pacienty, jejich blizkymi
a pozustalymi

V béiné praxi zdravotnickych pracovnikli dochazi ke krizové komunikaci smérem
k pacientdim, a to napfiklad pti sdélovani Spatné zpravy ohledné zadvaznosti zdravotniho
stavu. Stejné tak bézna byva k blizkym pacienta nebo pozistalym. (Humpl et al, 2013, s. 4)

Zasazeni probihajici mimorfadnou udalosti se oboru zdravotnictvi dotykda témér vidy,
protozZe pri téchto situacich ¢asto dochazi ke zdravotnim nasledkdm, zranénim ¢i obétem
na zivotech. Krizova komunikace s osobami, zasazenymi takovou udalosti, je nedilnou
soucasti Cinnosti zdravotnikdl stejné jako pracovnikd jinych sloZek integrovaného
zachranného systému. V dnesni dobé se stala standardni a propracovanou metodou.
(Vymétal, 2009, s. 147).

Nejde pfitom jen o poskytovani psychosocialni péce pro podporu zpracovani psychicky
nadlimitni situace. Krizova komunikace zde hraje vyznamnou roli také ve sméru ziskani
spoluprace verejnosti pfi mimoradné udalosti, pokud jde o vhodnou prevenci, dodrZzovani
hygienickych pravidel nebo jiné ochrany zdravi. Zasadni je pfitom predavani informaci
stojicich na racionalnich dlikazech a ovérenych informacich. Cilem je zde, aby vefejnost
dlivérovala zdravotnickému systému stejné jako autoritam, které jej prezentuji. Pak se totiz

mira respektovani doporuceni podstatné zvysuje (Gille et al., 2022, s. 2-3).

2.9.2 Krizova komunikace pfi ohrozeni zdravotnické

organizace

Druhou oblasti krizové komunikace ve zdravotnictvi pak tvofi situace, kdy je krizi
ohroZena samotnd organizace, tedy poskytovatel zdravotnich sluzeb. Podobné jako je tomu
v komercni sféfe miZe se i nemocnice nebo zdravotnicka zachranna sluzba stat nechténym
aktérem krize, ktera ohroZuje jeji reputaci. Zdravotnictvi je pfitom verejnosti i médii velmi
ostte sledovanou oblasti, protoze pfimo souvisi se zakladnimi Zivotnimi hodnotami ¢lovéka.

Z téchto davodl( je nezbytné, aby byly zdravotnické organizace dobre pfipraveny
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avybaveny na krizovou komunikaci, je-li zpochybnéna jejich cinnost, dojde-li ke
konkrétnimu obvinéni nebo pochybeni, které ma za nasledek poskozeni pacienta, ¢i pokud

jde naptiklad o krizovou situaci v souvislosti s hospodarenim organizace.

29.3 Zakonné limity pfi krizové komunikaci ve

zdravotnictvi

Nutno je mit na paméti, Ze krizovda komunikace ve zdravotnictvi podléha silnému
ovlivnéni pravnimi predpisy. Zakon ¢. 372/2011 Sb. o zdravotnich sluzbach (paragraf 51)
nafizuje zdravotnickému pracovnikovi povinnou mliéenlivost, a to o vSech skute¢nostech,
které se v souvislosti s poskytovanim zdravotni péce dozvédél. Pacienti pfitom maji pravo
na zachovani dustojnosti, soukromi a ohleduplné zachazeni. OSetfena je rovnéz ochrana
osobnich udajl, ato prostfednictvim GDPR. Za zvlasté citlivé jsou pfitom povaZovany
informace o identité a zdravotnim stavu pacienta, na néz se vztahuje nejptisnéjsi ochrana.
Bez zdkonného dlvodu je nelze zvefejriovat atato povinnost se nevztahuje pouze na
samotny zdravotnicky personal, nybrz také na tiskové mluvci ¢i tiskova oddéleni nemocnic
a zachrannych sluzeb.

Pokud dojde k vyhlaseni krizového stavu, jsou postupy organizaci zapojenych do jeho
feSeni dany zakonem o krizovém Fizeni ¢. 240/2000 Sb. Jeho soucasti je povinnost
informovani obyvatelstva o situaci a jejim pribéhu i o pfijatych opatfenich. Dlraz se pfitom
klade na jednotnost a spolupréci sloZek integrovaného zachranného systému. Do zp(lisobu
komunikace mze v pfipadé, Ze je to indikovano, vstupovat rovnéz zékon ¢. 258/2000 Sb.,
o ochrané verfejného zdravi. Informovani verejnosti ze strany zdravotnickych organizaci
nesmi byt podcerfiovano. Nutno je vnimat nejistou ¢i pfipadné obavy verejnosti predevsim
pfi vyskytu udalosti mimofadného charakteru. Pravé dostatek vhodnych a spravné
podanych informaci totiz velmi pozitivné ovliviuje orientaci obyvatelstva v krizovych

situacich a zvySuje se Sance na jejich dobré zvladnuti. (Reynolds, Seeger, 2005, s. 48).

2.9.4 Etické presahy krizové komunikace ve zdravotnictvi

Do krizové komunikace v resortu zdravotnictvi vstupuje zaroven vyrazné i eticky rozmeér.
Nutno je bezvyhradné zachovat soukromi nejen pacienta, ale také jeho blizkych stejné jako
respektovat jejich ddstojnost. V situacich, kdy zaroven panuje zajem verejnosti a médii,
byva nezfidka vyvijen znacny tlak na poskytnuti informaci, souvisejicich s udalosti a z ni

plynoucich postiZeni zdravi jedince nebo skupiny osob. | v téchto pfipadech je nezbytné
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zachovat zakladni pravidla etiky. Napfiklad slozky integrovaného zachranného systému
postupuji pfi zminénych udalostech zpravidla koordinované, a to tak, aby mohli byt nejprve
z oficidlniho zdroje, tedy lékafem nebo policii, informovani ptibuzni postizenych nebo
zemfrelych. Snahou je v odlvodnénych pripadech limitovat informace podavané médiim
Casové i obsahové tak, aby nedochazelo k sekundarni traumatizaci. (Vymétal, 2009, s. 150,
151). Nutno také zdlraznit, Ze dodrZovani etickych pravidel pomaha chranit rovnéz

samotné zdravotniky a dalsi pracovniky pred jejich viastni traumatizaci v disledku udalosti.

Pfes vSechny vySe zminéné pravni a etické zasady i nezbytnou nutnost jejich plného
dodrzovadni musi zlstat krizovd komunikace ze strany zdravotnickych organizaci
v maximalni mozné mite otevienou, empatickou a vidy pravdivou. Tyto zdkladni principy je
nutno uchovat. Z vyse uvedeného vyplyva vysoka zodpovédnost mluvcich poskytovateld
zdravotnickych sluzeb pfi informovani verejnosti a médii v Case krize. (Ptacek, Bartlinék

a kol., 2011, s. 398).
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3 KRIZOVE RiZENI

Pfiprava na krizi by méla byt dlouhodobou a kontinudlni ¢innosti kazdé organizace.
Praxe, kdy jsou krizovi pracovnici do organizace pfijimani az v okamziku, kdy krize vypukla,
je chybna. Proto by firmy stejné jako instituce spadajici do verejného sektoru ¢i statni
organizace mély resit otazky spojené s vyskytem krizovych situaci jesté hluboko v dobé pred

jejich vyskytem.

3.1 Co je krizové fizeni

Zakon 240/2000 Sb., O krizovém Fizeni, upravuje management krizovych situaci
a fungovéni krizového managementu stdtu. Vymezuje pripravu areSeni mimoradnych
udalosti, urcuje cinnost bezpecnostnich rad akrizovych S$tab0 astanovuje prava
a povinnosti pravnickych i fyzickych osob pti reSeni krizi. Zminény zakon definuje krizové
fizeni jako souhrn fidicich cinnosti zapojenych organ(, realizaci opatreni provadénych
v rdmci pfipravy na krizové situace a jejich reseni. (Vilasek, Fus, 2020, s. 113)

V krizovém fizeni tedy jde o kroky slouZici ke zvladnuti krize — ato jak ve fazi
predchazeni, tak pfi snizovani negativnich dopad( ¢i zmiriovani $kod. Zahrnuje to analyzu
a vyhodnoceni bezpecnostnich rizik, planovani, organizovani, realizaci a kontrolu ¢innosti
provadénych v souvislosti s pfipravou na krizové situace. Krizové fizeni zaroven prispiva ke
zvySeni odolnosti organizace ¢i jiného celku. Jeho nejvyznamnéjsim prvkem je krizové
planovani, které je jednim ze zakladnich nastroji pripravenosti na mimoradné udalosti.
(Sadilek et.al., 2019, s. 17)

Ctyri zakladni oblasti ¢i kroky postupu béhem krizového fizeni uvadéji také dalsi autofi
jako napf. Coombs (2023, s. 8). Hovofi o prevenci, pfipravé, reakci a revizi.

Krizové fizeni firmy obvykle zahrnuje pfedevsim zajem spravné vést komunikaci pfi jejim
ohrozeni a Cinit kroky k ochranéni obchodnich zajm0 spolecnosti. Krizové fizeni statu se
vSak dotyka zajisténi a zachovani zakladnich bodU infrastruktury a jejiho fungovani. Hovofi
se o ochrané kritické infrastruktury, tedy potiebé uchovat a zabezpedit zakladni potreby
obyvatelstva. Zachovani reputace organizace zapojené do krizového fizeni statu, je proto
v tomto nastaveni odpovédnosti soucasti mnohem SirSich ukol. K takovym organizacim
patfi i tzv. zakladni slozky integrovaného zachranného systému, tedy také Zdravotnicka

zachranna sluzba Moravskoslezského kraje, ke které se tato prace Uzce vztahuje.
3.2 Faze krizového fizeni a potifebna opatfeni
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Krizové fizeni a komunikace jdou ruku v ruce sfazemi samotné krize a reaguji na ni.

RozliSovat lze Ctyti faze, které obvykle navazuji jedna na druhou:

3.2.1 Prevence krize

Daleko spiSe, nez o krizové komunikacni dovednosti jde v tomto prostoru o kvalitni
manazerské vedeni. Jmenovat je mozno napftiklad pfijeti potfebnych opatfeni v ramci
bezpeclnosti prace a jejich respektovani, etické chovani uvnitf organizace i navenek smérem
ke klientdm ¢i pacientdm. Jde ale dale také o nastaveni zplisobu feSeni konfliktd,
komunikaci se zaméstnanci a vefejnosti a fadu dalSich faktor(, které mozny vznik krize
ovliviiuji. Také kontinudlni budovani dobrého jména a reputace organizace patfi do této
preventivni oblasti. (Tomandl et al., 2020, s. 89, 90)

Jde tedy o celkové nastaveni organizace ve smyslu jeji vstficnosti a transparentnosti,
schopnosti a ochoté komunikovat. V neposledni fadé hraji roli také vztahy s jinymi
organizacemi, v pfipadé zdravotnické zachranné sluzby to jsou predevsim ostatni slozky IZS,
ale také dalsi poskytovatelé zdravotnich sluzeb v regionu a pochopitelné dlouhodoby

pfistup organizace k médiim.

3.2.2 Pfiprava na krizi

lestlize neprobihaji vici potencidlni krizi predem Zadna pfipravna opatreni, velmi
pravdépodobné se pozdéji stane notné neptijemnou udalosti. A naopak kvalitni
a dostatecna priprava muze zajistit bezpecné prekonani krize. Nejde pfitom jen o pfipravu
samotnych krok ¢i scénari, tedy o kvalitu reakce, ale také o pozitivni vliv na rychlost, ktera
spoluurcuje Uspésnou a neuspésnou podobu krizového jednani. Pfiprava zahrnuje dle
Tomandla et al. (2020, s. 91) dUlezZité kroky, kterymi jsou medialni trénink, krizovy audit,
krizovy scénar, krizovy plan a krizovy tym.

Medialni trénink — cilem je, aby zastupce organizace vystupoval s maximalni jistotou
a davéryhodnosti, a to v situacich, kdy bude konfrontovan se zvySenym zajmem verejnosti,
mnohdy nepfijemnymi dotazy, navic pod tlakem ¢asu, okolnosti udalosti a stresu. Jako
vyhodné se jevi trénovat u pracovnika dovednost profesionalni krizové komunikace se
zastupci médii a pred verejnosti. Vhodné je pfipravit, a tedy medialné trénovat nejen
samotného mluvciho, ale i dalsi ¢leny tymu pro krizovou komunikaci. Smyslem je dosahnout
zastupitelnosti, nebot pfi delSim trvani krizové situace nelze oéekavat nepretrzité zapojeni

jediného tiskového mluvciho.
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Kvalitni medidlni trénink klade kromé formy a neverbalniho chovani ddraz také na
spravnou volbu slov, obsah vyjadfeni avécnost. Potfebné je rovnéz peclivé vybrat
pracovniky uréené pro medialni trénink a ndsledné zarfazené do krizového komunikacéniho
tymu organizace. V neposledni fadé je ale nezbytny rovnéz i vhled do Cinnosti médii, jejich
potifeb izplsobl priace. Tak mlze byt krizovd komunikace vzajemné pro obé strany
srozumitelna a efektivni. (Tomandl et al., 2020, s. 92, 93)

Krizovy audit — ucelem je odhalit nedostatky v organizaci, vytipovat rizika a odhadnout,
s jakou pravdépodobnosti se mohou v realné Cinnosti subjektu vyskytnout. Nékdy je krizovy
audit sbérem dat od pracovnikd v urcitych pozicich. Do velkych organizaci byva pro jeho
provedeni najiman externi specialista, ktery dokdZe posoudit hrozby a jejich miru
s potfebnym odstupem. Po zmapovdani vnéjSich avnitfnich rizik je nutno posoudit
pravdépodobnost vyskytu dané krize. Neni pochopitelné mozné pfipravit se na vSechny
eventuality. Rovnéz predikce krize ma své limity, protoze pfedem obvykle neni jasné, kdy
dana krize nastane, v jaké intenzité ¢i podobé.

Existuje-li vysoka pravdépodobnost vyskytu krize azaroven lze jejim plsobenim
ocekavat znacéné skody, mély by byt pfipravy na ni co nejdikladnéjsi. Naopak rizika s nizkym
potencidlem pfipadné skody mohou byt pfipadné akceptovana. (Tomandl et al., 2020, s. 94,
95)

Krizovy scénar — navazuje jako dalsi krok na krizovy audit a je v ném popsan postup pfi
samotné rizikové uddlosti. Jedna se o dopredu promysleny a nachystany okruh strategii pro
danou specifikovanou krizi. (Chalupa, 2012, s. 99). Napfiklad v ramci pland pro bezpecné
fungovani slozek integrovaného zachranného systému v ¢ase mimoradné uddalosti se pfi
vykonu svych cinnosti fidi materidlem s nazvem Soubor typovych ¢innosti. (Dokumentace
IZS, dostupné online) Dokument obsahuje konkrétni scénare zasahu pro jednotlivé typy
moznych krizovych situaci, zapojeni sil a uréeni zodpovédnosti pfFi vyskytu dané udalosti.
Cilem scénare je predem promyslet vyvoj uddlosti a mozné alternativy, které se v jejim
ramci mohou vyskytnout.

Krizovy plan — u situaci, kde Ize predvidat konkrétni vyvoj a potfeby vymezuje krizovy
plan predem mozZna feSeni a postup. Navazuje tedy na krizovy scéndr pfipravenymi
praktickymi kroky. Nejedna se pfitom vsak zdaleka jen o samotny postup v krizi, ale rovnéz
i o rovinu krizové komunikace. (Tomandl et al., 2020, s. 96). Material obsahujici alespon
stru¢né osnovy zajisti krizovému tymu mozZnost rychlé orientace v situaci a tim i pruznost,

pokud jde o reagovani. Jedna se o dokument, ktery musi byt stale plné funkcni, je tedy
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nezbytnd jeho pravidelnd aktualizace. Stejné tak je nezbytné, aby byl clenim krizového
tymu neustdle k dispozici.

Materidl ma obsahovat seznam a specifikaci odpovédnosti ¢lend  krizového
komunikacniho tymu. Jeho sloZeni mlzZe byt rozdilné pfi rGznych typech krizové situace.
Soucasti by mélo byt vymezeni okruhu pfijemcd poskytovanych informaci vné i uvnitf
organizace, adresar kontaktd, lisi-li se jejich okruh v dobé krize abéiného provozu.
Dokument ma obsahovat ptipravené vzory informacnich vystupl, tedy nap¥. zaklady
prispévkd na socidlni sité, tiskova prohlaseni nebo tiskové zpravy, ale iinterni sdéleni
smérem k pracovniklim organizace. V dobé krize jsou pak nachystané vzory jiz jen doplnény
a pozmeénény dle aktualni situace, ¢imz dochazi ke znacné Uspore casu.

Manual ma obsahovat klicova sdéleni k jednotlivym typim mozZnych krizi, pficemi je
nutno dbat na srozumitelnost, strucnost, jednoduchost a pfesnost poddvanych informaci.
Vhodné se jevi pfipravit zde i odpovédi na ofekdvané obtizné otazky, které Ize ze strany
médii v dané situaci o¢ekdavat. Pfi tvorbé dokumentu je dllezité myslet také na potrebu
jeho vyhodnoceni a pripadné revize poté, co krize odeznéla. (Tomandl et al., 2020 s. 98)

Krizovy komunikacni tym — ¢lenové tymu by méli projit vhodnym skolenim v komunikaci
a medialnim tréninkem, vyhodou je vzdjemnd znalost a schopnost vzajemné spolupracovat
ovérena jiz pred krizi. Samozifejmosti je, Ze znaji organizaci avyborné se orientuji
v problematice, kterou se zabyvaji, ovladaji nastavené krizové postupy. Jednotlivci v tymu,
jenz ma jasné urcenou velikost, védi, jaké jsou jejich specifické ukoly. (Combs, 2015, s. 72)

Krizovy komunikac¢ni tym (KKT) musi mit rychly pfistup k informacim, potrebuje znat
fakta o krizi a jejich pfi¢inach, mél by byt respektovan v ramci organizace. SloZeni tohoto
tymu zavisi na charakteru organizace i samotné krize. Vzdy je ale dlleZity vedouci KKT, cozZ
mUze, ale nemusi byt feditel nebo jiny zastupce vrcholového managementu. Podstatna je
ucéast odbornika na danou krizi, déle je soucasti tiskovy mluvci, ¢lenové zajistujici pfenos
ukold a komunikaci krizového tymu s okolim nebo také pravnik. (Tomandl et al., 2020, s. 99,
100)

Jasnd musi byt pozice lidra tymu. Pravé on nese odpovédnost za koordinaci viech aktivit
krizového komunikac¢niho tymu. Prestoze je dulezité, aby byli jednotlivi clenové
zastupitelni, ato predevsim v krizich, které maji delsi trvani, okruh lidi s pravem
komunikovat za organizaci ma byt omezeny a velmi jasné definovany. V opacném pfripadé

totiz hrozi riziko negativniho rozmélnovani komunikace. (Chalupa, 2012, s. 93)
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Jednoznacné stanovisko neexistuje v otdzce, zda md byt mluvéim v krizi feditel.
Odpovéd zavisi individualné na charakteru organizace, typu a velikosti krize stejné jako na
faktu, zda jde o komunikaci interni, nebo externi. Podle nékterych nazor( v pfipadé, kdy je
na misté dat situaci plnou vdznost a ukazat ji verejné, bude feditel v roli mluvcéiho spravnou
volbou. (Antusak, 2009, s. 309) Zalezi vsak na typu organizace, krize a na jeji fazi, protoze
tento pristup mlZe nést pro feditele i rizika. V Gvahu byva vhodné vzit také dalsi faktory,
napf.: pfitomnost vrcholového manazZera muze zvnéjsku budit dojem, Ze je krize vétsi nez
ve skutecnosti, tiskovy mluvéi byva v komunikaci profesionalnéjsi, reditel miva v krizi
mnoho Ukoll a nedostatek ¢asu. Na druhou stranu ma feditel vétsi autoritu, reprezentuje

nejvyssi Uroven organizace.

3.2.3 Probihajici krize

Propuknuti krize znamena vidy velmi podstatny milnik pfinasejici pro dotéenou
organizaci zfejmé riziko. V takové situaci je prakticky jisty vznik velmi rychlého a silného
tlaku médii a verejnosti smérovaného k tiskovému oddéleni ¢i konkrétnimu mluvéimu.
Pokud jde o zdravotnickou zachrannou sluzbu, nastava pfi feSeni mimoradné udalosti casto
velmi vysoké zatiZeni také pro zdravotnické operacni stfedisko (ZOS). V okamziku, kdy krize
jiz nastala, je proto vyhodné vyuzit pfipraveny krizovy komunikaéni plan. Umozni pfedem
promysleny postup, ktery Ize jiz jen prizplsobovat aktudlni situaci. RAmec komunikace je
vSak nastaveny, coZ usnadfiuje praci pod tlakem ¢asu a okolnosti a rovnéz vyrazné snizuje
riziko pochybeni. (Chalupa, 2012, s. 111).

Kategorie krize — rozlisit Ize tfi zakladni druhy krize. Prvni z nich je typ, kdy se organizace
stala obéti situace, jiz neslo nijak zabranit. Pfikladem muze byt pfirodni katastrofa, béhem
které se posadky zachranné sluzby nedostaly vcas k pacientlim v zasaZené oblasti. Druhou
kategorii tvofi udalost vznikla nedbalosti ¢i nedopatienim, kdy je patrné, Zze k ni nemélo
dojit, ale za vznikem nestoji zIly Umysl. Napfiklad operator chybné rozumél sdélenému mistu
udalosti a zadsahovy tym poslal na jinou adresu. Posledni moznosti je situace, které bylo
mozZno predejit anastala védomym porusenim postupu, povinnosti, nebo dokonce
s Umyslem druhého poskodit. MUze jit o situaci, kdy zdravotnik védomé neproved]
potiebny |é¢ebny ukon ¢i zamérné podal pacientovi nespravné Iéky. (Tomandl et al., 2020,
s. 108)

Volba komunikacni strategie — zasadnim rozhodnutim, které maze urcit, zda bude krize

dobfe zvladnuta, je spravnd volba komunikacni strategie. Podstatné je pfitom nazirani na
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krizovou situaci ze strany zajmovych skupin, v prostfedi zdravotnictvi ¢asto optikou médii
a vefejnosti. Volba strategie by méla byt zdroven v souladu s kategorii krize, atedy
respektovat skute¢nou mirou odpovédnosti organizace za situaci. (Coombs, 2007, s. 163,
166)

Strategie popreni se jevi vhodna pfi krizi, kterou organizace nezavinila. Jejim hlavnim
cilem je ukdzat, Ze spfiCinou krize nema Zadné spojeni. UCinit tak lze poprenim,
externalizaci viny vné organizace stejné jako atakovanim toho, kdo obvinéni vznesl.
(Tomandl et al., 2020, s. 111)

Strategie Caste¢ného pfijeti zodpovédnosti byva pouzitelnd, pokud ma organizace na
krizi ¢astecny podil. MZe jit o situaci, kdy je zavinéni na vice stranach a tyka se subjekt(,
které se na udalosti podilely. Cilem je minimalizovat vnimani zdvaznosti a odpovédnosti.
VyuzZivaji se zde ndastroje jako ospravedInéni, rozsifeni kontextu udalosti, potazmo
rozptyleni zodpovédnosti dalsimi moznymi pfi¢inami. (Tomandl et al., 2020, s. 112)

Strategie obnoveni reputace je zapotrebi, jestlize doslo ke zjevnému selhani organizace.
Cilem je prevzit odpovédnost a snahu o ndpravu smérem k dotéené skupiné. Vyuziva se
proto ptiznani viny, vyjadreni litosti, informovani o ndpravnych opatienich nebo nabidka
odskodnéni. (Tomandl et al., 2020, s. 113) Lze dodat, Ze vhodné a v€asné vyjadreni litosti
nad udalosti, ke které doslo, mlzZe byt pfinosnou strategii bez ohledu na to, zda organizace
krizi zpUsobila ¢i nikoliv, protoZe vyjadreni empatie vyrazné posiluje vhimanou ddvéru.

Mezi nejcastéji uzivanymi taktickymi strategiemi patfi kromé téch jiz vySe zminénych
jesté dalsi, jako napfiklad kumulace ¢i posileni pozitivnich informaci. Jejim cilem je
prehluseni krizového tématu zpravami pozitivné ladénymi, podporujicimi organizaci.
PouZiti je zde moZné spisSe pfi méné zdvaznych krizich. Naopak u téch tézkych lze vyuZit tzv.
vyprazdnéni krizového tématu. Tkvi v otevienosti a aktivnim zvefejnéni selhdni jesté
predtim, neZ informace pronikne do prostoru jinou cestou. Vyhodou je moZnost rémovani
a primarni interpretace situace, sniZzeni hodnoty atraktivnosti dané udalosti pro média

a zvyseni kreditu organizace (Tomandl et al., 2020, s. 115, 116)

3.2.4 Pouceni se z krize

Poté, co skonci akutni faze krize, nastava zklidnéni anavrat do klidnéjSi doby,

normalizace. Neznamena to vsak, Ze potfeba komunikace zaroven s tim konéi. Pro udrZeni
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nebo znovu vybudovani dobré povésti organizace je pochopitelné nutno komunikovat
i nadale. Nastava prostor pro ucelenéjsi vysvétleni, pro¢ krize nastala a také jakd opatfeni
jsou cinéna kzamezeni jejiho opakovani. V tomto cCase se ma zaroven uskutecnit
vyhodnoceni probéhnuté situace a krizové udalosti, véetné vyhodnoceni postupt krizové
komunikace. Jedna se o fazi, ktera ma velmi znacny vyznam pro dalsi pozici areputaci
zasazené organizace (Coombs, 2007, s. 174) Zaroven je vyhodnoceni zkuSenosti cennym
zdrojem pouceni a zlepSeni pfipravenosti na dalsi krize a souvisejici komunikaci.

Obnovou reputace se zabyva fada teorii. U¢inny se pfitom zda byt postup, pfi némsz se
organizace vzdaluje od probéhnuté krize a historie. Zaroven se aktivné zabyva snahou
o pozitivni budoucnost. Krize je vnimana jako pouceni a zdklad pro pozitivni zmény vedouci
k rozvoji avyhnuti se stejnym pochybenim. Jako podstatnd pro obnovu divéry je
popisovana etika v komunikaci. Stejné tak nezbytnou se jevi ndsledné kladné smérovani
organizace, zaméreni se na nasledné kroky a reseni aktualnich potfeb. (Ulmer et al., 2007,
s. 130-134) Smérovani k oteviené budoucnosti, nadéje i posttraumaticky rozvoj jsou

dllezitou soucasti procesu prekonani krize.

3.3 Komunikacni kanaly a nastroje krizové komunikace

Ve spole¢nosti a dobé, v nichz Zijeme, se nelze tazat, jestli budeme nebo nebudeme
v krizi komunikovat s verejnosti, médii ¢i zaméstnanci organizace. Jde o nezbytnou soucdst
procesu zvladani krizové situace. Mozné je vsak premyslet, jakym zplsobem a kterymi

kanaly budeme s okolnim svétem komunikovat, jaké nastroje a kdy k tomu pouZijeme.

3.3.1 Socialni sité

Digitalni platformy socidlnich siti prozZivaji v poslednich letech ohromujici rozvoj
a predstavuji tak silny komunikaéni kandl. Staly se ndastrojem strategické komunikace
a rychlym zdrojem informaci. Pfes mozné vyhrady je s nimi pro rychlé osloveni vefejnosti
nutno pocitat. Zejména v pocdtku krize mohou byt jejich prostfednictvim okamzité
predavany nejen zakladni, ale i redlné skutecnosti. Tim Ize branit rozvoji fam a neklidu. V
Ceské republice vyuZivaji socidlni sité vramci krizové komunikace viechny slozky
integrovaného zachranného systému. Mezi nejpouZzivanéjsi nastroje v této roviné patfi Fb.
Pro pfehlednost je dobre k dispozici také sit X. Okamzity pfenos a lavinovité Siteni informaci
umoznuje také Instagram. Organizace, jejichZ cilem je byt pfipravenymi na zasaZeni krizi, se

bez vlastnich profil na zminénych platformach jiz neobejdou. V rdmci krizového tymu je
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vhodné mit uréeného €lena, ktery se prdci s nimi kontinudlné vénuje a v krizové situaci pak

provadi jejich cileny monitoring. (Chalupa, 2012, s. 131,132)

3.3.2 Krizova webova stranka

Pres rychly rozvoj socidlnich siti a fakt, Ze jde o pasivni komunikacni nastroj, jsou webové
stranky organizace stale hojné navstévovanou platformou. Organizace je mohou mit
pfipraveny ve formé stranky na odliSné doméné stejné jako v podobé sekce na svém
standardnim webu. Zapotrebi je ovSem mit vidy krizovou stranku pfedem pfipravenou a pfi
propuknuti krize pak uz staci jen doplnit do ni aktudlni informace, které jsou pak ihned
k dispozici. DlleZité je samoziejmé obsah pravidelné avdas aktualizovat v koincidenci
s postupem rozvoje krize. (Chalupa, 2012, s. 131) Poskytovat tady lze tiskové zpravy

organizace, ale i pozadi krize a jeji kontext.

3.3.3 Tiskova zprava

Jde o klasicky nastroj krizové komunikace. Podobné jako krizovy web je i tiskova zprava
plnohodnotnou moznosti pro predavani informaci verejnosti. Aktualné nejpouzivanéjsi
formou je hromadné rozesilani e-mailem do redakci, s nimiZz organizace standardné
spolupracuje ¢i u kterych je pfedpoklad, Ze budu mit o danou krizovou uddlost medidlni
zdjem. Tiskova zprava mlze byt zverejnéna i na internetovych strankach nebo socidlnich
sitich organizace, ptipadné v tisténé podobé rozddvana na tiskové konferenci. (Bednar,
2012, 5. 69)

Klasicka tiskova zprava v psané podobé uspokoji poptavku predevsim tisténych a online
médii. Pro ta obrazova jsou vyhodné video zprdvy. Poskytnou potfebny material ¢asto bez
nutnosti pfimého kontaktu s televiznim stdbem, coZ v krizové situaci Setfi ¢as a praci na
obou strandch. Tiskova zprava ma bez ohledu na svou podobu vidy obsahovat informace
o udalosti svysvétlenim jejiho kontextu, prfipadné také svyjadfenim stanoviska
managementu organizace. Samoziejmosti je jeji datovani. Média obvykle vyjadreni kopiruji
nebo doslovné cituji. Rozsah by mél byt, pokud mozno, do jedné strany A4. (Tomandl et al.,

2020, s. 120-122).

3.3.4 Tiskova konference

Tato forma patfi ke stéZejnim zpUsobim komunikace s médii. Pokud je tiskova

konference dobfe pfipravena, stava se vybornym zdrojem informaci, moznosti k osobnim
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rozhovor(im a pofizeni obrazovych material(. Jejich organizace a ¢asova narocnost ovsem
témat. Nutno je vidy peclivé zvazit misto konani, dostupnost pro zastupce redakci, termin
a personalni obsazeni za poradajici organizaci. Dopfedu musi byt dana struktura takového
setkani stejné jako casovani. Jeho délka by neméla presdhnout hodinu. (Tomandl, 2011,
119-138)

Usporadat Ize také tiskovy brifink. OdliSuje se tim, Ze byva kratsi, konany ¢asto pfimo na
misté udalosti, moZnost kladeni otazek médii je omezena i zcela chybi. (Bednar, 2012, s.

71) Dalsim formatem je spolecné setkani s verejnosti. (Vymétal, 2009, s. 127, 128)
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4 ZDRAVOTNICKA ZACHRANNA SLUZBA

MORAVSKOSLEZSKEHO KRAJE

Zdravotnickd zachrannd sluzba Moravskoslezského kraje je prFispévkovou organizaci
a jejim zfizovatelem je Moravskoslezsky kraj. Vznik organizace se datuje do roku 2004, kdy
doslo ke slouéeni tehdejsiho Uzemniho stiediska zachranné sluzby Ostrava a zachrannych
sluzeb okres Bruntal, Frydek-Mistek, Karvind, Novy lJi¢in a Opava. Vznikla tak druha

nejvétsi ZZS v Ceské republice s plsobnosti pro téméf milion a ¢tvrt obyvatel.

4.1 Popis organizace a jeji ukoly

Organizace plni fadu ukol(, tim hlavnim je zajistit poskytovani prednemocnicni
neodkladné péce pacientlim, akutné ohroZzenym na Zivoté ¢i zdravi. Kromé nahle vzniklych
onemocnéni jde také o Urazy ¢i nehody. Vedle situaci bézného rozsahu se Zdravotnicka
zachranna sluzba jako zakladni slozka 1ZS podili rovnéz na reseni nasledkl mimoradnych
udalosti. Disponuje pétasedesati posadkami, které jsou nepretrzité pripraveny v pfipadé
potfeby okamzité zasdhnout kdekoliv na Gzemi Moravskoslezského kraje. Péci pacientiim
poskytuji vterénu na misté udalosti av pribéhu jejich transportu k dalSimu osetieni.

(www.zzsmsk.cz)

4.2 Krizové situace fesené organizaci v uplynulych letech

Udalosti mimoradného a krizového charakteru provazeji historii ZZS MSK po celou dobu
jeji existence. Méni se vsak jejich pricina a sttida se rGzny charakter téchto situaci stejné
jako rizika pro samotnou organizaci z nich plynouci.

Hromadné dopravni nehody — mezi krizové situace typické a oéekdvané patii hromadné
dopravni nehody. Z této kategorie zasahly Moravskoslezsky kraj v jeji neddvné historii vazné
incidenty, jako byl stfet tramvajovych souprav u Ostravy v roce 2008 nebo dvé Zelezni¢ni
nestésti ve Studénce (2008 a 2016). VSechny zminéné udalosti si vyzadaly vice obéti na
Zivotech a znamenaly intenzivni nasazeni tym( ZZS stejné jako znacny medialni zdjem,
kterému organizace v souvislosti s témito zdsahy celila.

Nasilné trestné Ciny — tato oblast udalosti neni pro zdravotnickou zachrannou sluzbu
bohuZel ni¢im vyjimecnd, protoZe u nasilnych trestnych cinl zasahuje béZné. Nékdy se
situace vymykaji brutalitou a rozsahem svého provedeni, jako to bylo v pfipadé zamérné

zpUsobeného vybuchu panelového domu ve Frenstaté pod Radhostém v roce 2013. Dal$im
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tragickymi ptipady byl utok aktivniho stfelce v budové polikliniky ostravské Fakultni
nemocnice (2019) ¢i Umysiné zaloZzeny pozar bytu obytné vyskové budovy v Bohuminé
vroce 2020. Tyto udalosti ssebou vidy nesou nutnost krizové komunikace s médii
a zarovef nutnost koordinovat poskytovani informaci s Policii Ceské republiky (PCR).

Globalni pandemie — krizi, kterd svym vyskytem prekvapila cely svét, byla pandemie
nemoci covid-19. Jeji tfileté trvani (2020-2023) prichdzelo ve vinach i zavaznost, pokud jde
o nasledky v podobé ztrat lidskych Zivotl, provérily schopnosti a kapacity celého systému
fungovani naseho statu. Také Zdravotnickd zachranna sluzba Moravskoslezského kraje byla
pfimo konfrontovana s touto globalni krizi a podilela se v plném nasazeni na jejim zvladnuti.
Krizova komunikace byla nezbytnd nejen vzhledem k celospolecenskému a medialnimu
zajmu o ¢innost organizace, ale také smérem dovnitf organizace samotné.

Pfirodni katastrofy — povodné — v letech 2011 a 2024 byla organizace konfrontovana
s mimoradnymi situacemi pfirodniho razu, a sice zavazinymi povodnémi. V prvnim pfipadé
s lokalnimi na Novaojicinsku, pfi posledni krizi pak s velmi rozsahlymi zaplavami, které v kraji
zasahly predevsSim oblast Bruntalska, Opavska a Ostravska. Nemoznost poskytovat ve
standardnim rozsahu pfednemocnicni neodkladnou péci, zapojeni do zdchrany osob a dalsi
okolnosti udalosti znamenaly nutnost krizové komunikace ve vztahu k verejnosti i medialni
zajem o Cinnost ZZS.

Pracovné-pravni konflikt — dosud ojedinélé krizové situaci, ato pracovné-pravnimu
konfliktu s vyraznou medializaci, Celila organizace vroce 2024. Na zakladé pravniho
posouzeni odmitla vyplatit svym zaméstnancim tzv. covidové priplatky. Nasledné celila
Zalobé casti z nich. Vzhledem k ndlezu Nejvyssiho soudu byla ZZS MSK nucena financni
naroky zaméstnancl zpétné doplatit. Krizovd komunikace probihala jak smérem
k vefejnosti, tak interné.

Umrti zaméstnance — historii organizace provazeji opakované udmrti zaméstnancd. Mezi
krizové uddlosti pfitom patfila predevsim ta, kterd méla tragicky charakter, jako byla
tragicka smrt zachrandre pfi dopravni nehodé cestou k zdsahu, nahlé umrti na pracovisti
nebo opakované se vyskytujici suicidia zaméstnancll. ZZS MSK musela v minulosti v téchto
situacich komunikovat nejen s médii, ale také s pozlstalymi rodinnymi prislusniky stejné

jako s kolegy zemftelého.
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5 KRIZOVE RiZENI

Analyza rizik vychazi ze zkuSenosti Zdravotnické zachranné sluzby Moravskoslezského
kraje i daldich poskytovatel( zdravotnich sluzeb v Ceské republice. Bere v potaz specifika
¢innosti organizace puUsobici v nepretrzitém provozu, kterd je zaroven pod zvysenym

dohledem vefejnosti a médii.

5.1 Zmapovani a analyza redlnych rizik ZZS MSK

Cilem identifikace moZnych krizovych situaci je v€as rozpoznat udalosti, které mohou
negativné ovlivnit vnimani organizace verejnosti, médii, zfizovatelem nebo zaméstnanci
a pripravit odpovidajici komunikaéni postupy. Potencialni krizové situace mohou vznikat jak
v disledku mimoradnych udalosti v terénu, tak vlivem organizacnich probléma, pochybeni
jednotlived nebo medialnich tlakd. Vcasna identifikace typU téchto situaci umoziuje
komunikacni pfipravenost a aktivaci krizové komunikace jesté pred jejich eskalaci.

V krizi pfedstavuje poskozeni dobré povésti zavazné riziko. MlzZe vést ke ztraté davéry
vefejnosti ivlastnich zaméstnancl a dlouhodobé negativné ovlivnit obraz organizace.
Poskozeni dobrého jména ZZS MSK muZe nastat vlivem zamlcenych, pozdé sdélenych,
neuplnych, nepravdivych nebo zkreslenych informaci. Riziko poskozeni reputace hrozi
rovnéz na zdkladé nepresného svédectvi verejnosti, neznalosti okolnosti situace apod.
zverejnénych a Sirenych médii. Tento scénar je velmi realny v pfipadé odmitani, odkladani
vyjadreni ¢i netransparentni komunikaci ze strany ZZS MSK. ZkuSenosti ukazuji, Zze ve
zdravotnickych organizacich pomérné casto k témto rizikovym komunikacnim ptistupiim
dochazi. Situaci obvykle navic komplikuje jesté také povinna miéenlivost zdravotnikd
anemoznost osvétlit verejnosti dostatecné konkrétné vsechny okolnosti udalosti,
predevsim pokud se vztahuji k osobnosti a diagndze pacienta.

Zmapovani pravdépodobnosti a dopadi jednotlivych rizik slouZi k uréeni priorit krizové
komunikace aumoZiuje zvySit pripravenost organizace na jejich feSeni. Kaidé
identifikované riziko je pfitom posuzovano z hlediska predpokladané cetnosti vyskytu,
zavaznosti dopadu na organizaci a komunikacni naro¢nosti zvladnuti situace. Vysledkem
této analyzy je prehled rizik, kterd vyzaduji predem pfipravené komunikacni scénare, jasné

stanovené odpovédnosti a postupy krizové komunikace ZZS MSK.

5.2 Typy krizovych situaci a zhodnoceni jejich rizika
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Pro prehled anasledné zarazeni dale definujeme typy krizovych situaci a jejich
charakteristiky ocekavané vramci Ccinnosti organizace. Zaroven jim pfifazujeme

pravdépodobnou ¢etnost vyskytu, ndro¢nost a zavaznost dopadu.

5.2.1 Krize ZZS MSK pfi mimoradnych udalostech

Do této kategorie patti situace vyrazné vybocujici ze standardniho provozu organizace,
ale vyskytujici se opakované a ocekavatelné. Jednd se obvykle o hromadnd nestésti
v dopravé, pramyslové havarie, velké pozary ¢i prirodni katastrofy, jako jsou lokalni zaplavy,
vétrné ¢i snéhové kalamity a jiné.

Tyto udalosti ptitom tvofi prfevaznou ¢ast vsech krizi, s nimiz je ZZS MSK konfrontovana.
Z hlediska krizové komunikace predstavuji situace se zvySenym rizikem medidlniho
i vefejného tlaku na poskytovani informaci. Charakteristicky je pfitom nahly vznik a rychly
vyvoj spolu s omezenym mnozstvim ovéfitelnych skutecnosti. Hrozi proto poskytovani
predc¢asnych nebo nepresnych informaci s nutnosti naslednych oprav sdéleni. Takovy
postup muZe nejen snhizovat dlvéryhodnost organizace, ale byt také eticky nespravny.
Zapotrebi je sladit obsah a nacasovani informaci poskytovanych jednotlivymi slozkami
zapojenymi do feSeni udalosti tak, aby byla sdéleni vzajemné v souladu.

Znacny zdjem médii, ktery je ptfi mimoradné uddlosti prfitomen prakticky ihned, klade
také naroky na pfipravenost krizového komunikaéniho tymu v organizaci. Nutno je pfitom
pocitat se znaénym zatizenim dotazy a pozadavky ve vSech pouZivanych komunikacnich
kanalech.

Hodnoceni krizové situace

o predpokladana cetnost vyskytu velmi vysoka
o zdvaznost dopadu na ZZS MSK stredni
o narocnost krizové komunikace vysoka
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5.2.2 Krize ZZS MSK pii udalostech extrémni povahy

Tyto krizové situace zasahuji organizaci velmi silné, ato z didvodu svého extrémniho
charakteru. Patfi mezi né tragédie zpUsobené aktivnimi Utocniky ci teroristickymi €iny, Zivot
ohrozujici epidemie stejné jako rozsahlé prirodni katastrofy s velkym poctem dotéenych,
napriklad povodné ¢i tornado.

Aktivni plsobeni ZZS MSK v nich se pohybuje v fadu minimalné hodin, ale nékdy také
dnlG nebo dokonce mésicli. Tim také stoupd nezbytnost avyznam spravné nastavené
a funkéni krizové komunikace.

Rozsahlé mimoradné udalosti obvykle znamenaji vice€etna zranéni a dmrti, coz zvysuje
emocionalni naboj komunikace a zapotrebi je pfitom zachovat empaticky tén sdéleni. Mezi
rizika patfi nepochopeni odbornych postupl verejnosti, napfiklad nutnost tridéni
postizenych, prioritizace v péci, odklad v jejich transportu a odliSné smérovani do
zdravotnickych zafizeni. ZasaZeni ovéem byvaji i samotni zdravotnicti pracovnici (Seblova,
2025, s. 60, 61)

V Uvodni fazi mimoradné udalosti jsou informace ¢asto nelplné, méni se a jsou zatizeny
nejistotou. Rizikem je, podobné jako u predchozi skupiny situaci, tlak médii a poskytovani
predcasnych nebo zavadéjicich informaci. RovnéZ mize dochazet k rozdilnostem v obsahu
nebo nacasovani informaci poskytovanych jednotlivymi slozkami IZS. U tohoto typu situaci
se mohou jejich potfeby vzhledem k vlastnim ¢innostem a potifebam casto liSit. Navic ve
vefejném prostoru se objevuje mnoZstvi neptresnych i protichGdnych informaci.

Extrémni medidlni a vefejny zajem pfi rozsdhlych mimofadnych udalostech nezfidka
doprovazi zahlceni e-mailli a socialnich siti stejné jako samotnych krizovych komunikacnich
tyma. Nasledkem toho pak dochazi ke zpoZzdénym reakcim na dotazy aprodlevam
v poskytovani informaci. Zaroven vsak nékdy nastava zasazZeni infrastruktury a technologii
spojené s vypadky funkce siti mobilnich operatord, zpravodajskych kanald, internetu... Tim
se prudce zvysuje riziko nekontrolovaného Sifeni dezinformaci, které vznikly se zdmérem
poskodit ¢i se obohatit, misinformaci a fam. Tyto jevy mohou vést ke zvySeni nejistoty,
strachu, nevhodnym postupim nebo i panikareni.

Hodnoceni krizové situace

o predpokladana cetnost vyskytu nizka
. zavaznost dopadu na ZZS MSK vysoka
. naroc¢nost krizové komunikace velmi vysoka
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5.2.3 Zavazné profesni pochybeni pfi ¢innosti ZZS MSK

Tato situace muzZe vzniknout vdasledku nestastnych nebo tragickych udalosti
v souvislosti s poskytovanim zdravotni péce, jako je poSkozeni pacienta béhem poskytovani
pfednemocni¢ni neodkladné péce nebo ipodezieni na néj. Nejedna se pfitom pouze
o chybu medicinské povahy, jako je zaména I|ékl, nespravny lécebny postup Ci
nerozpoznani akutniho stavu operatorem nebo posadkou. Pfi¢inou se mlze stat také
chybna lokalizace mista uddlosti, zavinéna dopravni nehoda sanitniho vozidla, poruseni
zasad bezpecnosti prace s nasledky a dalsi situace. DalSim z rizik v této oblasti se mlzZe stat
zavazné etické pochybeni zaméstnance jako napfiklad poruseni micenlivosti.

Zavazné poskozeni pacienta nebo Umrti v souvislosti s poskytovanou prednemocnicni
neodkladnou péci predstavuje jednu z nejcitlivéjsich krizovych situaci. Komunikacni rizika
spocivaji zejména v silném emociondalnim naboji udalosti, v silném zajmu verejnosti a osob
poskozenych nebo pozlstalych a tlaku médii na okamzité vyjadreni ze strany organizace.
Stoupé pravdépodobnost zjednodusenych nebo nepravdivych zavér( a zaujeti negativnich
postoju ze strany verejnosti.

Krizova komunikace musi v téchto pripadech klast dliraz na empatii, transparentnost,
ale stejné tak ina ochranu osobnich Udaju a zaroven respektovat pripadné probihajici
prosetfovani pficin.

Hodnoceni krizové situace

o predpokladana ¢etnost vyskytu stfedni
o zdvaznost dopadu na ZZS MSK velmi vysoka
o narocnost krizové komunikace velmi vysoka
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5.2.4 Trestni oznameni vedené na organizaci

V pfipadé podani trestniho oznameni na ZZS MSK je nutno ocekavat pravdépodobny
medialni zdjem. Obvykle pfitom nezalezi na tom, zda je obvinéni opravnéné ¢i nikoliv.

Specifickou situaci, ktera jiz v rdmci ZZS MSK nastala, je podani trestniho ozndmeni
na organizaci vlastnimi zaméstnanci. Tato eventualita je z hlediska ohrozeni reputace stejné
zavaznd a medializovana jako kterékoliv jiné obvinéni vnéjsiho razu a je nutno mu v ramci
feSeni krize vénovat plnou pozornost.

Z hlediska komunikace predstavuje riziko zejména zverejnéni nespravnych
a neovérenych informaci stejné jako predcasné zavéry o viné zaméstnance nebo organizace
jako celku. Nejsou-li zvetejnéné informace vyvazené, dochazi k ohroZeni presumpce neviny.
Krizovd komunikace proto musi v téchto pripadech zajistit rychly, zdrzenlivy, ale vécny
a zaroven pravné a eticky korektni postup. Komplikaci v takové situaci byva omezend
moznost podavat konkrétni informace v kauze, a to z divodu probihajiciho vysetfovani Ci
soudniho fizeni.

Hodnoceni krizové situace

. predpoklddana cetnost vyskytu stredni
o zdvazinost dopadu na ZZS MSK vysoka
. narocnost krizové komunikace velmi vysoka

5.2.5 Negativni medializace a nedtivéra ze strany verejnosti

Tyto neblahé jevy mohou nastat nejen na zékladé jednotlivého incidentu, pochybeni
v rdmci zdsahové cinnosti organizace, jak bylo uvedeno vyse, ale také v nékterych dalSich
situacich. K jejich vzniku mlze dojit nasledkem dlouhodobé kritiky systému zdravotni péce
— nedostatku Iékard, pretizenosti posadek a dalsich systémovych faktora. Jinym dlvodem
je pak ndvaznost na emotivni medidlni vystupy po mimoradnych udalostech.

Situace mohou mit podobu nepravdivych nebo zavadéjicich informaci a jednostranné
prezentovanych interpretaci. Z hlediska krizové komunikace je rizikem pfedevsim rychlé
Siteni informaci bez moZznosti okamZité korekce. Organizace proto musi reagovat velmi
rychle, zaroven koordinované, srozumitelné av souladu s fakty, aby minimalizovala
dopady. Vyhodou byvaji dlouhodobé profesionalné a nekonfliktné nastavené vztahy
a komunikace s médii ze strany organizace avzdjemny respekt. Rizikem byva také
zjednodusSovani slozitych odbornych situaci atlak na rychlad vyjadreni bez dostatecnych

informaci. Nezvladnutad komunikace pritom m{zZe negativni medializaci dale prohlubovat.
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Pfi opakované negativni medializaci hrozi realné riziko vzniku ned(véry verejnosti, nebo
minimalné jeji ¢asti. K tomuto jevu miZe vést také nedostatecné transparentni krizova
komunikace ze strany organizace nebo pfiliv rozporuplnych a protichddnych informaci
z rliznych zdroju.

Ztrata davéry verejnosti mlzZe byt vyznamnych rizikem, a to nejen vzhledem k reputaci
ZZS MSK. Znacné negativné zaroven ovliviiuje ochotu laické verejnosti dostatecné
spolupracovat, respektovat pokyny zachranarl pfi mimofadnych udélostech avnimat
¢innost zdravotnické zachranné sluzby jako odbornou, profesionalni a spolehlivou. Tim
narlistd v dobé mimoradné udalosti riziko poskozeni zdravi, ztrdt na Zivotech izbytecné
komplikace pfi zasahu slozek IZS.

Hodnoceni krizové situace

o predpoklddana cetnost vyskytu nizka
o zdvazinost dopadu na ZZS MSK velmi vysoka
. narocnost krizové komunikace velmi vysoka

5.2.6 Krize ve vedeni, vnitini konflikty a lidské ztraty

Dalsim z rizik pfindsSejicich do organizace krizi jsou ndhlé nebo vicecetné zmény v uzsim
vedeni ZZS MSK. MUze se jednat o rezignaci nebo odvolani feditele, jeho naméstku a stejné
tak napt. i jejich obvinéni ze zdvaznych pochybeni jak z vnéjsich, tak i z internich zdroj(.

Do této roviny spadaji také vnitini konflikty mezi vedoucimi pracovniky rliznych Grovni
s béZznymi zaméstnanci ¢i tymy, zpochybnéni kompetence vedouciho, jeho obvinéni
z bossingu, odmitnuti zaméstnancl respektovat pokyny vydané vedoucim pracovnikem.

Samostatnou problematikou, ktera hrozi krizi pro celou organizaci, jsou pak vyrazné
konflikty mezi zaméstnanci navzajem, a to predevsim tehdy, pokud jejich razance muze
ohrozit vykon prace a péci o pacienta. Mlze se jednat o zdmérné nepredani informaci
o zdvadach medicinské techniky c¢i pfimo jeji umysiné poskozeni, nedoplnéni farmak
v zadsahovém vozidle, zamlceni podstatnych informaci pfi predani smény a dalsi.

Takové udalosti mohou vyvolat znacnou nejistotu mezi zaméstnanci, Sifreni fam stejné
jako oslabeni loajality a motivace. Mezi dalsi hrozici nasledky patfi negativni dopad do
kolegialnich vztahi a potazmo vliv na kvalitu pracovniho vykonu, pfipadné mize vést také
k odchodlim zaméstnancll. V popsanych situacich velmi narlsta pravdépodobnost tniku
negativné ladénych internich a poskozujicich informaci mimo organizaci. Ocekdvatelny je

pak také zvySeny medialni zadjem a zverejnéni ¢asto nekorektnich nebo ptimo nepravdivych
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sdéleni. Tyto situace mohou Ustit do spekulaci o stabilité ¢i bezpecném fungovani ZZS MSK
avyvoldvat dalsi poskozeni jejiho dobrého jména. Specifickou situaci je pak dmrti
zaméstnance na pracovisti nebo smrt v pfimé souvislosti s vykonem profese stejné jako
suicidium. Jde o uddlosti krizové povahy zasahujici vnitfni struktury organizace Ci jednotlivé
tymy. Také vtéchto pfipadech nastava riziko Sifeni nevhodnych, nepravdivych nebo
citlivych informaci.

Nutno je proto vidy zajistit rychlou, pravdivou a srozumitelnou krizovou komunikaci,
predevsim interni, v ptipadé nutnosti viak i vnéjsi. Jejim prostfednictvim lze branit Sifeni
neovérenych a negativné ladénych zprdv. VcEasnd, oteviend, férova a srozumitelnd
komunikace podporuje dlivéru zaméstnanc( i vefejnosti v kontinuitu a bezpecné fungovani
organizace.

Hodnoceni krizové situace

. predpoklddana cetnost vyskytu stredni
o zdvaznost dopadu na ZZS MSK velmi vysoka
. narocnost krizové komunikace vysoka
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6 KRIZOVY KOMUNIKACNI AUDIT

Ucelem této &asti je odhalit v organizaci nedostatky p¥i komunikaci se zamé¥enim na
krizové situace. Dale vytipovat rizika a odhadnout, s jakou pravdépodobnosti se mohou

v redlné ¢innosti subjektu vyskytnout.

6.1 Prehled soucasnych komunikacnich postupii organizace

Aktualni praxe externi stejné jako interni komunikace ZZS MSK ukazuji, Ze je vtomto

ohledu vyuZivana velka ¢ast komunikacnich kanald.

vewvyrs

6.1.1 Postup organizace pri vnéjsi komunikaci

V organizaci je aktudlné platnd Smérnice ,Podavani informaci a potizovani obrazovych
materialll zaméstnanci ZZS MSK“. Material upravuje pravidla pro sdélovani informaci
a porizovani obrazovych materidld v souvislosti s ¢innostmi pracovnikd. Cilem je zachovani
povinné mléenlivosti, ochrana soukromi pacientl a zajisténi profesionalniho postupu
zaméstnanc( a celé organizace v této oblasti.

Ze znéni smérnice vyplyva, Ze zaméstnanci ZZS MSK nejsou opravnéni podavat jakékoliv
informace souvisejici s vykonem jejich prace médiim ani tfetim stranam. Ma se tak dit
vyhradné prostfednictvim  Oddéleni tiskové a psychosocidlni sluzby (OTIPS).
O vhodnosti ¢i potfebé zverejiovani informaci rozhoduje vedouci tohoto oddéleni
a v pripadé jeho nedostupnosti ¢i povéreni také dalsi pracovnici jmenovaného oddéleni.
Podanim informaci m(iZze byt z rozhodnuti OTIPS ¢i feditele ZZS MSK povéren jiny pracovnik
organizace. (Smérnice 6/2025, s. 2)

Smérnice rovnéz upravuje problematiku zachazeni s veskerymi obrazovymi zaznamy,
které byly zaméstnancem ZZS MSK vytvofeny v souvislosti svykonem prace. lJejich
zverejnéni na socialnich sitich nebo jinych verejné pristupnych platformach zaméstnancem
je mozné pouze na zakladé udéleného souhlasu ze strany organizace. (Smérnice 6/2025,
s. 3)

Organizace pouZivd pfi vnéjsi komunikaci pomérné Sirokou 3kalu cest k predavani
informaci. Témér denné vydava o své Cinnosti tiskové zpravy, aktudini informace sdéluje
rovnéz na svych internetovych strankach (web ZZS MSK, Aktualné). VyuZziva socidlni sité —
Fb, Instagram, X, pfileZitostné vstupuje do zvukovych ¢i obrazovych medii, pofada tiskové

konference.
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6.1.2 Postup organizace pfi interni komunikaci

Zatimco vnéjsi komunikace ZZS MSK je urcena smérnici reditele, komunikace vnitini
nemad zadné jasné ukotveni. Obecné plati, Ze informace jsou predavany prostfednictvim
vedoucich pracovnikl. Tito vSak pro specifickou krizovou komunikaci nemaji Zadnou
specialni prlpravu ani vzdélani. Vzhledem ke struktufe organizace, ktera je ¢lenéna na
reditelstvi, Uzemni odbory, vyjezdova stanovisté a jednotlivé vyjezdové posadky, je nutno
pfi predavani informaci smérem k jednotlivym zaméstnancim predpokladat vznik
informacnich nepresnosti a SumU(l. Podstatné informace, véetné krizovych, totiz byvaji
sdélovany na krajskych poradach cleny nejvy$siho managementu (feditel, nameéstci
reditele) vedoucim lékafim a vrchnim sestrdam Uzemnich odbord. Jejich prostfednictvim
dale proudi k vedoucim pracovnikiim jednotlivych vyjezdovych stanovist. Prochazi tedy
nékolika Grovnémi organizace.

Dalsi mozZnosti, jak predavat podstatné informace, jsou smérnice a nafizeni reditele,
s nimiZ se musi osobné seznamit kazdy zaméstnanec. Tato forma vsak vzhledem k ¢asové
naroc¢nosti neni vhodna pro krizovou komunikaci uvnitf organizace.

Prakticky jedinou cestou, jak hromadné relativné efektivné a bezodkladné oslovit
zaméstnance napfi€ celou organizaci, je vyuZiti intranetu ZZS MSK. Editorsky pfistup do néj
maji vybrani vedouci pracovnici. Zddnym dokumentem v$ak neni upraveno vyuziti tohoto
prostfedku pro krizovou komunikaci ¢i spiSe krizové informovani. Intranet byva v tomto
sméru vyuZivan napf. pfi sdéleni umrti zaméstnance ¢i zméné ve vedeni organizace stejné

jako v minulosti béhem pandemie nemoci covid-19 nebo pfi povodnich.

6.2 Identifikace slabych mist

Pro bezpecné zvladnuti krizové komunikace je nezbytné identifikovat potencionalné
rizikovd mista, rezervy a nedostatky v postupech organizace.

Absence zodpovédnosti za v€asné rozpoznani rizik — v organizaci nejsou nastaveny
jasné principy ani odpovédnosti, pokud jde o moZnosti prevence rizika ¢i v€asného
rozpoznani a adekvatniho posouzeni, potazmo vyhodnoceni krizovych situaci. Stejné tak
identifikujeme absenci pracovnikd, ktefi by tuto ¢innost méli jako soucast své pracovni
naplné. Neni stanoven ani mechanismus, komu by v rdmci organizace mélo byt pripadné
riziko krizové situace sdéleno, jakym zplsobem ¢i v jakém case. Hrozi tedy riziko jejich

zachyceni se zpozdénim a ztrata vyhody véasné reakce na vznikajici krizi.
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Absence komunikaénich postupt pfFi krizovych situacich — oddéleni tiskové
a psychosocialni sluzby je obecné zodpovédné za vnéjsi komunikaci a vystupy organizace.
Platna smérnice vsak neurcuje, zda je tomu tak iv situacich krizového charakteru, které
vybocuji z béZzného nastaveni a situaci, Ci které jsou pro ZZS MSK z néjakého hlediska
ohroZzujici. Aktudlné tedy panuje absence jasného nastaveni zodpovédnosti, stejné jako
neni definovan konkrétni krizovy komunikacni tym.

Neni definovano zapojeni nejvyssiho managementu v krizové komunikaci — do krizové
komunikace neni v soucasnosti v Zadném internim materidlu ZZS MSK oficidlné zahrnut
nejvyssi management organizace (feditel, naméstek reditele pro |écebnou péci...). Nejsou
definovany konkrétni situace ani okolnosti, za kterych by se tak mélo stat. Stejné tak neni
nijak uréeno, jakou roli v ramci krizové komunikaéni strategie by mél ¢len managementu
v takové situaci prevzit.

Schazi krizovy komunikacni plan — neni definovan konkrétni postup pro vedeni krizové
komunikace, umoziujici adekvatni a rychlou reakci na situaci. Organizace nedisponuje
planem, ktery by urcoval pfedpoklddanou komunikaéni strategii v jednotlivych typech krizi.
K dispozici neni casova osa presnéji ramujici jednotlivé potfebné kroky. Postup v krizové
komunikaci je proto daleko spiSe intuitivni nez promysleny.

Nejsou urceny cesty prenosu externich krizovych informaci — organizace ma k dispozici
dostatecné komunikacni prostfedky, které vyuzivd ke sdélovani informaci v bézném
provozu. Nejsou vsak jednoznacné uréeny komunikacni prostredky a kandly, jimiz budou
informace vramci krizové komunikace predavany, ani vjakych konkrétnich situacich
a Casech by se tak mélo dit. Jejich volba tak mlze byt pod tlakem mimoradnych okolnosti
impulzivni a nevhodna.

Neni dostatecné definovdna rovina interni komunikace — v ramci ZZS MSK nejsou
zfetelné uréeny principy preddvani a prenosu krizovych informaci smérem k zaméstnancim
organizace. Vyuziti internich kanald nemd jasné ¢asovani ani rozsah. Dosud nebyly uréeny
zodpovédné osoby managementu, které za formulovani a pfedavani internich informaci
krizového charakteru zodpovidaji. Vyjasnéno neni, ve kterych typech krizi je vyuziti vnitfni

krizové komunikace v organizaci nutné.
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6.3 Navrhy na zlepseni krizové komunikace organizace

Analyza soucasné pripravenosti Zdravotnické zachranné sluzby Moravskoslezského
kraje na krizovou komunikaci ukazuje nékolik oblasti, jejichZz posileni je klicové pro zvyseni
schopnosti organizace efektivné komunikovat vsituacich mimoradnych udalosti.
K zajisténi flexibilniho, rychlého a koordinovaného toku informaci v situacich, které mohou
ohrozit provozni kontinuitu ¢i dlvéryhodnost organizace, bude zapotfebi prijmout
koncepéni zmény.

Nezbytné je vytvofit funkcni systém, ktery se bude kontinudlné zabyvat identifikaci
a vyhodnocovanim potencialnich hrozeb. Déle je nutno urcit konkrétni pracovniky
odpovédné za tuto Cinnost a stanovit postup, jak maji byt rizika zaznamenavana a komu
predavdna. Méla by byt vymezena konkrétni odpovédnost azaveden mechanismus
standardizovanych postupl pro ozndmeni rizik. To umozni zachytit rizika, varovné signaly
a bez zbytecnych pritahl vytvofit prostor pro véasné reagovani organizace.

Vyznamna je rovnéz potreba jasné upravit procesy krizové komunikace. Platné predpisy
ZZS MSK, urcujici kompetence v oblasti béZné komunikace s verejnosti, je zapottebi doplnit
a rozsifit tato pravidla o nastaveni v situacich prekracujicich ramec standardniho provozu.
Formalizace téchto postupl, doplnénda o strucné manualy pro feseni konkrétnich typu
mimoradnych uddlosti, umoini rychlejsi a efektivnéjsi reakci. SniZzi zaroven miru
improvizace, ktera pfi krizové komunikaci pfinasi zvySenou miru rizika.

Do casti krizovych komunikaénich procesu je zaroven nezbytné zapojit i nejvyssi vedeni
organizace. Zapotrebi je urcit, kdy a za jakych podminek by mél management vstupovat
do interni nebo verejné krizové komunikace ajak rozsdhld maji jeho zapojeni byt.
V situacich, které mohou vyrazné ovlivnit povést nebo dlivéryhodnost organizace, je Ucast
predstaviteld vedeni nenahraditelna. Zasadni roli sehrdva vedeni organizace také v oblasti
interni krizové komunikace. Je proto vhodné konkrétné stanovit, kdy je vystoupeni zastupct
vedeni zadouci a jaka sdéleni by méli predavat.

Klicovym dokumentem v této oblasti by mél byt uceleny krizovy komunikacni plan.
Obsahovat ma shrnuti hlavnich principU, rozdéleni ukolt mezi zi¢astnéné osoby stejné jako
doporucené postupy podle jednotlivych typu krizi. DlleZitou soucasti tohoto materialu je
rovnéz casové schéma jednotlivych krokl a predpfipravené vzory sdéleni pro definované
cilové skupiny, véetné zaméstnancl ZZS MSK. Existence takového dokumentu zajisti, Ze
externi iinterni krizovd komunikace bude probihat predvidatelné, jednotné

a profesionalné.
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Nezbytné se jevi také posileni a podrobné nastaveni komunikacnich kanald, vyuZivanych
v mimoradnych situacich. Z fady téchto prostredkdl, bézné vyuzivanych ze strany ZZS MSK,
je zapotrebi urdit, které z nich jsou vhodné pro rychlé, bezpecné a efektivni Sifeni informaci
béhem krize. Vymezeni preferovanych kandll, jasné stanoveni osob opravnénych je
pouzivat asjednoceni stylu ipreddefinovani krizovych informaci vyznamné snizi riziko
komunikacnich prodlev a chyb v ¢ase krize. V ramci vnitini komunikace Ize vnimat potencial
vintranetu ZZS MSK, ktery by mohl byt doplnén o specidlni sekci vénovanou pouze
krizovym sdélenim. Stejné tak lze vyuZit sdélovani prostfednictvim vytvofenych skupin
vyuzivajicich mobilni platformy WhatsApp nebo Signal.

Aby vySe uvedend opatreni mohla byt Ucinng, je nezbytné podporovat také vzdélavani
zaméstnancUl organizace v oblasti krizové komunikace a pravidel zachazeni s informacemi
béhem mimoradnych situaci. Podobné potrebny se jevi i vycvik komunikator( Z2ZS MSK
v krizovych komunikacénich dovednostech.

Nedilnou soucasti fungujiciho systému je rovnéz zpétna vazba. Po kazdé skoncéené
krizové situaci se doporucuje provést analyzu avyhodnoceni efektivity probéhnutych
komunikacnich procesl. Osvétleni krok(, které se osvéddCily aidentifikace slabych mist

umozni pribéiné zlepsovat schopnost krizové komunikace organizace.

6.4 Doporuceni k efektivni krizové komunikaci ZZS MSK

Na zadkladé analyzy soucasnych komunikacnich postupli organizace a identifikace
slabych, potencidlné rizikovych mist, byly vypracovdny tfi zakladni trsy doporuceni

pro zvyseni efektivity a bezpecnosti krizové komunikace.

6.4.1 Pfiprava krizového komunikacniho tymu a scénart

Vzhledem k ¢asté nahlosti a prudkému rozvoji krizi:

e je potfebnd predchozi pfiprava na jejich vyskyt ajasné stanoveny Krizovy
komunikacni tym,

e doporucuje se predpfipravit zakladni ¢asovou osu ascénafe postupu krizové
komunikace organizace pro rlizné modelové situace,

e vhodné je mit vytvoreny zakladni tiskové zpravy k jednotlivym typtm krizi, pfedem
pfipravit a schvalit formulace moznych klicovych sdéleni,

e pro dosaZeni audrZeni efektivni, profesionalni krizové komunikace je nutno

bezodkladné aktivovat Krizovy komunikaéni tym,
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tym ma mit k ¢innostem vramci krizové komunikace oficidlné dané povéreni
vedenim ZZS MSK s jasné definovanymi postupy,

informace o vnéjsi krizové situaci predava tymu predevsim zdravotnické operacni
stfedisko, u vnitini situace pak zejména management organizace,

informace podava tym jednotné a koordinované, nejen v ramci ZZS MSK, ale také
v souladu s dalSimi ¢innymi organizacemi a slozkami IZS,

krizovy komunikaéni tym ma mit opravnéni k flexibilni Gpravé konkrétnich sdéleni
a postupl dle okam?zité potieby situace,

po skonceni krize odpovida za vyhodnoceni komunikace vedouci Krizového

komunikacniho tymu.

6.4.2 Bezpecné a srozumitelné poskytovana sdéleni

Veskera sdéleni Krizového komunikaéniho tymu a organizace:

jsou vidy zaloZzena na ovérenych informacich, schvalenych vedoucim tymu,
¢innost tymu je transparentni, prispiva k prevenci fam, chybnych informaci
a dezinformaci, vymezuje nezvefejnitelné Udaje (osobni data, skutecnosti
z vySetfovani),

sdéleni je nezbytné pro média alaickou verejnost formulovat jednoduse, ale
zachovat jejich vyznamovou presnost,

klicové informace v krizové situaci je nutno opakovat, sdélovat srozumitelné
a prizplGsobovat cilové skuping,

tym pravidelné poskytuje aktualizace dUlezitych informaci a dlsledné reaguje na
nepravdivé nebo zavadéjici informace,

krizovy komunikaéni tym ZZS MSK kontinudlné buduje pozici divéryhodného
a odborného zdroje informaci,

podavané informace musi reflektovat zdvaznost krizové situace, etické principy
a projevovat respekt iempatii k postizenym a jejich rodindm, pfipadné také

k dotéenym pracovnikim organizace.
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6.4.3 Zajisténi plnohodnotné externi a interni komunikace

Cinnost Krizového komunikaéniho tymu:

ma proaktivni charakter, zaroven respektuje potfeby na strané médii a verejnosti,
pro rychlou reakci je vhodné vyuziti profilll ZZS MSK na socidlnich sitich — X a Fb,
spolu s pripravenosti reagovat na telefonické dotazy médii,

ucelenéjsi informace se doporucuje Sifit prostfednictvim tiskové zpravy skupiné
medidlnich kontaktl a zverejnénim na webu ZZS MSK,

nutno je byt k dispozici pro vystoupeni v obrazovych ¢i zvukovych médiich, svolat
tiskovou konferenci, setkat se s pozlstalymi, komunitou, zaméstnanci apod.,

mezi zakladni pravidla patfi informovat zaméstnance organizace dfive nebo
alespon soucasné s verejnosti,

pro rychld krizova sdéleni je vhodné vyuzit sekci , Aktuality” na intranetu ZZS MSK,
soubézné s doporucenim zaméstnanclim, aby v dobé krize intranet sledovali,

dale lze informace pfedavat cestou vedoucich pracovnikl, e-maild, hromadnych

SMS z operacniho strediska ¢i tymovych vldken na WhatsApp ¢i Signalu.

48



7 KRIZOVY KOMUNIKACNI MANUAL

Zpracoval: PhDr. Lukd$ Humpl

Vedouci oddéleni tiskové a psychosocidlni sluzby ZZS MSK

Revidoval: MUDr. Kamil Tomasek

Zastupce feditele — primar ZZS MSK

Rozdélovnik:

Reditel ZZS MSK

Zastupce feditele — primar ZZS MSK

Vedouci Oddéleni tiskové a psychosocialni sluzby ZZS MSK
Pracovnici Oddéleni tiskové a psychosocidlni sluzby ZZS MSK

Vedouci zdravotnického operacniho stfediska ZZS MSK a vedouci smén

Tento materidl je aktualizovan pravidelné jednou rocné nebo ihned v pfipadé adekvatni

potieby zmény.
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7.1 Uvod a vymezeni materialu

Tento krizovy komunikacni manudl je vnitfnim materidlem Zdravotnické zachranné
sluzby Moravskoslezského kraje. Jeho Ucelem je poskytnout zakladni voditka pro véasnou,
bezchybnou a efektivni vnéjsi i vnitfni komunikaci organizace pfi vyskytu krizové situace
a umoznit jeji bezpeéné zvladnuti.

Manudl definuje situaci krize a mozné dUsledky, cile krizové komunikace ZZS MSK, jeji
zakladni sméry, pouzivané komunikacni kanaly a postupy. Vymezuje ddle Krizovy
komunikaéni tym, jeho ucel, kompetence a slozeni dle velikosti a povahy krize. Materidl
obsahuje rovnéz postup a ¢asovani ¢innosti jmenovaného Krizového komunikac¢niho tymu.
Pro jednotlivé typy krizovych situaci je k dispozici osm krizovych komunikacnich karet,
kterymi se postup krizové komunikace ZZS MSK fidi.

Definice krizi a mozné disledky — krize je ndhla a kratkodoba, nebo naopak dlouhodobé
trvajici problémova situace. Dlsledky, které z ni vyplyvaji, mohou velmi vaznym zplsobem
poskodit organizaci avést k poskozeni jejiho statusu, snizeni hodnoty a k negativnimu
ovlivnéni dalSiho vyvoje. Krizova situace zaroven navozuje atmosféru casového tlaku,
nejistoty achaosu. Ke sprdvnému fresSeni proto nezbytné patfi neodkladné jednani
podporené promyslenou komunikaci. Pokud organizace krizi nezvladne, mizZe to vést
k poskozeni jeji reputace, naruseni jak externich, tak internich vztah(, sniZzeni vykonnosti,
ekonomickym a personalnim ztratdm a v nejhorsim pfipadé dokonce ohrozit samotnou
existenci organizace.

Krizovd komunikace ZZS MSK — ucelem krizové komunikace ZZS MSK je zajistit
koordinované poskytovani v€asnych, jednotnych a pravdivych informaci pti mimotadnych
udalostech, krizovych stavech a situacich se zvySenym dopadem na verejnost, zaméstnance

nebo dobré jméno organizace.

7.2 Cilové skupiny a komunikac¢ni kanaly

Krizova komunikace ZZS MSK je vedena dvéma zakladnimi sméry — vné organizace, tedy
k verejnosti, a dovniti smérem k vlastnim zaméstnanclm. Ke sdélovani informaci i jejich
pfijimani slouzi cela fada komunikacnich kanald.

Externi komunikace ZZS MSK — ve vétsiné krizi jednoznacné prevazuje svym rozsahem
a pozadavky, protoze ZZS MSK je zakladni slozkou IZS. V krizovych situacich proto aktivné
plsobi jiz z podstaty svych zakladnich cinnosti, tedy poskytovanim prednemocnicni

neodkladné péce.
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Komunikace v tomto sméru zahrnuje predevsim kontakt s médii — jejich redakcemi
aredaktory ¢i Stdby. Méné intenzivné probihd prdce s dotazy, pripadné stiznostmi
jednotlivych obcanl ¢i zaméstnancd.

V ramci krizové situace komunikuje ZZS MSK externé témito kanaly:

e individudlni kontakt s redaktory — osobni, telefonicky, e-mailovy,

e informovani prostfednictvim socidlnich siti ZZS MSK (Fb, Instagram, X),

e vstupy do obrazovych a zvukovych médii, do Zivého vysilani i planované,

e hromadné osloveni médii rozeslanim tiskové zpravy definované skupiné redakci,
e zverejnéni informaci na internetovych strankach organizace,

e usporadani tiskového prohldseni ¢i tiskové konference,

e osobni informacni setkdni s konkrétnimi skupinami obc¢and.

Interni komunikace — tento smér informovani se dostdva do popredi ve vSech situacich,
kdy dochazi k ohrozeni akceschopnosti, socidlniho klimatu na pracovisti, a predevsim dobré
povésti organizace. Kromé spravné vedené externi komunikace je nezbytné zahdjit v€asné
jednotné informovani vlastnich zaméstnancl o krizi, zménach a zajistit jejich potfebnou
informacéni a emo¢ni podporu.

V rdmci ZZS MSK je nutno v krizové situaci vyuzit tyto kandly interni komunikace:

e predem definované skupiny na platformach WhatsApp, Signal (vedeni), tymy...,

e e-mailovd komunikace a osobni informovani v linii vedoucich pracovnikd,

e hromadné osloveni zaméstnancl prostfednictvim SMS a intranetu organizace,

e o0sobni nebo elektronickd krizovd komunikace s konkrétnimi tymy, odpovédi na

dotazy.

7.3 Krizovy komunikacni tym ZZS MSK

Krizovy komunikacni tym je aktivovan vsouladu stimto manualem v okamziku
detekovani mozné hrozby nebo nahlého vzniku krizové situace, a to s védomim feditele
organizace nebo jim povéreného zastupce. Nasledné plsobi po dobu trvani krizové situace,

pfipadné do okamziku jejiho oficialniho ukonéeni vedenim ZZS MSK.
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7.3.1 Ukoly Krizového komunikaé¢niho tymu organizace

Mezi stéZzejni ukoly KKT patfi predevsim:

e realizovat a koordinovat kontinudlni krizovou komunikaci ZZS MSK jak v externi, tak
v interni roviné

e komunikovat s managementem organizace, zdravotnickym operacnim stfediskem,
vyjezdovymi posadkami, dalSimi zaméstnanci, slozkami IZS a vefejnosti

e ziskavat a poskytovat ovérené a srozumitelné informace verejnosti, médiim,
zfizovateli a zaméstnanclim organizace

e zajistovat prostfednictvim odpovédného informovani ochranu bezpecnosti krizi
zasazenych osob, pacientll, zaméstnanc( ZZS MSK a ¢lent slozek 1ZS

e eliminovat ¢i minimalizovat rizika vzniku nezadoucich jev(, zejména Sifeni nejistoty,
chybnych informaci, dezinformaci, paniky a poskozeni reputace ZZS MSK

e podpofit vedeni organizace pfi rozhodovani a fizeni komunikace v krizové situaci,
stejné jako ¢innost operacniho strediska a zasahovych tym{

e dbat na zajisténi souladu krizové komunikace s platnou legislativou, predevsim
v oblasti ochrany osobnich (dajd, zdravotnické dokumentace a bezpecnostné

pravnich predpisa.

7.3.2 Slozeni Krizového komunikaéniho tymu

Na zakladé detekovani konkrétnich hrozeb rozhoduje feditel organizace nebo jim
povéreny zastupce o aktivaci KKT potfebné velikosti.

Maly Krizovy komunikacni tym plni Ukoly pfedevsim pfti krizovych situacich, které jsou
svoji povahou pro organizaci spiSe bézné. Jedna se napf. o hromadna nestésti v doprave,
pramyslové havarie, velké poZary Ci prirodni katastrofy omezeného rozsahu, nasilné trestné
¢iny a dalsi udalosti, na jejichzZ reseni se ZZS MSK jakoZto zakladni slozka 1ZS podili.

Velky Krizovy komunikaéni tym je aktivovan zejména v krizovych situacich, které jsou
extrémni povahy. Patfi mezi né napf. pfimd hrozba terorismu, teroristicky utok, incident
s aktivnim dtocnikem, Zivot ohroZujici epidemie ¢i velké ptirodni katastrofy, jako jsou
rozsahlé povodné, tornado apod. Druhou kategorii tvofi udalosti s potencidlem realného
ohroZeni reputace ZZS MSK. Jedna se napf. o zdvainé poskozeni pacienta, podané trestni
oznameni, negativni medializace, situace vyvolavajici nedlvéru ze strany verejnosti, krize

uvnitf organizace a umrti zaméstnance béhem vykonu prace.
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U béznych krizovych situaci, které organizace resi v fadu jednotek hodin, je ¢innost tymu
délena do tfi pozic a zUstava plné v gesci Oddéleni tiskové a psychosocidlni sluzby ZZS MSK.
Potfeba interni komunikace se nepredpoklada. Doporucenim je vsak podékovani za
zvladnuti krize, tento ukol pfipada fediteli ZZS MSK nebo jeho zastupci.

Pti feSeni rozsahlych krizi nebo ohroZeni dobrého jména organizace je KKT z divodu
zavaznosti situace rozsiten o ¢leny vrcholového vedeni ZZS MSK, a to ve dvou oblastech.

Skupina tak pracuje celkem v péti pozicich.

7.3.3 Maly Krizovy komunikacni tym

Béhem krizi, které maji pro organizaci nizsi stupen rizika, tvori KKT ZZS MSK 4-5

pracovnikid a jeho sloZeni je nasledujici.

1. Vedouci krizové komunikace a hlavni mluvéi

Kdo: PhDr. Lukd$ Humpl (vedouci OTIPS)

zastupuje Bc. Jana Sedovicova, Ing. Petr Gaj, MBA (tiskovi mluvéi OTIPS)

Role: odpovida za komunikaci v krizi
Ukoly:
o pfijima rozhodnuti stran vné;jsi komunikace ZZS MSK v krizové situaci
o koordinuje KKT, zadava ukoly jeho ¢leniim
o zodpovida za spravnost, objektivitu a formulovani poskytovanych informaci
o komunikuje s médii a vefejnosti, vystupuje za organizaci
o realizuje tiskova prohlaseni, briefingy, odpovida na dotazy
o udrzuje kontakt s mluvcéimi sloZek IZS a organizaci zapojenych v feseni krize
II. Dalsi mluvci
Kdo: Bc. Jana Sedovicovd, Ing. Petr Gaj, MBA (tiskovi mluvci OTIPS)
Role: doplfuje v ¢innostech hlavniho mluvéiho
Ukoly:
o komunikuje s krajskym operacnim stfediskem a vyjezdovymi tymy ZZS MSK
. ziskava a zpracovava informace vztahuijici se ke krizové situaci
. formuluje ziskané vystupy ke zverejnéni
. komunikuje s médii a verejnosti, je-li k tomu povéren
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I11. Média a socialni sité

Kdo: Bc. Sara Kocjanova, Mgr. Jakub Romba (pracovnici pro socialni sité OTIPS)
Role: monitoruje média, je ¢inny na socialnich sitich ZZS MSK
Ukoly:

. sleduje elektronicka média ve vztahu k aktudIni krizi

o vklada schvélené prispévky na socidlni sitové kanaly ZzZS MSK

. monitoruje reakce a dotazy vefejnosti na socialnich sitovych kanalech

. odpovida po konzultaci s hlavnim mluvéim neprodlené na online dotazy

7.3.4 Velky krizovy komunikaéni tym

PFi krizich, které generuji vysoké riziko pro ZZS MSK, pracuje KKT rozsifeny o pracovniky

vrcholového vedeni organizace. Jeho sloZeni je v takovém pfipadé nasledujici.

1. Vedouci krizové komunikace

Kdo: MUDr. David Holes, Ph.D. (feditel ZZS MSK)
zastupuje MUDr. Kamil Tomasek (naméstek reditele ZZS MSK)

Role: celkové odpovida za komunikaci v krizi

Ukoly:
o pfijima rozhodnuti stran komunikace ZZS MSK v krizi
o schvaluje klicové informacni vystupy a zpravy
o zajistuje komunikaci smérem ke zfizovateli organizace
o dle aktudlni potfeby vystupuje verejné s prohlasenim
II. Hlavni mluv¢i

Kdo: PhDr. Lukd$ Humpl (vedouci OTIPS)

zastupuje Bc. Jana Sedovicova, Ing. Petr Gaj, MBA (tiskovi mluvéi OTIPS)

Role: koordinuje tym a Cinnosti, vefejné vystupuje
Ukoly:
. koordinuje KKT
. komunikuje s médii a verejnosti
. zodpovida za spravnost, objektivitu a formulovani poskytovanych informaci
. realizuje tiskova prohlaseni, briefingy, odpovidd na dotazy
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I1I.

Kdo:

Role:

Ukoly:

IV.

Kdo:

Role:

Ukoly:

Kdo:

Role:

Ukoly:

udrZuje kontakt s mluvcimi sloZek IZS a jinych organizaci zapojenych v krizi
kompletuje podklady pro vedouciho krizové komunikace

zadava ukoly dalsim ¢lentim KKT

Zastupce mluvéiho

Bc. Jana Sedovicova, Ing. Petr Gaj, MBA (tiskovi mluvci OTIPS)

doplfiuje v ¢innostech hlavniho mluvéiho

komunikuje s krajskym operacnim stfediskem a vyjezdovymi tymy ZZS MSK
ziskava a zpracovava informace vztahuijici se ke krizové situaci
formuluje ziskané vystupy ke zverejnéni

komunikuje s médii a verejnosti, je-li k tomu povéren

Interni komunikace (zaméstnanci)
MUDr. David Holes, Ph.D. (feditel ZZS MSK)
zastupuje: MUDr. Kamil Tomasek (naméstek rfeditele ZZS MSK)

realizuje vSechna interni sdéleni

zajistuje jednotné informovani zaméstnancu o krizi a jejim feSeni

zabrariuje sifeni neovérenych a protichGdnych informaci mezi zaméstnanci
informuje zaméstnance o zménach v organizaci prace a sluzeb béhem krize
komunikuje krizova opatfeni — posileni smén, mimoradné pracovni nasazeni...
zajistuje informace o psychosocialni péci, BOZP a dalsi podpofe zaméstnanci

dékuje zaméstnancim za nasazeni pfi zvladnuti krize, je-li to vhodné

Meédia a socialni sité
Bc. Sara Kocjanova, Mgr. Jakub Romba (pracovnici pro socialni sité OTIPS)

monitoruje média, je ¢inny na socidlnich sitich ZZS MSK

sleduje elektronicka média ve vztahu k aktudlni krizi
vklada schvélené prispévky na socidlni sitové kanaly ZZS MSK
monitoruje reakce a dotazy verejnosti na socialnich sitovych kanalech

odpovida po konzultaci s hlavnim mluvéim neprodlené na online dotazy
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7.4

Postup cinnosti Krizového komunikacniho tymu ZZS

MSK

Cinnosti tymu se odvijeji od priib&éhu aktudlni krize v ndvaznosti na jeji vyvoj. Rozliseno

je pét zakladnich fazi, které se v konkrétni situaci mohou prekryvat nebo lisit v ¢ase.

1. faze:

2. faze:

0-30 minut od vzniku udalosti

pfi detekci redlného rizika ¢i vzniku krizové situace pro ZZS MSK, je tym neprodlené
uveden do Cinnosti

na zakladé typu a dle miry rizikovosti uddlosti rozhoduje feditel organizace nebo
jeho zastupce o aktivaci malého ci velkého KKT

vedouci Krizového komunika¢niho tymu nastavuje priority komunikace, ato na
zakladé povahy a rozsahu udalosti

bezodkladné je zahajen sbér a ovérovani zakladnich informaci, soubézné dochazi
k zapoceti monitoringu klicovych médii

v pfipadé medialnich poZadavkl je zapotiebi potvrdit existenci udalosti a roli ZZS

MSK v ni a ujistit, Ze informace budou dale upresfiovany a kde budou k dispozici

30-90 minut od vzniku udalosti

pokracuje ziskdvani a upfesfiovani informaci z mista udalosti, v pfipadé vnitini
krizové situace se pracuje s internimi i externimi zdroji

na zakladé zjisténych ajiz ovérenych informaci je pribéiné formulovano
a nasledné schvalovano prvni oficialni sdéleni ZZS MSK

soubézné probiha uprava, nacasovani a koordinace zverejnéni prvniho vyjadreni
s ostatnimi zakladnimi slozkami 1ZS, a to s respektem k jejich potfebdm

zverejnéni zékladni informace verejnosti, zpravidla na socialnich sitich organizace
(X, Facebook), webu a zaroven telefonické odpovédi na dotazy médii

nastaveni rezimu pravidelnych aktualizaci sdéleni dle priibéhu krize a jeji podoby,
sdéleni, kdy akde dojde knasledné planované aktualizaci informaci smérem

k verejnosti a médiim
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3. faze:

4. faze:

5. faze:

90-360 minut od vzniku udalosti

dale probiha zjistovani a finalizace informaci, predevsim u ¢asové omezenych krizi,
pfi nichZ ZZS MSK zasahuje a v této fazi jiz svou praci ¢asto konci

prabézné poskytovani aktualizovanych dat, predevsim u situaci s vétsim vyskytem
zasazenych osob a zasahujicich posadek

aktivni prace KKT a monitorovani médii isocialnich siti, vydani tiskové zpravy,
reakce na nepresnosti a dezinformace

v pfipadé vnitfnich krizovych situaci, zejména hrozi-li redalné unik informaci nebo

jsou-li jiz zaméstnancim znamy, je nutno zahajit interni komunikaci v organizaci

6—-24 hodin od vzniku udalosti

¢innost KKT pokracuje zejména v situacich feSenych v dlouhodobém horizontu
(ptirodni katastrofy, teroristické ¢iny, epidemie...)

tym jiz pracuje ve stabilizovaném rezimu komunikace a s nastavenymi
komunikacnimi kanaly, jednim z cil(l je také prispét k uklidnéni vefejného prostoru
v pfipadé ukonceni Cinnosti ZZS MSK v ramci krize je vydana zdvérecnd zprdva,
pfi pokracovani zasahu pak shrnuti dosavadniho prabéhu udalosti

u krizi interniho charakteru bez dalsi zmény vyvoje byva nutno opakovat jiz sdélené

informace a ujistit o jejich aktualizaci, jakmile to bude mozné

24 hodin a dale od vzniku udalosti

v pfipadé vnéjsich krizi pokracuje Gcast ZZS MSK jiz jen pii udalostech
katastrofického razu, vyznam Cinnosti ptritom klesa s pocty postizenych osob

dle konkrétni podoby krize a potfeby organizace pokracuji prace KKT v plném, nebo
omezeném nasazeni

Ize urcit ¢lena tymu, jenZ po opadnuti prvotniho zajmu pokracCuje prednostné
v mapovani aktualnich informaci a potfeb, souvisejicich s protahovanou krizi
pokud nelze uvolnit ze strany ZZS MSK zadné dalsi informace, je tato skutecnost
opakované uvadéna s prislibem poskytnuti dalsich, jakmile to bude mozné

po skonceni zapojeni KKT je provedeno vyhodnoceni jeho prace se zakoncenim
a podékovanim za Ucasti reditele organizace Ci jim povéreného clena vedeni ZZS

MSK.
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7.5 Krizové komunikacni karty

Pro podporu rychlé a profesionalni krizové komunikace ZZS MSK pfi vyskytu mimoradné
situace s tlakem médii a zdjmem verejnosti ¢i zaméstnancd, jsou vytvoreny a pfipraveny
krizové komunikacni karty.

Slouzi jako zakladni podklad pro ¢leny Krizového komunikaéniho tymu organizace. Karty
urcuji orientacni ¢asovani externich i internich vystupl v rdmci jednotlivych komunikacnich
kanall pouzivanych ze strany ZZS MSK pfi krizové komunikaci. Obsahuji rovnéz zaklad textu
a schvalené formulace pro konkrétni vystup.

Krizové komunikacni karty ZZS MSK nepokryvaji vSechny moZné krizové situace
a komunikac¢ni postupy v nich, postihuji vSak vSechny jejich zakladni typy v osmi
samostatnych dokumentech. V pfipadé potreby je mozno tuto zakladni sadu rozsifit o dalsi
konkrétni udalosti krizového charakteru a postupy v nich. Krizové karty jsou v pfiloze

tohoto dokumentu.

Krizova komunikaéni karta 1 — Vazna/hromadna dopravni nehoda
Karta zahrnuje postup krizové komunikace v situaci dopravni nehody, predevsim na

silnici a Zeleznici, ktera je hromadného nebo mimoradného charakteru.

Krizova komunikacni karta 2 — Priimyslova havarie, vybuch, pozar
Karta tvofi zaklad pro krizovou komunikaci v situacich pramyslovych havarii jako
destrukce nebo exploze budov, mostl, otravy ¢i jind zasaZzeni v provozech, ¢i velkych

pozar(.

Krizova komunikacni karta 3 — Povoden, tornado
Karta je urcena k vyuziti v situacich rozsahlych a zavaznych povodni, pti zasazeni dzemi

tornddem nebo pfi jiné pfirodni katastrofé.
Krizova komunikacni karta 4 — Epidemie

Karta vymezuje krizovou komunikaci organizace v pfipadé rozsahlé a dlouhotrvajici

epidemie, za jejihoZ trvani bude poskytovana prednemocnicni neodkladna péce.
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Krizova komunikacni karta 5 — Aktivni utocnik
Karta je zakladem pro krizovou komunikaci ZZS MSK pfi zasahu v situaci po utoku

aktivniho stfelce nebo jiného Utocnika, s vyskytem zranéni a obéti.

Krizova komunikacni karta 6 — Zavazné pochybeni ZZS
Karta urcuje vhodnou krizovou komunikaci pfi zdvazném pochybeni béhem prace ZZS

MSK — poskozeni pacienta béhem zasahu ¢i chybné lokalizace mista udalosti operatorem.

Krizova komunikacni karta 7 — Nehoda sanity ZZS
Karta pfipravuje zaklad krizové komunikace v pfipadé vainé nehody sanitniho vozidla

organizace s tézkym zranénim nebo Umrtim Gcastnika.

Krizova komunikacni karta 8 — Vnitini krize ZZS

Karta postihuje postup pfi krizové komunikaci u vyskytu interni krize ZZS MSK, jako je

odvolani nebo rezignace rfeditele a Umrti zaméstnance organizace pfi vykonu profese.
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ZAVER

Diplomova prace byla zaméfena na problematiku krizové komunikace v organizaci
Zdravotnickd zachranna sluzba Moravskoslezského kraje. Hlavnim cilem bylo navrhnout
prakticky vyuzitelny krizovy komunikaéni manual, a to jako nastroj pro fizeni komunikace
v situacich ohroZujicich bezpedci, stabilitu, reputaci nebo dlvéryhodnost organizace.
Potfeba takového dokumentu vychazi ze specifického postaveni ZZS. Je vefejnou instituci
s nepretrZitym provozem, vysokou mirou odpovédnosti apodléhd intenzivnimu
medidlnimu ivefejnému zajmu o svou cinnost. Povaha jeji Cinnosti navic predurcuje
organizaci k ¢astému zapojeni se do fesSeni krizovych situaci a zvySenému riziku vlastniho
zasazeni rGznymi druhy krizi.

Teoretickd ¢ast prace vymezila zakladni pojmy krizového fizeni a krizové komunikace.
Zddraznéno pritom bylo zatiZzeni komunikace v prostfedi zdravotnické zachranné sluzby
specifickymi charakteristikami, zejména povinnosti ml¢enlivosti, ochranou osobnich tdajd,
etickymi aspekty prdce s citlivymi informacemi i vysokym emocnim ndbojem krizovych
udalosti. Tyto faktory vyrazné zvysSuji naroky na profesionalitu, presnost a nacasovani
sdéleni.

Analyticka ¢ast prace se zaméfila na rozbor stdvajicich komunikaénich procest v ZZS
MSK, identifikaci hlavnich typl potencidlnich aredlné hrozicich krizovych situaci
a posouzeni pfipravenosti organizace na jejich komunikaéni zvladnuti.

Bylo zjisténo, Ze organizace disponuje funkénim systémem béziné externi komunikace,
tiskovym oddélenim, vyuziva tradi¢ni i digitalni komunikacni kanaly. V oblasti systematické
pfipravy na krizové situace vsak byly identifikovany dil¢i nedostatky. Jednalo se zejména
o absenci formdlniho interniho dokumentu — krizového komunikacniho manuadlu Cci
nejednoznacné vymezeni odpovédnosti pfi riziku, vzniku a eskalaci krize. Urc¢ena doposud
nebyla ¢asovd osa postupu komunikace, vymezeny nebyly zakladni typy krizovych situaci.
Postupy externi stejné jako interni komunikace se ukazovaly jako malo strukturované.

Mapovani moznych krizovych scénail i rozbor jiz probéhnutych krizi zaroven potvrdily,
Ze spektrum hrozeb pro organizaci je Siroké. Zahrnuje jak mimoradné udalosti s vysokym
poctem zranénych, tak riziko zavaziného profesniho pochybeni jednotlivcli, negativni
medializace, jakoZ itrestni fizeni, osobni selhdni ¢i vnitini konflikty v organizaci. V fadé
pfipadd mlZe byt reputacni a komunikaéni dopad takovych situaci dlouhodoby a pro

organizaci velmi citelny.
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Na zakladé vyse uvedenych zjisténi byl vypracovan ndvrh Krizového komunika¢niho
manualu, ktery predstavuje hlavni prakticky pfinos diplomové prace. Manual formalizuje
a systematizuje komunikacni postupy ZZS MSK pfi vzniku krizové situace, vymezuje zakladni
principy krizové komunikace, stanovuje jasnou strukturu Krizového komunikaéniho tymu
a definuje role a odpovédnosti jednotlivych zapojenych pracovnik(. Souéasti navrhu je také
rozliSeni miry zdvaZnosti krizi atomu odpovidajici rozsah zapojeni vrcholového
managementu organizace. Dokument obsahuje rovnéz komunikacni postupy pro vybrané
typy krizovych scénar( avzory zakladnich dokument(l, které mohou byt bezprostfedné
vyuzity v praxi.

Praktickou pomuckou s vyznamnym efektem Uspory Casu jsou krizové komunikacni
karty. Navrhuji preddefinované znéni externich iinternich vystupl, umozZnuji rychlou
orientaci v situaci konkrétni krize a sniZuji riziko pfi potfebé improvizace pod ¢asovym
tlakem. Vzhledem kinterni povaze informaci, obsazenych v krizovych komunikacnich
kartach, a v souladu se smluvné dohodnutou mléenlivosti, je tato ¢ast prace vyjmuta ze

zverejnéné verze a tvofi neverejnou pfilohu.

Vypracovany Krizovy komunikacni manudl vytvari kvalitni vychozi pozici organizace
pfi potfebé zajistit jednotnou, koordinovanou, srozumitelnou, transparentni a etickou
komunikaci. Implementace navrieného dokumentu do praxe mlze vyznamné prispét
k posileni davéryhodnosti organizace, ke snizeni rizika reputacnich skod a k vétsi jistoté pfi
zvladani krizové komunikace za krizovych situaci a mimoradnych udalosti. Akceptovani
doporucenych zmén ze strany Zdravotnické zachranné sluzby Moravskoslezského kraje
rovnéz podporuje otevienou komunikaci aodpovédnost, coZ jsou pro vefejnou
zdravotnickou instituci zasadni atributy.

Implementace navrzeného Krizového komunika¢niho manudalu mize vyznamné posilit

odolnost ZZS MSK vic¢i komunikacnim rizikiim a pfispét k posileni jejiho krizového fizeni.

Doporuceni

Na zakladé provedené analyzy Ize organizaci predat nékolik vyznamnych doporuceni:

Krizovy komunikacni manudl by mél byt formalné schvalen vedenim organizace
a zaClenén do systému vnitfnich predpisi. Jeho pravidelnd (minimalné kaZzdorocni)
aktualizace by méla byt delegovana na konkrétni odpovédnou osobu nebo oddéleni. Je

nutné, aby dokument zustal aktualnim a prakticky vyuzitelnym ndastrojem.
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Organizace by také méla posilit svou schopnost véasné identifikace rizik. Vhodny je
predevsim systematicky monitoring medialniho prostoru, socialnich siti a internich signald.
Tato opatifeni mohou napomoci zachytit potencidlni krizi v jejim pocatku a umoznit zahajeni
vCasné komunikace jesté pred jeji eskalaci.

Zvlastni pozornost by méla byt vénovana interni komunikaci. Vhodné je respektovani
jasné definovanych postupll pro informovani zaméstnancl prostifednictvim intranetu,
elektronické posty, textovych zprav ¢i jinych zabezpecenych komunikaénich nastroja.

Probihat by mélo systematické vyhodnocovani zkusenosti s komunikaci z redlnych a jiz
ukonéenych krizi, coz umozni prlibézné zlepSovani nastavenych postupt. Kazda vyznamna

krizova situace by méla byt analyzovana také z pohledu jejiho komunikacniho zvladnuti.
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ANOTACE

Krizovy komunikacni manudl pro organizaci Zdravotnicka zachranna sluzba

Moravskoslezského kraje

Magisterska prace se vénuje oblasti krizové komunikace v organizaci
Zdravotnicka zachranna sluzba Moravskoslezského kraje (dale téz ZZS MSK).
Jejim hlavnim cilem je navrhnout krizovy komunika¢ni manudl vyuZitelny
v praxi. Dokument ma plnit ticel konkrétniho navodu pro efektivni komunikacni

postup béhem vyskytu krizovych situaci, které mohou organizaci zasahnout.

Prace predstavuje samotnou organizaci, identifikuje a specifikuje krizové situace
v ramci jejich ¢innosti, mapuje problematiku krizové komunikace a jeji aktualni
nastaveni v organizaci. Popisuje potencidlni, ocekdvatelné ajiz probéhnuté
krizové situace v kontextu komunikaénich potfeb. Navrh krizového
komunikaé¢niho manualu zahrnuje definice potencialnich krizi, popis sloZeni
krizového tymu v konkrétni krizi, komunikacni procedury, cilové skupiny

a vzory dokumentd, které 1ze vyuzit pfi feSeni danych krizovych scénari.
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ABSTRACT

Crisis Communication Manual for the Emergency Medical Services of the

Moravian-Silesian Region

The thesis focuses on the area of crisis communication within the organization
Emergency Medical Services of the Moravian-Silesian Region. Its main objective
is to propose a crisis communication manual that can be applied in practice. The
document is intended to serve as a specific guide for effective communication
procedures during the occurrence of crisis situations that may affect the

organization.

The work introduces the organization itself, identifies and specifies crisis
situations within its operations, and maps the issue of crisis communication
along with its current implementation in the organization. It describes potential,
anticipated, and already occurred crisis situations in the context of
communication needs. The proposed crisis communication manual includes
definitions of potential crises, descriptions of the composition of the crisis team
in specific crises, communication procedures, target groups, and templates of

documents that can be used when addressing the given crisis scenarios.
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