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Abstrakt, klicova slova

Diplomovéa prace se zaméfuje na analyzu krizové komunikace vybranych subjektl
v obchodni praxi. Konkrétné se jednd o krizovou komunikaci energetickych spole¢nosti
v obdobi energetické krize, kdy jeden z dodavateld energii nahle ukoncil svou ¢innost. Cilem
prace je zhodnotit, jak se danym subjektim podatilo krizovou komunikaci zvladnout.
V teoretické casti jsou definované zékladni pojmy dulezité pro tuto préci, jako naptiklad
public relations, typy a nastroje public relations, strategie a vyhodnocovani public relations
nebo etika vtomto oboru. Déle v teoretické casti definuji krizi a jeji typy, krizovou
komunikaci, jeji néstroje ¢i chyby v krizové komunikaci. V praktické ¢asti jsem provedla
kvalitativni vyzkum, ktery obsahoval sbér a analyzu dat. Vysledkem mého vyzkumu bylo
zjisténi, Ze z vybranych subjektli krizovou komunikaci zvladl bezchybné pouze jeden, coz
je zaroven ovlivnéno jeho velikosti a finanénimi prostfedky. V komunikaci ostatnich
subjektll jsem narazila na chyby v krizové komunikaci, které i v zavéru prace objasiiuji

a doporucuji jejich zlepSeni.

Kli¢ova slova

Public relations, krize, krizova komunikace, energeticka krize



Abstract, keywords

The diploma thesis focuses on the analysis of crisis communication of selected entities in
business practice. Specifically, it is the crisis communication of energy companies during
the energy crisis, when one of the energy suppliers suddenly stopped its activity. The goal
of the work is to evaluate how the subjects managed to manage crisis communication. In the
theoretical part, concepts important for this work are defined, such as public relations, types
of public relations, strategy and evaluation of public relations or ethics in this field.
Furthermore, in the theoretical part, I define crisis and its types, crisis communication, its
tools and errors in crisis communication. In the practical part, I conducted qualitative
research, which included data collection and analysis. The result of my research was the
finding that only one of the selected entities handled crisis communication flawlessly, which
is also influenced by its size and financial resources. In the communication of other subjects,
I came across errors in crisis communication, which I clarify at the end of the work and

recommend their improvement.

Keywords

Public relations, crisis, crisis communication, energy crisis
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Uvod

Béhem studia na této Skole mé zaujalo vice témat. VEtSinou vse, co se n¢jakym zpiisobem
tykalo lidi, spole¢nosti a jejiho chovani, lidské mysli, vnimani a komunikace. Tedy nastésti
vétSina predmétl, protoZze tyto pojmy jsou v marketingové komunikaci velmi Casté
a dialezité. Jednim z témat, které mi bylo blizké, bylo PR neboli public relations. Praveé
v tomto odvétvi jsem béhem studia hledala praxi a dostala se k public relations blize
prostfednictvim mé pozice v reklamni agentuie. Postupem casu jsem zde piisobila jako
account manazer po dobu dvou let, kdy jsem méla moznost spolupracovat na nékolika PR
projektech. Jednim z nich byla komunikace a nasledné krizovéa komunikace pro energetickou
spolecnost v dob¢ zac¢inajici energetické krize. V té dob¢ bylo velmi diilezité, jak bude tato
spole¢nost plisobit a reagovat, jak tuto situaci ustoji a zda budou s jeji komunikaci spokojeni
nejen jeji zakaznici, ale i nové prichozi, ktefi hledali nového dodavatele energii. Komunikaci
jsme velmi promysleli a méla jak uspésné momenty, tak i chvile, kdy bylo velmi naro¢né
usmérnit znepokojené klienty. Na konci toho nejvypjatejsiho obdobi jsem pro energetickou
spolec¢nost vytvérela analyzu, kde jsem porovnavala krizovou komunikaci nejen jejich, ale
1 konkuren¢nich spole¢nosti, abychom se mohli podivat na to, kdo to, jak zvladnul.
V analyze jsme sledovali vice parametrti, ale hlavné jsme se soustfedili na socidlni sité, kde
jsme sledovali Cetnost a obsah ptispévkd, reakce sledujicich, jak se ménil pocet sledujicich
béhem této krize, o ¢em a jak kvalitné¢ spolecnosti informovali své klienty, jak stihali
community management a jakou m¢l troven atd. Vysledky pro nas byly pozitivni, krizi jsme
v té dob¢ zvladli odkomunikovat dobfe a v analyze jsme rozhodné patfili k tém lepSim.
Podileni se na této praci mé bavilo a kdyz jsme poté ve Skole méli prednasky o krizové
komunikaci, méla jsem chut’ se tomuto tématu vénovat jesté¢ vice. Z toho divodu mé
nadchlo, kdyz jsem ve vybéru témat pro diplomové prace vidéla téma analyza redlného
feSeni krizové komunikace v obchodni praxi. Hned jsem si vzpomnéla na tuto mou pracovni
zkuSenost, ktera je mimochodem v této dobé¢ stale aktudlni, vzhledem k energetické krizi,
kterd tu stale probiha. Rada bych se tedy ponofila do tématu energetické krize a krizové
komunikace s tim spojené. Provedu rozsahlejsi a podrobnéjsi analyzu krizové komunikace

energetickych spole¢nosti po dobu této krize az do soucasnosti.

Prvni ¢ast mé diplomové prace je teoretickd a zaméfim se zde predevSim na objasnéni
teoretickych zakladi pro dané témata. Definuji pojmy jako je public relations, kde zminim

1 nastroje, strategie, taktiky, ale napfiklad i pravni aspekty PR nebo eticky kodex. Dale se



budu vénovat tématu krizové komunikace, nastinim, co je to vlastné¢ krize, jak miizeme krizi
predchazet, jaké jsou kroky pro jeji zvladnuti, nastroje, strategie, zapojeni médii a také jaké
chyby v krizové komunikace miizeme udé¢lat, at’ uz nevédomé, nebo védomé nekalé

praktiky.

V druhé casti, tedy v praktické, se budu zaobirat kvalitativnim vyzkumem. Ten budu
provadét formou reSerSe, sbéru a analyzy dat. Na zacatku vyzkumu si stanovim vyzkumnou
otazku, cile a hypotézy, které nasledné na zaklad¢ provedené¢ho zkoumani ovéfim. Zavér
diplomové prace bude obsahovat interpretaci vysledkl kvalitativni analyzy, zhodnoceni
1 jejich komparaci, ovéfeni hypotéz a doporuceni pro néaslednou praxi danych spolecnosti,
které v ramci vysledki mé analyzy vzniknou a budou se opirat i o poznatky z teoretické ¢asti

mé prace.

Ve finalni ¢asti mé diplomové préce sepisSu zavér, kde shrnu celou problematiku a vysledné
skutecnosti. Nasledovat budou i piilohy, kam zafadim ukazky zkonkrétni krizové

komunikace danych energetickych spolecnosti.



1 Public relations

1.1 Definice

,,Public relations nemé dosud jednu globaln€ uznavanou definici, na niz by se vSichni shodli.
To ovSem neni vitbec nic nového, vedle historickych tfenic o pouzivéani terminti jako tiskové
agentury, propaganda, publicita, propagace apod. se jak teoretici, tak i praktici dosud
neshodli ani na pfesné a jednoduché definici, co to PR vlastné je. Jiz v roce 1972 se o to
pokusil vlivny americky teoretik PR Rex Harlow, ktery sesbiral 472 definic PR a pokusil se

z nich syntetizovat dvé — pracovni a popisnou definici.*!

Pracovni definice podle Harlowa: ,,Public relations je specifickd funkce managementu, ktera
pomaha zalozit a udrzovat oboustrannou komunikaci, porozuméni, pfijeti a spolupraci mezi
organizaci a jejimi publiky; zahrnuje fizeni problémd ¢i témat, umoziiuje managementu, aby
byl informovan o vefejném minéni a mohl mu odpovidat pfedvidat zménu a efektivné
vyuzivat zmén, které predpovidaji zmény trendl; a k tomu PR vyuziva vyzkumi a etickych

komunika¢nich technik jako svych zakladnich néastroji. 2

Tuto definici doplnil o popis toho, co profese PR pracovnika obnasi:

e Je to specializovany soubor znalosti, dovednosti a metod.

e Je to funkce managementu, ktery mad na starosti vztahy mezi dvéma ¢i vice
organizacemi a publiky.

e PR aktivity se vztahuji k celé fad¢ organizaci, napiiklad jsou to vztahy s vladou,
s byznysem, se vzdé€lavacimi organizacemi, finan¢nictvim, odbory a podobné.

e PR praktici jsou si védomi toho, ze ovlivituji vetfejné minéni, poskytuji poradenstvi

a komunikuji nejrizngjsimi prostfedky.*3

V dnesni dob¢ je nejcastéji citovana definice, kterou formulovali teoretici Cutlip, Center

a Broom:

,, PR je funkce managementu, ktera nastoluje a udrzuje oboustranné vyhodné vztahy mezi

organizaci a jejimi publiky, na nichZ zavisi jeji Gspéch a netispéch.

! Hejlova, str. 95, 2015
2 Harlow, str. 36, 1976
3 Harlow, str. 13, 1988
4 Cutlip, Center a Broom, str. 5, 2006



Vzhledem k tomu, Ze kazda definice PR, ktera se v minulosti objevila, si odnesla i kritiku

od ostatnich odbornikt, ptikladam jesté definice od asociaci PRSA a CIPR.

Definice PR podle PRSA z roku 2011: ,,PR je proces strategické komunikace, ktery vytvari

oboustranné vyhodné vztahy mezi organizacemi a jejich publiky.*

Definice PR podle CIPR z roku 2014: ,,PR je obor, ktery se stara o reputaci organizace. Jeho
cilem je ziskat porozuméni a podporu a ovlivnit ndzory a chovani. Zaklada a udrzuje dobré

vztahy a oboustranné porozuméni mezi organizaci a jejimi publiky.

e Organizaci je pfitom jakdkoliv mald ¢i velkd instituce. Mohou to byt vladni urady,
firmy, vefejna sprava ¢i profesni organizace.

e Publikem se mini ti, kdo jsou pro danou organizaci duleziti. Mohou to byt naptiklad
potencidlni zdkaznici nebo management, investofi, média, vlada, dodavatelé nebo
nazorovi vidci.

e Porozuméni je obousmérny proces. K tomu, aby byla efektivni, potfebuje organizace
naslouchat svym zékazniktim, a nejen poskytovat informace. Neustal¢ bombardovani
jednostrannymi informacemi je propaganda, kterd v dnes$ni oteviené spole¢nosti

nestaci.*

Nazvoslovi v PR se také postupem ¢asu méni, protoze ma PR $patnou povést. Rada lidi si
PR spojuje s neetickymi praktikami a manipulaci. Profesionélové z tohoto oboru se tedy
snazi hledat novy termin, ktery by pojem PR zastoupil. Dle vyzkumu ECM z roku 2011 se
PR nejcastéji oznacuje jako korporatni, strategickd ¢i firemni komunikace, komunikaéni
management nebo organizani komunikace. Neceld polovina zlstavd u oznaceni public

relations, hlavné PR agentury.’

1.2 Nejvyznamnéjsi oborové asociace v PR

,,Prvni profesni sdruzeni v PR zacala vznikat béhem 20. stoleti. Jejich cilem bylo propojit
profesiondly v oboru, nastavit standardy profesionalni prace a propagovat obor PR jako
takovy. Profesionalni asociace zacaly také vytvaiet prvni etické kodexy a pravidla, zejména
proto, aby prokézaly, ze se distancuji od nekalych praktik, a predesly zakonné regulaci.
Asociace se soustfedi také na vyzkumy v oblasti PR a komunikace a poskytuji vzdélavani

a specializované akreditované kurzy v oboru.

e PRSA Public Relations Society of America

® Podle Hejlové, 2015



e CIPR Chartered Institute of PR, Velka Britanie

e ICCO International Communications Consultancy Organisation
e [ABC International Association of Business Communicators

e [PRA International PR Association

e EUPRERA European PR Education and Research Association*

2 Typy a nastroje public relations

PR mtzeme rozd¢lit na dva hlavni typy.

e Interni PR — které¢ plisobi smérem k zaméstnanctm,;

e Externi PR — které¢ plisobi k vefejnosti.
Kdo PR vyuziva:

e jednotlivci — zejména celebrity, sportovci, feditelé nebo vrcholovi manazeti;
e komer¢ni organizace — firmy, Zivnostnici;

e nekomeréni organizace — neziskové organizace, kulturni instituce atd.’
Kdo PR vytvafii:

PR je profesiondlni, specializovanad cinnost, kterou vytvareji bud’ odbornici v ramci
podniku ¢i organizace (tzv. in-house oddéleni), nebo specializované agentury (PR nebo
komunikacni agentury). V mnoha ptipadech, zejména u velkych firem, spolu vnitini PR

odd¢leni firmy a agentura spolupracuji.*®

Pfedtim, nez se PR pracovnik rozhodne §ifit néjakou informaci, je diilezité se zame¢fit na to,
jaky komunikacni kanal nebo informacni zdroj zvolit, vzhledem k dané cilové skuping. Je
dilezité si polozit nasledujici otazky:

e Kde cilova skupina ziskava informace?

e Které informacni zdroje maji na cilovou skupinu nejvétsi vliv?

e Jaké techniky komunikace nejlépe podpoii pozadovany vysledek?’

® Hejlova, str. 65, 2015
7 Podle Hejlové, 2015

8 Hejlova, str. 108, 2015
9 Podle Ftoreka, 2012



2.1 Individualni prezentace

Komunika¢ni kandly mtizeme rozdélit podle diveéryhodnosti. Tim nejvice daveéryhodnym je
individudlni prezentace, kdy se jedna o komunikaci tvaii v tvaf, nebo ptednasku pro urcity
pocet lidi. Tato metoda je pfevazné ucinna, pokud je pfednasejici ndzorovy vidce, celebrita,
nebo odbornik na danou problematiku a lidé mu davétuji. K piijeti ndzoru ptispéje i moznost

diskuse a neformalni atmosféra.

2.2 Personalizovana komunikace

Pokud neni mozné zrealizovat osobni setkani, pfichdzi na fadu tato metoda. Jednd se
napfiklad o telefonicky hovor nebo direct mail. Je zde mozné osloveni konkrétni osoby, ktera
méa moznost reagovat. Pfi telefonickém rozhovoru je zapotiebi dobrych komunikacnich
dovednosti, aby byl doty¢ny zaujaty a chtél rozhovor viibec vést. Pti direct mailingu je také
potieba zaujmout, vzhledem k tomu, kolik reklamnich e-mailt lidem chodi kazdy den a je

tedy velmi snadné néjaky e-mail piehlédnout.

2.3 Specializovana média
Do tohoto komunika¢niho kanalu patii odborny a oborovy tisk, zdjmové Casopisy, webove

stranky atd. Publikuji zde lidé z oboru, obsah je tedy podrobnéjsi, jde vice do hloubky dané
problematiky. Proto je také tento obsah divéryhodny.

2.4 Mainstreamova meédia
Maji obrovsky dosah, pokryvaji cely trh, nastoluji hlavni témata a vytvareji hlavni

informacni proud. Jedna se o celostatni deniky, rozhlasové a televizni stanice.!”

,Hlavnim zprostfedkujicim Ccinitelem, a tedy i1 nastrojem soucasného PR k pfenosu
zajmovych sd¢leni, ovliviiovani minéni a formovéani souhlasu jsou masova média.
Predstavuji klicovy komunika¢ni kanal moderni spolecnosti. Zprostiedkovavaji identicky
zazitek, konkrétni ptibéh milionim piijemct jejich obsahu. Maji silny vliv na formovani
spolecenského povédomi a minéni, a to z divodu nastolovani témat, spoleCenské agendy

a jeji autoritativni interpretace.*!!

,V komunikaci s masmédii a vefejnosti se v ramci dosazeni zadouci publicity, pienosu
vhodného sdéleni, ovlivnéni minéni osvédCuje a nejCastéji pouziva nasledujici praxe,

metodika, néastroje a techniky sd¢leni a sdileni zdjmové informace:

19 podle Ftoreka, 2012
' Ftorek, str. 93, 2012



2.4.1 Tiskova zprava
Nejcastejsi forma informacéniho vystupu PR, ktery je urceny redakci masového média, které

ho poté zprostiedkuje vetejnosti. V dnesni dobé maji tiskové zpravy uz i elektronickou
podobu. MliZze mit audio nebo video formu. Vizualizaci medialnich vystupli vyuziva i statni
sprava, napiiklad Policie CR. Obsah tiskové zpravy musi byt aktudlni, poutavy, nebo mit

n&jaké dulezité nebo Sokujici sdéleni.!?

,,Pokud informace — tiskovy vystup — pochdzi z diivéryhodného ¢i autoritativniho zdroje
a novinafre téma i vlastni obsah tiskové zpravy zaujme, radi pfevezmou i celé pasaze ze

zaslaného textu (pod ktery se podepisi).«!3

2.4.2 Tiskova konference
Jedna se o tradi¢ni zplisob, jak si vytvofit n¢jaké vztahy s novinafi. Je to vhodna metoda

napfiiklad k vefejnému ozndmeni novych skutecnosti vétSimu poctu médii zarovei. Tiskova
konference je svoldna prostiednictvim vefejnych informacnich sluzeb, napt. CTK a je
oteviena vSem novinafim, ktefi projevi zdjem. Nejprve je vystoupeni daného zéstupce
svolavatele a nasleduje prostor pro otazky. VéEtSinou se ve stejny ¢as vypusti i tiskova zprava,
novinafi mohou obdrzet press kit, ktery obsahuje nejen tiskovou zpravu v elektronické
i tiSténé podobé, ale i rtizné dalsi informacni materialy, nebo prezentaéni predméty. '

2.4.3 Press foyer, briefing

,,Press foyer je oznaceni piedsali jednacich sini, kde se mohou novinafi neomezené setkavat
napf. s poslanci ¢i sendtory a klast jim otdzky mimo oficialni tiskovou konferenci. V praxi
PR se jedna o pravidelné setkani s novinafi v pevn¢ stanoveny ¢as a na ur¢eném misté. Press
foyer je formou cCasto uZivanou u statnich, exekutivnich ¢i zdkonodarnych orgénd, jejichz
predstavitelé pravidelné po skonceni jednani ptedstupuji pfed novinate a informuji

o aktualnich zavérech ¢i pribéhu jednani.«!>

2.4.4 Press trip

Novinaiska cesta, ktera je organizovana pro urCitou skupinu novinait, které spojuje stejna
problematika. Naklady spojené s cestou hradi organizator, ktery si organizaci, volbou
a prezentaci témat zajiStuje publicitu. Reguluje tim, o ¢em budou zG¢astnéni novinafi poté

referovat. Je to také velmi dulezité pro utuZzovani vztahti mezi PR specialisty a novinafi.

12 Podle Ftoreka, 2012
13 Ftorek, str. 100, 2012
14 Podle Ftoreka, 2012
15 Ftorek, str. 101, 2012



2.4.5 Rizeny rozhovor
Interview je pfipraveny komunikacni proces, pii kterém je prostfednictvim novinaie

a masovych médii pfedavana informace s cilem ziskat pozitivni ohlas. Cilem a smyslem je
obdrZeni urcité formy souhlasu nebo informovani publika, pfijemct medialniho obsahu.
2.4.6 Rizeny informacni inik

Tato PR technika je eticky sporna. Jedna se o dodani exkluzivni, spole¢ensky vyznamné
nebo jinak atraktivni informace redakeci, ktera tuto informaci medializuje a stava se tak, ¢asto
nevédomé, dulezitym prostfednikem pro realizaci psychologickych operaci.

2.4.7 Lobbing

Ovliviiovani minéni, jednani ¢i rozhodnuti samospravnych organti a statnich instituci s cilem
prosadit zajem dané skupiny prostiednictvim piesvéd¢ivé argumentace. Toto jednani

vétsinou probiha v zakulisi.!®

2.5 Digitalni PR a sociilni sité

Oblast online PR se neustidle vyviji a profesionalové musi sledovat aktualni trendy
a technologické moznosti. Viralni Sifeni informaci mlze byt pro organizace vyhrou
1 nebezpecim. Digitdlni PR umoziuje piesné cileni na zakladé osobnich preferenci, také

pfinasi moznost analyzy dat, aktivity fanouski a jejich vztahu ke znacce.

2.6 Event management

Potadani udalosti je v dne$ni dobé dilezitym nastrojem PR. Udélost by méla pfildkat
zvolenou cilovou skupinu a posilit jeji vztah ke znacce €i organizaci. Takovou udalosti miize
byt naptiklad konference, koncert, vystava, dobroCinnd akce, otevieni nové pobocky,

uvedeni nového produktu na trh atd.!”

2.7 Stakeholder management

»Analyza, strategie a taktika v komunikaci s mnoha skupinami stakeholderti je velmi
naro¢na a komplexni prace. Vytvoreni a udrzovani dobré reputace pted klicovymi publiky
je mravenci prace, ndrond na energii i na cas, kterd vyzaduje skute¢né zkuSené manazery
a planovani. Komunika¢ni manaZeti navic museji co nejrychleji reagovat na to, co se

aktualné& ve spole¢nosti d&je, at’ se jedna o krizi, nebo o komunikaéni piilezitost.«!3

Stakeholdery rozebiram detailnéji v kapitole priizkum a vyhodnocovéni public relations.

16 Podle Ftoreka, 2012
17 Podle Hejlové, 2015
18 Hejlova, str. 117, 2015



3 Strategie public relations

»Strategické uvazovani je v PR podminkou Gspéchu. Strategie je cesta, jak dosdhnout toho,

co chceme. Jednim z prvnich teoretikii PR, ktery zacal zkoumat strukturu PR procesu

a pokousel se zmapovat proces strategického planovani, byl americky profesor Scott M.

Cutlip, ktery spolu se svym kolegou Allenem H. Centerem v roce 1952 ptedstavil prvni

vysokoskolskou ucebnici PR. V ni formulovali dalezit¢ koncepty: rozdélili strategicky

proces do Ctyt Casti a formulovali zdkladnich sedm prvk, které musi spliiovat (7 C).

3.1

«19

Strategie 7 C

Plvodni seznam z roku 1952 se trochu 1i8i od toho, co se pouziva dnes. Existuje vice verzi

dalsich autort, kteti ho upravovali dle svého.

1.

,2Duveryhodnost (credibility) — komunikace se musi odehravat v prostiedi, kde si
mluvei navzajem davetuji.

Kontext (context) — to, co fikate, musi byt v souladu s tim, co délate.

Obsah (content) — to, co fikate, musi mit n¢jaky obsah a byt pro pifijemce relevantni.
Jednoduchost (clarity) — zprava musi byt jednoduchd a jasny kazdému, nesmi
obsahovat dvojznac¢nosti nebo téZko pochopitelné vyrazy.

Konzistence a kontinuita (consistency and continuity) — komunikace je proces,
nikoliv jednotlivé vykiiky. Aby publikum komunikaci pochopilo, je dobré ji
s riznymi obménami fikat znovu.

Kanaly (channels) — komunikujte témi kandly, na které je vase publikum zvyklé.
Schopnost porozuméni (capability of audience) — komunikator musi vzit v uvahu,
jestli je jeho publikum zpravu schopné pochopit. Nejlepsi je vysilat co nejjednodussi

sdéleni.«20

3.2 Nastaveni cila

Strategie obsahuje i spravné nastaveni cilti. Ty by mély byt vzdy:

specifické, konkrétni, jednoduché;
méfitelné, snadno ovéritelné;
dosazitelné, realistické;

relevantni;

19 Hejlova, str. 120, 2015
20 Podle Cutlipa, 1971



e Casov¢ vymezené, piipadné rozlozené do kratkodobych cili;

e evaluované, vyhodnocené pribézné i na konci komunikace.

Zakladnim bodem pro vytvofeni strategie PR je rozpocet, ktery je dany pro komunikaci. Ten

také urcuje, jakou kvalitu dana komunikace bude mit.?!

4 Prizkum a vyhodnocovani public relations

4.1 Situacni analyza
Zjistuje komplexni situaci dané organizace, 1ze ji aplikovat na jakoukoliv organizaci, véetné

neziskovych, vladnich atd. Zaméfuje se jak na makrookoli, tak i mikrookoli.??

4.2 PEST analyza
Tato analyza zkouma politické, pravni, ekonomické, socialné-kulturni a védecko-technické

faktory, které organizaci ovlivituji. Zaroven predikuje jejich vyvoj do budoucna.

Na zdklad¢ PEST a SWOT analyz se tvoii scénaf, ktery udéva vyvoj organizace

v budoucnosti. Napf. optimisticky, realisticky nebo pesimisticky vyvoj.2?

4.3 SWOT analyza

Jde o situacni analyzu silnych a slabych stranek, pfileZitosti a ohrozeni dané¢ho subjektu.
Zkratka SWOT vznikla spojenim pocatecnich pismen u slov strenghts, weaknesses,
opportunities a threats. Touto analyzou tedy mizeme zjistit pfednosti a nedostatky dané

spole¢nosti.*

4.4 Vyzkum veiejného minéni

Zakladni nastroj pro zjiSténi postoje vefejnosti k uritym tématlim, nebo zjiSténi miry
informovanosti, ¢i oblibenosti dané organizace. Vzorek respondenti miize byt
reprezentativni, pokud odpovida proporcionalné reprezentaci celé spolecnosti, nebo se miize
zamé&fovat pouze na cilové skupiny, jako jsou napiiklad studenti, seniofi atd. Tento vyzkum

je kvantitativni, testuje ur¢ité piedpoklady a vyuZziva statické metody.?’

2 Podle Hejlové, 2015
22 Podle Hejlové, 2015
2 Podle Hejlové, 2015
24 Podle Halady, 2015
25 Podle Hejlové, 2015
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4.5 Analyza trhu a konkurence
Dtlezitd metoda vyzkumu, kterd vychdzi z marketingového vyzkumu a na jejimz zéklad¢ si
mizeme poté stanovit realné cile, napiiklad zvySeni podilu na trhu, nebo navratnosti

investic.2°

4.6 Stakeholder mapping
Stakeholdery mizeme definovat jako skupiny lidi, bez jejichZ podpory by dana organizace
nemohla fungovat. Jsou to veskeré osoby, kterych se disledek komunikace ¢i piisobeni

organizace miiZze dotknout.

,Oproti akcionaiim, kteti drzi redlnou hodnotu firmy, stakeholdeti nemusi nutné vlastnit
zadny finanéni podil na podniku (i kdyZ mohou), ale n&jakym zptisobem se k nému vztahuji
— mohou to byt jeho dodavatelé, odbératelé ¢i zédkaznici, ale také zaméstnanci, sousedé ¢i
zastupitelé, nebo dokonce rizné spolky, naptiklad ekologické, kulturni ¢i charitativni
organizace, celebrity apod. Pojem stakeholder je klicovy v oblasti marketingové
komunikace a public relations, protoze umoziuje definovat skupiny, se kterymi dand firma

¢i instituce komunikuje.?’

Stakeholder mapping je analyza a mapovani stakeholderti, kdy definujeme skupiny
stakeholderti a analyzujeme jejich vliv a impakt. Poté dle vysledkl analyzy navrhujeme

strategii Fizeni vztaht s danymi kategoriemi a komunikace s nimi.?®

5 Pravni aspekty public relations

Na rozdil od reklamy, public relations neupravuje zadny specialni zdkon. Pfesto ale existuje

néjaky legislativni ramec, kterému by PR pracovnici méli vénovat pozornost.

Listina zakladnich prav a svobod Ustavy Ceské republiky obsahuje pravidla, ktera jsou pro
PR velmi dualezita. Je to napiiklad svoboda projevu, pravo na informace, zdkaz cenzury,

svoboda shromazd’ovani a zaruCeni peti¢niho prava.?

,Pracovnikim PR obvykle sta¢i zakladni orientace a znalosti pravnich aspektt. Jakékoliv

zalezitosti, kde je zapotfebi hlubsi expertiza a profesionalni asistence, se fe$i pomoci

26 Podle Hejlové, 2015
27 Halada, str. 92, 2015
28 Podle Hejlové, 2015
2 Podle Hejlové, 2015
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internich pravnich utvari nebo externi spolupraci s pravniky, ktefi pribézné informuji

o novelach a upravach zakont tykajicich se PR v mistnim i mezinarodnim kontextu.*°

,Pusobeni PR a primyslu marketingovych komunikaci podléha celé¢ fad€ pravnich uprav,
omezeni a restrikci. Jde o restrikce tykajici se urcitych sluzeb ¢i komodit (I€ky, zbrané,
alkohol, tabdk), restrikce tykajici se pusobeni na déti a restrikce tykajici se vSeobecné
klamavych a zavad¢jicich informaci. Presnost, pravdivost a prokazatelnost informaci musi

byt dolozitelna.«!

6 Etika v public relations

,Profesionalni chovani pracovnikli PR je upravovédno asociacnimi koédy etického chovéni.
Jejich poruSovani feSi asociacni arbitraZzni komise. Asociace vyznavaji princip
samoregulace, kterym se snazi pfedchdzet eventudlnim pravnim sporim. Vyznamnou roli
hraji PR asociace na narodni &i nadnarodni Grovni. V Ceské republice to je od roku 1995

Asociace PR agentur (APRA), jeZ je ¢lenem nadnarodni organizace ICO.*3?

APRA ma eticky kodex k nahlédnuti pfimo na jejich webovych strankach. Aktualni verze je

z roku 2020. Tento eticky kodex je na zaklad¢ Stockholmské charty a Helsinské deklarace.

6.1 Stockholmska charta

Piedchiidcem pro tuto chartu, byla charta Rimska, ktera byla pfijata v roce 1986 a ktera
vytvotila kodex pro firmy plisobici v oblasti public relations. Rimskou chartu bylo postupem
Casu potieba aktualizovat. Nahradila ji tedy Stockholmska charta, kterd se zaméfuje na to,
jaké chovani se ocekéava od profesionalni PR agentury. Udava profesni standardy, které se

oCekavaji od ¢lenskych agentur ICCO.*3
,»Stockholmska charta ICCO vymezuje jednotné postoje v fadé dilezitych oblasti, ¢imz:

1. zajiStuje dislednost ve zptisobu, jakym se celd profese prezentuje navenek. Tim
vytvari jasnéjsi predstavu o standardech naseho oboru pro klienty a zaméstnance, coz
posiluje reputaci celého oboru;

2. vytvafi praktické a z obchodniho hlediska vyuzitelné standardy obohacujici vztahy

mezi podniky, agenturami, klienty a dalS$imi zdjmovymi skupinami;

30 Kopecky, str. 183, 2013
31 Kopecky, str. 183, 2013
32 Kopecky, str. 183, 2013
33 Podle APRA, 2020
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3. minimalizuje nejasnosti v otdzkéch, které jinak slouzi pouze k potlacovani rozvoje

celého oboru a vztahil v jeho ramci.

Zasady jsou formulovany jako kratké véty, nicméné pokryvaji §irsi oblasti. Kazda zemé si
muze tyto standardy uzpisobit pro potieby svého trhu a mize k nim ptidat dalsi ustanoveni,

pokud tyto upravy a ustanoveni nebudou v rozporu se znénim ¢i smyslem charty ICCO. 3

6.2 Helsinska deklarace

Jde o0 navazani na Stockholmskou chartu, kde jsou pfidany aktudlni trendy v komunikaci. Je
zde napiiklad zminéno, ze je tieba respektovat pravdu, jednat transparentné, chranit
soukroma prava organizaci i jednotlivel,, uvédomovat si silu socidlnich médii, nevytvaret
a nesifit faleSné zpravy nebo dbat na vykonavani své profese bez diskriminace pohlavi,

etnika, ptivodu, naboZenstvi, zdravotniho postizeni atd.®

Upozoriiyje 1 na zdkaz pouZzivani zavadéjicich postuptl, jako naptiklad astroturfing, ktery

vysvétluji nize v této kapitole.

Eticky kodex si mohou vytvofit i firmy samotné. Muze byt vytvofen nékym zevnitf
spolecnosti, tedy in-house, ale i najatymi poradci nebo konzultanty. V tomto ptipad¢ je

potieba se divat nejen na vlastni praktiky, ale i na to, jaké jsou standardy v daném odvétvi.>®

6.3 Whitewashing

,Whitewashing lze do ceStiny prelozit jako kamuflovéani, pfikraSlovéani, tutlani nebo
balamuténi. K whitewashingu dochdzi, kdyz se organizace (komercni, ale i nekomerc¢ni,
politické nebo vladni) snazi cilené¢ a se zna¢nou déavkou persvazivity a cenzurovani
prezentovat ,,svou verzi“ ¢inu, obvinéni, historické udalosti apod. Whitewashing také
zamlCuje ¢i neutralizuje fakta o pisobeni firem a jednotlivel v historii, zejména ve

vale¢nych konfliktech.«*’

6.4 Front groups
Jedna se o kontroverzni techniku PR, kdy PR poradce nebo PR agentura vytvoii urc¢itou
skupinu ¢i organizaci, ktera se jevi jako neziskova, kulturni nebo ob¢anska a jejimz cilem je

podpora urcité myslenky nebo zmény legislativy. Ve skutecnosti ale tuto skupinu fidi,

34 APRA, 2020

35 Podle APRA, 2020

36 Podle Hejlové, 2015

37 Hejlova, str. 224, 2015
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podporuje nebo financuje jina organizace, v jejimz z4jmu jednd. Front groups je povazovano

za neetickou techniku a je zakdzana ve vétSiné etickych kodexech.®

6.5 Astroturfing

Tato metoda funguje na zakladé vytvoreni umélého, klamného dojmu, ktery ma za cil
presveédCit nazorové vidce. Funguje to tak, Ze vedeni instituci, které maji v dané véci
rozhodovaci pravomoc, je zavaleno dopisy, e-maily nebo telefonaty od mnoha lidi. Ve
skutecnosti jde ale o PR specialisty, kteti se skryvaji pod cizimi jmény a organizacemi.
Specialisté na tuto techniku se musi zaméfit na to, co, jak a kdy fici, kam a kudy dorucit, aby

byl efekt ovlivnéni maximaélni.>

,,INov¢é a obfi pole plisobnosti pro astroturfing se otevielo s rozvojem socidlnich siti. Nékteré
svétové mocnosti prokazatelné¢ vyuzivaji loutkové ucty k podpote své politiky na doméaci

pude i v zahrani¢i (fenomén trollich farem).«4°

6.6 Spin doctoring
Jde o siln¢ manipulativni a klamavou techniku. Patii sem rétorické ¢i terminologické
zlehCovani Spatnych zprav, nebo naopak pouziti takovych slov, aby byl rozdilny vyznam,

emotivni naboj, a tedy i celkové vyznéni dané informace.*4!

,»Spin doctor je ¢lovek, ktery je odpovédny za to, aby si ostatni vykladali ur¢itou véc jinym
(zddanym) zplisobem. Jednd se o specidlni techniku public relations, kterd je
charakterizovdna uménim manipulace s fakty za u¢elem zkreslovani skutecnosti ve prospéch
klienta. Vychazi z teorie, ze skuteCnost a fakta samy o sobé nic netikaji, dokud nejsou

vykladany .+

Tato metoda obsahuje:

e prezentovani pouze faktl, které jsou ve prospéch klienta
e cherry picking, vybirani z mnoha dat pouze ta, kterd podporuji dany zdmér

e zamlCovani nehodicich se skute¢nosti*?

38 Podle Hejlové, 2015

39 Podle Ftoreka, 2012

40 Tomandl, str. 200, 2020
41 Podle Ftoreka, 2012

42 Halada, str. 89, 2015

43 Podle Halady, 2015
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7 Krize

,,Krize je nahla, svizelna situace, kterd zpiisobuje nejistotu a zmatek a vyzaduje urgentni
feSeni a komunikacni zajiSténi. NefeSena krize vede k finanénim ztrdtdm, mize poskodit
reputaci organizace, vztahy s vnéj$im svétem i uvnitf organizace. V extrémnich piipadech

krize ohroZuje zékladni zajmy nebo samotnou existenci organizace.“4*

»Skala krizi, kterd vam potencialng hrozi, byva obvykle velka. Abyste se na né mohli
odpovidajicim zplisobem pfipravit, musite si nejprve ujasnit, které vam hrozi nejvice. Pouze
efektivni pfiprava vam pomuze zmenSit jejich negativni dopady na firemni povést a na
schopnost plnit podnikatelsky zamér, pfipadné¢ se jim zcela vyhnout. Nezélezi pfi tom, zda
se jednd o Umyslné posSkozovani vasich z4jml ze strany jednotlivci nebo konkurence,
chybnd manaZerskd rozhodnuti, mordlni selhdni managementu, podvodné jednani
zaméstnancl, nezvladnutou vnitrofiremni komunikaci, primyslové havarie nebo piirodni

pohromy. 4>

7.1 Typy krizi
Krize mizeme rozdélit na vnitini, kdy je pfi¢ina uvnitf organizace a na vnéjsi, kdy krizi

zpisobi n&jaky vnéjsi vliv, ktery ma dopad na danou organizaci.*®

,»laké lze rozliSovat krize redlné, které se odvijeji od skutecné udalosti, a krize umélé,
potazmo medialni, vyvolané famami, spekulacemi, dezinformacemi a nepodloZenymi ttoky.

I ty umélé ale musime brat stejné vazné a vétSinou je také nutné na né reagovat.“4’

7.1.1 Vyssi moc

Tento typ krize neni mozné predvidat a pfipravit se na n¢j. Typicky se jedna o Zivelnou
pohromu — zemétieseni, povoden nebo tieba pozar. Krizovou komunikaci pak organizace
vyuziva smérem ke svym zaméstnancim i zdkazniklim. Je zde potfeba zamezit panice

a dodavat potfebn¢ informace.

4 Tomandl, str. 18, 2020
45 Chalupa, str. 20, 2012
46 Podle Tomandla, 2020
47 Tomandl, str. 25, 2020
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7.1.2 Utok zvenci
Tuto krizi také neni mozné piedvidat, ale v komunikaci nesmi organizace pusobit zaskocené,
lhostejné, ale ani piili§ tvrdé. Méla by se snazit hledat zpisob komunikace s utocnou

stranou.*®
Utoky mohou mit napiiklad nasledujici podobu:

e poskozovani firemni povésti — pomluva, fama
e krimindlni ¢iny — manipulace s vyrobky, kontaminace

e kyberttoky — odcizeni dat, udaji o klientech, vyfazeni webovych stranek*

7.1.3 Nedbalost

Jedna se o selhani organizace. Bud’ o pochybeni konkrétniho zaméstnance, manazera nebo
celé firmy. Toto selhdni mize vést k néjakym Skodam, zejména vSak k poskozené reputaci.
Organizace by neméla vzniklou situaci zamlCovat, nebo se vymlouvat, ale spravné vyuzit

krizovou komunikaci.

7.1.4 Moralni selhani

Moralni selhani mize ptinést jesté horsi nasledky nez nedbalost. Jde naptiklad o nevhodné
chovani ptredstavitele organizace, kdy se dopusti néjakého nevhodného gesta, vyroku, nebo
zde muze hrat roli opilstvi, ¢i rvacka. Takové vystupovani mlize vyrazné poSkodit reputaci

dané organizace.

7.1.5 Spottebitelska nespokojenost

V dne$ni dobé modernich technologii je o to hor$i, pokud zakaznik zazije negativni
zkuSenost s produktem, ¢i sluzbou naSi organizace. Muze totiz svou zkuSenost sdilet
s velkym mnozstvim lidi a pravdépodobné to udéld. To pak miize odradit potencidlni

zékazniky a poSkodit organizaci povést.>

7.1.6  Poruseni zédkonii

»Média s velkym gustem a bez zvlastnich ohledd na presumpci neviny informuji o vSech
fazich trestniho fizeni, pocinaje tim, Ze kdosi podal trestni oznadmeni, pies policejni
provéiovani, zahajeni stihani, podani obzaloby az k soudnimu procesu. Podobné zpravy dnes

tvoii velkou ¢ast medidlni agendy a kazdy politik, podnikatel nebo umélec, ktery celi

48 Podle Tomandla, 2020
49 Podle Chalupy, 2012
30 Podle Tomandla, 2020
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trestnimu oznadmeni, anebo dokonce stane pfed soudnim senatem, je pro novinatre pé¢knym

soustem.*!

Spatné strategie je v tomto piipadé zadna komunikace a skryvani, je rozdil mezi tim, kdyz
je cloveék opatrny a zdrZenlivy a kdy mlci a skryva se. Vetejnost si takové chovani mize

vylozit jako pfiznani viny a souzeny ¢lovek si tim mize zkazit image.

7.1.7 Produktova krize

Muze se stat, Ze se na trh uvolni produkt, ktery ma vaznou zdvadu, naptiklad pfedstavuje
zdravotni riziko. Organizace by v tomto pfipadé¢ méla okamzité pfiznat chybu a nejlépe
nabidnout odSkodnéni. Na prvni mist¢ by mélo byt vzdy zdravi a bezpecnost zékaznikt. Tato
krize miZe nastat i v ptipad¢, ze mé firma vypadek néjakého zbozi. V tom ptipad¢ by m¢la
nabidnout alternativu a informace ohledné¢ nedostupnosti zbozi predavat svym

zdkazniktim.>?

7.1.8 NefeSené spory

,Podceniovani sporti, konfliktl a kontroverzi patii k nejc¢astéjsim pticindm komunikacnich
krizi. Urcita osoba, firma nebo jina organizace zkratka tak dlouho ¢eka, Ze néjaky problém
¢i nesoulad sdm ,,vySumi“ a odezni, az z néj vyroste potiz prvni velikosti. Jde o krize
nepiijemné, vleklé — a Casto zcela zbytecné, protoze jim lze vhodnou a v€asnou komunikaci

piedejit.«3

Strukturalni krize

V tomto ptipad¢ jde o potize, do kterych se organizace dostane. Muze jit napiiklad o finan¢ni

krizi, masivni propousténi, selhani n&jakého systému atd.>*

7.2 Prevence

Je dulezité si uvédomit, Ze se krize miize tykat jakékoliv firmy a mit pfehled o tom, jaka
krize muze hrozit praveé nasi organizaci. Idedlni je, pokud si firma sestavi seznam krizi, které
ji hrozi a zéroven krizovy plan, ktery by v pfipad€ dané krize dodrzela. K tomu je dobré mit
v organizaci krizovy tym, ktery je sestaven z lidi, ktefi jsou velmi zdatni v komunikaci

a dokazi pracovat pod stresem.

3! Tomandl, str. 38, 2020
2 Podle Tomandla, 2020
33 Tomandl, str. 41, 2020
3 Podle Tomandla, 2020
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7.2.1 Krizovy audit

Krizovy audit znamena posuzovani a vyhodnocovani rizik, kterym dand firma celi. Jde
o sbér dat od osob, které zastavaji dilezité pozice z hlediska fizeni firmy, ale i z hlediska
pohybu informaci. Pomaha vyhledat slabiny, ze kterych by mohla vzniknout krize. Probiha
formou rozhovorti mezi auditorem a pracovniky firmy. Kvalitné zpracovany audit je

zékladem pro vypracovani krizového scénaie pro potencialni krizové situace.>

7.3 Krizovy management
,,Krizovy management piedstavuje uceleny soubor ptistupti, ndzori, zkusenosti, doporucent,
metod a opatfeni, které vedouci pracovnici (manazefi) a krizovi manazeti uzivaji ke

zvladnuti specifickych ¢innosti (manazerskych funkei) pfi:

e minimalizaci zdroju (pfi¢in vzniku) krizovych situaci (faze prevence),

e piipravé na ¢innosti v krizovych situaci (faze korekce),

e branéni vzniku a eskalaci krizovych situaci (faze postkrizové intervence),

e redukci zdroju krizovych situaci a jejich negativniho plsobeni (faze redukce),

e odstranovani nasledki pisobeni negativnich faktori krizové situace (faze obnovy).>

8 Krizova komunikace

,»Z hlediska odborného je krizovd komunikace specifickd forma socidlni komunikace
a souCasn¢ je nastrojem krizového fizeni. Mize mit formu verbalni i neverbalni. Svym
charakterem jde pfedevsim o interpersondlni, jedno — i dvousmérnou, veiejnou, meziosobni,

skupinovou a masovou komunikaci.*>’

,Cilem krizové komunikace je wuvolnit spravné (vCasné, hodnotné, duvéryhodné

a pfesveédCivé) informace ve spravny ¢as a na spravném misté a tim dosahnout:

- vcasné odborné plnohodnotné pfipravenosti organti a prvka krizového ftizeni
k ¢innostem, které budou nasledovat,

- redukovat nejistotu, prispét k zajisténi ,.efektivniho chovani (vefejnosti,
podfizenych, ¢lenti rodiny, zaméstnancti firmy apod.), zabranit vzniku paniky

a posilovat viru v budoucnost,

55 Podle Chalupy, 2012
6 Antusak, str. 37, 2016
57 Antusék, str. 103, 2016
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- zabranit nebo alespoil zmirnit rozsah negativni publicity, poSkozujici integritu
a dobré jméno (image) dotceného orgdnu ¢i prvku systému krizového fizeni, firmy,
pravnické ¢i fyzické osoby, jez by mohla byt oznacena jako ptivodce nebo pficina

krizové udalosti.*>®

8.1 Zasady krizové komunikace

8.1.1 Zasada3 K

Hlavni zasadou v krizové situaci je zachovat klid. Vystupovani firmy by mélo byt klidné
a raciondlni. Kromé klidu by m¢la komunikace byt slusna a korektni. Poslednim bodem je
konzistentni vystupovani, firma tim fik4, Ze si je sebou jistd, nema co skryvat, a i kdyby ano,

nepujde to nijak zjistit.
Zasada 3 K tedy znamena:

e korektnost,

e konzistence,

o klid.®

8.1.2 Aktivita
Pokud bude firma v komunikaci pasivni, tok informaci bude fidit n€kdo jiny. To miiZe
zapricCinit 1 Spatné vyznéni. V krizové situaci musi byt dand organizace pfipravena vystoupit

a promluvit, ¢imz mtze také ovlivnit vyznéni a ramec udalosti.®

8.1.3 Framing

,Zvoleny ramec ovliviiuje, co z daného problému uvidime, co naopak ziistane skryto, na co
bude upfena dominantni pozornost, co zlstane nepovSimnuto. Rdmovat znamend vybrat
nékteré aspekty vnimané reality a dat jim v konkrétnim komunikéatu vyznamnéjsi pozici.
Naptiklad lze takto podpofit n€kterou z moznych definic problému, pfedestit konkrétni
ptri¢innou souvislost, nastinit moralni hodnoceni problému anebo navrh feseni. Cilem je

piimét publikum, aby ptemyslelo, citilo anebo se rozhodlo uréitym zpisobem. 6!

8.1.4 Stealing thunder
Je lepsi, kdyz organizace neda prileZitost ostatnim aktértim a jako prvni zvefejni i informace,

které nejsou Uplné piijemné. Piedejde tim situaci, kdy by novinafi zjistili dané informace

38 Antusak, str. 104, 2016
% Podle Bednaie, 2012

0 Podle Tomandla, 2020
! Tomandl, str. 66, 2020
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odjinud. Kdyz s takovymi informacemi piijde dana firma sama, nikdo to nebude moci proti

ni pouzit.

8.1.5 Filling the silence
Kdyz je zvefejnéna n¢jakd informace v ramci krizové komunikace, upoutd na sebe urcitou
pozornost nejen novinaid, ale i vefejnosti. Organizace, kterd s touto informaci pfisla, by ale

neméla mlcet, ale pokracovat v komunikaci, tedy vypliiovat ticho.5?

v

,Pokud nejsou k dispozici nova fakta, miizete pribézné zvetejiiovat obecnéjsi informace,
psat o tom, co organizace momentalné v souvislosti s krizi d¢la, jaké jsou pfipravované
kroky atd. V mnoha specifickych situacich je hodnotnou informaci i to, Ze zatim neni nic
nového (alespont novinafi védi, ze nemd smysl vds v daném okamziku atakovat dalSimi

dotazy).*63

8.2 Pred krizi

8.2.1 Krizovy scénaf

Jak uz jsem zminila v kapitole o prevenci, nejprve je vhodné udélat krizovy audit. Poté by
se firma méla zaméfit na tvorbu krizového scénéie. Jednd se o vypracovani scénaiti pro
hrozby a udalosti, které dand spolecnost vyhodnotila jako potencialné nebezpecné.
Predpoklada, jak by se situace vyvijela a co vSe se muze stat. Krizovy scénatr by mél byt

stru¢ny a piehledny.®*

8.2.2 Krizovy plan

Na krizovy audit a scénaf navazuje krizovy plan. Ten se zaméfuje uz na popis feseni.

Co musi krizovy plan obsahovat:

uréeni €lend krizového tymu a vymezeni jejich funkci,

e vymezeni stakeholdert, které je nutné informovat a viici kterym bude vedena krizova
komunikace,

¢ relevantni kontakty dle charakteru krize (tiskovi mluv¢i, zachranné slozky, odbornici
atd.),

e medialist, adresat médii s kontakty,

e prehled ucth na socialnich sitich, které ma organizace k dispozici a piistupové tidaje,

62 Podle Tomandla, 2020
% Tomandl, str. 73, 2020
4 Podle Tomandla, 2020
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e komunikacné-fidici centrum, tedy misto, kde bude krizovy tym pracovat,

e pripravené informace ohledn¢ minulych podobnych udélostech,

e pfipravené osnovy tiskovych zprav,

e pfipraveny krizovy web, ktery se v ptipad¢ potieby doplni a zvetejni,

e vypis otazek, které mohou novinafi polozit a pfipravené formulace s vhodnou
odpoveédi,

e pfipravena klicova sd¢leni, kterd musi zaznit,

evalua¢ni formulaf, pomoci kterého po skonceni krize firma zhodnoti dany postup.5?

8.3 'V dobé krize

Iniciativa by méla jit od dané firmy, neméla by ¢ekat na zpravu z médii. Tim si zajisti, Ze
dand informace bude zvetejnéna s takovym vyznamem, jaky si sama ur¢i. Dle krizového
planu by mélo byt jasné, kdo bude za firmu krizi komunikovat. To by se nemélo v prub¢hu
krizové komunikace ménit. Organizace by méla nejprve ujistit své zaméstnance a poté
1 vetejnost, ze podnikne vSe pro zvladnuti dané situace. Méla by objasnit, jaké kroky bude
podnikat a jaké kroky mohou podniknout oni. Pokud je to potieba, je na misté kontaktovat
vSechny opravnéné strany, napiiklad policii, hasi¢e, odborné organy statni spravy atd. Po

analyze dané situace pfichazi na fadu vybér vhodné komunika¢ni strategie.®

8.3.1 Pfiznani plné odpovédnosti

Velmi ucinnd strategie, pii které firma dava veiejnosti moznost, aby ji odpustila. Obsahuje
vyjadrenti litosti a prosbu o odpusténi. Je potieba tuto strategii provést lidsky, aby ji vetejnost
pfijala.

8.3.2 Odmitnuti odpovédnosti

Tuto strategii je mozné pouzit jen v piipadé, Ze firma opravdu odpovédnost za danou situaci

nemd. M¢éla by v tom piipad¢ poukdzat na opravdového vinika.

8.3.3 Poukazani na polehcujici okolnosti
Pomoci této strategie se firma muize snazit problém predstavit jako situaci, kterou nemohli

ovlivnit. Bud’ tvrzenim, Ze §lo o dilo ndhody, Ze to byl nésledek nedostatku informaci, nebo

% Podle Tomandla, 2020
% Podle Chalupy, 2012
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ze to zapficinila zména podminek. I v tomto piipad¢ by mélo jit o skute€nost, protoze tvrzeni

budou média detailné zkoumat.

8.3.4 Zmirnéni poboufeni
Snizit vzniklé napéti miize firma poskytnutim ndhrady za utrpénou ujmu s pfipojenim slovni

nebo pisemné omluvy.

8.3.5 Poskytnuti zaruk
Firma by mé¢la uvést, jaké opatfeni pfijme, aby se vznikla situace uz neopakovala a dané

opatieni co nejrychleji uvést do praxe.®’

8.4 Po Kkrizi
8.4.1 Uzavfeni krize

KdyZ odezni krize, je potfeba presvédCit zaméstnance, Ze ma firma to nejhorsi za sebou
a motivovat jejich pocit soundlezitosti s organizaci. Zédkazniklim by mél byt poskytnut diivod

k obnoveni ditvéry v produkty a sluzby organizace.

8.4.2 Analyza

Je ¢as na vyhodnoceni krizové komunikace. V rdmci hloubkové analyzy je potieba projit
postup a vSechny jednotlivé kroky béhem krize. Cilem je najit slab4d mista a do piisteé je
zdokonalit. Soucasti je 1 analyza veSkerych informacnich vystupl. Nésleduje medidlni
analyza, kdy je prozkoumano, jakou pozornost tématu vénovala média, nebo jak probihaly

dialogy s novinafi. Analyzu je dobré si uschovat.

8.4.3 Opakovana publicita
Je tfeba pocitat také s naslednou krizovou komunikaci. Po uplynuti nékolika tydni mtze byt
firma konfrontovéana s dotazem, jak se ji povedlo obnovit provoz firmy po ukonceni krize

a jaké jsou dopady. Na takové dotazy by méla byt firma pfipravena.

8.4.4 Ptiprava na dalsi krizi
Po analyze je Cas se pfipravit na dalsi krizi a vyuzit pouceni, které ma firma z pravé
prob&hnuté krize. Zde je prostor na zlepseni toho, co se béhem uplynulé krizové komunikace

nepovedlo.®®

7 Podle Chalupy, 2012
% Podle Chalupy, 2012
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9 Nastroje krizové komunikace

9.1 Tiskovy mluvdéi

Jedna se o osobu, kterd je vedenim firmy povéfena, aby ji zastupovala a hovofila jejim
jménem. Tiskovy mluvEéi by mél byt komunikativni a mit schopnost navazat dobry lidsky
kontakt. M€l by mluvit stru¢né a jasné sdelit vSe potiebné. Také musi byt psychicky odolny,

musi umét zachovat klid a ovladat zasady slusného chovani.

9.2 Tiskova zprava

Jakmile ma firma k dispozici potfebné informace, méla by sestavit tiskovou zpravu, ktera
bude shrnovat vSechny zakladni udaje v psané¢ podob¢ a muize se na ni kdykoliv odvolat.
Mg¢la by obsahovat informaci, co se stalo, kdo je tim postizen, kdy a kde k situaci doslo, co
bylo pficinou, zda ma situaci firma pod kontrolou a jaky je dopad na fungovani firmy.
Zpravu poté odesle e-mailem novinartim, nebo ji zvetejni na svych webovych strankéach ¢i

socialnich sitich.

9.3 Tiskova konference

Pokud je potfeba zodpovédét vice otazek a je o situaci velky zdjem, je na misté svolat
tiskovou konferenci. Tiskovou konferenci moderuje tiskovy mluvei a jejimi Gcastniky by
mély byt pouze osoby, co maji medidlni trénink. Pfed zahajenim je stanoven program, po
uvodnim pfivitani Gcastnikli by mél nasledovat stru¢ny souhrn situace a nasleduji dotazy

novinaft. Méla by trvat maximalné 45 minut.%’

9.4 Krizovy web

Piedem by firma méla mit pfipraveny krizovy web, ktera v pfipadé potieby pouze doplni
obsahem a zvetejni. Web by mél byt piehledny a vyuzivat v§echny mozné néstroje k tomu,
aby pfispél k lepsSimu pochopeni a pfijeti poskytovanych informaci. M¢l by obsahovat také
kontakty, na koho se mohou obracet novinafi, nebo vetejnost. Kazda zprava by méla byt

oznac¢ena datem a ¢asem aktualizace.

9.5 Socialni sité
Je tfeba neustale analyzovat reputaci firmy na socialnich sitich a v ptipad¢ nespokojenosti
nebo kritiky co nejdfive reagovat. Pro monitoring existuje mnoho softwarovych nastrojt.

Firma by méla konstruktivné reagovat na opravnénou kritiku a kultivované utlumit kritiku

% Podle Chalupy, 2012
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neopravnénou. Neméla by ale kritiku v podobé komentarii mazat, pokud nejsou vulgarni,
nebo neporusuji svym obsahem zdkony. V dneSni dobé obecné plati, ze pro informovani

-----

vhodnégjsi Twitter.”

9.6 Guerillova komunikace

Guerillovy marketing vyuziva ke komunikaci sdéleni, které neni spojeno s tim, kdo ho
sdéluje, ale $iii se anonymné nebo prostfednictvim samotného publika. Vytvaii tim dojem
socialniho hnuti. Jedn4 se napiiklad o osloveni média publikem, tedy o situaci, kdy clovek,
ktery neni spokojen s tim, jak je firma prezentovana v médiu a jejim fanouskem, poskytne

médiu zpétnou vazbu. Obdobou je lobbovani vlastnich zaméstnanct.

Dale muiZe jit o vytvoreni socidlniho hnuti, které nesmi byt organizovano subjektem, ktery
ma hajit. Toto hnuti je zorganizovano napiiklad kolem stranky na Facebooku nebo jiného
virtualniho mista, které jej spojuje. Pokud hnuti piisobi trvale a soustavné, méni se na
iniciativu.

Muze se jednat i o neformalni nepfimou komunikaci s novinafi, kdy v piipadé, ze tradi¢ni
medidlni kontakty selhdvaji, miize jejich tlohu ptevzit ¢loveék, ktery bude sdélovat nézory,
postoje firmy, ale nebude s ni nijak formalné propojen. Idedlni je, kdyz tento neformalni
zdroj poskytuje informace s védomim firmy a pod jeji kontrolou, ale zaroveil vyvolava
dojem neoficiality tfeba tim, Ze bude pozadovat zachovani anonymity, nebo bude vydavat

informace, které nejsou uréeny veiejnosti.”!

10 Krizova komunikace a média

10.1 NeZadouci agenda, neZadouci obsah nebo nekorektni text
,Nezadouci agendou je, Ze se firma, instituce nebo osoba stane pfedmétem medialni agendy

proti své villi a v takovém kontextu, ktery pro ni neni piivétivy.«’?

V této situaci by si mél doty¢ny udélat podrobnou analyzu problému. Zjistit, pro¢ je

pfedmétem nezddouci agendy, kterd média o ném takto referuji, kdy a ¢im tento problém

70 Podle Tomandla, 2020
" Podle Bednaie, 2012
72 Bednat, str. 114, 2012
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vznikl, co je jadrem problému a jakd je vazba mezi medidlnim projevem problému a jeho

jédrem.

Pokud je vazba 0zkd, média fikaji pravdu, jen je to nepiijemné. V tom piipadé by mél
doty¢ny odpovidat na dané otazky, ale mlize se pokusit odvést pozornost jinam. To muiize
zkusit tim, Ze novindiim fekne jinou informaci, ktera je také dostatecné zajimava, ale odvede

pozornost trochu stranou. Nesmi byt ale pfili§ vzdalena od hlavniho problému.

Pokud je vazba volna, podani médii zkresluje danou situaci. V takové situaci mize doty¢ny
kontaktovat novinaie a nabidnout mu zptesnéni informaci. Pti té prilezitosti mize pridat svij

pohled na véc, nebo novou informaci.

Vazba také nemusi viibec existovat a v tom piipadé je zprava médii smyslena. Pokud se
jedna o jednordzovou zalezitost, nema smysl ji fesit. Pokud by ale doty¢ny tento piipad fesit

chtél, je opét vhodné kontaktovat ptimo autora dané zpravy a nabidnout mu upfesnéni.”

10.2 Uprednostiiovani konkurence
Pokud konkurence dané organizace dostavd nadstandardni medialni prostor, je potieba si
uvédomit, Ze to neni chyba médii, ale tim, ze PR aktivity konkurence jsou pravdépodobné

lepsi.™

,Nastane-li takova situace, je prvnim krokem k jejimu narovnani opatrny medidlni lobbing.
Média, kterd nas zajimaji, bychom méli zacit kontaktovat a nabizet jim informace k aktudlni
problematice, vyjadieni a stanoviska. Nikdy bychom se v takovém ptipad€ neméli snazit na
novinafe vyvijet natlak, nebot’ by nds takika urcit¢ mohli zacit vidét jako problém, ale

opatrné pfipominani se neni od véci.«”

10.3 Medialni kampai

Jedna se o dlouhodoby tlak ze strany médii, kdy se o doty¢ném objevuji stale nové
nepiijemné informace. Mize se stat, Ze medialni kampan ¢asem piejde do trvalé medidlni
agendy a doty¢ny bude stigmatizovan. Je tedy potieba proaktivni vystupovéani v oteviené
komunikaci a reagovat na pomlouvaéné informace. Zaroven je ale nutné zachovat klid
a soustiedit se na medialni problém, ktery je nejvice poskozujici. Také by bylo vhodné

analyzovat potencialni riziko dalSich problémd, které se dosud nezvefejnily.”®

73 Podle Bednaie, 2012
74 Podle Bednaie, 2012
5 Bednat, str. 130, 2012
76 Podle Bednaie, 2012
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10.4 Medialni smrst’

Jde o kratkodobou medidlni smrst’ a vysokou nepiizeit médii, ktera je svazéna s konkrétnim
tématem. Vznikd v pfipadé, kdy je doty¢nému kladena za vinu zévazna véc. Nejlepsi
strategii je v tomto ptipad¢ preruseni komunikace s médii a vyckat, az akutni faze odezni.

Jakmile se tak stane, musi doty¢ny opét za¢it komunikovat.”’

11 Interni krizova komunikace

¢ vzniklou krizi byste méli nejprve seznamit zaméstnance, teprve pak o ni hovofit
s novinafi. Kvalitni vnitrofiremni krizova komunikace pfedstavuje jeden ze zakladnich

piedpokladt usp&$ného zvladnuti krize jako takové.«’8

Pokud firma komunikaci se zaméstnanci podcenti, riskuje tim, Ze se za¢nou §ifit informace,
které budou proti z4jmim spolecnosti. Také muze dojit ke sniZzeni pracovni moralky
a vykonnosti, coz mé také negativni dopad na fungovani podniku. Pfi komunikaci se
zaméstnanci firma miZe rovnou ziskat informace o tom, jaka nalada panuje mezi pracovniky
a muze se postarat o jeji ptipadné zlepseni. Pracovnici by méli mit pocit, Zze vedeni firmy
pracuje na vyfeSeni dané krize a je ohledné dané situace transparentni. Interni komunikace

by neméla byt jednorazova, ale prab&zna.”

11.1 Zranéni nebo smrt zaméstnanci

Pokud ma krizova situace za nésledek zranéni nebo smrt zaméstnancd, je na prvnim miste
lidsky ptistup, vstficnost, podpora. Je dilezité postizenym ukézat Gi¢ast, soucit a nejlépe
udélat takovy vstficny krok, ktery by od firmy nikdo necekal. I pro ostatni zaméstnance to
poslouzi jako signal, Ze organizace dokaze pomoci, pokud by se to néjaké podobné situace
dostali 1 oni. Posili to tedy jejich loajalitu vii¢i dané firmé&. V ramci podpory je vhodna osobni
navstéva postizenych, piipadné pozistalych. Ostatnim zaméstnancim firmy by méla

organizace umoznit konzultaci psychologa.®’

11.2 Propousténi
Snizovani stavl je naro¢na situace, kterou je potfeba spravné odkomunikovat uvnitt firmy.

Pokud se to nepovede, hrozi, ze i zaméstnanci, ktefi nejsou v ohrozeni, budou mit

77 Podle Bednaie, 2012
8 Chalupa, str. 135, 2012
" Podle Chalupy, 2012
80 Podle Chalupy, 2012
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nepiijemny pocit z aktualni negativni atmosféry ve firm¢ a budou sami o odchodu uvazovat.
Propousténi je muize i vystrasSit a donutit je upfednostnit nabidku konkurence. Pokud
zlstanou, muze se snizit jejich pracovni morélka a vykonnost. Nejhorsi moznosti je, pokud
firma neché své zaméstnance v nejistoté. Samoziejme je ale 1 dllezité spravné nacasovani

zvefejiiovani informaci a vEasna reakce na negativni ohlasy zamé&stnanci.®!

12 Chyby v krizové komunikaci

12.1 Nepresné informace

Veskeré informace, které organizace vysle do svéta, budou zkoumany a rozebirany ze vSech
uhli. Je vhodnéjsi vypustit méné informaci, které jsou ale ovéfeny nez mit hodné¢ obsahu, ve
kterém se nachézeji 1 nepfesné informace. Velmi dilezité je také volit spravna slova, aby
vyjadieni dané firmy vyznélo tak, jak mélo. Jazyk tohoto sdéleni by m¢l byt pfimocary,

jednoduchy a viely. Neni tedy dualezité jen to, co se sd€luje, ale i to, jakym zplsobem.

12.2 Lhani

Pokud se organizace o vzniklé krizi rozhodne lhat, velmi tim riskuje, ze se nékomu podafi
lez odhalit. Média se budou ptipadem detailn¢ zaobirat a je velmi pravdépodobné, Ze by
takové jednani nezistalo v tajnosti. Pokud by se tak stalo, firma by se dostala do dvojité
neboli sekundarni krize. Spole¢nost by si takovym jednanim, kdy by se snazila vyvléknout
z odpovédnosti mohla dostat jest¢ do vétSich potizi, nez jaké zptsobila plivodni krizova

situace.

12.3 Arogance

V obdobi krize se mizou do komunikace s médii dostat i lidé, ktefi normalné na pozornost
médii a kamery nejsou zvykli. Jejich nervozita miize zptisobit nevhodny zptisob vyjadfovani,
a to naptiklad arogantni reakce na nepfijemné dotazy. Vedouci pracovnik dané firmy se
mize citit sm jako obét’, vzhledem k tomu, zZe je krizi poSkozena firma a miiZze zapomenout
zapojit empatii a lidskost. Proto by méli tyto pracovnici mit medidlni Skoleni a krizové

tréninky.

81 Podle Chalupy, 2012
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12.4 Agresivita
Média mohou byt pii shanéni informaci velmi netprosnd. Pokladaji nepiijemné otazky,
vyvijeji natlak a dozaduji se odpovéedi za kazdou cenu. Neni ale rozhodné na misté se nechat

vyprovokovat k agresivnimu pocinani.

12.5 Pasivita
Jak uz bylo v této praci zminéno, zdkladni chybou je mlceni. Pokusit se krizi preckat
v tichosti neni cesta. Tento pfistup kazi firmé reputaci a dfive nebo pozdéji je stejné podnik

donucen se k udélosti vyjadiit.

12.6 Podcenovani

DalSim nevhodnym krokem je zlehfovani dané situace, podcenéni protivnika nebo moci
médii.

12.7 Slova vs. ¢iny

Nesmi se rozchazet sliby a nasledné jednédni firmy. Pokud ve vyjadfeni v médiich organizace

né&co slibi, ur¢it€ budou novinafi sledovat, jestli to také dodrzi.??

82 Podle Tomandla, 2020
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13 Popis vyzkumu

Prakticka ¢ast mé diplomové prace obsahuje kvalitativni vyzkum, ktery je provadén formou
sbéru a analyzy jiz existujicich dat. Data jsem vyhledala prostfednictvim internetu v online
prostoru zkoumanych subjektid. Zajimala mé data z pfedem urcenych platforem, a to
z webovych stranek a socidlnich siti, kterd byla tvofena a zvefejiilovana piimo danymi
subjekty. Soucasti vyzkumu je analyza textil, kdy mé zajimaly okolnosti vzniku textu, jeho
ucel a jak text zafungoval v daném socidlnim prostiedi. Néasledovala kvalitativni analyza
zvukovych a obrazovych zdznamu. Cilem bylo porozumét zpiisoblim, jakymi je interakce
organizovana. Napiiklad jakymi mimoslovnimi aktivitami (mimika, gestika, posturika,
proxemika) je situace dopliiovdna a interakce udrzovédna. V rdmci analyzy dat jsem se
soustiedila i na zpétnou vazbu publika danych subjektii, jakd byla odezva od cilové skupiny

na jejich online komunikaci.

13.1 Zkoumané obdobi

Data, ktera jsem sbirala, jsou ohrani¢end obdobim, které jsem si pfedem urcila. Jde o obdobi,
které zaCina 12. fijna 2021, kdy energetickd spolecnost Bohemia Energy entity s.r.o.
oznamila vetejné ukonceni své ¢innosti a konci v dob¢, kdy se zakaznikim této firmy podari
preklenout tuto situaci a ziskat nového dodavatele energii, coz se stalo béhem prvniho

kvartalu roku 2022.

13.2 Vyzkumna otazka

Na pocatku zkouméni jsem si definovala vyzkumnou otazku. Prostfednictvim mého
vyzkumu jsem chtéla zjistit, jak se podafilo krachujicimu dodavateli energii a ostatnim

dodavateltim energit, ktefi pfebirali jeho zédkazniky, zvladnout krizovou komunikaci.

14 Energeticka krize

V roce 2021 se ceny elektfiny dostaly na historickd maxima. Piekonaly pfedchozi maxima
zroku 2008 vice nez o polovinu. Cena elektfiny vzrostla hlavné kvili zdraZzeni zemniho
plynu a emisnich povolenek. Cena plynu vzrostla kvtli vysoké poptévce, kterou zpiisobilo
nékolik faktor. Vysoky ekonomicky riist po covidu, mimotfadné dlouha zima a horké 1éto,

a tedy nizk4 naplnénost zasobniki v Evrop¢ nebo mald vétrnost, kterd zptsobuje nizkou
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vyrobu elektfiny ve vétrnych elektrarnach. Mrazivé zima a zvySena potieba vytapéni ma vliv
1 na ceny emisnich povolenek. Ty ovliviiuji také klimatické cile Evropské unie, kdy emisni
cil EU pro rok 2030 obsahuje 55procentni snizeni emisi sklenikovych plynt oproti roku

1990. Tim vznika tlak na rist cen povolenek, a tedy i elektfiny.®3

Vyvoj trznich cen elektfiny v CR, emisnich povolenek a plynu,

PXE: Cal22 BL (EUR/MWh); EUA s dodavkou 12/2022 (EUR/t); Plyn TTF Cal22 (EUR/MWh)
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Obrdzek 1 zdroj: https://www.cez.cz/webpublic/file/edee/2021/10/prezentace-21.-10.-2021 final_k-promitani_b.pdf

,Jedna megawatthodina elektfiny na fijen stoji na prazské energetické burze 136 eur (v
ptepoctu 3451 korun), listopad vyjde na 150 eur. Loni pfitom byla cena tfetinova. Jesté
razantngji se navysily ceny plynu — dodavka na dal$i tfi mésice stoji 65 a vice eur za

megavatthodinu, zhruba pétkrat vice neZ pred rokem. 84

Ti nejvetsi dodavatelé spoléhaji na dlouhodobou strategii, kdy maji smlouvy s vyrobci na
vice let doptedu. Nakupuji tedy pravidelné energie naptiklad na nasledujici tii roky. V dobée
skute¢né potieby dokupuji uz jen nékolik procent celkového objemu. V budoucnu pak
nemusi fesit vyvoj aktudlni ceny a obavat se vykyvl. V urCitém case prodavaji s velkym
ziskem a v urcitém Case s velkou ztratou. Pokud nastane takto vyznamny narist cen, dokazi
to vykompenzovat. Jsou tak schopni drzet dlouhodobé stabilni ceny elektiiny a fixovat ceny

zakaznikum.

83 Podle CEZ, 2021 [online]. Co se d&je v energetice. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z:
<https://www.cez.cz/webpublic/file/edee/2021/10/prezentace-21.-10.-2021 final k-promitani b.pdf>.

8 Hovorkova, Katefina, Adamcova Pavla. ,,Zkrachovala Bohemia Energy. Trh s energiemi se otiasa, méla
skoro milion klientd®. zpravy.aktualne.cz. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z:
<https://zpravy.aktualne.cz/finance/dodavatele-elektriny/r~32d332642bf411ec966d0cc47ab5f122/>.
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Nekteii alternativni dodavatelé, v tomto ptipadé Bohemia Energy, zvolili strategii, kdy
nenakoupili potfebny objem elektfiny doptedu, ale kupovali elektfinu za aktudlni vyhodné
ceny. Zaroveil zakaznikiim nabizeli moZnost zafixovat cenu na urcité trovni. Nékolik let jim
tato strategie vychazela. Kdyz se ale ceny elektfiny takto rapidné zvySily, museli nakupovat
za velmi vysoké ceny, ale prodavat za fixni ceny, kter¢ slibili svym zékaznikiim. Kazdy den
méli obrovskou ztratu, az jim dosli potiebné finance. Bohemia Energy se snazila ziskat dalsi
uvér, ktery by ji tuto situaci pomohl zvladnout, zaddné banka ho ale neposkytla. Proto musela

spole¢nost oznamit ukonceni své ¢innosti.

900 tisic zdkaznikli Bohemia Energy ze dne na den pfislo o svého dodavatele elektiiny

a zemniho plynu.

V ptipad¢, Ze nastane situace, kdy dodavatel energie ukonci svou ¢innost, automaticky ho
nahrazuje dodavatel posledni instance, ktery okamzité¢ zacind dodavat elektfinu a plyn
zakaznikiim. Jde o ndstroj ochrany spotiebitelii, ktery uvadi Energeticky zékon od roku
2004. Zakaznik nemusi dodavatele posledni instance nijak kontaktovat. Proces je
automaticky a naSe zemé je rozdélena podle distribu¢nich tizemi. Tento proces trva
maximalné 6 mésict, kdy si zdkaznik musi najit nového dodavatele, u kterého si sjedna
smlouvu. Vzhledem k tomu, Ze dodavatelé posledni instance musi pro necekané zakazniky
nakoupit energie okamzité, promita se do cenikii DPI aktudlni cena elektfiny na burze.

Ceniky jsou ovsem také pod kontrolou Energetického regulaéniho uradu.®¢

Zakazniky Bohemia Energy si rozdélilo nékolik nejvétSich dodavatelti energii, ktefi dle
rozdéleni distribu¢niho tzemi byli jejich dodavatelem posledni instance. Nejvice zakaznikil
mél nové na starosti CEZ a to 374 tisic. Druhym dodavatelem bylo Innogy, které pievzalo
240 tisic zakaznikl, néasledoval E.ON s 200 tisici zdkazniky, PRE bylo DPI pro 70 tisic

a Prazska plynarenska pro 40 tisic zdkazniku.

Jelikoz bylo ukonceni ¢innosti Bohemia Energy pro jejich zadkazniky pfekvapenim, bylo na
misté, aby spolecnost tuto skutecnost v€as a spravné komunikovala. Pravé proto je tato
spolecnost prvnim subjektem, u kterého jsem analyzovala krizovou komunikaci v tomto

obdobi. Ostatnimi subjekty jsou prvni tfi nejvétsi dodavatelé, ktefi z niceho nic museli

8 Podle Hovorkova, Katefina, Adamcova Pavla. ,,Zkrachovala Bohemia Energy. Trh s energiemi se otfdsa,
m¢la skoro milion klientG®. zpravy.aktualne.cz. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z:
<https://zpravy.aktualne.cz/finance/dodavatele-elektriny/r~32d332642bf411ec966d0cc47ab5{122/>.

86 Podle Podle CEZ, 2021 [online]. Co se d&je v energetice. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z:
<https://www.cez.cz/webpublic/file/edee/2021/10/prezentace-21.-10.-2021 final k-promitani b.pdf>.
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reagovat na vzniklou situaci a zah4jit krizovou komunikaci i z jejich strany. Zakaznici, ktefi
ze dne na den pfisli o svého dodavatele energii, citili nejistotu a nevédéli, co se bude dit.
Potiebovali informace, jak od svého byvalého dodavatele, tak i od svého dodavatele posledni
instance. VSe se seb¢hlo velmi rychle, takZe energetické spolecnosti musely zvladnout
obrovsky napor, ktery pfichdzel ze strany zédkaznikii prostfednictvim telefonatl, zprav na
socialnich sitich i osobnimi schiizkami na pobockéach. Prvni dny od ozndmeni ukonceni
¢innosti Bohemia Energy byl primérny pocet telefonat u ostatnich dodavatelti 20 000 za
den. Bézné to vSak byva kolem 5 000 hovori. Pfed pobockami se tvofily dlouhé fronty,
aina internetu se lidé dozadovali informaci ve velkém. Proto jsem se rozhodla, ze porovnam
jejich krizovou komunikaci a zhodnotim, zda odvedli dobrou préci, ¢i nikoliv. Pfi hodnoceni
se budu odkazovat na teoretickou ¢ast mé prace, poukazu na nedostatky a uvedu, co se dalo
zvladnout 1épe. Na konci prace doporuc¢im piipadné kroky do budoucna, aby byla dalsi

podobna situace ze strany dodavatel zvladnuta co nejlépe.

14.1 EnergoSmejdi
Této situace na trhu zacali vyuzivat podvodnici, ktefi se snazili kontaktovat zakazniky

s nabidkou pomoci a ldkali je na podepsani podvodné smlouvy.

,-Energeticky regulaéni ufad (ERU) zachytil prvni stiznosti na energetické $mejdy, ktefi se
snazi zneuzit ukonceni dodavek energii od spolecnosti ze skupiny Bohemia Energy.
Spottebitelim nabizeji pomoc s vybérem nového dodavatele, jejich sluzby ale mohou ptivést

zékazniky do jesté vétsich problému.«®’

"Smejdi opét dokazuji, pro¢ si své jméno zaslouZi. Znovu se vydavaji za pracovniky naseho
ufadu nebo si rovnou vymysleji pohadky o ufadu zcela novém, ktery mé pomahat lidem,
ktefi nyni spadaji pod dodavatele posledni instance. Stiznosti zatim mame jen nékolik
desitek, ale spotiebitelé si svou chybu vétsinou uvédomi az pozdéji, kdyz po nich nékdo
vymaha pokuty, coz je pozd€. Proto nase varovani pfichazi ted’, nez stiznosti budou tisice,"

uvedl ve ¢tvrtek radni ERU Ladislav Havel .88

Nasledné¢ také tito podvodnici volili jinou formu podvodu a to, ze maji lidé nedoplatky, které

musi uhradit.

87 ERU, 2021 [online]. Energeticky regula¢ni Gfad. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z:
<https://www.eru.cz/pozor-na-energosmejdy-kteri-ted-spotrebitelum-nabizeji-e2-80-9epomoc->.

88 CTK. ,.Energosmejdi zneuzivaji konce Bohemia Energy. Lakaji na fale$nou pomoc, varuje tiad*.
zpravy.aktualne.cz. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://zpravy.aktualne.cz/ekonomika/eru-prvni-
energeticti-smejdi-se-snazi-zneuzit-ukonceni-dodav/r~41771fde324c11ecbc3f0cc47ab5f122/>.
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15 Piedstaveni vybranych energetickych spole¢nosti

15.1 Bohemia Energy entity s.r.o.
28. tijna 767/12
110 00 Praha 1 - Nové Mésto

IC: 27386732 BOH EM'A
DIC: CZ27386732 ENERGY

Spolec¢nost zalozil Jiti Pisatik v fijnu 2005. Ze zacatku Slo o dodavatele elekttiny pro mensi
podniky. Rok poté zacala dodavat elektiinu i do domacnosti a v roce 2009 se stala takeé

dodavatelem zemniho plynu.

V roce 2020 m¢la 385 738 odbérnych mist elektfiny a 189 714 odbérnych mist plynu.
Spole&nost se zapojovala i v charitativni ¢innosti, kdy spolupracovala s organizacemi Zivot
détem, Cerni kon&, Ceska asociace streetwork ¢&i Smiling Crocodile. Ziskala n¢kolik ocenéni
za svou reklamni kampaii ,,Nic na vas nehrajeme®. V roce 2020 se umistila v zebticku TOP
zamg&stnavatelé mezi top 5 zaméstnavateli v kategorii ,.Energetika & Plynarenstvi

& Petrochemicky primysl®.

Bohemia Energy 13. fijna v roce 2021 oznamila ukonceni své ¢innosti, jehoz ditvodem bylo

dramatické zvySeni cen elektiiny a plynu na velkoobchodnich trzich.

V roce 2019 byl obrat spole¢nosti 9,5 miliard a pocet zaméstnancti 600. 3

15.2 CEZ, a.s.
Duhova 2/1444
140 53 Praha 4
IC: 45274649
DIC: CZ45274649

Po schvaleni privatizaéniho projektu stitniho podniku Ceské energetické zavody
a prevedenim jeho majetku na Fond ndrodniho majetku vznikla 6. kvétna 1992 akciova

spoleénost CEZ.

% Podle WIKIPEDIA, 2023 [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z:
<https://cs.wikipedia.org/wiki/Bohemia Energy>.
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CEZ, a.s. (Ceské energetické zavody) je nejvétsi vyrobee elektiiny v Ceské republice. Také
je to mateiska spoleénost Skupiny CEZ, ktera se zabyva vyrobou, distribuci a prodejem
energii koncovym zékaznikiim. Pfizplsobuje se Upravam energetické legislativy EU
v oblasti trhu s elektfinou a environmentalnich norem. V roce 2010 zacala nabizet také

dodavky zemniho plynu.”

V kvétnu 2021 se CEZ rozhodl zrychlit pfechod k budouci bezemisni energetice. Piedstavil
akcelerovanou strategii nazvanou Cista energie zitfka, jejimiz hlavnimi prioritami jsou
pfeména vyrobniho portfolia na nizkoemisni jiz do roku 2030 a uhlikové neutralita do roku
2050. CEZ v ramci prechodu na &isté zdroje energie a Gtlumu uhli planuje do roku 2030
vybudovat obnovitelné zdroje o vykonu 6000 MW, jednat by se mélo pifevazné

o fotovoltaické elektrarny.!

Vétsinovy vlastnik energetické skupiny CEZ je stét, ktery od roku 1992 do roku 2021 ziskal
z jeho podnikatelské ¢innosti 771 mld. K¢.

V roce 2021 byl obrat 227 miliard korun a poCet zaméstnanct 28 043.%2

15.3 innogy Ceska republika a.s. O
Limuzska 3135/12

108 00 Praha

IC: 24275051

DIC: CZ24275051 innogy

Spole¢nost vznikla v roce 2016 vyc¢lenénim divizi obnovitelnych zdrojti, obchodu a siti
z koncernu RWE. V roce 2019 ziskal energeticky koncern E.ON od evropskych regula¢nich
ufada svoleni koupit innogy od RWE. Vyménou za sviij 76,8procentni podil v innogy ziskala
RWE 16,7procentni podil v E.ONu, ¢imz se stala nejvétsim akciondfem E.ONu. Podminkou
pro tuto mezinarodni transakci byl prodej ¢eské pobocky innogy, protoze kdyby se spojila
ceska pobocka innogy a E.ONu, doslo by k monopolnimu postaveni na ¢eském trhu. V roce

2020 ceskou ¢ast innogy koupil mad’arsky koncern MVM Group.

% Podle WIKIPEDIA, 2023 [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://cs.wikipedia.org/wiki/CEZ>.
L Podle CEZ. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.cez.cz/cs/0-cez/odpovedna-firma/cista-

energie-zitrka>.
92 Podle WIKIPEDIA, 2023 [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://cs.wikipedia.org/wiki/CEZ>.
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V Cesku se innogy vénuje dodavkam zemniho plynu a elektiiny, distribuci plynu, skladovani

plynu v podzemnich zasobnicich a vyrobé tepla a elektiiny.

Obrat se v roce 2021 pohyboval okolo 1 miliardy korun a pocet zaméstnancii byl 259.%3

15.4 E.ON Energie, a.s.

F.A. Gerstnera 2151/6

370 01 Ceské Budgjovice o a n
IC: 26078201

DIC: CZ26078201

Holdingova spole¢nost sidlici v Essenu je svétova energetickd spolecnost, kterd ma silné
postaveni na evropském trhu. V Ceské republice podnika prostiednictvim spoleénosti E.ON
Energie, a.s. a EG.D, a.s. Je tfetim nejvétsim dodavatelem energii v Cesku, kdy dodava
energii 1,4 milionu zdkaznikl. Spravuje 66 tisic km elektrického vedeni a 4 tisice km

plynovodni sité.

,V Ceské republice jsme jednickou ve vykupu elekttiny z obnovitelnych zdrojii. Zelena je
vice nez cCtvrtina veSkeré energie, kterou naSim zékaznikiim doddvame. My sami ji

vyuzivame ve vSech naSich budovach a na zelenou jedou i nase dobijecky elektromobili.«%*

Je také jednim z nejvétsich dodavateldl plynu v CR. V roce 2022 dodéval plyn do téméF 259

tisic odb&rnych mist po celé Ceské republice.®

V roce 2021 mél obrat okolo 50 miliard korun.

93 Podle WIKIPEDIA, 2023 [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://cs.wikipedia.org/wiki/Innogy>.
4 E.ON. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.eon.cz/0-nas/>.
% Podle WIKIPEDIA, 2023 [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://cs.wikipedia.org/wiki/E.ON>
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16 Popis a analyza krizové komunikace danych subjektu

16.1 Popis krizové komunikace Bohemia Energy entity s.r.o.

13.10.2021
V tento den se na webovych strankach spole¢nosti objevilo ozndmeni, ve kterém stalo:
,»Vazeni zakaznici,

s politovinim Vam musime oznamit, Ze skupina BOHEMIA ENERGY ukonc¢uje

dodavky elektFiny a plynu na ¢eském energetickém trhu.

K tomuto razantnimu kroku nas pfim¢l pfetrvavajici extrémni rdst cen energii na
velkoobchodnich trzich, kdy cena obou doddvanych komodit, je nyni tfikrat vyssi, nez byla
v lofiském roce. Vzdy jsme se pro Vas snazili zajistit co nejvyhodnéjsi podminky, ale tento

bezprecedentni nardst nam to jiz nadale neumoziuje.**®

14.10.2021

O den pozdéji bylo oznameni na webovych strankéch upraveno na nésledujici:
,»Vazena pani, vaZzeny pane,

spolecnost ukoncila ke dni 14. fijna 2021, resp. 17. fijna 2021 svoji obchodni ¢innost

spocivajici v dodavkach elekttiny a plynu.

Vase pfipadné dotazy prosim smeéfujte vyhradné na e-mail kontakt@bohemiaenergy.cz,

infolinka jiZ neni provozovéana.

Dékujeme Vam za davéru, kterou jste nam v pribéhu let projevovali.*’

15.10.2021

Vysla nova tiskova zprava, kde se spolecnost ohrazuje proti tvrzeni, Ze krachuje, nebo ze se

dopoustéla podvodného jednani.

,»Skupina Bohemia Energy se dlirazné ohrazuje proti nepravdivym tvrzenim zvetejiiovanych
v nékterych mediich o krachu spole¢nosti. Ke krachu ani insolvenci v fadném piipadé

nedochazi. Bohemia Energy se rozhodla k utlumeni své Cinnosti a ukonceni dodavek

% BOHEMIA ENERGY. [online] [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <http://www.bohemiaenergy.cz>.
97 BOHEMIA ENERGY. [online] [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <http://www.bohemiaenergy.cz>.
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elektfiny pravé z divodu, aby k takové situaci nedoSlo a jeji zakaznici, zaméstnanci
a dodavatelé nepfisli o své penize. Diky tomuto feSeni bude Bohemia Energy schopna dostat

vSem svym zdvazklim vici zdkaznikiim, zaméstnancim, bankdm i dodavatelam.

Bohemia Energy také dlrazn¢ odmitd veskera nat¢eni o tom, Ze by zédkazniky podvedla, ¢i
se dokonce dopoustéla ,,Smejdského jednani®. ,,V zadném ptipadé nelze hovotit o tom, Ze
by se Bohemia Energy dopustila jakéhokoli podvodu. Spolecnost neporusila zadny zakon.
Naopak hrajeme fér a ukoncujeme svoji ¢innost v momenté, ktery zaruci, ze Bohemia
Energy vSechny své zavazky vyrovna a nikdo nepfijde o penize, fikda Hana Novotna, tiskova
mluv¢i skupiny Bohemia Energy, a dodava: ,,Rozhodné nés nelze pfirovnavat k Moravia
Energo, po které ziistaly dluhy ve vysi ¢tyf miliard korun. Na rozdil od této firmy naSe
spolecnost nemd vic¢i bankdm ani dal$im strandm z4dné dluhy a jedname se zakazniky

férové a oteviené. My chceme odejit s Cistym stolem. 8

8.11.2021

V tento den se konala tiskova konference, kde byli piitomni novinaii a televize. Slo tedy
o prvni vetejné vyjadreni, které bylo vysilano v televizi. Tiskovou konferenci organizoval
medialni zastupce, ktery korigoval pribéh i nasledné otazky od novinart. Za spolecnost
Bohemia Energy byl pfitomen majitel spole¢nosti Jifi Pisafik a obchodni feditel Libor

Holub.

M¢li pfipravenou prezentaci a prvni prezentoval jejich vyjadieni Jifi Pisafik. Zacal tim, Ze
ukonceni spole¢nosti pro néj bylo jako pohtbivat nékoho blizkého, pry si to nikdo nedokaze
pfedstavit a zatim o tom neni moc schopny mluvit. Vyjadfil pochopeni pro zakazniky, ktefi
se zlobi. Pry se snazi, aby po nich nezlstaly zadné dluhy. Vysvétloval situaci, ktera
ptedchazela jejich rozhodnuti. Popisoval schizi, ktera probéhla 12. fijna 2021, kdy se seSel
s dvacetipéti bankéfi ze vSech moznych bank. Na jednani bankéti sdélili Pisatikovi, Ze jeho
spole¢nosti neprodlouzi financovani, ale i vymahali splaceni toho, co méla spole¢nost jiz
nacerpano (2 miliardy, které mély splatnost az v dubnu 22). Nebyli ochotni zddného dal§iho
jednani a Pisafik uvedl, ze to vnimd jako podraz od bank, protoze ty roky, co jejich
financovani nepotiebovali a kdy platili jejich uvéry, co méli poskytnuté, nebyl s nic¢im
problém. A v okamziku, kdy potitebovali jejich pomoc, byl najednou konec. Kdyz se

dozvédeli, ze nemaji financovani, tak se rozhodli ozndmit médiim a tisku, Ze museji ukoncit

%8 BOHEMIA ENERGY. [online] [cit. 2023-04-01]. Dostupné z:
<https://bohemiaenergy.cz/data/20211015 be tz.pdf>.
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¢innost, protoZe jinak by ta situace mohla pokracovat az do insolvence, coz nechtéli. V tom
ptipadé by zakaznici nedostali zpét své pieplatky. Do Vanoc by pry uz méli vSichni zédkaznici

mit své vyaétovani. Také zminil, Ze se nedopustili zadného podvodu nebo trestného ¢inu.*

Po celou dobu jeho feci pisobil sklesle, nedival se nikomu do o¢i, jeho pohled sméfoval
k zemi. Trvalo mu dlouhou dobu, nez vibec zacal hovofit, mé&l problém se k tématu
vyjadiovat. Délal nepfirozené dlouhé pauzy mezi vétami, az si obfas medidlni zastupce
myslel, Ze uz mluvit nebude a chtél se ujmout slova sam. Mluvil velmi potichu a nevyrazné.
Jeho prednes mél vyrazné emocni podbarveni, nékolikrat to vypadalo, ze se v tichosti

rozplakal.

Slovo si poté pievzal Libor Holub, ktery vysvétloval zamér spolecnosti. Pry chtéli, aby jejich
zakaznici uSetfili a dafilo se jim to. Pfipomind, co trhu pfinesli, naptiklad velkoobchodové
neboli spotové ceny pro zakazniky. Spolecnost uspofila zdkaznikiim za celou dobu své
existence 6 miliard korun. Hlavnim divodem ukonceni Cinnosti byl dle slov Holuba
nepiedvidatelny vyvoj cen energii. Ceny vyrostly tak rychle, Zze spolenost nestihla
zareagovat. Pry nebyl ¢as na projednani situace s bankami a investory. Ceny byly tak velké,
ze mnozstvi penéz, co bylo potfeba pro financovani, bylo nad ramec bézné dostupnych
financi. Mens$i dodavatelé na tom jsou dle jeho vyjadieni mnohem Iépe. Korporatni
spole¢nosti jako E.ON, innogy nebo CEZ disponuji lep$im pfistupem k finanénim

prostfedkiim. %

Libor Holub mluvi na rozdil od Pisafika nahlas, diva se novinaiim do oci, nema zadné

dlouhé pauzy, ale Casto se pfi prezentaci pietikava.

Na zavér piisly na fadu dotazy od novindit. Vyjadreni k dotaziim poté Bohemia Energy
v podstaté shrnuje v tiskové zprave, kterou vydala po skonceni tiskové konference. Hlavni
témata byla napiiklad rezim DPI, nebo otazka na Zalovani spole¢nosti Bohemia Energy.

K rezimu DPI se spolec¢nost vyjadrtila nasledovné.

% Podle CT24, 2021. [online]. Ceska televize. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z:
<https://ct24.ceskatelevize.cz/domaci/3397208-majitel-bohemia-energy-se-omluvil-zakaznikum-firma-
ukonci-cinnost-dalsiho-dodavatele>.

100 podle CT24, 2021. [online]. Ceska televize. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z:
<https://ct24.ceskatelevize.cz/domaci/3397208-majitel-bohemia-energy-se-omluvil-zakaznikum-firma-
ukonci-cinnost-dalsiho-dodavatele>.
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,»Aktudlni situace ukédzala naprosto nedostate¢nou regulaci DPI. Klienti ,,spadli“ do DPI
k riznym dodavateltim, ktefi jim Gc¢tuji rizné ceny za odbér energii. Rozdil je dokonce vice

nez 1 000 K¢ za 1 MWh!

Po vice nez 3 tydnech jsou ptiblizné 2/3 klientd stale v rezimu DPI, protoze tento stav
dodavatelim vyhovuje. Pfitom Energeticky zdkon pocitd s tim, Ze dodavky klientim

v rezimu DPI maji byt po nezbytné dlouhou dobu.*!%!

Na toto vyjadieni reagoval CEZ a innogy.

,Bohemia Energy nechala svoje zakazniky na holickach, a to v nejhorS$i mozné chvili,
v nejhor$i mozny okamzik — to znamena pied topnou sezonou, v dob¢, kdy jsou ceny energii
na trhu extrémné vysoké. Nase ceniky jsou samoziejmé kontrolovany ERU a jsou pfesné

podle zékona,* vysvétlil mluvéi CEZ Roman Gazdik.

,Je smutné, ze mame komentovat vyroky a obvinéni firmy, ktera uvrhla milion zakaznikd,
energeticky trh 1 Cesky stat do krizové situace, zkritizoval Pisatika mluv¢i innogy Martin

Chalupsky.!%2
Dale se Bohemia Energy v tiskové zpravé vyjadiuje k naic€eni, Ze spachala trestny ¢in.

,Dirazné¢ odmitadme, Ze bychom jako jednatelé nebo spolecnost spachali jakykoliv trestny
¢in. OvSem rozumime, Ze organy ¢inné v trestnim fizeni jsou povinny provéfit podana trestni
oznameni a rozhodné budeme poskytovat veskerou sou€innost v maximalni mozné mife.
Nemame co skryvat ani tajit. Nikam neodjizdime, naopak denné pracujeme na tom, abychom
vzniklou situaci vyfesili. Pokud by k nam PCR chtéla pfijit, piipadné si cokoli vyzadat, vie

poskytneme a mohou nés kdykoli kontaktovat.*!%3

Jiné komunikaéni prosttedky spolecnosti jsem pii sbéru dat nedohledala. V dnesni dob¢ jiz
neni mozné najit socialni sit¢ spolecnosti, nebudu tedy hodnotit jeji komunikaci na takovych

platformach.

101 BOHEMIA ENERGY. [online] [cit. 2023-04-01]. Dostupné z:
<https://www.bohemiaenergy.cz/data/20211108 TZ Bohemia Energy.pdf>.

102 CT24, 2021. [online]. Ceska televize. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z:
<https://ct24.ceskatelevize.cz/domaci/3397208-majitel-bohemia-energy-se-omluvil-zakaznikum-firma-
ukonci-cinnost-dalsiho-dodavatele>.

103 BOHEMIA ENERGY. [online] [cit. 2023-04-01]. Dostupné z:
<https://www.bohemiaenergy.cz/data/20211108 TZ Bohemia Energy.pdf>.
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16.2 Analyza krizové komunikace Bohema Energy entity s.r.o.

Bohemia Energy voli strategii stealing thunder, kdy prvni zpravu o ukoncenti jejich ¢innosti
zvetejiuji prave oni. Jako néstroj krizové komunikace voli tiskové zpravy a po par tydnech
tiskovou konferenci. Zasadu filling the silence, kterou zmifiuji v kapitole o zadsadach krizové
komunikace neuskutecnili. Po prvni zpravé, i po tiskové konferenci se rozhodli
nekomunikovat. Vetejnost tedy napjaté ¢ekala na jakékoliv vyjadieni a o to vice volila pro
ziskani informaci jind média. Krize, ktera firmu potkala se da nazvat jako strukturalni krize,
protoze jde o finan¢ni krizi a selhani systému, ¢i spiSe strategie, kterou méla firma
nastavenou. Bylo by tedy na misté, aby se k situaci firma postavila ¢elem a pfijala alespon
castecnou odpoveédnost. To se vSak nestalo a firma zaujala postoj obéti a odpovédnost
odmitla. Probéhla vsSak snaha o zmirnéni poboufeni prostiednictvim vefejné omluvy
a poskytnuti informaci, co maji zdkaznici délat ve vzniklé situaci. Vzhledem k ukonceni
¢innosti Bohemia Energy v tomto pfipadé neni potfeba analyza krizové situace a pfiprava na
dalsi krizi. Vazba mezi medidlnim projevem problému a jadrem je uzk4, jelikoz se nejedna
o fale$n¢ informace, ale média fikaji pravdu, jen je to pro firmu nepiijemné. V tomto piipadé
je dulezité odpovidat na otazky, coz Bohemia Energy na tiskové konferenci délala. Nervozita
ovSem b&hem tiskové konference zptisobila nevhodné vyjadiovani majitele Jitiho Pisatika,
ktery nebyl schopny mluvit souvisle, nahlas a bez dlouhych odmlk. Byl velmi emo¢né
zasazen, prirovnaval jeho situaci k pohibivani blizkého ¢loveka a tekl, Ze si to nikdo neumi
predstavit. To urcité neni spravny ptiklad krizové komunikace. Také bylo zjevné, Ze se citi
jako obét, coz potvrdilo 1 jeho tvrzeni, Ze vnimé piistup bank jako podraz. Snazil se tedy
¢ast viny preorientovat na n€koho jiného. Svou ¢ast viny ale vitbec nepfiznal. Dle jeho slov
se tato situace nedala ptedvidat, nebyl ¢as na projednéni dalSich kroki a zrada od bank nedala

moznost v pokra¢ovani jejich ¢innosti.

16.3 Popis krizové komunikace CEZ, a.s.

13.10.2021
Tiskova zprava

CEZ vydal tiskovou zpravu, kde prohlasuje, e se ujme role dodavatele posledni instance

a je na tuto roli pfipraven.
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,Intenzivné pracujeme na tom, abychom se postarali o vSechny zdkazniky Bohemia Energy,
ktera oznamila ukonceni dodévek svym klientim. DodrZzujeme naSe zdvazky a hrajeme fér
— bez elektfiny nikoho nenechame. Tento kol jsme v minulosti plnili mnohokrat a vzdy
jsme tuto situaci bez problémi zvladli. CEZ Prodej jiZ pfipravuje dopisy uréené zdkaznikiim

Bohemia Energy. Nikdo z klient nebude od elektfiny odstfizen.*1%4

Dodéava, ze cenik dodavky elektfiny je dle metodiky podle cenového rozhodnuti

Energetického regulacniho ufadu. Také na konci zpravy vysvétluje, co to vibec DPI

znamena.
Facebook post
Skupina CEZ [5)) Skupina Cez
13.10.2021 - @ 13.10.2021- &
Pro zakazniky krachujicich dodavatel( elektfiny: Pro zékazniky kon&icich dodavatelt elekt¥iny: O
Nemusite se bat,o dodavky ’elektrlny. Pokud mavas dodavky elektfiny nepfijdete, nemusite nikam volat
dodavatel problémy, postardme se o v... Zobrazit dalsi ani nic zafizovat. Brzy vam pfijde ozn... Zobrazit dali

Informace pro
zakazniky koncicich
dodavatell elektfiny

Obrdzek 2 a 3 zdroj: https://www.facebook.com/SkupinaCEZ

104 CEZ, 2021. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-
zpravy/cez-se-ujme-sve-role-dodavatele-posledni-instance-pro-klienty-spolecnosti-ze-skupiny-bohemia-

energy-151126>.
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14.10.2021
Tiskova zprava

Na webovych strankach CEZu se objevilo ozndmenti, které odmita, Ze by o ukonceni ¢innosti

Bohemia Energy védél s predstihem.

,Objevuji se spekulace o tom, Ze jsme informaci o konci plisobeni Bohemia Energy méli uz

dfive a Ze tato informace ovlivnila zmé&ny cenik elektfiny. Neni to pravda.«!%

Facebook post
@ Skupina GEZ & Skupina GEZ
14.10.2021- & 14.10.2021- @
Pozor na energo$smejdy! Pro zaji$téni obsluhy nasich zakaznik( navySujeme
kapacity callcenter i zdkaznickych center. Zvysili jsme
Zaznamenali jsme, Ze soucasnou situ... Zobrazit dalsi podty nasich operator ve sménach n... Zobrazit dalsi

Jak dobre vybrat nového

ie?
dodavatele energie? Posilujeme kapacity nasich

DODRZUJTE 3P: zakaznickych center.

Pozorné porovnejte smluvni podminky Jsme s Vami.
Peclivé prostudujte nabidky na trhu

Pozor na podezrele "vyhodné" nabidky

Obrdzek 4 a 5 zdroj: https://www.facebook.com/SkupinaCEZ

19.10.2021
Tiskova zprava
Tiskova zprava s podrobnymi informacemi, jak lze uzaviit smlouvu na webu.

,Pokud chtéji zdkaznici v rezimu dodavatele posledni instance pfejit na jiné¢ produkty,

nemusi chodit na naSe kontaktni mista nebo volat zakaznickou linku, vSechno si ted’

105 CEZ, 2021. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-
zpravy/dementi-151171>.
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jednoduse vytidi v klidu doma ptes on-line formulaf,” fika Tomas Kadlec, generalni feditel
CEZ Prode;j. ,,Vyhodou oproti smlouvé v rezimu dodavatele posledni instance jsou vyrazné
nizsi zélohy, jejich stejna vyse po cely rok a moznost zafixovani cen az na dobu tfi let,

dodava Kadlec.!%¢

Popisuji navod k uzavieni smlouvy v sedmi krocich, ptidavaji potiebné odkazy i obrazovou
pfilohu smlouvy Bohemia energy s vyznacenymi informacemi, které tam maji zdkaznici

hledat.
Facebook post
Skupina GEZ
19.10.2021- &
Spustili jsme online formular pro prechod z rezimu

dodavatele posledni instance. Vyhodou zdkaznické
smlouvy jsou vyrazné nizsi zalohy, jeji... Zobrazit dalsi

Prejdéte na standardni
smlouvu online

Obrdzek 6 zdroj: https://www.facebook.com/SkupinaCEZ

21.10.2021
Tiskova zprava

V tento den se CEZ setkava s novinafi a pofada tiskovou konferenci, kde predstavuje svou

prezentaci k aktudlni situaci v energetice.

106 CEZ, 2021. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-
zpravy/cez-spustil-novy-online-formular-pro-prechod-z-ceniku-dodavatele-posledni-instance.-smlouvu-lze-
celou-uzavrit-na-webu-151264>.
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Ugastni se Pavel Cyrani, mistoptedseda piedstavenstva CEZ a Toma§ Kadlec, generalni
ieditel CEZ Prodej. Ze setkani neni zachovany obrazovy zaznam, dostupna je pouze

prezentace na webovych strankach.

Prezentace se v prvni ¢asti vénuje obecné situaci na trhu a vysvétluje, proc tak nahle vzrostly
ceny energii. Ukazuje vyvoj cen za posledni dobu a objastiuje, v ¢em se li$i strategie nakupu
elektfiny riznych dodavateld a jaké to ma dasledky. V druhé ¢ésti se vénuje rezimu DPI,
vysvétluje, pro¢ jsou vtomto rezimu vy$§i ceny a co CEZ v této situaci doporuduje

zakaznikam.!07

Ptidava na web také samostatnou stranku, kterd se vénuje rezimu DPI. Jsou zde zdkladni
informace o celém prubéhu, cenik v rezimu DPI, odpovédi na nejcastéjsi dotazy a také

varovani pied energoSmejdy.'®

Facebook post
@ Skupina CEZ e Skupina CEZ
21.10.2021- © 21.10.2021 - &
Stovky tisic lidi budou v pristich tydnech a mésicich Casto se nas ptate, pro& nemizeme v dobé
hledat nové dodavatele elektfiny. Jejich situaci se rostoucich trznich cen elekt¥iny zleviiovat, kdyz
bohuZel snazi vyuzit tz... Zobrazit dalsi pFitom elektfinu sami vyrabime. Podle... Zobrazit dali

E Jak funguje trh
s elektrinou?

Jak se branit
energoSmejdim?

3 zakladni pravidla

= Pozor na podezrele nizké ceny a ,tajné“ nabidky
= Nepodepisujte smlouvu, pokud jste ji dikladné necetli

= Neuzavirejte smlouvy po telefonu

Obrdzek 7 a 8 zdroj: https://www.facebook.com/SkupinaCEZ

197 podle CEZ, 2021. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z:
<https://wva.cez.cz/webpublic/ﬁle/edee/z021/ 10/prezentace-21.-10.-2021 final k-promitani b.pdf>.
108 podle CEZ, 2021. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.cez.cz/cs/dpi>.
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24.10.2021

Facebok post
@ Skupina CEZ Skupina CEZ
24.10.2021- @ 24.10.2021- &
Na nase call centra se v téchto dnech obraci nebyvalé Na nae call centra se v téchto dnech obraci nebyvalé
mnozstvi novych zakaznik(. Jsou mezi nimi tisice lidi, mnozstvi novych zékaznikd. Jsou mezi nimi tisice lidi,

kterym zajistujeme dodavky elektfiny... Zobrazit dalsi kterym zajistujeme dodavky elektfiny v rezimu

I ; dodavatele posledni instance. Dékujeme véem
zékazniklm za trpélivost, kolegyné a kolegové
momentalné vyfizuji pfes 20 tisic telefonatl denné,
coz je 4x vice nez obvykle. Pokracujeme naplno dal,
jsme s vami!

BT (A

Obrdzek 9 a 10 zdroj: https://www.facebook.com/SkupinaCEZ

1.11.2021
Tiskova zprava

CEZ informuje o rozeslani planti zaloh pro zikazniky v DPI rezimu.

»»UZ til tydny plnime roli dodavatele posledni instance a zajiStujeme bezpecné dodavky
elektiiny pro zakazniky koncici konkurence. Tento tyden za¢iname rozesilat pro odbératele
v rezimu DPI rozpisy zdloh. Domdacnosti na nejcastéjSich produktech, které pouzivajici
elektfinu ke sviceni a k vafeni, nezaplati na zalohach v priméru vice nez 1 700 korun
meésicné. I tak ale doporucujeme piechod na standardni produkty, kde jsou ceny i zalohy

niz8i,” ik generalni feditel CEZ Daniel Benes.*1%

19 CEZ, 2021. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-
zpravy/cez-zacina-rozesilat-plany-zaloh-pro-dpi.-prumerna-vyse-zaloh-na-nejbeznejsich-sazbach-je-
necelych-1-700-korun-151657>.
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4.11.2021
Facebok post

@ Skupina CEZ
4.11.2021- 6

Zakazniktm, ktefi se ocitli v reZimu dodavatele
posledni instance, doporucujeme co nejdrive prejit na
béZnou smlouvu. NejpohodInéji a nejr... Zobrazit dalsi

@ Skupina GEZ
4.11.2021- &
Zé&kaznik(m, ktefi se ocitli v reZimu dodavatele

posledni instance, doporucujeme co nejdfive prejit na
béZnou smlouvu. NejpohodInéji a nejrychleji to jde

online na nasem webu https://www.cez.cz/cs/
dpi#prepis

% =

Pomozte
svym blizkym

Ne kazdy se ale v digitalnim svété pohybuije jako ryba
ve vodé. Mnoho lidi zejména z fad seniorl potiebuje v
online prostiedi podporu. Prosime, pokud mate mezi
svymi blizkymi nebo prateli nékoho, kdo si s
internetem nerozumi, pomozte mu s uzavienim
smlouvy on-line. Co budete potfebovat?

< EAN - identifikacni Cislo odbérného mista.
Najdete ho v dopise od dodavatele posledni instance,
nebo na faktufe plivodniho dodavatele

< E-mail a telefonicky kontakt

< Cislo bankovniho Gétu pro platbu zaloh

prejit na standardni

smlouvu online o

O .\g-

Obrdzek 11 a 12 zdroj: https://www.facebook.com/SkupinaCEZ

5.11.2021
Tiskova zprava
Zékaznici v DPI budou moci platit nizsi zalohy v listopadu a prosinci.

,,CEZ Prodej vyhovi pozadavkim statu a umozni snizit lidem zalohy prvni dva mésice
v rezimu dodavatele posledni instance (DPI). V listopadu tak budou moct lidé zaplatit 50 %
puvodni zalohy a v prosinci 60 %. Vstiicny krok ma zamezit tizivym socialnim dopadiim na
stovky tisic domacnosti, které kviili Bohemia Energy a dal$im dodavateltim pfisli pied zimou

o elektfinu a plyn.«!1°

Také apeluji na odbératele v rezimu DPI, aby ho co nejrychleji opustili, pfechodem na

standardni produkty ziskaji vyhodné&jsi ceny.!!!

110 CEZ, 2021. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-
zpravy/cez-prodej-umozni-odberatelum-v-dpi-platit-nizsi-zalohy-v-listopadu-a-prosinci-prumerna-zaloha-na-
beznych-sazbach-muze-byt-850-kc-151869>.

111 podle CEZ, 2021. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-
zpravy/cez-prodej-umozni-odberatelum-v-dpi-platit-nizsi-zalohy-v-listopadu-a-prosinci-prumerna-zaloha-
na-beznych-sazbach-muze-byt-850-kc-151869>.
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6.11.2021
Tiskova zprava

CEZ oznamuje, Ze polovina odbérateld jiz odchazi z rezimu DPI. Tedy pfiblizné 190 tisic
lidi. Dale prosi tyto zakazniky o trpélivost, protoze v tuto dobu trva pfechod minimalné tfi

tydny.!'1?
16.11.2021
Tiskova zprava

CEZ l4ka na online podpis smlouvy, ktery lze pouZit pfi piechodu z rezimu DPI. Je to
nejrychlejs$i a nejsnadnéjsi cesta. Déle poskytuje data, kolik procent zakaznikil, v jaké

vekové kategorii online podpis jiZ uskute¢nilo.!!?

Facebook post

Skupina CEZ soe P eoe

Podpis smlouvy online je nejsnazsi a nejrychlejsi 16.11.2021- @

zplisob, jak prejit z mimoradného rezimu DPI na Kolegyné a kolegové na call centrech pracuiji pres€as
béZnou smlouvu. Smlouvu pres intern... Zobrazit dalsi a jsou tu pro vas 7 dni v t)’/dnu. Vyi’iZUjI’ pi‘echod
novych zakaznikd z rezimu dodavatele posledni
E instance i béZnou agendu pro vSechny ostatni klienty.
Dékujeme vSem zakaznikim za podporu, spoleéné to
zvlddneme!

100 000

zakaznikU

uzavrelo smlouvu

piné online

Obrdzek 13 a 14 zdroj: https://www.facebook.com/SkupinaCEZ

12 podle CEZ, 2021. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-
zpravy/polovina-odberatelu-jiz-odchazi-z-rezimu-dpi-na-standardni-produkty-151905>.

113 podle CEZ, 2021. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-
zpravy/online-podpis-smlouvy-je-v-kurzu.-k-prechodu-z-rezimu-dpi-ho-pouzilo-uz-100-tisic-lidi-vsech-
vekovych-kategorii-152306>.
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30.11.2021
Tiskova zprava
Zéakaznici mohou z DPI rezimu odejit i na vybranych pobockach Ceské posty.

»Specializované postovni pobocky na 15 mistech obslouzi naptiklad zadkazniky v DPI, kteti

nemaji pfistup k internetu, a proto nemohou podepsat smlouvu online.“!'4

Zaroveih CEZ zprovoznil specialni bezplatnou DPI telefonni linku.

Na konci tiskové zpravy jsou uvedeny vybrané pobocky Ceské posty, kde mohou zakaznici

piechod z DPI vyfesit.!1
2.12.2021

Facebook post

@ Skupina GEZ e Skupina CEZ

2.12.2021- 6 2.12.2021- &

. "o v - i Zakaznikim v reZimu DPI doporuéujeme co nejdfive

Zakaznikum v rezimu DPI doporucujeme co nejdfive . ‘y Y oy «
prejit na béznou smlouvu. Pro pfechod muzete nové

prejit’ n'a bezpqu Smlo'jmj" Pf? prechod muZete Qove .. vyuzit i specializované prepazky na 15 pobockach

vyuzit i specializované prepazky na 15... Zobrazit dalsi Ceské posty. Kromé nich Ize navétivit i 24 naich
zdakaznickych center a dalSich pfiblizné 60
kontaktnich mist partnerti po celé republice. Cekaci
doba nyni vétSinou nepresahuje 15 minut. Seznam
vSech kontaktnich mist najdete na: https://bit.ly/

K prechodu z DPI Bigoiing
m Uzete nove VyUth: Dal$i moZnosti je bezplatna linka 800 111 700,

specialné uréena praveé pro zakazniky v rezimu DPI. A
samoziejmé stale mlzete podepsat smlouvu i pIné
online na www.cez.cz/dpiprevod.

Specialni
1 5 P K prechodu z DPI E

muzete nove vyuzit:

Obrdzek 15 a 16 zdroj: https://www.facebook.com/SkupinaCEZ

linku

prepazek
Ceské Posty 800 111 700

114 CEZ, 2021. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-
zpravy/zakaznici-mohou-z-dpi-odejit-i-na-vybranych-pobockach-ceske-posty.-cez-take-provozuje-specialni-
dpi-telefonni-linku-800-111-700-152864>.

115 podle CEZ, 2021. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-
zpravy/zakaznici-mohou-z-dpi-odejit-i-na-vybranych-pobockach-ceske-posty.-cez-take-provozuje-specialni-
dpi-telefonni-linku-800-111-700-152864>.
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7.12.2021
Tiskova zprava

CEZ opét vyzyva zakazniky v rezimu DPI, aby piesli co nejdiive na standardni smlouvu.

Opakuje i moznosti, jak toho lze dosahnout.!!®
9.12.2021

Tiskova zprava

90 % zakaznikt jiz odeslo z rezimu DPI.

,»UZ 90 % z vice nez 376 000 odbératelil, kteti se v pritbéhu podzimu ocitli v rezimu dodavek
posledni instance u spoleénosti CEZ Prodej, bylo pfevedeno na vyhodn&jsi standardni
smlouvy. Jedna se celkem 337 000 zakaznikil, denné¢ jich spolecnost ptevede dalSich nékolik

tisic.«!17

Facebook post

o » ‘B Skupina CEZ e
@ Skupina CEZ 9.12.2021- @

9.12.2021 - v . v v o o g el s .
© UZ vice nez 90 % odbératel(i v nasi distribu¢ni oblasti

UZ vice neZ 90 % odbératelll v nasi distribuéni oblasti prechazi z rezimu dodavatele posledni instance na
prechazi z rezimu dodavatele posledni instance na b&Znou smlouvu. Pokud je$té stale zlstavate v DPI,
béZnou smlouvu. Pokud jesté stale z({... Zobrazit dalsi doporugujeme prejit co nejdrive, uetfite a2 1 500 K&
za MWh elektfiny. Pomozte prosim i svym blizkym a
znamym. Standardni smlouvu u nds mizZete uzavfit
E online na https://www.cez.cz/cs/prejdeteknam

90 % =5
odbératel() 90 %
odbératell

prechazi z DPI

na béznou smlouvu @)

prechazi z DPI

Obrdzek 17 a 18 zdroj: https://www.facebook.com/SkupinaCEZ

116 podle CEZ, 2021. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-
zpravy/cez-znovu-vyzyva-zakazniky-kteri-stale-zustavaji-v-rezimu-dpi-k-prechodu-na-standardni-smlouvu.-
vsechny-informace-najdou-prehledne-na-webu-153156>.

117 CEZ, 2021. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-zpravy/uz-
90-odberatelu-v-dpi-prechazi-na-standardni-smlouvy-153288>.
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13.12.2021

Tiskova zprava

CEZ rozesila prvni vytétovani zdkaznikiim v rezimu DPIL. Primérna faktura je kolem 1200

korun.!1®

18.12.2021

Facebook post

Skupina CEZ
18.12.2021- &
Kolegyné a kolegové v naSich call centrech pracuji

naplno a délaji vSechno pro to, aby se postarali o nové
i stavajici zakazniky. Je to ndro¢na pra... Zobrazit dalsi

Prosime, bud’te
na operatory
mili P

snazi se vam

pomoci ze vSech sil

@ Skupina CEZ
18.12.2021- ©

Kolegyné a kolegové v nasich call centrech pracuji
naplno a délaji vSechno pro to, aby se postarali o nové
i stdvajici zakazniky. Je to narocna prace - a kdyz
jsou zakaznici vulgarni a netrpélivi, obcas i
nepfijemna. Poslechnéte si, jak jim operator Kuba

poslal ve vysilani EVROPA 2 pisni¢ku.

Prosime, bud’te
na operatory
mili = =

snazi se vam

pomoci ze vSech sil

Obrdzek 19 a 20 zdroj: https://www.facebook.com/SkupinaCEZ

28.12.2021

Tiskova zprava

.V ptivodni vné rozesilky se CEZ Prodej vratilo cca 10 000 dopisti jako nedoruéitelnych.

Diky intenzivni komunikaci prostiednictvim SMS, e-mailti, ale i tfeba médii a socialnich

siti, se podatilo toto &islo snizit na zhruba 1 500 domacnosti. Na ty se CEZ zaméfil nyni

a zacal je obchézet individualng.

118 podle CEZ, 2021. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-
zpravy/cez-rozesila-vyuctovani-rezimu-dpi-prvnim-zakaznikum-prumerna-faktura-je-kolem-1-200-korun-

153353>.



Pracovnici maji zaméstnaneckou karticku s logem CEZ, na které je i jejich fotografie, celé
jméno a osobni ¢islo. VSech vice nez 1 500 adres obesli energetici v minulych dnech
a podafilo se jim zastihnout zhruba 900 zdkazniki, u kterych si tak mohli zaktualizovat
kontakty a zaroven je informovali o podminkach rezimu DPI. Ve zbyvajicich 600 ptipadech

nechali na misté& letdk s informacemi, koho kontaktovat a jak z rezimu DPI odejit.«!!?
10.1.2022

Facebook post

5 Skupina CEZ oee
Skupina CEZ 10.1.2022 - @

10.1.2022 - § | v roce 2022 dodavame elektfinu odbératelim, ktefi
| v roce 2022 dodavame elektfinu Odbératelﬁm, ktefi jsou v rezimu dodavatele pos'edni instance. Ten je ale
jsou v reZimu dodavatele posledni instance. Ten je ale Easové omezeny — trva 6 mésicl od zahajeni odbéru.
Casové omezeny - trva 6 mésicl od z... Zobrazit dalsi Ceny elektfinu v tomto reimu jsou v lednu vysoké —

pfechodem na b&Znou smlouvu miZete udetfit az 4
000 K& na MWh. Proto nevahejte a prejdéte na
béZnou smlouvu co nejdfive.

Pomozte prosim i svym blizkym - na tomto odkazu si

v m w
Prejdete miZete po zadani &isla EAN (najdete ho na

vyuctovani energii) zkontrolovat, zda jste v rezimu
DPI: https://www.cez.cz/cs/dpi/aktualizace#prepis.

z reii m u DPI Pokud se vam zalohy nezobrazi, v rezZimu DPI nejste.

Usetfite a g Prejdéete
z rezimu DPI

4 000 K¢ na MWh

Obrdzek 21 a 22 zdroj: https://www.facebook.com/SkupinaCEZ

18.1.2022
Tiskova zprava
Zékaznik, co pteslo na standardni smlouvu je jiz 95 %.

,»Odbératelim, ktefi se po padu Bohemia Energy a nékterych dalSich dodavateli ocitli
v rezimu dodavatele posledni instance, jiz uplynula polovina zédkonné lhiity pro vybér

nového dodavatele energii. Spoleénost CEZ Prodej béhem poslednich tif mésict prevedla

119 CEZ, 2022. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-
zpravy/cez-osobne-obchazi-stovky-odberatelu-kterym-se-nedari-dorucit-informace-o-tom-ze-jsou-v-rezimu-

dpi-153751>.
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na standardni, vyhodné;jsi smlouvy pies 95 % odbeératelq, kteti se k ni do rezimu DPI dostali.
Kwvili konci dalsich dodavatelti ale do DPI prichézeji stale novi odbératelé. Zbyva zhruba 19

tisic zékaznikd, ktefi se k pfechodu zatim neodhodlali.*!?°

1.2.2022
Tiskova zprava

CEZ uz dohledal 99,5 % odbératelii, kterym se nedafilo doru¢it informaci o tom, Ze jsou
vrezimu DPI. Zaroven stile apeluje na zbyvajici zdkazniky, at’ zrezimu DPI vcas

odejdou.'?!

2.2.2022
Facebook post
@ Skupina CEZ Skupina CEZ
2.2.2022- & 2.2.2022- 6
Snazime se, aby lidé, ktefi skonCili v rezimu Snazime se, aby lidé, ktefi skonili v rezimu
dodavatele posledni instance, presli co nejdfive na dodavatele posledni instance, presli co nejdfive na
standardni smlouvy. Dohledat odbérat... Zobrazit dalsi standardni smlouvy. Dohledat odb&ratele ale n&kdy
neni jednoduché, mnoho z nich se nepodafilo
kontaktovat napoprvé. S vyuzitim informacni
kampanég, telefonatd, ale i osobnich pochlzek se nam
podafilo aktivné zkontaktovat 99,5 % z nich.
Y 4
Pomozte svym Tisice lidi ale porad nepodnikly kroky potfebné k
odchodu z DPI. Prosime proto, abyste zejména u
bl 4 k -z m —— t't svych starSich znamych a ptibuznych ovérili, jestli
Iz y z’ Is I 9 nahodou do reZimu DPI nespadaji, pfipadné zda
- situaci fesi. Na b&Znou smlouvu u nds mlzete prejit
Zda ne’sou \'4 D PI snadno online na https://www.cez.cz/cs/

prejdeteknam.

USetrite jim az E
tisice korun mésiéné : Pomozte svym
blizkyvm zijistit.

Obrdzek 23 a 24 zdroj: https://www.facebook.com/SkupinaCEZ

120 CEZ, 2022. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-
zpravy/polocas-dpi-z-cez-uz-preslo-na-standardni-smlouvu-95-odberatelu.-nabidku-splatkovych-kalendaru-
vyuzilo-1-500-1idi-154407>.

121 podle CEZ, 2022. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-
zpravy/z-10-000-na-pet-desitek-cez-uz-dohledal-995-odberatelu-kterym-se-nedarilo-dorucit-informaci-o-
tom-ze-jsou-v-rezimu-dpi-154792>.
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15.2.2022
Tiskova zprava

CEZ vyzyva odbératele v rezimu DPI, aby pfisli na pobocku a vyfidili pfechod na standardni

smlouvu. Téchto odbératelii jesté zbyva 9 tisic.!??

1.3.2022

Tiskova zprava

Zakaznikiim odchazejicim z DPI, nabizi CEZ splatkové kalendaie.!??
8.3.2022

Tiskova zprava

Spolupréce s Ministerstvem prace a socialnich véci a Uradem prace CR.

,CEZ Prodej, ostatni dodavatelé¢ posledni instance, Ministerstvo prace a socialnich véci
a Utad prace CR podepsaly memorandum o spolupréci s cilem ochranit odbératele v rezimu
DPI ohrozené pterusenim dodavek. Zakazniky ze socialné slabych skupin, kterym z diivodu
konce rezimu DPI hrozi pferuseni dodavky elektiiny, budou kontaktovat socialni pracovnici

mistniho Gifadu prace, aby jim pomohli situaci urychlené fesit.«!2*

25.3.2022
Tiskova zprava
Zbyva 4 500 zakaznikl v DPI, ktefi maji tfi tydny na to, aby tento rezim opustili.

,V téchto dnech proto CEZ jeité naposledy tyto klienty obesila informaénimi dopisy,

pokousi se je dostihnout telefonicky nebo osobné pfimo na adrese odbérného mista. Cilem

je co nejvice klient presvédéit, aby rezim DPI urychlené opustili.*!?>

122 podle CEZ, 2022. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-
zpravy/prijdte-na-pobocku-cez-spousti-dalsi-kolo-kampane-zacilene-na-odberatele-kteri-zustavaji-v-dpi.-k-
odchodu-zbyvaji-necele-dva-mesice-155272>.

123 podle CEZ, 2022. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-
zpravy/cez-prodej-nabizi-zakaznikum-odchazejicim-z-dpi-splatkove-kalendare.-vyuzilo-je-uz-pres-3-100-
zakazniku-155712>.

124 CEZ, 2022. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-
zpravy/cez-podepsal-s-ministerstvem-prace-a-socialnich-veci-a-uradem-prace-cr-memorandum-o-spolupraci-
pracovnici-uradu-prace-budou-kontaktovat-lidi-kterym-konci-rezim-156079>.

125 CEZ, 2022. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-
zpravy/cez-jeste-jednou-busi-na-dvere-temer-4-500-klientu-kterym-uz-za-tri-tydny-skonci-rezim-dodavek-
posledni-instance-156769>.
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14.4.2022
Tiskova zprava
Konc¢i rezim dodavatele posledni instance.

,Po pul roce DPI ze zdkona konéi. Zdkazniky, kteti DPI neopustili, nyni kontaktuje
distributor, protoze nemaji uzavienu smlouvu o zajisténi sluzby distribuc¢ni soustavy ani
smlouvu na dodéavku energii. Pokud urychlen¢ tito zédkaznici nevyiesi smlouvu s novym
dodavatelem, dostanou se nasledn¢ do takzvaného ,neopravnéného odbéru“ a bude jim

v dal$ich tydnech pierusena doddvka a odmontovan elektromér.

Ze zbyvajicich 2 157 odb&mych mist pfevedenych od Bohemia Energy k CEZ, jejichz
majitelé si po pul roce stale standardni smlouvu nezajistili, je 432 podnikatelt a 1 725
domacnosti. Celkem 750 z téchto odbérnych mist mélo béhem rezimu DPI Zadnou nebo

minimalni spotiebu elektiiny a nejsou tedy zjevné pfili§ vyuzivana.«!?6

22.4.2022
Tiskova zprava

Po skonceni DPI se ozvala tfetina zbyvajicich zdkaznikd. Zbyva tedy 1400 odbératelti. Dale
v tiskové zpravé CEZ zvefejiiuje tii piibshy lidi, které neslo kontaktovat. Napiiklad $lo
o pana na dlouhodobé nemocenské, ktery nezveda cizi hovory a nereaguje na SMS od cizich
lidi, dale slo také naptiklad o seniorku, ktera Zila v domové seniord, ale odbérné misto bylo

stale napsano na ni. VSechny tyto piipady se podaiilo uspé&sné vytesit.!?’
13.10.2022

Rok od té doby, co Bohemia Energy ukon¢ila svou ¢innost, dal CEZ na sviij web shrnuti
celého obdobi. Doplnil ho o zajimavé ¢iselné udaje. Naptiklad uvedl, Ze béhem rezimu DPI
rozeslal 3 000 000 dopisti, e-mailtia SMS. Hovorti bylo za tu dobu 750 000. Nakonec ziistalo

483 odbérnych mist, u kterych doslo k odpojeni z divodu nesjednani nové smlouvy.!?

126 CEZ, 2022. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-
zpravy/rezim-dodavatele-posledni-instance-pro-byvale-zakazniky-bohemia-energy-konci.-cez-zvladnul-
prevest-na-standardni-smlouvu-99-z-nich-157532>.

127 podle CEZ, 2022. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-
zpravy/konec-dpi-vyburcoval-opozdilce-k-akci-tretina-z-nich-uz-resi-novou-smlouvu-157725>.

128 g7, 2022. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-
zpravy/rok-od-zacatku-energeticke-krize-pred-rokem-skoncila-bohemia-energy-a-milion-zakazniku-zacalo-
hledat-dodavatele-164808>.
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16.4 Analyza krizové komunikace CEZ, a.s.

CEZ okamzité reaguje zvefejnénim tiskové zpravy a piispévkem na Facebooku, ve kterych
zmifuje, ze on hraje fér a nikoho bez elektfiny nenecha. Z toho je citit jisté zaujeti ndzoru
na vzniklou situaci ohledn& Bohemia Energy. I v pozd&jsi komunikaci je patrné, ze se CEZ
snazi ze situace ziskat plusové body pro svou povést. To by mi piislo naprosto logické
a v poradku, kdyby to zaroven neobsahovalo vymezeni proti kon¢icimu dodavateli ve stylu,
ze on selhal a nechal své zdkazniky bez elekttiny. Bez ohledu na to, zda je to pravda, si
nemyslim, Ze by to mélo byt soudasti komunikace jiného dodavatele. CEZ ve své krizové
komunikaci sézel na upfimnost a rozhodl se zvetejnit transparentni cenik. Zhotovil také
krizovy web, kam si mohli lid¢ dojit pro vSechny potiebné informace. Vysvétluje pojem DPI
thned v prvni zpravé, podporuje informovani ptispévky na socialnich sitich, kde vi, Ze jsou
zakaznici velmi aktivni. Vyvraci nepravdivé informace, které se v médiich objevuji. Druhy
den varuje pfed energoSmejdy a informuje o posileni zakaznického centra, udrzuje tedy
zakazniky stale informované. Pofada tiskovou konferenci s novinafi, kde se k celé situaci
podrobné vyjadiuje s pomoci piedem piipravené detailni prezentace. Mimo jiné nardzi na
riskantni strategii Bohemia Energy, ktera zptisobila vzniklou situaci, a naopak ukazuje klady
své dlouhodobé spolehlivé strategie, diky které zakaznici CEZu nikdy nejsou v nejistoté.
Snazi se ukazat svou empatii a lidskost, kdyz v pfispévcich prezentuje, jak zaméstnanci
hledaji posledni zdkazniky v rezimu DPI a chodi za nimi osobn¢ domii. Komunikuje
pravidelng, nepfichazi zddné odmlceni. Komunikace dokonce pokracuje v podobném tempu
1 v novém roce. Stfidaji se tiskové zpravy a ptispeévky na Facebooku. Instagram se rozhodli
nezapojit, pravdépodobné proto, Ze tam vétsina jejich cilové skupiny neni aktivni. Vymysleji
nové zpisoby, jak lidem pomoci, spolupracuji s Ceskou postou nebo s tfady. Mysli i na své
zaméstnance a prosi zakazniky, aby na operatory byli milejsi. Tim v krizové situaci davaji
zaméstnanclim najevo, Ze jsou pro né diileziti a jsou si védomi jejich ndrocné prace. A proto
se snazi jim udélat 1 lepsi pracovni podminky. Na konci krizové situace sdileji finalni
vysledky a tim 1 prezentuji své zésluhy. Krizi vyhodnocuji jako Gispé$né zvladnutou z jejich

strany.
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16.5 Popis krizové komunikace innogy Ceska republika a.s.

5.10.2021
Tiskova zprava

Jesté diive, nez Bohemia Energy ukoncila svou ¢innost, innogy zvetejnilo tiskovou zpravu

o rustu cen energii na velkoobchodnich trzich.

. Tisice odbérateli energii po celém Cesku aktualné fesi akutni problém s dodavkami energii.
Nékteti jejich stavajici dodavatelé jsou kvili dramatickému ristu cen energii na
velkoobchodnich trzich v problémech a snaZzi se svych zédkaznikti bud’ zbavit, nebo je velmi

rychle pievést na vyrazné drazsi ceniky. Frustrovani zékaznici hledaji nyni ve velkém pomoc

u innogy.“!%’
Facebook post
1. Néktefi dodavatelé jsou kvali dramatickému ristu
cen energii na velkoobchodnich trzich v problémech a
snaZi se svych zakaznikd bud' zbavit nebo je velmi
rychle prevést na vyrazné drazsi ceniky. Frustrovani
zékaznici hledaji nyni pomoc.
o H A A H eoe P
_ innogy Ceska republika (¥4 stavajici zakaznici innogy se do podobnych
mow 5.10.2021- @ ) neprijemnych situaci nedostanou. Skupina innogy
1 Tisice odbératell energii po celém Cesku aktualné totiz nakupuje energie velmi zodpovédné a s
fesi akutni problém s dodavkami energi. ' dostate&nym predstihem. ,innogy je seridzni,
I Néktefi dodavatelé jsou kvdli dra... Zobrazit dalsi spolehlivy a finan&né silny dodavatel. Chtél bych

vSechny nase zakazniky ujistit, Ze vSechny jejich
smlouvy a produkty s fixni cenou dal plati. Dohody
vUci zdkaznikdm vzdy dodrzime. Jsme a budeme
nadale spolehlivi, odpovédni a nase ceny budou ve
srovnani s konkurenci vyhodné a zavazné," uzavrel

. Tomas Varcop.

£ innogy je tu pro vas
Vzhledem k aktualni situaci spravujeme velké

mnozstvi pozadavku. Nejlep$i zpUsob je zaslat nam

e-mail (info@innogy.cz) a pfipojit podrobnosti o vasi

smlouvé a my se vam co nejdfive ozveme zpatky.
00 361 93 komentafi 92 sdileni Urcité mlzete vyuZit také nasi nonstop zakaznickou

Obrdzek 25 a 26 zdroj: https://www.facebook.com/innogycz

129 INNOGY, 2021. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.innogy.cz/o-innogy/press-
centrum/tiskove-zpravy/tisice-odberatelu-energii-hledaji-pomoc-u-innogy/>.
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8.10.2021
Tiskova zprava

innogy ptebird do rezimu DPI zakazniky spole¢nosti EAGLE ENERGY a.s., které ptestala

byt schopna plnit své zadvazky vii¢i zakaznikim, a to dodavku zemniho plynu.'3°
Vysvétluje také v tiskové zprave, co takovy rezim znamena.

13.10.2021

Tiskova zprava

innogy zajisti dodavku plynu pro zédkazniky v DPI. Hned vSak informuje o tom, Ze bude
muset nakoupit za aktudlni vysoké ceny. Na zdvér zpravy pfidava informaci pro stalé

zakazniky, Ze se jich dana situace nijak nedotkne.

14.10.2021
Facebook post
% innogy Ceska republika
innogy Ceska republika oy 14.10.2021 - ©
ooy 14.10.2021 - § Jednou z nejéastéjsich otazek je - ? Jak to bude s
I 1 Informace pro zékazniky krachujicich platbou zaloh na energie krachujicim firmam ?
dodavatelt 1 !
... Zobrazit dalsi &« Energeticky regulaéni Gfad a Ministerstvo
primyslu a obchodu na tyto otazky odpovidaiji.
o
ﬁ - Energeticky regula¢ni Gfad
Py ' 14.10.2021- ©
/ b Prectéte si doporuceni Ministerstvo primyslu a

obchodu a Energetického regulacniho Ufadu v
kontextu s platbou zaloh na energi... Zobrazit dalsi

Informace pro zdkazniky ERY =g

=3

Vyzva ERU a MPO

14.10.2020

krachujicich dodavatell
energii

Tiskova zprava

Giadu (ERU) sdéluje viem

O Pro spotfebitele

Obrdzek 27 a 28 zdroj: https.//www.facebook.com/innogycz

130 podle INNOGY, 2021. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.innogy.cz/o-innogy/press-
centrum/tiskove-zpravy/innogy-prebira-do-rezimu-dodavatele-posledni-instance-prvni-zakazniky/>.
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Instagram post

@ innogy.cz @ innogy.cz
i ﬁ
innogy innogy

Krachujici dodavatelé energii

Odpovédi na vase
nejCastejsi otazky

Informace pro zakazniky
krachujicich dodavateld
energii

Qv A ©Qv W

23 To se mi libi

35 To se mi libi

innogy.cz Informace pro zakazniky krachujicich
dodavatell

innogy.cz & Radi bychom vas ujistili, Ze v Zadném
pripadé nedojde k ptreruseni dodavky plynu.

o Jsme jednim z dodavatel( posledni instance, coz
znamena, ze zakaznici s odbérnym mistem v
distribu¢nim Gzemi GasNet automaticky prechazi k

., i , . nam. Nase kapacity a silné zazemi jsou zarukou toho,
& Nemusite nds nyni sami kontaktovat. e 0 vés bude dobfe postarano.

& Neméjte obavy, postarame se o vase dodavky
zemniho plynu (v rezimu Dodavatele posledni instance).

Obrdzek 29 a 30 zdroj: https://www.instagram.com/innogy.cz/

15.10.2021
Facebook post
innogy Ceska republika °  innogy Ceska republika
ooy 15.10.2021 - @ ooy 15.10.2021 - @
? Odebiral jsem plyn od dodavatele, ktery oznamil ? 2 Musim nékomu nahlasit stav plynoméru?
ukonceni své ¢innosti. Co mam délat?
... Zobrazit dalsi I T Ne, pro dodavku plynu v reZim... Zobrazit dalsi
o o
innogy inn[c]>gy
/ / s

Krachujici dodavatelé energii

Krachujici dodavatelé energii

od dodavatele, Musim nékomu
ktery zkrachoval.
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o

innogy Ceska republika
o 15.10.2021 - ©

? ? Jak to bude se zalohami?

I 1 Soudasti dopisu je plan zéloh,... Zobrazit dalsi

Krachujici dodavatelé energii

to bude
se

° innogy Ceska republika
oy 15.10.2021 - @

? ? Jak prob&hne vyporadani s plvodnim
dodavatelem?
... Zobrazit dalsi

[e]

0

innogy

Powered
by MVM

Krachujici dodavatelé energii

Jak probéhne

s pUvodnim
dodavatelem?

Obrdzek 30-34zdroj: https://www.facebook.com/innogycz

21.10.2021

Tiskova zprava

Névod, jak ukoncit DPI. Zékaznici maji k dispozici webovy formulaf.

»»Zakaznici maji na naSem webu k dispozici jednoduchy formuléf, na vyplnéni staci dvé

minuty ¢asu. Na zdklad¢ vstupll jim pfipravime nabidku, kterou mohou akceptovat

elektronicky. Je to nejjednodussi cesta, jak se vyvazat z rezimu dodavatele posledni instance

a snizit si tak cenu a hlavné zalohy. Pokud o to budou mit zdkaznici zajem, ddme jim nabidku

také na elektiinu,“ fekl David Konvalina, feditel innogy pro maloobchod a marketing.*!3!

BLINNOGY, 2021. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.innogy.cz/o-innogy/press-
centrum/tiskove-zpravy/jak-ukoncit-dpi-u-innogy-za-dve-minuty-pres-webovy-formular/>.
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Instagram post

o o
0 N
innogy innogy
/ bt /
innogy dale
Z3a dvé minuty pres webovy formular. pro zakazniky v rezimu DPI

Qv Qv

18 To se mi libi

innogy.cz Jak ukoncit DPI u innogy?

26 To se mi libi

Zobrazit vSechny komentare (2)

Obrdzek 35 a 36 zdroj: https.//www.instagram.com/innogy.cz,

22.10.2021
Tiskova zprava
innogy zlevnuje pro zakazniky v DPI rezimu.

»innogy, kterd je pro dodadvky zemniho plynu ve vétSin¢ Ceskych regionii dodavatelem
posledni instance pro zédkazniky konc¢icich dodavatelt, pfichazi od soboty 23. fijna s novym

cenikem. Ten bude pro vechny zékazniky, kteti spadli do reZimu DPI, vyhodn&jsi.«!3?

Dale varuje pfed dezinformacemi.

,,Pokud Vam nékdo tvrdi, Ze innogy u Vas jako u zdkaznika kon¢i, tak mu nevéite. Jedna se
v kazdém ptipad¢é o podvodné jednani, které je mozné ohlésit Energetickému regula¢nimu

ufadu nebo i Policii CR.“!33

132 INNOGY, 2021. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.innogy.cz/o-innogy/press-
centrum/tiskove-zpravy/innogy-dale-zlevnuje-pro-zakazniky-v-rezimu-dpi/>.
133 INNOGY, 2021. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.innogy.cz/o-innogy/press-
centrum/tiskove-zpravy/innogy-dale-zlevnuje-pro-zakazniky-v-rezimu-dpi/>.
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Facebook post

innogy Ceska republika
oy 22.10.2021- 6

Vice vasSich otazek a odpovédi najdete na: https://
www.innogy.cz/dpi/

0

innogy

Prisli jste o dodavatele energii?

chodit na pobocku
ani Nnam

Stav plynoméru ani jiné Udaje
nam hlasit nemusite.

Obrdzek 37 zdroj: https.//www.facebook.com/innogycz

24.10.2021
Tiskova zprava
Vyzva k odchodu z DPI.

,2Domacnostem, kterym po ptevodu do zachranné¢ho rezimu dodévek dodavatele posledni
instance (DPI) dramaticky narostly zdlohy za plyn, nabidka innogy umoziuje rychlé
vyvazani z rezimu DPI, sniZeni zaloh na polovinu a celkové vyraznou usporu diky niz§im

cenam plynu v dalsich letech.«!34

134 INNOGY, 2021. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.innogy.cz/o-innogy/press-
centrum/tiskove-zpravy/odejdete-z-dpi-innogy-garantuje-o-polovinu-nizsi-zalohy-a-vyrazny-pokles-ceny/>.
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25.10.2021
Facebook post

<)

innogy Ceska republika
oy 25.10.2021- &

Zéakaznikim, které plvodni dodavatel plynu nechal

pred leto$ni topnou sezénou na holi¢kach, innogy

nabizi tfilety produkt Optimal s velmi... Zobrazit dalsi

POvodni dodavatel plynu
vas nechal na holickach?

|

Mate dodavky v rezimu DPI

¥ X

Chci niz3i zalohy a cenu Kdyz neudélam nic

! !

Na innogy.cz uzaviu

rychle novou smiouvu PRHETIONES

innogy Ceska republika
oy 25.10.2021 - @
Na nase call centra se obraci velké mnozstvi novych
zékaznikUd. NaSe kolegyné a kolegové vyfidi az 15 tisic
telefonatd denné, co? je 3x vice nez obvykle.

Dékujeme v8em nasim zakaznikdim za trpélivost.

Obrdzek 38 a 39 zdroj https://www.facebook.com/innogycz

26.10.2021

Instagram post

9 innogy.cz

PUvodni dodavatel plynu
vas nechal na holickach?

|

Mate dodévky v rezimu DPI

Y M

Chei nzsi zélohy a cenu

|

Nainnogycz uzaviy
rychle novou smiouvu

!

Okamiité snizeni
28lo0h o polovinu
3 levn@3i cena oproti DPI

!

Cena mi v daldich letech
JeSté dvakrdt vyrazné klesne

Qv

32 To se mi libi
innogy.cz Odejdéte z DPI

o

0

innogy
St

¢ Nenechte se naldkat na podezrele nizké ceny
¢ Dukladné si preCtéte, co podepisujete
* Smlouvy nelze uzavirat zpétné

« innogy nekonci, naopak zajistuje
dodavky plynu pro poskozené zdkazniky

QY

25 To se mi libi

innogy.cz Pozor na lumg

Obrdzek 40 a 41 zdroj: https://www.instagram.com/innogy.cz/
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29.10.2021

Facebook post
¢ innogy Ceska republika a innogy Ceska republika
oy 29.10.2021- @ ooy 20.10.2021- @
Trh s energiemi je ted ve vyjimecné situaci, do niz I Ukongete DPI co nejdfive !
statisice odbératelll dostali nezodpovédni dodavatelé.
... Zobrazit dalsi / Staéi vdm jen 2 minuty v jednoduc... Zobrazit dalsi

o (@)

Nenalette energosSmejdim!  imogy [j

innogy
/

.Pokud Vam nékdo tvrdi, Ze innogy u vas
jako u zdkaznika konci, tak mu nevérte.

Jedn3d se o podvodné jednani, které je mozné Opust’te rezim DPI co ﬂejrychleji
a3 snizte si u innogy zalohy

ohl3sit Energetickému regulacnimu Ufadu
nebo i Policii. Lidé, kteri toto tvrdi, ;
destabilizuji v dnesni problematickeé situaci na pO|OVIﬂU.
trh i spole¢nost a jen zasévaji nejistotu.”

) Tomas Varcop

Obrdzek 42 a 43 zdroj: https.//www.facebook.com/innogycz

2.11.2021
Tiskova zprava
Snizovani zaloh v rezimu DPI za listopad a prosinec.

,Spoleéné s ERU a dal§imi DPI ur¢ité najdeme shodu, jak sniZit cenovy $ok, kterému dnes
¢eli vice nez 900 tisic zdkaznikli u vSech dodavatelti posledni instance. DneSni navrhy
budeme velmi rychle analyzovat. Navrh sniZzeni o 50 procent v listopadu a 40 procent

v prosinci je ambiciozni, ale neni nerealny. 13

135 INNOGY, 2021. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.innogy.cz/o-innogy/press-
centrum/tiskove-zpravy/innogy-je-pripravena-na-snizovani-zaloh-v-rezimu-dpi/>.
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4.11.2021
Tiskova zprava

innogy jako prvni pfijima snizené zalohy od zakazniki v DPI. Déle innogy uvadi, ze neceka,

ale aktivné vychazi vstiic.!3°
Facebook post

° innogy Ceska republika

mogy  4.11.2021 - §
Zdakaznici v DPI uz mohou posilat do innogy zalohy za
listopad v 1/2 vysi.
innogy Ceska republika Niz8i zalohy v DPI je mozné uhradit v I... Zobrazit dalsi
mowy 4.11.2021 - ©

[}

Zakaznici v DPI uz mohou posilat do innogy S
zélohy za listopad v 1/2 vysi. 0
... Zobrazit dal$i e

fi=e

Domacnosti v rezimu DPI
maji nové moznost

Domacnosti v rezimu DPI
maji nové moznost

Obrdzek 44 a 45 zdroj: https.//www.facebook.com/innogycz

9.11.2021
Tiskova zprava

60 tisic zdkaznik uzavielo novou smlouvu s innogy na odbér plynu a dalSich 60 tisic
smlouvu na elektfinu. Zaroveil informuji o situaci, kdy se pies 10 tisic dopistt DPI vratilo

Zpét.

,»Z 240 tisic informacnich dopisi, které zdkaznikiim v DPI innogy rozeslala v minulych
tydnech, se tisice zasilek vinou nekvalitnich kontaktnich idaji vratily jako nedorucitelné.
»Situaci aktivné feSime, jedna se o vice nez deset tisic zakaznikii v DPI. Nyni jsme jim

odeslali e-maily a SMS, pokud tyto tdaje mame. Lid¢, ktefi piesto zddnou informaci

136 Podle INNOGY, 2021. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.innogy.cz/o-innogy/press-
centrum/tiskove-zpravy/innogy-neceka-a-jako-prvni-prijima-snizene-zalohy-od-zakazniku-dpi/>.
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neobdrzeli, a maji odbérné misto, které se dostalo do rezimu DPI, necht’ innogy aktivné

kontaktuji.«!37
11.11.2021
Facebook post
° innogy Ceska republika
innogy Ceska republika e 11,2021 G
wow 11.11.2021 - © T Z 240 tisic informacnich dopist, které jsme

zékaznikim v DPI rozeslali v minulych tydnech, se
tisice zasilek vinou nekvalitnich kontaktnich udajt
vratily jako nedoruditelné.

1 Z 240 tisic informa&nich dopist, které jsme
zékaznikim v DPI rozeslali v minulych tydnech, se
tisice zasilek vinou nekvalitnich konta... Zobrazit dalsi

I Proto se nyni snaZime tyto zédkazniky kontaktovat
pres SMS ~f§ a e-mailem = .

o

(

innogy

/

LSituaci aktivné resime,

Jjedna se o vice nez deset tisic zakazniki v DPI.
Nyni jsme jim odeslali e-maily a SMS,

pokud tyto udaje mame

Lidé, kteri presto Zadnou informaci neobdrzell,

. Situaci aktivné resime,
Jjedna se o vice neZ deset tisic zakaznikd v DPI.
Nyni jsme jim odeslali e-maily a SMS,

a maji odbérné misto, které se dostalo do reZimu DPI, pokud tyto Udaje méme.

necht innogy aktivne kontaktuji"

Lidé, kteri presto Zadnou informaci neobdrzZeli,
a maji odbérné misto, které se dostalo do reZimu DPI,
necht innogy aktivné kontaktuji”

David Konvalina

feditel inn 0 maloobchod a marketing

David Konvalina

feditel in maloobchod a marketing

Obrdzek 46 a 47 zdroj: https://www.facebook.com/innogycz

16.11.2021
Tiskova zprava

Nové mozné si u innogy vyiidit novou smlouvu na plyn i elektfinu najednou. Spustili

webovy formulaf i pro odbér elektfiny. Nésleduje navod, jak formulaf spravné vyplnit.!38

37 INNOGY, 2021. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.innogy.cz/o-innogy/press-
centrum/tiskove-zpravy/za-tri-tydny-uzavrelo-smlouvy-s-innogy-120-tisic-zakazniku-dpi/>.

138 Podle INNOGY, 2021. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.innogy.cz/o-innogy/press-
centrum/tiskove-zpravy/u-innogy-lide-v-dpi-nove-vyridi-online-i-smlouvu-na-elektrinu/>.
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Facebook post

o innogy Ceska republika & se citi - citi se «e-
'mgw vdécné.
16.11.2021- &

@ D-E-K-U-J-E-M-E @
v8em kolegynim a kolegiim za profesionalitu a
enormni nasazeni, které b&hem poslednich tydn(
vkladaji do vyfizeni vSech pozadavk( zakaznikd, ktefi
se na nas obraceji v souvislosti se situaci na
energetickém trhu a jsou v reZzimu DPI.

@ Dékujeme za vasi trpélivost. Snazime se! ¢

Obrdzek 48 zdroj: https.//www.facebook.com/innogycz

18.11.2021

Facebook post

¢ innogy Ceska republika
ooy 18.11.2021 - @

<~ Z rezimu dodavatele posledni instance k nam
prechazi vice nez 150 000 zékaznik.
... Zobrazit dalsi

innogy

/ et

si pfi pfechodu z rezimu DPI
vybralo innogy

Dékujeme!

Obrdzek 49 zdroj: https.//www.facebook.com/innogycz
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15.12.2021
Tiskova zprava

innogy spolupracuje s obanskymi poradnami, které mohou pomoci lidem ve finanéni tisni.
Spolu pfipravi manudl pro ziskani socidlni pomoci. Zékaznici, ktefi si nevédi rady ohledné
rezimu DPI, nebo své finan¢ni situace a nemaji se koho zeptat, se mohou poradit

i v poradnach.'*®

21.12.2021

Tiskova zprava

92 % zakaznikli z rezimu DPI uz ma nové smlouvy.

,.innogy hlasi velky pokrok v feSeni krize na energetickém trhu. Uz 92 % vSech zakazniku,
gy yp g

kteti spadli do rezimu dodavatele posledni instance k innogy od dodavatelt, ktefi ukoncili

svoji ¢innost, uZ ma nové fadné smlouvy na dodavky energii.*!4°

20.1.2022
Tiskova zprava

V DPI rezimu uz je jen 4 % zékazniki. Uplynula jiz polovina z Sesti mésici, béhem kterych

si musi najit nového dodavatele.!*!
13.4.2022

Tiskova zprava

Rezim DPI kon¢i.

,Z tisicovky zakaznikt, kteti v DPI zlstali, jich zhruba 800 pouziva plyn pouze na vareni.
Pravé to, Ze na plynu jen vaii a chtéji ho odpojit, uvadéli mnozi z téchto zdkazniki jako
diivod, proc€ situaci nefesili. V pribehu Sestimésicniho obdobi DPI innogy neodpojila Zadnou

domdcnost. Zakaznici, ktefi zlstanou i po 17. dubnu bez smlouvy a nového dodavatele,

139 Podle INNOGY, 2021. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.innogy.cz/o-innogy/press-
centrum/tiskove-zpravy/innogy-a-obcanske-poradny-pomohou-ve-financni-tisni/>.

140 INNOGY, 2022. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: < https://www.innogy.cz/o-innogy/press-
centrum/tiskove-zpravy/innogy-92-procent-zakazniku-z-rezimu-dpi-uz-ma-nove-smlouvy/>.

141 podle INNOGY, 2022. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.innogy.cz/o-innogy/press-
centrum/tiskove-zpravy/v-dpi-zustavaji-uz-jen-4-pct-zakazniku/>.
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spadnou do tzv. neopravnéné¢ho odbéru a dalsi kroky s nimi bude feSit provozovatel

distribuéni soustavy.!42

16.6 Analyza krizové komunikace innogy Ceska republika, a.s.

innogy se k problematické situaci na energetickém trhu vyjadiuje jesté¢ predtim, nez
Bohemia Energy zvefejni oznameni o ukonceni své ¢innosti. Dava tim najevo, ze sleduje
situaci na trhu a vi o hrozicich problémech pro nékteré dodavatele energii. Po vyjadieni
Bohemia Energy ihned komunikuje svoji pfipravenost na zajisténi dodavky plynu pro tyto
zakazniky a pfidava informaci o tom, Ze se cena za dodavky bude odvijet od aktualnich
trznich cen, které jsou vysoké. Piipravuje tedy zédkazniky na tuto skutecnost hned v prvni
zprave. Tiskové zpravy dopliuje komunikaci prostfednictvim piispeévkll na socialni siti
nejcastejsi otazky. Prizpusobuje tedy krizovou komunikaci dle typu komunika¢niho kanalu,
média a cilové skupiny. Voli minimalisticky graficky vzhled piispévki s jasnym sdélenim.
Sméfuje zdkazniky k tomu, aby svou smlouvu vyftesili pies webovy formulaft, ¢imz urychluji
feSeni krizové situace. Adaptuji se a vytvaii tento formulaf i pro dodavku elektfiny. Az tyden
po zacatku krize varuje zakazniky pred energoSmejdy a to ztoho divodu, Ze nckteti
z energo$mejda tvrdili, Ze innogy konci také. Az tahle skutecnost innogy donutila oteviit
toto dalezité téma. I kdyz mé innogy vyrazné méné tiskovych zprav i pfispévkill na socialnich
sitich nez CEZ, komunikace je pravidelna a obsahuje vSechna dillezita sd&leni. Pridavaji
infografiky s ndvodem pro zakazniky, jak se v této situaci zachovat. Zaroven komunikuji
vytizenost svych call center a prosi o trp&livost. Je to tedy jiny pfistup, nez jaky zvolil CEZ.
Z komunikace innogy to muze vypadat, Ze se omlouvaji za své nedostatecné tempo, misto
toho, aby bylo vyzdvizeno, jak t€Zké to nyni pracovnici call center maji. Ke konci listopadu
vSak pfijde na fadu i prispévek, ktery je vénovan pracovnikiim a ocenuje jejich nasazeni
béhem krize. Pravideln¢ komunikuje do konce listopadu, v prosinci jsou o daném tématu uz
jen dva ptispévky. Po novém roce se o DPI rezimu zmini jednou v lednu a od té doby uz
dané téma energetické krize v ptispévcich nevyuziva. Posledni zminkou je tiskova zprava,
kterd informuje o konci rezimu DPI a shrnuje pocty zakaznikd, kteti nestihli pfejit k novému

dodavateli.

142 INNOGY, 2022. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.innogy.cz/o-innogy/press-
centrum/tiskove-zpravy/zachranny-rezim-pro-byvale-zakazniky-bohemia-energy-po-pul-roce-konci/>.
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16.7 Popis krizové komunikace E.ON Energie, a.s.

13.10.2021
Tiskova zprava

E.ON na svém webu zvetejnil tiskovou zpravu, kde se vyjadiuje k aktudlni situaci na

energetickém trhu.

,»Na Ceském trhu nastala nyni velmi nestandardni situace, kdy jeden z velkych dodavatelt
energii, Bohemia Energy, oznadmil, ze naddle nedokéze zajistit dodavky elektfiny a plynu
pro své stavajici klienty. Na zdkazniky Bohemia Energy se tak nyni podle legislativy
vztahuje institut dodavatele posledni instance, ktery je ma chranit a zajistit jim moznost
odebirat energie bez preruseni dodavek. Klienti se nemusi obévat, ze o dodavky energie
pfijdou a ziistanou bez elektfiny nebo plynu. Tuzemska legislativa je v tomto ohledu dobie
nastavend a také diky institutu dodavatele posledni instance (DPI) je o kazdého zékaznika

dobie postarano.«!43

Nasledné vysvétluje, co znamena DPI.

Facebook post

@ e.on®
13.10.2021 - &

Na ¢eském trhu nastala nyni velmi nestandardni
situace.
Spole¢nost Bohemia Energy oznamila... Zobrazit dalsi

Co je dodavatel
posledni
instance?

Obrdzek 50 zdroj: https.//www.facebook.com/innogycz

143 E.ON, 2021. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.eon.cz/pro-media-tiskove-
zpravy/vyjadreni-spolecnosti-eon-k-soucasnemu-deni-na-energetickem-trhu/>.
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15.10.2021
Tiskova zprava

E.ON vysvétluje, pro¢ budou ceny v rezimu DPI vyssi a pro¢ je dilezité rezim DPI co
nejdiive opustit. Dale varuje pied energosmejdy a oznamuje, ze na webu 1 v dopisech

zékazniklim zvefejni cenovy vzorec, jak cenu pro zdkazniky pocita.'#*

Facebook post

e.on @
15.10.2021 - &

Rozumime tomu, Ze soucasna situace je plna
nejistoty. Radi bychom vam proto doporudili, jak
nejlépe reagovat. Podrobnosti najdete... Zobrazit dalsi

Jak je to®
s cenami
energii?

Vysvétlime a poradime

Obrdzek 51 zdroj: https.//www.facebook.com/innogycz

27.10.2021

Facebook post

144 Podle E.ON, 2021. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.eon.cz/pro-media-tiskove-
zpravy/co-nyni-ceka-zakazniky-v-rezimu-dodavatele-posledni-instance/>.
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e.on @
27.10.2021- &

Rozumime tomu, Ze souc¢asna situace na trhu s
energiemi je pIna nejistoty a potfebujete se co
nejrychleji zorientovat. Nasi operatori délaji maximum
proto, aby zodpovédéli vSechny vase dotazy, ale
bohuZel i tak se mlZe stat, Ze se ndm nedovolate
nebo budete dlouho ¢ekat na spojeni. Na nasem
webu www.eon.cz najdete vzdy ty nejaktualnéjsi
informace, tak zkuste prosim odpovédi nejprve najit
tam. Moc vam dékujeme za vasi trpélivost.

V pfipadé, Ze jste nas zékaznik a potiebujete si vyfidit
bézné Gkony, doporucujeme nas portal nebo aplikaci
Energie24, kde vyfidite vSe online bez jakéhokoliv
Cekani. @

Obrdzek 52 zdroj: https.//www.facebook.com/innogycz

3.11.2021
Facebook post
@ e.on @
3.11.2021- &
Otevirdme novou provizorni pobocku v Brné,
e.on® . abychom byli schopni zakaznik(m v rezimu DPI co
3.11.2021- 6 nejrychleji pomoci. Je totiZz pochopitelné, ze v této

dobé nechcete na nic ¢ekat a chcete nepfiznivou

Otevirdame novou provizorni pobo¢ku v Brné, . L e
situaci vyresit co nejdfive.

abychom byli schopni zakaznik(m v reZimu DPI co

nejrychleji pomoci. Je totiz pochopitel... Zobrazit dalsi a Najdete nas na adrese: Pas&2 rozkvét, nam

‘\ Svobody 85/16, Brno

\i Na této poboéce se vénujeme pouze zékaznikiim v
rezimu DPI, béZné pozadavky vyfizujeme nadale na
Jakubském nam. 129/7, Brno.

Pokud to ale neni nezbytné nutné, zkuste prosim s
béZnymi poZadavky vydrZet, vyhnete se tak ¢ekani,
protoZe i pfes to, Ze déldme maximum, zékaznikd je
opravdu velké mnozZstvi.

Nejjednodussi zplsob, jak si vyfidit nejb&znéjsi
pozadavky, je pres portél nebo aplikaci Energie24.
Zaregistrovat se mlZete zde: https://www.eon.cz/
domacnosti/zakaznicka-pece/energie24/

Obrdzek 53 a 54 zdroj: https://www.facebook.com/innogycz
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12.11.2021

Facebook post

e.on ® @ e.on ®
12.11.2021 - & 12.11.2021- &

Nejrychlejéi a nejpohodInéjsi zplsob, jak se dostat z
rezimu DPI, je skrze online webovy formular na
www.eon.cz/dpi.

Uvédomujeme si, Ze fada zakaznikU ale neni v online
prostiedi, a potfebuje si pozadavek vyfidit osobné.

Nejrychlejsi a nejpohodIngjsi zpUsob, jak se dostat z
reZzimu DPI, je skrze online webovy formular na
... Zobrazit dalsi

Radi je proto privitame v nékterém z nasich
Poradenskych center. Bohuzel je potieba pocitat s
tim, Ze se mohou tvofit fronty. | na tyto pfipady jsme
pripraveni a ¢ekani zpfijemnime alespon teplou kavou
nebo Cajem. =

9 Brno: Jakubské namésti 129 /7

9 Brno: Namésti Svobody 85/16, Pasa? Rozkvét
(pouze pro zakazniky v rezimu DPI)

9 Ceské Budgjovice: F. A. Gerstnera 2151/6

Obrdzek 55 a 56 zdroj: https://www.facebook.com/innogycz

16.11.2021

Facebook post

e.on @
16.11.2021- §

Nepoctivi prodejci na trhu s elektfinou a plynem
neboli energeticti Smejdi jsou ted’ velmi aktivni.
Prosim, dejte si na né pozor. A jak je poznat?

Pozor
na energeticke
smejdy

Obrdzek 57 zdroj: https.//www.facebook.com/innogycz
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15.12.2021
Tiskova zprava
E.ON spolupracuje s radnicemi a obecnimi ufady.

»Spolecnost E.ON se jako dodavatel posledni instance (DPI) postarala o 200 tisic klient
nespolehlivych dodavateld a na Sest méesict jim zajistila dodavky energii. Uz vice nez 85 %
zakaznikld po dvou mésicich z tohoto rezimu pieslo ke stabilnim dodavatelim nebo jsou
v procesu zmény. Aby mélo jest¢ vice zakaznikli moznost odejit z rezimu DPI a ziskat
potfebné informace, nabizi E.ON konzultace také v menSich méstech, kde je vétsi pocet

odbérateld, ktefi zlstavaji v rezimu DPI ziistavaji.«!43

Dale vypisuje terminy a destinace danych konzultaci.

21.12.2021
Facebook post
@ e.on @ oo e.on ® eoe
21.12.2021- & 21.12.2021- @
Velmi si vaZime toho, s jakym nasazenim nasi Velmi si vaZime toho, s jakym nasazenim nagi
zaméstnanci v této krizové dobé zvladaji obfi napor zaméstnanci v této krizové dobé zvladaji obfi napor
z&dosti a dotaz(. Nase diky ovéem sn... Zobrazit dalsi Zadosti a dotaz(i. Nase diky ovdem snadno prevysi

podé&kovani od vés. @
Viela slova od nasich zékaznikd skute¢né umi rozzafit

Chtdla bych stragng moc Pani Radka byla velmi naro¢ny pracovni den. Potési zejména nase operatory

podékovat za vstFicné a vlidné laskavé a odpovédéla mi na a kolegy v poradenskych centrech, ktefi s lidmi

jednéni Vasich pracovnic. vechny mé otézky. Vyresily prichazeji denné do styku. Moc vam za to dékujeme.
| pFes tu hromadu lidi, co jsme mou novou adresu a

potrebovali pomoci, byly uklidnila mé v této nelehké &
ochotné, s pFijemnym energetické situaci.
a profesionalnim jednanim.
Dékuiji.

Chtéla bych strasné moc
podékovat za vstficné a vlidné
jednani Vasich pracovnic.

Pani Radka byla velmi
laskavé a odpovédéla mina
viechny mé otézky. VyFesily

| pFes tu hromadu |i jsme mou novou adresu a
potFebovali pomoci, uklidnila mé v této nelehké
‘ ‘ ochotné, s prijemnym energetické situaci.
Predevsim jsem nabyl a profesionalnim jednanim.
pocit, Je si vedete Dékuji
profesionalné a nase,
nékdy i ponékud zmatené
poZadavky, vyfizujete
peclivé. Diky.
dd
Predevsim jsem nabyl
pocit, Ze si vedete
profesionalné a nase,
nékdy i ponékud zmatené

Obrdzek 58 a 59 zdroj: https.//www.facebook.com/innogycz

145 E.ON, 2021. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.eon.cz/pro-media-tiskove-zpravy/eon-
pomaha-zakaznikum-v-rezimu-dpi/>.
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4.1.2022

Facebook post

e.on @
4.1.2022-

Nasi klienti mohou veskeré své pozadavky a Zadosti
vyresit online nebo na nasich pobockach s béZznou
oteviraci dobou. Ty naleznou v Brné n... Zobrazit dalsi

Docasne
poradenskeé
centrum
uzavreno

Obrdzek 60 zdroj: https.//www.facebook.com/innogycz

19.1.2022

Facebook post

e.on @ @ e.on 9
19.1.2022 - & 19.1.2022 -

S ukon&enim reZzimu DPI pom{Zeme pFfimo u vas. <
V prosinci jsme zacali objizdét mensi mésta a na
tamnich radnicich jsme zfizovali do¢asna kontaktni
mista. V této Cinnosti pokracujeme i letos. 7

S ukonéenim rezimu DPI pomUzeme pfimo u vas. -~
V prosinci jsme zacali objizdét mensi mésta a na
tamnich radnicich jsme zfizovali do¢a... Zobrazit dalsi

Po domluvé s mistni samospravou budeme:

P o w

v?m uze|11'e 26. ledna v Bucovicich od 10:00 do 13:00,
26. ledna v Otrokovicich od 10:00 do 14:00,

prl mo u vas 9. inora v Humpolci od 9:00 do 13:00,

9. Uinora v Moravskych Budéjovicich od 10:00 do
13:00,
9. tinora ve Zdaru nad Sazavou od 10:00 do 13:00.

Nasi snahou je, aby vsichni co nejdfive presli na
standardni smlouvy.

Pomuzeme

primo u vas

Obrdzek 61 a 62 zdroj: https://www.facebook.com/innogycz
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21.2.2022

Facebook post

e.on @ .oe @ e.on ® .o
21.2.2022 - & 21.2.2022 - &

Znate svého dodavatele energii na chaté ¢i chalupé, u
nemovitosti, kterou pronajiméate nebo pravé
nevyuzivate? Znate ho u svych rodiéu &i prarodi¢d?
MU zZete ovéfit, jestli o néj nepfisli a nespadaji do
rezimu dodavatele posledni instance (DPI)? Je to
V't w k dalezité. J,

I e o ne o m V poloviné dubna totiz skonéi ochranny rezim DPI pro

vétsinu lidi, jejichZ dodavatelé v uplynulych mésicich

we
v reZI m u D P I ? ukoncili €innost. Pokud si tito lidé nenajdou do té
doby standardniho dodavatele energii, automaticky
podle zakona ,spadnou” do neopravnéného odbéru,

ktery mizZe skong&it aZ odpojenim elekt¥iny.

Znate svého dodavatele energii na chaté ¢i chalupé, u
nemovitosti, kterou pronajimate nebo pravé
nevyuzivate? Znate ho u svych rodiél... Zobrazit dalsi

Tomu se ze vSech sil se snaZzime vyhnout, ale nékteré
lidi se ndm bohuZel nedafi jakkoli kontaktovat.

Kazdé vade osobni nasazeni se podita, a pomuzete
tak hlavné svym blizkym.

Pokud na nékoho, kdo stéle zstava v rezimu DPI,
narazite, doporuc¢te mu, aby kontaktoval svého
dodavatele posledni instance nebo mu s tim prosim
pomozte.

Obrdzek 63 a 64 zdroj: https://www.facebook.com/innogycz

31.3.2022
Tiskova zprava
E.ON osobné¢ kontaktuje zbyvajici zakazniky v DPI.

,»E.ON uz z rezimu DPI pomohl 99 procentim téchto zakazniki. Stale jesté ale zbyva zhruba
1 900 byvalych klientd spolec¢nosti ze skupiny Bohemia Energy, kterym rezim DPI pro
odbéry elekttiny konc¢i 14. dubna a pro odbéry plynu 17. dubna 2022.

Zamégstnanci E.ONu osobné v téchto dnech navstévuji adresy jednotlivych odbérnych mist,
kde nikdo nereaguje na vyzvy a snazi se vysvétlit zdkaznikim jejich situaci. Kde neuspéji
anepodaii se jim zastihnout zakaznika, pomahaji i zamé&stnanci distribu¢ni spolecnosti EG.D

nebo zaméstnanci Ufadu prace. E.ON totiz uzce spolupracuje i s Ministerstvem prace
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a socialnich véci a s Utady prace, a to vetné toho, Ze se snazi zékaznikiim poradit s moznym

ziskanim pomoci ze strany statu.*!46

16.8 Analyza krizové komunikace E.ON Energie, a.s.

E.ON se také ke vzniklé situaci vyjadtuje jeste ten samy den, jako vSichni ostatni dodavatelé.
Cini tak prostfednictvim tiskové zpravy a piispévku na Facebooku. Vysvétluje zaroveii
potfebné informace o tom, co to znamena DPI a co je tfeba v nyné&jsi situaci udélat. Dva dny
poté informuje o vysSich cenach vzhledem k aktudlni situaci na trhu. Nasledné se ozyva az
za par tydnl, kdy zvefejniuje video s informaci, Ze operatofi jsou zahlceni a stavajici
zakaznici maji feSit své zalezitosti pies web nebo aplikaci. V listopadu otevird novou
provizorni pobocku pro zédkazniky v DPI. Az v poloviné listopadu varuje zdkazniky pted
energosmejdy, coz je ze vSech zminénych dodavateld nejpozdé€ji. V tomto mésici také klesa
objevuje jedna tiskova zprava s oznamenim, ze E.ON spolupracuje s obecnimi ufady
a poskytuje konzultace pro zédkazniky v DPI. Na Facebooku E.ON zvefejituje zpravy od
svych zdkaznik, kteti vychvaluji jeho sluzby a ocetiuji zaméstnance. Ukazuje tim, Ze jsou
lidé se sluzbami spokojeni a snazi se docilit snizeni nespokojenosti ostatnich zdkazniku.
Dalsi pfispévky na toto téma pfidava az v lednu a pouze na socialni sit’. Informuje, Ze bude
v urcitych datech objizdét mésta a poskytovat moznost v doasnych kontaktnich centrech
v unoru pomoci ptispévku na Facebooku, kdy se pta lidi, zda o nékom takovém nevédi.
Naposledy se k situaci vyjadiuje formou tiskové zpravy na konci biezna, kdy informuje, ze

pomohl 99 % zakaznikd.

146 B ON, 2022. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.eon.cz/pro-media-tiskove-zpravy/e-
on-znovu-osobne-kontaktuje-zakazniky,-kterym-v-polovine-dubna-vyprsi-ochranna-doba-rezimu-dpi/>.
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17 Zhodnoceni a doporuceni na zlepSeni s ohledem na poznatky z mé

prace

17.1 Bohemia Energy entity s.r.o.

Vzhledem k tomu, Ze Bohemia Energy byla v naprosto odli$né situaci nez ostatni zminéné
energetické spolecnosti, hodnotim jeji krizovou komunikaci separdtné. Zaroven byla
hlavnim uc¢inkujicim celé krize, takze byla nejvétsi Cast pozornosti pravé na této firmée.
DalSim dtlezitym aspektem je skutecnost, Ze krize byla velmi necekand. To ovSem
neznamena, ze by na ni firma neméla byt pfipravena. Coz se v tomto piipadé bohuzel nestalo
a Bohemia Energy nedokdzala na krizovou situaci zareagovat a ani ji spravné
odkomunikovat. Cela situace ptisobila dojmem, Ze ve firm¢ nebylo Zadné krizové oddélent,
tym, nebo vypracovany krizovy scénaf. Cilem mé prace neni hodnotit obchodni strategii, ale
pouze krizovou komunikaci. Pokud tedy krize nastala, urcité je spravnym krokem o ni
informovat jako prvni. Svolani tiskové konference je také dobry krok, jen mél probéhnout
diive, nebo méla mezitim probihat jakékoliv jind komunikace prostfednictvim jinych
komunikacnich kanald, coz se nedélo. Bohemia Energy tedy vypustila na vefejnost velmi
vazné vyjadreni a nasledné nepokracovala v objastiovani situace. Lid¢é i média tedy dostala
¢as na spekulace, ¢emuz bylo mozné ptedejit. Na tiskové konferenci se stalo vice negativnich
situaci. Predstavitelé firmy sice méli pfipravenou prezentaci, m¢li ale nasledné technické
komplikace s mikrofony, které ocividné neméli pfedem spravné nastavené. Vyjadfovani
majitele bych oznacila za nejvétsi chybu celé krizové komunikace. Bylo velmi emo¢né
zabarvené, nesouvislé, skoro neslySitelné a pisobilo jako stéZovani si na nespravedlivost
vngjsich vlivl. Urcité bylo na misté, aby majitel spolecnosti vystupoval vice na trovni,
pfijmul alesponi ¢astecnou odpovédnost za vzniklou situaci svych zakaznikii a jasné
a zfeteln¢ vysvétlil, co se piihodilo a pro¢ takto firma jednala. Tomu pomohl obchodni
feditel spoleCnosti, ktery se snazil situaci objasnit, mluvil mnohem lépe, ale byl také
nervozni a Casto se pretfikaval. Na dotazy novindii odpovidal opét majitel a stupniovalo se
jeho rozcileni, az musel zasahnout medialni zastupce a situaci pfeorientovat na jiné téma.
Takové chovéani neni na misté a majitel spole¢nosti mél celou tiskovou konferenci zvladnout
mnohem Iépe. Nasledné opétovné preruseni komunikace je dalsi chybou a akorat vice zaséva
pochybnosti, jestli vedeni firmy pfece jenom nema Spatné svédomi, a tak radéji mlci.

Bohemia Energy tedy krizovou komunikaci velmi podcenila a své situaci viibec nepomohla.
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17.2 Doporuceni

Spolecnosti bych doporucila v€asné zpracovani krizového auditu, ktery je zakladem
k vytvoteni krizového scénate, jak zmifluji v teoretické ¢asti mé prace. Krizovy audit by
odhalil mozna rizika a dal by spolec¢nosti pfilezitost se na né pfipravit. Nasledné vytvofeny
krizovy scénat by byl vhodny podklad pro lepsi zvladnuti potencialni krize. Pokud by
odhalena rizika nevedla ke zméné obchodni strategie a spolecnost by i pfesto volila tuto
riskantni strategii, byl by o to vice za potiebi kvalitné¢ vypracovany krizovy scénat. Dle
scénafe by poté mohla byt vedena krizova komunikace, kterd by méla spliiovat zasady, které
jsem v mé praci uvedla. Bohemia Energy vétSinu z nich nesplnila, doporucila bych tedy
v pfisti krizi dbat na jejich dodrzeni. Byt aktivni a konzistentni v komunikaci, zachovat klid,
ramcovat témata, kterd se maji objevit v médiich, nebo zaznit na tiskové konferenci. Ptiznat
odpovédnost a krizi pevné uchopit a spravné ji odkomunikovat az do jejiho konce. Na zavér
doporucuji se vyvarovat chyb v krizové komunikaci, kterych se spole¢nost dopustila, at’ uz
je to neinformovani, nevhodné vyjadfovani na tiskové konferenci nebo pasivita

v komunikaci.

ZASADY KRIZOVE KOMUNIKACE BOHEMIA ENERGY ENTITY S.R.O.

Zasada 3 k Ne
Aktivita Ne
Framing Ne
Stealing thunder Ano
Filling the silence Ne
Krizovy plan Ne
Pfiznani odpovédnosti Ne
Zmirnéni poboufreni Ano
Uzavrieni krize Ne

CHYBY V KRIZOVE KOMUNIKACI BOHEMIA ENERGY ENTITY S.R.O.

Nepresné informace Ano

Lhani Ne
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Arogance Ano
Agresivita Ano
Pasivita Ano
Podcenovani Ne
Slova vs. Ciny Ne

17.3 Dodavatelé posledni instance

Ostatni dodavatel¢ energii se ze dne na den dostali do situace, kdy museli velmi rychle
komunikovat s vetejnosti ohledné jejich nové tlohy dodavatele posledni instance. Soucasti
cile mé prace bylo zjistit, jak se jim zvladnuti komunikace v této krizi podaftilo. Po analyze
komunikace tii nejzadsadnéjSich dodavatell posledni instance v této krizi mohu zhodnotit, ze
se jejich komunikacni strategie liSila, i kdyz méla podobné hlavni body. VSichni tfi
dodavatelé zapocali vetfejnou komunikaci jeSt€ ten samy den pomoci tiskovych zprav
a ptispévkll na Facebooku. Obsah nebo ¢etnost komunikace se jiz odliSuje. Je nutné zminit,
ze komunikace firmy je ovlivnéna jeji velikosti, tedy poctem zaméstnanct, rozvojem PR
oddéleni nebo finan¢nimi prostiedky. Natoz pak komunikace krizova a tedy necekana, ktera
se musi tvofit nad rdmec béZznych komunikacnich aktivit a v ¢asové tisni. Neni poté asi tak

ptekvapujici, jaky dodavatel v komunikaci vynikal.

17.3.1 CEZ, as.

Vyrazné nejlépe zvladnutou krizovou komunikaci dokazal vytvotit CEZ. S veiejnosti
komunikoval velmi Casto, stadle dodaval nové informace. Jako jediny vytvofil unikéatni web,
ktery slouzil pouze pro potieby zédkaznikti v DPI. Jako prvni zvefejnil transparentni cenik,
coz vzbuzuje divéryhodnost. Hned od zacatku poskytuje vysvétleni vSech potiebnych
pojmu a celé situace. Jako prvni také varuje zakazniky pfed energoSmejdy. Jediny ze vSech
tii dodavatelii porada tiskovou konferenci s novinafi, kde se k situaci vyjadiuje a predstavi
zde vypracovanou prezentaci s popisem celé energetické krize a nyn¢jsi situace ohledné
Bohemia Energy. Tuto prezentaci pak poskytuje na svém webu veiejnosti. Na konci celého
obdobi vytvoiil CEZ zhodnoceni, které ukazuje, jak se situaci firm& podatilo velmi dobie
zvladnout. Krizovou komunikaci tedy povazuji dle mych poznatkd z teoretické Casti za

vyborn¢ zvladnutou.
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17.3.2 Doporuceni

Jediné, co mi v celé komunikaci pfislo zbytecné, bylo nardZeni na neschopnost Bohemia
Energy, které se objevilo opakované. Nebylo to ovSem takovym zplisobem, aby to bylo
mozné povazovat za pochybeni v komunikaci. Rozumim zaméru, ale uz je to dle mého
nazoru k zamysleni, zda je to eticky v potfadku. Doporucila bych tedy vynechat

v komunikaci ndznaky, které mohou byt vyloZeny jako poSkozovani jména konkurence.

17.3.3 innogy Ceska republika a.s.

innogy se jako jediné zminilo o situaci na trhu jesté¢ ptedtim, nez probéhlo vyjadieni
Bohemia Energy. Tim davaji najevo, Ze se v situaci ohledné energetické krize orientuji a Ze
o ni informuji vefejnost bézné, a ne pouze v situaci, ktera je takto medidln€ na ocich. Stejné
jako CEZ informuje hned v prvni zpravé o aktudlné vyssich cenach pro zakazniky v DPI,
aby poté nebyli prekvapeni. Jako jedini ke komunikaci pouzivaji i socidlni sit’ Instagram,
coz mohlo zasdhnout ¢ast cilové skupiny, kterd ostatni komunikac¢ni kanaly tolik nesleduje.
I ptesto, ze CEZ i ERU jiz varovali pfed energo$mejdy, innogy varovani zveiejiiuje aZ tehdy,
kdyz se jich to osobné dotkne faleSnymi zpravami, které tvrdi, ze innogy konc¢i také. Jejich
komunikace je jinak pravidelna a obsahuje potfebné informace. V listopadu se Cetnost
pfispévkl sniZzuje a po novém roce uz pro innogy tato situace neni tématem, které by

zaslouzilo pozornost.

17.3.4 Doporuceni

Pokud ma firma moznost sledovat komunikaci své konkurence, doporucila bych, aby se
snazila udrzovat krok a inspirovat se v dulezitych krocich, na které sama zapomnéla.
Varovani pfed energosmejdy byl dle mého nazoru jeden z nich, ktery bylo opravdu podstatné
zvetejnit véas. Pokud krize trvala del$i dobu, je vhodné, aby komunikace pokracovala az do
konce a na zavér celou situaci urcitym zpisobem uzaviela. I po novém roce stale bylo
n¢kolik tisic zakaznikti v DPI, komunikace tedy byla na misté. Doporucila bych spole¢nosti,
aby po této krizové situaci uskutec¢nila analyzu a pfipravila si krizovy scénaf, dle kterého se

bude fidit pfi nésledujici krizi. Také bych doporucila vytvoreni Sablony krizového webu,
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ktery bude ptipraven kdykoliv ke spusténi. Urcité neni od véci uskutecnéni krizového auditu,

ktery mtize pomoci spolecnosti, aby v nasledujici krizi nebyla hlavnim aktérem pravé ona.

17.3.5 E.ON Energie, a.s.

Nejhtife se ke krizové komunikaci postavil E.ON, ktery byl ocividné nutnosti zvefejiovat
informace nad ramec béznych udélosti, zaskocen. Reagoval sice také jeste ten samy den, ale
informaci o vysSich cenéach v rezimu DPI napiiklad zvetejnil az dva dny poté, coZ mohlo
nékteré zdkazniky zaskocit. Také to pisobi dojmem, Ze nemd aktudlni ptehled o situaci na
trhu. Nasleduje odmlceni a poté video, které v podstaté informuje o tom, ze operatofi na
zakaznické lince nestihaji, coz je dalSi znamka toho, Ze na takovou situaci E.ON nebyl
pfipraven a zvladnuti krize mu ocividné dé€lalo velké problémy. Komunikace tedy
v zdkaznicich nevyvola uklidnéni, ale spiSe stupiiuje jejich nejistotu. Cetnost novych
ptispévki je oproti ostatnim dodavatelim opravdu nizkéd. Pied energosmejdy varuje az

v listopadu, coz je nejpozdéji z jeho konkurence, kterou mohl a mél sledovat.

17.3.6 Doporuceni

Doporucila bych vytvoreni krizového managementu, ktery se postarad o to, aby spolecnost
byla piipravena, az se opét stane soucasti podobné krizové situace. E.ON nemél krizovou
komunikaci pfipravenou a nemél na ni bohuzel ani prostor a finan¢ni prosttedky. To se poté
promitd do kvality krizové komunikace, kterd méla byt pravidelnd, zmiriovat poboufeni,
uklidiiovat, poskytovat zaruky a informovat, coz se dostate¢né¢ neuskutecnilo. E.ON by se
meél z této situace urcité poucit, vytvofit si analyzu jeho krizové komunikace z tohoto obdobi
a vyhodnotit, jak ji pfisté zvladnout lépe. Jak zminuji v teoretické ¢asti mé prace, krizovy
tym spole¢nosti by si mél piipravit krizovy scénaf a napiiklad i Sablonu krizového webu ¢i
konkrétni zpravy, kterou poté miiZze pouzit pii nutnosti se k situaci ihned vyjadfit a pfedat co

nejvice potiebnych a smysluplnych informaci.
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NASTROJE KRIZOVE KOMUNIKACE  CEZ INNOGY EON
Tiskovy mluvéi Ano Ano Ano
Tiskova zprava Ano Ano Ano
Tiskova konference Ano Ne Ne
Krizovy web Ano Ne Ne
Socialni sité Ano Ano Ano
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18 Zavér

Vyzkumna otazka, na kterou jsem touto praci hledala odpovéd’, se ptala na to, jak se podatilo
vybranym subjektiim zvladnout krizovou situaci v daném obdobi. Po prostudovani literatury
na téma public relations a krizové komunikace a po zhotoveni kvalitativniho vyzkumu
pomoci sbéru a analyzy dat, jsem schopna na otazku odpovédét. Podrobné jsem na mou
vyzkumnou otazku odpovédéla v piedchozi kapitole, kde se vénuji zhodnoceni analyzy
krizové komunikace jednotlivych subjektii. Krizova komunikace je ovlivnéna fadou faktord,
kterymi jsou napiiklad finan¢ni prostfedky dané firmy, nebo kvalita odd¢leni, které se
zabyva komunikaci s vetejnosti. Myslim si, Ze v téchto ptipadech tyto faktory hraly velkou
roli a miZzeme vidét rozdil v kvalit¢ komunikace u velké spolecnosti, kterd je vyrazné
finan¢ni prostfedky omezené a napiiklad podobnou krizovou situaci jesté¢ nezazila, ma

komunikacni strategii v tomto piipadé hiife pfipravenou.

Zaroven jsem pozitivné piekvapena, ze jsem v mém vyzkumu nenarazila na eticky
nepiijatelné manipulativni PR techniky. Jsem si jistd, Ze se casto objevuji, ale pfi
analyzovani dat, které jsem dohledala, jsem zadné tyto metody nezpozorovala. Znamena to
tedy, ze si firmy jsou védomi, jakych zasad se pfi komunikaci s vetfejnosti musi drzet a ze

musi dodrzovat eticky kodex.

Piestoze nékteré z vybranych subjektii krizovou komunikaci vyborné zvladli, vidim velky
potencial v rozvoji krizovych oddéleni firem, které je dle mého ndzoru podcetiované. Krize
totiz nemusi pfichdzet tak ¢asto, tudiz se jim nevénuje tolik pozornosti, ale kdyz poté takova
situace nastane, muze spravné zvolena krizovd komunikace a strategie zachranit povést
firmy, zachovat loajalnost zaméstnancii a zékaznik1, ¢i odrazit medidlni smrst’ a neptiznivé
spekulativni osocovani v médiich. Je tedy dualezité ptipravé na potencialni krizi vénovat
dostatek pozornosti, 1 kdyZ firmé zrovna v tento okamzik zadna nehrozi. Cestou muze byt
1 externi PR agentura, kterd krizovou strategii zajisti. Proto by se na toto téma méli zaméfit

1 PR pracovnici a védomé se v ném zdokonalovat.

Téma PR a krizové komunikace jsem si vybrala proto, Ze m¢ zaujalo v rdmci prednaSek
jednoho z ptredmét, ktery byl soucéasti mého studia. Jsem rada, ze jsem méla moznost toto
téma vice prostudovat a rozvinout. Diky literatufe jsem se o tématu dozvédéla dodatecné

informace, které budou urcit€¢ prospésné pro mé budouci plisobeni v zaméstnani, nebo
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alesponi pro zhodnoceni krizové komunikace spolecnosti z pohledu zdkaznika. Budu nyni
schopna rozpoznat rizné techniky a hledat v komunikaci znaky spravné, nedostacujici ¢i

neetické krizové komunikace.

Také jsem rada, ze jsem méla prostiednictvim této prace moznost prohloubit mé znalosti
o energetické krizi a rozsifit svlij vSeobecny rozhled o téma, ke kterému bych se za
normalnich okolnosti takto blizko nedostala. Diky tomu mi pfislo tvofeni této prace zajimavé

a obohacujici.
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19 Terminologicky slovnik

Astroturfing — jedné se o vytvofeni umélého, klamného dojmu, ktery ma za cil presvédcit
nazorové vudce. Funguje to tak, Zze vedeni instituci, které maji v dané véci rozhodovaci
pravomoc, je zavaleno dopisy, e-maily nebo telefonaty od mnoha lidi. Ve skute¢nosti jde ale

o PR specialisty, ktefi maji falesné identity.!4’

DPI — dodavatel posledni instance, v pfipad¢, Ze nastane situace, kdy dodavatel energie
ukon¢i svou ¢innost, automaticky ho nahrazuje dodavatel posledni instance, ktery okamzité
zacina dodavat elektiinu a plyn zdkazniklim. Jde o néstroj ochrany spotiebitelt, ktery uvadi

Energeticky zakon od roku 2004148

EnergoSmejdi — vydavaji za pracovniky ERU nebo dokonce neexistujiciho energetického
ufadu. Také se mohou vyddvat za pracovniky dodavatele energii. Nejcastéji obchazi
zakazniky osobné a snazi se je donutit, aby podepsali smlouvu, ¢i rovnou zaplatili za

vymyslené dodavky energii, ¢i nedoplatky.!#’

Filling the silence — v prib&hu krizové situace by neméla organizace prohlubovat obdobi,
kdy nejsou zddné nové informace, pokud nejsou k dispozici nova fakta, mizete priabézné

v

zvetejiiovat obecnéjsi informace, psat o tom, co organizace momentalné v souvislosti s krizi

dela. >0

Framing — je ur€en ramec, ktery udava, co z dané¢ho problému spolecnost uvidi, co naopak
zlstane skryto, na co bude upfena dominantni pozornost, co zlstane nepovSimnuto. Jsou

tedy vybrany jen nékteré aspekty vnimané reality a tém je dana vyznamnéjsi pozice.'>!

Front groups — PR oddé€leni firmy nebo PR agentura vytvoii skupinu ¢i organizaci, ktera se
jevi jako neziskova, kulturni nebo obcanska a jejimz cilem je podpora urcité myslenky nebo

zmény legislativy, ve skute¢nosti je ale fizena danou firmou.!?

Spin doctoring — zleh¢ovani Spatnych zprav, nebo naopak pouziti takovych slov, aby byl

rozdilny vyznam, emotivni naboj, a tedy i celkové vyznéni dané informace.!>

147 Podle Ftoreka, 2012

148 podle CEZ, 2021 [online]. Co se d&je v energetice. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z:
<https://www.cez.cz/webpublic/file/edee/2021/10/prezentace-21.-10.-2021 final k-promitani b.pdf>.
149 Podle ERU, 2021

150 Podle Tomandla, 2020

151 Podle Tomandla, 2020

152 podle Hejlové, 2015

153 Podle Ftoreka, 2012
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Stealing thunder — organizace jako prvni zvefejni informace, které nejsou Uplné piijemné.
Vyhne se tedy tomu, Ze to za ni udéla néjaké médium.'>*

Whitewashing — kamuflovani, ptikraSlovani, nebo tutldni informaci, které zvefejiuje

organizace spole¢nosti.'>>

154 Podle Tomandla, 2020
155 Podle Hejlové, 2015
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