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Abstrakt, klicova slova

Diplomova prace se zameéfuje na analyzu krizové komunikace vybranych subjekti
v obchodni praxi. Konkrétné se jedna o krizovou komunikaci energetickych spolec¢nosti
v obdobi energetické krize, kdy jeden z dodavatela energii nahle ukoncil svou ¢innost. Cilem
prace je zhodnotit, jak se danym subjektim podafilo krizovou komunikaci zvladnout.
V teoretické Casti jsou definované zakladni pojmy dulezité pro tuto praci, jako naptiklad
public relations, typy a nastroje public relations, strategie a vyhodnocovani public relations
nebo etika vtomto oboru. Dale v teoretické Casti definuji krizi a jeji typy, krizovou
komunikaci, jeji nastroje ¢i chyby v krizové komunikaci. V praktické casti jsem provedla
kvalitativni vyzkum, ktery obsahoval sbér a analyzu dat. Vysledkem mého vyzkumu bylo
zjisténi, ze z vybranych subjektd krizovou komunikaci zvladl bezchybné pouze jeden, coz
je zaroven ovlivnéno jeho velikosti a finanénimi prostiedky. V komunikaci ostatnich
subjekti jsem narazila na chyby v krizové komunikaci, které i v zavéru prace objasriuji

a doporucuji jejich zlepSeni.

Kli¢ova slova
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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.
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Obsah

1 Public relations

1.1 DIEFINICE o..uueeenrecreecrreeeereeeeerseesaeessnssasssssssssssssssssssasssasssstsssesssesssssssssssesssssssasssssssessasssssssasssns
1.2 NejvyznamnéjSi oborové asociace v PRu......uueieniiiinitecccsncneneeceneee
2 Typy a nastroje public relations .........coueeieieinenneeniininieieentieseenesnecssessessesssssssns
2.1 INdividualni PreZentace.......ccoveeruenruinsissieisrinsuensaenssensnesssesssessusssssssssssssssssssssssassssssassans
2.2 Personalizovana KOMUNIKACE ......cccovuereseininunuininseinecnninnninnnesesnnnesssessssssssesssssessssnes
2.3 Specializovana MEIA .......ueeuiininiiniiniiininininenieese st ss e sssssnes s snssessaases
2.4 MainStreamova MEdIA .....ccereierierunreeseinsinsinsnssinieseissessessasssessessesssesssssssssssssssessassssssassassans
241 TISKOVA ZPTAVA .....c.oiviieieiiee ettt ettt ettt et s et s a e eae e ee e
2.4.2  TiSKOVAKONIETENICE .......cueivieietieiee ettt et s s e
243 Press foyer, DIICTIIE .......c.oco ittt
244 IV’ress 10810 OO OO PSP PO T PP PRRTPP
245 lvkizeny' TOZROVOT ..ottt ettt e e st et st s s
2.4.6  Rizeny informacni UNiK ............coocooiiiiiiiiiiiiiii e
247 LODDING ..o e e e
2.5  Digitdlni PR a SOCIAINT S ....cucoueeuiviiriiiiiniiiiinentinenienesine st sns st ss s sessesnesassnssesnsanes
2.6 Event Management ........occoeeneessunniinsiisecssuessunssessssesssssssesssesssssassssssssssssasssassssssasssssssasssas
2.7  Stakeholder MaNAgEmMeENt........ccoevuereierirsinrunirininseissessissunssessesesssessessssssssssssessassssssassassans
3 Strategie public relations.......eeieeineeiinnnenneienneenseininienensseessssseesessassssssassssssssssssses
3.1 SErALEGIE 7 Cunnieinreeirninisieniniscssistciesisissesesssssssssssssesssssesessssasssssssssssansessasssnsssssnssssnsases
3.2 NAStAVENT CHIT ..ceveereeeereieinninieniinsinstnnesssstestcsuiasssnssscssessssssessessessassassassssessssssssassassassanses
4 Pruzkum a vyhodnocovani public relations
4.1 SHUACHT ANALYZA c.veeeeeeinirininniiiiiniiinstisisst sttt csesessssssessesssssssssssssssssssessessssssssasnaes 10
4.2 PEST ANALYZA ....uurecreeeiinininniinsintsansansseesecsaissesssesssssessesssessessessssssssassssessessessssssessassans 10
4.3 SWOT ANALYZA c.uucneeneeceieirininnniesiestnsacsisiesecsissessessssssssssssessessssssssssssssssesssssassssssessassans 10
4.4  Vyzkum verejného MiNENi......ciiininiiinieneneninnienenenensessssssssssssssssssssessesssssssessssnes 10
4.5  Analyza trhu a KONKUIENCE ......cuciiiiniiniinneiieienneneneenentestestessessessessessesssssassnssnsosssns 11
4.6  Stakeholder MAPPING .....cocervurieinsinsininnininsiisiininiintintesessessessessssssssassssessssssssssssessassans 11
5  Pravni aspekty public relations ........ouceeneinienneinenniinienenseeneeneeneeseesnessssssssssssnnes 11
6  Etika v public relations.......cciieneeneniensnineenenineninnsinsneniennesassessssssssssssssssassssess 12
6.1 StockholmSKA CRHAITA .....veeeeeeeieecceeecnecnnsint e ses sttt sstestsesssessesssssnessasssnssasssanens 12
6.2 HelSinSKa deKIarace.......ccceueeuinvuinseciseinuiininsuinsninsiinsensuesssesssesssessssssessessssssssssssssasssnss 13
6.3 WHRIEWASHING....cueeneereceeeniinininniesietintststsseissessessessessesssessessesssessesssssnsssessassassssssensassans 13
6.4 Front SroUpsS....ccceceniniissininseisineissississessecssessesnsssessessesssessessassssssessssssssssssssassassasssssss 13
6.5 ASIEOTUITING.c..ueceeceeereeneinssininniississtsstsssssstesecsaessesssessessessesssessessassassassassnsessessansssssassassans 14




6.6  SPIN dOCLOTING ...ucouiiuiinrinrirreiiiiiiintesiesisessesssssesssssessasessssssssssssssssssssssssssnsssssssnssasssssssnses 14

7 KrizZe..cccecisvvrnnnnnens cecsssssnsassessssssens ceeeessnnsasassssssens cecsssssnsassesssssssns ceecessnnsasasassssens ceeeeee 15
7.1 TYPY KEIZ ceveveiriiinriniiiniiinniniiniiessinessessssessssessessessssssssssessessssssssssssssssssssssssssassssasssssnes 15
T 1L VYSBIINIOC ...ttt ettt ettt ettt 15
T12 UHOK ZVENET ..ot 16

T 1.3 NEADALOSE ...ttt et e e e 16
7.1.4  MOTAIN SCINAN..........ooviiiiitiiie et s s s e 16
7.1.5  Spotiebitelskd NESPOKOJENOSL .......c.eeviuiiiiiciiiciii ittt 16
7.1.6 POTUSEIE ZAKOIL ........oovviiviieie ettt ettt st et s e s e e ea e sa s s 16
7017 ProduKtOVA KIIZE .....c.ooviiiiiii ittt et et e s e 17
T.1.8  NETESEINE SPOTY ....vivieieie ettt sttt et sttt e et es e s et et e et es et et aess e s esb et essenes 17
7.2 PrEVEINCE....ueueeeeerreeeecneeeeecseeeecsssessssssassssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssassssssssssssssassssssassessansans 17
7.2.1  KIZOVY QUAIL.....c.oiiiiieiiei et e 18
7.3 KriZoVY MANAZEMENt .....ccccoveiruininreeseissensensnnsrisressesssessessessassasssssssessessessessssssessassssssssnssns 18
8 Krizova komunikace..........ccccueeee. cesssssesssnnssssanns cesssssssssnnssssssnnne cerssssesssnnsssssnnes corenns 18
8.1 Zasady Krizové KOmMUNIKACE .......cveeeeeinniniiintinnintintcinesneesesssssesensesssssesssssssessessssaens 19
8. 1.1 ZASAAA 3K ... oottt ettt 19
8.1.2  AKIIVILA......oivieieeoeeeeeeee et eee ettt ettt et et e etttk ettt b bbb e e st et 19
813 FIAIMNG ..ottt e e et 19
8.1.4  Stealing thUNAET.............ccooiiiiiiiiii e s 19
8.1.5  Filling the SIIETICE .......c.oouiiieieiiiieiie et s e 20
8.2 PO KIIZI.uuveieineeeeeereeeeecnreeeecssanecesssnssssssssssssssssssssssssssssssessssssssssssssssssssssssssnsssessssssesssasansas 20
8.2.1  KINZOVY SCEMAT..........eiiiiiiieieie ettt ettt sttt s s s es s en s 20
8.2.2  KIIZOVY PIAN.....oouiiiiiiiiiiie ettt st s et 20
8.3 V AODE KEIZE ..eneeeeeeecneieneeeseeccseecssssesssssssssssasssssessssessssssssssssssassssssssssassssssssssssssassssasass 21
8.3.1 Priznani pIné€ 0dpoVEANOSHL .......c.euiiiiiiiiiiiiiiet e 21
8.3.2  Odmitnuti OAPOVEANOSH .....c.eiuiiiiitiic et 21
8.3.3 Poukazani na polehCujici OKOINOSH ... .....c.ooeiuiiiiiiiiiiiiiicicic e 21
8.3.4  ZMIrNEni PODOUICII . ........oociiiiiiiietiiiit ettt s ee s 22
8.3.5  POSKYINULL ZATUK ........cocvoiiiiitieie ettt e 22
8.4 PO KEIZEuoeneeeeeeeeeeceieeieeecseeeseeesassesasssssssssssssssssssasssssasssessssesssssesssssssssasssssesssssssssssssassssasans 22
8.4.1  UZAVICII KIUZE ......ooviiiiii ittt s e s eaa e 22
842 ADNAIYZA ... e 22
8.4.3  Opakovand PUDLICIA. .........oceriruiiirie ittt 22
8.4.4  Priprava na dalSi KIIZi........coocooiiiiiiiiii i 22

9 Nastroje krizové komunikace cesresssaseessnsesnsnanne 23
9.1 TISKOVY MIUVEL .eceuerriiriiiinrininieinsinsinniisinsieecssessessnsssessessesnsssesssssssssessessasssesssssssssssssssssass 23
9.2 TISKOVA ZPTAVA .cuueiiiiiirsiiniiniiniiitiiniinecssesssessesssessesssssssssssessassssssssssssssssssnsssasssasssassss 23
9.3 TISKOVA KONTEIENCE....uuveeereecaeieceeecseeecnsiessnsiesnnsssnnsssesssenssssessssesssssessssessssassansssssssssasanses 23
9.4 KIIZOVY WED..ocuiiiieininniniiiiintsninstcetiecsessissnssnessessssssessesssssssssessssssessassesssssssssassasssssass 23
9.5 SOCIAINT STEE ...eeevreereeereeerrneesaeecsssessssessasessnsssssssssssssssssssassssssssssasssssssssssssssssssanssssassssassnans 23
9.6 Guerillova KOMUNIKACE .....cccuieeceennienrniinnniissnnnsenssseicseecsssecssecsssnsssssessssassansssssssssasanses 24
10 Krizova komunikace a média 24

10.1 NeZzadouci agenda, nezadouci obsah nebo nekorektni text.........ooeoevereevenenecnuneenenns 24



10.2  Upiednostiiovani KONKUTENCE .......cuiiiienueniinininintintniniesenesesessssesnssesnesssssssssnsasssens 25

10.3  Medidlni KAMPALL.....coieniiiiiiiiiniiniinininennncniiesiesiisessessasssssssessssssssssssssssssesssssasssassssass 25
10.4  MediAlni SIESE......eeeeeereeereereresesesasssasssansseisseissssssassssesssessssssssssssssssssssssasssssssssssasssasssassses 26
11 Interni krizova KOMUNIKACE ......ceevvuiieiueeiineensnneninnennnnennnnensnncnsaeessasenssasessasens 26
11.1 Zranéni nebo smrt ZAMESINANCH ...ccueeveereeeseniinsiinsieisrinsiessnssesssesssessssesssssssesssessssssssses 26
11.2  PropouStENi...ccccccecrcsininuisiintisininsessesssnesessssssssesssssssssssssssssssssesssssssasssssssssssssssssssnssses 26
12 Chyby v Krizové KOmuniKaCi.....ceeueeuenninientintineeneseecneesesessssnsassssssssssssscsnece 27
12.1  Nepiesné iNfOrMACE ........coiuiiiiniiiiseiiintenenseieiesestessssssssesssssesssssssssnsssssnssssssssssasasssssns 27
12.2  LAN cniieiccecccceeccececcniesnssessansssassssesesseesssesssssssssaessssesssssssssssssssssssassssassssssssssssssasssaassse 27
12,3 ATOQANCE.....couiiririiieiinintissisnessesessessessesssssssssssssssssssessessesssessesssssssssesssssssssssssssssssssssnass 27
12,4 AGIESIVItAu.cciceiriesiirininistisiinississisiesssssssesassssssessesssssssssssssssessssesssssssssnsssssnssssssssssassssns 28
12.5  PASIVIEA.cuiiereirreereecaereeressseesssossssssssssssssssssesssasssssssesssssssasssassssssssssssssssssssessassssssssassssssassns 28
12.6  POACEIOVAII ..ccueeeeereeceecrnnesesesssssasssasssunssesssessssessassssesssssssssssssssssssssssessasssssssssssasssasssasses 28
12,7 SIOVA VS. CINY uccuirresieneississunsunseissississsnssesseesssssessessassssssssssssasssssssssssssessassassassssssessassasssssass 28
13 PoOPiS VYZKUMU...uuciiiuiininiintinniennenaennesnisnestinssennsssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns 29
13.1  ZKoumané obdobi......cceiivvirnniinirinnrniiiniinsninsienssinensnessnesssessseessssessssessssssssssssssssssssses 29
13.2  VYZKUMNA OLAZKA c.ucuneeniniiniiiiniienienientenentestestessestessessaeseessssnssssessssssssssssssssssssssssesnass 29
14 Energeticka KriZe.......cuuiuinenniennienennennininntinsnensissesesssssssssssssnssssssssssssssssssssssans 29
14.1  ENErgoSME i cccccecueeeruiesirsnsunseeseiseississunsussssssessesssessessassassasssssssesssssssssssassssssassassasssassssass 32
15  Predstaveni vybranych energetickych spolecnosti.........cuoueveveennencnennnenscnenneene 33
15.1 Bohemia Energy entity S.r.0....cccviviceerereirinsensnnseesessessussaessessssssessessassssssesassssssssssssass 33
152 CEZ, Q5. covvvernnreeesnsseceisseeessmsssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssmssssssssnsssssssssssssssssssssssassassssesss 33
15.3  inNOZY CeSka rePUDIKA A.S. vuuvvecrvvecrvenrrsenssasnssassssssssssssssssssssssssssssssssesssesssessssssasesssseses 34
15.4  E.ON ENEIZIe, A.5.ccceriirsimsnrunseississinsunssesseeseissessessssssessessessassssssssssessessessassasssesssssassssssssass 35
16  Popis a analyza krizové komunikace danych subjektil.........ccouvuereenneecnennnnee 36
16.1 Popis krizové komunikace Bohemia Energy entity s.r.0.....cccceeeeeneeveienensnesesescsnenenee 36
16.2  Analyza krizové komunikace Bohema Energy entity s.r.0. ......ccoceuereeevenevenenenennenens 40
16.3 Popis krizové komunikace CEZ, Q.Suineneereereeressessessessessassasssessasssssasssssssssssssssssssss 40
16.4 Analyza krizové komunikace CEZ, A.S.cueeeeeeeeessesesesssssessessessessssessessessssesssssassases 55
16.5 Popis krizové komunikace innogy Ceska republika a.S. c..cvveervervensrersrensesssssssessssens 56
16.6 Analyza krizové komunikace innogy Ceska republika, a.s. ....ccovevcvvinnnniinnniennnene. 68
16.7 Popis krizové komunikace E.ON Energie, a.s........oueeinnininnienninnsesenesssesscsssncanes 69
16.8 Analyza krizové komunikace E.ON Energie, a.s. .....cuooeueenreneniinenenninneneniennceeieeene 76
17  Zhodnoceni a doporuceni na zlepSeni s ohledem na poznatky z mé prace....... 77

17.1 Bohemia Energy entity S.r.0....cc.covviceirnseirensensunsnessensessunsnsssessssssessessassssssessssssssssssssas 77



17.2  DOPOTUCEIT ceceiuirereniesiinissunsunssiesesstssssssesseesecssessessssssessessessssssassassassasssssssesssnsessssasssassanses 78

17.3 Dodavatelé posledni INSEANCE.........covcevevueseensensinsiisrinsinsensuesanesseesaesessesssesssssassessessanaes 79
1731 CEZL Q.S oot 79
17.3.2 DOPOTUCEIIL ... e s st sa e e es 80
17.3.3 iNNOgy Ceska TEPUDHKA Q5. ...........ovuivviooeeeeeeeeeee e 80
17.3.4 DOPOTUCEIIL ......oeie ettt ettt et sa et s e s e e ea s 80
17.3.5 E.ON EDNEIZIC, Q.5....ceiueeeieiie ettt ettt sttt et e e 81
17.3.6 DOPOTUCEIILL ......oe ettt e ettt et e s s e s e ea e 81

18  Zavér............... cessressseesssnnessanesnnas cessresssneesssnsesssasennas cesseeesssnessanessnsnnesnns cesreesssnessnnes 83
19  Terminologicky slovnik.............. ceeessaesssnesaneanesnanes ceeessaesssaessneanssnanes S, 85
20 Seznam literatury .........cceeeueeennnee ceeeesssnsssnnesnnnasnnne cesseesssnnesssanesssnnesanns cearessnesssnnenes 87
21 Internetové zdroje ..........cuuuuuuen.. cestesssneessnnesssnasnnne cesseesssnesssanessnnnesanns cearessnessnneenes 88
22  Rejstrik........... cereesasesssessasesssssnasens cereesnessanssanessasanane cereesssessanssssesssaenanes ceeesssssseesannes 94



Uvod

Béhem studia na této Skole mé zaujalo vice témat. Vétsinou vse, co se n€jakym zpisobem
tykalo lidi, spolecnosti a jejiho chovani, lidské mysli, vnimani a komunikace. Tedy nastésti
vétSina predmétlt, protoze tyto pojmy jsou v marketingové komunikaci velmi Casté
a dualezité. Jednim z témat, které mi bylo blizké, bylo PR neboli public relations. Pravé
v tomto odvétvi jsem be&hem studia hledala praxi a dostala se k public relations blize
prostiednictvim mé pozice v reklamni agentufe. Postupem Casu jsem zde pusobila jako
account manazer po dobu dvou let, kdy jsem méla moznost spolupracovat na nékolika PR
projektech. Jednim z nich byla komunikace a nasledné krizova komunikace pro energetickou
spolecnost v dobé zacinajici energetické krize. V té dobé€ bylo velmi dulezité, jak bude tato
spolecnost pusobit a reagovat, jak tuto situaci ustoji a zda budou s jeji komunikaci spokojeni
nejen jeji zakaznici, ale 1 nové prichozi, ktefi hledali nového dodavatele energii. Komunikaci
jsme velmi promysleli a méla jak uspéSné momenty, tak 1 chvile, kdy bylo velmi naro¢né
usmeérnit znepokojené klienty. Na konci toho nejvypjatéjsiho obdobi jsem pro energetickou
spoleCnost vytvarela analyzu, kde jsem porovnavala krizovou komunikaci nejen jejich, ale
1 konkurencnich spoleCnosti, abychom se mohli podivat na to, kdo to, jak zvladnul.
V analyze jsme sledovali vice parametra, ale hlavné jsme se soustiedili na socialni sité, kde
jsme sledovali Cetnost a obsah pfispévki, reakce sledujicich, jak se ménil pocet sledujicich
béhem této krize, o Cem a jak kvalitné spolecnosti informovali své klienty, jak stihali
community management a jakou mel arover atd. Vysledky pro nés byly pozitivni, krizi jsme
v té¢ dobé zvladli odkomunikovat dobfe a v analyze jsme rozhodné patfili k t€ém lepSim.
Podileni se na této praci me bavilo a kdyz jsme poté ve Skole méli prednasky o krizové
komunikaci, méla jsem chut se tomuto tématu vénovat jest€¢ vice. Z toho divodu mé
nadchlo, kdyz jsem ve vybéru témat pro diplomové prace vidéla téma analyza realného
feSeni krizové komunikace v obchodni praxi. Hned jsem si vzpomnéla na tuto mou pracovni
zkuSenost, ktera je mimochodem v této dobé stale aktualni, vzhledem k energetické krizi,
ktera tu stale probihd. Réada bych se tedy ponofila do tématu energetické krize a krizové
komunikace s tim spojené. Provedu rozsahlejsi a podrobnéjsi analyzu krizové komunikace

energetickych spolecnosti po dobu této krize az do soucasnosti.

Prvni ¢ast mé diplomové prace je teoretickd a zaméfim se zde predev§im na objasnéni
teoretickych zakladu pro dana témata. Definuji pojmy jako je public relations, kde zminim

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



budu vénovat tématu krizové komunikace, nastinim, co je to vlastné krize, jak mizeme krizi
predchazet, jaké jsou kroky pro jeji zvladnuti, nastroje, strategie, zapojeni médii a také jaké
chyby v krizové komunikace muizeme udélat, 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 zakladé provedené¢ho zkoumani ovéfim. Zaver
diplomové prace bude obsahovat interpretaci vysledka kvalitativni analyzy, zhodnoceni
1 jejich komparaci, ovéfeni hypotéz a doporuceni pro naslednou praxi danych spolecnosti,
které v ramci vysledki mé analyzy vzniknou a budou se opirat i 0 poznatky z teoretické Casti

meé prace.

Ve finalni ¢asti mé diplomové prace sepisSu zavér, kde shrnu celou problematiku a vysledné
skuteCnosti. Nasledovat budou 1 pfilohy, kam zaradim ukéazky zkonkrétni krizové

komunikace danych energetickych spole¢nosti.



1 Public relations

1.1 Definice

,,Public relations nemé dosud jednu globaln€ uznavanou definici, na niz by se vsSichni shodli.
To ovSem neni viibec nic nového, vedle historickych tfenic o pouzivani termint jako tiskové
agentury, propaganda, publicita, propagace apod. se jak teoretici, tak 1 praktici dosud
neshodli ani na presné 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 specificka funkce managementu, ktera
pomaha zalozit a udrzovat oboustrannou komunikaci, porozuméni, pfijeti a spolupraci mezi
organizaci a jejimi publiky; zahrnuje fizeni problému ¢i témat, umoziuje managementu, aby
byl informovan o vefejném minéni a mohl mu odpovidat pfedvidat zménu a efektivné
vyuzivat zmén, které predpovidaji zmény trendd; a k tomu PR vyuziva vyzkuma a etickych

komunikaénich technik jako svych zakladnich nastroji.«?
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 ma na starosti vztahy mezi dvéma ¢i vice
organizacemi a publiky.

e PR aktivity se vztahuji k celé fadé organizaci, naptiklad jsou to vztahy s vladou,
s byznysem, se vzdélavacimi organizacemi, finan¢nictvim, odbory a podobné.

e PR praktici jsou si védomi toho, ze ovliviluji vefejné minéni, poskytuji poradenstvi
a komunikuji nejrizné&jsimi prostiedky .

V dnesni dobé€ je nejCasteji 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 uspéch 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, kter4 se v minulosti objevila, si odnesla 1 kritiku

od ostatnich odbornikti, pfikladam 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 porozumeéni a podporu a ovlivnit nazory a chovani. Zaklada a udrzuje dobré

vztahy a oboustranné porozuméni mezi organizaci a jejimi publiky.

e Organizaci je pifitom jakakoliv mala ¢i velka instituce. Mohou to byt vladni trady,
firmy, vefejna sprava ¢i profesni organizace.

e Publikem se mini ti, kdo jsou pro danou organizaci daleziti. Mohou to byt napfiklad
potencialni zakaznici nebo management, investofi, média, vlada, dodavatelé nebo
nazorovi vudci.

e Porozumeéni je obousmérny proces. K tomu, aby byla efektivni, potifebuje organizace
naslouchat svym zakazniktim, a nejen poskytovat informace. Neustalé bombardovani
jednostrannymi informacemi je propaganda, ktera v dnesSni oteviené spolecnosti

nestaci.”

Nézvoslovi v PR se také postupem ¢asu méni, protoze ma PR $patnou povést. Rada lidi si
PR spojuje s neetickymi praktikami a manipulaci. Profesionadlové 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, strategicka ¢i firemni komunikace, komunikacéni
management nebo organizacni komunikace. Necela polovina zistava 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
profesionaly v oboru, nastavit standardy profesionalni prace a propagovat obor PR jako
takovy. Profesionalni asociace zacaly také vytvaret prvni etické kodexy a pravidla, zejména
proto, aby prokazaly, ze se distancuji od nekalych praktik, a predesly zakonné regulaci.
Asociace se soustiedi 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 [CCO International Communications Consultancy Organisation
e JTABC 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 muzeme rozdélit na dva hlavni typy.

e Interni PR — které plisobi smérem k zameéstnancim;

e Externi PR — které pusobi k vefejnosti.
Kdo PR vyuziva:

e jednotlivci — zejména celebrity, sportovci, feditelé nebo vrcholovi manazeifi;
e komercni organizace — firmy, zivnostnici;

e nekomeré¢ni organizace — neziskové organizace, kulturni instituce atd.”
Kdo PR vytvaii:

,PR je profesionalni, specializovana cinnost, kterou vytvareji bud odbornici v ramci
podniku ¢i organizace (tzv. in-house oddéleni), nebo specializované agentury (PR nebo
komunika¢ni agentury). V mnoha pfipadech, zejména u velkych firem, spolu vnitini PR

oddéleni firmy a agentura spolupracuji.*®

Predtim, nez se PR pracovnik rozhodne $ifit né€jakou informaci, je dulezité se zaméfit na to,
jaky komunikacni kanal nebo informacni zdroj zvolit, vzhledem k dané cilové skuping. Je
dulezité 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 podpofi pozadovany vysledek?’

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

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



2.1 Individualni prezentace

Komunikaéni kanaly mtizeme rozdélit podle diveéryhodnosti. Tim nejvice davéryhodnym je
individualni prezentace, kdy se jedna o komunikaci tvari v tvar, nebo prednasku pro urcity
pocet lidi. Tato metoda je prevazné€ ucinna, pokud je prednasejici nazorovy vudce, celebrita,
nebo odbornik na danou problematiku a lidé mu davétuji. K pfijeti nazoru prispéje i moznost

diskuse a neformalni atmosféra.

2.2 Personalizovana komunikace

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

tedy velmi snadné néjaky e-mail prehlédnout.

2.3 Specializovana média

Do tohoto komunikac¢niho kanalu patii odborny a oborovy tisk, zdjmové Casopisy, webové
stranky atd. Publikuji zde lidé z oboru, obsah je tedy podrobnéjsi, jde vice do hloubky dané
problematiky. Proto je také tento obsah davéryhodny.

2.4 Mainstreamova média
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 c¢initelem, a tedy 1 nastrojem soucasného PR k pfenosu
zajmovych sdé€leni, ovliviiovani minéni a formovani souhlasu jsou masova média.
Predstavuji klicovy komunika¢ni kanal moderni spole¢nosti. Zprostiedkovavaji identicky
zazitek, konkrétni piibéh milionim pfijemct jejich obsahu. Maji silny vliv na formovani
spoleCenského povédomi a minéni, a to z divodu nastolovani témat, spoleCenské agendy

ajeji autoritativni interpretace.“!!

,,V komunikaci s masmédii a vefejnosti se v ramci dosazeni zadouci publicity, pfenosu
vhodného sdé€leni, ovlivnéni minéni osvédCuje a nejcastéji pouziva nasledujici praxe,

metodika, nastroje a techniky sdéleni a sdileni zajmové informace:

10 Podle Ftoreka, 2012
1 Ftorek, str. 93, 2012



2.4.1 Tiskova zprava
Nejcastejsi forma informacéniho vystupu PR, ktery je ur€eny redakci masového média, které

ho poté zprostiedkuje vefejnosti. V dnesni dobé mayji tiskové zpravy uz i elektronickou
podobu. Muze mit audio nebo video formu. Vizualizaci medialnich vystupt vyuziva i statni
sprava, napiiklad Policie CR. Obsah tiskové zpravy musi byt aktualni, poutavy, nebo mit

n&jaké dulezité nebo Sokujici sdéleni.!?

,,Pokud informace — tiskovy vystup — pochazi z divéryhodného ¢i autoritativniho zdroje
a novinafe téma i vlastni obsah tiskové zpravy zaujme, radi prevezmou i celé pasaze ze

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

242 Tiskova konference
Jedna se o tradi¢ni zpusob, jak si vytvorit n€jaké vztahy s novinafi. Je to vhodna metoda

napfiklad k vefejnému oznameni novych skutecnosti vétsSimu poctu médii zaroven. Tiskova
konference je svolana prostfednictvim vefejnych informaénich sluzeb, napt. CTK a je
oteviena v§em novinaifim, ktefi projevi zajem. Nejprve je vystoupeni daného zastupce
svolavatele a nasleduje prostor pro otazky. Vétsinou se ve stejny ¢as vypusti 1 tiskova zprava,
novinafi mohou obdrzet press kit, ktery obsahuje nejen tiskovou zpravu v elektronické
i tisténé podobé, ale i riizné dalsi informacni materialy, nebo prezenta¢ni predméty. !+

2.4.3 Press foyer, briefing

,,Press foyer je oznaceni predsali jednacich sini, kde se mohou novinafi neomezené setkavat
napf. s poslanci ¢i senatory a klast jim otazky mimo oficialni tiskovou konferenci. V praxi
PR se jedna o pravidelné setkani s novinafi v pevné stanoveny ¢as a na ur¢eném misté. Press
foyer je formou Casto uzivanou u statnich, exekutivnich ¢i zakonodarnych organt, jejichz
predstavitelé pravidelné po skonceni jednani predstupuji pred novinafe a informuji

o aktualnich zavérech ¢&i pribéhu jednani. !

2.4.4 Press trip

Novinarska cesta, ktera je organizovana pro urcitou skupinu novinaiu, které spojuje stejna
problematika. Naklady spojené s cestou hradi organizator, ktery si organizaci, volbou
a prezentaci témat zajiSt'uje publicitu. Reguluje tim, o ¢em budou zucCastnéni novinafi poté

referovat. Je to také velmi dilezité pro utuzovani vztahi 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 novinafe

a masovych médii predavana informace s cilem ziskat pozitivni ohlas. Cilem a smyslem je
obdrzeni urcité formy souhlasu nebo informovani publika, pfijemcti medialniho obsahu.
2.4.6 Rizeny informacni Gnik

Tato PR technika je eticky sporna. Jedna se o dodani exkluzivni, spoleCensky vyznamné
nebo jinak atraktivni informace redakci, ktera tuto informaci medializuje a stava se tak, Casto
nevédomé, dalezitym prostiednikem pro realizaci psychologickych operaci.

247 Lobbing

Ovliviiovani minéni, jednani ¢i rozhodnuti samospravnych organt a statnich instituci s cilem
prosadit zajem dané skupiny prostrednictvim presvédCivé argumentace. Toto jednani

vétinou probiha v zakulisi.!¢

2.5 Digitalni PR a socialni sité

Oblast online PR se neustale vyviji a profesionalové musi sledovat aktualni trendy
a technologické moznosti. Viralni Sifeni informaci mize byt pro organizace vyhrou
1 nebezpecim. Digitalni PR umoziuje presné cileni na zakladé osobnich preferenci, také

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

2.6 Event management

Poradani udalosti je v dneSni dobé dulezitym nastrojem PR. Udalost by méla prilakat
zvolenou cilovou skupinu a posilit jeji vztah ke znacce €i organizaci. Takovou udalosti mtze
byt napfiklad 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 stakeholdert je velmi
naro¢na a komplexni prace. Vytvoreni a udrzovani dobré reputace pred klicovymi publiky
je mravenci prace, narona na energii 1 na ¢as, ktera vyzaduje skutecné zkuSené manazery
a planovani. Komunika¢ni manazefi navic museji co nejrychleji reagovat na to, co se

aktualn& ve spolecnosti d&je, at’ se jedna o krizi, nebo o komunikaéni pfilezitost.“!®

Stakeholdery rozebiram detailnéji v kapitole pruzkum a vyhodnocovani 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 uspéchu. Strategie je cesta, jak dosahnout toho,

co chceme. Jednim z prvnich teoretiki 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 predstavil prvni

vysokoskolskou ucebnici PR. V ni formulovali dulezité koncepty: rozdélili strategicky

proces do Gyt Casti a formulovali zakladnich sedm prvka, které musi spliiovat (7 C). !

3.1

Strategie 7 C

Plivodni seznam z roku 1952 se trochu lisi od toho, co se pouziva dnes. Existuje vice verzi

dalsich autorq, ktefi ho upravovali dle svého.

1.

,Duvéryhodnost (credibility) — komunikace se musi odehravat v prostredi, kde si
mluvéi navzajem duveruji.

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 pfijemce relevantni.
Jednoduchost (clarity) — zprava musi byt jednoducha a jasny kazdému, nesmi
obsahovat dvojznacnosti 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 kanaly, na které je vaSe publikum zvyklé.
Schopnost porozuméni (capability of audience) — komunikator musi vzit v tvahu,
jestli je jeho publikum zpravu schopné pochopit. Nejlepsi je vysilat co nejjednodussi

sdéleni.«20

3.2 Nastaveni cilu

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

specifické, konkrétni, jednoduché;
meéfitelné, snadno oveéritelng;
dosazitelné, realistické;

relevantni;

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



e Casove€ vymezené, piipadné rozlozené do kratkodobych cili;

e evaluované, vyhodnocené prubézné i na konci komunikace.

Zakladnim bodem pro vytvoreni strategie PR je rozpocCet, ktery je dany pro komunikaci. Ten

také urcuje, jakou kvalitu dana komunikace bude mit.2!

4 Pruzkum a vyhodnocovani public relations

4.1 Situacni analyza
Zjistuje komplexni situaci dané organizace, lze 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 ovliviiuji. Zaroven predikuje jejich vyvoj do budoucna.

Na zékladé PEST a SWOT analyz se tvofi scénar, ktery udava vyvoj organizace

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

4.3 SWOT analyza

Jde o situacni analyzu silnych a slabych stranek, pfilezitosti a ohrozeni daného subjektu.
Zkratka SWOT wvznikla spojenim pocateCnich pismen u slov strenghts, weaknesses,
opportunities a threats. Touto analyzou tedy muzeme zjistit pfednosti a nedostatky dané

spole¢nosti.?*

4.4 Vyzkum verejného minéni

Zakladni nastroj pro zjisténi postoje vefejnosti k urCitym tématim, nebo zjisténi miry
informovanosti, ¢i oblibenosti dané organizace. Vzorek respondenti muze byt
reprezentativni, pokud odpovida proporcionalné reprezentaci celé spoleCnosti, nebo se muze
zameétovat pouze na cilové skupiny, jako jsou napiiklad studenti, seniofi atd. Tento vyzkum

je kvantitativni, testuje urcité pfedpoklady a vyuZziva statické metody.?

2 Podle Hejlové, 2015
22 Podle Hejlové, 2015
23 Podle Hejlové, 2015
24 Podle Halady, 2015
25 Podle Hejlové, 2015
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4.5 Analyza trhu a konkurence
Dulezita metoda vyzkumu, ktera vychazi z marketingového vyzkumu a na jejimz zaklade si
muizeme 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 dusledek komunikace ¢i ptisobeni

organizace muze dotknout.

,,Oproti akcionaiam, ktefi drzi realnou hodnotu firmy, stakeholdefi nemusi nutné vlastnit
zadny financni podil na podniku (i kdyz mohou), ale néjakym zptisobem se k nému vztahuji
— mohou to byt jeho dodavatelé, odbératelé ¢i zakaznici, ale také zameéstnanci, sousedé Ci
zastupitelé, nebo dokonce rtuzné spolky, napfiklad ekologické, kulturni ¢i charitativni
organizace, celebrity apod. Pojem stakeholder je kliCcovy v oblasti marketingové
komunikace a public relations, protoze umoziiuje definovat skupiny, se kterymi dana firma

¢i instituce komunikuje. <2’

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

strategii fizeni vztahd s danymi kategoriemi a komunikace s nimi.?8

5 Pravni aspekty public relations

Na rozdil od reklamy, public relations neupravuje zadny specialni zakon. 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 dulezita. Je to napiiklad svoboda projevu, pravo na informace, zakaz cenzury,

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

,,Pracovnikim PR obvykle stac¢i zakladni orientace a znalosti pravnich aspekta. 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 prabézné€ informuji

o novelach a upravach zakona tykajicich se PR v mistnim i mezinarodnim kontextu.*3°

,,Pusobeni PR a prumyslu marketingovych komunikaci podléha celé fadé pravnich Gprav,
omezeni a restrikci. Jde o restrikce tykajici se urCitych sluzeb ¢i komodit (I€ky, zbrang,
alkohol, tabak), restrikce tykajici se pusobeni na déti a restrikce tykajici se vSeobecné
klamavych a zavadéjicich informaci. Presnost, pravdivost a prokazatelnost informaci musi

byt doloZitelna.«3!

6 Etika v public relations

,,Profesionalni chovani pracovniki PR je upravovano asociacnimi kédy etického chovani.
Jejich poruSovani fe§i asociacni arbitrazni komise. Asociace vyznavaji princip
samoregulace, kterym se snazi pfedchazet eventualnim pravnim sporim. Vyznamnou roli
hraji PR asociace na narodni ¢ nadnarodni urovni. V Ceské republice to je od roku 1995

Asociace PR agentur (APRA), jeZ je ¢lenem nadnarodni organizace 1CO.“%

APRA ma eticky kodex k nahlédnuti pfimo na jejich webovych strankach. Aktualni verze je
z roku 2020. Tento eticky kodex je na zakladé 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 potreba aktualizovat. Nahradila ji tedy Stockholmska charta, ktera se zamétuje na to,
jaké chovani se o¢ekava od profesionalni PR agentury. Udava profesni standardy, které se

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

1. zajistuje dislednost ve zpusobu, jakym se cela profese prezentuje navenek. Tim
vytvati jasnéjsi predstavu o standardech naseho oboru pro klienty a zaméstnance, coz
posiluje reputaci celého oboru;

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

mezi podniky, agenturami, klienty a dal§imi zajmovymi skupinami;

30 Kopecky, str. 183, 2013
31 Kopecky, str. 183, 2013
32 Kopecky, str. 183, 2013
33 Podle APRA, 2020

12



3. minimalizuje nejasnosti v otazkach, které jinak slouzi pouze k potlatovani rozvoje

celého oboru a vztahtl v jeho rameci.

Zasady jsou formulovany jako kratké véty, nicméné pokryvaji Sirsi oblasti. Kazda zemé si
muze tyto standardy uzpisobit pro potfeby svého trhu a maze k nim pridat dalsi ustanoveni,

pokud tyto Upravy a ustanoveni nebudou v rozporu se znénim &i smyslem charty ICCO .3

6.2 Helsinska deklarace

Jde o navazani na Stockholmskou chartu, kde jsou pfidany aktualni trendy v komunikaci. Je
zde napfiklad zminéno, ze je tieba respektovat pravdu, jednat transparentn€, chranit
soukroma prava organizaci i jednotlivcd, uvédomovat si silu socialnich médii, nevytvaret
a nesifit falesné zpravy nebo dbat na vykonavani své profese bez diskriminace pohlavi,

etnika, pivodu, nabozenstvi, zdravotniho postizeni atd.*

Upozoriuje i na zakaz pouzivani zavadéjicich postupi, jako napriklad astroturfing, ktery

vysvétluji nize v této kapitole.

Eticky kodex si mohou vytvorfit i firmy samotné. Mize byt vytvoren nékym zevnitf
spole¢nosti, tedy in-house, ale 1 najatymi poradci nebo konzultanty. V tomto piipadé€ 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 kamuflovani, prikraslovani, tutlani nebo

2 2 2

balamuténi. K whitewashingu dochazi, kdyZz se organizace (komercni, ale i nekomercni
2 2 2

politické nebo vladni) snazi cilené a se znanou davkou persvazivity a cenzurovani

prezentovat ,,svou verzi“ ¢inu, obvinéni, historické udalosti apod. Whitewashing také

zamlCuje ¢i neutralizuje fakta o pusobeni firem a jednotlivcd v historii, zejména ve

vale¢nych konfliktech.«3’

6.4 Front groups
Jedna se o kontroverzni techniku PR, kdy PR poradce nebo PR agentura vytvoti urcitou
skupinu ¢i organizaci, ktera se jevi jako neziskova, kulturni nebo obCanska a jejimz cilem je

podpora urcité myslenky nebo zmény legislativy. Ve skutec¢nosti ale tuto skupinu fidi,

34 APRA, 2020

33 Podle APRA, 2020

3¢ Podle Hejlové, 2015

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

za neetickou techniku a je zakazana ve vétsing etickych kodexech.?®

6.5 Astroturfing

Tato metoda funguje na zakladé vytvoreni umeélého, klamného dojmu, ktery ma za cil
presveédcit nazorové vudce. 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, ktefi 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 maximalni.*

,,Nové a obii pole pasobnosti pro astroturfing se otevielo s rozvojem socialnich siti. Nékteré
svétové mocnosti prokazateln€ vyuzivaji loutkové ucty k podpore své politiky na domaci

pudé i v zahrani¢i (fenomén trollich farem).“4°

6.6 Spin doctoring
Jde o silné¢ manipulativni a klamavou techniku. Patfi 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.“*!

,»Spin doctor je ¢lovek, ktery je odpovédny za to, aby si ostatni vykladali urcitou véc jinym
(zadanym) zpusobem. Jedna se o specialni techniku public relations, ktera je
charakterizovana uménim manipulace s fakty za i¢elem zkreslovani skutecnosti ve prospéch
klienta. Vychazi z teorie, ze skuteCnost a fakta samy o sobé& nic nefikaji, dokud nejsou

42

vykladany.
Tato metoda obsahuje:

e prezentovani pouze faktu, které jsou ve prospéch klienta
e cherry picking, vybirani z mnoha dat pouze ta, ktera podporuji dany zamér

e zaml&ovani 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

+ Podle Halady, 2015
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7 Krize

,Krize je nahla, svizelna situace, ktera zptisobuje nejistotu a zmatek a vyzaduje urgentni
feSeni a komunikacni zajisténi. NefeSena krize vede k finan¢nim ztratam, mize poskodit
reputaci organizace, vztahy s vnéjSim svétem i uvniti organizace. V extrémnich pfipadech

krize ohrozuje zakladni zajmy nebo samotnou existenci organizace.“**

_Skala krizi, ktera vam potencialné hrozi, byva obvykle velka. Abyste se na né¢ mohli
odpovidajicim zptsobem 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. Nezalezi pfi tom, zda
se jedna o umyslné poskozovani vaSich zajmu ze strany jednotlivci nebo konkurence,
chybnd manazerska rozhodnuti, moralni selhani managementu, podvodné jednani
zamestnancy, nezvladnutou vnitrofiremni komunikaci, primyslové havarie nebo pftirodni

pohromy 43

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

zpusobi né&jaky vnéjsi vliv, ktery ma dopad na danou organizaci.*®

,, Také lze rozliSovat krize realné, které se odvijeji od skutecné udalosti, a krize umélé,
potazmo medialni, vyvolané famami, spekulacemi, dezinformacemi a nepodlozenymi utoky.

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

7.1.1 Vyssi moc

Tento typ krize neni mozné predvidat a pfipravit se na néj. Typicky se jedna o zivelnou
pohromu — zemétieseni, povoden nebo tfeba pozar. Krizovou komunikaci pak organizace
vyuziva smérem ke svym zaméstnancim i zakaznikim. Je zde potfeba zamezit panice

a dodavat potiebné 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 zven¢i
Tuto krizi také neni mozné predvidat, ale v komunikaci nesmi organizace pusobit zaskocené,
lhostejn€, ale ani pfiliS tvrdé. Méla by se snazit hledat zpisob komunikace s utocnou

stranou.*®
Utoky mohou mit napiiklad nasledujici podobu:

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

e kyberutoky — odcizeni dat, idaji o klientech, vyfazeni webovych stranek*’

7.1.3 Nedbalost

Jedna se o selhani organizace. Bud’ o pochybeni konkrétniho zaméstnance, manazera nebo
celé firmy. Toto selhani maze vést k n€jakym Skodam, zejména vSak k poskozené reputaci.
Organizace by nem¢la vzniklou situaci zamlCovat, nebo se vymlouvat, ale spravné vyuzit

krizovou komunikaci.

7.1.4 Moralni selhani

Moralni selhani mize pfinést jesté horsi nasledky nez nedbalost. Jde napfiklad o nevhodné
chovani predstavitele organizace, kdy se dopusti néjakého nevhodného gesta, vyroku, nebo
zde muze hrat roli opilstvi, ¢i rvacka. Takové vystupovani muze vyrazné poskodit reputaci

dané organizace.

7.1.5 Spottebitelska nespokojenost

V dne$ni dob& modernich technologii je o to horsi, pokud zékaznik zazije negativni
zkusenost s produktem, ¢i sluzbou nasi organizace. Miize totiz svou zkusenost sdilet
s velkym mnozstvim lidi a pravdépodobné to udé€la. To pak muze odradit potencialni

zékazniky a po§kodit organizaci poveést.>°

7.1.6 Poruseni zakont

,Média s velkym gustem a bez zvlastnich ohledii na presumpci neviny informuji o vSech
tazich trestniho fizeni, pocinaje tim, ze kdosi podal trestni ozndmeni, pfes policejni
provérovani, zahajeni stihani, podani obzaloby azk soudnimu procesu. Podobné zpravy dnes

tvori velkou cast medialni agendy a kazdy politik, podnikatel nebo umeélec, ktery celi

4 Podle Tomandla, 2020
# Podle Chalupy, 2012
30 Podle Tomandla, 2020
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trestnimu oznameni, anebo dokonce stane pied soudnim senatem, je pro novinare pé¢knym

soustem.>!

Spatna strategie je v tomto piipadé 7adna komunikace a skryvani, je rozdil mezi tim, kdyz
je Clovek opatrny a zdrzenlivy a kdy mlci a skryva se. Vefejnost si takové chovani muze

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

7.1.7 Produktova krize

Muze se stat, ze se na trh uvolni produkt, ktery ma vaznou zavadu, naptiklad predstavuje
zdravotni riziko. Organizace by v tomto pfipadé méla okamzité priznat chybu a nejlépe
nabidnout odSkodnéni. Na prvni misté by mélo byt vzdy zdravi a bezpe¢nost zakaznika. Tato
krize mize nastat i v piipad€, Ze ma firma vypadek néjakého zbozi. V tom pfipade by méla
nabidnout alternativu a informace ohledné nedostupnosti zbozi predavat svym

zakaznikim 2

7.1.8 Nefesené spory

,,Podcenovani sport, konfliktd a kontroverzi patii k nejcastéj§im pfic¢inam komunikacnich
krizi. Urcita osoba, firma nebo jina organizace zkratka tak dlouho ceka, ze néjaky problém
¢i nesoulad sam ,vySumi“ a odezni, az z né vyroste potiz prvni velikosti. Jde o krize
nepiijemné, vleklé — a Casto zcela zbytecné, protoze jim lze vhodnou a v€asnou komunikaci

piedejit. <>’

Strukturalni krize

V tomto piipadé jde o potize, do kterych se organizace dostane. Muze jit napiiklad o financni

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

7.2 Prevence

Je dulezité si uvédomit, ze se krize muze tykat jakékoliv firmy a mit pfehled o tom, jaka
krize muze hrozit pravé nasi organizaci. Idealni je, pokud si firma sestavi seznam krizi, které
ji hrozi a zaroven 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.

31 Tomandl, str. 38, 2020
32 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 dané firma celi. Jde
o sbér dat od osob, které zastavaji dulezité pozice z hlediska fizeni firmy, ale i z hlediska
pohybu informaci. Pomaha vyhledat slabiny, ze kterych by mohla vzniknout krize. Probiha
formou rozhovori 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 pfistupti, nazort, zkusenosti, doporuceni,
metod a opatfeni, které vedouci pracovnici (manazefi) a krizovi manazefi uzivaji ke

zvladnuti specifickych ¢innosti (manazerskych funket) pfi:

e minimalizaci zdroji (pfic¢in vzniku) krizovych situaci (faze prevence),

e priipravé 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 ptusobeni (faze redukce),

e odstrafiovani nasledki piisobeni negativnich faktori krizové situace (faze obnovy).>*

8 Krizova komunikace

,Z hlediska odborného je krizova komunikace specifickd forma socialni komunikace
a soucCasné je nastrojem krizového fizeni. Maze mit formu verbalni i neverbalni. Svym
charakterem jde predev§im o interpersonalni, jedno — 1 dvousmérnou, verejnou, meziosobni,

skupinovou a masovou komunikaci.«’

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

a presveédcivé) informace ve spravny Cas a na spravném misté a tim dosédhnout:

- vcCasné odborné plnohodnotné pripravenosti organi a prvka krizového fizeni
k ¢innostem, které budou nasledovat,

- redukovat nejistotu, prispét kzajiSténi efektivniho® chovani (vefejnosti,
podiizenych, c¢lend rodiny, zameéstnanci firmy apod.), zabranit vzniku paniky

a posilovat viru v budoucnost,

35 Podle Chalupy, 2012
36 Antusak, str. 37, 2016
57 Antusk, str. 103, 2016
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- zabranit nebo alespol zmirnit rozsah negativni publicity, poSkozujici integritu
a dobré jméno (image) dotceného organu ¢i prvku systému krizového fizeni, firmy,
pravnické ¢i fyzické osoby, jez by mohla byt oznacena jako ptivodce nebo piicina

krizové udalosti.«®

8.1 Zasady krizové komunikace

8.1.1 Zasada3K

Hlavni zasadou v krizové situaci je zachovat klid. Vystupovani firmy by mélo byt klidné
a racionalni. Kromé klidu by méla komunikace byt slusna a korektni. Poslednim bodem je
konzistentni vystupovani, firma tim tika, ze si je sebou jistd, nema co skryvat, a1 kdyby ano,

neptjde to nijak zjistit.
Zasada 3 K tedy znamena:

e korektnost,
e konzistence,

e klid>

8.1.2 Aktivita
Pokud bude firma v komunikaci pasivni, tok informaci bude ridit nékdo jiny. To mize
zapticinit i §patné vyznéni. V krizové situaci musi byt dana 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 ziistane nepov§imnuto. Ramovat znamena vybrat
nekteré aspekty vnimané reality a dat jim v konkrétnim komunikatu vyznamnéjsi pozici.
Napriklad Ize takto podpofit né€kterou z moznych definic problému, predestiit konkrétni
pti¢innou souvislost, nastinit moralni hodnoceni problému anebo navrh feseni. Cilem je

piimét publikum, aby pfemyslelo, citilo anebo se rozhodlo ur¢itym zptisobem. !

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

které nejsou uplné piijemné. Predejde tim situaci, kdy by novinafi zjistili dané informace

38 Antusdk, str. 104, 2016
% Podle Bednate, 2012

0 Podle Tomandla, 2020
61 Tomandl, str. 66, 2020
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odjinud. Kdyz s takovymi informacemi piijde dané firma sama, nikdo to nebude moci proti
ni pouZit.

8.1.5 Filling the silence

Kdyz je zvetejnéna né&jaka informace v ramci krizové komunikace, upoutd na sebe urcitou

pozornost nejen novinari, ale 1 vefejnosti. Organizace, ktera s touto informaci pfisla, by ale

neméla mlget, ale pokracovat v komunikaci, tedy vypliiovat ticho.

,,Pokud nejsou k dispozici nova fakta, muzete prubézné zverejnovat obecnéjsi informace,
psat o tom, co organizace momentalné v souvislosti s krizi déla, jaké jsou ptipravované
kroky atd. V mnoha specifickych situacich je hodnotnou informaci i to, ze zatim neni nic
nového (alesponn novinafi védi, ze nema smysl vas v daném okamziku atakovat dal§imi

dotazy).«%3

8.2 Pred krizi

8.2.1 Kirizovy scénar

Jak uz jsem zminila v kapitole o prevenci, nejprve je vhodné udélat krizovy audit. Poté by
se firma méla zaméfit na tvorbu krizového scénare. Jedna se o vypracovani scénafi pro
hrozby a udalosti, které dana spoleCnost vyhodnotila jako potencialné nebezpecné.
Predpoklada, jak by se situace vyvijela a co vSe se muze stat. Krizovy scénai by mél byt

struény a piehledny.®*

8.2.2 Krizovy plan

Na krizovy audit a scénaf navazuje krizovy plan. Ten se zaméfuje uz na popis reseni.
Co must krizovy plan obsahovat:

e urcCeni Clent krizového tymu a vymezeni jejich funkeci,

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

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

e medialist, adresat médii s kontakty,

e prehled uctd na socialnich sitich, které ma organizace k dispozici a pfistupové udaje,

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

e pripravené informace ohledn¢€ minulych podobnych udalostech,

e piipravené osnovy tiskovych zprav,

e pripraveny krizovy web, ktery se v ptipad¢ potfeby doplni a zvefejni,

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

e pfipravena klicova sdé€leni, ktera musi zaznit,

e evaluadni formulaf, pomoci kterého po skonceni krize firma zhodnoti dany postup.®’

8.3 V dobé krize

Nejdalezit€jsim bodem je akceschopnost, organizace by méla rychle komunikovat.
Iniciativa by méla jit od dané firmy, neméla by ¢ekat na zpravu z médii. Tim si zajisti, ze
dana informace bude zvefejnéna 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 pribéhu
krizové komunikace ménit. Organizace by méla nejprve ujistit své zameéstnance a poté
1 vefejnost, ze podnikne v§e 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, napfiklad policii, hasiCe, odborné organy statni spravy atd. Po

analyze dané situace pfichazi na fadu vybér vhodné komunikaéni strategie.®®

8.3.1 Pfiznani plné odpovédnosti
Velmi Gc¢inna strategie, pii které firma dava vetrejnosti moznost, aby ji odpustila. Obsahuje
vyjadrent litosti a prosbu o odpusténi. Je potreba tuto strategii provést lidsky, aby ji vefejnost

piijala.

8.3.2 Odmitnuti odpovédnosti
Tuto strategii je mozné pouzit jen v piipad¢, Ze firma opravdu odpoveédnost za danou situaci

nema. Méla by v tom piipade poukazat na opravdového vinika.

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

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

%5 Podle Tomandla, 2020
% Podle Chalupy, 2012
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Ze to zapriCinila zména podminek. I v tomto pfipade by mélo jit o skuteCnost, protoze tvrzeni

budou média detailné zkoumat.

8.3.4 Zmirnéni poboufeni
Snizit vzniklé napéti mize firma poskytnutim nahrady za utrpénou Gjmu s pfipojenim slovni

nebo pisemné omluvy.

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

opatfeni co nejrychleji uvést do praxe.®’

8.4 Po krizi

8.4.1 Uzavreni krize
Kdyz odezni krize, je potieba piesvédCit zaméstnance, ze ma firma to nejhorsi za sebou
a motivovat jejich pocit sounalezitosti s organizaci. Zakaznikiim by mél byt poskytnut divod

k obnoveni duvéry v produkty a sluzby organizace.

842 Analyza

Je ¢as na vyhodnoceni krizové komunikace. V ramci hloubkové analyzy je potieba projit
postup a vSechny jednotlivé kroky béhem krize. Cilem je najit slaba mista a do pfisté je
zdokonalit. Soucasti je i analyza veskerych informacnich vystupl. Nasleduje medialni
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 tydnt mize byt
firma konfrontovana 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 Priprava na dalsi krizi
Po analyze je Cas se pfipravit na dalsi krizi a vyuzit pouceni, které ma firma z prave
probehnuté krize. Zde je prostor na zlepSeni toho, co se béhem uplynulé krizové komunikace

nepovedlo.®®

67 Podle Chalupy, 2012
68 Podle Chalupy, 2012
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9 Nastroje krizové komunikace

9.1 Tiskovy mluvéi

Jedna se o osobu, kterd je vedenim firmy povéfena, aby ji zastupovala a hovofila jejim
jménem. Tiskovy mluvEi by mél byt komunikativni a mit schopnost navazat dobry lidsky
kontakt. Mél by mluvit strucné a jasné sdélit vse potifebné. Také musi byt psychicky odolny,

musi umét zachovat klid a ovladat zasady slusného chovani.

9.2 Tiskova zprava

Jakmile ma firma k dispozici potiebné informace, méla by sestavit tiskovou zpravu, ktera
bude shrnovat vSechny zakladni tdaje v psané podob€ a muze se na ni kdykoliv odvolat.
Meéla by obsahovat informaci, co se stalo, kdo je tim postizen, kdy a kde k situaci doslo, co
bylo pfi€inou, zda ma situaci firma pod kontrolou a jaky je dopad na fungovani firmy.
Zpravu poté odesle e-mailem novinaifim, nebo ji zverejni na svych webovych strankach ¢i

socialnich sitich.

9.3 Tiskova konference

Pokud je potfeba zodpovédét vice otazek a je o situaci velky zajem, je na misté svolat
tiskovou konferenci. Tiskovou konferenci moderuje tiskovy mluvci a jejimi ucCastniky by
mély byt pouze osoby, co maji medialni trénink. Pfed zah4jenim je stanoven program, po
uvodnim pfivitani ucastnikti by mél nasledovat struny souhrn situace a nasleduji dotazy

novinar. Méla by trvat maximalné 45 minut.®

9.4 Krizovy web

Predem by firma méla mit pfipraveny krizovy web, ktera v pfipad€ potieby pouze doplni
obsahem a zvefejni. Web by mél byt prehledny a vyuzivat vSechny mozné nastroje k tomu,
aby pfispél k lepSimu pochopeni a pfijeti poskytovanych informaci. M¢l by obsahovat také
kontakty, na koho se mohou obracet novinafi, nebo vetrejnost. Kazda zprava by méla byt

oznacCena datem a ¢asem aktualizace.

9.5 Socidlni sité
Je tfeba neustale analyzovat reputaci firmy na socialnich sitich a v pfipadé nespokojenosti
nebo kritiky co nejdiive reagovat. Pro monitoring existuje mnoho softwarovych nastroju.

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 komentaiti mazat, pokud nejsou vulgarni,
nebo neporusuji svym obsahem zakony. V dnesni dobé& obecné plati, ze pro informovani
nejSirsi vetejnosti je vhodna Facebook. Pokud chce firma mifit na opinion leadery, tak je

vhodnéjsi Twitter.”®

9.6 Guerillova komunikace

Guerillovy marketing vyuziva ke komunikaci sdé€leni, které neni spojeno stim, kdo ho
sdélyje, ale §ifi se anonymné nebo prostfednictvim samotného publika. Vytvari tim dojem
socialniho hnuti. Jedna se napfiiklad 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 zameéstnancu.

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

Muze se jednat i o neformalni nepfimou komunikaci s novinafi, kdy v pfipadé€, ze tradicni
medialni kontakty selhavaji, mtze jejich Glohu prevzit clovek, ktery bude sdélovat nazory,
postoje firmy, ale nebude s ni nijak formalné propojen. Idealni je, kdyz tento neformalni
zdroj poskytuje informace s védomim firmy a pod jeji kontrolou, ale zaroven vyvolava
dojem neoficiality tfeba tim, ze bude pozadovat zachovani anonymity, nebo bude vydavat

informace, které nejsou uréeny vefejnosti.”!

10 Krizova komunikace a média

10.1 Nezadouci agenda, nezadouci obsah nebo nekorektni text
,,Nezadouci agendou je, ze se firma, instituce nebo osoba stane predmétem medialni agendy

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

V této situaci by si mél dotyCny udélat podrobnou analyzu problému. Zjistit, proc je

predmétem nezadouci agendy, kterd média o ném takto referuji, kdy a ¢im tento problém

70 Podle Tomandla, 2020
71 Podle Bednate, 2012
72 Bednat, str. 114, 2012
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vznikl, co je jadrem problému a jaka je vazba mezi medidlnim projevem problému a jeho

jadrem.

Pokud je vazba uzka, média fikaji pravdu, jen je to nepfijemné. V tom piipadé by m¢l
doty¢ny odpovidat na dané otazky, ale mize se pokusit odvést pozornost jinam. To muze
zkusit tim, ze novinaiim fekne jinou informaci, ktera je také dostateCn€ 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 maze dotyCny
kontaktovat novinare a nabidnout mu zpfesnéni informaci. Pfi té prilezitosti mize ptidat sviij

pohled na véc, nebo novou informaci.

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

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

10.2 Uprednostiovani konkurence
Pokud konkurence dané organizace dostava nadstandardni medialni prostor, je potfeba si
uvédomit, ze to neni chyba médii, ale tim, ze PR aktivity konkurence jsou pravdépodobné

lepi.”*

,Nastane-li takova situace, je prvnim krokem k jejimu narovnani opatrny medialni lobbing.
Meédia, ktera nas zajimaji, bychom m¢li zacit kontaktovat a nabizet jim informace k aktualni
problematice, vyjadieni a stanoviska. Nikdy bychom se v takovém ptipadé neméli snazit na
novinafe vyvijet natlak, nebot by nas takika urcit€¢ mohli zacit vidét jako problém, ale

opatrné pfipominani se neni od véci.“”

10.3 Medialni kampan

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

analyzovat potencialni riziko dalSich problému, které se dosud nezveiejnily.”

73 Podle Bednate, 2012
7+ Podle Bednate, 2012
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10.4 Medialni smrst’

Jde o kratkodobou medialni smrst’ a vysokou nepfizen médii, ktera je svazana s konkrétnim
tématem. Vznika v pfipadé, kdy je dotyénému kladena za vinu zavazna véc. NejlepSi
strategii je v tomto ptipadé preruseni komunikace s médii a vyckat, az akutni faze odezni.

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

11 Interni krizova komunikace

,Se vzniklou krizi byste méli nejprve seznamit zaméstnance, teprve pak o ni hovorit
s novinafi. Kvalitni vnitrofiremni krizova komunikace predstavuje jeden ze zakladnich

piedpokladi uspésného zvladnuti krize jako takové.“7®

Pokud firma komunikaci se zaméstnanci podcenti, riskuje tim, ze se zaCnou Sifit informace,
které budou proti zajmim spolecnosti. Také muze dojit ke snizeni pracovni moralky
a vykonnosti, coz ma také negativni dopad na fungovani podniku. Pfi komunikaci se
zamestnanci firma muaze rovnou ziskat informace o tom, jaka nalada panuje mezi pracovniky
a muze se postarat o jeji pripadné zlepSeni. Pracovnici by méli mit pocit, ze vedeni firmy
pracuje na vyfeSeni dané krize a je ohledné dané situace transparentni. Interni komunikace

by neméla byt jednorazova, ale prubézna.”

11.1 Zranéni nebo smrt zaméstnancu

Pokud ma krizova situace za nasledek zranéni nebo smrt zameéstnancu, je na prvnim misté
lidsky pfistup, vstficnost, podpora. Je dalezité postizenym ukazat ucCast, soucit a nejlépe
udélat takovy vstiicny krok, ktery by od firmy nikdo necekal. I pro ostatni zaméstnance to
poslouzi jako signal, ze organizace dokaze pomoci, pokud by se to n¢jaké podobné situace
dostali i oni. Posili to tedy jejich loajalitu viici dané firme. V ramci podpory je vhodna osobni
navstéva postizenych, piipadné pozistalych. Ostatnim zaméstnancim firmy by meéla

organizace umoznit konzultaci psychologa.®

11.2 Propousténi
Snizovani stavi je naro¢na situace, kterou je potieba spravné odkomunikovat uvnitf firmy.

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

77 Podle Bednate, 2012
8 Chalupa, str. 135, 2012
7 Podle Chalupy, 2012
80 Podle Chalupy, 2012
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nepiijemny pocit z aktualni negativni atmosféry ve firmée a budou sami o odchodu uvazovat.
Propousténi je muaze i vystraSit a donutit je upfednostnit nabidku konkurence. Pokud
zustanou, muze se snizit jejich pracovni moralka a vykonnost. Nejhors§i moznosti je, pokud
firma necha své zaméstnance v nejistoté. Samoziejme je ale i dulezité spravné naCasovani

zvefejiiovani informaci a v€asna 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
uhlu. Je vhodnéjsi vypustit méné informaci, které jsou ale ovéfeny nez mit hodné obsahu, ve
kterém se nachazeji i nepfesné informace. Velmi dulezité je také volit spravna slova, aby
vyjadfeni dané firmy vyznélo tak, jak mélo. Jazyk tohoto sd€leni by mél byt pfimocary,

jednoduchy a viely. Neni tedy dulezité jen to, co se sdéluje, ale i to, jakym zptisobem.

12.2 Lhani

Pokud se organizace o vzniklé krizi rozhodne lhat, velmi tim riskuje, ze se nékomu podafi
lez odhalit. Média se budou pripadem detailné zaobirat a je velmi pravdépodobné, Ze by
takové jednani nezustalo v tajnosti. Pokud by se tak stalo, firma by se dostala do dvojité
neboli sekundarni krize. Spolecnost by si takovym jednanim, kdy by se snazila vyvléknout
z odpovédnosti mohla dostat jesté do vétSich potizi, nez jaké zpusobila puvodni krizova

situace.

12.3 Arogance

V obdobi krize se mizou do komunikace s médii dostat i lidé, ktefi normaln€ na pozornost
médii a kamery nejsou zvykli. Jejich nervozita mize zpusobit nevhodny zptsob vyjadiovani,
a to napriklad arogantni reakce na nepfijemné dotazy. Vedouci pracovnik dané firmy se
muze citit sam jako obét, vzhledem k tomu, Ze je krizi po§kozena firma a miize zapomenout
zapojit empatii a lidskost. Proto by méli tyto pracovnici mit medialni Skoleni a krizové

tréninky.

81 Podle Chalupy, 2012
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12.4 Agresivita
Meédia mohou byt pfi shanéni informaci velmi neuprosna. Pokladaji nepiijemné otazky,
vyvijeji natlak a dozaduji se odpovédi za kazdou cenu. Neni ale rozhodné na misté se nechat

vyprovokovat k agresivnimu pocinani.

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

donucen se k udalosti vyjadrit.

12.6 Podcenovani

Dals$im nevhodnym krokem je zlehCovani dané situace, podcenéni protivnika nebo moci
médii.

12.7 Slova vs. ¢iny

Nesmi se rozchazet sliby a nasledné jednani firmy. Pokud ve vyjadieni v médiich organizace

néco slibi, ur¢ité budou novinafi sledovat, jestli to také dodrzi.3?

82 Podle Tomandla, 2020
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13 Popis vyzkumu

Prakticka cast 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 subjekti. Zajimala mé data z pfedem urcenych platforem, a to
zwebovych stranek a socialnich siti, ktera byla tvofena a zvefejfiovana pifimo danymi
subjekty. Soucasti vyzkumu je analyza texti, kdy mé zajimaly okolnosti vzniku textu, jeho
ucel a jak text zafungoval v daném socialnim prostredi. Nasledovala kvalitativni analyza
zvukovych a obrazovych zaznami. Cilem bylo porozumét zpuisobum, jakymi je interakce
organizovana. Napiiklad jakymi mimoslovnimi aktivitami (mimika, gestika, posturika,
proxemika) je situace dopliovana a interakce udrzovana. V ramci analyzy dat jsem se
soustiedila i na zpétnou vazbu publika danych subjektq, jaka byla odezva od cilové skupiny

na jejich online komunikaci.

13.1 Zkoumané obdobi

Data, ktera jsem sbirala, jsou ohrani¢ena obdobim, které jsem si pfedem urcila. Jde o obdobi,
které zacina 12. fijna 2021, kdy energetickd spolecnost Bohemia Energy entity s.r.o.
oznamila vefejné ukonceni své Cinnosti a konc¢i v dob¢, kdy se zakazniktim této firmy podafi
preklenout tuto situaci a ziskat nového dodavatele energii, coz se stalo béhem prvniho

kvartalu roku 2022.

13.2 Vyzkumna otazka

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

dodavatelim energii, ktefi prebirali jeho zakazniky, zvladnout krizovou komunikaci.

14 Energeticka krize

V roce 2021 se ceny elektiiny dostaly na historicka maxima. Pfekonaly pfedchozi maxima
zroku 2008 vice nez o polovinu. Cena elektfiny vzrostla hlavné kvili zdrazeni zemniho
plynu a emisnich povolenek. Cena plynu vzrostla kvuli vysoké poptavce, kterou zptsobilo
nékolik faktord. Vysoky ekonomicky rist po covidu, mimoradné dlouha zima a horké 1éto,

a tedy nizka naplnénost zasobniki v Evropé nebo mala vétrnost, ktera zptisobuje nizkou
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vyrobu elektfiny ve vétrnych elektrarnach. Mraziva 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 ®}

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
prepoctu 3451 korun), listopad vyjde na 150 eur. Loni pfitom byla cena tfetinova. Jesté
razantngji se navysily ceny plynu — dodavka na dalsi tfi mésice stoji 65 a vice eur za

megavatthodinu, zhruba pétkrat vice nez pred rokem .34

Ti nejvetsi dodavatelé spoléhaji na dlouhodobou strategii, kdy maji smlouvy s vyrobci na
vice let doptedu. Nakupuji tedy pravidelné energie naptiklad na nasledujici tfi roky. V dobé
skutecné potieby dokupuji uz jen nékolik procent celkového objemu. V budoucnu pak
nemusi fesit vyvoj aktualni ceny a obavat se vykyvu. V urCitém Case prodavaji s velkym
ziskem a v urcitém cCase s velkou ztratou. Pokud nastane takto vyznamny nartst cen, dokazi
to vykompenzovat. Jsou tak schopni drzet dlouhodobé stabilni ceny elektfiny a fixovat ceny

zakaznikim.

8 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>.

84 Hovorkova, Katefina, Adamcova Pavla. .. Zkrachovala Bohemia Energy. Trh s energiemi se otfasa, méla
skoro milion klientii”. zpravy.aktualne.cz. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z:

<https://zpravy .aktualne.cz/finance/dodavatele-clektriny /r~32d332642bf411ec966d0cc4 7ab5£122/>.

30


https://www.cez.cz/webpublic/file/edee/2021/10/prezentace-21.-10.-2021
http://www.cez.cz/webpublic/file/edee/2021/10/prezentace-21.-10.-2021%20fin�l%20k-promitani%20b.pdf
http://zpravy.aktualne.cz
http://zpraw.aktualne.cz/finance/dodavatele-elelrtrinv/r~32d332642bf411ec966d0cc4

Nekteti alternativni dodavatelé, v tomto pfipadé Bohemia Energy, zvolili strategii, kdy
nenakoupili potfebny objem elektfiny dopfedu, ale kupovali elektfinu za aktualni vyhodné
ceny. Zaroven 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, které slibili svym zakaznikim. Kazdy den
méli obrovskou ztratu, az jim dosli potiebné finance. Bohemia Energy se snazila ziskat dalsi
uvér, ktery by ji tuto situaci pomohl zvladnout, zddné banka ho ale neposkytla. Proto musela

spole¢nost oznamit ukondéeni své ¢innosti.®

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

a zemniho plynu.

V ptipadé, ze nastane situace, kdy dodavatel energie ukonci svou Cinnost, automaticky ho
nahrazuje dodavatel posledni instance, ktery okamzité zacCind dodavat elektiinu a plyn
zakaznikim. Jde o nastroj ochrany spotiebitelt, ktery uvadi Energeticky zakon od roku
2004. Zakaznik nemusi dodavatele posledni instance nijak kontaktovat. Proces je
automaticky a naSe zemé& je rozdélena podle distribucnich uzemi. Tento proces trva
maximalné 6 meésict, kdy si zakaznik 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 ceniki DPI aktualni cena elektfiny na burze.

Ceniky jsou ov8em také pod kontrolou Energetického regulaéniho ufadu.®¢

Zakazniky Bohemia Energy si rozdélilo nékolik nejvétsich dodavatelti energii, ktefi dle
rozdéleni distribucniho uzemi byli jejich dodavatelem posledni instance. Nejvice zakaznika
mél nové na starosti CEZ a to 374 tisic. Druhym dodavatelem bylo Innogy, které pievzalo
240 tisic zakaznikd, nasledoval E.ON s 200 tisici zakazniky, PRE bylo DPI pro 70 tisic

a Prazska plynarenska pro 40 tisic zakazniku.

Jelikoz bylo ukonceni ¢innosti Bohemia Energy pro jejich zakazniky piekvapenim, bylo na
misté, aby spoleCnost tuto skute¢nost 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 nejvetsi dodavatelé, ktefi z niceho nic museli

85 Podle Hovorkova, Katefina, Adamcova Pavla. ,,Zkrachovala Bohemia Energy. Trh s energiemi se otfasa,
m¢la skoro milion klienta™. zpravy.aktualne.cz. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z:
<https://zpravy.aktualne.cz/finance/dodavatele-elektriny/r~32d332642bf411ec966d0cc4 7ab5f122/>.

8 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>.

31


http://zpravy.aktualne.cz
http://zpraw.aktualne.cz/finance/dodavatele-elektriny/r~32d332642bf41%20lec966d0cc47ab5fl22/
http://www.cez.cz/webpublic/file/edee/2021/10/prezentace-21.-10.-2021%20fin�l%20k-promitani%20b.pdf

reagovat na vzniklou situaci a zah4jit krizovou komunikaci i z jejich strany. Zakaznici, kteti
ze dne na den pfisli o svého dodavatele energii, citili nejistotu a neveédéli, co se bude dit.
Potiebovali informace, jak od svého byvalého dodavatele, tak 1 od svého dodavatele posledni
instance. VSe se seb&hlo velmi rychle, takze energetické spoleCnosti musely zvladnout
obrovsky napor, ktery prichazel ze strany zakaznikl prostfednictvim telefonatd, zprav na
socialnich sitich i osobnimi schiizkami na pobockach. Prvni dny od oznameni ukonceni
¢innosti Bohemia Energy byl prumémy pocet telefonati u ostatnich dodavatelt 20 000 za
den. Bézné to vsak byva kolem 5 000 hovort. Pfed pobockami se tvorily dlouhé fronty,
ainainternetu 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 cast mé prace, poukazu na nedostatky a uvedu, co se dalo
zvladnout 1épe. Na konci prace doporuc¢im pripadné kroky do budoucna, aby byla dalsi

podobna situace ze strany dodavatelti zvladnuta co nejlépe.

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

s nabidkou pomoci a lakali je na podepsani podvodné smlouvy.

,Energeticky regulaéni Gfad (ERU) zachytil prvni stiznosti na energetické §mejdy, kteii se
snazi zneuzit ukonCeni dodavek energii od spolecnosti ze skupiny Bohemia Energy.
Spotiebitelim nabizeji pomoc s vybérem nového dodavatele, jejich sluzby ale mohou pfivést

zakazniky do jesté vétsich problému.

"Smejdi opét dokazuji, proé si své jméno zaslouzi. Znovu se vydavaji za pracovniky naseho
ufadu nebo si rovnou vymysleji pohadky o ufadu zcela novém, ktery ma 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 pozde€. Proto nase varovani prichazi ted’, nez stiznosti budou tisice,"

uvedl ve &tvrtek radni ERU Ladislav Havel 88

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

musi uhradit.

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

88 CTK. ..Energo$mejdi zneuzivaji konce Bohemia Energy. Lakaji na fale$nou pomoc, varuje tiad™.
zpravy.aktualne.cz. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://zpravy.aktualne.cz/ckonomika/eru-prvni-
energeticti-smejdi-se-snazi-zneuzit-ukonceni-dodav/r~4 177 1fde324c1 lecbe3f0cc4 7ab5£122/>.
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15 Predstaveni vybranych energetickych spolecnosti

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

IC: 27386732 BOHEMIA
DIC: CZ27386732 ENERGY

Spolecnost zalozil Jifi Pisafik v fijnu 2005. Ze zacatku §lo o dodavatele elektfiny pro mensi
podniky. Rok poté zacala dodavat elektfinu i do domacnosti a v roce 2009 se stala také

dodavatelem zemniho plynu.

Vroce 2020 méla 385 738 odbérnych mist elektfiny a 189 714 odbémych 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 nékolik ocenéni
za svou reklamni kampan ,,Nic na vas nehrajeme®. V roce 2020 se umistila v zebficku TOP
zaméstnavatelé mezi top 5 zaméstnavateli v kategorii ,,Energetika & Plynarenstvi

& Petrochemicky pramysl®.

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

dramatické zvySeni cen elektfiny a plynu na velkoobchodnich trzich.

V roce 2019 byl obrat spole¢nosti 9,5 miliard a poGet zaméstnanct 600.

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

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

spole¢nost CEZ.

8 Podle WIKIPEDIA, 2023 [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z:
<https://cs.wikipedia.org/wiki/Bohemia Encrgy>.
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CEZ, a.s. (Ceské energetické zavody) je nejvétsi vyrobce elektiiny v Ceské republice. Také
je to mateiska spole¢nost Skupiny CEZ, ktera se zabyva vyrobou, distribuci a prodejem
energii koncovym zakaznikim. Prizpusobuje 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 prechod k budouci bezemisni energetice. Predstavil
akcelerovanou strategii nazvanou Cista energie zitika, jejimiz hlavnimi prioritami jsou
preména vyrobniho portfolia na nizkoemisni jiz do roku 2030 a uhlikova neutralita do roku
2050. CEZ v ramci piechodu na &isté zdroje energie a Gtlumu uhli planuje do roku 2030
vybudovat obnovitelné zdroje o vykonu 6000 MW, jednat by se mélo prevazné

o fotovoltaické elektrarny.”!

Vétsinovy vlastnik energetické skupiny CEZ je stat, 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 zamé&stnancu 28 043.%2

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

108 00 Praha

IC: 24275051

DIC: CZ24275051 innogy

Spolecnost vznikla v roce 2016 vyclenénim divizi obnovitelnych zdroju, obchodu a siti
z koncernu RWE. V roce 2019 ziskal energeticky koncern E.ON od evropskych regula¢nich
uradt 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 akcionafem E.ONu. Podminkou
pro tuto mezinarodni transakci byl prodej ceské 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>.
91 Podle CEZ. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.cez.cz/cs/o-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 vyrobeé tepla a elektfiny.

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

15.4 E.ON Energie, a.s.

F.A. Gerstnera 2151/6

370 01 Ceské Budgjovice ‘o n
IC: 26078201

DIC: CZ26078201

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

plynovodni sité.

.,V Ceské republice jsme jedni¢kou ve vykupu elektiiny z obnovitelnych zdrojd. Zelena je
vice nez Ctvrtina vesSkeré energie, kterou naSim zakaznikim dodavame. My sami ji

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

Je také jednim z nejvétsich dodavateld plynu v CR. V roce 2022 dodaval plyn do témé&f 259

tisic odbémych 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>.
% E.ON. [onling]. [cit. 2023-04-01]. Dostupng z: <https:/www.con.cz/0o-nas/>.
% Podle WIKIPEDIA, 2023 [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://cs.wikipedia.org/wiki/E.ON>.

35


http://cs.wikipedia.org/wiki/Innogy
http://www.eon.cz/o-nas/
http://cs.wikipedia.Org/wiki/E.ON

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 spolecnosti objevilo oznameni, ve kterém stalo:
., Vazeni zakaznici,

s politovinim Vam musime oznamit, Ze skupina BOHEMIA ENERGY ukoncuje

dodavky elektriny a plynu na ¢eském energetickém trhu.

K tomuto razantnimu kroku nas pfimél pretrvavajici extrémni rist cen energii na
velkoobchodnich trzich, kdy cena obou dodavanych komodit, je nyni trikrat vyssi, nez byla
v loniském roce. Vzdy jsme se pro Vas snazili zajistit co nejvyhodnéjsi podminky, ale tento

bezprecedentni nariist nAm to jiz nadale neumoziiuje.“

14.10.2021

O den pozdéji bylo oznameni na webovych strankach upraveno na nasledujici:
,,Vazena pani, vazeny pane,

spole¢nost ukoncila ke dni 14. fijna 2021, resp. 17. fijna 2021 svoji obchodni Cinnost

spocivajici v dodavkach elektiiny a plynu.

Vase piipadné dotazy prosim sméfujte vyhradné na e-mail kontakt@bohemiaenergy.cz,

infolinka jiz neni provozovéana.

Dékujeme Vam za davéru, kterou jste nam v prubé&hu let projevovali.“®’

15.10.2021

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

dopoustéla podvodného jednani.

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

nedochéazi. 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]. Dostupngé z: <http://www.bohemiaenergy.cz>.
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elektiiny pravé z davodu, 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 zavazkam vuci zakaznikiim, zaméstnancim, bankam i dodavatelam.

Bohemia Energy také dirazné€ odmita veskera naiceni o tom, ze by zakazniky podvedla, ¢i
se dokonce dopoustéla ,, Smejdského jednani“. ||V zadném piipad€ nelze hovoftit 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,” fikd Hana Novotna, tiskova
mluvéi skupiny Bohemia Energy, a dodava: ,,Rozhodné nas nelze pfirovnavat k Moravia
Energo, po které zistaly dluhy ve vysi ¢tyf miliard korun. Na rozdil od této firmy nase
spoleCnost nema vuci bankam ani dal§im stranam zadné dluhy a jedname se zakazniky

férové a oteviené. My chceme odejit s Cistym stolem.“*®

8.11.2021

V tento den se konala tiskova konference, kde byli pfitomni novinafi a televize. Slo tedy
o prvni vefejné vyjadieni, které bylo vysilano v televizi. Tiskovou konferenci organizoval
medialni zastupce, ktery korigoval priibéh i nasledné otazky od novinaiti. Za spolecnost
Bohemia Energy byl pfitomen majitel spoleCnosti Jifi Pisafik a obchodni feditel Libor

Holub.

Meéli pfipravenou prezentaci a prvni prezentoval jejich vyjadreni Jifi Pisafik. Zacal tim, ze
ukonceni spolecnosti pro n€j bylo jako pohibivat nékoho blizkého, pry si to nikdo nedokaze
predstavit a zatim o tom neni moc schopny mluvit. Vyjadfil pochopeni pro zakazniky, ktefi
se zlobi. Pry se snazi, aby po nich nezistaly zadné dluhy. Vysvétloval situaci, ktera
predchazela jejich rozhodnuti. Popisoval schizi, ktera probéhla 12. fijna 2021, kdy se sesel
s dvacetipéti bankéfi ze vSech moznych bank. Na jednani bankéfi sd¢lili Pisatikovi, ze jeho
spolecnosti neprodlouzi financovani, ale i vymahali splaceni toho, co méla spolecnost jiz
nacerpano (2 miliardy, které mély splatnost az v dubnu 22). Nebyli ochotni zadného dalsiho
jednani a Pisafik uvedl, ze to vnima jako podraz od bank, protoze ty roky, co jejich
financovani nepotiebovali a kdy platili jejich Gvéry, co méli poskytnuté, nebyl s nic¢im
problém. A v okamziku, kdy potifebovali jejich pomoc, byl najednou konec. Kdyz se

dozvédeli, ze nemaji financovani, tak se rozhodli oznamit 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 preplatky. Do Vanoc by pry uz méli vSichni zakaznici

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

Po celou dobu jeho feci pasobil sklesle, nedival se nikomu do o¢€i, jeho pohled sméfoval
k zemi. Trvalo mu dlouhou dobu, nez vibec zacal hovorit, mél problém se k tématu
vyjadiovat. Délal nepfirozené dlouhé pauzy mezi vétami, az si obCas medidlni zastupce
myslel, ze uz mluvit nebude a chtél se uyjmout slova sam. Mluvil velmi potichu a nevyrazng.
Jeho prednes mél vyrazné emocni podbarveni, né€kolikrat 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. Pfipomin4, co trhu pfinesli, napfiklad velkoobchodové
neboli spotové ceny pro zakazniky. Spolecnost uspoftila zakaznikim za celou dobu své
existence 6 miliard korun. Hlavnim davodem ukonceni Cinnosti byl dle slov Holuba
nepiedvidatelny vyvoj cen energii. Ceny vyrostly tak rychle, ze spoleCnost nestihla
zareagovat. Pry nebyl Cas na projednani situace s bankami a investory. Ceny byly tak velké,
ze mnozstvi penéz, co bylo potieba pro financovani, bylo nad ramec bézné dostupnych
financi. MenSi dodavatelé na tom jsou dle jeho vyjadfeni mnohem Iépe. Korporatni
spole¢nosti jako E.ON, innogy nebo CEZ disponuji lep$im piistupem k finanénim

prostfedkim 1%

Libor Holub mluvi na rozdil od Pisafika nahlas, diva se novinaium do o€i, nema zadné

dlouhé pauzy, ale Casto se pii prezentaci prefikava.

Na zavér piisly na fadu dotazy od novinafi. Vyjadieni k dotazim poté Bohemia Energy
v podstaté shrnuje v tiskové zpraveé, kterou vydala po skonceni tiskové konference. Hlavni
témata byla naptiklad rezim DPI, nebo otazka na zalovani spolecnosti Bohemia Energy.

K rezimu DPI se spolecnost vyjadrila nasledovné.

9% 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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,Aktualni situace ukazala naprosto nedostate¢nou regulaci DPI. Klienti ,,spadli“ do DPI
k raznym dodavatelim, ktefi jim G¢tuji rizné ceny za odbér energii. Rozdil je dokonce vice

nez 1 000 K¢ za 1 MWh!

Po vice nez 3 tydnech jsou pfiblizné 2/3 klientd stale v rezimu DPI, protoze tento stav
dodavatelim vyhovuje. Pfitom Energeticky zakon pocita 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 holickéach, a to v nejhorsi mozné chvili,
v nejhorsi mozny okamzik — to znamena pted topnou sezonou, v dobé&, kdy jsou ceny energii
na trhu extrémné vysoké. Nase ceniky jsou samoziejmé kontrolovany ERU a jsou piesné

podle zakona,“ vysvétlil mluvéi CEZ Roman Gazdik.

,,JJe smutné, ze mame komentovat vyroky a obvinéni firmy, ktera uvrhla milion zakazniku,
energeticky trh 1 Cesky stat do krizové situace,” zkritizoval Pisafika mluv¢i innogy Martin

Chalupsky.!??
Dale se Bohemia Energy v tiskové zprave vyjadiuje k nai¢eni, ze spachala trestny Cin.

,,Durazné€ odmitame, Ze bychom jako jednatelé nebo spolecnost spachali jakykoliv trestny
¢in. Ov§em rozumime, ze organy ¢inné v trestnim fizeni jsou povinny proveéfit podana trestni
oznameni a rozhodné budeme poskytovat veskerou soucinnost v maximalni mozné mifte.
Nemame co skryvat ani tajit. Nikam neodjizdime, naopak denné pracujeme na tom, abychom
vzniklou situaci vyfesili. Pokud by k nam PCR chtéla piijit, pfipadng si cokoli vyzadat, vie

poskytneme a mohou nas kdykoli kontaktovat. 103

Jiné komunikacni prostiedky spolecnosti jsem pii sbéru dat nedohledala. V dnesni dobé jiz
neni mozné najit socialni sité spolecnosti, nebudu tedy hodnotit jeji komunikaci na takovych

platformach.

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

102 0724, 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.bohemiacnergy.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 ukonceni jejich ¢innosti
zvetejnuji prave oni. Jako néstroj krizové komunikace voli tiskové zpravy a po par tydnech
tiskovou konferenci. Zasadu filling the silence, kterou zmifiuji v kapitole o zasadach krizové
komunikace neuskuteCnili. Po prvni zpravé, 1 po tiskové konferenci se rozhodli
nekomunikovat. Vefejnost tedy napjaté cekala na jakékoliv vyjadrfeni a o to vice volila pro
ziskani informaci jina média. Krize, ktera firmu potkala se da nazvat jako strukturalni krize,
protoze jde o finan¢ni krizi a selhani systému, i spiSe strategie, kterou meéla firma
nastavenou. Bylo by tedy na misté, aby se k situaci firma postavila ¢elem a prijala alespori
casteCnou odpovédnost. To se vSak nestalo a firma zaujala postoj obéti a odpovédnost
odmitla. Probéhla vSak snaha o zmirnéni poboufeni prostiednictvim vetfejné omluvy
a poskytnuti informaci, co maji zékaznici 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 medialnim projevem problému a jadrem je uzka, jelikoz se nejedna
o fale$né informace, ale média fikaji pravdu, jen je to pro firmu nepfijemné. V tomto piipadé
je dulezité odpovidat na otazky, coz Bohemia Energy na tiskové konferenci d€lala. Nervozita
ovSem bé&hem tiskové konference zptsobila nevhodné vyjadfovani majitele Jifiho Pisarika,
ktery nebyl schopny mluvit souvisle, nahlas a bez dlouhych odmlk. Byl velmi emoc¢né
zasazen, prirovnaval jeho situaci k pohibivani blizkého ¢lovéka a fekl, ze si to nikdo neumi
predstavit. To urcité neni spravny priklad krizové komunikace. Také bylo zjevné, ze se citi
jako obét, coz potvrdilo i1 jeho tvrzeni, ze vnima pifistup bank jako podraz. Snazil se tedy
Cast viny preorientovat na nékoho jiného. Svou ¢ast viny ale viibec nepfiznal. Dle jeho slov
se tato situace nedala predvidat, nebyl ¢as na projednani dalsich kroku a zrada od bank nedala

moznost v pokra¢ovani jejich Cinnosti.

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 v§echny zdkazniky Bohemia Energy,
ktera oznamila ukonceni dodavek svym klientim. Dodrzujeme naSe zavazky a hrajeme fér
— bez elektfiny nikoho nenechame. Tento kol jsme v minulosti plnili mnohokrat a vzdy
jsme tuto situaci bez problémd zvladli. CEZ Prodej jiz piipravuje dopisy uréené zakaznikim

Bohemia Energy. Nikdo z klient nebude od elektiiny odstfizen.«1%4

Dodava, ze cenik dodavky elektiiny je dle metodiky podle cenového rozhodnuti
Energetického regulacniho uradu. Také na konci zpravy vysvétluje, co to vibec DPI

znamena.

Facebook post

Skupina CEZ {2)) Skuina CEZ
13.10.2021- & 13.10.2021 - @
Pro zakazniky krachujicich dodavatel( elektfiny: Pro zakazniky kon&icich dodavatel( elektfiny: O

Nemusite se bat o dodavky elektfiny. Pokud mé'Véé dodavky elektfiny nepfijdete, nemusite nikam volat
dodavatel problémy, postarame se o v... Zobrazit dalsi ani nic zafizovat. Brzy vam pfijde ozn... Zobrazit dalf

Informace pro
zakazniky koncicich
dodavatell elektriny

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 oznament, které odmita, Ze by o ukonceni Cinnosti

Bohemia Energy védél s predstithem.

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

dfive a Ze tato informace ovlivnila zmény ceniku elektfiny. Neni to pravda.«1%3
Facebook post
Skupina CEZ Skupina CEZ
14.10.2021- & 14.10.2021- @
Pozor na energo$smejdy! Pro zajisténi obsluhy nasich zakaznik( navysujeme
kapacity callcenter i zakaznickych center. Zvysili jsme
Zaznamenali jsme, Ze soucasnou situ... Zobrazit dalsi poéty nasich operator(i ve sménach n... Zobrazit dalsi

Jak dobre vybrat nového

ie?
dodavatele energle’ 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 1ze uzaviit smlouvu na webu.

,Pokud cht&ji zakaznici 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 vyftidi v klidu doma pfes on-line formular,*“ fika Tomas Kadlec, generalni feditel
CEZ Prodej. ,, V¥hodou oproti smlouvé v rezimu dodavatele posledni instance jsou vyrazné
niz§i zalohy, jejich stejna vyse po cely rok a moznost zafixovani cen az na dobu tii let,”

dodava Kadlec.10°

Popisyji navod k uzavieni smlouvy v sedmi krocich, ptidavaji potiebné odkazy i obrazovou
pfilohu smlouvy Bohemia energy s vyznaCenymi informacemi, které tam maji zakaznici

hledat.

Facebook post

Skupina CEZ
19.10.2021- &
Spustili jsme online formulaF pro pfechod z rezimu

dodavatele posledni instance. Vyhodou zakaznické
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 aktualni 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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Utastni se Pavel Cyrani, mistopfedseda piedstavenstva CEZ a Tomas Kadlec, generalni
teditel CEZ Prodej. Ze setkani neni zachovany obrazovy zaznam, dostupna je pouze

prezentace na webovych strankéach.

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 objasiuje, v ¢em se lisi strategie nakupu
elektiiny raznych dodavatelt a jaké to ma duasledky. V druhé Casti se vénuje rezimu DPI,
vysvétluje, pro¢ jsou v tomto rezimu vyssi ceny a co CEZ v této situaci doporutuje

zakazniktim. 107

Pridava na web také samostatnou stranku, ktera se vénuje rezimu DPI. Jsou zde zakladni
informace o celém pribéhu, cenik v rezimu DPI, odpovédi na nejCastéjsi dotazy a také

varovani pied energosmejdy.!%®

Facebook post
@ Skupina CEZ @ Skupina CEZ
21.10.2021- @ 21.10.2021- &
Stovky tisic lidi budou v pfistich tydnech a mésicich Casto se nas ptate, pro¢ nemizeme v dobé
hledat nové dodavatele elektfiny. Jejich situaci se rostoucich trznich cen elektfiny zleviiovat, kdyz
bohuZel snaZi vyuZit tz... Zobrazit dalsi pFitom elektfinu sami vyrabime. Podle... Zobrazit dalsi

E Jak funguje trh
s elektrinou?

Jak se branit
energoSmejdum?

3 zakladni pravidla

= Pozor na podeziele 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

107 podle CEZ, 2021. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z:
<https://www.cez.cz/webpublic/file/edee/2021/10/prezentace-21.-10.-2021_final k-promitani b.pdf>.
108 podle CEZ, 2021. [online]. [cit. 2023-04-01]. Dostupng 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 na$e call centra se v téchto dnech obraci nebyvalé
mnoZstvi novych zékazniki. Jsou mezi nimi tisice lidi, mnoZzstvi novych zékaznikl. Jsou mezi nimi tisice lidi,

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

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

: - l

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

1.11.2021
Tiskova zprava

CEZ informuje o rozeslani plant zaloh pro zakazniky v DPI rezimu.

»»UZ tfi tydny plnime roli dodavatele posledni instance a zajiStujeme bezpecné dodavky
elektfiny pro zdkazniky koncici konkurence. Tento tyden zaciname rozesilat pro odbératele
v rezimu DPI rozpisy zaloh. Domécnosti na nej¢astéjSich produktech, které pouzivajici
elektfinu ke sviceni a k vareni, nezaplati na zalohach v primeéru vice nez 1 700 korun
meésicné. I tak ale doporucujeme piechod na standardni produkty, kde jsou ceny i1 zalohy

nizsi,“ fika generalni feditel CEZ Daniel Benes.“1%°

109 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

Z&akaznikim, ktefi se ocitli v rezZimu dodavatele
posledni instance, doporucujeme co nejdfive prejit na

@ Skupina CEZ
4.1.2021- 6

Zakazniktm, ktefi se ocitli v rezimu dodavatele
posledni instance, doporuc¢ujeme co nejdfive prejit na

béZnou smlouvu. NejpohodInéji a nejr... Zobrazit dalsi

% =

Pomozte
svym blizkym

béZnou smlouvu. NejpohodInéji a nejrychleji to jde
online na nasem webu https://www.cez.cz/cs/
dpi#prepis

Ne kazdy se ale v digitalnim svété pohybuje jako ryba
ve vodé. Mnoho lidi zejména z fad seniorll 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 G&tu pro platbu zaloh

prejit na standardni

smlouvu online QD

D>

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

5.11.2021

Tiskova zprava

R4

Zakaznici 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 %
pavodni zalohy a v prosinci 60 %. Vstiicny krok ma zamezit tizivym socialnim dopadiim na
stovky tisic domacnosti, které kviili Bohemia Energy a dalsim dodavateltim pfisli pred zimou

o elektiinu a plyn.«!1°

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

standardni produkty ziskaji vyhodn&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>.

11 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, e polovina odbérateld jiz odchazi z rezimu DPI. Tedy piiblizné 190 tisic
lidi. Dale prosi tyto zakazniky o trpélivost, protoze v tuto dobu trva prechod minimaln¢ tfi
tydny 112

16.11.2021

Tiskova zprava

CEZ laka na online podpis smlouvy, ktery lze pouzit pii prechodu z rezimu DPIL Je to
nejrychlejsi a nejsnadnéjsi cesta. Dale poskytuje data, kolik procent zakazniku, v jaké

vékové kategorii online podpis jiz uskute¢nilo.!!?

Facebook post

Skupina CEZ ove P coe
@ e @ 5=

Podpis smlouvy online je nejsnazsi a nejrychlejsi 16.11.2021- §

zplisob, jak prejit z mimoradného rezimu DPI na Kolegyné a kolegové na call centrech pracuji prescas
béZnou smlouvu. Smlouvu pfes intern... Zobrazit dalsi ajsou tu pro vas 7 dni v tydnu. Vyfizuji prechod
novych zéakaznikl z reZimu dodavatele posledni
E instance i béZnou agendu pro v§echny ostatni klienty.
Dékujeme v8em zakaznikim za podporu, spoleéné to
zvladneme!

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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http://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-zpravy/online-podpis-smlouvv-�e-v-kurzu.-k-prechodu-z-rezimu-dpi-ho-pouzilo-uz-100-tisic-lidi-vsech-vekowch-kategorii-152306
http://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-zpravy/online-podpis-smlouvv-�e-v-kurzu.-k-prechodu-z-rezimu-dpi-ho-pouzilo-uz-100-tisic-lidi-vsech-vekowch-kategorii-152306

30.11.2021
Tiskova zprava
Zakaznici mohou z DPI rezimu odejit i na vybranych poboc¢kach Ceské posty.

»Specializované postovni pobocky na 15 mistech obslouzi naptiklad zakazniky v DPI, ktefi
nemaji pfistup k internetu, a proto nemohou podepsat smlouvu online “!1#
Zaroveii CEZ zprovoznil specialni bezplatnou DPI telefonni linku.

Na konci tiskové zpravy jsou uvedeny vybrané pobocky Ceské posty, kde mohou zékaznici
piechod z DPI vyfesit. !5
2.12.2021

Facebook post

@ Skupina CEZ e Skupina CEZ
2.12.2021- @ 2.12.2021- @
. "o . - A Zakaznikim v reZimu DPI doporuéujeme co nejdfive
Zakazniktim v rezimu DPI doporucujeme co nejdfive . . “y . o -

. . vy N oy o prejit na béznou smlouvu. Pro pfechod muzete nové
prejit na béznou smlouvu. Pro prechod muzete nové i o v iy ‘4

Yo iali s prepazk 1 Zobrazit dal&i vyuzit i specializované prepazky na 15 pobockach

vyuziti specializované prepazky na 15... Zobrazit dalsi Ceské posty. Kromé nich Ize navétivit i 24 naich

zakaznickych center a dalSich pfiblizné 60

kontaktnich mist partner(i po celé republice. Cekaci
E doba nyni vétSinou nepresahuje 15 minut. Seznam
4 vSech kontaktnich mist najdete na: https://bit.!
K prechodu z DPI Jelig ’ PellBIL ]
o v v v 7
m Uzete nove VyUZIt' Dal$i moZnosti je bezplatna linka 800 111 700,

specialné urcena pravé pro zakazniky v rezimu DPI. A
samoziejmé stale mlZete podepsat smlouvu i plné
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 % zakaznika jiz odeslo z rezimu DPIL.

,UZ 90 % z vice nez 376 000 odbératell, ktefi se v prub€hu podzimu ocitli v rezimu dodavek
posledni instance u spole¢nosti CEZ Prodej, bylo pievedeno na vyhodn&jsi standardni
smlouvy. Jedna se celkem 337 000 zakazniku, denné jich spolecnost prevede dalsich nékolik

tisic. 117

Facebook post

o Skupina CEZ
‘B Skupina CEZ 9.12.2021- &

9.12.2021 - . . M o P .
6 Uz vice nez 90 % odbératelt v nasi distribu¢ni oblasti

Uz vice nez 90 % odbérateld v nasi distribu¢ni oblasti prechazi z rezimu dodavatele posledni instance na
prechazi z rezimu dodavatele posledni instance na b&Znou smlouvu. Pokud je$té stéle zistavéte v DPI,
béZnou smlouvu. Pokud jesté stale z{... Zobrazit dalsi doporu&ujeme prejit co nejdFive, udetfite az 1 500 K&

za MWh elektfiny. Pomozte prosim i svym blizkym a

znadmym. Standardni smlouvu u nas mizete uzaviit
E online na https://www.cez.cz/cs/prejdeteknam

90 % =5
odbératel() 90 %
odbératell

pfechazi z DPI E
na béznou smlouvu @

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

pfechazi z DPI =

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

17 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 vyG&tovani zakaznikim v rezimu DPL Priméma faktura je kolem 1200

korun.!1®
18.12.2021
Facebook post

@ Skupina CEZ
18.12.2021 - ©

Kolegyné a kolegové v nasich call centrech pracuiji
naplno a délaji vSechno pro to, aby se postarali o nové
i stavajici zakazniky. Je to naro¢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 stavajici zakazniky. Je to naro¢na prace - a kdyz
jsou zdakaznici vulgarni a netrpélivi, obCas i
neprijemna. 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 ptvodni ving rozesilky se CEZ Prodej vratilo cca 10 000 dopist jako nedoruéitelnych.

Diky intenzivni komunikaci prostfednictvim SMS, e-maild, ale i tfeba médii a socialnich

siti, se podafilo toto &islo snizit na zhruba 1 500 domacnosti. Na ty se CEZ zamé&fil nyni

a zacal je obchazet individualné.

18 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>,


https://www
http://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-

Pracovnici maji zaméstnaneckou karti¢ku 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 zakazniki, u kterych si tak mohli zaktualizovat
kontakty a zarover je informovali o podminkach rezimu DPI. Ve zbyvajicich 600 ptipadech

nechali na misté letak s informacemi, koho kontaktovat a jak z rezimu DPI odejit.“!*®

10.1.2022

Facebook post

5 Skupina CEZ oo
@ Skupina CEZ 10.1.2022 - &

10.1.2022 - & I v roce 2022 dodavame elektfinu odbératellm, ktefi
I v roce 2022 dodavame elektfinu odbératellm, ktefi jsou v rezimu dodavatele posledni instance. Ten je ale
jsou v rezimu dodavatele posledni instance. Ten je ale dasové omezeny - trva 6 mésicl od zahajeni odbéru.
Sasové omezeny — trva 6 mésicl od z... Zobrazit dalsi Ceny elekt¥inu v tomto reZimu jsou v lednu vysoké —

prechodem na bé&Znou smlouvu mizete usetfit az 4
000 K¢ na MWh. Proto nevahejte a prejdéte na
béZnou smlouvu co nejdrive.

Pomozte prosim i svym blizkym - na tomto odkazu si

- m -
Prejdete mUiZete 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 D PI Pokud se vam zalohy nezobrazi, v rezimu DPI nejste.

Usetfite az g Prejdete
z rezimu DPI

4 000 K¢ na MWh

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

18.1.2022
Tiskova zprava
Zakaznika, co preslo na standardni smlouvu je jiz 95 %.

,,Odbératelim, ktefi se po padu Bohemia Energy a nékterych dalSich dodavatelt ocitli
v rezimu dodavatele posledni instance, jiz uplynula polovina zakonné lhiuty pro vybér

nového dodavatele energii. Spole¢nost CEZ Prodej béhem poslednich tif mésict pievedla

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, vyhodn€&jsi smlouvy pies 95 % odbérateld, ktefi se k ni do rezimu DPI dostali.

Kwvili konci dalsich dodavatelt ale do DPI pfichazeji stale novi odbératelé. Zbyva zhruba 19

tisic zakaznika, ktefi se k pfechodu zatim neodhodlali.“12°

1.2.2022
Tiskova zprava

CEZ uz dohledal 99,5 % odbératelt, kterym se nedafilo doru¢it informaci o tom, Ze jsou
vrezimu DPIL Zaroven stale apeluje na zbyvajici zakazniky, at' zrezimu DPI vcas

odejdou. 2!
2.2.2022

Facebook post

@ Skupina CEZ Skupina CEZ
2.2.2022- 6 2.2.2022 - ®

Snazime se, aby lidé, ktefi skoncili v rezimu
dodavatele posledni instance, presli co nejdfive na
standardni smlouvy. Dohledat odbérat... Zobrazit dalsi

Pomozte svym
blizkym zjistit,
zda nejsou v DPI

USetrite jim az

tisice korun meésicné

Snazime se, aby lidé, ktefi skoncili v rezimu
dodavatele posledni instance, presli co nejdfive na
standardni smlouvy. Dohledat odbératele ale nékdy
neni jednoduché, mnoho z nich se nepodafilo
kontaktovat napoprvé. S vyuZzitim informacni
kampané, telefonatd, ale i osobnich pochlzek se ndm
podafilo aktivné zkontaktovat 99,5 % z nich.

Tisice lidi ale porad nepodnikly kroky potfebné k
odchodu z DPI. Prosime proto, abyste zejména u
svych starsSich znamych a pfibuznych ovérili, jestli
nahodou do reZimu DPI nespadaji, pfipadné zda
situaci Fesi. Na béZnou smlouvu u nds muZete prejit

snadno online na https://www.cez.cz/cs/

prejdeteknam.

Pomozte svym
blizkvm ziistit.

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-lidi-154407>.

121 podle CEZ, 2022. [onling]. [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>.

52


https://www.cez.cz/cs/
https://www.facebook.com/SkupinaCEZ
http://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-zpraw/polocas-dpi-z-cez-uz-preslo-ra-stanclardni-snnouvu-95-odberavyuzilo-l-500-lidi-154407
http://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-zpraw/polocas-dpi-z-cez-uz-preslo-ra-stanclardni-snnouvu-95-odberavyuzilo-l-500-lidi-154407
http://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-zpraw/polocas-dpi-z-cez-uz-preslo-ra-stanclardni-snnouvu-95-odberavyuzilo-l-500-lidi-154407
http://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-zpraw/z-lO-OOO-na-pet-desitek-cez-uz-doMedal-995-odberatelu-ktervm-se-nedarilo-dorucit-informaci-o-tom-ze-i%20sou-v-rezimu-dpi-154792
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15.2.2022
Tiskova zprava

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

smlouvu. T&chto odbé&ratell jesté zbyva 9 tisic.!??

1.3.2022

Tiskova zprava

Zakazniktim odchazejicim z DPI, nabizi CEZ splatkové kalendate.!?
8.3.2022

Tiskova zprava

Spoluprace s Ministerstvem préace 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 spolupraci s cilem ochranit odbératele v rezimu
DPI ohrozené pierusenim dodavek. Zakazniky ze socialné slabych skupin, kterym z divodu
konce rezimu DPI hrozi preruseni dodavky elektfiny, budou kontaktovat socialni pracovnici

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

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

,V t&hto dnech proto CEZ jestd naposledy tyto klienty obesila informa&nimi dopisy,

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

je co nejvice klient presvédcit, aby rezim DPI urychlené opustili.“!2°

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

123 podle CEZ, 2022. [onling]. [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-ktery m-uz-za-tri-ty dny -skonci-rezim-dodavek-
posledni-instance-156769>.
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http://www.cez.cz/cs/pro-media/tiskove-

14.4.2022
Tiskova zprava
Konci rezim dodavatele posledni instance.

,Po pul roce DPI ze zakona konéi. Zakazniky, ktefi DPI neopustili, nyni kontaktuje
distributor, protoze nemaji uzavienu smlouvu o zajisténi sluzby distribucni soustavy ani
smlouvu na dodavku energii. Pokud urychlené tito zakaznici nevyfesi smlouvu s novym
dodavatelem, dostanou se nasledné do takzvaného ,neopravnéného odbéru“ a bude jim

v dal§ich tydnech preruSena dodavka a odmontovan elektromér.

Ze zbyvajicich 2 157 odbémych mist prevedenych od Bohemia Energy k CEZ, jejichz
majitelé si po pul roce stale standardni smlouvu nezajistili, je 432 podnikateld a 1 725
domacnosti. Celkem 750 z téchto odbérnych mist mélo beéhem rezimu DPI zadnou nebo

minimalni spotiebu elektiiny a nejsou tedy zjevné piili§ vyuzivana. <126

22.4.2022
Tiskova zprava

Po skonceni DPI se ozvala tietina zbyvajicich zakaznikd. Zbyva tedy 1400 odbérateltr. Dale
v tiskové zpravé CEZ zvefejiiuje tii piibéhy 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 seniort, ale odbérné misto bylo

stale napsano na ni. VSechny tyto pfipady se podafilo usp&sné vyfesit.!?’
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 Ciselné tidaje. Napiiklad uvedl, ze béhem rezimu DPI
rozeslal 3 000 000 dopist, e-mailt a SMS. Hovort bylo za tu dobu 750 000. Nakonec zlistalo

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. [onling]. [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 ¢E7, 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
zmirfuje, Ze on hraje fér a nikoho bez elektfiny nenecha. Z toho je citit jisté zaujeti nazoru
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 pfislo naprosto logické
a v poradku, kdyby to zaroven neobsahovalo vymezeni proti koncicimu dodavateli ve stylu,
ze on selhal a nechal své zakazniky bez elektiiny. Bez ohledu na to, zda je to pravda, si
nemyslim, Ze by to mé&lo byt soudasti komunikace jiného dodavatele. CEZ ve své krizové
komunikaci sdzel na upfimnost a rozhodl se zvefejnit transparentni cenik. Zhotovil také
krizovy web, kam si mohli lidé dojit pro v§echny potiebné informace. Vysvétluje pojem DPI
thned v prvni zpravé, podporuje informovani pfispévky na socialnich sitich, kde vi, ze jsou
zakaznici velmi aktivni. Vyvraci nepravdivé informace, které se v médiich objevuji. Druhy
den varuje pfed energosSmejdy a informuje o posileni zakaznického centra, udrzuje tedy
zakazniky stale informované. Potada tiskovou konferenci s novinafi, kde se k celé situaci
podrobné vyjadiuje s pomoci pfedem piipravené detailni prezentace. Mimo jiné narazi na
riskantni strategii Bohemia Energy, ktera zpusobila vzniklou situaci, a naopak ukazuje klady
své dlouhodobé spolehlivé strategie, diky které zakaznici CEZu nikdy nejsou v nejistotd.
Snazi se ukazat svou empatii a lidskost, kdyz v ptispévcich prezentuje, jak zaméstnanci
hledaji posledni zakazniky v rezimu DPI a chodi za nimi osobné doml. Komunikuje
pravideln€, neptichazi zadné odmlceni. Komunikace dokonce pokracuje v podobném tempu
1 v novém roce. Stiidaji se tiskové zpravy a prispévky na Facebooku. Instagram se rozhodli
nezapojit, pravdépodobné proto, Ze tam vétsina jejich cilové skupiny neni aktivni. Vymysleji
nové zpuisoby, 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
zaméstnancim najevo, Ze jsou pro né duleziti a jsou si védomi jejich naro¢né prace. A proto
se snazi jim udélat 1 lepsi pracovni podminky. Na konci krizové situace sdileji finalni
vysledky a tim i prezentuji své zasluhy. Krizi vyhodnocuji jako uspésné 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 rastu cen energii na velkoobchodnich trzich.

,Tisice odbé&rateld energii po celém Cesku aktualné fesi akutni problém s dodavkami energii.
Neékteti jejich stavajici dodavatelé jsou kvuli dramatickému ristu cen energii na
velkoobchodnich trzich v problémech a snazi se svych zakaznika bud’ zbavit, nebo je velmi

rychle pfevést na vyrazné drazsi ceniky. Frustrovani zakaznici hledaji nyni ve velkém pomoc

u innogy.“1?
Facebook post
1. Néktefi dodavatelé jsou kvlli dramatickému riistu
cen energii na velkoobchodnich trzich v problémech a
snazi se svych zakaznikd bud’ zbavit nebo je velmi
rychle prevést na vyrazné drazsi ceniky. Frustrovani
zakaznici hledaji nyni pomoc.
innogy Ceska republika

Stévajici zdakaznici innogy se do podobnych

row  5.10.2021- & neptijemnych situaci nedostanou. Skupina innogy

1. Tisice odbératell energif po celém Cesku aktuaing totiZ nakupuje energie velmi zodpovédné a s
feSi akutni problém s dodavkami energii. A dostatec¢nym predstihem. ,innogy je seriézni,
! Neéktefi dodavatelé jsou kvuli 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
vG&i zdkaznikiim vzdy dodrzime. Jsme a budeme
nadale spolehlivi, odpovédni a nase ceny budou ve
srovnani s konkurenci vyhodné a zavazné," uzaviel

‘ Tomas Varcop.

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

mnozstvi pozadavku. Nejlep$i zpUsob je zaslat ndm

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

smlouvé a my se vam co nejdfive ozveme zpatky.
00 361 93 komentafl 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 piebira do rezimu DPI zakazniky spole¢nostt EAGLE ENERGY a.s., ktera prestala

byt schopna plnit své zavazky vici zakaznikiim, a to dodavku zemniho plynu.'*°

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 aktualni vysoké ceny. Na zavér zpravy pridava informaci pro stalé

zakazniky, ze se jich dana situace nijak nedotkne.

14.10.2021

Facebook post

innogy Ceska republika
ooy 14.10.2021 - @

I 1 Informace pro zékazniky krachujicich
dodavatelt ! !
... Zobrazit dalsi

O

(

innogy

Powered
by MVM

Informace pro zakazniky
krachujicich dodavatell
energii

O
0

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

]

innogy Ceska republika
ooy 14.10.2021 - ©

Jednou z nejéasté&jSich otazek je - ? Jak to bude s

platbou zaloh na energie krachujicim firmam ?

«~ Energeticky regulacni Gfad a Ministerstvo
pramyslu a obchodu na tyto otdzky odpovidaiji.

_,  Energeticky regulaéni urad

= 14.10.2021-©
Prectéte si doporuéeni Ministerstvo primyslu a
obchodu a Energetického regula¢niho uradu v
kontextu s platbou zaloh na energi... Zobrazit dalsi

ERU Energeticky regulaéni Gfad

e

Vyzva ERU a MPO

14.10.2021

Tiskova zprava

i spoleéné s Fadu (ERU) sdéluje viem

Pro spotfebitele

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/>.



https://www.facebook.com/innopycz
http://www.innogv.cz/o-innogy/press-

Instagram post

@ innogy.cz @ innogy.cz
i ﬁ

innogy innogy

Krachujici dodavatelé energii

Odpovédi na vase
nejcastejsi otazky

Informace pro zakazniky
krachujicich dodavatell
energii

Qv A ©ayv W

23 To se mi libi

35 To se mi libi

innogy.cz Informace pro zakazniky krachujicich
dodavateld

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

& Jsme jednim z dodavatell posledni instance, coz
znamena, Ze zakaznici s odbérnym mistem v
distribuénim Uzemi 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
oy 15.10.2021 - oy 15.10.2021 -
? Odebiral jsem plyn od dodavatele, ktery oznamil ? 2 Musim nékomu nahlasit stav plynoméru?
ukonéeni své ¢innosti. Co mam délat?
... Zobrazit dalsi I 1 Ne, pro dodavku plynu v rezim... Zobrazit dalsi
o o
innogy inrggy
/S /

Krachujici dodavatelé energii

Krachujici dodavatelé energii

od dodavatele, Musim nékomu
ktery zkrachoval.
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innogy Ceska republika
oy 15.10.2021 - @

? ? Jak to bude se zalohami?

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

Krachujici dodavatelé energii

to bude
se

° innogy Ceska republika

ey 15.10.2021 - ©

? 2 Jak probé&hne vyporadani s plvodnim
dodavatelem?
... Zobrazit dalsi

innogy

Powered
by MVM

Krachujici dodavatelé energii

Jak probehne

s puvodnim
dodavatelem?

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

21.10.2021

Tiskova zprava

Néavod, jak ukoncit DPI. Zakaznici maji k dispozici webovy formulaf.

2393

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

minuty ¢asu. Na zakladé vstupt 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 zakaznici z4jem, dame jim nabidku

také na elektfinu,” fekl David Konvalina, feditel innogy pro maloobchod a marketing.

¢131

131 INNOGY, 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

[} [e]
0 0
innogy innogy
/ ot / st
innogy dale
Za dvé minuty pres webovy formular. pro zakazniky v rezimu DPI

Qv Qv

18 To se mi libi 26 To se mi libi
innogy.cz Jak ukoncit DPI u innogy? Zobrazit vdechny komentére (2)

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

22.10.2021
Tiskova zprava
innogy zleviiuje pro zakazniky v DPI rezimu.

»innogy, ktera je pro dodavky zemniho plynu ve vétsiné Ceskych regioni dodavatelem
posledni instance pro zakazniky koncicich dodavatel(, prichazi od soboty 23. fijna s novym

cenikem. Ten bude pro vechny zakazniky, ktefi spadli do rezimu DPI, vyhodné&jsi. 132

Dale varuje pied dezinformacemi.

,,Pokud Vam nekdo tvrdi, ze innogy u Vas jako u zakaznika konc¢i, tak mu nevérte. Jedna se
v kazdém piipadé€ o podvodné jednani, které je mozné ohlésit Energetickému regulacnimu

ufadu nebo i Policii CR “133

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 - ©

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

Prisli jste o dodavatele energii?

chodit na pobocku
ani nam

Stav plynoméru ani jiné Udaje
nam hl3asit nemusite.

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

24.10.2021
Tiskova zprava
Vyzva k odchodu z DPI.

,2Domacnostem, kterym po pfevodu do zachranného rezimu dodavek dodavatele posledni
instance (DPI) dramaticky narostly zalohy za plyn, nabidka innogy umoziuje rychlé
vyvazani z rezimu DPI, snizeni zaloh na polovinu a celkove vyraznou tusporu diky nizs§im

cenam plynu v dalsich letech.«!3

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

E innogy Ceska republika
oy 25.10.2021- @

Z&kazniktim, které pGvodni dodavatel plynu nechal

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

nabizi tfilety produkt Optimal s velmi... Zobrazit dalsi innogy Ceska republika o

ooy 25.10.2021 - &

. 5 Na na3e call centra se obraci velké mnoZstvi novych
Puvodni dodavatel plynu zékaznik{. Nase kolegyné a kolegové vyfidi az 15 tisic
vas nechal na holickach? telefonatl denné, co? je 3x vice neZ obvykle.

l Dékujeme vem nasim zakaznikim za trpélivost.(

Méte dodavky v rezimu DPI

¥ X

Chci niz3i zdlohy a cenu Kdyz neudéldm nic

! !

Na innogy.cz uzaviu
rychle novou smlouvu

Drazsi cena a vysoké zalohy

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

26.10.2021

Instagram post

9 innogy.cz

o innogy.cz

[e]
Pdvodni dodavatel plynu 0
vas nechal na holi¢kach? o

|

Mate dodévky v re2imu OPI

'4 N * Nenechte se naldkat na podezrele nizké ceny

Chcini2si zslohy a cenu

!

Nainnogycz uzaviu
rychle novou smiouvu

* Dokladné si prectéte, co podepisujete
* Smlouvy nelze uzavirat zpétné

« innogy nekonci, naopak zajistuje
l dodavky plynu pro poskozené zakazniky

Okamzité snizeni
28loh o polovinu

a levnéjsi cena oproti DPI

!

Cena mi v dalsich letech
jesté dvakrat vyrazné klesne

Qv

25 To se mi libi

Qv

32 To se mi libi

innogy.cz Pozor na lumparny energo$mejdu
innogy.cz Odejdéte z DPI 4

r

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

Facebook post
°  innogy Ceska republika °  innogy Ceska republika
mogy  29.10.2021- § oy 29.10.2021- &
Trh s energiemi je ted' ve vyjime&né situaci, do niz I Ukonéete DPI co nejdfive !
statisice odbératel dostali nezodpovédni dodavatelé.
... Zobrazit dalsi +/ Stadi vdm jen 2 minuty v jednoduc... Zobrazit dal3i

Nenalette energoSmejdum! ooy

[ S

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

Jedn3 se o podvodné jednani, které je mozné Opust’te rezim DPI co nejrychleji
3 snizte si u innogy zalohy

ohl3sit Energetickému regulacnimu Uradu
nebo i Policii. Lidé, kteri toto tvrdi, )
destabilizuji v dnesni problematickeé situaci na polovmu.
trh i spolecnost a jen zasévaji nejistotu.”

) Tomas Varcop
~ pi

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

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

,Spole¢né s ERU a dalgimi DPI urité najdeme shodu, jak snizit cenovy $ok, kterému dnes
celi vice nez 900 tisic zakaznikli u vSech dodavateli posledni instance. Dnesni navrhy
budeme velmi rychle analyzovat. Navrh snizeni o 50 procent v listopadu a 40 procent

v prosinci je ambicidzni, ale neni nerealny.«!3

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 zakaznik v DPI. Dale innogy uvadi, ze neceka,

ale aktivné vychazi vstiic. 3
Facebook post

o

innogy Ceska republika
oy 4,11.2021- @
Zakaznici v DPI uZz mohou posilat do innogy zalohy za
listopad v 1/2 vysi.
innogy Ceska republika Nizsi zalohy v DPI je mozné uhradit v I... Zobrazit dalsi
ooy 4.11.2021 - Q

o

Zékaznici v DPI uz mohou posilat do innogy S
zélohy za listopad v 1/2 vysi.
... Zobrazit dalsi

i=c

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 zakaznikti uzavielo novou smlouvu sinnogy na odbér plynu a dalSich 60 tisic
smlouvu na elektfinu. Zaroven informuji o situaci, kdy se pres 10 tisic dopisi DPI vratilo

Zpet.

,,Z 240 tisic informacnich dopist, které zakaznikim v DPI innogy rozeslala v minulych
tydnech, se tisice zasilek vinou nekvalitnich kontaktnich udaju vratily jako nedorucitelné.
,»Situaci aktivné feSime, jedna se o vice nez deset tisic zakaznik(i v DPI. Nyni jsme jim

odeslali e-maily a SMS, pokud tyto tidaje mame. Lidé, ktefi pfesto zadnou 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 6
o 11.11.2021 - © 1 Z 240 tisic informaénich dopist, které jsme

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

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

I Proto se nyni snaZime tyto zékazniky kontaktovat
pres SMS ~f a e-mailem & .

.Situaci aktivné resime,

Jjedna se o vice neZ deset tisic zékaznikd v DPI

Nyni jsme jim odeslali e-maily a SMS,

pokud tyto udaje mame.

Lidé, kteri presto Zadnou informaci neobdrzZeli,

a maji odbérné misto, které se dostalo do reZimu DP],
necht innogy aktivné kontaktuji"

. Situaci aktivné resime,

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

pokud tyto udaje mame.

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

David Konvalina
X feditel innogy pro maloobchod a marketing

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

David Konvalin

feditel innogy pro m

16.11.2021
Tiskova zprava

Nové mozné si u innogy vyiidit novou smlouvu na plyn 1 elektfinu najednou. Spustili

webovy formulaf i pro odbér elektiiny. Nasleduje navod, jak formulai spravné vyplnit. '8

137 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*
oy VAEENE.
16.11.2021 - &

@ D-E-K-U-J-E-M-E @
véem kolegynim a koleglim za profesionalitu a
enormni nasazeni, které béhem poslednich tydn(
vkladaji do vyfizeni vSech pozadavk( zakazniku, ktefi
se na nas obraceji v souvislosti se situaci na
energetickém trhu a jsou v rezimu DPI.

@ Dékujeme za vasi trpélivost. Snazime se! @

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

18.11.2021

Facebook post

E innogy Ceska republika
oy 18.11.2021 - @

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

innogy

/ bt

si pri prechodu 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 ptipravi manual pro ziskani socialni pomoci. Zakaznici, ktefti si nevédi rady ohledné
rezimu DPI, nebo své financni situace a nemaji se koho zeptat, se mohou poradit

i v poradnach. '’

21.12.2021

Tiskova zprava

92 % zakaznikt z rezimu DPI uz ma nové smlouvy.

,innogy hlasi velky pokrok v feseni krize na energetickém trhu. Uz 92 % vSech zakaznika,

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

svoji &innost, uz ma nové fadné smlouvy na dodavky energii.“!4°
bl

20.1.2022
Tiskova zprava

V DPI rezimu uz je jen 4 % zakaznik(. Uplynula jiz polovina z Sesti mésicti, béhem kterych

si musi najit nového dodavatele.!*!
13.4.2022

Tiskova zprava

Rezim DPI kon¢i.

,,Z tisicovky zakaznikt, ktefi v DPI zistali, jich zhruba 800 pouziva plyn pouze na vafeni.
Pravé to, Ze na plynu jen vaii a chtéji ho odpojit, uvadéli mnozi z téchto zakaznikt jako
divod, proc¢ situaci nefesili. V pribéhu sestimésicniho obdobi DPI innogy neodpojila zadnou

domacnost. Zakaznici, ktefi zistanou 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/>.

14 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. neopravnéného odbéru a dal§i kroky s nimi bude feSit provozovatel

distribuéni soustavy.«!4?

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 Cinnosti. 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. Pripravuje tedy zakazniky na tuto skutecnost hned v prvni
zpraveé. Tiskové zpravy dopliiuje komunikaci prostfednictvim piispévka na socialni siti
Facebook 1 Instagram, kde voli stru¢né&jsi formu sdé€leni a nabizi naptiklad odpovédi na
nejcastéjsi otazky. Prizpusobuje tedy krizovou komunikaci dle typu komunikacniho kanalu,
média a cilové skupiny. Voli minimalisticky graficky vzhled prispévka s jasnym sdélenim.
Smétuje zakazniky k tomu, aby svou smlouvu vyftesili pfes webovy formulaf, ¢imz urychluji
feSeni krizové situace. Adaptuji se a vytvaii tento formulaf i pro dodavku elektriny. Az tyden
po zacatku krize varuje zakazniky pred energoSmejdy a to ztoho divodu, ze néktefi
z energoSmejdu tvrdili, Ze innogy konci také. Az tahle skute¢nost innogy donutila otevfit
toto dilezité téma. I kdyz ma innogy vyrazné méne tiskovych zprav i ptispévku na socialnich
sitich nez CEZ, komunikace je pravidelna a obsahuje viechna dtlezita sd&leni. Pfidavaji
infografiky s navodem pro zékazniky, jak se v této situaci zachovat. Zaroveni komunikuji
vytizenost svych call center a prosi o trp&livost. Je to tedy jiny piistup, 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 pfispévek, ktery je vénovan pracovnikim a ocenuje jejich nasazeni
behem krize. Pravidelné komunikuje do konce listopadu, v prosinci jsou o daném tématu uz
jen dva pfispévky. Po novém roce se o DPI rezimu zmini jednou v lednu a od té doby uz
dané téma energetické krize v pfispévcich nevyuziva. Posledni zminkou je tiskova zprava,
ktera informuje o konci rezimu DPI a shrnuje poCty zakazniku, ktefi 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 zvefejnil tiskovou zpravu, kde se vyjadiuje k aktudlni situaci na

energetickém trhu.

,,Na Ceském trhu nastala nyni velmi nestandardni situace, kdy jeden z velkych dodavatela
energii, Bohemia Energy, oznamil, Ze nadale nedokaze zajistit dodavky elektfiny a plynu
pro své stavajici klienty. Na zakazniky 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 obavat, ze o dodavky energie
piijdou a zistanou bez elektfiny nebo plynu. Tuzemska legislativa je v tomto ohledu dobfe
nastavend a také diky institutu dodavatele posledni instance (DPI) je o kazdého zakaznika

dobie postarano.“143

Nasledné vysvétluje, co znamena DPL

Facebook post

e.on @
13.10.2021 - @

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

Co je dodavatel
posledni
instance?

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

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

E.ON vysvétluje, pro¢ budou ceny v rezimu DPI vys$si a proC je dilezité rezim DPI co
nejdiive opustit. Déale varuje pfed energoSmejdy a oznamuje, ze na webu i v dopisech

zakaznikim zvefejni cenovy vzorec, jak cenu pro zakazniky pocita.!**

Facebook post

e.on @ oo
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

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

Rozumime tomu, Ze soucasna situace na trhu s
energiemi je pIna nejistoty a potfebujete se co
nejrychleji zorientovat. Nasi operatofi 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 nejaktudlnéjsi
informace, tak zkuste prosim odpovédi nejprve najit
tam. Moc vam dékujeme za vasi trpélivost.

V piipadé, Ze jste nas$ zakaznik a potfebujete si vyfidit
béZné Ukony, doporucujeme nas portal nebo aplikaci
Energie24, kde vyfidite vée online bez jakéhokoliv
Cekani.

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

3.11.2021
Facebook post
@ e.on @ oo
3.11.2021- &
Otevirame novou provizorni pobocku v Brné,
e.on® ooe abychom byli schopni zékazniktim v rezimu DPI co
3.11.2021- & nejrychleji pomoci. Je totiz pochopitelné, Ze v této

dobé nechcete na nic ¢ekat a chcete nepfiznivou

Otevirdme novou provizorni pobocku v Brné, . R -~
situaci vyresit co nejdfive.

abychom byli schopni zakaznikim v reZimu DPI co

nejrychleji pomoci. Je totiz pochopitel... Zobrazit dalsi Najdete nds na adrese: Pasa? rozkvét, nm

Svobody 85/16, Brno

Na této poboéce se vénujeme pouze zakaznikim 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 pies to, Ze délame maximum, zakaznikd je
opravdu velké mnoZstvi.

Nejjednodussi zptisob, jak si vyfidit nejb&zn&jsi
pozadavky, je pres portal 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- &

Nejrychlejsi a nejpohodIngjsi zplsob, jak se dostat z
reZzimu DPI, je skrze online webovy formulaf na
www.eon.cz/dpi.

Uvédomujeme si, Ze fada zékaznik( ale neni v online
prostiedi, a potfebuje si poZzadavek vyfidit osobné.

Nejrychlej$i a nejpohodInéjsi zplsob, jak se dostat z
reZzimu DPI, je skrze online webovy formular na
... Zobrazit dalsi

Radi je proto privitdme v nékterém z nasich
Poradenskych center. BohuZel je potfeba pocitat s
tim, Ze se mohou tvofit fronty. | na tyto pfipady jsme
pripraveni a ¢ekani zpfijemnime alespori teplou kdvou
nebo ¢ajem. =

9 Brno: Jakubské namésti 129 /7

9 Brno: Namésti Svobody 85/16, Pasaz Rozkvét
(pouze pro zakazniky v reZzimu 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 @ b
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 klientd
nespolehlivych dodavatelti a na Sest mésicti jim zajistila dodavky energii. Uz vice nez 85 %
zakaznikd po dvou mésicich z tohoto rezimu pieslo ke stabilnim dodavatelim nebo jsou
v procesu zmény. Aby mélo jest€ vice zakaznikti moznost odejit z rezimu DPI a ziskat
potfebné informace, nabizi E.ON konzultace také v mensSich méstech, kde je vétsi pocet

odbératell, ktefi zistavaji v rezimu DPI zlstavaji.«!4

Dale vypisuje terminy a destinace danych konzultaci.

21.12.2021
Facebook post
@ e.on 9 oo e.on ® hadd
21.12.2021- & 21.12.2021- &
Velmi si vazime toho, s jakym nasazenim nasi Velmi si vaZime toho, s jakym nasazenim nasi
zaméstnanci v této krizové dobé& zvladaji obfi ndpor zaméstnanci v této krizové dobé zvladaiji ob¥i napor
z&dosti a dotazl. Nase diky ovéem sn... Zobrazit dalsi Zadosti a dotazli. Nase diky oviem snadno prevysi

podékovani od vas. ¢

Vfeld slova od nasich zdkaznik( skute&né umi rozzafit
naroc¢ny pracovni den. Potési zejména nase operatory
a kolegy v poradenskych centrech, ktefi s lidmi
prichazeji denné do styku. Moc véam za to dékujeme.
@ A

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

| pFes tu hromadu lidi, co
potiebovali pomoci, byly
ochotné, s prijemnym

a profesionalnim jednanim.
Dékuii.

Chtéla bych strasné moc
podékovat za vstFicné a vlidné
jednani Vasich pracovnic.
| pFes tu hromadu lidi, co

potFebovali pomoci, byly

‘ ‘ ochotné, s pfijemnym

PFedevsim jsem nabyl @ profesionalnim jednanim.

pocit, Ze si vedete Dékuji.
profesionalné a nase,
nékdy i ponékud zmatené
pozadavky, vyfizujete
peclivé. Diky.

dd

Predeviim 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. [onling]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https:/www.con.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
vyfesit online nebo na nasich poboc¢kach s béZnou
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® .ee @ e.on @ o
19.1.2022 - 6 19.1.2022- @

- . oy v, . S ukon&enim reZimu DPI pomuzeme pfimo u vas. <~
S ukon&enim rezimu DPI pomuZeme pfimo u vas. <~ L s < x
V prosinci jsme zacali objizdét mensi mésta a na

v pI'O‘SInCI ’sn?e, zac.:all ObJJ.Zdet r’.nenfl mesta a nf:) . tamnich radnicich jsme zfizovali do¢asna kontaktni
tamnich radnicich jsme zfizovali doa... Zobrazit dalsi mista. V této &innosti pokracujeme i letos.

Po domluvé s mistni samospravou budeme:

P B4

v9m uzer‘!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. tinora v Humpolci od 9:00 do 13:00,

9. inora v Moravskych Budéjovicich od 10:00 do
13:00,
9. Ginora 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® @ e.on @
21.2.2022 - § 21.2.2022 - @

Znate svého dodavatele energii na chaté ¢i chalupé, u

Znéate svého dodavatele energii na chaté ¢i chalupé, u > . .
nemovitosti, kterou pronajiméate nebo préavé

nemovitosti, kterou pronajimate nebo pravé Lo
nevyuzivate? Znéate ho u svych rodi¢d... Zobrazit dalsi

nevyuzivate? Znate ho u svych rodiéu &i prarodi¢a?
MU zZete ovéfit, jestli o né&j nepfisli a nespadaji do
rezimu dodavatele posledni instance (DPI)? Je to
dilezité. J,

\'/} ek

Ite o ne om V poloviné dubna totiz skonci ochranny rezim DPI pro
we 7 vétsinu lidi, jejichZz dodavatelé v uplynulych mésicich

v reZI m u D PI ° ukongili €¢innost. Pokud si tito lidé nenajdou do té

doby standardniho dodavatele energii, automaticky

podle zékona ,spadnou” do neopravnéného odbéru,

ktery mGze skondit az odpojenim elektfiny.

Tomu se ze vSech sil se snazime vyhnout, ale nékteré
lidi se nédm bohuZel nedafi jakkoli kontaktovat.

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

Pokud na nékoho, kdo stéle z(stava v rezimu DPI,
narazite, doporucte 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 procentiim téchto zakaznikd. Stale jesté ale zbyva zhruba
1 900 byvalych klienti spolecnosti ze skupiny Bohemia Energy, kterym rezim DPI pro
odbéry elektiiny konci 14. dubna a pro odbéry plynu 17. dubna 2022.

Zaméstnanci E.ONu osobné v téchto dnech navstévuji adresy jednotlivych odbérnych mist,
kde nikdo nereaguje na vyzvy a snazi se vysvétlit zakaznikim jejich situaci. Kde neuspéji
anepodafi se jim zastihnout zakaznika, pomahaji i zameéstnanci distribucni spole¢nosti EG.D

nebo zaméstnanci Uradu prace. E.ON totiz Gzce spolupracuje i s Ministerstvem prace
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a socialnich véci a s Urady prace, a to vCetné toho, ze se snazi zakaznikiim poradit s moznym

ziskanim pomoci ze strany statu.“14¢

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

E.ON se také ke vznikl¢ situaci vyjadiuje jeste ten samy den, jako vSichni ostatni dodavatelé.
Cini tak prostfednictvim tiskové zpravy a piispévku na Facebooku. Vysvétluje zaroveii
pottebné informace o tom, co to znamena DPI a co je tfeba v nyné&jsi situaci udé€lat. Dva dny
poté informuje o vysSich cenach vzhledem k aktualni situaci na trhu. Nasledné se ozyva az
za par tydnu, kdy zvefejniuje video sinformaci, ze operatofi jsou zahlceni a stavajici
zakaznici maji teSit své zalezitosti pres web nebo aplikaci. V listopadu otevira novou
provizorni pobocku pro zakazniky v DPI. Az v poloviné listopadu varuje zakazniky pred
energosmejdy, coz je ze vSech zminénych dodavateli nejpozdé€ji. V tomto mésici také klesa
Cetnost prispévka, tiskové zpravy se tomuto tématu nevénuji jiz vubec. V prosinci se
objevuje jedna tiskova zprava s oznamenim, ze E.ON spolupracuje s obecnimi ufady
a poskytuje konzultace pro zakazniky v DPI. Na Facebooku E.ON zvefejiiuje zpravy od
svych zakaznika, ktefi vychvaluji jeho sluzby a oceniuji zaméstnance. Ukazuje tim, Ze jsou
lidé se sluzbami spokojeni a snazi se docilit snizeni nespokojenosti ostatnich zakazniku.
Dalsi pfispevky na toto téma pfidava az v lednu a pouze na socialni sit. Informuje, Ze bude
v urCitych datech objizdét mésta a poskytovat moznost v doCasnych kontaktnich centrech
prejit z rezimu DPI na standardni smlouvu. Tyto zbyvajici zédkazniky shani jesté jednou
v unoru pomoci piispévku na Facebooku, kdy se pta lidi, zda o nékom takovém nevédi.
Naposledy se k situaci vyjadiuje formou tiskové zpravy na konci bfezna, kdy informuje, ze

pomohl 99 % zakazniki.

146 E ON, 2022. [onling]. [cit. 2023-04-01]. Dostupné z: <https://www.con.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 doporucCeni 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 odliSné situaci nez ostatni zminéné
energetické spoleCnosti, hodnotim jeji krizovou komunikaci separatné. Zarovenl byla
hlavnim ucinkujicim celé krize, takze byla nejvétsi Cast pozornosti praveé na této firme.
Dalsim dulezitym aspektem je skuteCnost, ze krize byla velmi necekana. To ovSem
neznamena, Ze by na ni firma neméla byt pfipravena. Coz se v tomto ptipadé bohuzel nestalo
a Bohemia Energy nedokazala na krizovou situaci zareagovat a ani ji spravné
odkomunikovat. Cela situace pusobila dojmem, ze ve firmé nebylo zZadné krizové oddéleni,
tym, nebo vypracovany krizovy scénat. 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 mel probéhnout
diive, nebo méla mezitim probihat jakéakoliv jina komunikace prostfednictvim jinych
komunikacnich kanald, coz se nedélo. Bohemia Energy tedy vypustila na vefejnost velmi
vazné vyjadreni a nasledné nepokracovala v objastiovani situace. Lidé i média tedy dostala
Cas na spekulace, cemuz bylo mozné prede;jit. Na tiskové konferenci se stalo vice negativnich
situaci. Predstavitelé firmy sice méli pfipravenou prezentaci, méli ale nasledné technické
komplikace s mikrofony, které¢ ocividné neméli pfedem spravné nastavené. Vyjadfovani
majitele bych oznacila za nejvétsi chybu celé krizové komunikace. Bylo velmi emocné
zabarvené, nesouvislé, skoro neslySitelné a pusobilo jako stézovani si na nespravedlivost
vnéjsich vliva. UrCité bylo na misté, aby majitel spoleCnosti vystupoval vice na urovni,
piijmul alesponi CasteCnou odpovédnost za vzniklou situaci svych zakaznik(i a jasné
a zretelné vysvétlil, co se pfihodilo a pro¢ takto firma jednala. Tomu pomohl obchodni
feditel spoleCnosti, ktery se snazil situaci objasnit, mluvil mnohem Iépe, ale byl také
nervozni a Casto se prefikaval. Na dotazy novinaii odpovidal opét majitel a stupniovalo se
jeho roz€ileni, az musel zasahnout medialni zastupce a situaci preorientovat na jiné téma.
Takové chovani neni na misté a majitel spolecnosti mél celou tiskovou konferenci zvladnout
mnohem lépe. Nasledné opétovné preruSeni komunikace je dalsi chybou a akorat vice zaséva
pochybnosti, jestli vedeni firmy pfece jenom nema Spatné svédomi, a tak radeji 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 vytvoreni krizového scénare, jak zmifiuji v teoretické ¢asti mé prace. Krizovy audit by
odhalil mozna rizika a dal by spolecnosti pfilezitost se na né pfipravit. Nasledné vytvoreny
krizovy scénaf by byl vhodny podklad pro lep§i zvladnuti potencialni krize. Pokud by
odhalena rizika nevedla ke zméné obchodni strategie a spoleCnost by 1 presto volila tuto
riskantni strategii, byl by o to vice za potiebi kvalitné vypracovany krizovy scénar. Dle
scénare by poté mohla byt vedena krizova komunikace, ktera by méla spliiovat zasady, které
jsem v mé praci uvedla. Bohemia Energy vétsSinu z nich nesplnila, doporucila bych tedy
v piisti krizi dbat na jejich dodrzeni. Byt aktivni a konzistentni v komunikaci, zachovat klid,
ramcovat témata, ktera 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
Priznani odpovédnosti Ne
Zmirnéni poboureni Ano
Uzavreni krize Ne

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

Nepresné informace Ano

Lhani Ne

78



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

17.3 Dodavatelé posledni instance

Ostatni dodavatelé energii se ze dne na den dostali do situace, kdy museli velmi rychle
komunikovat s vetejnosti ohledné jejich nové ulohy dodavatele posledni instance. Soucasti
cile mé prace bylo zjistit, jak se jim zvladnuti komunikace v této krizi podarilo. Po analyze
komunikace tfi nejzasadné&jSich dodavatelti posledni instance v této krizi mohu zhodnotit, ze
se jejich komunikacni strategie liSila, 1 kdyzZ méla podobné hlavni body. VSichni tfi
dodavatelé zapocali verejnou komunikaci jesté ten samy den pomoci tiskovych zprav
a prispévkt na Facebooku. Obsah nebo Cetnost komunikace se jiz odliSuje. Je nutné zminit,
ze komunikace firmy je ovlivnéna jeji velikosti, tedy poCtem zaméstnancu, rozvojem PR
oddéleni nebo finan¢nimi prostredky. Natoz pak komunikace krizova a tedy necekana, ktera
se musi tvofit nad ramec béznych komunikacnich aktivit a v ¢asové tisni. Neni poté asi tak

prekvapujici, jaky dodavatel v komunikaci vynikal.

173.1 CEZ, azs.

Vyrazné nejlépe zvladnutou krizovou komunikaci dokéazal vytvorit CEZ. S vefejnosti
komunikoval velmi Casto, stale dodaval nové informace. Jako jediny vytvofil unikatni web,
ktery slouZzil pouze pro potieby zakaznika v DPI. Jako prvni zvefejnil transparentni cenik,
coz vzbuzuje diavéryhodnost. Hned od zacatku poskytuje vysvétleni vSech potiebnych
pojmu a celé situace. Jako prvni také varuje zakazniky pied energoSmejdy. Jediny ze vSech
tfi dodavatelti porada tiskovou konferenci s novinafi, kde se k situaci vyjadiuje a predstavi
zde vypracovanou prezentaci s popisem celé energetické krize a nynéjsi situace ohledné
Bohemia Energy. Tuto prezentaci pak poskytuje na svém webu vetejnosti. Na konci celého
obdobi vytvoiil CEZ zhodnoceni, které ukazuje, jak se situaci firm& podaiilo velmi dobte
zvladnout. Krizovou komunikaci tedy povazuji dle mych poznatki z teoretické Casti za

vyborné zvladnutou.
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17.3.2 Doporuceni

Jediné, co mi v celé komunikaci pfiSlo zbytecné, bylo narazeni na neschopnost Bohemia
Energy, které se objevilo opakované. Nebylo to ovSem takovym zpusobem, 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 poradku. Doporucila bych tedy vynechat

v komunikaci naznaky, 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 predtim, nez probéhlo vyjadreni
Bohemia Energy. Tim davaji najevo, ze se v situaci ohledné energetické krize orientuji a ze
o ni informuji verejnost bézné, a ne pouze v situaci, ktera je takto medialné na ocich. Stejné
jako CEZ informuje hned v prvni zpravé o aktualné vyssich cenach pro zakazniky v DPI,
aby poté nebyli pfekvapeni. Jako jedini ke komunikaci pouzivaji i socialni sit’ Instagram,
coz mohlo zasdhnout ¢ast cilové skupiny, ktera ostatni komunika¢ni kanaly tolik nesleduje.
I piesto, 7e CEZ i ERU jiz varovali pfed energosmejdy, innogy varovani zvefejiiuje az tehdy,
kdyz se jich to osobné dotkne faleSnymi zpravami, které tvrdi, Ze innogy kon¢i také. Jejich
komunikace je jinak pravidelnd a obsahuje potfebné informace. V listopadu se Cetnost
pfispévkl snizuje a po novém roce uz pro innogy tato situace neni tématem, které by

zaslouzilo pozornost.

17.3.4 Doporucent

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 pied energosmejdy byl dle mého nazoru jeden z nich, ktery bylo opravdu podstatné
zvetejnit vcas. Pokud krize trvala delsi dobu, je vhodné, aby komunikace pokra¢ovala az do
konce a na zavér celou situaci urCitym zpusobem uzaviela. I po novém roce stale bylo
nékolik tisic zakaznikt v DPI, komunikace tedy byla na misté. Doporucila bych spolecnosti,
aby po této krizové situaci uskutecnila analyzu a pfipravila si krizovy scénaf, dle kterého se

bude fidit pfi nasleduyjici krizi. Také bych doporucila vytvoreni §ablony krizového webu,
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ktery bude ptipraven kdykoliv ke spusténi. Urcit€ neni od véci uskutecnéni krizového auditu,

ktery maze pomoci spole¢nosti, aby v nasledujici krizi nebyla hlavnim aktérem pravé ona.

17.3.5 E.ON Energie, as.

Nejhare se ke krizové komunikaci postavil E.ON, ktery byl oCividné€ nutnosti zvefejiiovat
informace nad ramec béznych udalosti, zaskoCen. Reagoval sice také jesté ten samy den, ale
informaci o vysSich cenach v rezimu DPI napiiklad zvefejnil az dva dny poté, coz mohlo
nékteré zakazniky zaskocit. Také to pusobi dojmem, Ze nema aktualni piehled o situaci na
trhu. Nasleduje odmlceni a poté video, které v podstaté informuje o tom, ze operatoii na
zakaznické lince nestihaji, coz je dalSi znamka toho, ze na takovou situaci E.ON nebyl
pfipraven a zvladnuti krize mu ocividné délalo velké problémy. Komunikace tedy
v zdkaznicich nevyvola uklidnéni, ale spie stupiiuje jejich nejistotu. Cetnost novych
piispévki je oproti ostatnim dodavatelim opravdu nizka. Pfed 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 postara o to, aby spole¢nost
byla pfipravena, az se opé€t stane soucasti podobné krizové situace. E.ON nemél krizovou
komunikaci pfipravenou a nemél na ni bohuzel ani prostor a financni prostiedky. To se poté
promita do kvality krizové komunikace, kterd méla byt pravidelna, zmirfiovat poboureni,
uklidiiovat, poskytovat zaruky a informovat, coz se dostate¢né neuskutecnilo. E.ON by se
mél z této situace urcité poucit, vytvorit si analyzu jeho krizové komunikace z tohoto obdobi
a vyhodnotit, jak ji pfisté zvladnout 1épe. Jak zminuji v teoretické Casti mé prace, krizovy
tym spole€nosti by si mél pfipravit krizovy scénar a napiiklad 1 §ablonu krizového webu ¢i
konkrétni zpravy, kterou poté muze pouzit pti nutnosti se k situaci ihned vyjadrit a predat 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 podaftilo
vybranym subjektim 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 otdzku odpovédét. Podrobné jsem na mou
vyzkumnou otazku odpovédéla v predchozi kapitole, kde se vénuji zhodnoceni analyzy
krizové komunikace jednotlivych subjektd. Krizova komunikace je ovlivnéna fadou faktora,
kterymi jsou napiiklad financni prostfedky dané firmy, nebo kvalita oddéleni, které se
zabyva komunikaci s vetejnosti. Myslim si, ze v téchto pfipadech tyto faktory hraly velkou
roli a mizeme vidét rozdil v kvalit€ komunikace u velké spoleCnosti, ktera je vyrazné
vydélecné)si, nez jeji konkurence a existuje vyrazné del§i dobu. Na rozdil firma, kterda ma
finan¢ni prostiedky omezené a naptiklad podobnou krizovou situaci jesté nezazila, ma

komunikacni strategii v tomto pfipadé€ hufe pfipravenou.

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

musi dodrzovat eticky kodex.

Prestoze nékteré z vybranych subjekti krizovou komunikaci vyborné zvladli, vidim velky
potencial v rozvoji krizovych oddéleni firem, které je dle mého nazoru podcenované. Krize
totiz nemusi piichazet tak ¢asto, tudiz se jim nevénuje tolik pozornosti, ale kdyz poté takova
situace nastane, muze spravné zvolena krizova komunikace a strategie zachranit povest
firmy, zachovat loajalnost zaméstnancti a zakaznikd, ¢i odrazit medialni smrst a nepfiznivé
spekulativni oso¢ovani v médiich. Je tedy dulezité piipravé na potencialni krizi vénovat
dostatek pozornosti, i kdyz firmé zrovna v tento okamzik zZadna nehrozi. Cestou muze byt
1 externi PR agentura, ktera krizovou strategii zajisti. Proto by se na toto téma méli zameéfit

1 PR pracovnici a védomeé se v ném zdokonalovat.

Téma PR a krizové komunikace jsem si vybrala proto, ze mé zaujalo v ramci prednasek
jednoho z predmeéta, ktery byl soucasti mého studia. Jsem rada, Ze jsem méla moznost toto
téma vice prostudovat a rozvinout. Diky literatufe jsem se o tématu dozvédéla dodate¢né

informace, které budou urcité prospésné pro mé budouci pusobeni v zaméstnani, nebo
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alespon pro zhodnoceni krizové komunikace spolecnosti z pohledu zakaznika. Budu nyni
schopna rozpoznat rizné techniky a hledat v komunikaci znaky spravné, nedostacujici ¢i

neetické krizové komunikace.

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

a obohacuyjici.
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19 Terminologicky slovnik

Astroturfing — jedna se o vytvoreni umelého, klamného dojmu, ktery mé za cil presveédcit
nazorové vadce. 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, ktefi maji falesné identity.'*’

DPI - dodavatel posledni instance, v pifipad€, Ze nastane situace, kdy dodavatel energie
ukonc¢i svou Cinnost, automaticky ho nahrazuje dodavatel posledni instance, ktery okamzité
zaCina dodavat elektiinu a plyn zakaznikiim. Jde o nastroj ochrany spotiebiteld, ktery uvadi

Energeticky zakon od roku 2004148

Energosmejdi — vydéavaji za pracovniky ERU nebo dokonce neexistujiciho energetického
ufadu. Také se mohou vydavat za pracovniky dodavatele energii. NejCastéji obchazi
zakazniky osobné a snazi se je donutit, aby podepsali smlouvu, ¢i rovnou zaplatili za

vymyS$lené dodavky energii, ¢i nedoplatky.'*

Filling the silence — v prabéhu krizové situace by neméla organizace prohlubovat obdobi,
kdy nejsou zadné nové informace, pokud nejsou k dispozici nova fakta, mizete prubézné
zvefejiiovat obecnéjsi informace, psat o tom, co organizace momentalné v souvislosti s krizi

dela. !>

Framing — je urCen ramec, ktery udava, co z daného problému spolecnost uvidi, co naopak
zustane skryto, na co bude upfena dominantni pozornost, co zistane nepovsimnuto. Jsou

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

Front groups — PR oddéleni firmy nebo PR agentura vytvori 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 — zlehCovani 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

130 Podle Tomandla, 2020

151 podle Tomandla, 2020

132 podle Hejlové, 2015

133 Podle Ftoreka, 2012
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Stealing thunder — organizace jako prvni zvefejni informace, které nejsou uplné pfijemné.
Vyhne se tedy tomu, Ze to za ni udéla n&jaké médium !>+

Whitewashing — kamuflovani, pfikraslovani, nebo tutlani informaci, které zvefejiuje

organizace spole¢nosti. 1>

134 Podle Tomandla, 2020
135 podle Hejlové, 2015
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