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ABSTRAKT

Krizovi komunkaciu v celom komplexe je mozné charakterizovat' ako vyznamnt
sucast’ ¢innosti vSetkych prvkov krizového riadenia. Shromazd'ovanie, analyza a
predavanie informdacii o vzniku, priebehu mimoriadnej udalosti a  navazujucej
obnove teritoria ma nezastupitelni tlohu. V¢asna a presnd komunikéicia v rdmci
jednotlivych prvkov krizového managementu, informdacie predavané obyvatelom, 1
prostriedkom masovej komunikdcie vyznamnym zposobom ovliviiuyje vzdjomné
vztahy jednotlivych prvkov krizového managementu a potencionalnych adresatov
poskytovanych informacii.

Klicova slova: krizové fizeni, krizova komunikace, mimoradna udalost, centrum
krizové komunikace,

UVOD

Ptesnost informaci, sdélovani, informacni tok a fada dalSich pojmi, ve kterych se
projevuje vyznamna socialni realita, tj. oblast dorozumivani a komunikace se staly
zejména v souCasnych podminkach rozvoje spolecnosti, védy a kultury velmi
vyznamnou a zna¢n¢ frekventovanou kategorii.

Je tedy logické, Ze nariistd vyznam a dulezitost informaci a vhodné volené formy
komunikace v situaci, kdy mize dojit k naruSeni rovnovadzného stavu, nebo vznika
krizové situace, mimotadna udalost. V takovém to okamziku je v€asnd, rychla a uplna
informace stejné dilezita pro fungovani celého systému krizového fizeni 1 obyvatele
v ohrozenych oblastech. Informace obsahové Uplna a poskytnutd ve spradvny Cas se
stava zakladem spravného rozhodnuti krizového managementu 1 nadéji na preziti. Jen
tak lze pfijimat spravnd feSeni k zachovéani socialniho 1 materidlniho potencialu,
zamezeni nebo alespon minimalizaci piipadnych ztrat.
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Vyznamnou aktivitou v celém procesu vzniku, pribéhu a ukonceni krizové situace
je oblast toku informaci — krizova komunikace.

Krizova situace je vice méné presné¢ definovatelny, ktery ale je viadé piipadi
obtizné konkretizovany stav a prub¢h reality. Vznikéd po naruSeni obecné vyvéazenych
poméri mezi jednotlivymi elementy a vztahy vsystémech, které maji ptirodni,
technicky nebo spoleCensky charakter. Lze fici, Ze krizova situace mize byt vyvolana
v kterékoliv dobé napft. zivelnou pohromou, technickou nebo technologickou havarii
nebo politickym nésilim.

Nedilnou soucasti a vyznamnym atributem kvality feSeni vSech aspektti krizové
situace je optimalni tok informaci — krizovd komunikace. I kdyZ v souCasnosti existuje
fada programi krizového ftizeni, zejména v otazkdch odbornych ¢i persondlnich,
v oblasti krizové komunikace je celd situace zatim, viadé pripadi, redukovana na
problémy organizani a technické. Vtadé ptfipadid je opomijeno socialni hledisko
prenosu informaci vramci krizové komunikace. Ve stresovych situacich, které vzdy
mimofadné udalosti provazeji, nevhodnd, nepiesnd ¢i nelplnd informace milze mit
neeticky dopad a miize, konec koncli vyznamnou mérou ovlivnit prubéh i celkovy
vysledek feseni krize.

Potfebu informaci nelze chéapat jako jednordzovou zalezitost. Potieba informaci
nevznikd az vokamziku, kdy dochazi k néjakému nerovnovaznému stavu a konci
zaroven s ukon¢enim obnovy. Takovéto pojeti krizové komunikace je nutno povazo vat
za nevhodné a nespravné. V kazdém okamziku existence ¢lov€ka, instituce, podniku
ma potieba informaci, jejich ziskdvani a pireddvani objektivni charakter. Pfesnost
informaci, formy a zplsoby jejich sdélovani odrazi vyznamnou socialni realitu.
Informace a komunikace se v dusledku technického i socidlniho rozvoje spole¢nosti
staly vyznamnym fenoménem minulého stoleti i soucasnosti.

Trend posledni doby predznamenava pokrocilejs$i stadium v vyvoji spole¢nosti.
Informacni spole¢nost se za¢ind postupné ménit na spolecnost komunikacni. Prosty
ptistup k informacim jiz piestdva byt jednoznacnou vyhodou. Na vyznamu nabyva
schopnost s informacemi dale pracovat, analyzovat je, sdilet je, pfedavat je a Sifit je,
znamena komuniko vat.”

V soucasné¢ dobé je krizovym Stablim i ostatnim orgdniim a institucim, které se
problematikou krizového tizeni zabyvaji, k dispozici cel4 fada programi, manuald,
standardizovanych postupl v otdzkach metodickych, odbornych nebo persondlnich i
ostatnich manazerskych cCinnostech, na které bylo nebo je mozné vypracovat potfebné
algoritmy feSeni.

Pro ¢innost pii prevenci vzniku mimofadné situace, pritbéhu realizace zachrannych
praci ¢i v procesu obnovy existuje celd fada doporuceni a metodickych postupti jak
jednotlivé faze krizové situace zvladnout.

Pti ptipravé na feSeni moznych mimotadnych udalosti, pfi provadéni zachrannych a
likvida¢nich praci se pouziva tzv. krizova komunikace. Krizovad komunikace je
chépana jako ptfenos informaci mezi statnimi organy, izemnimi samospravnimi organy

2 VEBER Jaromir a kol. 2009. Management. Zéklady, moderni manazerské pfistupy, vykonnost a prosperita.
Praha: Management Press 2009, s. 181. ISBN 978-80-7261-200-0
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a mezi slozkami Integrovaného zachranného systému za vyuziti prostiedk hlasového
a datového pfenosu informaci vefejné telekomunikacni sit€¢ 1 vybranych ¢asti
neveiejnych telekomunikaénich siti.’

Krizovou komunikaci miizeme rozdélit na dvé slozky: vnéj$i a vnitini komunikaci.

1 VNEJSI KRIZOVA KOMUNIKACE

Vzhlede k existenci celé fady zdkonnych ustanoveni a také vzhledem k objektivnim
potfebdm krizového ftizeni lze konstatovat, Ze fada komunikacnich aktivit s vnéj§im
okolim je v urcitém slova smyslu povinna. Pfi feSeni krizovych situaci méa vnéjsi
komunikace znacny vyznam a specifické postaveni. Je propojena s fadou vnéjSich
prvki — nepfimych u€astnikd, jako je tisk, rozhlas televize. Neopomenutelné misto
maji 1 pfibuzni osob v misté krize a dal§i. Aktivity, metodiku a postup krizové
komunikace, vzhledem k fadé zvlaStnosti nelze zapracovat do Zadné¢ho planu.

Ukazuje se nutnost vytvafet a na vysoké profesiondlni urovni udrZzovat takovy
organ, ktery bude schopen informacni vystupy nejen zpracovavat, ale je i presné a ve
vhodnou dobu predavat vetejnosti. Tento prvek krizového fizeni miZze vyznamné
ptispét k zabranéni vzniku a Sifeni nepfesnych nebo neuplnych a nepravdivych zprav
¢1 dohadii. MiZze rovn€z ptispivat ke sniZzovani moznosti vzniku Zivelnosti ¢i paniky.

Obecna predstava o Cinnosti centra krizove komunikace (tiskového centra) jiz
existuje. Je znama rovnéz tada zkuSenosti pii zajiStovani riznych akci, kdy toto
centrum svoji aktivitou prispivalo k prohlubovani vetejné informo vanosti.

Stejn¢ tak je dulezité, aby tento vyznamny prvek krizového ftizeni, krizové ¢i
informacni centrum, tiskové stiedisko bylo schopno zajistovat také fadu podptrnych
¢innosti ve prospéch krizového centra (Stabu). Jedna se napf. o podil na vytvareni
ptiznivého spolecenského klimatu pro zvladnuti mimotadnych situaci, sbér informaci a
jejich analyzu jako podklad pro rozhodnuti krizového Stabu.

Z hlediska rozsahu a postupu plnéni ukolit musi byt pro vSechny prvky krizového
fizeni zcela samoziejmou povinnosti v¢as informovat vefejnost o stavu vzniklé
situace, pisobeni Skodlivych a ni€¢ivych faktort a prib&hu zichrannych praci.

V prvni fadé¢ jde o pravo obcana na informace, aby se mohl v€as a svobodné
rozhodnout bez ohledu na to, mé-1i informace pozitivni ¢i negativni obsah. Jedna se o
dilezity okamzik, pies ktery se promita vefejné minéni i samotna opatieni likvidace ¢i
obnovy postizené¢ho teritoria.

Druhym divodem je potieba objektivnich informaci o skute¢ném stavu. Z
psychologického hlediska pravdivd a v€as podana informace vyznamné ovliviiuje
psychiku zucastnénych. Tento fakt je dostateCcnym divodem k tomu, aby piislusné
organy krizového ftizeni nepodcenovaly potfebu informaci. Programové musi pro
jejich prenos a predavani vytvaret vhodné podminky. Je neptipustné, aby, zejména v
krizovych situacich, kompetentni organy vahaly ¢i odmitaly poskytovat informace.

3 Zakon €. 239/2000 Sb. o integrovaném zachranném systému a o zméné nekterych zakont, ve znéni zdkona
¢.320/2002 Sb., § 18
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Publikum, adresaty sdélovanych informaci, lze, skupin podle jejich mista v
okamziku ohrozeni, rozdélit do dvou velkych:

(a) osoby z pasem ohrozeni i z pasem ptilehlych, kde se soustfed’uji k c¢innosti
zachranné, zasahové jednotky;

(b) Siroké publikum, coz predstavuje osoby mimo postizené oblasti. Pro tuto
skupinu osob je charakteristické, Ze veSkeré informace maji zprosttedkovany
charakter.

Tretim divodem pro existenci centra krizové komunikace (informacniho centra) je
nutnost odstranit nezddouci, zkreslujici ¢i faleSné informacni zdroje. Pouze pracovnici
tohoto centra by mély mit, jako jedind skupina pravo disponovat poskytovani ¢i
zprostiedkovani informace z krizového §tdbu. Ostatni pfislusnici a tymy krizového
fizeni by mély byt zavazani ml¢enim. V tomto pristupu lze spatfovat omezeni uniku
neuplnych informaci ¢i zkresleni skute¢ného stavu.

2 VNITRNI KRIZOVA KOMUNIKACE

Vnitini komunikace se zejména vyuZiva jako vyznamného prostfedku ziskdvani
druhych k tomu, aby délali, co je tfeba. Na komunikaéni obratnosti, presvédc¢ivosti
argumentil manazera ¢asto zavisi, jak se mu podaii podnitit, aktivizovat pracovniky k
realizaci stanovenych ukold.*

Krizovd komunikace je nedilnou soucasti krizového ftizeni. V podstaté¢ jde o
vzajemné vazby mezi subjekty krizového fizeni, mezi které lze zaradit:

(a) organy statni spravy a samospravy,
(b) hospodatské organizace,
(c) jednotky Integrovaného zachranného systému,

Krizovou komunikace nelze redukovat pouze na vazby mezi uvedenymi subjekty.
Uvnitt kazdého z uvedenych subjektli lze najit dal$i komunikacni vazby. Vnitini
krizovou komunikaci 1ze rovnéZ chépat jako proces vymény informaci jako podminku
pro mnohostranny a nepietrzity informaci, ktery prostupuje vSemi fazemi prevence,
zachrany a likvidace nasledkti mimotadné udalosti.

V dobe¢ stability systému bude kontrola a zajisténi ptipravenost vSech prvkl krizové
komunikace otazkou bézné rutiny. V této fazi je nutno se zaméfit na vytvareni
neformalnich vztahli mezi subjekty, preventivni kontroly pfipravenosti vSech fidicich
pracovnikt 1 technického zatizeni.

K tomu, aby krizova komunikace probihala tspé$né je nutno vytvéfet podminky jiz

predem. Nelze totiz predpokladat, ze bude mozné zahdjit i¢innou a efektivni krizovou
komunikaci az "nastane ¢as". Je potiebné, aby jiz v dobé ptipravy havarijnich plant

* VEBER Jaromir a kol. 2009. Management. Zaklady, moderni manazerské pfistupy, vykonnost a prosperita.
Praha: Management Press 2009, s. 187. ISBN 978-80-7261-200-0
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byla vy€lenéna pripravna pracovni skupina, kterd prubézn¢ vytvari podklady pro
moznou krizovou situaci.

Ne vzdy se uvazuje o moznostech komunikace v ramci metodiky krizovych stabi o
tom, Ze krizova komunikace predstavuje také kontakt mezi jednotlivei, skupinami na
jednotlivych urovnich fizeni, komunikaci mezi detaSovanymi prvky krizového Stabu
apod. V tomto smyslu krizovd komunikace musi, nebo alespoil by méla tvofit vysoce
specializovanou a pritom nezastupitelnou aktivitu ve vSech fazich ¢innosti krizovych
center a pracovist.

Je nutno predpokladat, ze tiskové stiedisko (centrum krizové komunikace) se musi
transformovat a po vzniku mimotfadné situace se stat skuteCnym centrem krizové
komunikace. Tim na sebe soustfedi informacni monopol a stava se jakymsi filtrem
mezi "vnéj$im svétem" a mistem zasahu. Ptebird tak odpovédnost za v€asné a tplné
informace, za styk s vefejnosti. Souasné¢ se musi stat jakousi bariérou emoci a vas$ni
obyvatelstva mimo zdsah a stejn¢ tak odoldvat "ngjezdim" zastupcl sdélovacich
prostfedki. Pokud se podaii tento stav nastolit, odleh¢i se a usnadni wvnitini
komunikace a omezi se narusovani ¢innosti krizového $tabu.

3 TISKOVE STREDISKO KRIZOVEHO STABU

Reseni vzniklého rizika, mimofadné, ¢i krizové situace vzdy klade zna¢né naroky
na ¢innost manazeru — fidicich pracovnikli. Vyjimkou neni ani ¢etnost €1 opakovani se
mimofadné situace nebo urc¢itd podobnost pribéhu a naznak standardizace mozného
reSeni. Nicméné lze konstatovat, Ze zpusoby realizace fidicich ¢innosti, slozeni
krizového tymu musi vychéazet z obecné platnych zasad a provéfenych postupt. Tyto
zasady musi byt vhodnym zplsobem aplikovany v konkrétnim prostoru a case jako
odraz pozadavku na minimalizaci §kod a ztrat.

Pro cinnost krizového S§tabu bude vzdy charakteristickd potieba respektovat
vzniklou situaci a jeji prib&h, variabilnost nértstu sil a prostiedk. Pro Gspé€Snou a
efektivni ¢innost krizového $tabu to znamend, ze jiz vobdobi pfipravy a realizace
preventivnich opatfeni je nutno vytvofit potfebné personalni, organiza¢ni a materialni
a technické predpoklady. Nelze pripustit, aby se zakladni koncepce fizeni a tvorby
pracovnich skupin zacala vytvaret az v okamziku, kdy se pln¢ projevuji nasledky a
dopady vzniklé mimotéadné situace.

W

V zdkoné ¢. 240 / 2000 Sb. je krizové fizeni definovdno jako souhrn ftidicich
¢innosti  v&cné piisluSnych orgdnl, zaméfenych na analyzu a vyhodnoceni
bezpe¢nostnich rizik, planovani, organizovani, realizaci a kontrolu c¢innosti
provadénych v souvislosti s feSenim krizové situace.

Krizové fizeni je mozné tedy charakterizovat jako proces spojeny s fizenim rizik,
které jsou charakterizovany vyvojovymi etapami jez vyuzivaji vedouci pracovnici
(krizovy manazéfi) pii hrozbach nebo pfi vzniku mimotadnych uddalosti. K témto
specifickym ¢innostem krizového managementu zejména patii:
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Je tedy potiebné jiz predem vytvotit scénafe, metodiky ¢i postupy ¢innosti skupin,
Stabli, které maji efektivné vzniklou situaci feSit. Je potifebné stanovit, alesponi
rdamco e, zasady a algoritmy predpokladané ¢innosti. To znamena:

a) musi byt predem jasné slozeni, zpUsob, organizace krizového $tabu,

b) lhiity a zptsob doplnéni funkénich celkii soubézné se zahajenim praci krizového
Stabu,

c) jednotliva pracovisté musi byt vhodnym zplsobem zaclenéna do kompaktniho
informac¢niho systému vnitini komunikace s jedinym kontrolovatelnym vystupem
mimo krizovy Stab, aby se zabrénilo vzniku zkreslenych, poptipadé nezddoucich
¢1 neuplnych informaci.

d) musi byt vytvoifena moznost jednotliva pracovisté¢ autonomné fidit.,

e) vedouci pracovnici kazdého pracovi§st¢ musi byt vybaveni potiebnymi
pravomocemi a odpo védnosti,

f) mit predem piipraven piisob a formu hlaSeni a zasady soucinnosti mezi témito
skupinami,

g) je nezbytné vytvorit rovnéz podminky pro efektivni ochranu informaci pied
nepovolanymi osobami v souladu s platnymi zakony.

Zasedéani krizového Stabu se obvykle konaji na pracovistich krizového fizeni
ziizovanych u hasi¢ského zachranného sboru kraje, jejichz prostory jsou pro potieby
krizového §tdbu vybaveny. Na urovni obce nebo tam, kde neni pracovist¢ HZS
vybaveno vhodnymi prostorami, je vyuzivana zasedaci mistnost nebo tucelove
piipravované prostory piisluiného organu krizového fizeni.’

Z vySe uvedené je ziejmé, Ze je nezbytné, aby od samé¢ho pocatku bylo soucasti
krizového Stabu specializované pracovisté, které bude zabezpeCovat jediny a dobre
kontrolovatelny vystup informaci mimo krizovy §tab, podilet se na vymén¢ informaci
a vnitini komunikaci krizového §tdbu, analyzovat ziskané informace a konec konct
aktivné realizovat public relations — styk s vefejnosti.

Misto, objekt urceny pro ¢innost informacni stiediska by mél byt vSeobecné znamy,
zpravidla by m¢l byt umistén v nékteré z bézn€ dostupnych budov s moznosti vyuzivat
Jiz instalované technické vybaveni — pocitacovou sit, telefony ozvuceni apod. Je
vhodné, aby byl oddé¢len od pracovisté krizového stabu i jeho odbornych skupin. Lze
tak zabréanit pohybu nepovolanych osob ve vyclenénych prostorech, omezeni uniku
sluzebnich informaci.

Toto pracoviS§té 1 kdyZ mulze byt nazyvano riizné — napf. centrum krizove
komunikace, informacni centrum, bude v zdsad¢ plnit nasledujici tkoly:
(a) zajiStovat sbér a analyzu informaci o cCinnosti v misté zdsahu, o postojich,
nazorech a ohlasech vefejnosti;

3 Zakon €. 239/2000 Sb. o integrovaném zachranném systému a o zméné nekterych zakont, ve znéni zdkona
¢.320/2002 Sb., § 14 odst.2a § 18 odst. 2

78



(b) zajistovat kontakt se zastupci sdélovacich prostiedkl a pravidelné je informovat
o Cinnosti krizového Stabu, situaci na misté zdsahu, o opatienich, ktera jiz byla
provedena nebo se pripravuji v nejblizsi dob¢;

(c) podle rozhodnuti vedouciho krizového Stabu zajist'ovat informovanost obyvatel
v misté zasahu i SirSim okoli;

(d) dokumentovat ¢innost zasahovych jednotek a klicova rozhodnuti krizového
Stabu.

Persondlni slozeni a materialni vybaveni mlize byt, v zavislosti na konkrétni situaci
a moznostech zfizovatele, riizné. Urc€ujicim kriteriem pro vybér vhodnych pracovnikt
s ohledem na naro¢né nasazeni, by vzdy méla byt vysoké profesiondlni pripravenost,
schopnost s prehledem a samostatn¢ plnit predpokladané ukoly na vefejnost i ve
vypjatych a psychicky naro¢nych situacich.

Zakladni strukturu, vybrané funkce tohoto pracoviSté je nezbytné vytvofit jiz v
obdobi pfed vznikem mimotddné situace v predkrizovem obdobi. Soucasné, s
respektovanim moznych budoucich aktivit, takto vytvofené pracoviSt€¢ se stava
zakladem pro postupné personalni i materialni doplnéni.

Materialni vybaveni musi umoznovat plnéni vSech piedpokladanych ukold a
¢innosti po celou dobu pusobeni. Zpravidla se bude jednat na dobu od vzniku
mimofadné uddlosti, v etap¢ rychlého piekondni a minimalizace jejich dopad
(odezva), az po dobu odstraiiovani nasledkli plisobeni negativnich faktort krizové
situace (obnove).

Do vzniku mimotfadné udélosti lze charakterizovat obdobi jako "ptfedkrizowvé". V
jeho prabéhu se bude tvofit, na zaklad¢ potiebnych instituciondlnich a organiza¢nich
opatieni, predpoklad pro zvladnuti ¢innosti po vzniku mimotadné udalosti. Vysledkem
téchto ptipravnych aktivit by mélo byt bezchybné fungovani informacénich kanalt.
Musi byt zabezpefena priprava na sbér, tfidéni a vyhodnocovani informaci.

Praktickym vysledkem aktivit centra krizové komunikace by mélo byt vytvofeni
divéry obCanli v zachranny systém a predpokladd trvalé spolupréce.
Charakteristickym ukazatelem by mélo byt vytvofeni neformalnich vazeb a tim 1
moznosti ziskavat nadstandardni informace. Casovou mez, kdy ma centrum krizové
komunikace vstoupit do informaniho systému vetfejnosti bude zaviset jak na
konkrétni situaci a také na tom, kdy a jakym zplsobem dojde k uvolnéni potifebnych
informaci.

Je nezbytné, aby komunikacni cesty byly pfimé a pozadované informace byly zcela
jednoznacné. Jiz v této etap€, ani v celém prib&hu ¢innosti informa¢niho centra nelze
opomijet zZadné dotazy nebo nepresnymi odpov€d'mi vytvafet moznost dohadu,
ptipadné pouzivat takové informace, kterd by mohly mit vice vyznaml. Lze
konstatovat, ze ten, kdo ptichazi s informaci jako prvni ziskdva davéru. Je tedy
vzdycky vyhodnéjsi nékteré informace prezentovat v dobé co nejkrat$i a postupné je
dopliovat nez dodatecné Celit spousté dotazli a vysvetlovat skute¢nosti, které pronikly
nekontrolovanymi kanaly.

Casova relace posloupnosti sdélovanych informaci bude zaviset na skute¢nych
podminkéich. Vydani oficialni zprévy lze predpokladat v okamziku, kdy krizovy $tab
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jiz bude vedeét, ze situace v misté zasahu nepredstavuje dal$i bezprostiedni krizi a je
zahgjena likvidace nésledki, poptipadé proces obnovy plivodniho stavu. Celkove lze
uvedeny postup vymezit tak, Ze komplexni informacni zprava vzdy musi zavrSit
urcitou etapu feSeni mimofadné situace a informovat o stavu pripravy k dalsi etape
¢innosti.

Cinnost centra krizové komunikace v etapé likvidace nasledkti mimoiadné udalosti
a obnovy puvodniho stavu je tfeba jednoznacné zahdjit vydanim oficialni zpravy o
zvladnuti situace v mist¢ mimofadné udalosti. Je tfeba konstatovat, ze se podatilo
zastavit ptisobeni ni¢ivych a Skodlivych faktort.

Ve fazi likvidace bude ucelné nechat po né¢jakou dobu plsobit tzv. "horkou linku" a
podle potfeby a situace uspofadat tiskové besedy. Bude vhodné, aby cely priibéh
mimofadné udalosti byl komplexné¢ vyhodnocen, aby se zavéry, doplnéné potifebnym
komentarem, byla informovéna Sirokd vefejnost.

ZAVER

Krizova komunikace je nezbytnou sou€ésti systému krizového fizeni. Lze
konstatovat, ze poslani a Cinnosti centra krizové komunikace je nenahraditelna a
prispiva ke stabilizaci8 vznikl¢ situace. Krizovou komunikaci a prvky systému, které ji
mohou a musi poskytovat je nenahraditelna a ptispiva vyznamnym zplUsobem ke
stabilizaci vzniklé situace.
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