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Uvod

Murphyho zakon Fika, Ze co se mlZze pokazit, to se pokazi. Toto réeni se da aplikovat do vSech oblastni
Zivota, véetné podnikani a v neposledni fadé Skolstvi. Nikdo neni imunni vuci pfipadnym nebezpeéim a krizim a
proto je nutné vénovat dostatek pozorosti a pedlivosti pfipravam. Zijeme v transparentni dobé, kde i sebemensi
problém mlze vést ke krizi, za pfispéni vSudypfitomnych médii. V mziku je nehoda, protest nebo skandal na

oCich vefejnosti a budoucnost instituce je razem ohrozZena.

Cilem této studie je zlepSit pfipravenost vysokych Skol v dobé krize, pfedlozit fadu doporuceni jak se krizi
efektivné postavit, v dobé jejiho vypuknuti a v neposledni fadg, jak se ze ziskané zkuSenosti poucit. Studie je
rozdélena do tfi kliCovych Casti, které popisuji kazdou ze ffi krizovych fazi. Pfilohou studie jsou vedle flexibilniho
krizového planu i rozhovory s odborniky. Jednd se o osobnosti ze Skolstvi, ale také ze soukromého sektoru.
Krizova komunikace je v soukromém sektoru oproti Skolstvi zavedengjsi a proto studie obsahuje i fadu podnétl
z manazerské praxe. V ramci pfilozenych rozhovor( se v prvé fadé jedna o PhDr. Vaclavu Kofrankovou, Ph.D.,
ktera zastavala nékolik let pozici studijni prorektorky Literarni akademie (International ART CAMPUS Prague, s. .
0.). Ve stejné instituci v minulosti pisobila jako marketingova specialistka i Mgr. Magdaléna Hladka, ktera nyni
zastava pozici pracovnice oddéleni pfijimaciho fizeni a vnéjSich vztah Filozofické fakulty Univerzity Karlovy.

Dale piispél také Ing. Pavel Roman, MBA, vedouci korporatni komunikace Bosch Group v CR a SR.

V prvni fazi je kladem nejvétsi diraz na pfipravu. V klidové fazi je nutné vedle dlrazu na efektivni interni
komunikaci, zarugit i pfipravu planu krizové komunikace a proSkoleni zaméstnanci. Krize nastavaji sice velmi
neCekané, ale pomoci vhodné nastavenych internich systém( a proSkolenych zaméstnancl dodrzujicich postupy

a zasady je mozné se na krizi adekvatné pfipravit.

Pravé pfiprava je vedle rychlosti, transparentnosti a efektivnosti pfedpokladem, jak krizi Celit, kdyz
skuteCné nastane. V této fazi je nutné dbat na znepokojené stakeholdery, ktefi maji pfimy vliv na reputaci
instituce. Média jiz pfevzala iniciativu a vSichni zu€astnéni vyzaduji okamzité a pfesné informace. Diky spravné
nastavenému krizovému planu, pfedpfipravenym zprdvam a vhodné vySkolenym mluv¢im Skoly je mozné zajistit,
aby vysoka $kola predala spravnou informaci, ve spravny ¢as, spravnym adresatim. Skola musi pisobit jako
jediny divéryhodny zdroj informaci a nedopustit svou opozdénosti vytvofeni informaéniho vakua, které by zaplnil
jiny zdroj. Vedle rychlosti je nutné pUsobit jednotné, projevit zajem a predstavit i feSeni problému k uklidnéni

situace. Znacka se buduje Iéta, ale mize byt také zni¢ena v jediném okamziku.
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Treti faze se vénuje obdobi po krizi, které je zaméfeno pfedevSim na vyhodnocovani provedenych
postupl béhem krize a opétovné zapoceti pfiprav. Dle nabitych zkuSenosti je nutné zlepsit interni postupy,

rozS§ifit Skoleni zaméstnancl a zamezit tak budoucim krizim.
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Uvod do problematiky

Slovo krize pochazi ze starofeckého slova krino. Do Cestiny se preklada jako ,vybirat i posuzovat mezi
opa¢nymi variantami, jako je Uspé&ch — netspéch. Ze slova krino pozdéji vzniklo slovo krisis. Ceské slovo krize
tedy pochazi z feckého krisis a vyjadiuje nesnazi, rozhodnou chvili." John Dalton a Michael Bland z londynské
LSPR popisuiji krizi jako vazny incident, ktery mize ohrozit bezpeénost ob&and, zivotni prostfedi, nebo se dotyka
produktu ¢i dobrého jména spoleénosti, ktera zaznamenala nepfiznivou publicitu, nebo mu tato publicita hrozi.
2 Krize mize mit nejriznéjsi podoby od pozaru, nevhodného chovani zaméstnance, propousténi po uzavieni,
slouceni nebo prestéhovani instituce.® V pfipadé pfikladd krizi vysokych Skol se miZe jednat o napadeni, Sikanu,

sebevrazdu, ale také financni podvody nebo stavky studentd a zaméstnancu.

Ke krizim dochazi z mnoha divodu, ale mezi klicové elementy patfi lidsky faktor, chyby pfi rozhodovani,
neschopnost reagovat a predvidat v€as, ¢i jednoduse ignorovani faktu, Ze krize mize udefit kdykoliv. Navic,
nemusi se jednat o masivni incident, nebezpecny a s dopadem na stakeholdery vysoké Skoly. Mezi né mohou
patfit vedle statnich afadl, znepokojené vefejnosti a zaméstnanc(i*, ktefi musi byt informovani v prvni fadé i SirSi

zainteresované strany: odbory, studentské asociace, média a online svét, véetné bloger(.5

1. Pied krizi
1.1 Priprava

Nejlépe zvladnutou krizi je ta, kterd vibec nevznikla, pfipadné kterou se podafilo uhasit dfive, nez se
naplno rozhorela.® Piprava je proto nesnadna, ale klicova. Ve hie je totiz povést, diky které si instituce udrzuje a
ziskava nové zakazniky. Krize je vSak v jejim vyvoji momentem pravdy a je nutné krizi ovladnout, nez ji byt
ovladan. Aktivity pfed krizi urci, jestli bude mozné se krizi vyhnout. Jaké obtize vyvstanou a jak bude zviadnuta.
Pred krizi nastupuje tzv. varovna faze, ktera mize, ale také nemusi obsahovat varovné signaly. Tuto fazi je vSak
mozné definovat, az krize opravdu nastane.” Proto je nutné se prib&zné pfizplsobovat aktualnim podminkam a

znamym nebezpe¢im, formou zakonu, nafizeni a kodex(.® Zakladnim blokem obrany pfed krizi je pedliva

1ZUZAK, Roman a Martina KONIGOVA. Krizové fizeni podniku. 2., aktualiz. a rozs. vyd. Praha: Grada, 2009, 253 s. Expert (Grada). ISBN 978-80-247-
3156-8.

2 Keys to crisis communications PR interview. Youtube [online]. 2009 [cit. 2015-08-11]. Dostupné z: https://www.youtube.com/watch?v=5tP91JC5a_|

3 ANTHONISSEN, Peter Frans. Crisis communication: practical PR strategies for reputation management and company survival. Philadelphia: Kogan Page,
2008, xviii, 222 p. ISBN 9780749454005.

4 ZIKMUND, Martin. Kdo jsou to vlastné stakeholders a pro¢ a jak se o né zajimat. Business Vize [online]. 2010 [cit. 2015-08-28]. Dostupné z:

http://www businessvize.cz/strategie/kdo-jsou-to-vlastne-stakeholders-a-proc-a-jak-se-0-ne-zajimat

55 ANTHONISSEN, Peter Frans. Crisis communication: practical PR strategies for reputation management and company survival. Philadelphia: Kogan
Page, 2008, xviii, 222 p. ISBN 9780749454005.

6 Krizova komunikace vnimanéa pfes média [online]. 2007 [cit. 2015-08-10]. Dostupné z: http://strategie.e15.cz/zumnal/krizova-komunikace-vnimana-pres-
media-421114#utm_medium=selfpromo&utm_source=e15&utm_campaign=copylink

" Fink, S. (1986). Crisis management: Planning for the inevitable. New York, N.Y: American Management Association.

8 Turner, B.A., 1976. The organizational and interorganizational development of disasters. Administrative Science Quarterly, 21: 378-397.

* X % ” -
5 R >
evropsky gk ﬁ i

socialni MINISTERSTVO $KOLSTVI, OP Vzdélavani
™ 4 fondvCR EVROPSKA UNIE = MLADEZE A TELOVYCHOVY  pro konkurenceschopnost

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI




® ® Individualni projekty
KREDO @ narodni pro oblast
(<] @® terciarniho vzdélavani,
'. ® ® vyzkumu, vyvoje a inovaci
pfiprava, kdy teorie fika, Ze zaklad krizové komunikace tkvi v prevenci, pfedevsim ve vytipovani potencialnich

rizik, ktera by se v krizi mohla zménit a dusledné se na tyto situace pfipravit.?

1.2 Monitoring interniho a externiho prostredi

Mezi nejvhodnéjSi néstroje pfipravy patfi monitorovani intemiho a externiho prostfedi, diky kterému je
mozné zachytit nebezpedi, ktera mohou vést ke krizi. Spole¢nost vlastnici informace o svém prostfedi mohou
efektivnéji zvliadnout kumulujici se problémy. Varovani mohou byt rizné vyrazna, a proto je nutné monitoring
provadét peclivé.'0 Instituce vSak neustale selhavaji v identifikaci své zranitelnosti. Pro ilustraci pouzijme pfiklad
Titanicu: Pro¢ kapitan zrychloval v misté plné ker? Pro¢ hlidky nemély dalekohledy? Pro¢ méli pouze Sestnact
zachrannych €lund, které by stacily pouze pro polovinu? Pro¢ je nenaplnili do pinych kapacit? Tato neschopnost

zpusobuije krize a je proto nutné neustale testovat interni a externi prostfedi pro pfipadné nebezpedi.

1.2.1 Interni faktory

Interni faktory jsou ty, které vytvafi interni tlak na fungovani, nafizeni a procedury, které ovliviuji
bezpe€nost vysoké Skoly." Ke krizi pfispiva také nepfesné vnimani situace rozhodujicimi organy, které své
dojmy zakladaji na aktuélnich cilech instituce, metodach a kompetencich. Defekty uvniti Skoly mohou ovlivnit
interpretaci vedeni a vést tak k chybnym krokdm.'2 Vedeni vSak provadi i dalSi chyby: Pfili§ velky vliv nejvy$Siho
vedeni, nepruzné dodrzovani stanov, formalizovana komunikace a mylny pocit jistoty. Pravé iluzi imunity zmifiuje
Bob Pickard, jeden z nejvyhledavanéjSich PR poradcU, jako jednu z nejvétSich prekézek zahajeni samotné
pfipravy. Velmi prakticky pfiklad je zahajeni alkoholické 1&Eby, kdy si pacient musi v prvé fadé uvédomit nutnost
terapie. V&tsina instituci si mysli, ze krize nemize postihnout zrovna je. Casto se proto objevuje fraze: ,Délame
to roky, my uz si néjak poradime®. Arogance a odpor vedeni skuteCné nejsou na misté a je nutné zasadné zmenit

mysleni."™

Kterakoliv Skola muZe byt zasazena néjakou formou krize, tfebaze jen maloktera si to pfipousti.™
RovnéZ neni mozné, aby se krize objevila bez varovné faze. Vzdy pfijdou problémy, tfeba i drobné, které jsou
prvnimi zndmkami krize. Vedeni se v3ak ¢asto témito prvnimi dikazy nezabyva a klasifikuje je jako malichernosti.

Nicméné kazdy sebemensi problém graduje a pfinaSi dalSi komplikace. Razem tak stoji pfed obrovskym

9 Krizova komunikace vnimanéa pfes média [online]. 2007 [cit. 2015-08-10]. Dostupné z: http://strategie.e15.cz/zumnal/krizova-komunikace-vnimana-pres-
media-421114#utm_medium=selfpromo&utm_source=e15&utm_campaign=copylink

10 Turner, B.A., 1976. The organizational and interorganizational development of disasters. Administrative Science Quarterly, 21: 378-397.

1 Shrivastava, P. Bhopal: Anatomy of a Crisis. Cambridge, MA: Ballinger Publishing Company, 1987

2 STARBUCK, William H.; GREVE, Arent; HEDBERG, Bo L. T. Responding to crisis. In: SMART, C. F.; STANBURY W. T. (eds). Studies in Crisis
Management. Toronto : Butterworth, p. 111-136, 1978.

13 Keys to crisis communications PR interview. Youtube [online]. 2009 [cit. 2015-08-11]. Dostupné z: https://www.youtube.com/watch?v=5tP9I1JC5a_|

14 Krizova komunikace vnimana pfes média [online]. 2007 [cit. 2015-08-10]. Dostupné z: http://strategie.e15.cz/zurnal/krizova-komunikace-vnimana-pres-
media-421114#utm_medium=selfpromo&utm_source=e15&utm_campaign=copylink
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problémem, ktery je tézké zvladnout. Krize se tedy musi zaCit co nejdfive a nejefektivngji resit."> Cim dFive je

problém identifikovan, tim je vétSi Sance, ze bude vyfeSen. Mezi institucemi jsou v3ak velké rozdily v ramci
schopnosti zachytit problémové signaly. Mnohé je ignoruji, ale jsou i takoveé, které monitoringu vénuiji dostatek
¢asu a prostiedku na pfipravu. Mohou tak zachytit i slabé signaly. Nicméné, pro manazery je vyzvou zorientovat
se v situaci, kdy musi fesit velké mnoZstvi signalt a rozhodovat, které jsou vyznamné a které nikoliv. Pfesnost pfi
rozhodovani Ize zvysit rozborem faktord, které zpusobily pfedchozi krizi, at' uz v samotné instituci nebo v oboru
podnikani.’® Tento rozbor je mozné provést interng, ale také formou externiho audiu PR agenturou, ktera jej
provadi jako jeden zprvnich Ukon( vramci nové vytvorfené spoluprace. Béhem auditu dochazi k rozboru
predchozich krizi a postupu, jakym byly zvladnuty. Dochazi i k analyze, kdo vykony provedl, jak rychle a také jak
byli stakeholdefi informovani. Cilem auditu je obrana pfed recidivou, ve formé spektra doporuceni, jak se krizi
v budoucnu vyvarovat. Soucasti pfipravy mohou byt i série pfipadovych studii a teambuildingovych akei, jejichz
soucasti jsou i reainé nacviky studii. V této fazi dochazi k prvnimu Soku vedeni, které si uvédomi, Ze utrati pouze

nékolik desitek tisic na pfipravu, misto milion( na haseni."”

Nicméné, maloktery ucastnik krize si své nedostatky uvédomi v€as a dlouhodobé problémy kumuluje.
Krizi zpusobuiji pfedev§im problémy v komunikaci, snizeni kvality ¢i nespokojenost klientd. Pokud se tyto
nedostatky nefesi dostatecné efektivné, dochazi k prohlubovani problému, az se krize rozroste do dal$i faze.®
V pfipadé Skolstvi je nutné konstatovat, ze je stejné citlivé na krize, jako ostatni obory a potfeby krizové
komunikace jsou stejné bez ohledu na druh odvétvi. Mezi kliGové interni elementy patfi, podle pfilozeného
rozhovoru s Vaclavou Kofrankovou, byvalou studijni prorektorkou Literarni akademie (IACP), lidsky faktor a také

typ Skoly, pfedevsim, zdali ma Skola pfijimaci fizeni nebo ne.

1.2.2 Externi faktory

Externi prostfedi instituce je brano jako zdroj udalosti a ménicich se podminek, které vytvafi pfilezitosti,
ale také nebezpeti." Mezi externi elementy patfi kulturni, politické, ekonomické, technologické a ekologické
faktory. Pravé neschopnost Skoly se jim pfizplsobit vede ke krizi. Zranitelnost navic roste, pokud instituce maji
vysokou uroven environmentalni nejistoty. Tj. nedostatek informaci o stavu prostfedi a schopnost odhadnout jeho

vyvoj. Nejistota pfi rozhodovani je zplUsobena nedostatkem informaci o moZnych krocich a neschopnost

15 RAIS, Roman. Specifika krizového managementu. Vyd. 1. Ostrava: Key Publishing, 2007, 92 s. Ekonomie (Key Publishing). ISBN 978-80-87071-11-3.

16 T. Pauchant and I. Mitroff Transforming the Crisis-Prone Organization: Preventing Individual, Organizational, and Environmental Tragedies Jossey-Bass,
San Francisco, CA 1992, 227 pages

17 Keys to crisis communications PR interview. Youtube [online]. 2009 [cit. 2015-08-11]. Dostupné z: https://www.youtube.com/watch?v=5tP91JC5a_|

18 ZUZAK, Roman. Krizové fizeni podniku: dokud je$té neni krizi. 1. vydani. Praha: Professional publishing, 2004. 179 s. ISBN 8086419-74-6.

9 Lenz, R.T., 1980. Environment, strategy, organization structure andperformance: Patterns in one industry. Strategic Management Journal 1, 209-226.
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vyhodnotit mozné dusledky reakce. Tato situace Casto nastava v pfipadé, Ze je potfeba udinit rozhodnuti

okamzité.? Nejistota rovnéZ narGsta, pokud ve spoleénosti hraje velkou roli vzajemna zavislost.?"

Podle Kofrankové patfi mezi nejvyznamnéjSi externi faktory: , ... obraz Skoly u vefejnosti, vyvoj
demografické kfivky a také ekonomické vykyvy, kdy lidé pfehodnocuji investice do vzdélani. Velkou roli hraji
vedle kapitaCnich plateb i madni viny, kdy se lidé zaénou v urcitém obdobi zajimat o Skoly, které jim pfipadaji bud

snazsi, nebo vidi vy$Si vydélek po dostudovani.”

1.3 Prevence soukromych vysokych skol

V ramci feSeni Kofrankova zmifiuje: ,Setkala jsem se s mnoha krizovymi plany, pfedevsim evakuaénimi,
které zakon uklada vytvaret. Ale ne pro pfipady typu finan¢ni nestability Skoly. Na podobné véci pfichazime diky
metodé pokus — omyl, tim jak se pfipady mnozi. To, ze se $kole stane, Ze je finanéné destabilizovana nebo
vytunelovana se nedéje pouze soukromym $kolam. Finanéni problémy postihly i Fadu vefejnych vysokych skol,
ale u vefejnych vysokych $kol nemusi nutné dojit k zaniku oboru. Zato soukromé vysoké Skoly jsou ohrozeny
fatalng,”, a dodava: ,V ramci prevence se zamyslime, az k nehodé nebo skandalu opravdu dojde. Je nutné
zavést mechanismy, které zaruci kontrolu, pfedevSim v systému kontroly financi soukromych vysokych $kol. Je
nezbytné zajistit soucinnost slozky akademické a slozky ekonomické, coz se da aplikovat na jakoukoliv
soukromou vysokou Skolu. Ve vnitfnich dokumentech, pfedevSim tedy ve Statutu Skoly, by mély byt po vzoru

statni legislativy zanesené mechanismy, které zarugi kontrolu finan¢nich tokd*

V pfipadé, ze je vysoka Skola v soukromych rukou, méa pfirozené vedeni Skoly, véetné rektora, zajem byt
informovano o hospodareni Skoly. Jestlize jsou tyto poZadavky odmitnuty, napf. formulaci, ze si to majitelé Skoly
nepfeji, pracovni klima to jesté zhorSuje. Zakon vSak tuto povinnost uklada: ,Soukromé vysoka Skola je povinna
kaZdoro¢né vypracovat, pfedlozit ministerstvu a jako neperiodickou publikaci zvefejnit vyroéni zpravu o ¢innosti a
v pfipadé, Zze obdrzela dotaci, i vyroéni zpravu o hospodareni vysoké Skoly v terminu a formé, kterou stanovi

ministr.“22

DalSim dusledkem $patného hospodarfeni firmy a prohloubenim Spatnych pracovnich podminek je
nedostatek prostfedk( na zlepSovani vybaveni $koly a modernizace techniky pro vyu€ovani, coz muze byt
pocitovano kazdodenné. Jednim z pilifGd fungujiciho pracovniho prostiedi je vhodné nastaveny systém
komunikace, napfiklad formou pravidelnych schizek s nejvy3Sim vedenim. Pokud Akademicky senat dlouhodobé

nedostava vyjadreni ke svym pozadavkim, situace se jen zhorSuje. V pfipadé, Ze si na chovani jednatele

2 Milliken, F. J. (1987) Three types of perceived uncertainty about the environment: State, effect, and response uncertainty. Academy of Management
Review, 12, 133-143.

21 Pfeffer, J. and Salancik, G. R. (1978), The External Control of Organizations: A Resource Dependence Perspective, Harper & Row, New York.
22 Zakon €. 37/1995 Sb., o neperiodickych publikacich.
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soukromé vysoké Skoly stézuje i SirSi okruh vedeni, hrozi stavka ¢&i pfimo vypovédi. Nemluvé o sdileni informaci

se studenty. Pravé role studentu je dlouhodobé podcefiovana. Prestoze velmi Casto ziskavaji praxe v Sirokém
spektru médii, kde maji vytvofeno mnoho kontaktd. Nemluvé o aktivitach béhem studia, jako jsou Skolni noviny

nebo studentska radia.

Pravé studentské novinarské aktivity mohou byt pro vedeni Skoly trnem v oku. Nemusi se vzdy nutné
jednat o zesméSnujici rozhlasové hry, které si ziskaji mezi studenty a ¢leny sboru obrovskou oblibu. Pfipad
Grambling State University ukazal, ze vedeni tézce nese pouhé sdileni skandalu, i pfes presnost zpravy.
V pfipadé Grambling State University se jednalo o protest sportovniho tymu Skoly, kdy tuto aktivitu umistili dva
studentsti redaktofi na zpravodajsky server $koly Gramblinite. Clanek byl pochopitelné sdilen i nékolika externimi

médii. Studenti okamzité pfisli o své pozice, coz vyvolalo nesouhlas vefejnosti a novinarské komunity.2

1.4 Komunikace instituce

Jednim z nejvyznamngjSich faktord funguijici instituce je otevfena komunikace, ktera zajistuje zdravy
proud informaci. Je nutné si rovnéz uvédomit, ze interni kultura vznika diky komunikaci. Vnitfni komunikace je
zaméfena dovnitf, tzn. komunikace mezi zaméstnanci a zaméstnavateli. VSimavym zaméstnancim zajisté
neujde, Ze néco neni v podniku v pofadku, nicméné vedle motivace informace sdilet, musi byt i piné funkéni a
otestované interni komunikacni kanaly, jako aktualizované telefonni a emailové spojeni, intranet, socialni sité Ci
nasténky. 24 V pfipadé vnéjSi komunikace je ustaleny systém stejné kliCovy jak v pfipadé interni komunikace.
Tuto roli zastavaji specializovani pracovnici instituce a k udrzovani dobré povésti pouzivaji nastroje typu PR,

reklama ¢i direkt marketing.?

Pokud bychom porovnavali vefejné a soukromé vysoké Skoly vramci krizové komunikaci, Mgr.
Magdalena Hladka, kterd ma zkuSenosti jak z Literarni akademie (IACP) tak z FF UK, v rozhovoru zmifuje:
,Hlavni rozdil vidim v poctu lidi, ktefi se na komunikaci instituce podileji a jsou zapojeni v jejim schvalovani. Je
rozdil vytvofit navrh, ktery v ramci dnl zvazi feditel a jednatel malé Skoly a zase situace, kdy dle citlivosti tématu
pro vefejnou vysokou Skolu, mize schvalovani zahmovat vice ¢asu a podstatné vét$i pocet nadfizenych. Skoly

se sice zacinaji v ramci inovace probirat, ale je to stale velmi pomalé.*

Nesmime zapominat, Ze v dnedni dobé je velmi téZké udrzet kontroverzni informaci mimo dosah
vefejnosti. Kdyz se zaméstnanci dozvi, ze je Skola v krizi, tak se tato informace brzy dostane na vefejnost.

Takova zprava mize znejistit nejen stakeholdery, ale také véfitele, investory a dodavatele. Pravé dodavatelé

2 CASE STUDY: GRAMBLING STATE UNIVERSITY [online]. 2013 [cit. 2015-08-17]. Dostupné z: http://www.srbcommunications.com/index3Portfolio6.html
2 SUMBEROVA, Pavla; KOZAK, Vratislav. Zaklady marketingu. Druhé upravené vydani. [s.l.] : [s.n.], 2000. 101 s. ISBN 80-2141657-2.
25 KLINSKY, Petr; MUNCH, Otto. Ekonomika: Pro obchodni akademie a pro ostatni stfedni Skoly. Druhé, upravené vydani. Praha: Fortuna, 2003. 199 s.

ISBN 80-7168-689-1.
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patfi mezi pfedni skupiny, které mohou vytusit Spatnou situaci v instituci, napfiklad pfi zpozdéni platebnich

zavazku.2

1.4.1 Krizovy tym

Do komunikace spole€nosti patfi i krizova komunikace. Pouziva se sice az pfi nastupu krize, av§ak pro
dosazeni efektivni krizové komunikace je nutné zahaijit pfipravy pfedem. Pfi nastupu krize bude mit kli€ovou roli
krizovy tym, ktery je proto nutné ustanovit jesté pfed samym zacatkem krize. S pomoci krizového tymu je nutné
docilit pfipravenosti v celé hierarchii a ne pouze na nejvysSich manazerskych pozicich. | fadovi zaméstnanci
musi byt o vdem dobfe informovani. O sloZeni a funkénich schopnostech tymu je nutné hovofit dlouho dopfedu.

Dojde totiZ k ustaleni dvou vin: jedni hasi a druzi o tom mluvi.?

1.4.2 Krizovy manazer

Pfedni postavou krizového tymu je krizovy manazer, ktery si vybird ¢leny tymu. Pro uspésnou
komunikaci je nutné vybrat spravnou osobu, ktera bude komunikovat s verfejnosti. Miize zastavat i roli tiskového
miuvéiho, avSak pokud tuto roli nezastava zaroveni, nesmi se spoléhat pouze na tiskového mluvéiho, protoze ten
do detaill nezna celou situaci v podniku a to ani v obdobi pfed vypuknutim krize. Krizovy manazer je tak
zodpovédny za organizaci, vedeni tymu, definici problému, ur€eni cild, vytvoreni spoluprace s externimi partnery
pro pfedavani informaci. V ramci hierarchie spoleénosti je nutné krizovému manaZerovi umoznit okamzity pfistup

k vedeni, z divodu €asové tisné a také dlouhodobé budovat davéru $irSiho managementu.28

Jak zmifiuje v pfilozeném rozhovoru Pavel Roman, vedouci korporatni komunikace Bosch Group v CR a
SR: ,Krizové situace nastavaji velmi neoCekavané a muzete mit pouze pfipraveny algoritmy a procesy” a dodava:
,Zaméstnanci tak maji jednoznacné postupy, jak se chovat v pfipadé, Ze komunikace je povazovana za kritickou
nebo krizovou a to vCetné nejuzsiho vedeni, takze je eskalace velice rychla. Ma pouze tfi stupné a ten posledni
uz je vyslovené vedeni, ve smyslu board of management koncernu.” Pfi krizi neni moc ¢asu pro demokracii a

musi proto existovat jasné a rychlé organizacni schéma ve vSech oblastech instituce.?

Vedle davéry je nutné, aby pozici krizového manaZera zastavala silnd osobnost, ktera umi vystupovat
sebevédomé, ale ne arogantné. Pokud ma krizovy manazer navic charisma, dokaze si jeSté vice ziskat vefejnost
na svou stranu. KliCova je i schopnost pfedvidat, byt vZdy pfipraven a mit vZdy v zéloze nahradni plan. Béhem

krize bude totiz krizovy manaZer vystaven velkému stresu a zatéZi. V takovych chvilich vznika prostor k chybam,

2 ZUZAK, Roman, KONIGOVA, Martina. Krizové fizeni podniku. 2. aktualiz. vyd. [s.l.] : Grada Publishing, a.s., 2009. 253 s. ISBN 978-80-247-3156-8

2 Keys to crisis communications PR interview. Youtube [online]. 2009 [cit. 2015-08-11]. Dostupné z: https://www.youtube.com/watch?v=5tP91JC5a_|

2 L|ITTLEJOHN, Robert F. Crisis management: a team approach. New York, N.Y.: AMA Membership Publications Division, American Management
Associations, 1983, 54 p. ISBN 0814422950.

29 CASE STUDY: GRAMBLING STATE UNIVERSITY [online]. 2013 [cit. 2015-08-17]. Dostupné z: http://www.srbcommunications.com/index3Portfolio6.html
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omylim, a proto musi byt ve vyborné fyzické i psychické kondici a také si vypéstovat urcitou toleranci a

schopnost sebekritiky. Potfebné jsou rovnéz znalosti mezilidskych vztahi a psychologie, které Ize aplikovat, at uz

v ramci krizového tymu €i pfi jednani s vefejnosti.®

1.5 Krizové planovani
1.5.1 Priprava planu krizové komunikace

Na uvod je nutné uvést, Ze krizovy management je pomérné odliny od planu krizové komunikace.
Krizovy management pfinasi efektivni planovanou reakci na krizi, zatimco dovoluje spoleénosti pokracovat v
dennodennich ¢innostech. Obsahuje rovnéZz tvorbu struktury krizového managementu, vybér personalniho
slozeni, audit externiho a interniho prostredi. Krizova komunikace, na strané druhé, pomaha zamezit ¢i zmirnit
konflikt mezi organizaci a stakeholdery. Navic v chaotickych chvilich bude moZné postupovat podle kliovych
krok(. AvSak zakladem dobreé krizové komunikace je pfiprava, ktera vychazi z kazdodenni, etické a profesionalni

komunikace.3!

1.5.2 Krizovy plan

Clenové krizového tymu by se méli schazet pravidelné a vyhodnocovat, zdali neobjevuii slabé signaly
pfedvidajici krizi. Instituce musi stfizlivé posoudit svou zranitelnost. Nepfipousténi vlastni zranitelnosti instituci
pouze ublizuje, a proto je nutné vypracovat krizovy plan a slabé stranky zaméfit v€as.32 Schizek se Ucastni podle
potfeby i tiskovy mluvEi a pravnik. Tiskovy mluvEi musi byt informovén pfedem, jaké informace prezentovat. Vse
je nutné rovnéZ konzultovat s prdvnikem.* Na zakladé provedené rizikové analyzy a vyhodnoceni oekavanych
udalosti je sepsan soubor postupt v ramci krizového planu.3 Prvni impuls k pfipravé krizové planu pfichazi od

managementu a mél by zodpovidat na otazku ,Co se stane, kdyZ se néco stane?%

Existuje néco, co by mohlo zabranit klientdm vasi instituce k obdrzeni vaSeho produktu &i sluzby? Je
mozné, ze by vaSe prostory mohly byt néjakym zplsobem poSkozeny? Je rediné, Ze by nékdo z vaSich

zaméstnancl mohl prohlasit néco neetického na vefejnosti? Mate stoprocentni jistotu, Ze je vaSe dafové pfiznani

30 RAIS, Roman. Specifika krizového managementu. Vyd. 1. Ostrava: Key Publishing, 2007, 92 s. Ekonomie (Key Publishing). ISBN 978-80-87071-11-3.

31 Krizova komunikace vnimané pfes média [online]. 2007 [cit. 2015-08-10]. Dostupné z: http://strategie.e15.cz/zural/krizova-komunikace-vnimana-pres-
media-421114#utm_medium=selfpromo&utm_source=e15&utm_campaign=copylink

32 ANTUSAK, Emil. Krizovy management: hrozby - krize - pfileZitosti. Vyd. 1. Praha: Wolters Kluwer Ceska republika, 2009, 395 s. ISBN 978-80-7357-488-
8.

33 ZUZAK, Roman. Krizové fizeni podniku: dokud jesté neni krizi. 1. vydani. Praha: Professional publishing, 2004. 179 s. ISBN 8086419-74-6.

% SMEJKAL, Vladimir a Karel RAIS. Rizeni rizik. 1. vyd. Praha: Grada, 2003, 270 s. Expert (Grada). ISBN 80-247-0198-7.

3 SVOBODA, Vaclav. Public relations moderné a G€inné. 2., aktualiz. a dopl. vyd. Praha: Grada, 2009, 239 s. Expert (Grada). ISBN 978-80-247-2866-7.
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v pofadku? Nemate zadné tajnosti? Mate vy, vas pracovni tym a investofi stoprocentné Cisty $tit? Muzete to

samé fict o vSech vasich klientech? Existuje $ance, ze se néco, nékdy, nékdy mlze pokazit? Porad si myslite, Ze

nepotfebujete krizovy plan?6

Kontrola je nejvhodnéjSim feSenim a té je mozné dosahnout pouze, pokud je zajiSténa oteviena
komunikace mezi vSemi Cleny tymu. V dneSni dobé to neni nijak slozité. Kazdy jisté vlastni mobilni telefon a e-
mailovou adresu. Pravé mobilni telefon zajistuje okamzitou reakci i na delsi vzdalenosti. V pfipadé, ze je nutné
do vymény nazorl zapojit vice lidi i na delSi vzdalenosti, uzite€nym nastrojem je telekonference. Pokud je ¢len
tymu nedostupny, cely tym o tom musi védét dopredu a ur€it nahradu. Pfiprava na krizi rovnéz vyzaduje zohlednit

v ramci planu i zakladni vyjadfeni pro média, pfedbézné schvalena vedenim.¥’

Zde jsou dva pfiklady moZnych vyjadfeni:

Vzor vyjadieni A: ___ [krize/incident] v ___ [misto] zahrnujici ___[instituce a pfipadna jména] doslo dnes v ___

[€as a datum]. Incident se vySetiuje a bliz&i informace budou upfesnény. Pro bliz&i informace prosim kontaktuijte:

[tiskovy mluvEi]. Pro bliz8i informace o ___ [jméno instituce] prosim navstivte: [webova adresal.

Vzor vyjadreni B: (Pokud je informaci vice) V [Cas/den], doSlo k/byli jsme informovani o
[krizi/incidentu] v [lokace]. Nikdo/ [poget osob] ne/byl zranén. UEinili jsme

nasledujici kroky: . Dlvod

[krizefincidentu] se vySetfuje a bliz8i informace ofekédvame v nejbliz§i dobé. Pro blizSi informace, prosim
kontaktuijte: [[méno/oddéleni]. Pro vice informaci o [[méno instituce], prosim navstivte

[webova adresal].

Krizovy plan by mél krizovému tymu pomoci zodpovédét nasledujici otazky:

o Najaky druh krizi je vysoka Skola schopna se pfipravit?
o Jaka je Sance jejich vypuknuti?

o Jaké hrozi nasledky?

e Jaky mohou mit ¢asovy pribéh?

o Co je mozné ucinit ke sniZeni pfipadného dopadu krize?

e Jakymi vlastnimi prostfedky mize instituce krizi zvladnout?

3 LEIGHTON, Nick a Tony SHELTON. Crisis communication: practical PR strategies for reputation management and company survival. Philadelphia:
Kogan Page, 2008, s. 26 - 43. ISBN 9780749454005.
37 LEIGHTON, Nick a Tony SHELTON. Crisis communication: practical PR strategies for reputation management and company survival. Philadelphia:
Kogan Page, 2008, s. 26 - 43. ISBN 9780749454005.
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o Jaky je vhodny postup ke zvladnuti krize?®

Zvladnuti krize by po zodpovézeni téchto otazek a sepsani efektivniho pland mélo byt snadnéjsi a
pfehlednéji. Krizové plédnovani rovnéz napomahd krizové komunikaci, 1épe urcit role v8ech zu€astnénych.
Jednim z hlavnich problému vhodné pfipravy je nejistota a neschopnost odhadnout, kdy muze pfijit krize a jakym

smérem by se mohla vyvijet. Ke zvladnuti krize je vedle pfipravy nutna i rychla akceschopnost.s

Tento seznam postupt, v rdmei krizového planu, by mél akceschopnost usnadnit. Musi proto zajistit:

e dosazitelnost zodpovédnych pracovnikd, véetné telefonnich kontaktt

o urCeni mluv€ich, v€etné Skoleni k vysvétleni udalosti a prezentaci instituce

e souhru mezi jednotlivymi Useky, vCetné sepsani kontaktd a Ukoll ¢lend krizového tymu
o vytvofeni zastupitelnosti zodpovédnych lidi

o  kontakty na dlouhodobé partnery, které vyuziva k informovéani vefejnosti

o odborné jisténi — Iékafe a pravni opora v pfipadé nutné konzultace

o dlouhodoby systém zaSkolovani zaméstnancu. 4°

K zajisténi co nejvy88i mozné pfipravenosti se vramci Skoleni doporuCuje provést i kompletni nécvik

obsahujici:

o ovéfeni systému informovani

o testovani technického zafizeni

e ovefeni reakci zaméstnancu ¢&i ¢lend krizového tymu na krizové situace

o testovani vystupu miuvéich

e Zzajisténi dodani vypracovanych pokynu pro jednani s médii pro zaméstnance

e vypracovani prohlaseni a materiall pro média.!

Role médii bude soucésti budoucich kapitol, nicméné nesmi se na néj zapominat ani v ramci pfiprav. JelikoZ
jsou manazefi pod extrémnim tlakem, je vhodné, aby se vedle zachovani profesionainiho jednéni, pfipravili na

nejnepfijemné;jsi otazky pfedem a pravidelné nacvicovali jejich zodpovidani.

Toto jsou nékteré z otazek, které se mohou pfi krizi vyskytnout:

38 ZUZAK, Roman. Krizové fizeni podniku: dokud jesté neni krizi. 1. vydani. Praha: Professional publishing, 2004. 179 s. ISBN 8086419-74-6.

% ZUZAK, Roman, KONIGOVA, Martina. Krizové fizeni podniku. 2. aktualiz. vyd. [s.|] : Grada Publishing, a.s., 2009. 253 s. ISBN 978-80-247-3156-8

40 BASTECKA, Bohumila. Terénni krizova prace: psychosocialni intervencni tymy. Vyd. 1. Praha: Grada, 2005, 299 s. Psyché (Grada). ISBN 80-247-0708-
X.

41 ZUZAK, Roman, KONIGOVA, Martina. Krizové fizeni podniku. 2. aktualiz. vyd. [s.l] : Grada Publishing, a.s., 2009. 253 s. ISBN 978-80-247-3156-8
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o Kolik lidi bylo poSkozeno?

e Jaké odhadujete Skody?

e Jak k néemu takovému mohlo dojit?
o Doslo k néjaké nedbalosti?

e Citobylavina?

o  Zaregistrovali jste ngjaké varovani?
e Co v8echno se muze jesté pokazit?

o Jaké ponauceni plyne z takové situace?4

2. Krize

Nastala-li krize, to ve své podstaté znamend neuspéch a neadekvatni pfipravy. Dochézi totiz k vyvoji,
ktery je v rozporu se zavedenymi normami. Navic, rozhodnuti v dobé krize jsou jina, neZ v klidovém obdobi bez
krize. Pokud se o krizi dozvédéla vefejnost, je to neuspéch. Nejlepsi feSeni krizové komunikace je takové, které v
médiich viibec nenalezneme, nebot se v3e podafilo odvratit jesté pfed samotnym vznikem.*3 Pokud se krizi
nepodafilo zazehnat v€as, nastupuje krizova komunikace, ktera by méla byt soucasti kazdého krizového planu a

zaméfuje se jak na vnitfni, tak na vnéjsi komunikaci.*

2.1.1 Krizova komunikace

Krizova komunikace by se dala definovat jako: ,Vyména informaci mezi odpovédnymi autoritami,
organizacemi, médii, jednotlivci a skupinami pfed mimoradnou udalosti, v jejim prabéhu a po jejim skonéeni byva
oznacovana jako krizovad komunikace.” Jind definice zmifiuje, ze krizova komunikace: ,... pfedstavuje
specializovanou komunikaci firmy nebo instituce ve vyjime¢né situaci, kdy je jeji stabilita, bezpecnost & povést
ohrozena krizovou udalosti nebo negativni publicitou. Jejim cilem je pfipravit a distribuovat G¢inna sdéleni nebo

eliminovat negativni publicitu/ minimalizovat Skody, jez vznikla komunikaéni situace/ krize — zpisobi.*6

Krizova komunikace se ujima své role v akutni fazi, kdy se instituce dostane do problém0, které se
stavaji velmi atraktivni pro Sirokou vefejnost. Problémy mohou mit mnoho podob od zhorSenych vztahl s

dodavateli, bankami a véfiteli, pfes famy az po chybéjici penézni prostfedky nebo hrozici propousténi. Je proto

42 COURTNEY, Elizabeth Seigenthaler a Willem BUITELAAR. Crisis communication: practical PR strategies for reputation management and company
survival. Philadelphia: Kogan Page, 2008, s. 119 - 131. ISBN 9780749454005.

43 Krizové komunikace vnimana pfes média [online]. 2007 [cit. 2015-08-10]. Dostupné z: http://strategie.e15.cz/zumal/krizova-komunikace-vnimana-pres-
media-421114#utm_medium=selfpromo&utm_source=e15&utm_campaign=copylink

44 ZUZAK, Roman. Krizové fizeni podniku: dokud jesté neni krizi. 1. vydani. Praha: Professional publishing, 2004. 179 s. ISBN 8086419-74-6.

45 V'YMETAL, Stépan. Krizova komunikace a komunikace rizika. Vyd. 1. Praha: Grada, 2009, 176 s. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-2510-9.

4 FTOREK, Jozef. Public relations jako ovliviiovani minéni. Jak uspé&sné ovliviiovat a nenechat se zmanipulovat. 2. vyd. Praha: Grada Publishing, a. s.,

2009. 200 s. ISBN 978-80-247-2678-6.
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nutné, tyto problémy fesit a komunikovat citlivé. AvSak s dopady Spatné komunikace se setkavame jak v

kratkodobém, tak i v dlouhodobém horizontu. Pfi nevhodnych postupech je mozné prohloubit finanéni nestabilitu,
ztrdtu image €i ztizit pfistup k investiénim moZnostem.#” K zaruCeni efektivity krizové komunikace je nutné

stanoveni cild, kterych by méla takova komunikace dosahnout.

Mezi nejdulezitéjsi patfi:
o ZzlepSeni informovanosti
e zvy3eni davéry vefejnosti
e minimalizovani dopadu nejistoty

e vyfeSeni krize.*®

2.1.2 Stadia krizové komunikace
K dosazeni Uspéchu krizové komunikace, je nutné postupovat v téchto krocich:

o  Ziskat vhodné informace

¢ informovat partnery a kolegy

e upfesnit vyznam zjisténych informaci

e uklidnit situaci ukazkou, Ze podobné situace jiz byly feSeny
e presvedCit ostatni o spravnosti volby postupl

e dodrZovat zasady etikety

o vytvaret Sirokou sit partnerd*®

K zajiSténi co nejvétsi efektivity krizové komunikace je mozné vyuZit velkého spektra nastroji. Mezi
moznost pIné kontrolovat obsah sdéleni, v rukou médii mize dojit k odliSnému vykladu. K zamezeni nepresnosti
se pouziva tiskova konference, ktera umoziuje prostor novinafim klast pfimo otazky. Nevyhodou je, Ze

zucGastnéni zastupci instituce mohou byt pod tlakem a mohou prozradit i tajné informace.%

47 Na $patnou krizovou komunikaci doplatila jiz fada firem. E15 Strategie [online]. 2007 [cit. 2015-08-30]. Dostupné z:
http://strategie.e15.cz/prilohy/marketing-magazin/na-spatnou-krizovou-komunikaci-doplatila-jiz-rada-firem

48 \V'YMETAL, Stépan. Krizova komunikace a komunikace rizika. Vyd. 1. Praha: Grada, 2009, 176 s. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-2510-9.

9 WMETAL, Stépan. Krizova komunikace a komunikace rizika. Vyd. 1. Praha: Grada, 2009, 176 s. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-2510-9.

50 ASKU, Vaclav. Tiskova zprava a tiskové oznameni | PRESS SERVIS [online]. 2007 [cit. 2010-04-29]. Tiskova zprava tiskové oznameni. Dostupné WWW:
<http://pressservis.ecn.cz/manualltiskova-zprava-tiskove-oznameni/>.
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2.2.1 Média a krizova komunikace

V mimofadnych situacich se stava soukromé vefejnym. Je proto nutné si uvédomit, ze média maji v krizi
jednu z nejdulezitgjSich roli. Je proto pocitat s médii i v ramci krizovych planu. Piedevsim, k dosazeni efektivni
spoluprace je nutné vytvofit vzajemnou divéru a respektovat potfeby, kulturu, pravidla a moznosti médii.5!

s nepodlozenymi informacemi, které pouze zvy3uji obrat médii.

PFi komunikaci s médii je nutné dodrzovat tyto zasady:

o Instituce musi byt prvni, kdo informuje vefejnost a média.

e Pokud do$lo k pochybeni na strané instituce, je tfeba vinu pfiznat, a taky zduraznit co bylo a bude
udélano pro jeji napraveni.

e UdrZovat vstficnost vi¢i médiim. Za zadnou cenu se pfed nimi neschovavat.

o DodrZovat konzistenci, pravdivost a objektivnost prohladeni. Zami¢ovani by se mohlo vymstit.

e Komunikovat by méla pouze jedna osoba. Pokud jedna s médii zastupce, je opét nutné dodrZet
konzistenci prohlaseni.

e ZaruCit srozumitelnost vSech pouZitych pojmu.

o Komunikace nesmi vyvolat paniku, ale zaroveri nesmi zlehCovat situaci.’2 Radéji pfipravit vefejnost na
horsi scénéare na zacatku.

o Nesvalovat vinu na jiné.%® Pokud je poskozen va$ student, je to vade chyba.

e Zachovat jednotny nazor vSech zajmovych skupin od zaméstnanct, absolventl, studentd k snazSimu

prosazovani cil(1.54

Extrémné dulezité je, aby se na krizi reagovalo okamzité. Kazda minuta hraje svou roli, protoze informaéni
vakuum mohou zaplnit cizi lidé.% Pokud navic informace neposkytne vysoka Skola, média si najdou jiny zdroj.
Mezi né mulze patfit konkurence, mistni politici nebo byvali zaméstnanci, coz jsou zdroje, které mohou byt
nedlvéryhodné a Skodlivé.% Proto by iniciativa méla byt na strané Skoly, ktera tak muZe kontrolovat tok informaci
a korigovat image v médiich.5” Pokud je zprava pozitivni, je dobré ji prezentovat a zvySovat dojem davéry. To

samé plati v pfipadé negativni zpravy, kterou je vhodné vysvétlit.5

51 VYMETAL, Stépan. Krizova komunikace a komunikace rizika. Vyd. 1. Praha: Grada, 2009, 176 s. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-2510-9.

52 ZUZAK, Roman, KONIGOVA, Martina. Krizové Fizeni podniku. 2. aktualiz. vyd. [s..] : Grada Publishing, a.s., 2009. 253 s. ISBN 978-80-247-3156-8

53 NEMEC, P., Public relations komunikace v konfliktnich a krizovych situacich, Management Press Praha 1999, ISBN 80-85943-66-2

5 CASE STUDY: GRAMBLING STATE UNIVERSITY [online]. 2013 [cit. 2015-08-17]. Dostupné z: http://www.srbcommunications.com/index3Portfolio6.html
5 Keys to crisis communications PR interview. Youtube [online]. 2009 [cit. 2015-08-11]. Dostupné z: https://www.youtube.com/watch?v=5tP91JC5a_|

% ANTHONISSEN, Peter Frans. Crisis communication: practical PR strategies for reputation management and company survival. Philadelphia: Kogan
Page, 2008, xviii, 222 p. ISBN 9780749454005.

57 Keys to crisis communications PR interview. Youtube [online]. 2009 [cit. 2015-08-11]. Dostupné z: https://www.youtube.com/watch?v=5tP91JC5a_|

58 ANTUSAK, Emil. Krizovy management: hrozby - krize - pileZitosti. Vyd. 1. Praha: Wolters Kluwer Ceska republika, 2009, 395 s. ISBN 978-80-7357-488-
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2.2.2 Negativni prezentace v médiich

Negativni zpravy, at uz jednorazové nebo celé série zprav, mohou zpusobit dlouhodoby zasah do
reputace a finanéni stability instituce.® Casto také dochézi k nepfesnostem a neprofesionalité z fad médii. Je
nutné rovnéZ poditat i s variantou, Ze novinaf nenapiSe holou pravdu. Pavel Roman si v rozhovoru stéZuje
pfedevSim na titulkafe: K chybadm skutecné dochazi, ale ani ne tak na strané redaktoru, ktefi maji ¢lanek
zpracovany objektivné, jako pfi nastupu titulkare, ktery u toho nebyl a potfebuje prodat noviny. Pfida totiZ titulek,

ktery popisuje udalost velmi ¢erné a pfitom v textu je tonalita jina.”

Kritika ze strany tisku je sice pfirozena, ale nesmi dochazet k vydavani &lanku, bez pfilezitosti druhé
strany k vyjadfeni.® Je proto uzitené byt v pravidelném kontaktu s novinafi z oboru a mista pusobisté. Pokud je
vSak tato zasada porudena, v pfipadé negativni zpravy, Skola ma pravo kontaktovat vedeni daného média a
poZadovat napravu &i provést nutné pravni tkony k jejich dosazeni.t" Neni se totiz Cemu divit. | v ramci médii je
obrovska konkurence a ve spéchu dochazi k chybam. Nicméné, na pomluvu & nepravdivy &lanek musi instituce
rychle zareagovat, aby dala najevo, Ze tato informace je mylna. Diky médiim, kterd vydala poSkozujici ¢lanek, se

zprava Sifi velmi rychle.®2

To platilo i vpfipadé Univerzity Jana Amose Komenského Praha s.r.o., kterd obdrzela nékolik
vyznamnych vytek ze strany Akreditaéni komise, v&etn& navrhu omezeni akreditace. Skola se sice proti této
kritice ohradila skrze pravniho zastupce®®, ale mezitim stihla fada médii pfinést zpravy o rychlo-studiu® a

neschopnosti zabezpeCit kvalitni uskute¢fiovani studijnich program( po strance personalni.6

Pokud je instituce v situaci, Ze musi zvefejnit negativni informaci, je vfele doporuéovano vypustit vie
Jednorazové velka negativni zprava méa men3i dopad neZ série nabalujicich se zprav, které se tdhnou tydny a
mésice. Jakmile Skola obdrzi informaci, Ze se nevyhnutelna negativni zprava blizi k zvefejnéni, je vhodné varovat
Je nutné jim vysvétlit situaci, jeji vznik a také kroky, které Skola provadi. Z&klad je kontrolovat informace, které

ziskaji na po¢atku a vytvorit tak obranu, pfed budoucimi vlivy. K dosaZeni rychlého pfedani informace je nutné se

% COURTNEY, Elizabeth Seigenthaler a Willem BUITELAAR. Crisis communication: practical PR strategies for reputation management and company
survival. Philadelphia: Kogan Page, 2008, s. 119 - 131. ISBN 9780749454005.

80 ANTUSAK, Emil. Krizovy management: hrozby - krize - pfileZitosti. Vyd. 1. Praha: Wolters Kluwer Ceska republika, 2009, 395 s. ISBN 978-80-7357-488-
8.

6 COURTNEY, Elizabeth Seigenthaler a Willem BUITELAAR. Crisis communication: practical PR strategies for reputation management and company
survival. Philadelphia: Kogan Page, 2008, s. 119 - 131. ISBN 9780749454005.

62 Keys to crisis communications PR interview. Youtube [onling]. 2009 [cit. 2015-08-11]. Dostupné z: https://www.youtube.com/watch?v=5tP91JC5a_|

63 UJAK kritizuje zavéry Akreditadni komise. Zvazuje i Zalobu. Cesky rozhlas [online]. 2015 [cit. 2015-08-28]. Dostupné z:
http://www.rozhlas.cz/zpravy/politika/_zprava/1486238

64 Bakalarem za pulrok a vyuka v hangaru. Komise kritizuje UJAK. Idnes [online]. 2015 [cit. 2015-08-28]. Dostupné z: http://zpravy.idnes.cz/akreditacni-
komise-podlala-podnet-na-ujak-f14-/domaci.aspx?c=A150430_171036_domaci_cen

8 Zapis €. 02-15 ze zasedani Akreditacni komise. In: Zapis ¢. 02-15 ze zasedéani Akreditacni komise [online]. 2015 [cit. 2015-08-28]. Dostupné z:
http://www.akreditacnikomise.cz/attachments/article/538/zapis_ak_02_2015.pdf

* X % ” -
% R 17
evropsky Xt ﬁ :

socialni MINISTERSTVO $KOLSTVI, OP Vzdélavani
™ 4 fondvCR EVROPSKA UNIE = MLADEZE A TELOVYCHOVY  pro konkurenceschopnost

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI




® ® Individualni projekty
KREDO @ narodni pro oblast
(<] @® terciarniho vzdélavani,
'. ® ® vyzkumu, vyvoje a inovaci
vyvarovat e-mailové komunikaci. Jeden z obrannych krokl je také kontaktovat konkurenéni média k oteviené

prezentaci vlastni verze.® Napfiklad, v pfipadé finanéni nestability je potfeba jasné pouzit v prohlasenich fraze
typu: ,Mame/hleddme investora®, ,Pracujeme na rozvoji* a prohladeni dopliiovat prezentovanymi finanénimi

vykazy, jako tomu bylo v pfipadé zlatnictvi Asprey®’, dvorniho klenotnika britské kralovské rodiny.

2.2.3 PR vs. Pravo

V pfipadé nastupu krize je kliGova jednotnost, avSak doporuéeni externich poradci se mohou liit.
Pravni poradci, napfiklad pfed soudnim fizenim dudrazné doporuCuiji termin ,bez komentare* a pfed jednanim
soudu neposkytovat informace.®® Jakakoliv informace se podle nich miize obratit proti nam, s milionovymi
Skodami. PR poradci v3ak zastavaji opaény nazor. Dle jejich doporuéeni je potieba se postavit ke krizi ¢elem a
dodrZovat upfimnost a otevienost. Vyhodou je pfedevdim vliv na image a reputaci instituce.®® Vefejnost totiz
dostava ze strany nekomunikujici instituce dojem, ze néco taji. Vyzkumy ukazuiji, Zze drtiva vétsSina zakazniku je
radsi, kdyZ si firma za produktem stoji. Je proto potfeba byt proaktivni a ukazat vdechna fakta.”® Je to jedna z
nejucinngjSich taktik, spolu s odhodlanim to dokazat. Spole¢nosti se s krizovymi situacemi setkavaji a mezi dobfe
zvladnuté krize, které zasadné neuskodily jejich pozicim, mizeme jmenovat spoleCnost AAA Auto, ktera musela
reagovat na obvinéni z neprofesionality’! a Ceské drahy, které fesily pocatecni technické komplikace souprav

Pendolino.”

PR poradci viele doporuCuji vyhnout se soudu a spor tie urovnat.’® Stejnou filozofii dodrzuje i
spole¢nost Bosch: ,Vyrovnani je vzdy prvni varianta, protoZe kdyZ dojde k soudu, jedna ze stran tu situaci chape
Spatné. Pokud by byl podkozen zaméstnanec nebo presnéji si to mysli, i kdyZ firma udélala 150%, tak tam to
soudni jednani nevyluuji. Pokud by se firma citila poSkozena ze strany zaméstnance, tak se rovnéz snazime o
dohodu a pokud nedojde k néjakému medialnimu napadani, tak ten pfipad nefeSime medialng, ale soudni
dohrou. Pokud by soudni dohra dopadla v n&$ prospéch, neni to potfeba dal komunikovat, protoZe tu jsou fakta,

ktera jsou nezpochybnitelna a rozhodné to do médii nedavame, jako pfiklad naseho vitézstvi. Dlouhodoby vztah

vvvvvv

% COURTNEY, Elizabeth Seigenthaler a Willem BUITELAAR. Crisis communication: practical PR strategies for reputation management and company
survival. Philadelphia: Kogan Page, 2008, s. 119 - 131. ISBN

67 Asprey rebuts collapse rumour saying £28.8m injection is 'incredibly close'. Wales Online [online]. 2006 [cit. 2015-08-18]. Dostupné z:
http://www.walesonline.co.uk/business/business-news/asprey-rebuts-collapse-rumour-saying-2347539

88 Keys to crisis communications PR interview. Youtube [onling]. 2009 [cit. 2015-08-11]. Dostupné z: https://www.youtube.com/watch?v=5tP91JC5a_|

8 Krizova komunikace vnimana pfes média [online]. 2007 [cit. 2015-08-10]. Dostupné z: http://strategie.e15.cz/zurnal/krizova-komunikace-vnimana-pres-
media-421114#utm_medium=selfpromo&utm_source=e15&utm_campaign=copylink

70 Keys to crisis communications PR interview. Youtube [onling]. 2009 [cit. 2015-08-11]. Dostupné z: https://www.youtube.com/watch?v=5tP91JC5a_|

™ Krizova komunikace vnimané pfes média [online]. 2007 [cit. 2015-08-10]. Dostupné z: http://strategie.e15.cz/zural/krizova-komunikace-vnimana-pres-
media-421114#utm_medium=selfpromo&utm_source=e15&utm_campaign=copylink

72 Porouchana Pendolina by méla vyjet do tnora. Lidovky.cz [online]. 2006 [cit. 2015-08-18]. Dostupné z: http://byznys.lidovky.cz/porouchana-pendolina-by-
mela-vyjet-do-unora-fem-/moje-penize.aspx?c=A060118_201013_In_ekonomika_bat

73 COURTNEY, Elizabeth Seigenthaler a Willem BUITELAAR. Crisis communication: practical PR strategies for reputation management and company
survival. Philadelphia: Kogan Page, 2008, s. 119 - 131. ISBN
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2.3 Tiskovy mluvéi

Za instituci by méla vzdy komunikovat jedina osoba a tou byva nejcastéji tiskovy mluvci.” Diky rozvoji
médii v poslednich letech je tato pozice vice nez kliCova.” Tiskovy mluvéi se stara o image instituce, a proto
organizuje tiskové konference a monitoruje média. Je nezbytné, aby disponoval nejaktualngjSimi informacemi,

které vyzaduji média a vefejnost.”

K zaruceni uspéchu funkce tiskového mluvciho je nutné dodrzovat tyto zasady:

e vystupovat sebevédomé, nikoliv arogantné
e vyZadovat, v pfipadé ochoty médii, otazky pfedem
e vyvarovat se odpovédi ,bez komentare*
o veskera vyjadreni musi byt schvalena
e v ramci pfipravy procvi¢ovat mozné otazky a odpoveédi
e dodrZovat zasady etikety
e domluvit se pfedem na délce rozhovoru
e pifipravit si pfedem modelové prohlaseni ke snizeni faktoru pfekvapeni a stresu
e v piipadé nepochopeni, pozadat o pfeformulovani otazky
o odpovédét na co nejvétsi mnozstvi otazek
e pouzivat pfesné terminy, nevhodna slova mohou ve stfizené televizni reportaZi dat vyroku naprosto jiny
vyznam
e v pfipadé nedisponovani odpovédi, pfiznat nevédomost a nevymyslet si
o sdéleni krizového miuvéiho by mélo obsahovat nasledujici:
o TiinejdUlezitéjSi véci, které by publikum mélo védét.
o Tiinejdulezitj$i véci, které publikum védét chce.
o Tiivéci, které, pokud by byly zd(iraznény, by vedly dezinformacim.”
Tiskového mluvéiho mize podle potfeby v prvotni fazi nahradit nejvySe postaveny zéstupce Skoly, ktery

celou situaci uklidni. AvSak existuji i pfiklady spoleCnosti, typu Lidl, kdy top management pfi Zadné krizi

Vv

7 Keys to crisis communications PR interview. Youtube [onling]. 2009 [cit. 2015-08-11]. Dostupné z: https://www.youtube.com/watch?v=5tP91JC5a_|

5 MCNAIR, Brian. Sociologie Zurnalistiky. 1. vyd. Praha: Portal, 2004. 184 s. ISBN 80-7178-840-6.

8 FTOREK, Jozef. Public relations jako ovliviiovani minéni. Jak ispésné ovliviiovat a nenechat se zmanipulovat. 2. vyd. Praha: Grada Publishing, a. s.,
2009. 200 s. ISBN 978-80-247-2678-6.

7 ZUZAK, Roman, KONIGOVA, Martina. Krizové fizeni podniku. 2. aktualiz. vyd. [s.l.] : Grada Publishing, a.s., 2009. 253 s. ISBN 978-80-247-3156-8

78 VYMETAL, Stépan. Krizova komunikace a komunikace rizika. Vyd. 1. Praha: Grada, 2009, 176 s. Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-2510-9.

™ Krizova komunikace vnimana pfes média [online]. 2007 [cit. 2015-08-10]. Dostupné z: http://strategie.e15.cz/zurnal/krizova-komunikace-vnimana-pres-
media-421114#utm_medium=selfpromo&utm_source=e15&utm_campaign=copylink
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nutné, aby mluvéim byl €len nejvy$§iho managementu. Timto krokem instituce ukaze, ze situaci bere vazné a

autority podnikaji odpovidajici kroky.&

Pravé nedostatek komunikace byl jednou z pfi¢in Upadku Literarni akademie (International ART
CAMPUS Prague, s.r.0.). Vedle Spatného hospodafeni a nedostatetné komunikace mezi akademickou a
ekonomickou slozkou $koly, to byla i tristni komunikace s médii. Kvlli pozdnim reakcim na dotazy médii,
v nékterych pfipadech i nulovym, si vefejnost i média udélaly velmi rychle nazor, kdo je vinikem celé Fady

incidentd od stavky studentt, az po odvolani rektora.8!

Jednani s médii je velmi citliva zaleZitost, a proto je nutné uvést blizsi pfiklady a doporuéeni. V prvé fadé
je nutné byt pfi rozhovoru rovnocennou stranou. Je profesionaini respektovat novinafe, ale zaroveri je nutné
prosadit i vlastni nazor. Pfedevsim predstaveni firmy: ,Nez se dostaneme k dal$i otazce, rad bych Vam pfedstavil
nasi instituce, jeji historii a principy. Zadruhé, je kliCové zdlraznit hlavni mySlenku. ,Prosim, abyste mé citovall/a,

Ze hodlame proSetfit tuto udalost v plném méfitku.”

Nikdy se navic nesmi pouzit termin ,bez komentare“. Pokud se nemlZzete i nesmite vyjadfit, je mozné

fici: ,Z divodu choulostivosti této rozepre, by nebylo vhodné k tomu poskytovat v této chvili blizi informace.

dodrzovat bezpeénost nasich zaméstnancl.” Nikdy rovnéz nefikejte nic ,mimo zaznam®. Nic neni mimo zaznam a
informace mlZze byt pouzita kdykoliv v budoucnu. Zna¢na Cast novinafi chce totéz a tim je silny pfibéh. Mnoho
v3ak vyhledava kontroverze, které maji nejvétsi Ctenost. Vasi krizi je tak velmi snadné zafadit do kategorie

Jkontroverzni®,

Zde je nékolik praktickych odpovédi na nepfijemné otazky:

o Dé&kuji za tuto otazku...

e Toje velmi dllezita otazka, ale jesté dulezitéjsi je ...

e NeZ Vam na tuto otazky odpovim, myslim, Ze bych mél/a zminit...

o Toje velmi dobra otazka a obratem na ni odpovim, ale nez se k tomu dostaneme...
o  Myslim, Ze jste touto otdzkou myslel/a...

o Nemam pfesné informace, ale co mohu fici je...

Zaroven se nebojte oponovat nebo opravit:

o Dalo by se to takto fict, ale moje zkuenost je...

8 COURTNEY, Elizabeth Seigenthaler a Willem BUITELAAR. Crisis communication: practical PR strategies for reputation management and company
survival. Philadelphia: Kogan Page, 2008, s. 119 - 131. ISBN 9780749454005.

81 Literami akademie v Praze je kvili dluhtim v insolvenci, vysoka $kola asi skongi. Cesky rozhlas [online]. 2015 [cit. 2015-08-28]. Dostupné z:
http://www.rozhlas.cz/zpravy/politika/_zpravalliterami-akademie-v-praze-je-kvuli-dluhum-v-insolvenci-vysoka-skola-asi-skonci--14858 36
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o Ne, toho neni pravdalpfesné. Pravda je takova, Ze...
o  Myslim, Ze se pletete. Z mého pohledu...

e  Prosim, nechte mé domluvit...8

2.4 Vina na strané skoly

V pfipadé, Ze je vina na strané 3koly, je potfeba v3e pfiznat, pfijmout zodpovédnost a pfiblizit nasledné
kroky. Radgji okamzité a postaci i formulace: ,Skute¢nosti vySetfujeme a budeme Vas v co nejkratsi dobé
informovat.“ Je potfeba dodrZzovat maximalni transparentnost a dokézat, Ze ve stfedu z&jmu jsou lidé, ne penize.
Z praktického hlediska je levnéjsi hasit, nez znovu budovat.8® Av§ak mnoho spole¢nosti v tomto sméru chybuije.
Spoleénost Ahold v minulosti nedodrzovala hodnoty, které deklaruje dodrzovat a navic nedokazala adekvatné
reagovat na alarmujici nalezy obchodni inspekce ve svych hypermarketech. Situaci zhorsilo i neprojeveni litosti

vUéi zakaznikam.84

Mnohem veétsi kritiky, nez v pfipadé Univerzity Jana Amose Komenského a Literarni akademie se
dostalo Fakulté pravnické, spadajici pod Zapadogeskou univerzitu v Plzni. Piestoze ji Akreditaéni komise udélila
souhlas pro doktorsky program ob&anské pravo®, jeji reputace je nadobro poSramocena kauzou z roku 2009, kdy

dochazelo k plagiatorstvi u vedeni® a ukon¢ovani studia po nestandardné kratké dobé.®

Ve hre je pfedevSim dlvéryhodnost instituce a tu si podryva a podryvalo i mnoho spoleCnosti ze
zahranicni. Napfiklad v Japonsku firmy dlouhodobé zastavaly filozofii: Zatloukat, zatloukat, zatloukat! Cokoliv
nebylo podle planu, mélo byt utajeno a za Zadnou cenu se nesmélo dostat do novin. Zatajovani probihalo u
mnoha firem tak dlouho, dokud vSe nenarostlo do katastrofickych rozmérd a vSe se dostalo na vefejnost.
K usmifeni vefejnosti nésledné nepomohou ani slzy vedeni pfi tiskovych konferencich.® Jednim
z nejvyrazngjSich prikladd posledni doby byla spole¢nost Mitsubishi, ktera dlouhodobé zatajovala Spatny stav
svych vozidel, pfedev§im nakladnich vozl, coz mélo za nasledek i ztraty na Zivotech. Systematické zatajovani

defektl zplsobilo obrovskou ztratu duveéry.

82 | EIGHTON, Nick, Steven PELLEGRINO a Tony SHELTON. Crisis communication: practical PR strategies for reputation management and company
survival. Philadelphia: Kogan Page, 2008, s. 132 - 141. ISBN 9780749454005.

8 Keys to crisis communications PR interview. Youtube [online]. 2009 [cit. 2015-08-11]. Dostupné z: https://www.youtube.com/watch?v=5tP91JC5a_|
8 Na Spatnou krizovou komunikaci doplatila jiz fada firem. E15 Strategie [online]. 2007 [cit. 2015-08-30]. Dostupné z:
http://strategie.e15.cz/prilohy/marketing-magazin/na-spatnou-krizovou-komunikaci-doplatila-jiz-rada-firem

85 Zpatky do normalu. Plzefiska prava mohou mit viastni doktorandy. CT24 [online]. 2015 [cit. 2015-08-28]. Dostupné z:
http://www.ceskatelevize.cz/ct24/domaci/1504330-zpatky-do-normalu-plzenska-prava-mohou-mit-viastni-doktorandy

8 Prodakan plzefiskych prav opsal disertaci, pry to byla provokace. CT24 [online]. 2009 [cit. 2015-08-28]. Dostupné z:
http://www.ceskatelevize.cz/ct24/domaci/1383966-prodekan-plzenskych-prav-opsal-disertaci-pry-byla-provokace

87 Plzefiska prava uz Fesi statni zastupitelstvi. C724 [online]. 2009 [cit. 2015-08-28]. Dostupné z: http://www.ceskatelevize.cz/ct24/domaci/1380615-
plzenska-prava-uz-resi-statni-zastupitelstvi

8 Keys to crisis communications PR interview. Youtube [online]. 2009 [cit. 2015-08-11]. Dostupné z: https://www.youtube.com/watch?v=5tP91JC5a_|
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Napfiklad u letecké spole¢nosti Northwest Airlines, doSla krize tak daleko, ze musela vyhlasit bankrot.

Nicméné, firma dala k dispozici veSkera interni data a také predstavila plan, jak se z nepfijemné situace dostat.
Po dvaceti mésicich trvajici restrukturalizace a razantnich Skrtu byla firmé opét povolena ¢innost, pficemz nékolik

mésicl pozdéji nasledovalo slouéeni s Delta Air Lines.®

V nékterych pfipadech je mozné vyuzit negativni mediaini pozornost a vytézit z ni maximum. Diky
studentské stavce a odvolani rektora na jafe roku 2015, ziskala Literarni akademie, ktera byla do té doby zvykla
spi$ na pozornost literarné-umélecké spoleénosti, pozornost Siroké vefejnosti. Raketové stoupala navstévnost
webovych stranek, socialnich siti a paradoxné i zajemcl o studium. Chybél vSak potfebny krok k uklidnéni
situace a tim bylo nalezeni nového majitele a zména vedeni v Cele s jednatelem, kterého i diky Spatné
komunikaci brala vefejnost, zaméstnanci, studenti a média, jako hlavni divod problému. Magdaléna Hladka
v rozhovoru zmiriuje: ,Kdyby se naSel novy solidni majitel, ktery by komunikoval profesionélné, tak by to mohlo
pomoct. Komunikace se urCité dala pozitivné obratit, pokud by novy subjekt navazal na mediaini vinu a

transparentné prezentoval budouci plany pro instituci a studenty.

2.5 Online

Dnesdni svét se neustale vyviji a internet v ném hraje jednu z hlavnich roli. Pravé internet je informacni
médium, které nabizi moznost spolupracovat a sdilet aktualni informace, globalné. Je tim padem perfektni
platformou pro vytvafeni, pfizivovani a udrZovani krize. V8echny z&jmové skupiny, stakeholdefi, otréveni
zaméstnanci a konkurence mohou toto médium vyuzit k prezentaci svych nazord. Jakykoliv pfibéh, informace
nebo drb, ktery se dostane online, se obratem stava faktem, pouhym stisknutim tladitka ,vloZit*. Internet tim
padem dava do ruky moc jakékoliv skupiné aktivistd, zajmové skupiné nebo blogerd. Proto, dalSi krize nemusi
nutné vzniknout na zakladé zavolani novinare, ale pravé tfeba ¢lanku blogera. Na internetu je kazdy expertem,
s nekone¢nym zdrojem informaci a zaroven nikdo nezjistuje jejich divéryhodnost. Dnesni blogefi jsou totiz nova
generace investigativnich novinar(. Instituce se tak uz moc neboji zastupu kameramanu, jako blogera, ktery
zvefejni zakulisni informaci, tajné interni postupy, neopodstatnéné obvinéni nebo nepodlozeny drb. Pro blogery

totiz stejné standardy, jako pro novinafe neexistuji.®

Jeden by mohl fict, Ze na kazdém drbu néco pravdy mlze byt. Nicméné, instituce je sama proti sobg,

kdyz néco skryva. Kdyz to vyjde najevo, je to jeSté horsi, protoZe v dobé internetu se vSe stejné dostane ven.

8 Northwest Airlines gets OK to exit bankruptcy. NBC News [online]. 2007 [cit. 2015-08-18]. Dostupné z:
http://www.nbcnews.com/id/18739352/ns/business-us_business/t/northwest-airlines-gets-ok-exit-bankruptey/#.VdMTKrLtIBc
% BRIDGEMAN, Roger. Crisis communication: practical PR strategies for reputation management and company survival. Philadelphia: Kogan Page, 2008,

s. 169 - 177. ISBN 9780749454005.
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Téma pak nebude samotna krize, ale zatajovani. Kryti informaci od vefejnosti radikalné nici dlvéryhodnost

Skoly.%!

Stejné devastujici, jako utajovani faktd, je i nepfipravenost. Pokud si vezmeme pfiklad spolecnosti
Krytonite, pfedniho vyrobce zamkl na kola, jednoho dne se stala teréem online posméchu, jelikoz jejich zamky
se daly snadno otevfit obyéejnou propiskou. Béhem tydne se objevily téméf dva miliony ¢lankd na webu, které
zahy doplnilo videoinstruktaze na YouTube. Naprosto nepfipravené spoleénosti trvalo tfi dny, nez vloZila prvni
reakci na své webové stranky, zatimco vyfizovala stovky telefonatli z fad médii. Tento pfiklad ukazuje, ze je
nutné zménit chovani managementu a vyclenit prostfedky a Cas stakeholderim novym zplsobem a hlavné
okamZité. Jsou schopni blogovat nebo zrychlit schvalovaci proces k zajiSténi online dialogu? Novéa doba si Z4da

nové manazerskeé pristupy.

Mezi inovativni pfistupy patfi i zména chovani online. V pfipadé vlastni prezentace je vhodné mit
umisténé na webu vedle Statutu Skoly i informace na nejriiznéjSich formatech. Mezi né patfi i maximaini vyuziti
internich zdrojd. Jako tfeba vyvéSeni kontaktli na experty z fad zaméstnanci a lektord, ktefi mohou poslouzit

jako hosté ¢&i poradci pfi rozhovorech s médii. Varovani: nestaéi pouze umistit PRkontaki@instituceABC.cz - je to

stejné, jako fraze ,bez komentafe®. Jisté, dotazy mohou byt nepfijemné, ale komunikace online je o konverzaci.

Je potfeba jednat oteviené a upfimné. V nékterych pfipadech je mozné Zadat spolupraci i od vefejnosti.

Internetové prostfedi je navic nastavené tak, ze i sebemensi novinarska zprava Zije dlouhym a zdravym
Zivotem. Jakakoliv jizva z minulosti je pfitomna online po fadu let a jedinym moZnym zpQsobem, jak ji alespori
Castecné zakryt je dlouhodobé pozitivni ¢innost. Aktuélni a novinafsky kvalitni ¢lanky mohou odsouvat staré rany

hloubéji do vzdéalenéjSich pozic vyhledavace.

Béhem krize byvaji jednim z nejvyuzivanéjSich prostfedkl online dotazd, socialni sité. V prvé fadé je
nutné si uvédomit, Ze dosah diskuze na socialnich siti je vétsi, nez se muze zdat. Je proto nutné reagovat velmi
rychle, podat aktualni informace a rady. Zaroven je nutné zachovat klid, pfispévky nemazat, ignorovat urazky a
odpovidat na vSechno, i kdyby se reakce mély opakovat. Zlehovani situace nebo vyhrozovani mohou situaci

jesté zhorsit a poStvat navstévniky profilu instituce proti sobé.%

91 Keys to crisis communications PR interview. Youtube [online]. 2009 [cit. 2015-08-11]. Dostupné z: https://www.youtube.com/watch?v=5tP91JC5a_|

92 BRIDGEMAN, Roger. Crisis communication: practical PR strategies for reputation management and company survival. Philadelphia: Kogan Page, 2008,
s. 169 - 177. ISBN 9780749454005.

93 BREJLOVA, Iva. Krizova komunikace na socialnich sitich: jak zviadnout priiser? Tyinternety.cz [online]. 2014 [cit. 2015-08-23]. Dostupné z:
http://www.tyinternety.cz/socialni-site/krizova-komunikace-na-socialnich-sitich-jak-zvladnout-pruser/
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3. Po krizi

Po skonceni krize sice muze instituce zase chvili klidné dychat, ale neni mozné na krizi zapomenout,
jako na davnou kapitolu v historii Skoly. Nastava totiz faze, kdy je nutné se z krize poudit, jak to jen jde a také
rekonstruovat jméno Skoly k znovunabyti diveéry. V prvé fadé je nutné zajistit vhodnymi kroky, aby k podobné
krizi jiz v budoucnu nedoslo, coz zmifuje i Pavel Roman: ,Po kazdém vétSim pfipadu se déla velké vyhodnoceni.
Pokud doslo k néjakym nedostateénostem, at' uz v ramci ¢asovych norem nebo personalnich, v ramci Spatné
nastavené struktury, jako tfeba nepfitomnosti odbornika, se pfenastavi smémice. Bosch mé velice silny systém
smérnic, které jsou nékdy siln&jsi nez zdkon. Smérnice jsou tak sice detailni, ale podle potfeby je mozné je

upravit a tato novinka se vyda jako novy pfedpis, se kterym se postupné seznami vSichni zaméstnanci.”

Nastava totiz postupné pfechod zpét do prvni faze a tim je névrat k pfipravam. ZkuSeni manazefi proto
ve svych pfipravach vyuzivaji i zkuSenosti konkurence z oboru a aplikuiji je do vlastnich pfiprav. Pokud ke krizi
doslo u jiné Skoly, existuje velka Sance, ze podobna krize miize postihnout i jiné Skoly. VeSkera fakta je nutné
aplikovat do vlastnich pfiprav a Skoleni. Navic diky zkuSenostem konkurence je mnohem snazsi najit podporu u
vedeni a zaméstnancu. Pfipadné i v ramci navySeni rozpodtu pro prevenci. Tyto kroky rovnéz zvysuiji reputaci

instituce mezi vefejnosti a prokazatelny zajem zvySuje duvéryhodnost Skoly.%

Davéryhodnost se da velmi prakticky posilit i osobni zkuSenosti vefejnosti pfimo ve Skole. Velmi
uzitetné jsou Dny otevienych dvefi, kde Skola miZe predstavit nejen své prostory, ale také nejnovéjsi zmény
vramci fungovani. Zaroven je nutné vést tuto udalost v odlehéeném a pfatelském duchu, pfestoze na citlivé
otazky ze strany hostl uréité dojde. Neni jisté v zajmu Skoly nedavné zkuSenosti ignorovat, ale je nutné se
posunout dal a oslavovat jméno Skoly. Hodné tomu napomduze lidsky pfistup, delSi konverzace s hosty a také
pfipomenuti, Ze jsme vSichni lidé a chyby se stavaji. Je snazsi odpustit Clovéku nez instituci. Zaroven je zde
obrovska pfilezitost uskutecnit néco nového. Pro inovace je mozné Cerpat pfimo z krize a nastavit nové aktivity,

jako pfimé pouceni z nedavné krize.

Dle charakteru krize je mozné zorganizovat prfednasky, vefejna Skoleni a projekty, které predstavi
vefejnosti zajem Skoly o problematiku a jeji prevenci. Tyto aktivity je mozné podpofit i online formou $kolniho
blogu, kde je mozné nejnovéjSi projekty prezentovat, véetné medialniho obsahu a pfipadnych hostl. Aktivitu na
blogu a socialnich sitich, vetné pfipadnych soutéZi, Ize pfirozené podpofit i aktualitami na webovych strankach
Skoly a také newsletterem. Na druhou stranu, neni mozné Cekat odpusténi ihned, navic pokud by byl charakter
krize z&vazny. Nicméné, jak jiz bylo feSeno, dobré jméno se buduje dlouhodobé a proto je nutné dlouhodobé

nasazeni, transparentnost a také trpélivost.%

9 CASE STUDY: GRAMBLING STATE UNIVERSITY [online]. 2013 [cit. 2015-08-17]. Dostupné z: http://www.srbcommunications.com/index3Portfolio6.html
9 Crisis Communication Guidelines [online]. Cornell Cooperative Extension Association of Jefferson County, 2011 [cit. 2015-08-25]. Dostupné z:
http://nyfarmersmarket.com/wp-content/uploads/Crisis-communication-guidelines.pdf. Guidelines. Cornell Cooperative Extension Association of Jefferson

County.
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Zaver

Dnesdni uspéchané a transparentni doba neustale potvrzuje, Ze krizova komunikace je kli¢ovou souéasti
fungovani instituce, bez ohledu na odvétvi. Pfestoze Skolstvi patfi k nejcitlivéj§im oborlm na krizové elementy,

pfipravenost je v této oblasti velmi chaba.

Tato studie splnila vyty¢ené cile a nabidla fadu doporueni a postupl ve v8ech tfech fazich krizové
komunikace. Obrovsky diraz by mél byt kladen na pfipravu, véele s pfipravou planu krizové komunikace a
odpovidajicim Skolenim, coz potvrzuji i pouzité nazory odbornikd. K usnadnéni pfipravy byly vypracovany
vzorové pfiklady komunikace, v€etné flexibilniho planu krizové komunikace, ktery je k této studii pfiloZzen. Nastup
krize je neCekany, ale s pe€livou pfipravou je mozné ji &elit rychle, efektivné a s dlirazem na vnimani potreb
stakeholderd. Diky dodrzovani nazkouSenych postupl je mozné se vyhnout chaotickému jednani a naruseni

medialniho obrazu Skoly.

Stejné dynamicka jako je dnesni doba, je i progrese krizové komunikace, kterou je neustale potfeba
zdokonalovat a pfizplsobovat novym trendim. Diky modernim technologiim a sile internetu vyvstavaji pred
vysokymi Skolami nové vyzvy a nastrahy, ale také Siroké spektrum néastroju, jak ke svym stakeholderim promluvit
a svou reputaci dale rozvijet. Vzdy je co zlepSovat, ale nikdy nesmime zapominat, Ze hrozba mize pfijit

odkudkoliv. Jméno se buduje Iéta, ale zni¢eno mize byt v jediném okamZiku.
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Priloha 1

Plan krizové komunikace ,,Vysoke skoly*

Uvod

Plan krizové komunikace ,Vysoké Skoly! predstavuje prehled Ukoni koordinace interni a externi
komunikace béhem krize. Tento dokument upfesniuje role a odpovédnosti, kterymi se bude instituce fidit pfi

nehodé, havarii nebo krizi k zajisténi efektivni koordinaci komunikace.

Krizi definujeme jako situaci, kterd mize mit zasadni vliv na fungovani, finanéni stabilitu a reputaci
vysoké Skoly. Z divodu, Ze kazda udalost je unikatni, je rovnéz nutné pouzit specificky druh komunikace a volbu
strategie. Krize mlze mit nasledujici podoby: Gnos, nahodné Umrti, obCanské nepokoje, pfirodni katastrofa,
chemické nebezpedi, poZar, rasisticky Gtok, vrazda, napadeni, sexualni obtéZovani, sledovani, sebevrazda,

nebezpecéna technicka zavada nebo teroristicky Utok.

V piipadé nebezpeci okamzité kontaktujte ochranku skoly na telefonnim éisle: +420 777 123 456 a

policii na lince 158 ¢i tisfovou linku 112.

Krizova komunikace je rovnéz nutna i v pfipadech, které nutné nevyZaduiji zasah policie, ale je rovnéz
mozné je klasifikovat jako kontroverzni a citlivé. Mezi né patfi: Zaloba, zatCeni, ufedni vySetfovani, studentska
stdvka a negativni prezentace v médiich. Dohled nad komunikaci zastava krizovy manazer/ krizovy
koordinator/vedouci Skoly/marketingovy specialista jmenovany krizovym tymem, slozenym z vedeni ,Vysoké

Skoly".

Zasady a cile
Béhem krize jsou cile ,Vysoke Skoly' nasledujici:

e  Zasahnout okamzité v(c¢i pfimému nebezpedi studentl, zaméstnancl a navstévniku.

o Reagovat na emo¢ni a fyzické dopady obéti krize, rodinnych pfislusnikd a Sirokou univerzitni komunitu.
e Chranit lidské a finanni zdroje univerzity.

e Zajistit dostupnost krizového tymu 24 hodin denné.

e Zajistit neustalou aktualizaci informaci.

e Komunikovat oteviené, upfimné a jednohlasné s cilem zamezeni paniky.

o Nalézt rovnovahu mezi pravem na soukromi a potfebou informovat vefejnost.
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e Demonstrovat skrze vedeni, kontrolu nad situaci, pfijimani krize jako pfilezitosti a udrzovani
davéryhodnosti a reputace instituce.
e Podle potfeby dodat rozbor krize, po jejim ukonceni.

o Zajistit vyuZiti zkuSenosti z probéhlé krize k pouéeni a zlepSeni budouci pfipravenosti.

Krizovy tym

V pfipadé krize je ustanoven m - mifti €lenny krizovy tym

,Vedouci tymu*“: Jednatel, v pfipadé soukromé vysoké $koly nebo rektor v pfipadé statni VS

e Jednatel

e Rektor

o Prorektor/prorektori

e Dékan

e Vedouci finan€niho oddéleni

o Usekovy feditel pro ekonomiku a provoz
o Marketingovy reditel/manazer/specialista
o Reditel 0.p.s

e Vedouci ochranky

Tento tym pfipravi manual, ktery bude obsahovat vyCet Ukonu dle moznych scénafl, k zamezeni
komunikacnich chyb. Dle charakteristiky krize mohou byt do tymu pfizvani i dali ¢lenové, v zavislosti na své
odbornosti (technicky specialista, vedouci IT oddéleni, spravce budovy atd.) Ukolem tymu je vyhodnotit situaci,
upfesnit charakter krize a navrhnout adekvéatni postup. V rdmci své role musi vybrat i vhodny systém interni a

externi komunikace.
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Svolani tymu

Pravomoc svolat tym mé& pouze ,Vedouci tymu“. Pokud ,Vedouci tymu“ neni plné schopen vykonavat

svou funkci, jeho roli Prebira [i....oooveeiiceceeiereiains |

(Jednatel, Rektor, Prorektor, Dékan)

Doporuceni ke svolani tymu mlze pfedat ,Vedoucimu tymu* kdokoliv z ¢lenl krizového tymu, véetné

zastupce student, predsedy Studentského senatu.

Komunikace v ramci tymu

VSichni ¢lenové tymu by méli viastnit mobilni telefon, s vefejné dostupnym kontaktem. Na zakladé
instrukce ,Vedouciho tymu® pfeda asistent ,Vedouciho tymu® Gkoly vSem &lenim. V zavislosti na druhu krize a
¢asovych moznostech, by se mél krizovy tym sejit a ustanovit pravidelné schizky. Pokud neni mozné zajistit

osobni schlizku tymu, bude ustanovena telefonni konference.

Lokace mista schiizek byla USTANOVENE N |.......c.i.iuerceisiiseseesesssesseseesesesssesneesessesesssnenseees

Reakce na krizi
Mezi povinnosti krizového tymu patfi:

o Vyhodnotit situaci a uspofadat fakta o krizi.
o Vytvofit plan interni a externi komunikace.
e Rozhodnout jaké zpravy budou komunikovany a kym.
o  Upfesnit adresaty téchto zprav:
o Studenti
o Fakulty
o Zaméstnanci
o Rodice studentl
o Média

Partnefi

o Vefejni Cinitelé
o Absolventi
o Sousedé

o Vefejnost
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Krizovy tym by mél vytvorfit seznam moznych odpovédi, pokud je$té nejsou pfipraveny v ramci pfiprav.

Jejich podoba se bude nasledné ménit a upravovat, dle vyvoje krize. Zpravy musi byt komunikovany, jak

nejrychleji to bude mozné a neustale aktualizovany. Nejnovéjsi aktualizace bude prezentovat tiskovy mluvéi.

Tiskovy mluvéi ,,Vysoke skoly*

V pfipadé krize je nutné obsadit pozici tiskového mluvéiho, kterym se stane nékdo z vedeni $koly a to bud

¢len vedeni Skoly nebo marketingovy reditel/manazer/specialista.

o Tiskovy mluvéi je primarni kontaktni osobou pro média, ktera organizuje tiskové konference a pfebira
otazky meédii. V pfipadé potfeby je mozné ustanovit nahradnika z rad krizového tymu. Dle charakteristiky
krize je mozné ustavit mluv¢im vedouciho ochranky nebo technického €i IT specialistu.

e Vpfipadé zavazné krize je nutné, aby vysoce postaveny vedouci Skoly pusobil na zadatku jako tvaF
Skoly a predal skrze tiskového mluv€iho kli¢ové informace. Pouze tato osoba dokaze vefejnost ujistit, Ze
je situace pod kontrolou a uklidnit i celou $kolni komunitu.

e Informace smi médiim sdélovat pouze tiskovy mluv¢i. VSichni ostatni kolegové se musi zachovat
profesionalné a navést dotazujici na tiskového mluvEiho. Jejich vyjadfeni by méla zlstat na zvazeni
tiskového mluvéiho. Nicménég, vyvoj krize nevyluCuje zapojeni i daldich osob, na zakladé schvaleni

¢lena vedeni Skoly.

Prehled ukond:

1. Prijeti zakladnich informaci — druh krize, misto, ¢as, po¢et zasazenych, zranéni - Pfiprava TZ.
2. Ovéreni vSech obdrzenych informaci, aktualizace TZ.

3. Kontrola TZ s ¢lenem vedeni Skoly.

4.V pripadé zranénilsmrti zaméstnanct ¢i studentu, informovat rodiny dfive nez média.

5. Aktualizace informaci poskytovanych médii, ve spolupraci s nemocnicemi a dalSimi organy.

Vztah k médiim

Je béznou praxi, ze jediny druh informaci, které vefejnost obdrZi, jsou skrze vefejnd média. Z toho

ddvodu je vztah s médii kli€ovou soucasti planu krizové komunikace. Prioritou byva pfedevsim &as. Reakce na

* X % ” -
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krizi musi byt zvefejnéna, co mozna nejrychleji a pomoci co nejvétsiho spektra komunikaénich nastroju. Je nutné

si uvédomit, Ze zpravodajska média mnohdy operuji 24 hodin denné, sedm dni v tydnu.

Na zakladé konzultace s ¢leny krizového tymu, pfipravi marketingovy feditel/manazer/specialista
odpovédi na otazky médii. Kancelai marketingu a komunikace rovnéz pfipravi a povede tiskové konference.
Pravidelné informovani médii, dava Skole vétSi Sanci kontrolovat finalni stav zprav, které obdrzi vefejnost.
alternativnimi cestami. V takovémto pfipadé narlistd Sance nepfesnych informaci, pomluv a drbd. Umisténi

tiskové konference Uzce souvisi s charakterem krize a mezi mozna mista tiskové konference patfi:

e lokace A

e |lokaceB

Komunikaéni nastroje

Efektivni plan krizové komunikace musi vyuzit veSkeré moznosti k dosazeni cilovych skupin Eitajici

studenty, zaméstnance, rodice, absolventy a partnery Skoly. Krizovy tym muze pouzit nasledujici nastroje:

o Skolni informaéni systém fungujici na bazi sms zprav & e-maill, ktery doda potfebné informace
studentiim a zaméstnancim. (Odpovédné oddéleni — ochranka a marketing),

e Skolni rozhlas (Odpovédné oddéleni — ochranka)

o  Webové stranky ,Vysoke Skoly® (Odpovédné oddéleni — marketing)

e Krizové webové stranky ,Vysoke Skoly — V pfipadé krize Skola mlZze aktivovat pfedpfipravenou
webovou stranku, ktera bude pfinaSet nejaktuaingjsi informace o krizi (Odpovédné oddéleni —
marketing)

o Krizova telefonni linka (777 123 456) - (Odpovédné oddéleni — marketing)

o  Studentsky informacni systém (Odpovédné oddéleni — marketing)

e Skolni nasténky (Odpovédné oddéleni — marketing)

e Sociélni sité (Odpovédné oddéleni — marketing, ve spolupréci se studenty)

e Skolni radio (Odpovédné oddéleni — marketing, ve spolupraci se studenty)

Kazdé z odpovédnych oddélni musi mit pfedbézné pfipraveny plan implementace, obsahujici jasné kroky a

kontaktni udaje.
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Vyhodnoceni a $koleni

Je kliGové, aby vsichni Elenové krizového tymu byli s timto planem sezndmeni pfed vypuknutim krize.
Tym by mél projit idealné jednou ro¢né zkuSebnim testovanim, v ramci kterého by se spustila simulace krize a
otestovalo spravné fungovani planu krizové komunikace. Soucasti simulace by bylo i otestovéni tiskového

mluv€iho a aktualizace pfedpfipravenych zprav pro média.

Po ukonceni krize by mélo dojit k minimainé jedné schizi krizového tymu, kde by se vyhodnotil pfistup

krizového tymu a doporuceni ke zdokonaleni technologie a planu krizové komunikace.
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Pfiloha 2

PhDr. Vaclava Kofrankova, Ph.D.

Byvala studijni prorektorka Literarni akademie (International ART CAMPUS Prague, s.r. 0.)

12. 8. 2015

Casto se setkavame s frazi, ze Skolstvi je stejné citlivé na krize, jako ostatni obory. Které elementy jej

ovliviiuji nejvice?

Vprvé fadé je to demograficka kfivka a stale menSi poCet studentll. ZaleZi také na oboru, jeho
atraktivité, ale také na tom zda Skola mé nebo nema pfijimaci fizeni. V druhé fadé jsou to jakékoliv ekonomické
vykyvy, kdy lidé prfehodnocuji investice do vzdélani, coz by méla byt jedna z zivotnich priorit. Nicméné kv(li
Zivotnim nakladim si mnoho lidi nemize dovolit soukromou vysokou $kolu. V dalSi Fadé jde o obraz $koly u
vefejnosti, ktery pokud je pochroumany, mdze mit na Skolu zasadni vliv, coZ ukazala i plzefiska prava. Dalo by se
proto Fict, Ze je to dokonce citlivéjSi prostfedi, nez se mize zprvu zdat. Mizeme k tomu pochopitelné pfipoCist i
urcité médni viny. Lidé se v ur€itém obdobi zatnou zajimat o Skoly, které jim pfipadaji bud' snazsi nebo vidi vyssi
vydélek po dostudovani. Velkou roli také hraji kapitatni platby, které ovliviiuji chod vefejnych vysokych kol a
pravé honba za kapitaénimi platbami mize mit pfimy vliv na kvalitu vyuky. Ze své pozice vidim, Ze systém sam o

sobé je v krizi. Je proto otazkou, zda FeSit krizové situace jednotlivych Skol, kdyZ je potfeba jednat systémové.

Je mozné néjak tyto elementy zasadnéjSim zptisobem ovlivnit?

Nepochybné, ale jde o dlouhodobou koncepéni zménu Skolského systému a motivaci rodicl. Pfestoze
by se déti nejradgji fidily tim, co je bavi, rodiCe maji zasadni slovo. Méli by si spi§ uvédomovat limity svého
potomka a vybrat pro néj vhodnou $kolu. Nevhodné nastaveny systém se podle mého nazoru tdhne od pielomu
tisicileti, kdy se zaCaly zavadét experimenty typu dvoustupfiovy systém bakalafského a nasledného
Déle, vedle kapitaCnich plateb se musime zamyslet, jestli na vefejnych Skolach zavést Skolné nebo ne. Vetné
dolozky, 7e absolvent musi nékolik let pracovné pisobit v Ceské republice, pokud by studium bylo i nadale
zadarmo. Jsou to sice drobnosti, ale ovliviiuji cely systém. Vyborni absolventi zemi opoustéji a ti Spatni nenajdou

uplatnéni, protoze si vybrali $kolu, ktera neodpovidé jejich schopnostem.
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Pokud se vratime k faktorim, které mohou mit negativni vliv na obraz Skoly, setkala jste se na Skolach

s plany krizové komunikace, které jsou na zahraniénich skolach bézné?

Setkala jsem se s mnoha krizovymi plany, pfedevsim evakuaénimi, které zakon uklada vytvaret. Ale ne
pro pfipady typu finanéni nestability Skoly. Na podobné véci pfichazime diky metodé pokus — omyl, tim jak se
pfipady mnozi. To, ze se Skole stane, ze je financné destabilizovana nebo vytunelovana, se nedéje pouze
soukromym $kolam. Financni problémy postihly i fadu verejnych vysokych $kol, ale u vefejnych vysokych Skol
nemusi nutné dojit k zaniku oboru. Zato soukromé vysoké Skoly jsou ohrozeny fatalné. V jejich pfipadé lze
negativni vyvoj tézko predvidat, tim spi§ pokud dojde k selhani jednotlivce. Proto se klonim k pfisnéjSimu
systému kontroly financi, coZ by se mélo objevit ve vysokoSkolském zakoné. V pfipadé IACP podle mého nédzoru
selhal mimo jiné statni dohled nad S$kolou, pfedevdim v dlouhodobém nezvefejiiovani UCetnich zavérek.
Piekvapuje mé, Ze z hlediska statu se nad tim nikdo nepozastavoval, obzvlast pokud ministerstvo davé Skole
souhlas k pusobeni. V zakoné je jasné stanoveno, ze $kola je opravnéna fungovat pouze pokud je schopna

ekonomicky zajistit svdj chod.

Pokud se nepletu, ucetni zavérky IACP nebyly predlozeny minimélné za posledni dva roky. Jak to, ze

statni souhlas nebyl pozastaven?

To se musime ptat kompetentnich organu, které se tvafi, Ze vSechny problémy jsou jen na strané Skoly,
ale zde skute¢né selhal dohled statu, at uz to jsou instituce jako finanéni ufad nebo ministerstvo. Pokud
ministerstvo posuzuje schopnost Skoly zajistit ekonomické zazemi a to vyplyva z vysokoSkolského zakona, tak to
musi také kontrolovat. Pokud to nekontroluje, nemuze se divit, Ze se néjaka Skola dostane do takovych problému.
Jestlize uz to dojde tak daleko, musi se pfece ministerstvo snazit podilet na feSeni a ne tvrdit, Ze s tim nemize
nic délat, protoze ze zakona nem4 zadnou pravomoc. Urednici maji pravo odebrat statni souhlas ve chvili, kdy
Skola neplni své zékonné povinnosti. Momentalné jsme v situaci, kdy Skola neméa ucitele a ma se vystéhovat z
pronajatych prostor, ale to vystéhovani nikdo neprovedl. Méstska Cast Prahy 4 je pfirozené nespokojena, protoze
vyst&hovani mélo prob&hnout na konci dervna. Skola nefunguie, studijni oddéleni nefunguje, protoze tam nejsou
zaméstnanci, ale Ufedné jsou studenti stéle studenty IACP, jelikoz Skole stale nebyl odebran statni souhlas. A to
i pfesto, ze ministerstvo uz v kvétnu obdrzelo informaci, Ze situace je vic neZ vazna a nasledné také, Ze Skola
nema zameéstnance, a tudiz nemize fadné fungovat. Nejh(r jsou na tom studenti, ktefi se nemuzou pravné

branit, protoZe na papife jsou de facto studenty Skoly, ktera papirové stale funguje. Zde je dira v zékoné.

Bylo tedy teoreticky mozné uskutecnit statnice, kdyby to ucitelé délali zadarmo?
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Teoreticky je mozné vechno, ale student ma ze zakona narok i na opravné terminy. Navic bychom se

do toho nemohli pustit, pokud nejsme se Skolou v néjakém smluvnim vztahu.

Pokud by ale zaméstnanci nepodali vypovéd’ kvuli nevyplacenym mzdam a pockali az po ukonéeni

prvniho kola, mohly statnice teoreticky probéhnout...

Teoreticky by to Slo, ale ti co by neuspéli, by méli pravo na opravu, kterou bychom nemohli garantovat.
Tim bychom také byli jako zaméstnanci nuceni podilet se na protipravnim jednani. Dokonce by bylo nerealné
Cekat na ukonceni spoluprace do konce Cervna, protoZe se tak zaméstnanec dostava do velmi nevyhodného
socialniho postaveni na Uradu prace. Cim déle je pracovnik u zaméstnavatele, ktery mu neplati, tim déle pfichazi
0 moznou socialni podporu. Abychom ale mohli zkouset u statnic, musime byt se $kolou v néjakém smiuvnim
vztahu. Pokud bychom ale dali vypovéd, a pak podepsali se Skolou néjakou smlouvu, ze které mél plynout
pfijem, neméli bychom narok na podporu. To neni mozné vyzadovat po ucitelich, ktefi jsou jiz nékolik mésict bez
pfijmu. Jak Ize v&fit zaméstnavateli, ktery za zaméstnance devét mésicl neplati socialni a zdravotni pojisténi a
nedava jim ani plat? Byla to naprosto nefeSitelna situace, ale dodnes to lidé nechapou, vCetné vysoce
postavenych ufednik Ministerstva Skolstvi. Jedna z Ufednic mi do telefonu Fekla: ,Kdyz uz jste délali tfi mésice

zadarmo, tak uz to jeden mésic navic vydrzite, ne?*

Domnivate se ze své zkuSenosti, Ze je redlné, ze se Skoly zacnou vice pfipravovat na krizovou
komunikaci? Mam tim na mysli situace, kdy dojde at' uz ke skandalu, napadeni ¢i pfipravu lechtivého

videa studenti k propagaci skoly?

Ja se osobné bojim, Ze zlstane pouze u plant bezpecnostnich a nebudou se fesit napfiklad krize
medialni. Skolsky systém se od revoluce buduje, jak jsem zminila, metodou pokus-omyl a koly se zaénou
zamyslet nad zménou, aZ k nehodé nebo skandalu opravdu dojde. Otézka je také, zdali budou mit Skoly vdli
néjaké nové krizové plany pfipravovat, protoze se potykaji s mnohem zéavaznéjSimi problémy, jako tfeba
financovani. Mozna budou spis$ Cekat, co jim ministerstvo pfikaze. Budu se opakovat, ale problém je v systému.
Nikdo z politiki nema odvahu fict, Ze potfebujeme zménu a jen urcity pocet vysokoskolsky vzdélanych lidi. Pocty

absolventu rostou, ale zaroven klesa kvalita vzdélani.

Jak se dalo vyvoji na IACP zabranit nebo alespoii na hrozici nebezpeci upozornit dfive?

V prvé fadé tu méla byt blizSi soucinnost slozky akademické a slozky ekonomické, coz se da aplikovat

na jakoukoliv soukromou vysokou Skolu. Ve vnitfnich dokumentech, pfedevsim tedy ve Statutu Skoly, by mély byt
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po vzoru statni legislativy zanesené mechanismy, které zaruéi kontrolu finanénich toku. Je tu samoziejmé otazka,

jak k tomu soukromé vlastniky donutit. Statut si piSe kazda Skola sama, a proto si myslim, ze ve vysokoskolském
zakoné by mélo byt zakotveno, Ze Statut Skoly a dalSi dokumenty Skoly musi obsahovat kontrolni mechanismy.
Pokud by zékon definoval, Ze musi existovat organ, ktery by byl zjedné tetiny slozen z akademickych
pracovnikd, z tfetiny z majiteld a z tfetiny z fad studentd, existovala by vétSi moznost kontroly. Tento dohlizitelsky
organ, napf. rada, by dbal na to, aby mél pfistup k uéetnim zavérkdm a mohl tak o vécech kompetentné
rozhodovat. Pro podobné nazory jsme nasli podporu i u predsedy CMKOS Josefa Stfeduly, nebo u pana
senatora Oberfalzera, ale je otdzkou, zdali se to do vysokoSkolského zékona dostane.
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Pfiloha 3

Mgr. Magdaléna Hladka

Pracovnice Oddéleni prijimaciho Fizeni a vnéjSich vztahti FF UK, byvala Marketingova specialistka

Literarni akademie (International ART CAMPUS Prague, s. r. 0.)

V Literarni akademii jste plsobila jako marketingova specialistka od zari 2013 do zari 2014. Citila jste jiz
v té dobé, ze na $kole mize vzniknout krize, ktera vyvrcholila na jare studentskou stavkou, odvolanim

rektora a vyhlasenim insolvence?

Vyvoj situace odpovidal mé ro¢ni zkuSenosti a také stylu komunikace, protoZe v Literarni akademii
Zadna komunikace neprobihala. AvSak stéZejni problém, jiz v dobé&, kdy jsem tam puUsobila, byl fakt, ze velmi
dlouho Cekali, nez vypusti na vefejnost jakékoliv informace. Nekomunikovali témata v realném Case a napfiklad
tiskova zprava zmifiujici nového majitele a zastfeSujici organizaci (International ART CAMPUS Prague, s. r. 0.),
vy$la az po roce. Okoli samoziejmé vycitilo nové poméry a zacaly vznikat nepfijemné Sumy. Tim, ze tuto
informaci nevydali jako prvni, vytvorili pfirozené prostor k nejriiznéjSim domnénkam, coz vedlo k obrovské
komunikaéni bubliné. Nedostate¢na byla i komunikace interni. Postradala jsem potfebu a chut vedeni informovat

zaméstnance o vyvoji Skoly, coZ se neménilo ani s opakovanymi dotazy ze strany pracovniku.

Mazeme tedy jaro 2015 brat jako vyvrcholenim dlouhodobych problémi? V té dobé se totiz z Literarni
akademie, o které existovalo jen nékolik €lanku, stalo jedno z nejdiskutovanéjSich témat v Sirokém

spektru médii.

V dobé mého plsobeni nebyly poméry na Literarni akademii medialné zajimavé. Ja jsem nastoupila
v dobé, kdy Cerstvé nastoupilo nové vedeni, novy majitel a zacal se pouzivat novy nazev a logo. Jednalo se o
obdobi, kdy se teprve zavadély zmény, a z mého pohledu mohu fict, Ze se zavadély neStastné pravé proto, ze
nebyly dobfe interné komunikovany. Nasledné opét vznikal komunikacni Sum, ktery zvySoval nervozitu a

negativni pfistup ze vSech stran.

Ma instituce, ktera se dostane do takovéto situace, moznost vyuzit medialni zajem ve svij prospéch?
Skole razantnim zpisobem rostla navitévnost na webovych strankach, socialnich sitich a prekvapivé i

pocet zajemcl o studium. Pokud by doslo k odvolani jednatele, kterého i diky Spatné komunikaci brala
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verejnost, zaméstnanci, studenti a média jako hlavni dlvod problému, méla by Skola $anci problémy

prekonat?

To je zajimavd mySlenka a moznd kdyby se nadel novy solidni maijitel, ktery by komunikoval
profesionalng, tak by to pomoct mohlo. Ja samoziejmé netusim, jak velké byly dluhy, ale urcité se komunikace
dala pozitivné obratit, pokud by novy subjekt navazal na medialni vinu a transparentné prezentoval budouci plany
pro instituci a studenty. Samozfejmé za predpokladu, ze by tyto plany byly realné uskutecnitelné a opravdu mohly

Skolu zachranit. Nicméné ta pfileZitost je jiz ztracena.

Jaké vidite nejvétsi rozdily mezi vefejnymi a soukromymi vysokymi Skolami v ramci krizové komunikaci?

Ze své zkuSenosti mohu Cerpat pfi porovnavani mezi malou $kolou rodinného typu a gigantem typu
Filozoficka fakulta. Hlavni rozdil vidim v poctu lidi, ktefi se na komunikaci instituce podileji a jsou zapojeni v jejim
schvalovani. Je rozdil vytvofit navrh, ktery v ramci dnd zvazi feditel a jednatel malé Skoly a zase situace, kdy dle
citlivosti tématu pro vefejnou vysokou Skolu, muze schvalovani zahmovat vice ¢asu a podstatné vétSi pocet
nadfizenych. Navic i vedeni si vice vybira, co chce komunikovat. Nicméné od véerejSka mame novou tiskovou

mluv€i, od které se snad bude oCekavat vétsi iniciativa v ramci kreativity témat a tiskovych zpréav.

Domnivate se, Ze je to trend, ktery se bude diky medializaci nejen skandalu, ale i uspésnych prikladu

skol, véetné rostouciho poétu analyz vysokého Skolstvi, zlepSovat?

To je velmi sloZita otazka, pfedevSim kvili zkostnatélosti naSeho Skolstvi, coz vychazi samoziejmé
z historickych a politickych pomérd. Skoly vétinou nemaji dostatek financi, aby si mohly dovolit zadat svoji
propagaci profesionalnim agenturam. Zaroven nejsou dostate¢né finance na zaméstnance, ktefi by se vénovali
na piny Uvazek napfiklad socialnim sitim, jako je tomu u mnoha komercnich firem. Vysoké Skoly vychazi
z omezenych moznosti a to se pfirozené odrazi ve vsem. Mam pocit, Ze Skoly v mnohém zaspaly, protoze nebyly
nuceny ze strany trhu k rychlému rozvoji. VSichni navic doufali ve stabilni poptavku o studium, coZ pfirozené
nevyzadovalo Upravu vkomunikaci. Zména zacala az diky soukromym vysokym Skolam a také vyvoji

demografické kfivky, kdy $koly vice bojuji o studenty. Skoly se tedy zaginaji probirat, ale je to stale velmi pomalé.
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Pfiloha 4

Pavel Roman

Vedouci korporatni komunikace Bosch Group v CR a SR

Co si predstavujete pod terminem ,,Krizova komunikace“?

Krizova komunikace je néco, co pfijde neocekavané a nelze se na to pfili§ pfipravit. Mizete mit pouze

pfipraveny algoritmy a procesy. Nastava totiz, jako nejhorsi varianta ze vSech moznych.

Pokud se jedna o firmu Bosch, marné jsem hledal online jakékoliv skandaly, ¢i kontroverzni situace.
Mohlo se vas tedy doposud drzet Stésti, ale také se nabizi moznost, ze jste splnili doporuéeni PR

odbornik( a to, Ze ke krizové komunikaci nikdy nedoslo a nebezpeci jste zazehnali véas.

V koncernu o nékolika stovkach zaméstnanct, coz je i nas pfipad, skute¢né nastavaji krizové situace.
Vlychazeji totiz z toho, jak se vyviji obchodni model spole¢nosti v ¢ase. Musi dochazet k predélavani portfolia,
zménam v organizaci a to se sebou pfinasi tlaky, které jsou mnohdy protichidné. Jedna se napfiklad o prodej
riznych éasti skupiny Bosch do cizich rukou a Utlumy nebo pfesuny vyroby z jedné lokality do druhé. To ve
pfinasi krizovou komunikaci ve sméru k zaméstnanctim, ke v§em stakeholder(im, lokalni administrativé, odbor(im

apod.

Firmy jsou Casto nepripravené kvuli arogantnosti vedeni a urcité iluzi imunity. Nicméné diky cetnosti

podnét si to Sirsi vedeni skupiny Bosch nemuize dovolit...

Struktura v ramci korporatni komunikace je vybudovana v tom detailu pfiblizné deset let. Je pravda, ze
ten zlom probihal v roce 2000, kdy z Zadného az dvouclenného oddéleni vyrostl blok korporatnich komunikatord,
na dvéstépadesét lidi v organizaci. Ti maji jednoznatné postupy, jak se chovat v pfipadé, ze komunikace je
povazovana za kritickou nebo krizovou a to vcetné nejuzsiho vedeni, takze je eskalace velice rychla. Ma pouze ffi

stupné a ten posledni uz je vyslovené vedeni, ve smyslu board of management koncernu.

Pfestoze jste zminil, Ze vétSina krizi byla zazehnana, mohl byste pfece jen zminit jednu

vivs
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Jednim takovym byl pozar v naSem zahrani¢nim zavodu v Némecku. Stalo se to v sobotu rano a diky

krizové komunikaci naSeho centra, byla situace vyfeSena, nez pfijely prvni televizni Staby. Na$§ kolega dostal
pfimy telefonét, protoZe ostraha a management zévodu védéli, komu a co oznédmit a mohl tak obratem dorazit.
Nedoslo tak k néjaké miskomunikaci , protoZze mél pfipravené vyjadfeni vedeni zavodu a k dispozici fakta, ktera
odpovidala skute¢nosti. Byl tak rovnou schopen, jako tvaF Bosche, pfed branou zavodu davat oficialni stanovisko,
které bylo v noci schvaleno nadfizenym. Média obdrzela pllstrankové vyjadieni a dal to nerozvijel. Média tak
mohla stavét na faktech, které jsme dali my a ne na faktech, které by ziskavaly ze stfipki G¢astnik( té nehody,
jako byli hasici a policie. Nejsou to totiz informace, které by poskytly celkovy obraz o tom, co se stalo. Eskalace
do médii neprobéhla a skon€ilo to neutralni publicistickou zalezitosti, v orientaéni podobé: ,Ano, hofelo, firma
udélala to a to, pokracuje v tomto sméru.“, takze tam nebyly Zadné otédzky na ohroZeni okoli nebo na pocty

zranénych.

Kdyz uz jsme zminili média, zazil jste v jinych pfipadech nepiesnosti médii?

K chybam skute¢né dochazi, ale ani ne tak na strané redaktord, ktefi maji ¢lanek zpracovany objektivnég,
jako pfi nastupu titulkafe, ktery u toho nebyl a potfebuje prodat noviny. Pfida totiz titulek, ktery popisuje udalost
velmi ¢erné a pfitom v textu je tonalita jina. Rad bych proto apeloval na média, aby si nezvySovali prodejnost na

nepravdivych titulcich.

Kdyz se vSak cely medialni stroj plny sdileni rozbéhne, je asi nemozné média opravovat a zadat po

kazdém z nich upravu.

vvvvvv

souhlasi. Proto je nutné mit metodiky vypracované tak, abyste vydali svoje vyjadfeni, jako prvni a dal na ném
trvali. Pokud je vSak informace zanedbana nékym jinym nebo je zdmérné zkreslena, coz mlze byt konkurenéni
boj, tak musite jednat proaktivné a vystoupit do médii. DileZité je rovnéz mit kontakty a doufat, Zze si média ovéfi
informaci u vas, nez ji vypusti. K tomu je samozfejmé nutna vhodna komunikaéni struktura a spravné proskoleni
lidé, ktefi maji komunikaci na starosti. Pokud muzu mluvit obecné, tak se nesmi vyjadfovat kdokoliv, kdo méa
vizitku s logem firmy. Média feknou, Ze to byl firemni zdroj a pfitom se mohlo jednat o externé najatého vratného,
nebo prvni €islo, které se jim dostalo do ruky. CoZ mize byt klidné nékdo tisice kilometrii vzdaleny od mista
udalosti. Je proto potfeba mit vybudované struktury dopfedu, aby krizova komunikace bézela pies lidi, ktefi ji maji
v popisu prace a ne pfes uklizecky a sekretarky, které jsou zrovna u telefonu. Kdyz uz jsme u té eskalace, pokud
jiz média maji negativni headline, neni nic snazSiho nez média pfizvat na tiskovou konferenci a prebit to

negativni objektivnimi zpravami. Pokud jsou v8ak negativni zpravy pravdivé, je zase nutné vSe pfiznat a upfesnit
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Kdyz jste jiz zminil ty extrémnéjSi scénare a fakt, Ze se k telefonu mize dostat v podstaté kdokoliv, jak
casto probihaji ve firmé Bosch Skoleni, aby i zaméstnanci na nejnizSich postech vramci firemni

hierarchie védéli, co maji délat?

V prvé fadé mame metodiku pfi pfijimani do zaméstnani, kde kazdy novy zaméstnanec prochazi
uvitacim koleGkem. Zde musi projit odbornymi Utvary, se kterymi sice nema nic spole¢ného, ale musi védét, co
maji v kompetenci. Jednim z téch Utvard je i korporatni komunikace, kde kazdého zaméstnance Skolim o tom, ze
by nemél vypravét jakykoliv svij nazor do médii, protoze jsou na to Skoleni jini lidé. To samé plati, ze ani ja nejdu
na cizi soustruh, protoZe to neumim. Prvni véc je proto $koleni, ale ta druhé je firemni kultura, ktera se prolina
vS8im napfiklad reporty, kde dochazi ke schvalovani vystupd. To samé plati pro komunikaci navenek a

zdUraziujeme, Ze komunikace uvniti a navenek jsou dvé riizné véci.

Dvé rGzné véci vam rovnéz doporuci pravnik, s tradiénim ,bez komentare“ a PR poradce, ktery
doporucuje zminit vse. Vidite zde moznost kompromisu napfiklad v pripadech, kde by doslo ke zranéni ¢i

ztratach na zivotech?

Posuzovali bychom nepochybné pfipad od pfipadu, ale obecné se Bosch tvafi jako oteviena firma, ktera
popise skuteCnost takovou jaka je a také nésledné kroky bez ohledu na to, co to firmu bude stat. Pokud nastane
vazna situace, musi ji feSit senior management. Firma tak ukazuje, Ze situaci nepodcefiuje a pokud dojde ke
zranénim, tak je nutna i opatrnost v rdmci osobnich Udaju postizenych osob. Je tak lepSi mluvit ve vSeobecnych
rovinach a slibovat dalsi postup, jen podle vyvoje situace. Nelze slibovat na tiskové konferenci okamzité vyreSeni
a druhy den je tomu jinak. Zakladem je fikat pravdu, nefabulovat a slibovat pouze véci, které jsme schopni splnit,
protoze jsou soucasti stanovenych postupd, které jiz byly nékolikrat v minulosti pouZity. Tyto skuteCnosti je
mozné zminit médiim a také je zde moZnost vyjadfit soundlezitost s rodinnymi pfislusniky, ale vénovat se jim
privatné a ne pfes média. Médiim je moZné zminit, Ze rodinni pfisludnici jsou informovani krizovym

managementem, ale nemusi to byt pfimo na tiskové konferenci.

Chapu tedy spravné, ze by firma Bosch v piipadé nutnosti volby mezi soudnim fizenim a mimosoudnim

vyrovnanim, preferovala spiSe druhou moznost?

Je to zase pfipad od pfipadu, ale vyrovnani je vzdy prvni varianta, protoze kdyz dojde k soudu, jedna ze
stran tu situaci chape Spatné. Pokud by byl poSkozen zaméstnanec nebo pfesnéji si to mysli, i kdyZ firma udélala
150%, tak tam to soudni jednani nevylucuji. Na druhou stranu, je to na urovni soudu a po dobu soudniho jednani

situaci nekomentujeme. To musi média respektovat. Pokud by se firma citila poSkozena ze strany zaméstnance,
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tak se rovnéz snazime o dohodu a pokud nedojde k néjakému medialnimu napadani, tak ten pfipad nefeSime

medialné, ale soudni dohrou. Pokud by soudni dohra dopadia v na$ prospéch, neni to potieba dal komunikovat,
protoZe tu jsou fakta, kterd jsou nezpochybnitelnd a rozhodné to do médii nedadvame, jako pfiklad naseho
kterou dodrzujeme jiz od dob zaloZeni firmy. Ve ma v8ak své hranice a vSichni, ktefi jsou kompetentni v tom
procesu, tak jsou také zaméstnanci a nemohou z divodu subjektivniho posouzeni véci poskodit firmu. VSechno
musi mit vyvazenou formu a pokud média hledaji néjakou kauzu nebo excelentni zalezitost a daji tomu titulek

podle sebe, moc toho sice nezmizete, ale musite se chovat seriézné.

Jakmile krize odezni, jakym zplsobem pristupujete k Gpravam procesui?

Po kazdém vétSim pfipadu se déla velké vyhodnoceni. Pokud doSlo k néjakym nedostatecnostem, at uz
vramci Casovych norem nebo personalnich, v ramci 8patné nastavené struktury, jako tfeba nepfitomnost
odbornika, tak se pfenastavi smémice. Bosch mé velice silny systém smérmnic, které jsou nékdy siln&jsi nez
zakon. Smérnice jsou tak sice detailni, ale podle potfeby je mozné je upravit a tato novinka se vyda jako novy

predpis, se kterym se postupné sezndmi vSichni zaméstnanci.

* X % ” -
% R 45
evropsky LI ﬁ :

socialni MINISTERSTVO $KOLSTVI, OP Vzdélavani
™ 4 fondvCR EVROPSKA UNIE = MLADEZE A TELOVYCHOVY  pro konkurenceschopnost

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI




Krizova komunikace pro vysoké sSkoly
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