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ANOTACE

Bakalatska prace se zamétuje na komunikaci rizika u poskytovatele socialnich sluzeb. Cilem
prace je zmapovat pfistup organizace a zhodnotit zvladani komunikace rizika na zaklad¢
zjisténych skutecnosti. V prvni ¢asti prace je uvedena kategorizace rizik, ptistupy k riziku
a systém analyzy a fizeni rizik. Nasledné se text vénuje charakteristice komunikace rizika,
teoretickym modeltiim a specifikim dané komunikace. V analytické ¢asti jsou zhodnoceny
interni dokumenty vybrané organizace (Diakonie Ceskobratrské cirkve evangelické) tykajici se
komunikace rizika. Na zakladé porovnani internich dokumentd s teorii lze konstatovat, ze
organizace ma povédomi o dané problematice. Pro lepsi piehlednost v dokumentech je

organizaci doporuceno vytvoieni samostatného dokumentu, ktery by problematiku upravoval.
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TITLE

Risk communication of social services provider

ANNOTATION

The bachelor's thesis focuses on risk communication of social services provider. The bachelor
thesis target is to map the organization's approach and evaluate the handling of risk
communication based on the findings. The first part of the thesis presents the categorization of
risks, approaches to risk, and the system of risk analysis and management. Subsequently, the
text deals with the characteristics of risk communication, theoretical models, and specific
features of this communication. In the analytical part, internal documents of the selected
organization (Diaconia of the Evangelical Church of Czech Brethren) concerning risk
communication are evaluated. Based on the comparison of internal documents with theory,
it can be stated that the organization is aware of the issue. To improve clarity in the documents,
it is recommended that the organization create a separate document that would regulate this

issue.
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UvVOoD

V soucasné dobé je kazdy jednotlivec dennodenné vystavovan riiznym druhtim rizika, ktera
souvisi s rozvojem védy, technologii, zménami klimatu a mnoha dalSimi aspekty. Rizika, ktera
na spolec¢nost plisobi, jsou kazdym jedincem vnimana jinak. Mezi zakladni hlediska ovliviiujici
rozhodovani jedince o rizicich lze fadit v€k, pohlavi, lokalitu a zkuSenosti. Dilezitym
hlediskem je i citové rozpolozeni daného jedince, které mize vyrazné ovlivnit rozhodovani. Pfi
Spatném psychickém rozpolozeni muze dojit ke Spatnému odhadu ¢i uplnému piehlédnuti
potencialnich rizik. Nevénovani jim dostatecné pozornosti, ktera subjekt ohrozuji, miize vyustit

Vv potencialni krizi, se kterou se ¢lovek ¢i samotna spole¢nost musi nasledné vypotadat.

Pro vyvarovani se neptiznivé situace je vhodné vyuziti analyzy a fizeni rizik, které napoméha
ke stabilnimu fungovani dané spole¢nosti. Cilem analyzy a fizeni rizik je vyhledavani
veskerych potencialnich rizik, v ramci kterych se dana rizika identifikuji a vyhodnocuji pomoci
kvalitativnich a kvantitativnich metod. Pro udrZeni stability se cely proces v ur€itych
intervalech opakuje z divodu moznych zmén nebo vzniku novych rizik. I ptes snahu subjektu
zabranit pusobeni rizik se mize stat, ze se riziko aktivuje. Pravé proto, je vhodné postupovat

podle pfedem ptipravenych planti a dokumentt, které obsahuji postupy v ramci fizeni rizik.

Jednim z ¢asto pouzivanych nastroji pro snizovani rizik je komunikace rizika. Podstatou
komunikace rizika je ptedat spravné informace, spravnym zptuisobem, ve spravny ¢as, spravnym
lidem na spravném misté. Zamérem je dosahovat béhem krizové situace efektivity komunikace,
ktera musi obsahovat znaky systemati¢nosti, planovanosti a racionalnosti. Podporu pro
komunikaci tvoii vycet zasad komunikace rizika, které komunikaci daného subjektu sjednocuji.
Jedna se piedev§im o divéryhodnost, zodpovédnost, akceschopnost a konzistentnost.
Komunikace rizika mliZe slouzit jako nastroj prevence, v ramci kterého lze dané krizi do urcité
miry pfedchazet. V pfipad¢ nedostatené piipravy lze komunikaci rizika vyuzit jako néstroj pro

feSeni mimoradné situace.

Pti propuknuti krize je dilezité myslet i na skupiny lidi, které maji omezené komunikacni
schopnosti, v disledku kterych mohou na krizové situace reagovat citliveéji. Jedna se predevsim
0 osoby s handicapem, osoby s vékovou omezenosti, osoby s jinymi kulturnimi zvyklostmi
a osoby omezené na svobodé. Pii komunikaci rizika smétujici ke skupinam vyzadujici
specifické pozadavky je zapotiebi uplatiiovat zvlastni postupy, které upravuji komunikaci tak,
aby byla 1épe pochopitelnd pro posluchace. Jednd se o vyuzivani proaktivniho pfiistupu,

pomiicek, dirazu na neverbalni komunikaci a ptizpiisobeni slovniku.
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Urcita ¢ast osob s komunika¢nim omezenim vyuziva socialni sluzby. Jedna se o organizace, ve
kterych je dilezité, aby pracovnici méli povédomi o dillezitosti komunikace. Pfi mimotadnych
udalostech 1ze na zakladé vhodného aplikovani zdsad komunikace rizika docilit snizovani
nejistoty a vyssiho pocitu bezpeci, ktery je pro zachovani klidu béhem mimotadnych udalosti

dulezitou soucasti.

V navaznosti na tyto skuteCnosti je cilem bakalaiské prace zmapovat pristup organizace
a zhodnotit zvladani komunikace na zakladé zjisténych skutecnosti. Vyzkum bude realizovan
na piikladu nestatni organizace Diakonie Ceskobratrské cirkve evangelické, ktera poskytuje
socialni, zdravotnické a vzdélavaci sluzby. V souladu s cilem byla definovana vyzkumna
otazka, ve znéni: Jak jsou zdsady komunikace rizika zapracovdny V internich dokumentech

organizace?

Na zodpovézeni této otazky se bude zaméfovat analytickd cast této prace, ve které budou
zhodnoceny interni dokumenty vybrané organizace, které budou porovndvany s obecnymi
zasadami komunikace. V navaznosti na zasady komunikace bude analyzovana obecna
komunikacni strategie poskytovatele socidlnich sluzeb, ve které bude zhodnocena komunikace

smérem ke klientliim a vetejnosti.
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1 VYMEZENI PROBLEMATIKY RIZIKA

S ohledem na celospolecensky vyvoj je dilezité identifikovat mozna rizika, ktera by mohla
poskodit nejen zajmy jednotlivce, podniku, ale i spole¢nosti. Z tohoto divodu je dulezité, aby
se subjekt naucil vnimat potencialni rizika — jejich vznik, pusobeni, ale i dusledky. Studium
problematiky rizik a aplikace standardizovanych postupt umoziiuje urcitou miru prevence pied
samotnym pusobenim nezadoucich faktort, jez by mohly vygradovat do krizové situace, které

je dulezité se snazit vyvarovat, nebo s ni alespont umét pracovat.

Samotnou problematikou rizik se zabyva véda, ktera se nazyva rizikologie. Jedné se 0 pomérné
,»hovy védecky smér, ktery existuje teprve nékolik desitek let, ackoliv vyuzivani poznatkt
o rizicich je zakotveno v davné historii. Hlavnim cilem rizikologie je zpracovat vystizny,
spolehlivy a detailni odhad vychazejici z metod, které nabizi analyza rizik. Vzhledem
K unikatnosti kazdého prostifedi je vSak vysledny odhad vystupem specifickych metod
pouzitych v ramci analyzy rozhodnuti subjektu, ktery se o stanoveni odhadu pokousi. (Tichy,

2006)

Pro porozuméni problematiky komunikace rizika je dilezité vymezeni samotného pojmu rizika,
jelikoz v soucasné dobé nabyva ve védnich oborech odlisnych vyznami. Pfi komunikaci je
riziko frekventovanym pojmem pro definovani scénare s negativnim dopadem a byva tak casto
zaméhovano S nebezpe¢im (,hazard”), které je redlnou hrozbou spojovanou s hmotnou
podstatou véci, kterou riziko nema; jedna se o vazby k dané mimotadné udalosti, mechanismu,
¢1 latce, které maji tendenci poskodit jednotlivee, hmotny majetek nebo krajinu. (Vymétal,
2009) Samotna definice pojmu rizika je nejednoznacna a zalezi tak na thlu pohledu, jakym lze

na riziko nahliZet.

1.1 Riziko a jeho definice

Kofen rizika je odvozen od feckého slova ,,riza“, ktery v piekladu do ¢estiny znamena ,,kofen®,
jenz V minulosti znamenal pfekdzku na cesté, o kterou se dalo zakopnout. Tento termin se
nasledné zacal pouzivat i v latin€, jehoz vyznam piedstavoval v lodni doprave ,,utes* do kterého
mohla lod” béhem plavby narazit. Z Evropy se tak tento pojem dostal do Ameriky kolem
17. stoleti v podobeé slova ,,risk*, ktery v dnesni dob¢ byva bézné pouzivan; obecné je spojovan

s vystavenim se riznym druhdm nebezpeci. (Marek, 2011)

V névaznosti na odbornou terminologii je riziko spojovano s ur¢itou mirou nejistoty. Jakakoliv
udélost nema nikdy stoprocentné jednoznacny pribéh, jelikoz ji ovliviiuje spousta aspekti,

které nejsou z hlediska povahy véci predvidatelné.
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Vznik rizika je spojovany s urcitou nahodnosti a pravdépodobnosti, kdy nahodnost jevu nastava
pfi nedostate¢ném mnozstvi informaci, coz miize siln¢ nabourat stabilni procesy v daném
prostiedi. (Krulis, 2011) Scénaie ovliviiuje i pravdépodobnost vyskytu nebezpeci, coz
zohlednuje definice Tichého (2006, s. 16), ktery jako jednu z moznych definic rizika uvadi jako
., pravdeépodobnou hodnotu ztraty vzniklé nositeli, popr. prijemci rizika realizaci scéndare

nebezpeci, vyjadrend v penéznich nebo jinych jednotkach. *

Veskera ¢innost vede K uréitému prubéhu, pii kterém se bude vyskytovat pravdépodobnost
vzniku rizika, které byva ¢asto spojeno s negativnim prozitkem, a to nejcastéji v podobé ztraty.
Vymétal (2009, s. 62) ve své knize zminuje riziko jako ,, pravdépodobnost telesné, socidlni,
pSychické ¢i financni ujmy, poskozeni nebo ztrdty, které mohou byt zpuisobeny nebezpecnym
jevem.“ Z této definice vyplyva, Ze se nemusi jednat pouze o finan¢ni ztratu, ale o obecnou

ztratu, zasahujici do riznych oblasti subjektu.

Smejkal a Rais (2013, s. 90) hovoii o definici, kdy existuje ,, mozZnost, Ze specificka hrozba
vyuzije specifickou zranitelnost systému. ** Tato definice podtrhuje vyznamnost analyzy a fizeni
rizik, a to predevs§im proto, ze v€asné neodhaleni hrozby, ktera se tyka analyzy, postihne

nedostate¢né opatieni zvolené béhem fizeni rizik.

Obecné vzato, moZznosti definic rizika je nespocet, a zalezi tak na tthlu pohledu ¢lovéka, ktery
danou situaci hodnoti. Vzhledem k jejich riznorodosti Ize akceptovat rizné pojeti rizika, ale
samotny vyznam musi vzdy predstavovat podobné znaky; tedy nejistotu, nahodnost
a pravdépodobnost vzniku hrozby. VZzdy se bude jednat 0 kvantitativni veli€inu jejiz plisobeni
na chranéné aktivum lze hodnotit jako nezadouci. Obecné riziko predstavuje jakoukoliv situaci,

ktera by mohla poskodit zajmy jednotlivce. (Smejkal a Rais, 2013)

1.2  Kategorizace rizik

Pusobeni rizik je v dneSnim svété riznorodé — stejné tak je 1ze rozdélit do skupin, ktera maji
sva specifika, na zakladé kterych byva identifikace potencialnich rizik snazsi. Moznosti
kategorizace ukazuji rozmanitost pfic¢in, které mohou vyustit v rizika. Z tohoto divodu je
vhodné veskera rizika evidovat v portfoliu rizik, které je soucasti dané analyzy. S ohledem na
industrializaci byvaji Casta rizika z povolani, ktera Hnilica a Fotr (2009) kategorizovali podle

obortl nasledovné:
e Ekonomicka rizika — inflace, hospodaiska krize, obchodni valka.

e Legislativni rizika — zména zakont, vydané nafizeni.
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e [Logisticka rizika — pieruseni dodavek.
e Politicka rizika — demonstrace, zména vlady.
e Zdravotnicka rizika — nedostatek zdravotnického materialu nebo personalu.

e Informacni rizika — ukradeni internich dat hackerem.

Environmentalni rizika — znec¢isténi vod, klimatické zmény a dalsi.

Déleni rizik lze nejen podle oborG z povolani, ale také podle odliSnych vlastnosti ¢i
subjektivniho pristupu k nému. Vzhledem k ¢etnosti déleni je zde uvedeno pouze nékolik druhti

déleni, ktera byvaji nejvice vyuzivana v odborné literatute.

Rizika Ize délit podle toho, zda je jedinec nebo organizace dokaze ovlivnit. Tato rizika maji
dudlni rozdéleni; konkrétné¢ se déli na subjektivni a objektivni riziko. (Krulis, 2011)
Subjektivni rizika jsou takova, ktera mize jedinec ovlivnit; pokud napt. zaméstnanec nebude
dostate¢né proskoleny, zptsobi $kodu. Naopak u objektivnich rizik nelze jejich vzniku nebo

dopadu zabranit; casto se jedna o ptirodni vlivy — naptiklad zména klimatu.

Dal$im moznym rozdélenim je podle mista puisobeni rizika — 1ze hovotit tedy o riziku vnitinim
a vnéjsim. (Hnilica a Fotr, 2009) Vnitini riziko souvisi s vnitinim prostiedi dané organizace;
napt. pteruSeni vyroby. Oproti tomu rizika, kterd vznikaji vné organizace lze oznacit za vnéjsi,

kdy se jedna se napt. o konkurenci.

Riziko je zobrazenim reality, pfi kterém je rozliSovano riziko vnimané a modelované.
Vnimané riziko stavi na zakladech odhadu, ktery byva odvozen od intuice. Naopak riziko
modelované je odvozovano od uréitych scénaiti, pii kterych lze vyuzivat pravdépodobnosti

a statistiky, ale zaroven 1 na zdkladé predikce. (Vymeétal, 2009)

V neposledni fad¢ 1ze délit rizika na primarni a sekundarni. (Hnilica a Fotr, 2009) Primarni
rizika jsou ta, ktera jsou uvedena vyse; jedna se tedy o jakékoliv riziko. Pokud primarni riziko
je eliminovano a jsou zavedena piislusna protiopatieni, ktera i ptes to vyusti v dalsi riziko, jedna

se 0 riziko sekundarni.

V odborné literatute se Casto 1ze setkat také s délenim spekulativniho a ¢istého rizika. Rozdil
mezi témito kategoriemi je predevsim v realizaci. Spekulativni riziko se vyuziva v situaci, kdy
je cilem z podstoupenti rizika zisk nebo ztrata. Naopak Cisté riziko je spojovano se Skodlivou

udalosti; to znamena, ze vysledek rozhodnuti bude negativni nebo neutrdlni. Jedna se tedy
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0 negativni riziko, které je nezddouci a byvéa zde moznost pojisténi, které ma nasledky rizika

odskodnit. (Tichy, 2006)

1.3 Pristupy Kk riziku
Ptfed samotnym vyuzitim metody analyzy a fizeni rizik se nachézi tzv. nulta faze, ktera je
nezbytnou soucasti procesu. V této fazi existuji tii typy postoju k riziku. Jedna se o averzi

K riziku, neutralni postoj a sklon k riziku.

e Averze kriziku je situace, pfi které se jednotlivec rizika obava a snazi se prizptisobit
své jednani tak, aby nebyl zasaZen negativnimi dasledky ptisobeni daného rizika. Pii
této situaci dochazi k pokusu 0 minimalizaci rizika, ptipadné¢ dokonce vyhybani se na

zakladé strachu.

e Opakem averze je sklon k riziku, ktery ma za cil rizika vyhledavat a podstupovat jej.
Aplikovanim tohoto piistupu se a priori o¢ekava ziskovy vysledek, ackoliv je zde

I pomérné vyrazna pravdépodobnost ztraty.

e Mezi averzi a sklonem k riziku se nachazi neutralni postoj, ktery mezi danymi sméry
udava rovnovahu. Jednotlivec s neutralnim pfistupem k riziku voli bezpecnou cestu

riskovani, pti které bude vysledek vyhodny.

Nelze jednoznacné fict, Ze postoj ¢lovéka bude vZdy raciondlni, jelikoZ zde existuje spousta
vnitinich a vnéjsich aspekti, které jeho postoj mizou znacné ovlivnit — predev§sim se muze

jednat o vlastni zkuSenosti, povahové rysy, kulturni zvyklosti, 0sobni priority, cile atd.

Na zaklad¢ téchto dispozic, kterym je jedinec vystaven, se odliSuje jeho pfistup k riziku.
Vzhledem k tomu, ze vnimani rizika je ¢isté subjektivnim prozitkem, jedna se pii rozhodovani
0 riziku do jisté miry o nepiili§ kvalitni odhad, jelikoz se jedinec rozhoduje na zakladé své
intuice, podle které je pfesvédcen o tom, ze se rizikem zabyvat nemusi, coz vede k nizké mife

pfipravenosti a naslednému nabourani stabilnich procesti V jeho zivoté. (Vymétal, 2009)

Pro vnimani rizik a praci s nimi je dulezité byt v dobrém psychickém rozpolozeni, na jehoz
zaklad¢ lze odoldvat emocim, v dusledku kterych by mohlo dochazet k ptehlizeni chyb.
Nezbytnym pfistupem je i otevieny piistup ke vSem moznym scénaiim a uvédomeéni, ze bude
vzdy existovat moznost pro vzniknuti nepiiznivého procesu. Je tedy diilezité vyhledavat mozné
pti¢iny, jevy a podminky, které by mohly byt spoustééem pro pisobeni hrozby. (Krulis, 2011)
Vyhledavanim moznych pficin se v analyze zabyva identifikace rizik, v ramci které se s riziky

pracuje tak, aby se zamezilo jejich ptsobeni.
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Ackoliv je pojem rizika spojovan s negativnim prozitkem jako jsou havérie, hrozby, ztraty; je
vhodné na riziko nahlizet jako na pfilezitost. Objeveni potencidlnich rizik napomaha k inovaci
zastaralych procest a dochazi tak k jedinecné ptilezitosti, kdy lze efektivné investovat financni

prostiedky a predejit tak k propuknuti krize.

Jak jiz bylo feceno, vnimani rizik ovliviiuje subjektivita jedince, kterd udava intenzitu prozitku.
Ve spolecnosti se tak daji najit obecné rozdily, na zaklad¢ kterych se mira rizika méni.

Ptikladem miize byt:

e Vek — Chovani déti se odviji od jejich neznalosti, v ramci které smétuji ke sklonu
k riziku. Dochazi k tomu ptedevs§im proto, Ze déti nemaji dostatecné velké zkuSenosti
k odhadnuti velikosti rizika, které pro né¢ dany pifedmét nebo aktivita predstavuje.
Naopak dospély cloveék dokaze rizikovost rozeznat 1épe a na zdkladé toho, se odviji

I jeho chovani, kdy zhodnocuje danou situaci.

e Pohlavi — Obecné lze konstatovat, ze zeny maji vétsi cit pro vnimani rizik. Hlavni
pric¢inou muze byt jejich télesna predispozice, kdy ve spolecnosti byvaji vnimany za
slabsi a citlivéjsi. Z hlediska sily jsou muzi dominantnéjsi a vytvaii tak dojem silnéjSiho
jedince, ktery je schopen se ubrénit. Citova stranka u Zen je intenzivnéjsi, coz historicky
lze pricitat vztahiim v rodiné, kdy Zeny mivaji ochranéiskou a vychovnou funkci,

naopak muzi rodinu spiSe zabezpecuji.

e Vzdélani — Uroven dosazeného vzdélani miZe do jisté miry ovlivnit vnimani rizika, a to
tim, Ze ziskany v§eobecny piehled miiZe spole¢né se zkusenostmi prehodnotit dosavadni
vnimani. Povédomi o déni ve svété napomaha k utvareni nového pohledu, ktery mtize

dané riziko snizit na pfijatelnou Groven.

e Lokalita— Vnimani rizika ovliviiuje i misto, ve kterém se jedinec nachéazi. Vyss§i miru
vnimani lze zaznamenat v mistech, ktera jsou nablizku potencidlnim rizikim. Pfikladem
muZou byt povodné mésta pro okolni vesnice, ale také hrozici valka daného statu pro
staty okolni. Cim vétsi a pravdépodobngjsi riziko je, tim vy$§i je vnimani rizika

spolecnosti.

Na rozdil od samotného vnimani rizik podle riznych predispozic ¢lovéka, 1ze rozde€lit vnimani
rizik podle hledisek, ktera predstavuji pro jednotlivce vyssi miru nebezpeéi. Vymétal (2009) je
déli nasledovné:

e Technologicka nebezpeci — hraje zde roli nedtivéra vici technologiim.

17



e Nedobrovolnost — jednotlivec je vystaven riziku proti jeho vuli.

e Neznamost rizika — Spojeno s nejistotou a nedostatecnymi zkusenostmi.

e Zdravotni Gjma — strach z irazu ¢i umrti.

e Katastrofy — spojovany s ni¢ivym dopadem.

e Pravdépodobnost vzniku — ¢im vyssi je pravdépodobnost vzniku, tim vyssi je strach.

Pro vhodné stanoveni postoji organizace se vyuziva metody Risk Apetite (RA). Organizace
byva vystavovana svymi ¢innostmi riiznym druhtim rizika, a proto je dulezité stanoveni miry
prijatelnosti rizika, kterou organizace je ochotna pripustit. RA udéva ochotu riskovat, ktera je
stanovena na samotném pfistupu organizace k riziku, na jehoz zdkladé bude rozhodovat o fizeni
rizik. Ochota riskovat nabyva ¢tyt stupnt podle uréité miry riskovani. Lze je délit na (Antusak,

2013):

e Velikou miru riskovani, pii které organizace riskuje za pfedpokladu zisku, i pfes mozna

vy$si rizika.

e Opatrnou miru riskovani, pfi které¢ organizace riskuje pouze za predpokladu nizkych

ztrat s vidinou uspésnosti.

e Minimalni miru riskovani, pti které je firma ochotna riskovat pouze v malé mife

S bezpecnymi postupy.

e Odmitavou miru riskovani, ktera je zalozena na pozitivnim pfistupu, pii kterém firma
pocita pouze s pfijatelnymi riziky.
Ptiznani si skutec¢nosti, ze rizika existuji je zdkladem pro analyzu a fizeni rizik. Organizace si

vSak musi stanovit hranici ochoty riskovat, ktera stanovi pfijatelnost jednotlivych rizik. Tento

proces vede k upevnéni vazeb a ziskani stabilnich procest organizace. (Antusak, 2013)

1.4  Systém Fizeni rizik

Jeden z hlavnich cild nejen firem, ale také jedinct, je Zit v bezpeéném prostiedi, kde na dané
subjekty nebudou ptlisobit mozna rizika. Skutecnosti je fakt, Ze rizika budou ptisobit vzdy
a vSude, a proto je dulezité¢ s moznymi riziky nejen pocitat, ale také s nimi umét pracovat; tedy

sniZovat jejich pisobeni na pfijatelnou troven rizika.
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Samotné fizeni rizik neni jednorazovou cinnosti, nybrz ¢innosti nepietrzit¢ vykonavajici.
Dtivodem je zména nebo vznik novych rizik v disledku vyuziti novych technologii
a pracovnich postupi, ale také zméena prostredi, ve kterém se rizika nachazi. Pro efektivni fizeni
rizik se vyuziva model analyzy a fizeni rizik (,,risk assessment®), ktery pomoci kolob¢hu rizik
znazoriuje 4 hlavni ¢innosti dulezité k systematickému fizeni rizik. Hlavnimi okruhy kolob&hu

rizik jsou:
¢ identifikace rizikovych faktori;
e kvantifikace a vyhodnoceni rizik;
e navrh opatfeni a jeho volba;
e aplikace opatteni a kontrola.

Kolob¢h fizeni rizik znézoriuje systematicky sefazené ¢innosti vedouci k zachovani stabilnich
procest ve firmé. Jedna se o neustale se opakujici proces, ktery je diilezity pro €inné fungovani
systému tak, aby piedchazel skodlivému ptisobeni rizik a navrzena opatieni byla tak dostatecné
ucinnd. Diky v€asnému odhaleni novych rizik lze aplikovat vhodné opatieni, kterd snizi nebo

uplné odstrani ptisobeni negativniho vlivu na chranéna aktiva.

Cilem analyzy a fizeni rizik je dlouhodobé monitorovani pficin a jejich dopadd, na zakladé
kterych lze pomoci aplikovani vhodnych opatfeni predchazet nepifiznivym situacim, které

mohou jedince ohrozit.

1.4.1 Analyza rizik

Analyza rizik zahrnuje dv€ hlavni cinnosti z kolob¢hu rizik; konkrétn€ identifikaci
a kvantifikaci rizik. Cilem této faze je vyhledavat a identifikovat potencidlni rizika, ktera
subjekt ohrozuji a na zaklad¢ jejich vyctu kvantifikovat miru ohrozZeni, ktera urcuje prioritni
rizika, na ktera je potieba se zamétit. Kvalitni podklady ziskané z analyzy rizik jsou dulezitou

soucasti pro rozhodovani manazera pfi fizeni rizik.

Identifikace rizik je Cinnost, pii které se subjekt snazi utvofit seznam veSkerych moznych
hrozeb, které na ného maji pfimy dopad Vv souvislosti s jeho zajmy a cili. Pti sepisovani hrozeb
se utvari tzv. portfolio rizik, ve kterém jsou rizika rozdélena napt. podle jejich vlastnosti,
umisténi v organizaci nebo jejich ucelu tak, aby byl utvoteny ramec aktiv, na které se bude

moct uplatnit stejna opatieni z dtivodu efektivniho vynaloZeni finan¢nich prostiedkt. V ramci
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jejich uspotadani lze dosahnout urcité ndvaznosti a propojeni scénaiti, na jejichz zaklade se lze

Vv portfoliu snadnéji orientovat a hledat mozné protiopatieni.

Vyznamnou roli pfi identifikovani moznych hrozeb je i ur€eni hranic, a to piedevsim proto, ze
Z hlediska hospodarnosti neni vhodné investovat ¢as a penize do véci, kterd z divodu
rizikovosti nejsou diilezita. Jedna se o rizika, kterda maji ptili§ nizkou pravdépodobnost vzniku

a jejich hodnota je nizka natolik, Ze by jeji poskozeni neovlivnilo fungovani procesu.

Dosazeni k maximalné efektivnimu procesu analyzy rizik se nejcastéji vyuzivd metoda
Identifikace procest a rizik (dale jen IPR), ktera zkouma nejen pficiny, ale i mozné zmény
a jejich vzajemné reakce v procesu. Cilem této metody je véasné identifikovani veskerych
moznych rizik, které by mohly narusit procesy v organizaci. V ramci IPR se stanovuji priority
identifikovanych rizik, které urCuji jejich naléhavost a zaroven pracuje s vhodnymi
napomahaji k identifikaci dalS§ich mozZnych rizik; napf. metoda MACRO, ktera kromé
identifikace slouzi i logicky uspotradat zjisténé informace. (Krulis, 2011) Mezi dal$i pouzivané

metody slouzici k identifikaci rizik 1ze fadit (Antusak, 2013):
¢ HRA (Human Reliability Analysis) — Analyza lidské spolehlivosti.
e ETA (Event Tree Analysis) — Analyza stromu udalosti.
e W-I (What if?) — Zalozeno na myslence ,,co se stane, kdyz ...*.
e PHA (Prelimary hazard analysis) — Predbézna analyza ohrozeni a dalsi.

Vhodnou metodou pro ziskani uceleného portfolia rizik je urceni postupu, na zakladé kterého
Ize systematicky postupovat tak, aby byly pokryté veskeré oblasti, které chod podniku ohrozuji.
Obecné se doporucuje identifikovat rizika na zdklad¢é pfedem znamych rizik, ktera se tykaji
vSech subjektti (hospodaiska krize, zména zakonu atd.), dale na zaklad¢ prostiedi (vyhledavani
internich a externich rizik podniku), ¢innosti (vyrobni postup, doprava atd.), a dale rizika
odvozovat a specifikovat na zakladé¢ pfedmétu podnikdni a moznych mezer, ktera nejsou
dostatecné prozkoumana. Existuje tak nékolik zasad, ktera subjektu napomohou k ucelenému

podkladu potencialnich rizik, na jehoz zaklad¢ l1ze dale pracovat v analyze.

Prvni zasadou pro identifikaci rizik je zdsada maximalni komplexnosti, tzn. zamétovani se na
primarni rizika a odvodit z nich dalsi (sekundarni) rizika, ktera vznikaji bud’ na zaklad¢

dominoefektu nebo v ramci synergického jevu. V piipadé dominoefektu dochazi k fetézové
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reakci, pti které se aktivuji dalsi rizika. Pfikladem muize byt pad letadla, ktery nasledné zptisobi
explozi, v jejimz dasledku zaéne hotet. Rizika, ktera propuknou v jeden moment vysvétluje
synergicky jev, pii kterém vznikaji vSechny jevy soucasné; typickym piikladem je vybuch
chemické latky, ktery zplisobi tlakovou vinu, vzplanuti hotlavych latek, rychly nartst teploty
v objektu a evakuaci osob. (Krulis, 2011)

Dalsi moznosti pro zjisténi moznych rizik je zasada pozorovani. (Tichy, 2006) Pro kvalitni
sbér dat je vhodné mit dobrou predstavivost a umét si realnd rizika odvozovat od moznych
scénaii. Technologicky pokrok, ktery s sebou pfinasi nové zmény s sebou ptindsi i nova,
mnohdy nepoznana rizika, ktera jsou pro subjekt nezddouci. Z tohoto diivodu je dilezité umét
ptedvidat vyvoj budoucnosti, jelikoz se na jejim zakladé miize odvodit pfitomnost, ktera je pro
rozhodovaci proces dulezita. Pozorovani lze provadét pouze v ohraniceném prostoru; nelze se
soustiedit na rizika, ktera neptisobi na objekt, v némz se provadi identifikaci rizik. Vycet rizik
1ze uvadét do Casové tady, kde jsou zaznamendna poznana rizika a jejich Cetnosti. V ptipadé
nedokonalych informaci 1ze aplikovat monitoring, ktery ziskana data specifikuje. Monitoring
usnadni praci nejen v ziskavani informaci, ale zpracovava, tfidi a vytvaii podklady vhodné pro

dalsi kroky analyzy rizik. (Prochdzkova, 2010)

Identifikovat rizika je mozné z odborné literatury, krizovych pland, statistik z minulych let nebo
napf. brainstormingem (Smejkal a Rais 2013; Zuzak a Konigova, 2009). Jedna se o techniku,
pii které se generuji veskeré mozné poznatky na dané téma. Zapojeni kolegti do diskuse, kde
kazdy mize pfispét svym nazorem, mize byt pro organizaci velmi obohacujici. Lze tak docilit

pomérné laickym zplisobem velmi dobrého vysledku.

Hledani moznych pficin Ize i pomoci zdroje rizika — mize se jednat o technickou zavadu, Spatny
pracovni postup, nevyhovujici podminky nebo ptirodni klima. Podle Tichého (2006) se rozlisuji

tf1 hlavni druhy zdrojt:
e Antropogenni zdroje — ¢lovek, technicke zavady.
e Pfirodni zdroje — ro¢ni obdobi, zména klimatu.
o Kombinované zdroje — Spatny vyrobni postup.

Po identifikovani rizik se provadi kvantifikovani rizik, které se aplikuje na veskera rizika, ktera
byla zaznamenana v portfoliu. Tento proces vyhodnocuje velikost pravdépodobnosti jejich

vzniku. Zjisténé vysledky slouzi jako podklad pro rozhodovani, které je nezbytnou soucasti
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analyzy fizeni rizik. Existuji rizné piistupy vyhodnocujici rizika z riznych pohledi. Jedna se

predevsim o piistup:
e deterministicky;
e probabilisticky;
e kvalitativni;
e kvantitativni.

Deterministicky pfistup vyuziva hodnoty pravdépodobnosti, pii kterych 1ze dosdhnout pouze
vysledku 0 nebo 1; znamena to tedy, Ze urcity jev bud’ nastane nebo nenastane. Myslenka tohoto
pristupu spoc¢iva v tom, Ze kazdy nésledek jevu ma svou pficinu, a Ze pro nejhorsi mozny scénar

existuje takové protiopatieni, které pokryje i méné zavazné jevy. (Kromer, 2011)

Probabilisticky pfistup vyuziva téz hodnot pravdépodobnosti, ale v jiném méfitku. Na rozdil od
deterministického ptistupu lze v tomto piipadé dosdhnout pro kazdy scénar riznou hodnotu
pravdépodobnosti od 0 do 1; to znamena, ze vzdy existuje moznost, ze dany jev nastane.

(Kroémer, 2011)

Pfi kvalitativnim pfistupu se vyuziva piedevsim identifikace hrozby, jeji pifi¢iny, souvislosti
avazby, které je zapotiebi analyzovat a vyhodnocovat na zaklad¢ intuice. Pro spravné
rozhodnuti je dilezité mit kvalitni odhad, ktery ne kazdy ma. Aktivni zabyvani se riziky miize
uSetfit spoustu finan¢nich prostiedk, které lze na zaklad¢€ Spatné intuice ztratit. Méfeni rizika
na zéklad¢ intuice nebo subjektivniho nézoru je vhodné pievést do ¢iselnych hodnot, které
nejlépe popisuji miru dan¢ho rizika. Pii tomto méteni je vhodné vytvofit ¢iselnou stupnici, ktera
pomoci pfevodu na slovni zhodnoceni pomiize zhodnotit riziko. Skéla se miize pohybovat
v urovnich od 1 do 5, nebo napiiklad od 1 do 50, kdy samotné analyza bude o to detailngjsi,

anebo aplikovat slovni vyuziti; maly, stfedni, velky. (Smejkal a Rais, 2013)

Pti vyuZivani kvalitativni metody vstupuje do popiedi diiraz na mezilidské vztahy a vnimani
rizika spole€nosti. Vyznamnou roli zde hraji pfistup k riziku a emoce, jelikoz ovliviiuji chovani

jednotlived pfed mimotadnou udalosti, béhem ni, ale 1 po jejim plsobeni.

Kvantitativni pfistup se od kvalitativniho 1isi predevsim v tom, ze vyuziva podlozené ¢iselné
udaje z dokumenti ¢i statistik. Pfi kvantifikovani rizika se vyuZiva znalosti teorie rozdéleni
pravdépodobnosti. Pii vypoctu nejéastéji vyuzivame statistické charakteristiky, jako je

variabilita, rozptyl, smérodatna odchylka a varia¢ni koeficient (Hnilica a Fotr, 2009).
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Pro kvantifikaci rizika vyuzivame obecny vzorec (1):
R=p*X (1)
kde riziko (R) vypocitame jako soucin pravdépodobnosti (p) a nasledki (X).

Vypocet kvantifikovatelného rizika se také pocita skrze jednoduchou rovnici, ktera zahrnuje
detailngjsi zpracovani samotného vypoctu a udava tak presnéjsi vysledek. Jedna se o rovnici

(2), ktera je definovana jako:

Riziko = hrozba = zran‘i.tem(jstf hodnota (2)
protiopatieni

Obecné plati, Ze ¢im vyssi jsou hodnoty uvedené v itateli, tim vysSi bude riziko. Pro snizeni

rizika je vhodné zvysSovat hodnotu protiopatteni. Pro vyhodnocovani financovani protiopatieni

K riznym druh@im rizika je dileZité stanoveni priorit chranénych hodnot a pravdépodobnosti

vzniku jevu (Smejkal a Rais, 2013). Vzhledem k vysokym nakladim protiopatieni 1ze dané

protiopatieni rozdélit do skupin, které je vhodné pfi realizaci krok proti vzniku rizika; 1ze tak

uplatnit protiopatieni na skalu aktiv, ktera jsou svou povahou si blizka.

Zaroven je dulezité myslet na pravdépodobnost vzniku rizika, jelikoZ neni vhodné vynakladat
finanéni prostiedky na zabranéni nezadouciho jevu v souvislosti s velmi nizkou
pravdépodobnosti. V piipade, Zze pravdépodobnost bude velmi nizka nebo nulova, je zddouci

zamyslet se nad tim, zda-1i mit toto aktivum v seznamu rizik.

Pfi vypoctu je zapotiebi sméfovat K tzv. pfijatelnému riziku, které vyjadiuje miru rizikovosti
takovou, ktera je prijatelna pro jednotlivce, pro spole¢nost nebo z hlediska ekonomiky
(Prochazkova, 2010); jedna se predevSim o hodnotu, ktera je stejna nebo niZsi nez stanovena
hranice normy. Koncept pfijatelného rizika je podle Antusaka (2013, s. 34) definovan jako
., celkoveé riziko, které je organizace ochotna prijmout za ucelem dosazeni strategickych cilu.
Ptijatelnost rizika se u kazdé organizace lisi na zaklad¢ lidského kapitalu a jejich subjektivnich
postoji. Pro dosazeni uceleného konceptu, je zapotiebi vyuziti nejen kvantitativni, ale také

kvalitativni metody, které budou reflektovat stanovenou uroven piijatelnosti rizika podle

metody RA a samotnou strategii firmy s vyty¢enymi cili. (Antusak, 2013)

Pii kvantifikaci rizik se nejcastéji vyuziva Winterlingova matice rizik (obr. 1). Jedna se
0 matici, kterd vyuziva parametry pravdépodobnosti a zavaznosti dusledkt. Tato dvé kritéria se

nasledné¢ graficky zndzorni do tabulky, kterd urCuje miru ohrozeni. Tabulka miva rGzné
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rozméry; ¢im vice policek bude mit, tim detailnéj$i bude jeji zpracovani. Do matice rizik se

nanasi veskera rizika, ktera byla identifikovana v portfoliu rizik.

% Velmi vysoké 1 3 _
= Vysoké 1 2 3
E. Stfedni 1 2 2
Z Inie 1 1 1
A Nizké Stiedni Vysoké
Zavaznost

Obrazek 1: Matice rizik

Zdroj: upraveno podle Zuzdka a Kénigové (2009)

Matice ma dvé osy; osu y, na kterou je nandSena pravdépodobnost vyskytu rizika a osu x, ktera
urcuje zavaznost disledkt. Obecné I1ze z tabulky vyvodit, Ze situace je relevantni v piipad¢, kdy
se riziko nachazi v pravém hornim rohu; ma tedy vysokou pravdépodobnost a jeji dopady jsou
zavazneé.

Winterlingova matice rizik Casto nabyva tiech az Ctyfech barev, které vyznacuji miru

piijatelnosti rizika. Podle Prochazkové (2010) délime piijatelnost v matici rizik na:
e piijatelnd;
e podminéné piijatelna (tzn. rizika jsou pfijatelna pouze za podminek);
e nepiijatelna.

Kvantifikovana rizika urcuji priority jednotlivych aktiv, kterd se obvykle ur€uji od jejich
hodnoty a vyznamnosti pro dany subjekt. Aktiva, kterd jsou pro subjekt prioritni, jsou

upiednostiiovana v rdmeci aplikaci protiopatieni.

1.4.2 Rizeni rizik

S riziky vyplyvajici z analyzy rizik, ktera subjekt pfimo nebo nepfimo ohrozuji je zapotiebi
umét pracovat. Rizeni rizik je proces, ve kterém se rozhoduje o fe$eni situace pomoci vybéru
vhodnych protiopatfeni, ktera se efektivné aplikuji na zjisténa rizika. Jedna se ptredevsSim
0 rizné postupy, jejichz uzitim lze docilit zmirnéni dopadu na zranitelnost aktiva, jehoz
aktivace vede ke vzniku nezadouciho stavu. Cilem aplikovani protiopatieni je snizeni rizika na
jeho piijatelnou uroven, kterou se snazime udrzovat pomoci kontroly, kterd je posledni Casti

kolobé&hu, ale zaroven je Cinnosti neptetrzité trvajici.
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Ackoliv se vV ramci fizeni rizik nejcastéji hovoii o vybéru vhodného protiopatieni a nasledné
kontrole, existuje n¢kolik dal$ich bodu, jejichz cilem je chranit aktiva vystavena rizikiim, ktera

vznikaji uvnitf nebo vné organizace. Jedna se predevsim o (Antusak, 2013):

e poskytnuti uceleného planu o rozhodovacich procesech;

Stanoveni prioritnich ¢innosti organizace;

kontrolu ¢innosti;

ochranu organizace a jejich aktiv;

podporu lidského kapitalu a efektivity.

Pti vyuzivéani protiopatfeni je dilezité zaméfit se na tzv. zbytkové riziko, které by v piipadé¢
nedostateéného opatfeni mohlo vyustit v potencialni krizi. Mira tohoto rizika by méla byt
dostate¢né nizka, aby referen¢ni troven vyhodnotila jeho velikost jako dostate¢né nizkou na to,

aby se jednalo o zbytkové riziko; tedy takové, které neohrozuje proces.

Soucasti protiopatieni je jeho efektivita, ktera udava jiz zminéné snizeni dopadu hrozby. Je
vyuzivand ptfedev§im pro rozhodovani, zda-li se vyplati dané protiopatieni aplikovat;
v moment¢, kdy by nedoSlo k potfebnému snizeni rizika, je vynalozeni protiopatieni
neefektivni. K efektivité se pridava i nakladnost, ve které jsou zapocitany potizovaci naklady,

naklady na udrzovani a provozni naklady. (Smejkal a Rais, 2013)

Existuje n€kolik metod, ktera jsou vybirana na zéklad€ vlastnosti a moznosti daného rizika.

Smejkal a Rais (2013) rozeznava tyto zpusoby, kterymi lze Fesit existujici rizika:
e ofenzivni fizeni firmy;
e retence rizik;
e redukce rizik;
e transfer rizika;
e diverzifikace rizika;
e pojisténi atd.
Ofenzivni fizeni firmy se odviji od managementu, ktery podnik fidi. Jedna se o soubor né€kolika

bodd, které slouzi jako prevence pred pisobenim rizik; podnik se zaméfuje na piiciny rizika.
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Vedeni podniku musi stanovit strategii, na zakladé které bude firma akceschopna a dostate¢né

odolna vici negativnimu plsobeni rizik.

Nejcastéji vyuzivanou metodou je retence rizik, ktera znamena jejich volné ptisobeni na dany
subjekt. Divodd, pro¢ je tato metoda obvykle aplikovana je nékolik. Jednim z nich je velka
pravdépodobnost vzniku rizika, ale jejiho malého dopadu, kdy neni zapotiebi se jim zabyvat.
Dalsimi divody mize byt finan¢ni situace subjektu, ktery nema dostate¢né prostiedky na jejich

minimalizovani, nebo si neuvédomuje jejich pusobeni na zakladé Spatné provedené analyzy.

Snizovani miry ohroZeni na pfijatelnost rizika se zabyva redukce rizika, kterd byva zaméfena

na pii¢iny vzniku rizika a jeho dopady. Riziko Ize redukovat na zaklad¢:

e Transferu — tedy pfenesenim rizika na jiny subjekt pomoci smluv na zakladé

dodavatelsko-odbératelskych vztahi ¢i leasingu.

e Diverzifikace — pferozdéleni aktiv do riznych okruhti; nejcastéji se hovoii o akciich,

diky kterym lze riziko rozlozit.

Pojisténi je jednim z moznych feSeni snizovani rizik, které uzavira subjekt s pojistovnou
Vv ptipad¢, Ze mu hrozi Skodni udélost, kterou pted jejim plisobenim hradi pojistnym; rocni nebo

mésicni ¢astkou.

Pro stabilni kolob&h fizeni rizik je dulezitou slozkou kontrola a monitorovani rizik. Kontrola
spociva v zjistovani skutecného stavu se stavem planovanym. Cilem je vyhledavani moznych
odchylek od naplanovanych cilti, kterych se subjekt snazi dosdhnout. Kontrolu rizik 1ze rozd¢lit
na kontrolu vnitini (napft. interni audit), ktera probiha uvnitf organizace, anebo na kontrolu
vng&jsi, ktera je provadéna vné organizace, jedna se tak o tzv. outsourcing nebo o piislusné

organy vefejné spravy, které dohlizi na dodrzovani pravnich norem.

Konkrétné finan¢ni analyza podniku nejcastéji vyuziva k v€asnému odhaleni hrozicich rizik
controlling. Jedna se o nastroj, ktery vyuziva organizace K ziskavani informaci o daném
subjektu z ucetnictvi, na kterou aplikuje kontrolu pro ziskani adekvatnich vysledki. Controlling
se zpocatku zamétoval pouze na hospodarsky vysledek dané firmy, nésledné se pfipojily
vynosy a néklady a az poté se proces controllingu zaméfil detailn€ji na jednotlivé financni
sloZky podniku; vySe mezd pracovniki, zdvazky vii¢i dodavatelim, platebni neschopnost apod.

(Smejkal a Rais, 2013).

Po zavedeni vhodnych opatieni se uskutecniuje monitoring (sledovani), jehoz cilem je:
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identifikovat zmény;

sledovat rizika uvedena v portfoliu;

kontrolovat G¢innost opatien;

poskytovat vystupy z pozorovani.

Veskeré noveé zjisténé informace se musi aktualizovat v internim auditu rizik, v jehoz
navaznosti se musi upravit aplikovana opatieni tak, aby pokryla hrozici nebezpeci. Smejkal
a Rais (2013, s. 148) uvadi definici interniho auditu jako ,,nezavislou, objektivné ujistovact
a konzultacni cinnost zamérenou na pridavani hodnoty a zdokonalovani procesu v organizaci.
Interni auditofi maji za cil pfedchazet moznym ztratam, které by mohly vzniknout na zakladé
chyb ze strany lidského Cinitele nebo nedostateéného zjisténi moznych pficin. Audit rizik je
¢innost, kterd pracuje s vystupy monitoringu, na jehoz zakladé urcuje priority tykajici se

mimotadnych udalosti, na kter¢ je potfeba dostatena ptipravenost firmy.

Samotny audit je propojen s tzv. reportingem, jehoz hlavnim cilem je ziskavat, vyhodnocovat
a predavat zjisténé informace zodpoveédné osob¢ dané organizace, ale i zodpovédnym osobam
na jednotlivych urovnich organizace. Vystupem tohoto procesu je souhrnné zprava o rizicich,
ktera musi byt pravidelné aktualizovana a ve specifickych ptfipadech predavana i pfislusnym
orgdniim vetejné spravy. Souhrnna zprava obsahuje zakladni informace o dané organizaci, jeji
strukturu a vazby, identifikaci rizik s vyctem opatieni, které¢ je doplnéno komentatem pro

poskytnuti plnych informaci. (Antusak, 2013)

Dutlezitou slozkou fizeni rizik je i komunikace rizika, ktera je dalezita pro efektivni zvladani
krizovych situaci. Uplatnénim krizov¢ situace lze rizika snizovat na tolerantni aroven, pii které

bude prostredi, ve kterém se subjekt pohybuje, bezpecné.
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2 KOMUNIKACE RIZIKA

Komunikace je nezbytnou soucasti zivota, jelikoz tvoii mezi jedinci vazby, na zaklad¢ kterych
lze byt soucasti spolecnosti. Podle Mikuléstika (2010, s. 20) piredstavuje komunikace
Lprostiedek pro vytvdreni a ovliviiovani vztahii.” V ramci komunikace se jedinci mezi sebou
mohou dorozumivat, vyjadfovat svoje pocity, potieby. Samotny kofen slova je odvozen
z latinského ,,communis®, coz v ptekladu znamena ,,spolecny*, které odkazuje na urcité sdileni
mezi jednotlivymi subjekty, nebo také na ur¢itou spojitost mezi danymi subjekty.

Pokorna (2010, s. 11) uvadi definici komunikace jako ,,proces preddvani informaci mezi dvema
Ci vice komunikujicimi subjekty.© Kdyby mezi jedinci nedochazelo ke komunikaci, vznikl by
ve spolecnosti chaos, ktery by mél potencial zptsobit krizovou situaci. Zhodnoceni efektivni
komunikace spociva v porozuméni, kdy ob¢ strany pochopi myslenku sdélené informace. Na
zaklade pochopeni mezi jednotlivci 1ze sndze piekonévat krizové situace.

Komunikace v soucasné dob¢ je pojmem, ktery se objevuje v mnoha oborech, mimo jiné i pti
fizeni rizik, ve kterém se aplikuje komunikace rizika (,,risk communication®). Efektivni
komunikace miize byt i jednim z nastroji snizovani rizik. Komunikace rizika se odehrava
predev$im mezi organy krizového fizeni, vefejnosti, médii a zameéstnanci, s cilem redukovat
nejistotu ve spole¢nosti.

Komunikace rizika mimo jiné vyuziva praktiky pro komunikaci s cilovymi skupinami; jedna se
tedy vybér vhodnych metod, které maji za cil sniZit dopady krizové situace na psychiku ¢lovéka.
Pro spravné vyuziti komunikace, jako nastroje snizovani nejistoty, je zapotfebi umét vhodné
aplikovat zasady komunikace rizika, které jsou nezbytnou soucasti pro zvladnuti zatézové

situace.

2.1 Charakteristika komunikace rizika

Specifickym typem komunikace je komunikace rizika, nékdy také oznacovana jako ,krizova
komunikace* nebo ,komunikace v krizi“. Vymétal (2009, s. 16) uvadi definici krizové
komunikace jako ,,vyménu informaci mezi odpovédnymi autoritami, organizacemi, médii,
Jednotlivci a skupinami pred mimordadnou udalosti, v jejim pribéhu a po jejim skonceni. ©“ Jedna
se o specifickou formu komunikace, kterd je dulezitou slozkou pro fizeni rizik, jelikoz

napomaha k snaz§imu pochopeni zucastnénych osob, které dana krize poznamenala.

Pojem krize je podle Chalupy (2012, s. 24) definovan jako ,,ndhla udalost nebo dlouhodoby
problém, ktera dokadze poskodit poveést firmy nebo instituce, ovlivnit jeji hodnotu a mit vliv na

Jjeji dalsi rozvoj.“ Krize obecné propukne tam, kde neni situaci vénovana dostate¢na pozornost.
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Ptehlizeni nastrah vede k nepfiznivym nasledkiim, kterym budou muset jedinci béhem krize

Celit a vyuzivat tak v ramci fizeni rizik krizovou komunikaci.

V komunikaci rizika se stietavaji dva typy zicastnénych osob a to konkrétn¢:

Subjekt — tim muze byt osoba nebo organizace, ktera ma vymezena prava zakonem
predavat informace. Jednd se o Iépe informovanou stranou, ktera poskytuje zpravu
objektu takovym zptisobem, aby zamezil negativnimu pusobeni rizik. Subjektem miize
byt naptiklad: feditel organizace, tiskovy mluv¢i, starosta, hejtman, velitel zasahu,

predseda Ustfedniho krizového $tabu a dalsi.

Objekt — tim je v krizové komunikaci strana, ktera danou informaci pfijima. Jedna se
0 htfe informovanou stranu. Nejcastéji se tak jedna o SirSi vefejnost, zaméstnance,

obyvatele konkrétniho uzemi, ale také média a organy krizového tizeni a dalsi.

Osoby, které jsou soucasti dopadu nepfiznivé situace, se nachazi v prostfedi, ve kterém je

zapotiebi umét dobfe ovladat a vhodné aplikovat krizovou komunikaci. Jedné se o piedevsim

o prostfedi (Zuzak a Konigova, 2009):

Vnitini — tato komunikace je vedena uvniti prostiedi (napf. podniku) a je sméfovana
smérem K pfimo zasazenym (napf. zaméstnanctim). Spociva predevs§im ve vysvétleni
dané situace, jejiho feseni a dalSiho postupu tak, aby se zamezilo Sifeni paniky, ktera

ma na situaci negativni vliv.

Vnéjsi — tato forma komunikace je sméfovana mimo prostiedi (napf. podnik). Jedna se
0 komunikaci cilenou na osoby, na které ma situace nepiimy dopad (napfi. vefejnost,

zakaznici, obyvatelé, investofi, dodavatelé, odbératelé a dalsi).

Pfi komunikaci rizika s vné&j§im prostiedi je casto zmiflovan pojem public relations (PR), ktery

Vv ptekladu do ¢eStiny znamena ,,vztahy s vetejnosti®. Némec (1999, s. 13) uvadi definici public

relations jako ,, formu komunikace, kterda korporaci pomdha prizpiisobit se okoli, ménit je nebo

udrzet, a to se zretelem k dosazeni viastnich cilii.” PR vyuziva rizné nastroje a metody pro

komunikaci s vetejnosti tak, aby si vybudoval dobré postaveni ve spole¢nosti. Pro udrzovani

dobrych vztahli je zapotiebi aplikovat komunikaci rizika s vnéjSim, ale také i vnitfnim

prosttedim. Lze tak docilit zabranéni pfipadnym famam, jez maji za nasledek Sifeni

nepravdivych informaci a poSkozeni jména dané organizace.
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Cilem komunikace rizika je sdélit spravné informace ve spravny Cas, spravnym osobam na
spravném misté a spradvnym zpusobem tak, aby byly vyuzity veSkeré moznosti, které maji
potencial vyfesSit nezadouci situaci. Pro to, aby komunikace rizika byla efektivni, musi

obsahovat tii zakladni znaky (Bednat, 2012):

e Systemati¢nost — je zakladem krizové komunikace. Systemati¢nost spoc¢iva v logickém
plynuti n€kolika zékladnich ¢innosti, které dany problém identifikuji a analyzuji. Na
téchto vystupech se dale pripravuji kroky k napravé zjisténych informaci, ze kterych se

musi provést ponauceni v takové podobé¢, aby k témto chybam nadale nedochézelo.

e Planovanost — napldnovani krizové komunikace je velice diilezitou soucasti krize. Jedna
se o urcitou pripravenost v podobé vzorovych tiskovych zprav, nacviku krizové
komunikace a vytvofeni vlastni prezentace, ktera bude dopliikem projevu. Ackoliv
nikdy nebude znan dopfedu pribeh dané situace, je vhodné mit urcitou piedstavu se
kterou je zapotiebi pracovat a na jejim zaklad¢ vypracovat postupy, které budou tvofit

zachytné body pro krizovou komunikaci.

e Racionalnost — spociva ve vhodném naplanovani a rozhodovani pii komunikaci rizika
tak, aby bylo dosazeno cile daného subjektu. Racionalnost vyzaduje urcitou miru
discipliny, jelikoz se jedna o kiehkou slozku v podobé rozhodovani, kterd ma veliky

dopad na feSendi situace.

Z definice komunikace rizika vyplyva, ze je dulezité zabyvat se komunikaci i pfed nezadouci
situaci. Samotna ptiprava krizové komunikace stoji na kvalitnich podkladech krizového
planovani, které maji za cil udrZzovani stability systému, a zaroven vychdzi zjiz zminéné
analyzy rizik, ktera napomaha ke zjisténi potencialnich rizik. Souc¢asti prevence je i zpracovani
veskerych moznych scénaii, které by mohly pfi realizaci rizika nastat. DodrZzovani téchto
naplanovanych krokid napomaha k uleh¢eni prib&hu krizové situace, ktera je pro dany subjekt
sama o sob¢ velmi zatéZzovou. V krizovych planech dané organizace jsou urCeny postupy
a pravidla, ktera je nutné dodrzovat pro pteklenuti krize. Béhem piipravy je dobré vénovat

pozornost zejména témto bodiim:

e sestaveni krizového komunika¢niho tymu;

e davéra vefejnosti;

e Seznam telefonnich &isel;

e propuknuti krize;

e vymezeni médii skrze které se bude komunikovat s vefejnosti;
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e internet.

Sestaveni krizového komunikacniho tymu je zdkladem pro feSeni krize. Jedna se o tym, ktery
piebird zodpovédnost za spravné zvolené postupy pii komunikaci rizika béhem neptiznivé
situace, ktera dany subjekt ohrozuje. Velikost tymu se odviji od velikosti organizace; ve finale
se vzdy jedna o lidra, ktery odpovida za veskerou koordinaci komunikace, o §éfa organizace,

tiskového mluvc¢iho, pravnika, odborniky v oboru a externiho poradce.

Duivéra vetejnosti je velice citlivou slozkou pro budovani dobrych vztahii, na zakladé kterych
subjekt muze dosdhnout snazsi zvladnuti krize. NaruSeni diivéry mize nastat pii odliSnych
sdéleni o dané situaci. Z tohoto ditvodu je dobré znat osoby, kterd maji opravnéni se vyjadfovat
o udalosti. Nejcastéji byva vybirano z tiskovych mluv¢ich, jednateld spolecnosti nebo externich
firem, které se zabyvaji krizovou komunikaci a dokazou tak odolévat velkému natlaku médii.
V ptipadé, Ze je zvoleno vice lidi je zapotiebi, aby byli v poskytovanych informaci sjednoceni;
tzn. védét, o kterych faktech lze hovofit vefejné€, a ktera si naopak nechat pro sebe. Pti
komunikaci s médii je dulezité nelhat, jelikoz se pravda diiv nebo pozdé&ji dostane na povrch,
coz by zapficCinilo $patnou povést organizace. Pokud se k danému tématu komunikujici osoba

nechce nebo nemize vyjadiovat, je dobré se tématu vyhnout.

Pro rychlou komunikaci je vhodné vypracovani seznamu telefonnich ¢isel pro ty subjekty, které
jsou pro feSeni dané situace nezbytné nutné. NejCastéji se tak jednd o kontakty na organy
vetejné spravy (Ufady, odbory, starosty), integrovany zachranny systém (hasici, policie,
zachrannd sluzba), subjekty, se kterymi ma dand organizace vazby (nejcastéji na bazi
dodavatelsko-odbératelskych vztahti nebo v ramci sousedicich objektl), ale také média, v ramci
kterych je moznost udrzovat vztahy s vefejnosti. Tento seznam usetii mnoho Casu, ktery je

Vv obdobi krize velmi vzacnym. (Vymeétal, 2009)

Propuknuti krize vyvolava velky zijem ptredev§Sim u médii, kterd cht&ji znat co nejvice
podrobnosti a nejlépe v co nejkratSim Case. V tento moment je diilezité se k dané situaci vyjadiit
a nenechdvat ji jen tak plynout, jelikoz tak vznikd prostor pro vytvafeni domnének a fam, které
se zacnou rychle Sifit. Praci usnadni tiskova zprava, kterd je uréend médiim a obsahuje

nejzakladnéjsi informace o dané situaci. Je potieba dodrZet nasledujici naleZitosti;

e datum a Cas zvefejnéni,
e moznost vloZeni loga organizace;
e nadpis tiskové zpravy;

e nejdilezitéjsi informace obsahuje prvni odstavec; co, kdy, kde, proc;
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¢ Vhodné zminit pfimou fe¢; vyjadieni osoby;

e Zavér zpravy obsahuje informace o dané organizaci,

e Vystupy z analyzy rizik napomahaji k sestaveni vzorové tiskové zpravy, ktera bude
pripravena k dopsani potfebnych informaci. Samotny obsah zpravy se bude liSit na

zaklade raznych situaci, které subjekt ohrozuji.

Pti planovani krizové komunikace je dilezit¢ vymezit média skrze které se bude komunikovat
s vefejnosti, Mezi nejcastéjsi prostiedky patii televize, radio, rozhlas, SMS zpravy nebo noviny.
(Vymeétal, 2009) Je vhodné do rozhodovéani o vybéru média brat v potaz mozné vyhody
a nevyhody zprostfedkovani. Béhem krize je velice dilezitou slozkou cilenost, aby se sdéleni
dostalo k lidem, pro které je nutnosti o dané situaci vedét, a zaroven Cas, ktery se odviji od

zavaznosti situace.

V soucasné dob¢ hraje velkou roli internet, ve kterém zdjemci o danou udélost vyhledavaji
nejcerstvéjsi informace, které muize subjekt poskytnout pfimo na svém webu. Je vhodné
vypracovat krizovou stranku, ktera bude nevetejna do té doby, nez krize propukne. Po
uveiejnéni této stranky lze vkladat dulezité informace, fotografie a rizna vyjadreni. (Chalupa,

2012)

2.2 Zasady komunikace rizika

Pii komunikaci rizika je dileZité se drzet n€kolika zasad, kterd umoziuji jednodussi zvladani
dané situace. Aplikace zasad urcuje kvalitu informaci, ktera dokaze ovlivnit vnimani situace,
a proto je pro cely proces tolik dilezita. Vyuzivanych zasad cilenych pro komunikaci rizika je

nespocet, mezi ty nejzakladnéjsi 1ze podle Tomandla a kol. (2020) uvést naptiklad:

e Diuvéryhodnost — Veskeré vztahy ve spoleCnosti jsou postaveny na divéfe mezi
jednotlivymi subjekty, a pifi komunikaci rizika tomu neni jinak. Pro docileni
divéryhodnosti je nezbytné sdélovat pouze realna fakta, ktera 1ze podlozit jakymikoliv
dikazy. K davéryhodnosti nalezi urcita otevienost, odhodlanost se o daném tématu
bavit a dale jej rozvijet. V ptfipadé¢ komunikace s vetejnosti je stejn¢ tak dulezité
nezachazet s jakymikoliv daty ¢i jinak utajenymi informacemi, se kterymi subjekt neni

opravnén manipulovat.

e Zodpovédnost — Jedinec se muize dostat do nepiiznivé situace, ktera se sice nestala jeho

vinou, ale 1 pfesto je jeho zodpoveédnosti danou situaci vyftesit. V piipad¢ vétsich Skod
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je mozné zodpovédnost projevit skrze komunikaci rizika, pti které 1ze vyjadtit uréitou

snahu v fe$eni dané situace.

Akceschopnost — Negativni informace, kterd ma za cil poSkodit image organizace, se
§ifi rychleji nez informace pozitivni. Z tohoto hlediska je dilezité, aby byl subjekt vzdy
pfipraven. K tomu muize poslouzit napi. vzorova tiskové zprava, do které 1ze dopsat

konkrétni informace.

Konzistentnost — Zasada, ktera miize velmi narusit davéryhodnost, je konzistence, ktera
vyjadiuje urCité sjednoceni mezi subjekty, které maji pravo poskytovat informace
0 dané situaci médiim. Nejcastcji se jedna o mluvéiho dané organizace, feditele nebo

jeho zastupce.

Vymétal (2009) doplnuje zdsady o dalsi dulezité aspekty, které je vhodné béhem komunikace

rizika dodrzovat, protoze maji potencial danou komunikaci usmérnit. Jedna se predevsim o:

Sdélovat pouze 3 dileZita fakta, kterd budou podlozena 2 az 4 dikazy. Tato sdéleni by
neméla obsahovat zdlouhavé souvéti, ale naopak dodrzovat urcitou jednoduchost

a srozumitelnost pro dané publikum.

Dodrzovat tzv. layered model, ktery fadi sdéleni od nejjednodussich informacnich tokt
zacCatku sdéleni nez na jejim konci. Na zdklad¢ tohoto modelu Ize docilit snazs§iho

pochopeni a zapamatovani myslenky.

Sjednoceni neverbalni komunikace je dal$im dilezitym aspektem pro divéryhodnost
komunikace. Z hlediska komunikace byva neverbalni komunikace upfimné&jsi, jelikoz
0 ni ¢lovék nepfemysli a déla ji témét automaticky. V rdmci komunikace rizika je
zapotiebi, aby Clovek, ktery hovoii k vétsi skupiné lidi, dokazal své gesta a postoje

ovladat natolik, aby byly pro posluchace divéryhodné.

Pozitivni formulace by méla pii komunikaci rizika pfevazovat, a to ptfedevSim proto,
aby se zabranilo nejistoté a panice. Lze toho docilit vyvazovanim negativniho sd€leni

S pozitivnim, a to v poméru 1:3, nebo uplnému omezeni negativnich slov.

Vedle toho je vhodné v praxi komunikace rizika dodrzovat i n¢které dalsi principy, napiiklad:

model TTT, ktery vychazi z anglického ,.tell tell tell“ a spociva v opakovani daného

sd€leni nasledovné:
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o predstaveni sd€leni;
o Samotné sdélenti;
o Shrnuti daného sdéleni.

e STARCC princip, ktery vychazi ze spojeni anglickych slov simple (jednoduchost),
timely (vC€asnost), accurate (presnost), relevant (relevantnost), credible (diveéryhodnost)

a consistent (konzistentnost).

e 27/9/3 je principem, pii kterém by se mélo dodrzovat urc¢ité mnozstvi vhodné zvolenych
slov. Sdéleni by mélo obsahovat tii dalezitd sdéleni, ktera budou podpotena dalSimi

tfemi sdélenimi a dohromady tak budou obsahovat 27 slov.

Dodrzovani uvedenych zasad a principi je dilezité predevsim z divodu stresu vyvolaného

u lidi, ktefi jsou nebo byli zasazeni krizi. Pfi $patném citovém rozpolozeni se snizuje vnimani

vvvvvv

Zaroven se pii mimotadné udalosti o¢ekava napliovani specifickych potieb, které byly danou
situaci vyrazn€ ovlivnény. Lidé ve spolecnosti maji v zasad¢ stejné potieby s rozdilem, Ze jejich
uspokojovani naplituje kazdy trochu jinak na zakladé¢ jeho preferenci. Pro uspokojeni potieb
lidi postizenych krizovou situaci je dilezité postupovat podle Maslowovy pyramidy potieb
(obr. 2), ktera popisuje lidské potieby a posloupnost jejich napliiovani. DodrZzovani této

posloupnosti je dulezité pro psychické zdravi ¢lovéka, a to nejen béhem krize.

Seberealizace

/ Uznani a tcta \

Prijeti a laska

Bezpefi a jistota

Fyziologické potieby

Obrazek 2: Maslowova pyramida potieb

Zdroj: upraveno podle Vymeétala (2009)
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Model Maslowovy pyramidy je hierarchicky rozdélen do 5 zakladnich tirovni lidskych potieb.
Na té nejnizsi urovni jsou uvedeny fyziologické potfeby, které vyjadiuji nejzakladngjsi
pozadavky jedince. Mezi zakladni potieby ¢lovéka patii pfijimani potravy, pohyb, spanek,
prizniva teplota a dalsi. Teprve pfi naplnéni potieb prvni urovné je mozné napliovat potieby
druhé trovné atd. Druhd uroven vymezuje potiebu bezpe€i a jistoty, ktera pro kazdého jedince
predstavuje néco jiného. Jedna se naptiklad o domov nebo zaméstnani, diky kterému lze

ziskavat finan¢ni prostfedky na Zivobyti.

V momenté, kdy nastane krize se jedinec dostava do psychické zatéze, kdy ho zajimé zejména
samotné preziti. Usiluje tedy o zajisténi potieb na prvni (fyziologické potieby) a nasledné na
druhé (mira bezpeci a jistoty) trovni. Vyssi patra pyramidy potieb (piijeti a laska, uznani a ucta
a seberealizace) jsou v bézném Zzivoté rovnéz vyznamna, ale béhem krize jim neni vénovana

ptiliSné pozornost, protoze piimo nesouvisi s prezitim.

2.3 Teoretické modely komunikace rizika

Zaklady krizové komunikace jsou postaveny na nckolika teoretickych modelech, které
vychazeji ze zpracovani informaci o riziku subjektem a navazuji tak na rozhodovani pfi
komunikaci rizika. Tyto modely vysvétluji postaveni a reakci daného subjektu pfti krizi.

V literatute se l1ze obvykle setkat s nasledujicimi modely (Vymétal, 2009):

e model vnimani rizika;

e model negativni dominance;
e model mentalniho ohluseni;
e model ovlivnéni diavéry;

e model socialni amplifikace;

e interaktivni model komunikace rizika.

Model vnimani rizika popisuje, Ze ve spolecnosti jsou rizika vnimand kazdym ¢lovékem jinak.
Obecné lze vnimani rizika pomoci charakterizovat pomoci kombinace vzniku udalosti
a znepokojenim. Samotné znepokojeni vychazi s nékolika faktorii, které ovliviiuji vnimani

rizika. Mezi tyto faktory se naptiklad definuji:

e Dobrovolnost — Rizika, ktera jsou podstupovana nedobrovolné byvaji oznatovana za
vice rizikova nez ta, které jedinec podstupuje dobrovolné. Mezi méné rizikové faktory

jsou fazeny aktivity, pro které se jedinec rozhodl z vlastni viile.
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Ovladatelnost — Vyssi vnimani rizik nastava pti ovladatelnosti dané ¢innosti. Kontrola
daného systému vice lidmi, vyvolava v lidech vétsi pocit znepokojeni nez u ¢innosti,

u kterych je dostacujici kontrola jednoho ¢lovéka.

e Znamost — Velikou roli hraje také znamost, na zakladé které jsou rizika, se kterymi se
jedinec setkal v minulosti nebo o nich pouze slySel méné zavazni nez ta, ktera jsou pro

n¢j zcela nova.

e Pochopeni — Nepochopeni pfedavané informace zvysSuje miru negativniho vnimani,

jelikoz si je jedinec nedokaze dostatecné vysvétlit a porozumét jim.

e Nejistota — Neznamost a zaroven nejistota pficin, ale i nasledkl je vnimana jako vyssi

riziko, nez je tomu u rizika, ktera jsou pro spole¢nost pfedem znama.

e Duvéryhodnost — Osoby vykonavajici krizovou komunikaci smérem k publiku musi byt
pro posluchace dostate¢né diavéryhodné. V piipadé nedivéryhodnosti s ohledem na

jejich minulost a kauzy jsou predstavovany pro posluchace jako vice rizikova.

e Dopady na déti — Rizika, ktera pisobi na déti jsou velice citlivou slozkou vnimani

¢lovéka.

Model negativni dominance vysvétluje postoj ¢lovéka k negativnim sdélenim. Toto téma jiz
bylo naznaceno v piedeslé kapitole, ve které je zminénd dulezitost pozitivniho zabarveni dané
informace, jelikoZ negativni sdéleni ma na spole¢nost vétsi dopad. Obecné je negativni sdéleni
vice vnimano a je na n¢j uvalena vétsi pozornost. Pi1 komunikaci rizika je vhodné se sousttedit
na to, co bylo pro zlepSeni situace udélano nez upozoriiovat na véci, na které¢ se zapomnélo,

nebo které se nepodatily.

Model mentalniho ohluSeni vychazi ztoho, jak jedinec vstfebava poskytované informace
behem krizové situace, pii které dochédzi ke snizeni vnimani na zéklad¢€ navalu emoci, ktera
jsou nedilnou soucasti krize. Jedinec beéhem krize je schopny vnimat cca 20 % informaci
z celého sdéleni, a proto je dilezité dodrzovat zminény TTT model, layered model nebo

STARCC princip. Pouzivanim téchto metod lze docilit zvySeni vnimani u posluchaci.

Model ovlivnéni divéry se zaméfuje na vybudovani a udrzovani divéry mezi subjekty pfi
komunikaci rizika. Pro udrzovani diavéry je zapotiebi dodrzovat zasady komunikace rizika,
ktera podporuji budovani vztaht pii krizi. Samotnou davéryhodnost ovliviiuje spousta aspektt,

vaha téch nejvyznamnéjsich je graficky znazornéna na obr. 3. Mezi aspekty se fadi zejména:
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e Empatie, ktera tvori nejveétsi podil pro ziskani duvéry. Jedna se o takovy projev, pii

kterém je subjekt dokdze vyjadiovat pocity na zaklad¢€ vciténi se do potieb posluchaci.

o Kompetence, kterd ptedstavuje pfi komunikaci rizika uréitou miru odbornosti v dané

sféte. Projev k posluchaciim nabyva vétsi diveryhodnosti.

e Zavazek, ktery v modelu ovlivnéni divéry hraje roli v podob€ zajmu vyfeSeni celé
situace; pii komunikaci rizika je vhodné zminit uréitou angazovanost vedouci

K naprave.

e Otevienost, na zéklad¢ které je dileZité se vyjadrit k dané situaci. Jedna se predevSim
0 upiimnost, v rdmci které subjekt nemusi fikat veSker¢ informace, nicméné¢ je zapotiebi

v daném tématu nelhat.

Zavazek; 15-20 %

Kompetence; 15-20 %

Otevrenost; 15-20 %

Obrazek 3: Podil aspektti ovlivitujici diivéryhodnost

Zdroj: upraveno podle Vymeétala (2009)

Model socialni amplifikace rizika se zamétuje na vysvétleni dopadi rizika na zucastnéné
subjekty dané krize, ale i na subjekty, které do té doby nebyly ptimo zucastnény. Jedna se o vinu
reakci, kterd zptisobuje zvyseni ¢i zmirnéni dopadii rizika. Mimo automatické vyvolani reakce
lze danou informaci fidit takovym zpusobem, pii kterém lze cilit na danou skupinu lidi.
Typickym zprostfedkovatelem jsou média. Dopady reakce mohou mit silnéj$i nasledky nez
krize samotna; jedna se pfedev$im o zménu chovani jednotlived, ktera zapticini snizeni duvery,

ktera se odrazi na poklesu trzeb.
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Interaktivni model komunikace rizika vysvétluje urcitou reakcei autorit ¢i vétsich instituci za
ucelem prosazeni svého nazoru oproti konkurenci. Nejcastéji se jednéd o politické strany, ale
také vefejné instituce. V ramci komunikace rizika se subjekty snaZzi ovlivnit nazory Siroké
vetejnosti ve svij prospéch tak, aby ziskaly dostate¢nou podporu potiebnou pro jejich funkci.
Vyjadieni téchto stran probiha nejcastéji skrze socialni sit¢ a média, ktera maji na interakci

znacny podil.

2.4 Komunikace rizika se specifickymi skupinami osob

Komunikace rizika je velice slozitou disciplinou, kterou je zapotiebi umét ovladat a vhodné
aplikovat pro danou situaci. Pfi komunikaci s osobami, které maji specifické potieby, je
zapotiebi umét ovladat i takové zéasady, které usnadni tok informaci mezi komunikatorem
(ptivodcem zpravy) a komunikantem (pfijemcem sdéleni). Bariéry, které ohrozuji komunikaéni

tok jsou nésledujici:
e T¢lesné bariéry, které omezuji ¢lovéka v pohybu v disledku jejich postizeni.
e Mentalni bariéry, které snizuji rozumové schopnosti ¢lovéka.
e Smyslové bariéry, které¢ maji poSkozuji smyslové vnimani ¢lovéka.

e Pravni bariéry, na zakladé kterych bylo ¢lovéku soudem odebrana svépravnost nebo

svoboda.
e Kulturni bariéry, které narusuji komunikaci v jazykové rozdilnosti nebo zvyklostmi.

Tyto osoby vyZaduji pfi krizi specialni pozornost, Z diivodu zna€ného omezeni, které naruSuje
jejich vnimani krizové situace a zptisobuje tak zvysenou citlivost vici vykyvim v daném
prostfedi. Z tohoto divodu se pti komunikaci rizika vyuzivaji specifické postupy, které jsou

cileny pro osoby s riznym znevyhodnénim, a to konkrétn¢:
e V¢ekem — Osoby, které situaci v krizi vnimaji citlivéji jsou piredevsim déti a seniofi.

e Handicapem — Osoby s handicapem nej¢astéji ohrozuji télesné a mentalni bariéry, které
zvySuji citlivost vnimani. Nejcastéji se jedna o pohybové, mentalni, zrakové nebo

sluchové postiZeni.

e Kulturnim prostfedi — Jedna se o menSiny, cizince a uprchliky, ktefi v dané zemi nemayji
dostate¢nou informovanost o krizi z divodu absence jazykovych kompetenci nebo

jinych osob, které by jim pomohli v ramci krizové komunikace v jejich jazyce.
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e Omezenosti na svobodé¢ — Veskeré osoby, které jsou omezeny na svobodé v ramci

zadrzeni nebo vykonu trestu.

S ohledem na téma bakaléiské prace bude v nasledujicim textu pozornost zamétena pouze na

krizovou komunikaci se seniory a s osobami s handicapem.

Krizova komunikace je v obou ptipadech velmi podobna, jelikoz se jednd o skupiny osob,
u kterych se vyskytuji velmi podobné bariéry, které mohou ovliviiovat pohybové nebo
smyslové schopnosti. Pfikladem muze byt omezena hybnost t€la, na zakladé které byvaji seniofi
Casto zavisli na svych pomuckach (choditko, invalidni vozicek, berle) nebo na jiné osobé

(rodinny pfislusnik, pecovatel) stejné tak, jako lidé s télesnym handicapem.

Lidé se zrakovym postizenim maji snizenou nebo Uplnou absenci zraku, a proto je zapotiebi
prizptisobit komunikaci rizika tak, aby dand osoba dokazala pfijmout potifebnou informaci
(napft. pomoci vyuziti Braillova pisma). U seniorti byva s ristem véku snizuje zrakové vnimani
(v tomto ptipad€ n¢kdy postaci zvétSeni pisma), ale také sluchové vnimani, které maji ¢aste¢né
nebo Upln€é omezeny osoby se sluchovym postizenim. Pfi této komunikaci je vhodné odstranit
rusivé elementy (Sum, hudba, hluk), vhodné¢ artikulovat, vyuzivat neverbalni komunikaci

a obrazky. (Hauke, 2014)

Pro komunikaci rizika s lidmi vyzadujici specifické potieby existuji i zasady komunikace, které
jsou prizpusobené pozadavkiim pro danou komunikaci. Moznosti omezeni mohou byt riizného
rozsahu a intenzity, a proto je duleZité se na krizovou komunikaci s témito aktéry peclivé

vvvvvv

zasady Ize zminit:

e Predstaveni se — Vzhledem K bariéram byvaji lidé s omezenymi schopnostmi bojacni
améné duvétivi. Z tohoto divodu je dulezité se piedstavit jménem, vysvétlit danou

situaci a nastinit dal$i postup.

e Popisovani situace — U osob se specifickymi potfebami je zapottebi, aby dand osoba
védéla, co se kolem ni d¢je. Je dllezité upozoriiovat na veskeré nové véci v daném
prosttedi, ale také jejich zmény. Lze tak docilit urcité sebejistoty, kterd dodava ¢loveéku

dilezitost v dané spole¢nosti. (Novosad, 2011)

e Zjistit zdravotni stav — Pro pfipadnou evakuaci je vhodné zjistit, jak je na tom dana
osoba s pohyblivosti a citlivosti téla pro véasné predchazeni poranéni pii manipulaci,

ale také pro lepsi pochopeni diagndzy z dtivodu mozného vySetfeni béhem krizové
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situace. Je tedy vhodné znat rizikové faktory, které by daného ¢lovéka mohly ohrozit,

s ¢imz souvisi 1 vytvoieni prostoru pro naslednou stabilizaci téla. (Novosad, 2011)

Komunikaci vést pfimo s ¢lovékem — Pfi komunikaci rizika je vhodné udrzovat o¢ni
kontakt a daného ¢lovéka nepiehlizet, ackoliv miZze mit omezené smyslové vnimani.
Udrzovani o¢niho kontaktu s danou osobou je dilezité i pti naslouchani a komunikaci

S jejim doprovodem.

Odstranéni prekazek — V ptipad¢ snizené pohyblivosti nebo jejimu uplnému zamezeni
je zapotiebi utvofit dostatecné velky prostor pro premistovani dané osoby v krizové

situaci.

Emoce — Pti komunikaci rizika je zapotiebi nepodléhat emocim, a stejné tak to plati
u komunikace s lidmi se specifickymi potfebami, u kterych je vyssi pravdépodobnost

projevu soucitu a litosti.

Vodici pes — Pii komunikaci s osobou se zrakovym postizenim neni vhodné rozptylovat
vodiciho psa, ktery by se nemohl dostatecné soustiedit na pomoc nevidomému. Vodici
pes pomaha Cloveéku v orientaci v prostoru a dokdze upozornit na rizné prekazky.
(Novosad, 2011)

Jednoduchost — Komunikace je upravena podle véku osoby, a zaroven v souvislosti
s jejim fyzickym a psychickym stavem tak, aby doslo k uplnému pochopeni. Znalost
zdravotniho stavu usnadiuje praci s komunikaci tak, aby nedochazelo pii komunikaci

rizika k nedorozumént.

Pomalé tempo komunikace — Komunikaci s ¢lovékem se sniZzenou schopnosti vnimani
je zapottebi upravit tak, aby dany ¢lov€k dokazal informaci pfijmout a zpracovat ji.
Stejné tak je dulezité dat ¢as dané osobé pro vyjadieni svych myslenek a pocitt.
V piipadé nedostateného pochopeni je vhodné se doptat na danou informaci, ale

rozhodné ji nezkreslovat podle sebe. (Novosad, 2011)

Ujistovani se — Vzhledem k ur¢itym bariéram v komunikaci je zapotiebi védét, zda-li
osoba rozumi tomu, co ji je sdélovdno, a stejné tak je dilezité nahlizet na tuto
problematiku i z druhé strany; tedy jestli bylo sdéleni od osoby se specifickymi
potifebami dobte pochopeno. Pro komunikaci rizika je dobré danou konverzaci shrnout,
aby se komunikujici osoby ujistili, ze doslo k porozuméni a spravné vymeéné informaci.

(Hauke, 2014)
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Zasady komunikace rizika u poskytovatele socidlnich sluzeb jsou pro praci s lidmi vyzadujici
specifické pozadavky velmi dulezitou slozkou. Vzhledem k pfimému kontaktu zaméstnancti
Sklienty je podstatné, aby zaméstnanci socialnich zafizeni dovedli aplikovat zasady
komunikace rizika. Vhodné =zvolenou komunikaci Ize docilit redukce nejistoty

a minimalizovani strachu u ztc¢astnénych osob.
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3 KOMUNIKACE RIZIKA U VYBRANE ORGANIZACE

Komunikace rizika nabyvé s vyvojem technologii na dilezitosti, jelikoz dokaze ovliviiovat
veskeré komunikacni procesy nejen uvnitt organizace, ale i vn¢€. Vlivem médii, které maji
V soucasnosti velky podil na Sifeni informaci, je nezbytné, aby se organizace zajimaly
o problematiku komunikace. Z hlediska fungovani dané instituce je zapotiebi na komunikaci
nahlizet jako na prevenci, ale také jako na nastroj pro feseni dané situace. V piipad¢ neptiznivé
situace, pfi které se v organizaci narusuji stabilni procesy jejiho fungovani, je dulezité aplikovat

zasady komunikace rizika.

Pro komunikaci rizika je dualezit¢é mit mimo analyzy rizik K dispozici predpfipravené
dokumenty zabyvajici se komunikaci mezi zameéstnanci, vefejnost, médii a dalSimi
zucastnénymi subjekty. V piipadé zasahnuti krize umoznuji dokumenty snazsi navraceni se
k béznému chodu organizace. Zakladnim dokumentem v tomto ohledu by méla byt vzdy
vyhotovend interni smérnice nebo manudl, kterym se mohou vSichni zaméstnanci fidit
a dosdhnout tak urcité konzistence pii poskytovani informaci. Pracovnici organizace by méli
jednat béhem komunikace rizika Vv ramci svych pravomoci vyplyvajici z pracovni pozice

a znalosti internich smérnic.

Vybranou organizaci pro zhodnoceni komunikac¢nich materiald byla vybrana Diakonie
Ceskobratrské cirkve evangelické (dale jen CCE) poskytujici socidlni, zdravotnické
a vzdélavaci sluzby. V nasledujicich kapitolach jsou mimo charakteristiky organizace zminéné
diakonické hodnoty, obecné zasady komunikace a samotna komunikace rizika, které vychazi
z internich dokumenti Diakonie CCE. Z diivodu nizké navratnosti dotaznikl nebylo mozné
uskutecnit dotaznikové Setfeni, a proto jsem se rozhodla pro zhodnoceni internich dokumenti

u poskytovatele socidlnich sluzeb.

3.1 Charakteristika Diakonie Ceskobratrské cirkve evangelické

Diakonie CCE je druhou nejvétsi nestatni organizaci v Ceské republice. Organizace sidli
v Praze a ziizuje ji Ceskobratrska cirkev evangelicka. Vznikla na zakladé usneseni synodni rady
CCE 1. gervna 1989 v névaznosti na diive fungujici Ceskou Diakonii. Po dvou letech fungovani

Diakonie CCE ziskala vlastni pravni subjektivitu a za¢ala vznikat nové stiediska. (Hanych,

2014)

Ptivod slova diakonie vychazi ze starovékého Recka, kde tento pojem piedstavoval instituci,
ktera zprostfedkovavala sluzby pro chudé. Vramci ziizovatele Ceskobratrské cirkve

evangelické vychazi nazev organizace z Bible, ktera vysvétluje diakonii jako pomoc vSem
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potiebnym. (Hanych, 2014) Pro Diakonii CCE je dilezité, aby dochazelo k propojeni dvou
svétd, a to konkrétné mezi lidmi vyznavajici nabozenstvi a lidmi, ktefi se z jakéhokoliv divodu

rozhodli nebyt soucasti cirkve.

Diakonie ztfizuje dohromady ptes 200 zafizeni ve 13 krajich, které jsou rozdéleny na stiediska,
$koly a servisni organizace. V téchto zaiizenich poskytuje Diakonie CCE socidlni, zdravotni
a vzdélavaci sluzby, ve kterych zaméstnava pres 2 000 zaméstnancti a pres 800 dobrovolnikd.
(Diakonie CCE, 2023) Diakonie CCE provozuje domovy a stacionaie pro déti a dospélé,
azylové domy, nizkoprahové kluby, obcanské poradny, seniorska zafizeni, hospice pro
umirajici atd. V Ceské republice se od roku 1997 zabyva humanitirni pomoci v oblastech
postizenych povodnémi. V rozvojovych zemich nabizi mimo socialnich sluzeb pomoc se
zemé&délstvim a podporou obzivy. Diakonie CCE nabizi svou pomoc Vv Etiopii, Moldavsku,

Gruzii, Kambodzi, Jordansku a v Myanmaru. (Hanych, 2014)

Nasledujici graf (obr. 4) znazorfuje strukturu klientti vyuZivajicich sluzeb Diakonie CCE. Ta
ve svych dokumentech uvadi, Ze nejpocetnéjsi klientelu tvoii seniofi spole¢né s lidmi
S nevylécitelnymi onemocnénimi (nejéastéji se jedna o Alzheimerovou chorobou). Podobné
pocetnou slozku tvoii pomoc détem Vv ohrozeni nebo poskytnuti preventivnich sluzeb rodinam.
Dalsi slozku tvoti klienti vyzadujici podporu v obtiznych Zzivotnich situacich, zajemce
0 vzdélavani a pomoc v zahrani¢i. Velky nartist zahraniéni pomoci je evidovan v roce 2018,
kdy Diakonie CCE poskytovala humanitarni pomoc v uprchlickém tabote v Jordansku. Obecné
Diakonie CCE pomahé viem bez rozdilu, ktefi potfebuji pomoci. Z vyro¢nich zprav mezi lety
20172021 vyplyva, ze Diakonie CCE kazdoro¢né pomaha cca 29 000 klientim. (Diakonie
CCE, 2017-2021)
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Obrazek 4: Podil klientt v Diakonii CCE

Zdroj: viastni zpracovani dle Vyrocnich zprav Diakonie CCE (2017-2021)

Organizaéni struktura Diakonie CCE je déna podle Organizaéniho fadu Diakonie (2021).
Struktura (obr. 5) znizoriiuje obecnou strukturu Diakonie CCE. Struktura organizacnich
jednotek je detailngji zpracovana kaZzdou jednotkou zvlast. Organiza¢ni jednotky uvadi své

struktury ve svych vyro¢nich zpravach.

Spravni rada

Dozor¢i rada

Reditelstvi

[
Servisni

Strediska

organizacni
jednotky

Obriazek 5: Organiza¢ni struktura Diakonie CCE

Zdroj: vlastni zpracovani dle Organizacniho radu Diakonie (2021)
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Diakonie CCE je v uz§im smyslu jednotkou vykonavajici funkci feditelstvi, na zikladé které
ztizuje dalsi organizacni jednotky, které podle organiza¢niho tadu feditelstvi koordinuje a fidi.
Jedna se o stiediska, Skolské pravnické osoby, servisni organizacni jednotky a dalsi zfizované
organizaéni jednotky, které Diakonie CCE mizZe ziidit pro naplnéni svého poslani.
Z organizaéniho fadu nadale vyplyva, ze veskeré organizaéni jednotky ziizené Diakonii CCE

maji povinnost vychazet z obdobnych principii jako Diakonie CCE samotna.

Statutarnim organem Diakonie CCE je spravni rada o $esti ¢lenech, ktera zodpovidé za ¢innost
organizace jako celku. Vystupuje jejim jménem navenek a vykonava c¢innosti vyhrazené
V ramci jeji piisobnosti v organizaénim fadu Diakonie CCE. Kontrolovani ¢innosti spravni rady
vykonava dozoréi rada Diakonie CCE o 8 ¢lenech a 4 nahradnicich, ktera zaroveii poskytuje
zpétnou vazbu spravni radé. Predsedou spravni rady je feditel, ktery dana rozhodnuti realizuje.
Obdobn¢ funguji organy u stiedisek s tim rozdilem, Ze zodpovidaji za svou ¢innost organiim

Diakonie CCE. (Spravni rada Diakonie CCE, 2021)

3.2 Diakonické hodnoty a zasady

Zaklady komunikace rizika vychazi ze zasad, ktera predstavuji zakladni kamen pro celkovou
komunikaci. Tyto zasady pfipominaji, jaka by méla komunikace byt, aby vyména informaci
byla dostate¢né efektivni. Z teorie je patrné, ze mezi zakladni zasady patii divéryhodnost,

zodpovédnost, akceschopnost a konzistentnost.

Cinnost Diakonie CCE vychazi z hodnot, na kterych si organizace zaklada, chce je rozvijet
a zaroven je povazuje za stéZejni pro vykon ¢innosti nejen mezi zaméstnanci, ale i mezi klienty.
Diakonie CCE si zaklada na milosrdenstvi, fortelnosti, spoledenstvi a nadg&ji. (Spravni rada
CCE, 2021) Organizace se diakonické hodnoty nesnazi piili§ vysvétlovat, ale chce své
pracovniky pouze navést K inspirovani a zamysleni se nad podstatou jejich ¢innosti pfi praci
s klienty. Nejen, ze organizace vychazi z hodnot, které maji napliovat pracovniky, ale zaroven
I klienty, a to tak, aby se v socidlnich zafizenich citili dobie. Diakonické hodnoty vychazi
Z kiestanské tradice, které si zakladaji na lidskosti a utvareni dobrych mezilidskych vztaht.
Hodnoty, na kterych si organizace zaklada vyjadiuji ur¢itou miru podpory a poselstvi samotné

Diakonie.

Diakonie CCE vyuzivd své hodnoty v kompetenénim modelu (tab. 1), ktery rozdéluje

pracovniky do tiech linii podle pracovni pozice v dokumentu Diakonické hodnoty nasledovné:

e |. linie — pecovatelé, poradci, ucitelé atd.;
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e |l. linie — vedouci stfedisek a jinych organizac¢nich jednotek;

e Il linie — feditel a management.

Kazda linie obsahuje Ctyfi oblasti, ke kterym je ptfidélena jedna hodnota, jak je znazornéno

v tabulce.

Tabulka 1: Kompetenéni model Diakonie CCE

Oblast Hodnota Podstata

Orientace na zédkaznika Milosrdenstvi Respekt

Emoc¢ni podpora

Profesionalita Fortelnost Odpovédnost
o .
£ Kvalita
-
Tymova spolupréace Spolecenstvi Budovani vztahti

Reseni sporti

Osobni a organiza¢ni Nadé¢je Nadg¢je

rozvoj Vira

Zdroj: vlastni zpracovani dle dokumentu Diakonické hodnoty (2021)

Prvni oblasti kompeten¢niho modelu je orientace na klienta. Tato zasada zduraziuje hlavni
poselstvi pii praci v socialnich sluzbach. Jedna se o pristup vyzadujici respekt ke klientovi
a poskytnuti dostatetné emoc¢ni podpory, ktera je nezbytnou soucasti pro zvladani tézkych
Zivotnich situaci. Cilem orientace na klienta je dopomahat klientovi v jeho Zivote a poskytovat
mu kvalitni sluzbu. S touto ¢asti modelu je spojend hodnota milosrdenstvi, ktera odkazuje na
dilezitost délat svét lepsim. Tato hodnota se v organizaci za¢ina uplatfiovat pouhym tsmévem

a pozdravenim klienta, ktery se mé v organizaci citit vitan.

V kompetenénim modelu Diakonie CCE je uvedend i profesionalita, ktera vypovida
0 odpovédnosti za poskytujici sluzby, pii kterych je mimo jiné kladen duraz na zvladani
zatézovych situaci, komunikaci a dodrzovani ml¢enlivosti, které je u poskytovatele socialnich
sluzeb neodmyslitelnou soudasti. Pracovnici Diakonie CCE si na zakladé této asti modelu
uvédomuji svou praci; dokazi popsat co, jak a pro¢ délaji. Toto uvédoméni uzce souvisi
s hodnotou fortelnosti. Fortelnost je hodnota vyjadiujici kvalitu a odpovédnost poskytovanych

sluzeb. Diakonie CCE se snazi byt inspirativni organizaci s cilem se nadéle rozvijet. Pro
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dosazeni tohoto cile je i poskytovani internich kurzli pro zaméstnance, na zaklad¢ kterych si

pracovnici mohou prohloubit své znalosti.

Tteti hodnotou je spolecenstvi, které v sobé zahrnuje tymovou praci. Jedna se o budovani
dobrych vztahti na zakladé komunikace, na kterou lze nahlizet ze dvou pohledd. Prvni pohled
na komunikaci je vyménovani si mezi sebou postiehy, znalosti a zkuSenosti z praxe. Na zaklad¢
této komunikace lze docilit prohlubovani znalosti a dovednosti, které cili na jiz zminénou
profesionalitu v oboru. Dale 1ze na komunikaci nahlizet také jako na zpétnou vazbu nebo feSeni

riznych nedorozuméni a konflikti, které mohou predchazet urcitym krizim.

Posledni hodnotou je nadégje, které predstavuje viru v lepsi svét. Nadéje dava impuls nejen
zaméstnancim, ale i klientim preklenout tézké ¢asy. Na zaklad¢ motivace a dostateCné sily
vede nadéje 1 k rozvoji nejen organizace, ale i seberozvoji. Pro dobry rozvoj organizace je

diilezité dodrzovat viechny hodnoty uréené Diakonii CCE.

Mimo jiné si organizace dale klade na diraz byt divéryhodnym a transparentnim
poskytovatelem socialnich sluzeb, coz vyplyva ze Zpravy o ¢innosti (2012). Zaroven je v nich
zminéna i snaha o dynamické reagovani na vyzvy. Tyto zasady jsou stéZejni pro feSeni krizi.
Zminéni se o t&chto dalsich zasadach, které jsou pro Diakonii CCE dilezité, Ize vnimat jako
pozitivni. Z hlediska prevence je zasadni si uvédomovat dilezitost téchto zasad, které pii krizi

vyrazn¢€ napomahaji k rychlejsi stabilizaci naruSenych procest.

V porovnani obecnych zasad komunikace rizika a hodnot, ze kterych Diakonie CCE vychazi

1ze shledat ur¢ité shody, které jsou znazornény v tabulce 2.

Tabulka 2: Vyskyt zasad komunikace rizika v internich dokumentech Diakonie CCE

Zasada komunikace rizika Vyskyt v dokumentech Diakonie CCE
Dtvéryhodnost - dliraz na profesionalitu a udrZzovani dobrych
vztah,

- diraz na otevienost a transparentnost,

- diiraz na profesionalitu.

Zodpovédnost - definovani pozadovaného vzdélani pro
vykon prace,

- prubézné dalsi vzdelavani v ramci internich
kurza,

- ochota fesit nedorozuméni a konflikty.
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Akceschopnost - snaha o dynamické reagovani na vyzvy,
- duraz na zpétnou vazbu,

- otevienost vUci vefejnosti.

Konzistentnost - tato hodnota neni soucasti zasad
komunikace Diakonie CCE,
- vyplyva z internich dokumentl organizace

fesici postupy pii mimoradnych udalosti.

Zdroj: viastni zpracovani dle dokumentu Diakonické hodnoty (2021)
a Zpravy o c¢innosti (2012)

Duvéryhodnost organizace se projevuje v kladeni dirazu na profesionalitu a udrzovani dobrych
vztahtl. Diakonie CCE je pfipravena fesit jakékoliv problémy tykajici se nejen organizace, ale
I zamé&stnanci a klientd. Cilem organizace je byt otevienym a transparentnim zafizenim, coz
vyrazné posiluje divéryhodnost vefejnosti. P¥ikladem maZe byt reakce Diakonie CCE
(Diakonie CCE, 2016) na vyrok tehdejiiho prezidenta MiloSe Zemana, ktery se vyjadiil
k neziskovym organizacim negativné z hlediska jejich financovani statnim rozpoctem.
Diakonie CCE ho tak vyzvala k navitévé jejich zafizeni, ktera méla za cil zménit jeho postoj
adojit tak kuvédoméni, ze organizace poskytujici socidlni sluzby jsou pro fungovani
spole¢nosti dilezité. Diakonie CCE je také oteviena viem b&hem dni otevienych dvefi pro
vetejnost, kde se lidé mohou zeptat na cokoliv, co je zajima. O dnech otevienych dvefi

informuje Diakonie CCE skrze webové stranky organizaénich jednotek a letakl.

Zodpovédnost je nejvice zdurazinovana s hodnotou fortelnosti. Jedna se o zasadu vyjadtujici
zodpoveédnost za své Ciny, na které si organizace nejvice zaklada v ramci své profesionality.
Zamg¢stnanci musi mit odpovidajici vzdélani pro vykon své prace, dale jsou vzdélavani v rdmci
internich kurzil. Zodpovédnost za spravné fungovani organizace ma spravni rada Diakonie CCE
a spravni rady stfedisek Diakonie CCE. Béhem pandemie v roce 2020 piebrala Diakonie CCE
zodpovédnost za zdravi svych klientl a podnikla tak kroky vedouci k omezeni kontaktu lidmi
v danych stfediscich. O veSkerych krocich byly rodiny klientd informovani primarné skrze
webové stranky daného stiediska, které informovalo nejen o pribéhu k situaci, ale zaroven
poukazovalo na dal§i mozné kroky, které¢ by byly podniknuty na zakladé urcitych zmén.
V piipad¢ nejasnosti a detailn€jSich informaci bylo mozZné kontaktovat personal dané

organizac¢ni jednotky.

Zasada akceschopnosti se projevuje v hodnoté spolecenstvi, ktera v sobé zahrnuje tymovou

préaci. Na zakladé rychlé reakce lze piedejit neptijemnym situacim. Diakonie CCE si zaklada
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na jedndni a efektivnim vyfeSeni moznych neshod. Tato zasada se aplikuje z nafizeni, kter¢ je
ukotveno v dokumentu Zasady komunikace v Diakonii CCE (2017). Jedna se o povinnosti,
které¢ umoznuji rychlou komunikaci pomoci stanoveného poctu dni, v ramci kterého ma
zaméstnanec Cas odpovédét. Urcitou miru akceschopnosti 1ze zaznamenat ve vyroCnich
zpravach Diakonie CCE a jejich stiedisek, které kazdorotné zvefejiiuji na svych webovych
strankach. Organizace dokézala zareagovat na krizové situace v Ceské republice v ramci
nabidnuti pomoci nejen pii povodnich, které jsou pro Ceskou republiku typickym piikladem
zivelné pohromy, ale také pii koronavirové Krizi v roce 2020, tornadu na Moravé v roce 2021

a pozaru Ceského Svycarska v roce 2022.

Stejné stanovena je i konzistentnost v internich dokumentech, které upravuji postupy v ramci
obecné komunikace, ale také komunikace rizika. O detailnich postupech bude pohovoieno

Vv nasledujicich kapitolach.

Tabulka 3 uvadi konkrétni piiklady aplikace vySe uvedenych zasad v komunikaci rizika
Diakonie CCE.

Tabulka 3: Priklady aplikace zasad komunikace rizika Diakonii CCE

Zasada komunikace rizika Priklady aplikace zasad

Ditvéryhodnost Vyzvy k navstéveé v podobé pozvani a dnech
otevienych dveti. Organizace spolupracuje

s odborniky.

Zodpovédnost Zpracovani nafizeni pro pracovniky v dobé
pandemie a dbani na kvalitu poskytovanych

sluzeb.

Akceschopnost Povinnost pracovnikd jednat v rdmci svych
kompetenci. Organizace reaguje na krizové
situace, o kterych informuje na webovych

strankach.

Konzistentnost Definovani pravomoci o poskytovani

informaci v internich dokumentech Diakonie

%

CCE.

Zdroj: vlastni zpracovani
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Po prostudovéni internich dokumenti tykajicich se zasad Diakonie CCE je ziejmé, Ze obecné
zasady komunikace rizika se prolinaji nejen do komunikace rizika dané organizace, ale také se
projevuji v obecnych zasadach komunikace a celkového poselstvi Diakonie CCE. Nejvice je
organizace zamétena na zasadu diivéryhodnosti a zodpovédnosti. Jedna se o zésady, na kterych
je organizace nejen postavena, ale chce je i nadale rozvijet. Divéryhodnost a zodpovédnost je
zminovana nejen v internich dokumentech, ale zaroven ve vetejnych dokumentech pro

vefejnost. Zasady akceschopnosti a konzistence jsou zmifiovany spise ve strategickych planech.

Budovani divéryhodnosti a zodpovédnosti za svou Cinnost 1ze povazovat za dobry zplsob
prevence pied vznikem krize. V piipadg, ze Diakonie CCE bude nadale dodrzovat své postupy
a bude plné pfebirat zodpovédnost za poskytované sluzby, lze predpokladat, Zze vyuziti zdsad
akceschopnosti a konzistence komunikace rizika bude niz$i. Samotné uvédomovani dileZzitosti
otevienosti a transparentnosti je dulezitou slozkou budovani vyssi divéryhodnosti, ktera je pro

pusobeni organizace na trhu stézejni.

Piistupy Diakonie CCE lze zhodnotit jako dostateéné. Lze tak hodnotit na zakladé toho, Ze
Diakonie CCE vychézi z podobnych zasad jako jsou zasady komunikace rizika. Samotné
uvédomovani si téchto zasad je dobrym krokem pro piipadné krizové situace. Z tabulky 3 je
patrné, Ze se organizace snazi zasady projevovat i skrze své ¢innosti a rozhodnuti. Organizace
nefadi mezi zasady, ze kterych vychazi, hodnotu konzistentnosti. Tato hodnota se v§ak objevuje
Vv internich dokumentech upravujici komunikacni strategii a postupy v ramci feSeni riznych
nesrovnalosti. Diakonie CCE si zaklada na sjednocenosti celé organizace a klade si za cil byt

davéryhodnym poskytovatelem socidlnich sluzeb.

3.3 Komunika¢ni strategie

Ze zasad Diakonie CCE vyplyva, Ze se organizace snazi upozoriiovat na dilezitost komunikace

behem poskytovani pomoci potfebnym. V zasadach je komunikace zminéna pfi:

e poskytovani emocni podpory klientlim;
e bézné komunikaci s Klienty;
e feSeni moZznych konfliktli mezi zaméstnanci nebo klienty;

e komunikaci smérem k vefejnosti nebo médii.

Pro udrZovani dobrého jména si Diakonie CCE zaklada na sjednoceni komunikace v rdmci celé
organizace. Pro usnadnéni komunikace vypracovala organizace Komunikacni strategii

Diakonie CCE (2022), ktera slouzi ke komunikaci ke viem cilovym skupinam. Organiza&ni
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jednotky mohou tento dokument dle potieby upravovat a dopliiovat v ramci ptipravy na veiejné
vystoupeni, komunikace se stakeholdery, informovani vefejnosti o ¢innostech organizace,

komunikace se zaméstnanci nebo poskytovani rozhovort.

Komunikaéni strategie Diakonie CCE vychazi zmodelu ,message house”. Jedna se
0 znazornéni domecku, ktery ma za cil predavat cilové skupiné hlavni sdéleni, které je uvedeno
pod stfechou domecku a je posilovano dalSimi tfemi sd€lenimi, které jej vysvétluji. Diikazy,
které maji za cil pfesvédcit cilovou skupinu jsou vyobrazeny v podlaze, na které je cely dim
postaven. Informace, které jsou predavané skrze ,,message house* musi byt jasné, srozumitelné

a pravdivé.

Ackoliv v reSer$ni ¢asti prace metoda ,,message house* zminéna nebyla, 1ze zde shledat urcité
podobnosti s principem 27/9/3. Cilem obou nastroji je poskytnuti 3 klicovych sdéleni, ktera
jsou nadale rozvijena. V ramci komunika¢ni strategie jsou Diakonii CCE definované tii
komunikaéni okruhy, které maji za cil zvysit povédomi o organizaci. Jedna se o laickou
vetejnost, cirkevni vefejnost a zaméstnance. Pro kazdou cilovou skupinu je vytvofen jeden
,house message®. Hlavni myslenku, ktera pokryva vSechny tii ,,message houses®, predstavuje
slogan ,,Pomoc ma mnoho tvéfi“. Tento slogan pfedstavuje nejen Sirokou skéalu poskytovanych

sluZeb, ale 1 vSechny pracovniky a dobrovolniky organizace, klientské skupiny, riznorodost

pomoci, poslani, cile a vize.

Cilem Diakonie CCE smérem k laické veiejnosti je z obrazku 6 patrné, Ze se organizace chce
dostat do podvédomi a rozsifit tak dobré jméno organizace. Organizace oéekava zvyseni diveéry
a snaz§iho vybeérového fizeni, v ramci kterého si lidé organizaci sami vyhledaji a projevi tak
zajem o pracovni pozici. Diakonie CCE chce veiejnosti pfipominat svou piisobnost v Ceské
republice s dirazem na poskytovani kvalitni péée vSem potiebnym. V neposledni fadé chce

sdélovat diilezitost jejich klientt, kterym chce dodévat motivaci a nadéji.
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Pomoc ma mnoho tvari

Jsme jeden z
nejvyznamnéjSich
poskytovatela
socialnich sluzeb
v CR a jedni¢ka ve
specialnim skolstvi

Pomahame détem
a dospélym,
seniorum i lidem
v ruznych
zivotnich Krizich

Kazdy cloveék je
pro nas dulezity

Pomahame lidem v
téZkych Zivotnich
sitnacich.

Jsme tu jiz 30 let a
navazujeme na vice neZ
150 letou tradici
diakonickych spolkii.
Piisobime a 143 mistech v

Celkové ro¢né podpoiime
29 tisic lidi.

Podrobné a aktualni
pi‘ehledy na
www.diakonie.cz/statistika

Hledime i'eSeni na miru
kaZdému.

Vnasime do svéta
ki‘est’anské hodnoty a
principy.

Nase priace se opira o
jasné definované hodnoty,
s nimiz kaZdodenné v

nasich sluZbsich
pracujeme.

Vinimame spritoalni
poti‘eby kaydého ¢lovéka.
Piistupujeme s respektem.

celé republice, pomahame
iv 10 zemich svéta.
Pracuje pro nas iada
zkuSenych odbornikii.
Diakonie = kvalita.

Obrazek 6: Message house pro laickou vefejnost
Zdroj: upraveno podle Komunikacni strategie Diakonie CCE (2022)

V ramci komunikaéni strategie chce Diakonie CCE posilovat divéru smérem k cirkevni
vetejnosti, a to predevs§im pro udrzovéani sounalezitosti v ramci partnerstvi s cirkvi. Partnerstvi
pomaha Diakonii CCE zejména ve financovani, podporovani akci a dobrovolnictvi. Na obrazku
7 je zndzornény ,,message house* vytvoteny pro cirkevni vefejnost. Diakonie CCE v ném
vysvétluje dilezitost partnerstvi, kterd je pro fungovani organizace stéZejni. Z Komunikacéni
strategie (2022) vyplyva, Ze se Diakonie CCE snaZi pomoc cirkve vracet v podobé budovani
davéryhodného poskytovatele, ktery si zakladad na kvalité sluzeb. Zaroven ve své kazdodenni

¢innosti vychazi nejen z hodnot organizace, ale také z kiest'anskych principti.

52



Pomoc ma mnoho tvari

Diakonie je
dospéla dcera
CCE.

Kazdy den
profesionale
pomahiame lidem
kolem nas.

Urcujeme trendy
v socialnich
sluzbach.

Cirkev p¥ivedla Diakonii
na svét a je jeji matkon.
Diakonie stoji o dobry
vztah s cirkvi a o jeji
podporu.

Diakonie vnasi do svéta
hodnoty vychazejici z
ki‘est’anskych principi.
Diakonie se opira o tradici
CCE. Ve spirituslni péci
hleda jazyk a formy
srozumitelnostii za
hranicemi cirkve.

Diakonie pfijima ikol
profesionalné pom:ahat.
KaZzdodenni sluzby 24/7.
Nabizi sluzby, které
cirkev nebo laici
nepokryji.

Kvalifikace k této sluzbé
je dana platnymi zakony
CR i Fady cirkve.

Jsme spoleéné na jedné
lodi.

Systematicky peujeme o
kvalitu. NaSe sluzby i lidé
pravidelné ziskavaji
ocenéni kvality.
Vytvoiili jsme unikstni
systém interniho
vzdélavani.

Stile se zlepSujeme,
zavadime noveé typy
sluzeb.

Usilujeme o kvalitni péci.

Obrazek 7: Message house pro cirkevni vefejnost

Zdroj: upraveno podle Komunikacni strategie Diakonie CCE (2022)

Diakonie CCE se ve své komunikaéni strategii zabyvé i svymi zaméstnanci. Organizace chce
budovat ve svych zamé&stnancich zajem o poskytovani sluzeb klientim. Klade si za cil je
motivovat a najit smysl v jejich €innosti. Zaroven chce byt dobrym zaméstnavatelem, u kterého
cht&ji zaméstnanci dlouhodobé pracovat. Z obrazku 8 lze konstatovat, e si Diakonie CCE
zaklada na tymové praci. Zalezi ji nejen natom, aby se v ni dobfe citili klienti, ale i zaméstnanci.
Zaroven ve své komunikac¢ni strategii pfipomina profesionalitu v oboru, na zéklad¢ které chce

upevinovat diveéryhodnost organizace.
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Pomoc ma mnoho tvari

Jedna Diakonie,
jeden tym.

Diakonii tvori jeji
zaméstnanci.
Vazime si jeden
druhého.

Patiime k
nejlepsim
organizacim
v oboru.

Je nds vice neZ 2000 ve
143 zafizenich. Jsme radi,
Ze se k nam hlasi stovky
dobrovolnikii.

Navzajem se podporujeme
a sdilime spolu radosti i
strasti.

Diakonie se opira o jasné
definované spoleéné
hodnoty.

Ucdime se od sebe
navziajem. Sdilime

ZileZi nam na tom, aby se
u nas lidé citili dobi'e.

Za dobrou praci Diakonie
stoji kvalita naSich lidi.

Prace je u nas smysluplna.

Kazdy z nas se podili na
nééem hodnotném a
dilleZitém.
Zaméstnancim nabizime
supervizni podporu i
spiritualni pédi.

Nebojime se niroénych
situaci.

Systematicky pefujeme o
kvalitu. Nase sluzby i lidé
pravidelné ziskavaji
ocenéni kvality.
Vytvoiili jsme unikatni
systém interniho
vzdélavani.

Stale se zlepSujeme,
zavadime noveé typy
sluZeb.

zku$enosti. Usilujeme o kvalitni pééi.

Obrazek 8: Message house pro zaméstnance

Zdroj: upraveno podle Komunikacni strategie Diakonie CCE (2022)

Pro sjednoceni organizace poskytuje vSem pracovnikim manual nazyvajici se Zasady
komunikace v Diakonii CCE (2017), ve kterém jsou sepsany prava a povinnosti viech
zaméstnancu. Pro to, aby organizace plisobila pro vetejnost srozumitelné, je dulezité dodrzovat

jednotné vizualizace, na kterych si Diakonie CCE zaklada.

K oficidlni komunikaci s vefejnosti a médii jsou vSichni zaméstnanci povinni vyuzivat
e-mailové adresy, které jsou sjednoceny doménou organizace. Na e-maily vyzadujici odpoveéd’
jsou zaméstnanci povinni odpovidat v pfiméfené dob¢. Zpravidla se tak jedna o jeden pracovni
den, maximalné tii dny. Pti dodrzovani tohoto pravidla lze docilit vzhledem ke komunika¢nimu
kanalu rychlé odezvy. Na konci e-mailu je vzdy uvedena odpovidajici osoba s kontaktni

adresou a telefonnim ¢islem.

Kazdé¢ stredisko rozhoduje o tom, zda zaméstnanci budou vyuZzivat pro svou praci sluzebni nebo
soukromé telefonni ¢islo. Mimo povinnosti zaméstnance fadné vytizovat telefonické hovory je
zaroven dulezité samotné predstaveni a uvedeni ndzvu stfediska, ve kterém pracovnik vykonava

svou pracovni ¢innost. Na oficidlnich strankdch Diakonie CCE je uvedena doporucend doba
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pro telefonickou komunikaci, pfipadné upfednostiiovand forma telefonické komunikace.
Upozornéni na tyto komunikacni detaily vede k rychlejsi komunikaci mezi pracovnikem

a vefejnosti, na zaklad¢ které l1ze predejit nezadoucim situacim.

Kazda organizacni jednotka ma pravo na zalozeni vlastni webové stranky pouze za Gcelem
informovani o déni vefejnosti. Musi tak vyuzivat stejné logo, barvy, font i strukturu hlavni
webové stranky Diakonie CCE. Stejny postup se vyuZivé i pii tvorbé prezentaci, které vyuZivaji
pracovnici Diakonie CCE pro §ifeni dobrého jména organizace. Soucasti webové stranky je
I adresaf, ve kterém naleznou zaméstnanci veskeré kontaktni udaje na spolupracujici

organizace, stfediska a lidi pracujicich v Diakonii CCE.

Diakonie CCE si zaklad4 na tom, aby organizace ptisobila jednoznaéné a sjednoceng. Vzhledem
k rozmanitosti stiediskim byl Diakonii CCE vytvofen manual upravujici logotyp. Mimo
nazornych ukdzek, jak by mélo vysledné logo vypadat, jsou zobrazeny i ukéazky, které nelze
pouzivat. Diakonie CCE si na sjednoceni loga dava zalezet. Manual je velice detailng
zpracovany, coZz lze hodnotit pozitivng. V pfipad€ nejasnosti poskytuje zaméstnanciim

telefonickou pomoc komunikacni oddé€leni, které napomaha ke spravnému pouzivani logotypu.

Obecna komunikaéni strategie je zaloZend na modelu ,,house message®, ktera je v€novana tfem
zakladnim skupindm. V porovnani s komunika¢nimi strategiemi i tato strategie vychazi ze ttech
dalezitych sdéleni. Oproti uvedenym strategiim v teoretické Casti tato strategie nabizi
I dolozena fakta, na zaklad¢ kterych lze zvySovat divéryhodnost. Tento model je zptistupnény
v§em pracovnikim organizace a ma za cil sjednocovat komunikaci nejen uvnitt, ale i vné

organizace. Konzistentnost sdéleni ma za cil upeviovat divéryhodnost organizace.
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3.4 Komunikace s klienty

Komunikace rizika u poskytovatele socialnich sluzeb je nejen diilezitou slozkou pro zvladani
krizi, které by mohly organizaci znacné uskodit, ale pfedevSim je zde dilezitad krizova
komunikace zamétujici se na klienty vyzadujici specialni pozadavky s ohledem na jejich vek,
zdravotni stav nebo $patnou Zivotni situaci. Pro Diakonii CCE je dilezité, aby se jejich
zaméstnanci i klienti citili v prostorach organiza¢nich jednotek piijjemné a bezpe¢né. Z tohoto
divodu se snazi poskytovat klientim odbornou pomoc a vytvaiet nejen pro né, ale i pro
zaméstnance prijemné prostiedi, ve kterém se budou citit vitani. Pro to, aby se organizaci datilo
tohoto docilit, je zapotiebi, aby zaméstnanci dodrzovali eticky kodex, na zaklad¢ kterého lze

zaroven docilit stabilni situace ve vSech organizacnich jednotkach.

Z Etického kodexu Diakonie CCE (2021) vyplyva, e vsichni zaméstnanci jednaji pouze
vV ramci svych kompetenci, a to slusné€ a loajaln¢ bez ohledu na zévaznost situace. Na zakladé
etického kodexu je pro organizaci dilezité, aby organizace byla vstficna a oteviena vSem, ktefi
pomoc potiebuji. Zaméstnanci tak vychazi z hodnot Diakonie CCE a zaroveti etického postoje,

ktery je potieba respektovat.

Diakonie CCE se mimo jiné podili na poskytovani kurzil vénujici se krizové komunikaci nejen
pro své zaméstnance, ale v rdmci poskytovani vzdélavani umoznuje piistup i Siroké vetejnosti.
Déle organizace poskytuje krizovou pomoc ve tfech stiediscich v Ceské republice a zarovei

ztizuje telefonickou podporu pro celou Ceskou republiku. (Diakonie CCE, 2023)

Za zminku stoji SOS Centrum (prvni ziizené stiedisko Diakonii CCE) sidlici v Praze
a stiedisko Zapad sidlici v Plzni od roku 2012. Tato stiediska dlouhodobé poskytuji ambulantni
a terénni sluzby. Ambulantni sluzby vyuZivaji ti, kteti se rozhodnou poZadat o pomoc ptimo
na pracovisti organizace. Terénni sluzby jsou poskytovany lidem, kteti vyZaduji pomoc mimo
dané pracovisté. Ob¢ sluzby lze poskytnout okamzité, aniz by na n¢ klienti museli byt doptedu
objednani. Délka poskytovani sluzby se fesi individualng, obvykle se jedna o 3 az 5 sezeni.
O terénni pomoc zadaji i rizné instituce, které nemaji dostate¢nou kvalifikaci pro komunikaci

rizika se svymi pracovniky.

Pocet klientd ve stfedisku v Praze je 0 primérné o sedminasobek vétsi nez v Plzni. Hlavnim

diivodem je hustota zalidnéni v danych méstech a pfilehlych ¢asti. Na obrazku 9 je vidét vysoky

wrwe

krize. (Diakonie CCE — SKP, 2015) Nasledné se pocet klientti zaéina zvysovat v letech 2019

a 2020, kdy se Ceska republika potykala s koronavirovou krizi. Oproti tomu je pocet klientt ve
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stiedisku Zapad v Plzni ustaleny. Vyjimkou byl rok 2021, ve kterém se stiedisko rozhodlo
rozs§itit svou pusobnost z diivodu nartstajicich problém, které vznikaly v disledku pandemie.
Stiedisko Zapad zacalo hloubéji fesit dluhovou problematiku, podporu studentti pii distancni
vyuce a pocity osamélosti z divodu dlouhodobé zavienych skol ¢i jinych instituci. Strediska
krizové pomoci zaznamenavaji nartist klientdi pii mimotadnych udélostech tykajici se Ceské

republiky. (Diakonie - Zapad, 2022)

3000
2500
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1500

Pocet klientU

1000

500

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Praha Plzeni

Obrizek 9: Pocet klientii mezi lety 2012-2021 ve vybranych stiediskach Diakonie CCE

Zdroj: viastni zpracovani dle Vyrocnich zprav SOS Centra (2012-2021), Vyrocnich zprav
strediska Zapad (2012-2021)

Tretim stiediskem zabyvajici se krizovou problematikou je stiedisko Mili¢tv dim sidlici
v Jaroméfti. Stiedisko se zabyva odbornym socidlnim poradenstvim, jehoz soucésti je krizova
pomoc. S ohledem na velice nizkou vytiZzenost krizové pomoci nebyly statistické udaje

pouzitelné pro ucely bakalarské prace.

Cilem sluzby je nejen pomoci, ale zaroven i utvorit v klientovi nadé&ji, ktera je pro organizaci
diilezitym aspektem pro zvladani krizovych situaci. Diakonie CCE poskytuje svym klientim
nejen krizovou pomoc, v ramci které se snazi klientovi poskytnout dostatecnou psychickou
podporu, ale zaroven poskytuje dalsi sluzby, které mohou ¢lovéku v Krizi pomoci. Mimo
psychologické podpory lze hovoftit o zakladnim sociadlnim poradenstvim, poskytnuti terapii,

zprostfedkovani potfebnych kontakti ¢i doprovodu.

V ramci komunikace rizika Diakonie CCE vychazi mimo diakonickych hodnot ze zasad ucty,

spoluprace a pravdivosti. V ramci komunikace jednd se svymi klienty s tictou a respektem.
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V piipad¢ poskytovani pomoci je cilem piijmout a pochopit naro¢nou situaci klienta, se kterou
je potieba pracovat. Pracovnik organizace si tak na zac¢atku sezeni vyslechne ptib¢h klienta, na
zaklad¢ kterého zkouma piedev§im mozna vychodiska feSeni. Cilem organizace je to, aby si
klient dokazal uvédomit pozitivni i negativni disledky moznych feSeni a dokazal s nimi
pracovat i nadale. Diakonie CCE své klienty nechavéa rozhodovat o feseni dané situace. Délka
jednoho sezeni zéavisi na individualnim pfistupu klienta. S uctou se vaze zasada anonymity
a diskrétnosti, kterou se pracovnici Diakonie CCE zavazuji nejen o mléenlivosti, ale zaroven
poskytuji klientovi moznost nesdélovat své osobni udaje. Timto piistupem lze pomoci i tém,
ktefi se za svou Zivotni situaci stydi. Veskera fedeni krizové situace fesi Diakonie CCE se svym
klientem a dava mu po celou dobu feseni podporu Vv jeho krocich. Pro to, aby dokéazala Diakonie
CCE podpoiit ve viech moznych smérech, spolupracuje s dalsimi institucemi a jedinci, ktei
napomahaji ke stabilizaci situace. Zarovenn po celou dobu spolupracuje s klientem, kterému
podava nové informace, které by mohly usnadnit celkovy proces. Poskytuje pouze pravdivé

informace, které ho dale seznamuji s jeho pravy a povinnostmi. (Diakonie CCE, 2023)
Diakonie CCE si pfi poskytovani krizové komunikace dava za cil:

e poskytnout emocni a psychické podpory;

e pomoci klientovi se zorientovat ve své situaci;
e podpofit klienta v samostatném rozhodovani;
e predavat klientovi potfebné informace;

e poskytnout dalsi odbornou pomoc.

Pecovatelé v socialnich zafizenich poskytuji krizovou komunikaci vychazejici z jejich
dosazeného vzdélani, absolvovanim kurzl krizové komunikace a v neposledni fad¢ se tidi dle
svych presvédceni. Nekterd stfediska maji pracovnika zaméiujici se pfimo na krizovou
komunikaci, nebo pro dané ticely mlize spolupracovat externé S ¢lovékem, ktery ji poskytuje.
Pti komunikaci rizika se pracovnici fidi predevSim dikei internich ptedpist, které jsou

zpracovany béhem pocatku krize. Jedna se o rlizné natizeni nebo krizové plany.

Stfedisko Blanka sidlici v Pisku poskytlo pro ucely této prace své interni dokumenty, které
slouzily pro komunikaci rizika be&hem pandemie vroce 2020, jejich vycet je

zachycen v tabulce 4.
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Tabulka 4: Vy¢et internich dokumenti Diakonie CCE

Nazev Rok vydani Ukel
1. Denni harmonogram 2020 Rozsah prace je uréeny pro dobrovolniky
dobrovolnikt V ptipadé nedostatku kmenového
personalu.

2. Zajisténi zakladnich 2020 Obsahuje  popis  cCinnosti v pripadé

¢innosti v péci o klienty omezeni kmenového personalu.

3. Personalni zajisténi 2020 Rozdéluje personal na skupiny jako

prevenci pro zamezeni $ifeni nakaZeni.

4. Aktivizace a individualni 2020 Urcuje zajisténi aktivizaci
prace s klienty a individualnich praci béhem pandemie.

5. Nouzové a  havarijni 2022 Obecny standard vypracovany pro
situace mimofadné situace.

Zdroj: vlastni zpracovani

V internich dokumentech je shrnuto pfedevSim omezeni Cinnosti, které by mohly zapficinit
roz$ifeni nakaZeni. Konkrétné byly omezeny skupinové aktivity, které se konaly pouze jednou
denné a v mensim poctu lidi. Klienti béhem skupinovych aktivit mohli pohovofit o svych
pocitech. V ramci aktivit ziskavali klienti zpétnou vazbu nejen od ostatnich klientt, ale také od
personalu, ktery se jim snazil byt podporou v téZkych Casech. V ptipad¢ zhorSeni krize, kterd
dokument, ktery vysvétloval denni harmonogram tak, aby byli dobrovolnici co nejlépe

informovéani o chodu stfediska a jejich pracovnich povinnostech.

Pro rtzné tipy krizi ma stfedisko zpracovan dokument Nouzové a havarijni situace (2010).
Mimo vyctu krizi jsou zde i postupy, které pracovnici musi dodrzovat pii krizi, ptiklad je
znazornén v tabulce 5. V ramci komunikace rizika je pracovnik povinen ihned informovat
vedouci sluzby, kterd déale informuje feditele stiediska. Zaznam celé udalosti je vZdy evidovan

v Knize nouzovych a havarijnich situacich.
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Tabulka 5: Postupy k jednotlivym krizim Diakonie CCE

Priklady

Postup

Provozni mimoradné udalosti

porucha vytahu,
preruseni
dodavek energii,
urazy,

sn¢hova
kalamity,
ptivalovy dést,
poZzar,

dopravni nehoda
a porucha auta
(vyplyvajici

Z vyuZzivani

sluzebnich aut).

- Kontaktovat vedouci sluzby, popfipadé vedouci
technického useku, domovni bytovou spravu, technické
sluzby ¢i 1ZS. Zaméstnanci jsou povinni fidit se jejich
pokyny.

- Na zaklad¢ krize je zaméstnanec povinen ucinit zapis do
knih (napf. Kniha trazl, Revizni kniha vytahi).

- Zaméstnanci jsou povinni komunikovat s klienty béhem
krize.

- Zaméstnanci jsou povinni zabranit piipadnym Skodam
(povinnost zavirat okna béhem vichfice, odklizet snih),
popiipadé¢ skody inventarizovat.

- Zaméstnanci maji povinnost sledovat vyvoj situace, podle

které budou ucinény dalsi kroky.

Mimotadné udalosti tykajici se klienta

Ztrata a kradez
financi nebo
cennych véci,
neohlasené
opusténi
strediska
klientem,
napadeni klienta
nebo persondlu
klientem,

pad klienta.

- Evidence a pohyb finan¢nich prostiedkii kazdého klienta
JsSou sepsané V seznamu cennosti, ktery je soucasti
individualniho planu klienta.

- Veskerd evidence a pfipadné ztraty se teSi se socialni
pracovnici, ktera sepiSe zapis do Knihy havarijnich
a nouzovych situaci; v ptipadé jeji absence je za tento
postup odpovédna vSeobecna sestra.

- O situaci je vzdy informovan feditel a vedouci sluzby.

- V piipadé nenalezeni cennosti se situace fesi s Policii CR.

- Zaméstnanci jsou povinni V situaci zohlednovat fyzicky
a psychicky stav klienta.

- Pfi opusténi stfediska klientem je vSeobecna sestra povinna
provéfit situaci a v pripadé nutnosti kontaktovat méstskou
policii, ambulanci a rodinu klienta.

- Pfi mimotadné udalosti jsou zaméstnanci povinni se
vénovat klientovi; vyslechnout ho, podpofit ho, uklidnit
ho.
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- nedostatek - Zaméstnanec je povinen pii jakémkoliv vypadku ze sluzby
personalu, okamzit¢ nahlasit tuto skutecnost svému piimému

- omezeni navstev, nadfizenému.

- vniknuti - Pokud jde o dlouhodoby zastup zaméstnance, oslovi
nepovolané externi zajemce o vypomoc (dobrovolnici, studenti,
osoby, nezaméstnani, byvali zaméstnanci)

- evakuace. - Pfi omezeni navstév vedouci pobytové casti predava

informace socidlni pracovnici, kterd dale informuje

rodinné pfislusniky prostfednictvim SMS, mailu nebo

Dal$i mimoiadné udalosti

telefonicky.
- V piipadé¢ evakuace jsou zaméstnanci povinni se fidit
evakuaénim planem stfediska sohledem na seznam

mobilnich i nemobilnich klientt.

Zdroj: vlastni zpracovani dle dokumentu Nouzové a havarijni situace (2010)

V ramci komunikace rizika ke klientovi je pracovnik Diakonie povinen Klienta vyslechnout
a poskytnout mu emocionalni podporu. Pracovnik je povinen se klientovi vénovat a povzbudit
ho. Zéaroven se snazi navodit bezpecné prostiedi, ve kterém se pracovnik snazi zjistit mozné
pfic¢iny, které mohly v klientovi vyvolat nepfijemné emoce. Dokument zabyvajici se t€mito

situacemi mimo jiné upozoriuje na zachovani klidu pfi jednani s klientem.

3.5 Komunikace s verejnosti

Mimo Komunikaéni strategie lze obecné zakotveni povinnosti tykajicich se pravidel
komunikace dohledat v dokumentu Zasady interni a externi komunikace, ktery zaroven
informuje o zasadach komunikace rizika. V ramci prevence komunikace rizika upravuje

komunika¢ni oddéleni tento dokument pro poskytovani informaci vefejnosti.
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Diakonie CCE je piipravena feit nenadalé situace, které by mohly vyrazné ohrozit dobré
jméno. Mezi tyto udalosti definuje v dokumentu Zasady interni a externi komunikace Diakonie

CCE (2017) nasledovné:

¢ nasilny nebo jiny trestny Cin;

e neStésti;

e pochybeni pracovnika,

e negativni medialni kampan;

e hrubé naiéeni (ze strany byvalého zaméstnance, rodiny klienta);

e medializované prezentaci nedostatku provoznich dotaci atd.

Realizaci n€které z téchto udalosti je na zédklad€ zasad interni a externi komunikace povinen
feditel organizacni jednotky telefonicky informovat vedouciho pracovnika komunika¢niho
oddéleni. V pfipad¢, ze by vedouci pracovnik komunika¢niho oddéleni nebyl k zastizeni, obraci
se feditel organizadni jednotky na feditele Diakonie CCE. Obé& strany se po konzultaci
dohodnou na dal§im postupu, ktery je zapotiebi dodrzovat az do skonceni krize. V ptipadé, ze
by doslo ke sporim o postupu feSeni krizové situace, ma feditel organizacni jednotky

rozhodujici pravomoc, na zaklad¢ které ptebira plnou zodpovédnost za nasledujici vyvoj.

V ptipadé trvajiciho medidlniho zajmu del$im nez 24 hodin, je vypracovan pro Krizovou
komunikaci vytvofen ,,Plan krizové komunikace®, na kterém se podili feditel organizacni
jednotky a pracovnik komunika¢niho oddéleni. V ojedinélych piipadech je mozné ptenechat
vedeni krizové komunikace smluvni agentufe. Od roku 2021 spolupracuje Diakonie CCE

s agenturou Ewing, kterd poskytuje poradenstvi v rdmci komunikace.
Ve viech piipadech je nutné informovat o rozhodnutich feditele Diakonie CCE.

Stiediska mohou vetejnosti poskytovat bez predesiého souhlasu feditele organiza¢ni jednotky
vetejné informace. Jedna se o veSkeré informace, které jsou zvetejnény na webovych strankach
Diakonie CCE (tiskové zpravy, vyroéni zpravy, publikace). Naopak stiediska nesmi poskytovat

informace tykajici se citlivych témat a osobnich udaju.

Bézné informace miize médiim poskytovat pouze feditel organizacni jednotky. Z webovych
stranek Diakonie CCE je patrné, Ze feditel Diakonie CCE se Gasto objevuje ve videich, které se
tykaji akci a aktualnich témat. Pokud organizaéni jednotka zaméstnava pracovnika v oblasti
komunikace smédii, lze mu na zakladé povéfeni pienechat poskytovani vymezenych

informaci.
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V ramci vyjadfovani se Diakonie CCE ke spoledenskym tématiim jsou zpracovany stru¢na
stanoviska, kterd pripravuje Komunika¢ni odd€leni. Tyto stanoviska musi byt pfed moznym
pouzitim organiza¢nich jednotek schvalena spravni radou Diakonie CCE. Organizaéni jednotky
se mohou vyjadiovat ke spoleCenskym tématim jen tehdy, kdy budou vychazet ze zasad

komunikace, hodnot a poselstvi, na kterych si Diakonie CCE zaklada.

Z hlediska systemati¢nosti komunikace rizika lze stanovit jasné rozdé€leni prav a povinnosti
zaméstnancl tykajici se poskytovani informaci vefejnosti. V ramci sdileni informaci ma
ptrednostni pravo feditel organizaéni jednotky nebo osoba pohybujici se v oblasti komunikace.
Ostatni pracovnici maji pravo poskytovat pouze veifejné informace, a nebo informace se
souhlasem feditele organizacni jednotky. Na zikladé¢ dodrzovéni povinnosti plynouci
z dokumentu Zasady interni a externi komunikace lze pfedejit moznym stietim v ndzorech na

danou problematiku.

Diakonie CCE poskytuje veskeré informace skrze webové stranky, na které zvefejiiuje i tiskova
sdéleni v podobé ¢lankd, tykajici se poskytovani sluzeb organizace. Mimo jiné Ize na webovych
strankach dohledat i vyro¢ni zpravy, které informuji o ¢innosti za predesly rok. Ve Vyrocni
zpravé (2016) se lze dodist o kauze, ktera se Diakonie CCE ptimo dotkla. Na zakladé toho

vydala tiskovou zpravu, kterd ve stru¢nosti objasiiuje celou situaci.

Diakonie CCE podporuje projekt s nazvem HateFree, ktery oznacuje prostory, ve kterych jsou
lidé vitani, aniz by museli Celit riznym nardzkdm, ndsili, a nebo odsouzeni. Jedna se ¢asto
0 podniky, které v ptipad¢ podpory tohoto projektu disponuji riZovou samolepkou. Projekt si

ziskal podporu Diakonie CCE na zakladé zasad a poslani, ktera tyto dva subjekty uzce spojuji.

V dubnu roku 2016 se Diakonie CCE stala obéti kauzy ,,hate-free (Diakonie CCE, 2016), pii
které byly posprejovany budovy Diakonie CCE a dalsich podniki podporujici projekt HateFree
nenavistnymi projevy. Na zaklad¢ toho vydala organizace tiskovou zpravu (Ptiloha A), ve které

shrnula celou situaci.

Tiskové zpravy jsou ur¢eny médiim, které¢ informuji Sirokou vefejnost o dané situaci. Pro to,
aby média mohla poskytnout co nejlepsi informace, je dllezité splnovat urcité body, které byly

zminény v kapitole 2.1. Charakteristika komunikace rizika.

Tiskovou zpravu Diakonie CCE uvedenou V piiloze A lze na prvni pohled identifikovat jako

dokument Diakonie CCE. Organizace vyuziva predevsim v nadpisech a zapati tiskové zpravy
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modré barvy, kterd je pro ni typicka. V zdhlavi dokumentu je vyobrazeno logo, které

jednoznaéné vypovida o tom, kym byla tiskova zprava vydana.

Obecny titulek definuje obsah tiskové zpravy. Z titulku je patrné, Zze se tiskova zprava tyka
kauzy ,hate-free”. Titulek je doplnén nadpisem tiskové zpravy, ktery obecny titulek lehce

doplnuje.

Z tiskové zpravy je patrné, ze se kauza odehréala v Praze dne 25. 4. 2016. Prvnim odstavcem je
dovysvétlené, co se konkrétn¢ stalo. Dale navazuje druhy odstavec vysvétlujici pristup
organizace k dané kauze. Zaroven organizace prohlasuje, ze se témito protesty nenecha nijak
zastraSit a za svym rozhodnutim podporovat projekt HateFree si nadéle stoji. Timto gestem si
organizace potvrdila jiz zminénou odpoveédnost, na které si zaklad4d a zaroven je jednou

Z nejpodstatnéjSich zasad komunikace rizika.

Diakonie CCE ve své tiskové zpravé uvedla i pfimou fe¢ tehdejsiho feditele Petra Hagka, ktera
je taktéz dilezitou soucasti tiskové zpravy. Piima fec tiskovou zpravu ozivuje a poskytuje

médiim ptfimou citaci ¢lovéka, ktery je dilezitou osobou v dané kauze.

V zavéru tiskové zpravy je vénovany odstavecek Diakonii CCE. Je zde stru¢né popsana ¢innost

a cile dané organizace, kter¢ jsou zakon¢eny kontaktem na tiskového mluv¢iho.

V levé casti tiskové zpravy je pfilozen obrazek znazoriujici posprejované c¢asti budovy
Diakonie CCE. Jedna se o uréity dikaz pravdivosti tvrzeni, Ze se organizace stala obdti
nenavistnych projevii. Pod obrazkem je pfiloZzen odkaz, ktery pfesméruje zajemce pro

poskytnuti detailn€jSich zdbera na posprejované budovy.

Tiskovou zpravu lze hodnotit velmi pozitivné, jelikoz obsahuje veskeré podstatné informace
dualezité pro poskytnuti vyjadieni dané organizace médiim. Identifikace dokumentu v modrych
barvach pfispiva ke sjednoceni veskerych dokumentli zvefejiiované organizaci. Idealni je
I rozsah tiskové zpravy, jelikoZ je v ni vysvétleno vse podstatné a text se vesel na jednu stranku.
Dalsim pozitivem je vyjadfeni feditele Diakonie CCE, ktery za rozhodnutim organizace nadale

trva a neméni tak postoj k situaci.

V ramci poskytovani informaci jsou prava a povinnosti zameéstnancti zakotvena v dokumentu
Z4sady komunikace v Diakonii CCE (2017). V tomto dokumentu je komunikace rozdélena na
interni a externi komunikaci. Komunikace rizika je uvedena pouze v ¢asti externi komunikace,
nicméné je dualezité si uvédomit, Ze béhem krize se komunikace rizika uplatituje 1 uvnitf firmy;

tedy interné.
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3.6  Shrnuti analyzy a doporuceni

V piedchozich kapitolach bylo zminéno, Ze klienti vyzadujici specifické pozadavky vnimaji
krizi citlivéji. Ackoliv z prostudovani vSech internich dokumentl vyplyva, jak by méla
komunikace s klienty probihat, chybi zde urcitd smérnice, ktera by komunikaci rizika pfimo
upravovala. Kapitola specializujici se na klienty se specifickymi pozadavky by tak mohla

prohlubovat znalosti pracovnik, ale také by mohla ptispé€t k jejimu sjednoceni.
Z hlediska komunikace rizika s klienty 1ze u Diakonie CCE kladn& hodnotit zejména:

e Komunikaéni oddéleni, které se zaméfuje na interni i externi komunikaci Diakonie
CCE.

o Stiediska, kter jsou zfizena Cisté pro poskytnuti krizové pomoci vSem klientim.

e Nabidku kurzi komunikace rizika pro své zaméstnance, ale i vefejnost.

e Detailné€ zpracovany nouzovy a havarijni plan.

e Diraz na zasady, ze kterych Diakonie CCE vychézi.

Doporucenim pro poskytovani krizové pomoci klientiim by bylo vhodné ztidit sttediska zfizena
pro poskytovani krizové pomoci i do jinych mést. V soucasnosti Diakonie CCE ziizuje
sttediska krizové pomoci ptedevs§im v Praze a Plzni. Stredisko v Jarométi poskytuje krizovou
pomoc, ktera je soucasti socialniho poradenstvi. Ackoliv stfediska nabizi terénni sluzby, bylo
by z hlediska ¢asové naro¢nosti vhodné zvazit vybudovani dalsiho stiediska v jiné ¢asti Ceské
republiky tak, aby byla poskytnuti sluZzby bylo efektivni z nejen hlediska asu, ale i vzdalenosti.
V ptipadé krizi jednotlivych stfedisek by tak mohli terénni pracovnici dorazit do cile v kratSim

case.

Ve vztahu ke komunikaci rizika s vetejnosti 1ze z poskytnutych materiald vnimat ukotveni

komunikace rizika naopak jako nedostate¢né, a to ze dvou hlavnich divodu:

Pro minimalizovéni nejistot v komunikaci béhem krize je vhodné, aby komunikace rizika byla
zpracovdna v samostatném dokumentu, ktery by umoznil rychlejsi dohledéni potiebnych
informaci, a tedy rychlejsi odezvu nejen ve sméru k vefejnosti. Cas béhem krize hraje velikou
roli a dohleddvani komunikace rizika v dokumentu obecnych zdsad komunikace 1ze vnimat
jako neoptimalni.

Ackoliv maji pracovnici v ramci komunikace povinnosti plynouci z etického kodexu, obecnych

wewvr
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komunikaci rizika. Pro lepsi piehlednost lze doporucit vypracovat samostatny dokument

tykajici se pouze komunikace rizika, ktery bude rozd¢len na tfi hlavni ¢asti, a to konkrétné na:

e komunikaci rizika smérem ke klientiim;

e komunikaci rizika smérem k zaméstnanciim a dobrovolnikidm;

e komunikaci rizika smérem k vefejnosti.

V téchto tiech smérech by bylo vhodné zpracovat nasledujici okruhy, které jsou znazornény

v tabulce 6.

Tabulka 6: Doporu¢ené okruhy komunikace rizika pro Diakonii CCE

Komunikace rizika

smérem ke klientam

Komunikace rizika
smérem k zaméstnancim a

dobrovolnikim

Komunikace rizika

smérem k verejnosti

- kategorizovat klienty
(podle zdravotniho stavu,
veku, situace);

- zpracovani postupt, prav

a povinnosti pracovnikl viici
klientim;

- moznosti vyuziti pomticek
(obrazky, schémata);
-z4sady komunikace tykajici
se prizpisobeni komunikace
a proaktivniho pfistupu;

- kontakty na odpovédné
osoby.

- kontakty na komunikac¢ni
odd¢€leni, popft. jiné
zodpovédné osoby v oblasti

komunikace.

- kategorizovani pracovniki
podle pracovni pozice;

- definovani mista pro
ziskani aktuélnich informaci
pro pracovniky;

- yjasnéni prav a povinnosti
pracovnikl béhem krize;

- urceni osoby (popf. okruhu
osob) opravnéné poskytovat

informace.

- definovéni vefejnosti;

- vymezeni osob a jejich
pravomoci v ramci
poskytovani informaci;

- vymezeni informact, které
1ze vetejnosti poskytovat;

- vymezeni komunika¢nich
kanali;

- obecné zasady komunikace
rizika (sjednoceni
komunikace);

- vzorova tiskova zprava;

- seznam kontaktt (vedeni
organizace, tiskovy mluvci,

média).
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ZAVER
Cilem bakalafské prace bylo zmapovat ptistup organizace a zhodnotit zvladani komunikace
rizika na zaklad¢ zjisténych udalosti. Pro zhodnoceni komunikace rizika u poskytovatele

socialnich sluzeb bylo vyuzito internich dokumentti upravujici komunikaci organizace.

Prvni kapitola byla vénovana problematice rizik, ve které¢ bylo definované riziko a odlisné
pfistupy k riziku, které jsou dulezité pro urceni dal$iho vyvoje v analyze a fizeni rizik. Na
zaklad¢ tohoto systému lze preventivné piedchazet pusobeni rizik, které by mohly znaéné

poskodit fungujici procesy v organizaci.

Druhé kapitola byla zamétend na komunikaci rizika, kterd je jednim z nastroju fizeni rizik.
Podstatou komunikace rizika je vhodna aplikace zasad, na zakladé¢ kterych Ize docilit efektivni
vymény informaci, kterd mize usnadnit dal$i postupy feSeni neptiznivé situace. Mimo zdsad
komunikace 1ze vychazet také z teoretickych modelti komunikace rizika, které upozoriuji na
mimotadné situace, ve kterych mohou zicastnéné osoby ruzné reagovat na pusobeni rizik
z ruznych duvodu citlivéji. V zavéru kapitoly byla zminéna komunikace se specifickymi

skupinami osob, kterd v rdmci pfedavani informaci byva z divodu moznych komunikacnich

wewvr

Ugelem prvnich dvou kapitol bylo pfiblizit problematiku rizik a vyuZivani komunikaénich
schopnosti béhem krize. Pfi dodrZzovani komunikacnich zasad lze rizikiim nejen preventivné
predchazet, ale také je pfipadné fesit. VyuZzivani komunikace rizika je diileZité vyuZzivat ke v§em
zacastnénym subjektim pied, béhem i po mimotadné udalosti. Komunikace rizika nabyva na
dilezitosti pti komunikaci se skupinami osob vyzadujici specifické pozadavky, jelikoz zde

pusobi komunikac¢ni bariéry zvySujici nejistotu béhem krize.

Pro zmapovéni situace tykajici se komunikace rizika byla vybrana Diakonie Ceskobratrské
cirkve evangelické. Organizace poskytuje socidlni, zdravotnické a vzdélavaci sluzby vSem,
ktefi pomoc potiebuji. Diakonie CCE vychazi ze zasad tykajici se milosrdenstvi, fortelnosti,
spolecenstvi a nadéje. Mimo zasad a etického kodexu tykajici se Gpravy prav a povinnosti
pracovniki, se Diakonie CCE #idi komunikaéni strategii. Tento dokument upravuje hlavni cile,
kterych se snazi organizace v ramci komunikace dosdhnout. Stézejnim dokumentem upravujici

veskeré mimotadné udalosti stiedisek je dokument tykajici se nouzovych a havarijnich situaci.

Po provedeni analyzy internich dokumenti Ize konstatovat, ze ma organizace povédomi

0 problematice komunikace rizika. Svédéi o tom nejen prizpusobené komunika¢ni oddéleni,
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zprovoznéna stiediska poskytujici krizovou pomoc, ale také samotné ukotveni komunikace

rizika v dokumentu fesici zasady obecné komunikace.

V piipadé rozhodnuti Diakonie CCE pro rozsifeni krizové pomoci do jinych &asti Ceské
republiky, by bylo vhodné zavedeni sluzeb v jednom ze stavajicich stiediskach situovanych
kolem Brna. Ptestoze se v tomto mésté nachazi 2 centra zajist'ujici krizovou pomoc, ani jedno
z nich neposkytuje terénni sluzbu. Nabizi se zde moznost rozsifeni socialniho poradenstvi
0 krizovou pomoc, ktera by byla poskytovana piedevsim terénni sluzbou. Jejim zavedenim by
organizace mohla zaznamenat zvyseni zajmu o poskytované sluzby, ale také vétsi povédomi

0 organizaci.

Ackoliv interni dokumenty Diakonie CCE upravuji komunikaci rizika, bylo by zapottebi je 1épe
zpracovat. Odpoveéd’ na otazku Jak jsou zdasady komunikace rizika zapracovany v internich
dokumentech organizace? je tedy Vnavaznosti na provedenou analyzu docela prosta.
S ohledem na zjisténi skutecnosti je mira obsazeni komunikace rizika pro pracovniky pomérné
nizkd. Ackoliv chovani pracovnikii vyplyva z hodnot organizace a internich dokumentti, neni
komunikaci rizika vénovana dostateCna pozornost. Pro efektivnéj$i komunikaci b&hem
mimofadnych situaci by bylo vhodné rozdélit zasady interni a externi komunikace do
jednotlivych dokumenti, ve kterych by byl obsah detailnéji zpracovan. Tyto dokumenty by
ptredstavovaly urcitou oporu pro pracovniky v organizacnich jednotkach, které jsou v dennim

kontaktu se svymi klienty.

Z dohledanych dat lze konstatovat, ze Diakonie CCE v minulosti nefesila z4dné medialni
kauzy. Vyjimkou je kauza ,,hatefree*, v ramci které vandalové posprejovali budovy institucim,
které podporuji projekt HateFree. Na zakladé tohoto ¢inu vydala Diakonie CCE velice dobie
zpracovanou tiskovou zpravu, ve které byly shledany veSkeré naleZitosti, které by tiskova
zprava méla obsahovat. Zaroven organizace v tiskové zpraveé uvedla, Ze si za svym rozhodnutim

stoji, coz potvrdilo divéryhodnost organizace.

Zavérem je mozno podotknout, ze komunikace se Srozvojem veédy stava ¢im dal vice
aktualnéjSim tématem. V disledku technologického pokroku se informace §ifi mnohem
rychleji, nez tomu tak bylo dfive. S vyvojem se objevuji 1 nova rizika, kterym bude muset

spole¢nost v budoucnu ¢elit, a proto je podstatné nebrat komunikaci rizika na lehkou vahu.
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Diakonie &z

sk cirkve

TISKOVA ZPRAVA

»SMRT HATEFREE": Po kavarnach i pomahajici organizace

Sidlo Diakonie CCE na praZskych Vinohradech se stalo dal$im cilem Gtoku proti
HateFree mistim v Praze

Praha, 25. 4. 2016: Vedle dalSich mist v Praze se | Diakonie stala mistem organizovaného
Utoku vandatd. Tl whriZnym napisem SMRT HATEFREE" a dalSimi projevy vandalismu
poskodill vstup do sidla Diakonie na praZskych Vinohradech (Belgicka ul. 22).

| Udalosti poslednino vikendu v Praze vnimame jako mimofadné
| znepokofivé. Cilem organizatord téchto  protestd™ |e
nepochybné Sifit strach a vyhroZovat tém, klefi se rozhodii
podporovat ovzdusi pokoje a rovného pristupu vOd vSem.
| Diakonie vSak ze svych postoj neslevi a dal bude pinit své
| posiani, tedy pomahat viem lidem bez rozdilu barvy pleti,
sexudini orientace, nabozenstvi nebo svétonazoru.

. _Nenechame se zastradit. Diakonle byla, je a bude mistem

)| otevienym a bezpelnym pro vSechny bez rozdilu. U2 proto, 2e
nase prace sloji na kiestanskych zakladech. Nenavist neni
feseni,” sdéluje feditel Diakonie CCE Petr Hadka.

VSechny pofkozené podniky ¢&i instituce spojuje zapojeni do
sité HateFree Zone, tedy mist, jeZz deklaruji pfistup ke vSem
lidem bez nendvistt a nasill. Také Diakonie k témio mistum
patfi a patfit nadale bude.

Daksl foto na http-ligoo.gqV1LIh6K

O nas. Diakonie CCE

Diakonie CCE je druhd nejvétsi nestatni organizace zabyvajici se socidlnimi sluZbami
a ob&anskou pomoci. Celorepublikové poskyluje socialni, zdravolni a vzdélavaci siuZby.
Denné pomaha tisicim klientd v nepiiznivych Zivolnich situacich - ve vice neZz 110
zafizenich po republice (stfediska, specidlni Skoly). Pracuje zde pfes 1500 zaméstnanci
a 1000 dobrovoinik(. Diakonie nabizi 130 socidinich sluZeb registrovanych die zakona
o soclainich sluzbach.

Kontakty

Pavel Hanych, tiskovy mluvei
T: 608 880 579, E: hanych@diakonie.cz

Pomoc ma mnoho tvari

www.dlakonie.cz




