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UVODEM

Tento text je urCen k vyuce predmétu Krizova komunikace v bakalarském studiu na Ob-
chodné podnikatelské fakulté v Karviné, Slezské univerzity v Opavé pro studijni obor So-
cialni management.

Predmét Krizova komunikace je urCen pro studenty prezencni a zejména distancni formy
studia. Text je opatren Sirokymi okraji, obsahujicimi marginalie: hesla a ikony. Volné misto
slouzi k tomu, aby bylo zaplnéno vlastnimi poznamkami studenta, eventualné vlastnimi
znaCkami k lepSimu pochopeni studované latky.

Pti studiu distan¢ni opory doporucujeme seznamit se nejprve se znaCkami, zkratkami a
symboly pouzivanymi ve studijni opofe. Komplexni seznam naleznete na konci této opory.

Informativni, navigacni a orienta¢ni symboly Vam pomohou pfi rychlém nahlédnuti do
dané problematiky. Vsimejte si i poznamek, eventualné odkazti na publikace, ucebnice
apod., kde si podrobnéji muzete nastudovat napf. piislu§né gramatické pasaze.

Nezapomerite na to, ze opora obsahuje korespondencni ukoly, které vypracovavate
doma a posilate svému tutorovi. Vedle téchto ukola najdete v tzv. tutorialu naméty k praci
s Vasim tutorem. Pfi praci s oporou Vam prejeme hodné uspéchu.

Uvodem k této studijni opofe nam dovolte jesté jednu poznamku. Pojem krizova komu-
nikace pouzivame pro veskeré komunikacni situace stresujiciho, traumatizujiciho, konflikt-
niho a mimoradného charakteru, nebot’ tyto typy situaci predstavuji pro zucastnéné osoby
krizi v komunikaci, jez mize byt zptisobena nejen mimoradnymi udalostmi (pozary, do-
pravnimi nehodami, teroristickymi €iny apod.), ale také tizivou socialni ¢i zivotni situaci
¢i pi1t komunikaci s problémovymi jedinci.

V tomto pojeti krizové komunikace se li§ime od Vymeétala (2009, 10), jenz chape krizo-
vou komunikaci v rozsahu mimotadnych udalosti zahrujicich komunikaci interni (uvnitf
organizace), externi (mimo organizaci) a komunikaci zasahujicich slozek s jednotlivci a
skupinami.

Zavérem bychom radi pfipojili podékovani p. Bc. Piechowicz za poskytnuti namétt a
rad pfi tvorbé obsahové naplné predmétu Krizova komunikace.

Nase podékovani rovnéz patii nasim recenzentiim, a to p. doc. Ing. Haliné Starzyczné,
Ph.D. a p. Mgr. Irené€ Orszulik , Ph.D. za podnéty a piipominky ke zpracovani této studijni

opory.

Autofi
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RYCHLY NAHLED STUDIJNi OPORY

V prvni kapitole této studijni opory se seznamite s pojmem komunikace a podstatou krizové
komunikace. Obeznamite se s psychologii krizovych situaci a se souvislosti krizové komunikace
s jinymi védnimi disciplinami. Uvodni kapitola rovnéz naznadi vyvoj krizové situace, roz&leni
typy krizi a okolnosti jejich vzniku.

V druhé casti opory Krizova komunikace se seznamite s prozitky lidi v mimotadnych situa-
cich, obeznamite se s motivacnim polem a potfebami a proniknete do technik tzv. ,,aktivniho
naslouchani®. Zaroven se seznamite s fazemi komunikace, jez budou aplikovany na krizovou
komunikaci.

Tteti kapitola je vénovana komunikaci a chovani lidi v krizovych situacich. Seznamite se se
situacemi, které vyvolavaji konflikt, a ujasnite si chovani lidi v konfliktnich situacich. Seznamite
se s manipulativnimi technikami a reakcemi na n€. V dalsi ¢asti této kapitoly nahlédnete do za-
kladi medialni komunikace a ujasnite si tlohu médii v krizové komunikaci.

Ve ctvrté kapitole této studijni opory se seznamite s pojmem asertivni komunikace a jeji pod-
statou. Dale se zaméfite na tii kliCové pojmy — agresivita, pasivita a asertivita a posléze na za-
kladni asertivni techniky. Obeznamite se také s vyjednavanim v krizovych situacich.

V paté ¢asti opory Krizova komunikace se seznamite s principy krizové komunikace s médii,
dale se naucite detekovat rizika v krizové komunikaci, podivate se na jeji pribéh, zaméfite se na
vyuziti béznych prostiedkt krizové komunikace s médii, zptsoby, jak nejlépe reagovat na nej-
bézng&jsi problémy s médii, a v neposledni fad€, si ukazeme, jak nejlépe odpovidat na dotazy ze
stran médii v krizové komunikaci.

V Sesté Casti opory Krizové komunikace se seznamite se specifiky krizové komunikace z hle-
diska konfliktu, jeho pficin, pribéhu, zpiisobu, jak jej zvratit, a v neposledni fadé, také metodami,
jak jej vytesit vCetné doporucenych stylt feSeni konfliktu. V zavéru kapitoly se sami otestujete a
ovefite si osobné na zakladé provedeného dotazniku, ktery styl feseni konfliktu odpovida Vasi
osobnosti.

V sedmé, tedy posledni kapitole, se budete aktivné vénovat nékolika konkrétnim medialnim
vystuptim. Formou stru¢ného shruti klicovych znalosti ¢i dovednosti, které jsou nezbytné pro
jejich zvladnuti, budete mit moznost jeste jednou si vyzkouset jednotlivé vystupy v krizové ko-
munikaci zaméfené na sdéleni, vefejné setkani, sd€leni se sdélovacimi prostiedky formou TV
rozhovoru a rozhovoru do tisku a tiskovou konferenci. Sezndmite se s modelovymi situacemi,
které jsou soucasti krizové komunikace a pomoci zpétné vazby budete schopni spravné vyhod-
notit Vase chovani, reakce ¢i techniky, se kterymi se v pribéhu studia v této opote budete zaby-
vat.
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1 KRIZOVA KOMUNIKACE, KRIZE A JEJi NASLEDKY

[l [memymaneonarmory ]

V prvni kapitole této studijni opory se seznamite s pojmem komunikace a podstatou kri-
zové komunikace. Obeznamite se s psychologii krizovych situaci a se souvislosti krizové
komunikace s jinymi védnimi disciplinami. Uvodni kapitola nazna&i vyvoj krizové situace,
roz€leni typy krizi a okolnosti jejich vzniku.

Hleowewprory ]

V této kapitole se naucite:

e rozliSovat obsah a vztah v komunikaci,

e odhadnout riziko rozvoje traumatického procesu,

e komunikovat s lidmi zasazenymi rozvojem traumatického procesu, podle riz-
nych druht obtizi (fyzické, kognitivni, emocionalni, behavioralni)

e |épe pochopit vyznam psychologie pii feseni krizovych situaci,

e porozumét vyznamu vztahové dovednosti pfi komunikaci,

e chapat postaveni ,,vlastniho ja* v komunikaci®,

e piistupovat ke krizové komunikaci komplexné&ji z pohledu riznych védeckych
disciplin.

_

Komunikace, krizova komunikace, krize.

1.1 Komunikace a krizova komunikace

Komunikace existuje jiz od doby existence nasi planety, jeji formy vSak podléhaji svému
vyvoji. Komunikace je dana lidské bytosti jako dar, nebot’ je bytosti socidlni projevujici se
pfi rozhovoru, hadkach, diskusich, pfi vzajemné vymeéne zkusenosti, v konfliktnich situa-
cich apod.

oo
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Pro rozvoj komunikace je dileZity pojem socializace. Clovék vstupuje do vzajemné in-
terakce s druhym Clovékem a vytvafi si socialni vazby.

Pojem komunikace pochazi z latinského slova ,,communicatio”, coz znamena spojeni
nebo sdéleni. Dalo by se s jistou davkou nadsazky fici, ze slovo komunikace se v dnesni
dobé¢ stava slovem modnim, jez zasahuje do mnoha védnich disciplin. Mluvi se o cizoja-
zy¢né komunikaci, interkulturni komunikaci, pragmatické komunikaci, marketingové ko-
munikaci, politické komunikaci, medialni komunikaci apod.

Jak jsme si ukazali, pojem , komunikace™ je v dnesni spolec¢nosti 21. stoleti pouzivan
velmi Casto, aniz by byl presnéji odd€len od pojmu , interakce”. V ¢em spociva rozdil mezi
komunikaci a interakci? V bézné komunikaci se jen stézi rozliSuje mezi socialni komuni-
kaci a socialni interakei.

Zjednoduseng lze tici, ze komunikace je jisty druh interakce. Interakce jako nadrazeny
pojem k pojmu komunikace se chape jako proces, pii némz se lidé vzajemné ovliviiuji.
Vlastni ovliviiovani je kone¢ny produkt tohoto vzajemného ptisobeni.

Podle Watzlavika (1967) je naopak nadfazenym pojmem pojem komunikace. Jinak vy-
jadreno, komunikace je to, co se pfi interakci stava a samotny akt vymeény informaci pfi
komunikaci zahrnuje interakci. Nelze nepfipustit, ze by oba pojmy nemély spolecné rysy.

1.2 Krizova komunikace

Slovo krize pochazi z feckého slova “krisis“ a pivodné znamenalo rozhodnuti, rozho-
dujici obrat. Ve spojeni se slovem komunikace predstavuje urcity druh komunikace odvi-
jejici se v obtizné a kritické situaci. Krizova situace muze nastat v osobnim i profesnim
zivote, zahrnuje tudiz rozsahlé spektrum zatézovych situaci jako napf. propousteéni v praci,
nehody, urazy, slovni utoky frustrovanych jedinct apod.

Komuni-
kace a kri-
zova ko-
munikace

[

Krizovou komunikaci rozumime takovy druh komunikace, ktera lidem hrozi v dusledku
internich a externich okolnosti.

Z tohoto divodu zahrnuje krizova komunikace veskeré komunikacni postupy vedouci

e k pfedchazeni krizovych situaci,
e k vCasnému rozpoznani potencialnich rizik,
e k efektivnimu zdolavani a prekonavani krizovych stavii.
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Vyse uvedené poznamky ke krizové komunikaci davaji tusit, ze krizové komunikacéni
situace mohou byt zapfi€inény

e obtiznym psychickym rozpolozenim jedince,
e obtiznou situaci, v niz se komunikacni partnefi momentalné nachézeji,
e problematickou dobou ¢i okamzikem, kdy ke komunikaci dochézi.

Nyni bude nasledovat konkrétni ptiklad krizové komunikace. Prectéte si pozorné€ medi-
alni vystup této komunikace a vyfeste nasledujici ukoly:

1. Které tematické celky obsahuje tato zprava?
2. Jak je v ukéazce vyjadren vztah medialniho mluv¢iho k dané situaci?
3. Jakou ulohu hraje Cas pfi feseni krizové komunikace?

Pfi dnesnim vybuchu v nasi firmé pfislo podle dne§niho stavu véci pét nasich pracov-
nikt o zivot. Tfi dalsi byli zranéni t€Zce a Sest je zranéno lehce. VSichni zranéni byli pfe-
vezeni do okolnich nemocnic a podstoupili 1ékarska vySetfeni s naslednou 1ékatskou péci.
Velice litujeme, zZe k této politovanihodné situaci doslo. Nasi nejhlubsi spoluti¢ast vyslo-
vujeme vSem zucastnénym, zranénym a pozustalym. Pii opravach plynového potrubi v hale
pét doslo dnes kratce po desaté hodiné k neCekanému nahlému vybuchu a naslednému po-
zaru okolnich hal. Hasici a zachranné akce nadale pokraCuji. V misté havarie dochazi
k uniku koute do okoli. Hodnoty aktualniho méfeni v misté havarie a blizkém okoli nevy-
kazuji zvySené hodnoty Skodlivych latek v ovzdusi. Presto doporuujeme obyvatelim
v okoli zbytecné nevychazet z budov, pobyvat v okoli havarie a otevirat okna.

) [sawosramioo ]

Prectéte si nasledujici medialni zpravu a vyslovte se k funkcim této zpravy.
Dalsi obéti na zelezni¢nim piejezdu

Jiz 15 obéti si vyzadal nechranény zelezni¢ni prejezd u obce .... na Rokycansku. Pfici-
nou je nejspis nepozornost fidict zejména v horkych letnich mésicich. Podle nékterych na-
zortu jde 1 o chybé&jici svételnou signalizaci pied zminovanym piejezdem.




Hanne-Lore Bobdkova a Janusz Karpeta - Krizova komunikace

71

Prectéte si jeste jednou piedchéazejici medialni zpravu ze samostatného tkolu. Jak byste
vy formulovali jeji medialni obsah?

1.3 Psychologie mimofadnych udalosti jako nova védni disci-
plina

Psychologie mimotradnych udalosti je pomérné mlada védni disciplina s psychologic-
kym zameéfenim. Jeji vznik a narUstajici vyznam souvisi s mnozicimi se zivelnymi pohro-
mami, katastrofami nejriiznéjsiho druhu a mimoradnymi udalostmi hromadného charakteru
ale také Castymi mimoradnymi situacemi jedincu zapfiinénymi nejrizné&js§imi faktory,
zejména socialnimi, politickymi, ekonomickymi a potiebou vzniklou situaci efektivné fe-
Sit, aby nedospéla do komunikacni krize.

Komunikaéni krize mize zpusobit ohrozeni image zucastnénych aktéri, napf. jednot-
livet (pracovnikll organizaci, instituci a podnikll) a také celé organizace, instituce a pod-
niku.

V nasem pojeti predstavuje krizova komunikace obtiznou situaci v komunikaci mezi
dvéma stranami, jez muaze prejit az v konflikt. Z tohoto divodu je cilem krizové komuni-
kace vyuzivat takové formy komunikace véetné jednani a chovani, které povedou k efek-
tivnimu vyfeSeni vzniklé situace.

Z vyse uvedeného vyplyva, ze krizova komunikace aplikuje poznatky z oblasti psycho-
logie mimotradnych udalosti s cilem minimalizovat dopady krize na jednotlivce ¢i celek.

Vedle oznaceni psychologie mimoradnych udalosti se pouziva i synonymického ozna-
¢eni ,,psychologie krizi, katastrof a traumatu* (Dlouhy, 2014, 6). Pfi aplikaci psychologie
do krizové komunikace se vyuZziva nékterych poznatkt z oblasti

e socialni psychologie,
e Kklinické psychologie,
e forenzni psychologie.

Psycholo-
gie mimo-
fadnych
udalosti
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1.4 Faze krize

Faze krize Krizova komunikace vyuziva znalosti aplikované psychologie vSude tam, kde v pribéhu

mimotadnych udalosti dojde k vytvoreni krize. Poznatky z psychologie se mohou Uspésné
vyuzivat v nasledujicich ptipadech:

e u hromadnych psychickych jeva,

e pii zajisténi potieb lidi zasazenych povodnémi, pozary, teroristickymi Ciny, ze-
métfesenim, meteorologickymi vlivy,

e ujedinct, jejichz psychika vykazuje znamky stresu z nejriznéjsich davoda (ro-
dinnych, socialnich, profesnich),

e pii pouzivani individualni psychosocialni intervence,

e pii pouzivani skupinové psychosocialni intervence.

Krize predstavuje vzdy pro jedince mimoradné zatézovou situaci.

Sfomerre ]

Krize vyjadiuje naruSeni €i ztratu rovnovahy néjakého systému nebo i postoj okolniho
prostiedi k nému (Dlouhy 2014, 7).

Krize ma svuj zivotni cyklus. Podle Vymeétala (2009, 2013) mizeme rozlisSovat 4 faze

krize:
1. Elevace.
2. Eskalace.
3. Kulminace.
4. Konsolidace.

V prabéhu elevace se objevuji prvotni signaly krize a dochazi ke vzniku nerovnovahy,
jez se muze projevovat i postojem okoli k nému. Ve fazi eskalace nartista nestabilita sys-
tému a tim dochazi k vytvoreni mimoradné udalosti. Bod, v némz dochazi ke kulminaci
udalosti, je oznaCovan pojmem kulminace. Predstavuje bod, v némz krize vrcholi. Konso-
lidace predstavuje posledni fazi krize. V této fazi se odstratuji nasledky krize a vytvaii se
stabilngj$i prostiedi.
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1.5 Druhy mimofadnych udalosti

Existuje mnoho déleni mimotadnych udalosti. Pro potieby naseho predmétu Krizova

komunikace pouzivame déleni mimotadnych udalosti takto:
1. Externi.
2. Interni.

Mimoradné udalosti externiho charakteru nejsou zptsobeny ¢lovékem a jeho jednanim.
Vznikaji nahle a neoCekavané. Patii k nim povodné, zemétieseni, sesuvy pudy, tornada,
hurikany, pozary, epidemie, pandemie.

Mimoradné udalosti interniho charakteru vznikaji pasobenim ¢lovéka. Zahrnuji celou
Skalu udalosti, jako napf. teroristicky utok, dopravni nehoda, nehody v primyslu zptso-
bené lidskym faktorem, agresivni utoky psychicky nemocnych lidi, dasledky valecnych
konfliktd, dusledky migrace apod.

Druhy mi-
morad-
nych uda-
losti

e N

Zamyslete se nad nasledujicim dotazem. Co si myslite o nasledujicich tvrzenich?

e Lidé zasazeni mimoradnou udalosti jednaji panicky.

e Lidé zasazeni mimoradnou udalosti nejsou schopni se o sebe postarat.

e Lidé zasazeni mimoradnou udalosti nejsou zasazeni stejné intenzivne.

e Reakce médii na mimoradné udalosti jsou Skodlivé.

e Lidé zasazeni mimoradnou udalosti jsou vystavéni posttraumatickému Soku.

1.6 Traumaticky stres a jeho pribéh

Dojde-li k traumatické udalosti, reaguje na ni kazdy ¢cloveék jinak. Je to zptisobeno tim,
ze Clovek v okamziku vzniku traumatizujici udalosti jiz s ni ma zivotni zkuSenosti, nebo se
s ni jesté nesetkal. Zaroven si kazdy ¢loveék v sobé nese sviij zivotni piibéh, ,,svou historii®,

29

ktera zvysuje jeho odolnost vii¢i traumatiim, jez se v jeho Zivoté vyskytly.

V tvahu je tieba vzit celou fadu dalSich okolnosti subjektivniho a objektivniho charak-
teru. Ze subjektivnich okolnosti majicich vliv na reakci na tyto udalosti zmifime napt. cha-
rakterové a volni slozky jednani a chovani, socialni status (socidlni zaclenéni ve spolec-
nosti, rodinny stav apod.). K subjektivnim faktorim patii i momentalni zdravotni stav a
celkové emocionalni naladéni.

Objektivni okolnosti ovliviiujici reakci na traumatizujici udalost vychazeji z druhu uda-
losti (pozar, umrti, ztrata zaméstnani apod.). Kazda udalost je specificka svou pficinou a

13
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nasledkem. V praxi to znamena, ze charakter udalosti implikuje specifické potieby osob,
jez jsou touto udalosti traumatizovany.

Od téchto proménnych se odviji subjektivni prozivani udalosti jako dal§i proménna.
Mira prozivani je rtizna. Prevlada pocit bezbrannosti, neschopnosti. Soucasti téchto uda-
losti se muze stat i tzv. ,disociativni chovani®

Disociativni chovani znamena zpusob desorganizace vnimani zahrnujici predevsim
zmeény v Casové a prostorové orientaci, zmeény pameti, zmeény emoci.

Co si myslite vy? Co muze prubéh reakce na traumatizujici udalost negativné ovlivnit?

Ol[mrsomasrize ]

Prectéte si pozorné€ nasledujici zivotni pribéh a rozhodnéte, zda reakce této osoby jsou
normalni:

Pani Alena piisla v dasledku leteckého nestésti o svou jedinou dceru. Je to jiz tieti tyden
po letecké katastrofé a pani Alena stale Spatné spi. Z niceho nemé radost, na vSe reaguje
negativné a apaticky. Stavy vzteku a vznétlivosti se stiidaji s izkostnymi stavy a poruchami
spanku. Navic se u ni dostavuje tendence k sebeobvifiovani za to, co se stalo.

Existuje tzv. odhad rizika rozvoje traumatického procesu. Osoby vystavené tomuto ri-
ziku se daji zatadit do tii skupin.

1. Jedinci, kteti se mohou z tohoto stavu dostat sami. Vyrovnavaji se s trau-
matem, nemaji trvalé nasledky, pfi zotaveni hledaji vnitini silu v sobé.

2. Jedinci, u nichz existuje riziko rozvoje traumatického procesu, jestlize se
objevi dalsi stresové faktory napt. v praci, v rodiné, v socialnim okoli.

3. Jedinci s vysokym rizikem rozvoje traumatického procesu. U téchto
osob je riziko vzniku stresovych poruch pomémeé vysoké. Muze jit o po-
sttraumatickou stresovou poruchu, nebo o komorbidni poruchy.

Chronické traumatické procesy mohou trvat i nékolik let. Muze se z nich 1éty vytvorit
ruzné zavislosti, na lécich, alkoholu, mohou se zhorSovat vlivem dal$ich Zivotnich udalosti.

14
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e R

Zejména pracovnici v socialni sféfe prichazeji do styku s osobami, které prochazeji zi-
votnimi a traumatizujicimi zménami. Nékteré z nich jsou zavazné, jiné méne. Soupis nej-
frekventovanéjSich z nich uvadime nize. Nyni se zamyslete nad tim, které z nich jsou podle
vas nejzavaznéjsi. Své rozhodnuti zdivodnéte:

e gsvatba,

e narozeni potomka,

e znasilnéni,

e rozvod,

e rodinné hadky,

o ztrata bydliste,

e starnuti,

e Spatné mezilidské vztahy,
e t¢zké Grazy nebo zranéni,
e klimakterium,

e odchod déti od rodicu,

e vysoké zadluzeni,

e piepadeni,

e domaci nasili,

e ztrata zaméstnani,

e neopétovany milostny vztah,
e ztrata veci,

e pfirodni katastrofy,

e tézka nemoc,

e odchod do penze,

e ztrata domova,

e nucena rekvalifikace,

e invalidita,

e tézka nemoc.

1.7 Nasledky krizi

Jiz jsme zminili rizné druhy mimofadnych udalosti, jejich v&tsi ¢i mensi zavaznost Z"fsfed"y
. w7 w ’ /4 o o 1 ° w W W O w* . r r’Z’
z hlediska dal§ich moznych nasledkt, zdiraznili jsme, ze odolnost ¢lovéka vii¢i nim neni
u vSech lidi stejna.

VEétsi procento lidi nepocituje dlouhodobéjsi posttraumatické obtize. U lidi s mensi mirou
odolnosti vzrasta nebezpeci, ze mimoradna udalost se stane spoustécem dalsich, zavaznéjsich

15



Krizova komunikace, krize a jeji nasledky

onemocnéni. Prvotnim pfiznakem muize byt snizeni imunity a propuknuti zavaznych onemoc-
néni.

e infekce,

e neurotické poruchy,

e somatické obtize,

e kardiovaskularni onemocnéni,

e onkologické diagnozy,

o fobickeé stavy,

e deprese,

e rozvoj zavislosti nejriznéjsiho druhu.

Je vzdy tieba spravné rozliSovat mezi akutni reakci na stres a posttraumatickou streso-
vou poruchou. Rozdil mezi nimi je v dobé trvani ptiznaka. U posttraumatické stresové
poruchy trvaji stresové priznaky déle nez jeden mésic.

1.8 Komunikace s lidmi zasazenymi mimoiadnou udalosti

O

Predstavte si nasledujici situaci. Vas klient pfisel v dasledku pozaru o stfechu nad hla-
vou, pfi pozaru mu zahynulo pétileté dité, které se nadychalo jedovatych zplodin koufe,
manzelka lezi ve vazném stavu v nemocnici a je napojena na umélou ventilaci.

Komuni-

kace

s lidmi za- U vaseho klienta se projevuje akutni stresova reakce po prodélané udalosti. Vnimate, ze
saZenymi RT . v , v {x.. . . \- . v wv e .
mimags.  Vas klient je roztékany, nesoustredény, projevuji se u néj negativni myslenky, stézuje si na
losti nejraznéjsi somatické a psychické obtize.

Které reakce na popsanou situaci jsou vhodné? Svou volbu zdivodnéte. Vybirejte z na-
sledyjicich reakei:

e Chapu, jak na tom nyni jste.

e Musite mluvit o §tésti, ze jste zazrakem prezil.
e Uklidnéte se, prosim.

e Musite se vzchopit.

e Mrzi meg, co se stalo.

e Nejlepsim lékem je Cas.

e Musi to byt pro vas tézké.

Radéji budete micet a uz jen svou pritomnosti a neverbdlnimi neverbdlnimi signdly,
napr. haptickymi, mu pomiizete.

16
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71

Co muze Cloveék udélat sam pii fyzickych, kognitivnich, emocionalnich a behavioralnich
obtizich? Nasleduji tabulky podle jednotlivych druhti vySe zminénych obtizi, zapiste si do
nich vase navrhovana feSeni a pod kazdou tabulkou dopliite druh téchto obtizi.

Druhy obtizi Navrhovana reSeni

zazivaci potize

pocit vyCerpani organismu

bolest na hrudi

bolest hlavy

Obtize tohoto typu jsou ..., :

Druhy obtizi Navrhovana reSeni

neklid, rozt€kanost

zloba, hnév

uzkostné stavy

deprese

Obtize tohoto typu jsou ..., :

Druhy obtizi Navrhovana reSeni

neschopnost usnout

neschopnost odpocivat

Obtize tohoto typu jsou ..., :

17
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pfsmwosrarwvorer ]

Na socialni odbor pfisla zena, ktera na prvni pohled ptusobi dojmem, Ze utrpéla Sok
po né&jaké vazné udalosti. Piectéte si rozhovor socialni pracovnice s touto zenou. Je tento
rozhovor spravny?

e Socialni pracovnice (dale jen SP)
e Klientka (dale jen K)

K: (Cestou od dveri se priblizuje k SP.) Dobry den. Co ja ted budu délat? To je strasné.
To ja nezvladnu.

SP: (Sedi na zidli ve své kancelari, ocima sleduje monitor PC a pritom rika:) Pani,
uklidnéte se, to urcit€ nebude nic hrozného, ...

K: (Skoci ji do Feci.) Vy to nechapete, ja jsem naprosto vytizena.

SP: Nepiehangjte pani, to bude v potadku (a pokracuje ddle v zapisu do PC).

K: Pfisla jsem o vSechny uspory a ...

SP: (Skoci ji do reci.) Uklidnéte se.

K: Vy to stale nechapete. Manzela mi zabili. Pfed myma ocima. Pak se dali na utek.
Byli dva, vite.

SP: (Vstane, nékolik metru pred klientkou se zastavi a racionalné prondsi rychlym tem-
pem.) Bud'te rada, ze jste prezila, mohlo to dopadnout mnohem hiife. VSechno bude
zase v poradku.

K: Proc€ se to piihodilo zrovna nam?

SP: Pani, posad’te se. (Poddva ji Zidli, vnitiné se zastydi a pokousi se pokracovat v roz-
hovoru.)

Vyse uvedeny piibeh nyni ve dvojicich pfedvedte spravné. Peclive volte slova, zaméite
se na paraverbalni komunikaci (intenzita vaseho hlasu, jeho zabarveni, rychlost mluveni) a
na neverbalni slozku komunikace (mimiku, gesta, haptiku).

1.9 Psychologie krizovych situaci

Psycholo- V krizovych situacich nejriiznéjsiho druhu se projevuje lidska emocionalita. Podle Na-
gie krizo- _ . . , .
vych situ-  konecného (2000, 185) se emocionalita da popsat jako:

aci
e vyraz prozivani,
e hloubka prozivani,
e obsah prozitku.

18
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Nejelementarnéjsi déleni emoci je na emoce kladné a zaporné. Toto déleni vychazi z po-
vahy emocionalniho vzru$eni. Formace emocionalniho vzruseni ma dopad na aktivitu ¢lo-
véka a jeho vztah k predmétu ¢i kontaktu, jez jsou zodpovédné za vznikly emocCni projev.

Zaporné emoce se projevuji tak, ze ¢lovék ma tendenci prerusit kontakt s ptivodcem
vyvolavajicim dany emoéni projev. U kladnych emoci je snaha &lovéka opatna. Clovék se
snazi setrvat ve vztahu s kontaktem, ktery mu vyvolava kladné emoce.

Podivame-li se blize na formy emoci, mizeme konstatovat, Ze se projevuji na nejriaznéj-
Sich urovnich. Nejjednodussi formou emoce je pocit (chlad, inava, vyCerpanost).

Vedle pocitil rozliSujeme i emoce (laska, nenavist) a jiné citové vztahy.

Paralelu v Clenéni emoci na kladné a zaporné emoce mizeme spatfovat v kantovském
déleni emoci na stenické a astenické. Stenické emoce maji za ukol cloveéka stimulovat, as-
tenické emoce maji oproti stenickym emocim tlumivy charakter.

V této souvislosti zminime nékteré dulezité aspekty, které ovliviuji charakter emocniho
prozitku. Pocitame k nim zejména:

e intenzitu a
e (Casovy prubéh emoci.

Intenzita a Casovy prabéh ovliviuji prozivani emoci. Podle intenzity a Casového prub&hu
se vétsinou rozliSuji nasledujici emoce:

e afekty,

e city trvalejSiho charakteru,
e nalady,

e vasné

V odborné literature se o naladach hovoii v riznych synonymickych spojenich. Zaji-
mavé na tom je zejména to, ze se pritom pouzivaji vyrazy z riznych védnich disciplin:

e durové, molové ladéni (hudba),
e dusevni pocasi (meteorologie).
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pfsmwosrarwvorer ]

K nasledujicim naladam pfifad’te konkrétni situaci v ramci krizové komunikace, ktera
podle vas odpovida obsahu a charakteru této nalady:

e zivotni Unava,

e skleslost, sklicenost,
e rozmrzelost,

e (toCnost,

e podrazdénost.

Nastudujte si sami nejprve emocni vyvoj jedince od prenatalni etapy, rané¢ho détstvi,
batoleciho a predskolniho veku, stiedniho a pozdniho détstvi, dospivani, dospélosti a stafi.
Poté si prectéte nasledujici situaci a popiste emoce, které jste v tomto piipadé zaznamenali.

Pani Alenu zastavi na ulici pfed obchodem studentka socialniho managementu prova-
déjici terénni vyzkum ke své bakalarské praci s nazvem Postaveni seniori v Moravskoslez-
ském kraji.

S: Dobry den, mohla bych Vas na nékolik méalo minut zdrzet? Provadim vyzkumné Set-
feni k mé bakalarské praci. Mohla byste mi prosim vénovat nékolik minut?

A: Ale jisté, jen se ptejte.
S: Kolik je vam let?
A: 86.
S: Bydlite sama?
A: Ano. Ano muj manzel uz bohuzel 5 let nezije.
S: Jak velky mate byt?
A: Mam dvoupokojovy byt. Malou kuchyiiku, obyvaci pokoj a loznici.
S: Ve které kategorii se pohybuje V4§ mési¢ni piijem?
e 6-8 tisic mesicné,

e 8- 10 tisic mésic¢né,
e 10 az 12 tisic mési¢né
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e od 12 tisic vySe.
S: Staci Vam Vas§ meésicni piijem?
A: Musi, co mi jiného zbyva?
S: Méte problémy s uhradou plateb?

A: Ne. Vzdy si kazdy mésic rozlozim sviij piijem na vydaje na domacnost, potraviny a
bydleni.

S: Kupujete si pravidelné ovoce a zeleninu?
A: To si pfi svém piijmu bohuzel nemohu dovolit.
S: Co kupujete v obchodech?

A: Spise kupuji v obchodech zakladni potraviny. Z nich vyrabim rizné pokrmy. Vite,
abych nemusela poprosit syna o finan¢ni podporu.

S: Navstévujete kulturni akce?
A: Ne, ne, divenko.

Zamyslete se nad tim, které druhy ,,vylouceni* je mozné na zakladé vysSe uvedeného
rozhovoru mezi studentkou a seniorkou rozpoznat. Které dalsi druhy ,,vylouceni“ znate?

|

Pti teSeni krizovych situaci je Casto opomijena skuteCnost, ze vztahova dovednost je
jednou z nejdulezitéjSich dovednosti, nebot’ prostiednictvim ni se vytvareji a udrzuji pra-
telské mezilidské vazby. Vztahova dovednost souvisi se schopnosti vcitit se do psychic-

kého rozpolozeni naseho komunikaéniho partnera. Abychom Iépe porozuméli podstaté em-
patického chovani, vysvétlime si nejprve pojem ,,emocCni inteligence™.

L]
wccewcnronee |
Emocni inteligence je zptusob chapani vlastnich pocitii i pocitd druhych lidi. Predstavuje

dovednost ovladat své pocity tak, ze se védomé voli slova a Ciny, aby bylo dosazeno poza-
dovaného vysledku (Wilding 2010, 14).
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Emocni inteligence zahrmuje celou skalu vlastnosti jednotlivce, podilejicich se na vysledku
komunikace. Patii k ni sebeuvédoméni, samoregulace, motivace, empatie, socialni dovednost.

Umeét pojmenovat pravé pocitované emoce a zduvodnit si, z jakého divodu jsou tyto
emoce pocitovany, je podstatou sebeuvédomeéni. Samoregulaci se rozumi zvladani riznych
druhti emoci v obtiznych zivotnich situacich.

Vyse zminéna vlastnost empatie zalozena na schopnosti vciténi se do pociti druhych
spolecné s dalSimi vlastnostmi zejména se socialni dovednosti predstavuje jen jednu z vice
vlastnosti tzv. emoCni inteligence.

Cllsesemsiion ]

Prectéte si jesté jednou pripadovou studii, v niz jsou vyliCeny emocni stavy seniorky.
Zamyslete se nad nasledujicimi dotazy (feSeni naleznete v klici):

e Které druhy ,,vylouceni“ je mozné na zéklad¢ tohoto kratkého rozhovoru rozpo-
znat.

e Které dalsi druhy vylouceni znate?

[ sawosramvoor ]

Nyni si znovu piipomerite obsahy jednotlivych druht vylouceni (politické vyloucenti,
ekonomické vylouceni, socialni vylouceni, kulturni vylouceni) V tabulce spojte jednotlivé
druhy vylouceni s jejim obsahem:

zamezeni uzivani socialnich statusu

odepteni prava jedince na kulturnim zi-
voté ve spoleCnosti

vylouceni jedince ze zivotniho stan-
dardu

upfeni politickych a obcanskych, lid-
skych prav
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e R

Uvazovali jste nékdy nad ,,vlastnim ja“ v komunikaci, jak vas ovliviyje, jak se citite apod.?
K zodpovézeni tlohy vlastniho ja v komunikaci vdm mohou poslouzit nasledujici dotazy:

Jak hodnotite své ,,vlastni ja*“ v komunikaci?

Umite byt v rovnovaze se sebou samym?
Pochybujete o sobé (Casto, nekdy, viibec)?

Mate problémy se sebou samym? Jak se to projevuje?
Hledate cesty k vlastni seberealizaci?

Premyslite o sob&? Jakym zptsobem?

Ptisuzujete svému jednani urcité vlastnosti? Které?

Nk wLh =

provovcrers  [[#]

Nyni si miZete ovéfit, jak jste na tom s emocni inteligenci. Seznamite se s konkrétni
situaci a zamyslite se nad otazkami, které budou nésledovat.

ppaoovasroe [O]

Podivejme se nyni na nasledujici situaci, ktera se muze piihodit zaméstnancim statni

spravy pii vyplaceni davek hmotné nouze.

Pred kancelafi zaméstnankyné se shromazd'uje zastup lidi ¢ekajicich na vyplaceni své
davky. Zameéstnankyné€ vychazi ze dvefi a vSem piitomnym oznamuje, Ze doslo k vypadku
proudu, a proto se vyplaceni davek nemiize realizovat. Zada piitomné o pochopeni a do-
dava, ze jakmile bude dodavka proudu obnovena, bude se ve vyplaceni davek pokracovat.
Z tady Cekajicich se zacinaji ozyvat hlasy nespokojenych klientti plné nadavek a pokiikl o
neschopnosti, nehoraznosti a tuposti tamniho personalu.

Vasim tkolem je zhodnotit, do jaké miry byste v této situaci zastali nad véci, emocné
odolni, ¢ili vyuzili svych vlastnosti k tomu, abyste touto vzniklou situaci nebyli ovlivnéni
aumeli ji sami regulovat. K tomuto zhodnoceni vam poslouzi téchto neékolik otazek:

e Jak na vas pusobi kritika ostatnich?

e Jak reagujete na kritiku?

e Jak ovliviiuje kritika vas dalsi pracovni vykon?
|
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[llookzmwsew ]

Jak byste popsali loveka, ktery nemé dostatek empatie a emocni inteligence?

[Ol[omrsomasruze ]

Do krizového centra se dostal chlapec, ktery se trapil tim, ze mél udajné zpasobit smrt
svych rodi¢t. Jeho rodice odjeli na navstévu piibuznych na Slovensko, chlapec trval na
tom, Ze zustane u své babicky v misté svého bydlisté. Rodice odjeli po praci na Slovensko
a stali se obétmi dopravni nehody. Pti pfedjizdéni v protisméru do nich narazil kamion.
Oba rodice byli na misté mrtvi, fidi¢, jenz nehodu zptsobil, byl s vaznymi poranénimi pie-
vezen do blizké nemocnice.

Jak byste reagovali v tomto piipade?

1.10Krizova komunikace a jiné védni discipliny

2’, ’:1(::‘:: V tomto prvnim oddilu jste byli uvedeni do problematiky krizové komunikace, objasnili
kace ajiné jsme si pojem krizové komunikace a ukazali dilezitost emoci v krizovych zatézovych si-
Z;:;" }f”'s' tuacich., nebot’ ovliviiuji lidska jednani i komunikaci. Nahlédli jsme rovnéz do psychologie
krizovych situaci. Témat psychologického charakteru z oblasti krizové komunikace je vSak
mnohem vice. Patfi k nim bezesporu i otazka odolnosti a zatizitelnosti jedince, psychologie

lidi zasazenych mimofadnou situaci apod.

Zdaleka vsak nestaci znalost psychologie krizovych situaci. Stale Cast&ji se v dnesni
dobé prosazuje ve védnich disciplinach interdisciplinarni pfistup, krizova komunikace
v tom neni zadnou vyjimkou.

V krizové komunikaci se uplatiiyji 1 dalsi védni discipliny jako sociologie, lingvistika,
politologie. Z psychologickych disciplin se pfihlizi zejména k poznatkiim z oblasti klinické
psychologie, socialni psychologie a psychologie mimotradnych udalosti.
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71

Co rozumite pod pojmem socializace?

Co je cilem krizové komunikace?

Jmenujte nékteré krizové komunikacni situace.

Objasnéte podstatu discipliny Psychologie mimotradnych udalosti.
Kolik fazi ma krize, které to jsou?

Které druhy mimotadnych udalosti znate?

Jak se projevuje traumaticky stres a jak probiha?

Jaké posttraumatické obtize mize zpiisobit mimotadna udalost?
Jak budete komunikovat s lidmi zasazenymi mimotadnou udalosti?

e S A o

10 Co se projevuje v krizovych situacich?

provovcrers  [[#]

Podrobnéjsi informace hledejte v nasledujicich publikacich.

e R

LESKO, L., 2008. Ndhled do socidlni komunikace. Brno: Tribun EU s.r.o. ISBN 978-
80-7399-466-2.

VYMETAL, S., 2009. Krizovd komunikace. Praha: Grada Publishing a.s.. ISBN 978-
80-247-2510-9.

WILDIG, CH., 2010., Emocni inteligence. V1iv emoci na osobni a profesni uspéch.
Praha: Grada Publishing a.s. ISBN 978-80-247-2754-7.

1.11KIi¢
Resen4 uloha
Ekonomické vylouceni zptisobuje vylouceni jedince ze Zivotniho standardu.
Socialni vylouceni zamezuje uzivani socialnich statusu.

Politické vylouceni vede k upteni politickych a obCanskych a lidskych prav.
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Kulturni vylouceni je odepieni prava jedince podilet se na kulturnim zivoté ve spolec-
nosti.

Ellsmormapmory ]

V této kapitole jste se seznamili s tvodem do krizové komunikace. Uvédomili jste si
obsah tohoto predmétu a dilezitost krizové komunikace ve slozitych a obtiznych situacich.

Zaroven vas studium této opory mélo vést k presvédceni, ze znalosti lidské emocionality
na urovni obsahu, vyrazu a hloubky prozivani jsou dulezité ke zvladnuti krizové komuni-
kace.

Jednotliva cviceni vam méla blize ukazat zpusoby komunikace lidi v krizovych situa-
cich, jejich emoce v prozivani komunikacni udalosti.
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2 POTREBY A REAKCE LIDi V KRIZOVYCH SITUACICH

owimmeeroy [

V druhé casti opory Krizova komunikace se seznamite s prozitky lidi v mimofadnych
situacich, obeznamite se s motivacnim polem a potfebami a proniknete do technik tzv. ,,ak-
tivniho naslouchani®. Zaroven se seznamite s fazemi komunikace, jez budou aplikovany na
krizovou komunikaci.

ooy ]

V této kapitole se naucite:

e reagovat na prozitky lidi v mimotradnych situacich,

e rozpoznat motivacni pole a potfeby lidi v obtiznych situacich,
e aplikovat techniku , aktivniho naslouchani® v téchto situacich,
e podstatu posttraumatického rastu.

casrommeanviesrow 7]

K nastudovani této kapitoly potiebujete cca 180 minut.

eossiommeroy ]

Posttraumaticky rust, prozitky, potieby

2.1 Prozitky lidi v mimofadnych situacich

Jizv tvodu jsme zminili, ze krize pfedstavuje obtizny stav, problematickou situaci, v niz 5;""1'/’:‘1{
se komunikace nachazi na pomysiném vrcholu, eventualné v bodé zvratu. Z tohoto divodu mofsg-
predstavuje krize nebezpecnou situaci prinasejici t€zkosti a ohrozeni dalsiho pribéhu ko- o
munikace.
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Navazani slovniho kontaktu s lidmi v téchto mimofadnych situacich je mnohdy velmi
obtizné. V kazdém piipadé€ je tfeba si uvédomit, ze reakce lidi na podnéty jsou rozdilné,
nebot’ jsou ovlivnény geneticky 1 socialné a spole¢né€ s osobnostni charakteristikou utvare;ji
uceleny obraz chovani a jednani.

Lidé se musi v tézkych situacich vyporadat s mnoha prozitky, ne vzdy vsak jen nega-
tivné. Jak uvadi Preiss (2009, 12), vyrovnani se s nasledky traumatu mutze vyvolat rizné
prozitky:

e negativni,
e pozitivni,
e smés negativnich a pozitivnich prozitki.

Smésice pozitivnich a negativnich prozitkti byva u té€chto osob nejcastéjsi. V této sou-
vislosti se v odborné literature hovoti o tzv. ,,posttraumatickém ristu®.

o [oermce rosrmavmarexenonssry ]

Pod pojmem ,,posttraumaticky rust” si predstavme takovy druh prozitku, ktery cloveéka
vede k pozitivni zméné v Zivoteé.

[[oorkzmose ]

Zamyslete se nyni nad tim, které traumatické udalosti postihly vasi rodinu, pratele a
znamé a jak tyto udalosti dale utvarely jejich zivot.

[7] s

Jakym zpusobem budete komunikovat s klientem v nasledujicich situacich:

e Ktery potiebuje zabezpecit zakladni télesné a fyziologické potieby.
e Ktery potiebuje mit pocit bezpeci a jistoty.
e Ktery touzi po lasce a uznani.
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Které zasady komunikace povazujete za zasadni pii styku s klienty v socialni oblasti?
Vybirejte z nize uvadénych piikladu a své rozhodnuti zdivodnéte.

e profesionalita,

e empatie,
e (cta,

e soucit,

e litost,

e diskrétnost,
e spolehlivost,
e nestrannost,
e respekt,

e pfeziravost,
e povrchnost,
e nezavislost.

2.2 Motivacni pole a potieby

Chceme-li se podivat na mezilidskou komunikaci ponékud hloubé&ji, musime vzit M"Itivaé""
, C T x pole a po-
v uvahu strukturu motiva¢niho pole konkrétniho clovéka. tieby

Motivacni pole je tvoreno tfemi slozkami:

1. Motivacni zaloZeni.
2. Motivacni poloha.
3. Motivacni ladéni.

Motivacni zalozeni je dano osobnosti Clovéka, jez je ¢astecné podminéna geneticky a
nepodléha témét zadnému vyvoji v jednotlivych etapach lidského zivota. Podle Plaminka
(2007, 23) dochazi k aktivaci motivacniho zalozeni pfi zat€zovych situacich, stresujicich
situacich, pfi niz musi ¢lovék uplatnit nové vzorce chovani, které doposud neznal.

Motivacni poloha je utvafena socialnimi podminkami odpovida naufenym vzorcim
chovani. Plaminek v této souvislosti zminuje, ze motivacni poloha souvisi predevsim s tim,
do jaké miry jsou naplnény zivotni potieby jedince a kolik pozornosti k jejich naplnéni
vyzaduje.

Motivacéni naladéni se meéni podle toho, jak se méni podminky Zivota jedince.
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Strukturu motivacniho pole znazortiuje nasledujici obrazek:

Obrazek 1: Struktura motivacniho pole

motivaéni
ladéni

motivacni
poloha

motivacni
zalozeni

Zdroj 1: Struktura motivacniho pole podle Plaminka (2007, 24)

2.3 Umeéni naslouchat

I kdyz je zékladnim komunikaénim prostfedkem k dorozumivani jazyk, samotné pouzi-
vani jazyka v komunikacnich situacich zdaleka nestaci, nebot lidska komunikace prostted-
nictvim jazyka umoziuje spojeni mezi komunikacnimi partnery. O tom, zda toto spojeni
mezi komunikac¢nimi partnery bude uspésné, rozhoduje mnoho dalsich faktort, které by si
kazdy pfti vlastni komunikaci mél uvédomit.

Jednim z nejdulezitéjsich faktort je, jaky zajem umime vyvolat u svého komunikacniho
partnera. V praxi to znamena, ze sledujeme, jaké verbalni a neverbalni projevy nas partner
vysila. Sleduje nas pozorné, ¢i nam dava najevo svij nezajem a jeho pozornost je soustie-
déna na zcela jinou ¢innost.

Sledovani chovani komunikacniho partnera je pro mluv¢iho dalezité. Na jeho zajem,
nezajem popft. kolisajici pozornost musime reagovat tzv. zpétnou vazbou, coz znamena, ze
pfizptsobujeme obsah a formu komunikace momentalni situace a naS§emu komunika¢nimu
partnerovi.

V krizovych situacich zeyména pod vlivem mimotadnych udalosti jako je ztrata bliz-
kého, ztrata domova aj. se muzeme setkat s tim, ze 1idé jsou vétSinou v Soku. Mizeme mit
pocit, ze druhy nam nevénuje pozornost, je apaticky apod.

Spravné komunikovat neznamena pouze mluvit, pfedavat informace. Tyto rétorické
schopnosti nam zdaleka nevystacuji.
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e R

Co je podle vas pro lidi zasazené mimotradnymi udalostmi dalezité?

Umeéni naslouchat a uméni mlcet patii k nejdalezitéjsim dovednostem pii komunikaci
s lidmi zasazenymi mimotadnymi udéalostmi. Pod oznacenim ,,uméni naslouchat™ si pfed-
stavte dovednost aktivné vénovat pozornost druhé strané. Dovednost ,,uméni mlcet™ pred-
stavuje dovednost Cloveka efektivné selektovat a filtrovat sdéleni protistrany a vyuzivat
schopnosti situacniho odhadu.

Na prvni pohled se mize zdat, ze tyto dovednosti jsou pfilis jednoduché. Ve skuteCnosti
tomu tak neni, nebot’ mnoho lidi posloucha rado sebe. Diivodu pro toto tvrzeni je vice (ne-
zajem poslouchat, nizka koncentrace soustiedit se na obsah mluvy dalsiho ¢lovéka, pocit,
Ze neni tfeba naslouchat apod.).

Umeéni naslouchat a uméni mlcet je narocnéj§i nez umeni krasné hovofit, nebot’ lidé
vétsinou nejsou ochotni a schopni naslouchat a vénovat svou pozornost druhym.

Jisté jste jiz zazili, ze jste v nekterych situacich vyikli néco v nespravny cas a na ne-
spravném misté. Casto jste pak méli vygitky svédomi a litovali toho. Z t&chto divodi vé-
nujte pozornost vybéru slov. Jiz nikdy nemuzete vyslovena sdéleni vzit zpatky. Navic se
vam muze stat, ze piijdete o vytvorené vazby, pratelstvi, daveéru apod.

Otestujte se nyni, zda dovedete sami aktivné naslouchat:

1. Spravné rozliSuji mezi otevienosti (popf. upfimnosti) na jedné strané a
netaktnosti na strané druhé.
ano - spise ano — spiSe ne — ne

2. VSimam si obsahu 1 formy hovoru (Cili co se fika, jak se to fika, napf.
tonu, zbarveni hlasu, intonace, neverbalnich projevu).
ano - spiSe ano — spiSe ne — ne

3. Dovedu detailné popsat protistranu hovoru 1 po skonceni hovoru.
ano - spiSe ano — spiSe ne — ne

4. Pozoruji i gesta, pohyby a vyraz obliCeje protistrany.
ano - spiSe ano — spiSe ne — ne

5. Sam pouzivam v hovoru mimiku i gesta a poznamkami davam pfi feci
partnera viditelné najevo, ze nasloucham.
ano - spiSe ano — spiSe ne — ne
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10.

1.

12.

13.

Zasahuji do hovoru poznamkami a tim davam protistrané viditelné na-
jevo, ze nasloucham.

ano - spiSe ano — spiSe ne — ne

Nezajem o hovor nedavam protistrané znat.

ano - spiSe ano — spiSe ne — ne

Zajem o protistranu davam najevo otdzkami.

no - spise ano — spiSe ne —ne

Po ukonceni hovoru jsem schopen podat objektivni, celistvy zaznam jeho
prubéhu, klicovych momentd a zavéra akceptovanych obéma stranami.
ano - spiSe ano — spiSe ne — ne

Hovor s protistranou nenarusuji telefonovanim nebo dalSimi jinymi akti-
vitami a nejsem ovlivnén momentalnim psychickym rozpolozenim jako
nudou, nervozitou apod.

ano - spiSe ano — spiSe ne — ne

Z hovoru mivam vétSinou dobry pocit, jenz je ovlivnén tim, Ze jsem se
obohatil o néco pfinosného, Ze jsem se setkal se zajimavou osobnosti
apod.

ano - spiSe ano — spiSe na — ne

V prabéhu hovoru navazuji na pozitivni zkuSenosti s protistranou.

ano - spiSe ano — spiSe na — ne

Pfi hovoru oslovuji protistranu jménem.

ano - spiSe ano — spiSe ne — ne

Uméni mlcet pfedpoklada, ze se dovedete ovladat, umite odhadnout situaci, disponujete
darem posoudit, kdy je vhodné promluvit, co muzete fici, co ne, jak nejlépe formulovat
problematicky obsah apod.

V neposledni fadé musite Casto zvazit, kdy, ve ktery okamzik vyjadrit urcity obsah.
Vhodné ¢asové nacasovani sdéleni mnohdy rozhoduje o efektivité dal§i komunikace. N¢-
které informace je tfeba sdélovat ve spravnou dobu a na spravném mist¢. Jiné informace je
vhodné si 1épe nechat pro sebe. Zaroven je dobré védét, ze ne kazdému muzete cokoliv
sdélit. Ke vSem dovednostem zmifiovanym vySe potiebujete predevsim dobry odhad.

Projev nedostatku ml¢enlivosti se mize projevovat ruzné€. Nize uvadime vycet nékte-

rych z nich:

e nedostatkem taktu,

e snahou se ke v§emu a za kazdé situace vyjadrovat, at’ se jedna o lidi, udalosti,
okolnosti apod.,

e potiebou vzdy sdélovat kazdému vlastni nazor na véc.
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Vsechny projevy nedostatku ml¢enlivosti vaznym zptasobem narusuji mezilidské vztahy
a ovliviuji atmosféru dalsi komunikace. Zejména tendence jedinct sdélovat vlastni nazor
na véc muze mit negativni dopad na vyvoj mezilidskych vztaht.

oz ][]

Nyni se sami piesvédcte, zda disponujete schopnosti micet:

Dostavate se do potizi kvili otevienosti a upfimnosti?

Piihodilo se Vam, Ze jste n€kde a nékomu néco tekli a vzapéti toho litovali?.
Domnivate se, ze problémy se maji fesit oteviene?

Dotkl se vas neuvazeny vyrok nékoho?

Domnivate se, ze problémy mezi lidmi je tfeba resit hned?

Vyzradite nékdy tajemstvi nebo divérnou informaci?

Vydrzeli byste 24 hodin nepromluvit ani slovo?

NNk wbh =

okzmsiens ]

Zamysleli jste se nékdy nad tim, co se dé&je, kdyz jedname tvrdé nebo kdyz jedname
citlivé? VSeobecné lze doporucit tzv. Harvardsky koncept, ktery zastava tvrdost k tématu a
citlivost k lidem.

2.4 Faze komunikace s pfihlédnutim ke krizovym situacim

Podle de Vita (2001) ma konverzace pét fazi skladajicich se z uvodu, predbézné infor-
mace, vlastni zalezitosti, zpétné vazby a zavéru. Nelze ovSem opomenout, ze se v tomto
pfipad€ se jedna o idealni model konverzace. V zadném piipadé€ to vSak neznamena, ze
jakakoliv konverzace tento naznaceny prubéh musi mit.

V dalsi casti si ukdzeme, jak se jednotlivé faze konverzace projevuji a jaky dopad maji
na samotnou komunikaci. Navic piihlédneme k podminkém krizové komunikace.

Komunikace zacina pozdravy. Byva doprovazena neverbalnimi projevy. Jiz piistup k tvodu
konverzace muze ovlivnit jeji dalsi vyvoj. Pozitivné naladénou vétou signalizujeme pfistup-
nost, coz v praxi znamena, ze ukazujeme vstiicnost a otevienost k dalsi interakci.

V odborné literatufe je tento pristup oznaCovan jako faticka komunikace. Vedle otevie-
nosti a pristupnosti je timto tvodem signalizovan nas vztah k druhému. Nekteti lidé se tvari
zamracené, nezdravi a na pozdrav ani neodpovi.

Faze ko-
munikace
s prihléd-
nutim ke
krizovym
situacim
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V situacich ovlivnénych tragickymi udalostmi, mimofadnymi okolnostmi nebo tizivou
rodinnou situaci se budete Casto setkavat s lidmi zmitajicimi se pod vlivem nejrizngjsich
druhti emoci. Pro né jsou verbalni a neverbalni signaly dulezité.

[H[oorkzmosew ]

Vzpomeiite si, jak jste vnimali osoby, které se tvari zamracené€, nezdravi a na pozdrav
ani neodpovi. Uvédomili jste si nékdy, ze jejich apaticnost a nezajem o konverzaci mize
souviset s mimoradnymi situacemi v roding, na pracovisti, s nemoci apod.?

Cllesemsiiom ]

Premyslejte nad tim, jak pozitivné mize traumatizujici zivotni situace ovlivnit Zivot je-
dince. Priklady hledejte ve svém okoli i ve spoleCnosti (feSeni naleznete v klici).

7]

Nektefi maji obavy projevit se. Nemusi jit ani o projev na vefejnosti, jakakoli konver-
zace zpusobuje témto lidem psychosomatické problémy. Zda patfite k t€émto osobam, vam
odkryji odpovédi na nasledujici otazky. Otazky si prectéte, jednotlivé komunikacni situace
si nejprve predstavte a pak odpovézte:

e Jste vétSinou nervozni, kdyz mate konverzovat s nékym, koho neznate?
e Obavate se hlasité konverzace?

e Jste pfi hovoru vétsinou velmi nervozni?

e Jste pii konverzaci klidni a uvolnéni?

o (itite se pfijemné pii hovoru s nékym, koho neznate?

V druhé Casti konverzace sledujeme zejména splnéni tii dilezitych funkci:

e zda doslo k otevieni komunikacniho kanalu,
e popis sdéleni, které bude nasledovat,

e priidéleni roli adresatovi,

e popirani.

Otevieni komunikacniho kanalu se d&e napt. sdéleni typu ,,dnes ale sviti krasné slu-
nicko®. Je to fatické sdéleni, které nepfinasi zadnou informaci, naznacuje vSak nasi ochotu
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konverzovat. Casto zacina druha faze konverzace popisem informace, ktera bude nasledo-
vat, napt. ,,Mam dnes pro Vas dobrou zpravu®.

I v ptipadé€ negativnich poselstvi je vhodnéjsi adresata kratce upozornit na negativni ob-
sah, nebot’ adresat se tak miZe alespon ¢astecné psychicky pripravit ¢i se naladit na Spatnou
zpravu. Predbéznou informaci ptid€lujeme adresatovi urcitou roli a ocekavame od néj, ze
bude reagovat tak, jak si pfedstavujeme. Napf.:

e Obracim se na Vas jako na spolehlivého pracovnika.

e Ty jsi mij nejlepsi pritel, ocekavam tvou pomoc.

e Jako cloveék zodpoveédny za fizeni tohoto useku prebirate veskerou zodpovéd-
nost.

I v ptipadé€ negativnich poselstvi je vhodnéjsi adresata kratce upozornit na negativni ob-
sah, nebot’ adresat se tak miZe alespon ¢astecné psychicky pripravit ¢i se naladit na Spatnou
zpravu.

e Mam pro Vas bohuzel Spatnou zpravu.
e PfinaSim Vam nepfiijemnou informaci.

V predbézné konverzaci je ¢astym prostiedkem popirani. Popirani v predbézné konver-
zaci znamena, ze se snazime adresata presveédcCit o tom, co formulujeme zaporng:

e Nepiipisujte mi zadné nekalé tmysly.
e Nesnazte se me¢ prerusovat, dokud si nevyslechnete celou informaci.
e Nefikejte prozatim nic, dokud si mé zcela nevyslechnete.

V mimotadnych situacich popirani neni pfili§ vhodné pouzit. Vyjimku tvoii sdéleni
typu:

e Nemusite nic fikat.
e Nem¢éjte obavy.

wocmese |

Pro¢ neni pfili§ vhodné v mimotadnych situacich pouzivat popirani? Zduvodnéte:

Vlastni zéalezitost predstavuje treti fazi konverzace. Chceme-li navodit piijemnou kon-
verzaci, méli bychom mit na paméti, ze by béhem konverzace mélo dochazet ke stfidani
roli. Popisujeme-li konverzaci pomoci transak¢ni analyzy, je konverzace vztah mezi po-
sluchacem a mluvcim. Transak¢ni analyza povazuje kazdou osobu za mluvciho 1 poslu-
chace zaroveni. Komunikace mluv¢iho se odviji od komunikace posluchace a naopak. Mezi
nimi je vztah zavislosti (Watzlavick, 1977, 1978).
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Dulezité pritom je vtahnou posluchace do konverzace tak, abychom Iépe pochopili jeho
pocity, pohnutky apod. Cili parafrazujte vlastnimi slovy to, co jste pravé slyseli. Je to da-
lezity akt, nebot takto predejdete mnoha omylam, davate tak partnerovi piilezitost zmeénit
¢i doplnit svou vypoved’:

e Znamena to tedy, ze jste podal vypovéd'?
e Rozumim tomu spravné, ze jiz dale nemate zajem s nami spolupracovat?
e Chapu to spravné, ze jste jiz podnikl vSechny kroky?

Ve tieti fazi konverzace se lidé dopoustéji Casté chyby, ze odbihaji od vlastniho tématu.
Néjaké slovo nebo poznamka partnera pak zpusobi, Ze se zcela odbéhne od tématu a pod-
stata sdéleni byva skryta.

Meéli bychom zaroven zachovavat pii konverzaci pravidlo, ze nepferusujeme mluvciho.
PreruSovani je vnimano negativné, zptsobuje, ze mluv¢imu neni dana moznost vyjadfit.

Takeé signaly zpétné vazby (verbalni i neverbalni) davaji mluv€imu obraz o vnitinich
pochodech clovéka pii komunikaci:

e Usmév,

e zamraceny vyraz obliceje,

e kratké poznamky pfi hovoru (jako napf. tak, spravné, vibec ne, praveé naopak),
e soustfedény vyraz,

e zadny o¢ni kontakt,

e zvednuti ruky k uchu

e predklon téla k posluchaci,

e zmateny vyraz.

[Mloocnzmwrsow ]

Dovedli byste popsat, co vystihuji nize uvedené reakce?

e Usmév,

e zamraceny vyraz obliceje,

o kratké poznamky pfti hovoru jako napf. tak, spravné, viibec ne, pravé naopak,
e soustfedény vyraz,

e zadny o¢ni kontakt,

e zvednuti ruky k uchu

e predklon téla k posluchaci,

e zmateny vyraz.

36



Hanne-Lore Bobdkova a Janusz Karpeta - Krizovd komunikace

Zpétnou vazbou vysilame signal o tom, zZe vlastni zalezitost je u konce:

e To snad byl nejhroznéjsi okamzik mého zivota.
e Dozvédél ses od ného néco?
e To jsem dnes necekal.

De Vito rozlisuje pét vyznamnych dimenzi ve zpétné vazbé:

L. Pozitivii.............o.ooo negativni

2. soustfedéna na osobu.......................... soustfedéna na
sdéleni

3. 0okamzitd. ... zpozdeéna

4. malomonitorovana........................ocoiiiii vysoce monito-
rovana

S, POdPOTUJICT. ... kriticka.

Leva strana sloupecku predstavuje komunikaci mezi osobami blizkymi. Je zamétena na
osobu, je pozitivni, okamzita, malo monitorovana a podporujici. Hodnoty mezi znaAmymi
by se mohly pohybovat uprostied sloupce, pii komunikaci s nepfijemnymi lidmi by se ko-
munikace vyznacovala negativnosti, soustied’ovala by se na sdé€leni, byla by zpozdéna, vy-
soce monitorovana a kriticka.

Pozitivni zpétna vazba byva vyjadiena potleskem, prikyvovanim, usmévem, negativni
zpétna vazba je signalizovana nezajmem, kritickymi slovnimi projevy apod.

Zpétna vazba na sdeleni nebo na osobu ma sva specifika. Pii vyjadieni kritiky se dopo-
rucuje dat radéji zpétnou vazbu na sdéleni, abychom se vyvarovali kritickych slov na
osobu. Uved’'me ptiklady zpétné vazby na osobu:

e Vy jste tak laskavy.
e Vam to tak sluselo.

Priklady zpétné vazby na sdéleni:
e Muzete mi teze Vasi prednasky poslat na mail?
e Kde bychom mohli nalézt dalsi informace k danému tématu?

U osobni komunikace je zpétna vazba bezprostfedni. U ostatnich druhi komunikace
muze mit zpétna vazba Casovou prodlevu (reakce na reklamu, politicka kampan, medialni
ohlas, vystoupeni zndmého moderatora apod.).

Pod oznacenim malo monitorovana zpétna vazba se rozumi spontanni a poctiva reakce,
opakem je vysoce monitorovana zpétna vazba, pii niz se klade diraz na promyslenost a
urcitou miru vykonstruovanosti.
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U kritické zpétné vazby je pozornost zaméfena na hodnoceni mluv¢iho nebo sdéleni.
Podporujici zpétna vazba podnécuje mluvciho k hovoru, zveda sebevédomi mluvciho a je
ptikladem pozitivniho pfistupu ke komunikaci.

[H[oorkzmosew ]

Ve kterych dimenzich mé4 komunikovat socialni pracovnik se svymi klienty?

2.5 Komunikace s lidmi zasazenymi mimofadnymi udalostmi

f::;“""' Komunikace s lidmi zasazenymi mimoradnymi udalostmi piedstavuje jednu z nejnaroc-
s lidmiza- 1N€jSich komunikacnich udalosti, a proto si takové situace vyzaduji specialni pfistupy a za-
sa_ie"{'z" sady. Vedle toho musime brat v tivahu razné lidské typy a specifikum situaci, zaroven pro-
nm;',:?:,:,a jevy emoci hraji pii komunikaci s t€mito lidmi dilezitou roli.
lostmi

Zasady komunikace s ¢lovékem v mimotadné situaci se daji shrnout nasledovné:

e Empatie

e Optimalnost komunikace

e Jasnost, strukturovanost

e Asertivita

e Zaméfeni na potreby Cloveéka v nouzi
e Aktivni naslouchani

Empatie znamena vciténi se do osoby, ktera proziva vypjatou situaci. S tim souvisi pro-
jeveni zajmu o osobu, pochopeni a soucit. Dulezité je vzit si pro clovéka Cas, nespéchat na
ného a nenaléhat na n¢j. Znakem takového druhu komunikace by méla byt validace, uznéni
pociti druhych. V takovych pfipadech se doporucuje nepotlacovat emocionalni projevy
postizené osoby, nebot’ projevy place, smutku, truchleni pomahaji doty¢nému k prekonani
nahle zatézové situace.

Uplatnéni metod aktivniho naslouchani shrnuje nasledujici vycet:

e trpélivost pfi naslouchani,

e povzbuzovani k hovoru,

e parafrazovani,

e oteviené otazky,

e verbalizovani emocionalnich prozitka,
e vyjadfovani pochopeni a soucitu,

e pouzivani prestavek v hovoru.
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provovcerorey 4]

V dal$i casti si ukazeme, jak bychom se méli spravné v krizovych situacich tazat, aby-
chom docilili nejlep§iho u€inku. Zaroven poukazeme na nevhodnost nékterych dotazovych
technik.

pesemivon: 3]

Prectéte si nasledujici otazky a pokuste se tyto otazky roz¢lenit podle nasledujiciho sché-
matu (feSeni naleznete v klici):

Typy otazek v mimotadnych situacich:

Oteviené otazky
Uzaviené otazky
Sugestivni otazky
Retdzové otazky
Alternativni otazky
Zaludné otazky

AR

Na vybér mate z nasledujicich otazek. Vase feSeni si zaznamenejte do nasledujici ta-
bulky:

Oteviené | Uzaviené | Sugestivni | Retézové | Alterna- Zaludné

otazky otazky otazky otazky tivni otazky
otazky

Tenkrat jste fikala, ze ...... anyni tvrdite, ze ..........

Kdo byl na misté nestésti jako prvni?

Byla na misté diiv zachranka, nebo policie?
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Co délali ostatni?

Urcité vite, ze ...

Také si to pfece myslite.

Poskytla jste prvni pomoc?

Byl zranén Vas manzel, nebo Vase dcera?
Kdo byl na misté nestésti jako prvni?
Zavolala jste zachranku?

Co jste v té chvili prozival?

Co délali ostatni?

Co jste pozorovala?

Co jste slysela?

Jak to bylo ve skute¢nosti?

] e

Oteviené otazky

Co jste v té chvili prozival?

Kdo byl na misté nestesti jako prvni?
Uzaviené otazky

Poskytla jste prvni pomoc?

Zavolala jste zachranku?

Retézova otazka

Co jste pozorovala?

Co délali ostatni?

Co jste slysela?

Alternativni otazka



Hanne-Lore Bobdkova a Janusz Karpeta - Krizova komunikace

Byla na misté diiv zachranka, nebo policie?

Byl zranén Vas manzel, nebo Vase dcera?

Zaludna otazka

Tenkrat jste fikala, ze ...... anyni tvrdite, ze ..........
Jak to bylo ve skuteCnosti?

Sugestivni otazka

Také si to pfece myslite.

Urcité vite, ze ...

Reénicka otazka

Dalsi postup vidim v tom, Ze ...

Jak budeme dale postupovat? Udelame ....

B

Vrat'te se k jednotlivym typim otazek, které se mohou vyskytovat v mimotadnych situ-
acich, a zamyslete se nad tim, jaky vyznam, respektive ucinek maji tyto otazky na dalsi
prubéh komunikacni situace. Odpovédi si zaznamenejte nize:

Oteviené otazky
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Retézové otazky

Vyznam spravného kladeni otazek v krizovych a mimoradnych situacich je obrovsky.
Spravné kladenou otazkou je mozné stavajici rozhovor podpofit, projevit zajem o komuni-
ka¢niho partnera a nasmérovat hovor k navazani uzsiho partnerstvi. Z tohoto divodu je pro
mimoradné situace vhodngjsi klast vétSinou otazky oteviené nez uzaviené.

Je ovSem tfeba podotknout, ze 1 nékteré typy otevienych otazek k navozeni uvolnéni
v komunikaci pfi krizovych situacich nepfispivaji. Mame na mysli napf. ,,fet€zoveé reakce*,
jejichz ucinek mize byt pro cloveéka zasazeného mimotadnou udalosti stresujici a vyvola-
vat v ném pocit, jakoby se nachazel u vyslechu, coz maze vést k iritaci.

Uzaviené otazky poskytuji tazateli nedostateéné informace, navic zpusobuji, ze komu-
nikace neni dale podporovana a odpovéd byva omezena na jednoznacnou odpoveéd.

[llcormmrovw ]

Mimotadné stresujict situace vyzaduji Casto dusevni trénink, a to predevsim pied mimo-
radné stresujicimi situacemi. Za velmi ucinné se osvédcuje metoda dusevniho tréninku for-
mou simulace stresové situace.

Uveédomte si ne€kolik aspektd této situace:

e coje mym ukolem,

e co mam sdélit,

e jak presveédCiveé pusobit,

e které neverbalni prvky komunikace jsou pro tuto komunikaci vhodné,
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e pripust'te 1 neptatelské a agresivni chovani protéjSku a pro tuto variantu se pfi-
pravte.

Tomuto postupu se fika ,,vytvoreni vnitini vizualizace®. Vytvoreni vnitini vizualizace
muzete podpofit vykonem Cinnosti, které vam piinaseji radost, vedou vas k odpocinku a
vnitinimu uvolnéni.

Pokuste si vas projev vizualizovat. Dulezité je, nepfipoustét si, ze mizete byt neuspésni,
proto si pripomente vSechny uspéchy, kterymi se mazete pochlubit.

Muze vas uklidnit i skuteCnost, Ze stres, strach a obavy, které pocitujete vy, nejsou béz-
nému Cloveku, ktery neprosel komunikacnimi tréninky, na prvni pohled patrné. Okoli
vnima jen malou ¢ast vasich emocionalnich projeva.

2.6 Komunikace s lidmi z riznych kultur

I v ramci krizové komunikace je dilezita znalost interkulturni komunikace, nebot” pro-
stfednictvim ni 1ze riznym okolnostem predchazet nebo dopady krizi a mimoradnych uda-
losti zmirnit.

Komuni-
kace

s lidmi

Z riznych
kultur

peseviom: 3]

Prectéte si nasledujici tvrzeni o komunikaci s cizi kulturou a rozhodnéte, zda tato tvrzeni
jsou spravna S/spravné , CH/chybné, (feSeni naleznete v klici).

Ve vsech kulturach je ocni kontakt projevem ucty.
S/CH

Osobni prostor je v latinsko-americkych kulturach vyrazné mensi nez v zapadoevrop-
skych a severoamerickych kulturach.

S/CH
Postaveni muzi a Zen je ve vSech kulturach stejné.
S/CH

Ve styku s lidmi z latinsko-americké kultury se musi pocitat s nedodrzovanim stanove-
nych Casu.

S/CH
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V jihovychodni Asii se starsi lidé t€si vetsi ucté nez napt. lidé zijici v evropskych ze-
mich.

S/CH

Cifiané se mohou rychle urazit.

S/CH

V zapadni Africe se pfistupuje k 1épe socialn€ postavenym lidem s daleko vétsi uctou
nez k lidem s niz§im socialnim statusem.

S/CH

Pti ubytovani lidi z riznych kultur se nemusi brat zietel na potfebu oddélovat muze od
zZen.

S/CH

Dodrzovani ¢asu neni obvyklé pro vSechny kultury.
S/CH

Alkohol neni bézné konzumovan v nekterych kulturach.

S/CH

) [sawosramioo ]

V nasledujicich tvrzenich chybi nazev zemé, popf. kultury, pro niz je popisovana zvyk-
lost typicka. Dopliite ji.

Vo neni slusné smrkat na vefejnosti.
......................... nedavaji najevo emoce.
Koser jidlo konzumuji ..............................

Ukazujeme-li palcem a ukazovackem OK, jeto v ............................... povazo-
vano za hrubost.

Vo se lidé neciti dobfe, kdyz zavladne pfi konverzaci ticho.

Kdyzselidemv ............................. nediva do o€i, mohou si myslet, zZe se nudite
nebo neprojevujete o né zajem.
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Vo stoji na prvnim misté rodina.

Voo je povazovano za hrubost, kdyz se na nékoho ukazuje botou.
S nemuzete jednat pfimo.

Vo se nepouzivaji pii konverzaci osobni jména.
Vo neni slusné zivat na vetejnosti.
Nesouhlassev ..................... nedava pfimo najevo.
Vo se berou darky do ruky obéma rukama.

Osobni prostorje v ...l maly
Vo neni vhodné sedét se zkfizenyma nohama.
Vo kultufe je pes povazovan za necisté zvite.

2.7 Klié
Resena tloha 1

Zmena zivotnich priorit.

Objeveni nového smyslu zivota.

Ocenéni vyznamu vlastniho zivota a jeho dulezitosti.

VEétsi soucit s druhymi lidmi.

Lepsi ohodnoceni vlastni osoby, nebot’ zvladla Celit zivotnim prekazkam.
Zvyseni sebediivéry.

Zrod novych zajma.

NN kEwb =

Resena tloha 2
Ve vsech kulturach je ocni kontakt projevem ucty.
S/CH

Osobni prostor je v latinsko-americkych kulturach vyrazné mensi nez v zapadoevrop-
skych a severoamerickych kulturach.

S/CH
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Postaveni muzi a Zen je ve vSech kulturach stejné.
S/CH

Ve styku s lidmi z latinsko-americké kultury se musi pocitat s nedodrzovanim stanove-
nych Casu.

S/CH

V jihovychodni Asii se starsi lidé t&€si vetsi ucté nez napt. lidé zijici v evropskych ze-
mich.

S/CH
Cifiané se mohou rychle urazit.
S/CH

V zapadni Africe se pfistupuje k 1épe socialn€ postavenym lidem s daleko vétsi uctou
nez k lidem s niz§im socialnim statusem.

S/CH

Pti ubytovani lidi z riznych kultur se nemusi brat zfetel na potiebu oddélovat muze od
zZen.

S/CH

Dodrzovani ¢asu neni obvyklé pro vSechny kultury.
S/CH

Alkohol neni bézné konzumovan v nekterych kulturach.

S/CH

7]

1. Jak selidé vyrovnavaji s nasledky traumat?

2. Charakterizujte posttraumaticky rast.

3. Jmenujte nékteré zasady komunikace pii styku s klienty v socialni ob-
lasti.

4. Co je motivacni pole?

Proc je dilezité uméni naslouchat?

6. Jak chapete dovednost umét mlcet?

b
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7. Jak se projevuje nedostatek mlcenlivosti?

8. Co zpusobuje nedostatek ml¢enlivosti?

9. Jaké jsou idealni faze komunikace?

10. Shriite nejdulezitéjsi zasady komunikace s lidmi zasazenymi mimotad-
nou udalosti.

provovcrers [[#]

Dalsi podrobnéjsi informace naleznete v nasledujicich publikacich.

L

LESKO, L., 2008. Ndhled do socidlni komunikace. Brno: Tribun EU s.r.o. ISBN 978-
80-7399-466-2.

VYMETAL, S., 2009. Krizovd komunikace. Praha: Grada Publishing a.s.. ISBN 978-
80-247-2510-9.

swwmaproy  [T]

V druhé casti opory Krizova komunikace jste se seznamili s prozitky lidi v mimorad-
nych situacich, obeznamili jste se s motivacnim polem a potfebami a pronikli jste do tech-
nik tzv. ,aktivniho naslouchani“. Rovnéz jste se seznamili s fazemi komunikace, jez byly
aplikovany na krizovou komunikaci.
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3 ZAMESTNANCI V KRIZOVE KOMUNIKACI

[el[menrmneommpmory ]

Tato kapitoly je v€novana komunikaci a chovani lidi v krizovych situacich. Seznamite
se se situacemi, které vyvolavaji konflikt, a ujasnite si chovani lidi v konfliktnich situacich.
Seznamite se s manipulativnimi technikami a reakcemi na né.

V dalsi cCasti této kapitoly nahlédnete do zakladi medialni komunikace a ujasnite si
ulohu médii v krizové komunikaci.

Hlowewprory ]

Cilem této kapitoly je pochopit chovani lidi v krizovych situacich a uvédomit si, ze spor
vznikly z riznych podnétu je tfeba co nejrychleji vyfesit.

V této kapitole se naucite:

e rozpoznat citové rozpolozeni lidi v konfliktnich situacich,

e rozpoznat postupy, které lidé v konfliktnich situacich pouzivaji,
e vhodné pouzivat receptivni a expresivni prvky komunikace,

e rozpoznat manipulativni techniky,

e branit manipulativnim technikam,

e rozpoznate miru zajimavosti medialniho produktu,

e nastavit spravnou krizovou medialni komunikaci.

[[essromeavvesmon ]

K nastudovani této kapitoly potiebujete cca 240 minut.

]
_

Konflikt, média, medialni produkt
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3.1 Konfliktni situace

U socialnich pracovnikt se predpoklada, ze je jim vlastni schopnost zvladat konflikty.
Konflikty jsou nedilnou soucasti zivota a zcela se jim vyhnout nelze. Lze vSak jejich do-
pady na lidskou komunikaci zmirnit anebo zcela eliminovat.

Hned v Gvodu této kapitoly zminime, ze lidé vstupujici do konfliktu maji nejriznéjsi
osobnostni charakteristiku, riizn¢ dobfe snaseji konfliktni situace a jejich motivace kon-
struktivné konflikt fesit je rozdilna. Z tohoto divodu doporucujeme zamyslet se nad nasle-
dujicimi aspekty:

1. S jakym osobnostnim typem clovéka komunikuji?
2. Jak tento osobnostni typ clovéka snasi spor s ostatnimi?
3. Ma tento osobnostni typ cloveéka zajem konstruktivné spor fesit?

Lidé se v konfliktnich situacich chovaji po staleti stejné. Jedni davaji prednost uteku
pted konfliktem, druzi v konfliktnich situacich utoci. V obou piipadech se u zucastnénych
osob hromadi negativni emoce, ironie, skliCenost, hnév, zoufalstvi, posméch, arogance
apod. Tyto emoce se ¢asem stupiuji.

Na konfliktni situace se mizeme divat z rizného thlu pohledu:

e 7 hlediska vitézstvi a prohry,
e 7z hlediska odlisnych zajmu, cilti, potieb lidi, jez se stavaji aktéry konfliktu.

Konflikty mohou byt vyvolany nejrizn€j§imi podnéty. Pro jednoho je spoustéCem kon-
fliktu prosazovana vyrazna zmeéna systému, jiného muze ke konfliktnimu jednani privézt
emocionalni zpiisob argumentace.

Pro lepsi pochopeni pficin konfliktd uvadime vycet nejriznéjsich spoustéca konfliktu:

e spontanni chovani jedince,

e nedostateCna fundovanost pracovnikti v socialni oblasti,
e nedodrzovani ufednich hodin,

e nedochvilnost,

e detailni popis skutecnosti,

e nedostatecna flexibilita pii feSeni krizovych situaci,

e znudénost pracovnikil pii vyfizovani pracovni agendy,
e nadrazené, povysené chovani,

e apelativni zpisob komunikace,

e nedostatek projevované ucty,

e nespolehlivost pii vyfizovani socialni agendy,

e povrchnost,

e nedostatek ocenéni,

e nepfipravenost
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Chovani v téchto situacich sklouzava k manipulativnim taktikam. Patfi k nim napft. se-
trvani na vlastni pozici, neustupnost, odpor k cizim argumentim, vzdorovitost a vztek,
mlZzeni, citové vybuchy, ucelova argumentace, otevieny odpor, agrese, protiutoky, cynické
poznamky, odmeétené reakce, pocity obéti, popirani konfliktu, neochota oteviené komuni-
kace, vytvareni skrytych koalic apod.

7]

Zhodnot’te nasleduyjici situaci

Pani Janska, $éfka socialniho odboru se zlobi, Ze nemuze najit hodnoceni oddéleni za
posledni pulrok a obraci se na svou referentku, ktera méla za ukol ji hodnoceni dodat:

Pani Janska: Jak je mozné, ze nemam k dispozici hodnoceni oddé€leni za posledni
pulrok?

Referentka prodeje: Nejspi§ se po ném budete muset podivat ve své kancelafi. Polozila
jsem vam materialy pfimo na sttl.

Pani Janska: Potfebuji je ted’. Udélejte vSe proto, abych je na tom stole méla (odejde z
kancelare).

L]
Jaké ponauceni vyplyva z predchozi situace? Subjektivné je kazdy pohled na véc
spravny. Proc? Minéni a pocity nemohou byt chybné, jen rozdilné.

3.2 Manipulativni jednani v konfliktech

:‘f’a"ff"ga' Lidé si pti komunikaci nemusi uvédomovat, Ze zptisob vedené komunikace muze byt zdro-
ivni jed- . o o y ‘o ; L
nanivkon- jem konfliktu. Neznalost komunikacnich strategii ¢i neuvédomeni si vlastnich nespravnych

fliktech — 7a7itych forem chovani komplikuji proto lidskou komunikaci.
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e R

Prectéte si nasledujici zpisoby reakci na komunikaci a rozhodnéte, jak v téchto situacich
reagujete.

e Oplacite? Ano/Ne

e Manipulujete? Ano/Ne

e Davate se ve slozitych situacich na ustup? Ano/Ne
e Nechavate se zastrasit? Ano/Ne

e (itite se porazene? Ano/Ne

Odpovédéli-li jste na predchozi dotazy kladné, méli byste se hloubé&ji zabyvat manipulativ-
nimi technikami. Nespravné reakce na manipulaci v podobé oplaceni, dalsi manipulace, ustup,
zastrasovani €1 pocitovani negativnich porazeneckych emoci konfliktni situaci nefesi.

Prvnim krokem ke zlepSeni celkové situace je schopnost rozpoznat, kdy s vami nekdo
manipuluje.

swosamoxer [l

Prectéte si nasledujici situace a rozpoznejte druhy manipulace:

Priklad 1:

Pane Hambalku, zrovna jsem vcera fikala panu Vondrakovi, ze jen mizeme byt §tastni,
ze Vas tu mame. O to vice mé prekvapuje, ze ...

Priklad 2:

Ja mam teSeni, udélame to takto: Ja se postaram o feSeni Vaseho problému na pracovisti
a té druhé zalezitosti dame volny prabéh.

Priklad 3:

Doporucoval bych Vam na Vasem misté, abyste si to dikladné rozmyslel. Existuji i jiné
cesty, jak Vam zabranit ...

Priklad 4:

Mam na Vas bohuzel jen malo ¢asu, proto si pospéste, za pét minut mam dualezitou ob-
chodni schizku a tu nesmim propasnout.
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3.3 Reakce na manipulace

Reakce na manipulaci je slozita. Nelze se na vSechny druhy manipulace doptedu pfipra-
vit. Casto nevime, co manipulator svym jednanim sleduje. Nejslozitéjsi je poznat, Ze jsme
nékym manipulovani, a jaka technika pfitom byla pouzita. Podle toho se zvoli spravné pro-
stiedky.

Pti reakci na manipulaci bychom meéli zastat vécni a férovi, méli bychom zachovat klid,
neoplacet a situaci feSit. Znamena to jit si vytrvale za svym a soustfedit se na konkrétni
chovani a udélat vSe pro vzajemné vyhodnou dohodu.

Typickymi manipulativnimi strategiemi jsou napt. blokada, prosazovani se, sabotaz roz-
hovoru, sabotaz po rozhovoru.

Blokada zahrnuje defenzivné pasivni postupy a ofenzivné aktivni postupy. K defenzivné
pasivnim postuptim patfi setrvani na svém stanovisku, odmitani vysvétleni, blokovani in-
formaci, neodpovidani na otazky, neochota pochopit druhého, vyhybani, schovavani za
predstirané zajmy.

K ofenzivné aktivnim postupim patii odvadéni pozornosti, rozméliiovani témat, za-
mérné nepochopeni, mnoho nic nefikajicich slov, mlzeni, uvadéni scestnych argumentt,
zveliCovani.

[][erovopcesrooen ]

Také v profesnim zivoté se setkate s pracovniky s manipulativnimi sklony.

Ol[mrsomasrize ]

Prectéte si pozorné nasledujici dvé ukazky. Byly v ukazkéach pouzity manipulativni tech-
niky? Které? Sva tvrzeni zduvodnéte.

Ukazka 1

Nadrizeny (N) a podfizeny (P) fesi konflikt, ve kterém jde o prfesné vymezeni kompe-
tenci.

N: Musim fici, ze odvadite vynikajici praci, ve firmé se vazné uvazuje o tom, ze je s
Vami tieba pocitat pfi piiStim povySovani. Zejména od zakaznika je slySet, Ze jste nejlepsi.
Ted Uplné€ nechapu, pro¢ Vas tak zajima otazka rozdeleni kompetenci.®
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Ukazka 2

Ve firmé se fesi projekt. Nadiizeny chce po podiizeném informace o projektu. Informace
byly poskytnuty, ale ne tak, jak mely:

P: Vychazel jsem z toho, ze informace maji byt co nejstrucnéjsi.
N: Ale takové informace jsou k ni¢emu.

P: Tak to jsem Vas §patné pochopil.

pesevivo: 3]

Prectéte si vycCet nasledujicich postupt, kterymi se lidé snazi presveédcit druhé. Jsou typy
zpusoby pro vas piijatelné? Jak na vas puasobi? Vysvétlete blize sviij postoj k t€émto postu-
ptim. Mate s nimi osobni zkugenosti? Jaké? (Reseni naleznete v klici).

e Hrozby/lzi/vydirani

o Selektivni informovani

e (Osobni utoky

e Vyvolavani emoci

e Zdanlivé ustupovani

e Toje ma posledni nabidka

e Odmitani tématu

e Vyvolavani Spatného svédomi
e Postupy, které presvédcuji

e Lichoceni

e Apelovani na jeSitnost a prestiz
e Zneuzivani autority

e Zavadgjici informace

Zvlast obtizné a stresujici jsou situace, kdy se manipulator snazi sabotovat cokoliv, co
fikate nebo délate. Jde mu o to, aby pro vas hovor nebyl tspésny. Vyuziva k tomu nepie-
berné mnozstvi postupt, které nize uvadime ve vyctu:

e zamérné nechape,

e provokuje,

e uraz,

e podsouva nepravdivé vyroky,
e skace do reci,
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o lze,

e nahle ukonci hovor,
e odmit4 vysvétleni,

e nepodava informace.

vV o w

Proti t€émto postuptim existuje mnoho zpusobd, jak se ispés$né branit. Jednou z moznosti
obrany je UtoCnika pozorné poslouchat a ptat se, co ho vede k takovému jednani, proc ta-
kovym zplisobem reaguje.

Dalsi moznosti je tyty manipulace piehlizet, ignorovat urazlivé chovani, nedat na sobé
znat emoce a pokracovat v hovoru. Dalsi podobnou taktikou je hrat si na hloupého, necha-
pajiciho.

Utinnym postupem je tzv. ,preskakujici gramofonova deska“. Pii pouZiti tohoto po-
stupu neustale opakujete sva stanoviska, a to bez ohledu na to, co na to fika vas atocnik.

Dal$i mozné postupy predstavuyji:

e zménu Uhlu pohledu na véc,

e vystoupeni ze situace,

e odmitnuti blokady,

e preruSeni, poptf. ukonceni hovoru.

Piectéte si zacatek hovoru mezi socialnim pracovnikem a klientem. Ceho jste si v této
ukazce v§imli? Jak by mél vypadat rozhovor podle Vas?

Socialni pracovnik: Jak Vam mohu pomoci?
Klient: Jsem v obtizné finan¢ni situaci, ......
Socialni pracovnik: Ano. Chapu. Mate jen dvé moznosti ... ...

Jak by mél rozhovor vypadat podle Vas?

B e

Jaky je rozdil mezi nasledujicimi otdzkami? Vysvétlete (feSeni naleznete v klici):

Jak by se to podle Vas mélo udélat?
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Chcete si to jesté rozmyslet?
Uz jste se rozhodl?
Souhlasite s timto feSenim?

O co se nejvice zajimate?

3.4 Jak se uc¢inné branit podlym manipulativhim postupim

Kazdy, kdo reaguje na ozehava témata a emocionalni utoky pfili§ rychle, je zpravidla
v taktické nevyhodé. Muze se dostat pod vliv emoci, vypadne z rovnovahy a ztrati kontrolu
nad situaci. Spory v pracovnim 1 soukromém zivoté¢ dokladaji, ze staci casto jen drobnost,
zabijacka“ fraze nebo nevhodné téma, zkratka kapka, a pohar

2 9

tteba ironickd poznamka
pietece.

Snazite-1i se dosahnout klidu a sebejistoty, musite hledat cesty, jak na sebe tyto nefé-
rové utoky okoli nenechat piisobit. Mtize vam pfitom pomoci, kdyz si okolo sebe vytvorite
virtualni (mentalni) ochranny §tit v podobé prostorové vzdalenosti zhruba na délku paze..
Naklady a utoky ostatnich se vas piili§ nedotknou. Mate osobni prostor, v jehoz ramci mu-
zete jednak klidné, pratelsky a sebejiste.

Ochranny §tit ptsobi jako psychologicka brzda, ktera vam umoziiuje reagovat pro-
mySslené. Oddélite se od okolniho svéta podle hesla ,,nenecham sviij nervovy systém naru-
Sovat agresory a nedam se vyprovokovat k neuvazenym reakcim®. Nesmite dopustit, aby
vas nevécné jednajici Clovek okradal o energii a navozoval vam negativni naladu.

Pfijeti vnitiniho neklidu

Tréma je v podstaté nezadouci, samoziejmé pokud se drzi v urcitych mezich, protoze
aktivuje potfebnou energii a motivaci. Vi to kazdy vrcholovy sportovec, herec pied premi-
érou, moderator pred zivym vysilanim v televizi, fecnik pred dulezitou debatou. Jen ten,
kdo je vnitin€ nabity, ma potfebnou dynamiku a vytrvalost nezbytnou k tomu, aby zvladl
komunikaéni vyzvu.

Nebojujte proti vnitinimu napéti a tréme. Télesné reakce jako tlukot srdce a zpocené
ruce signalizuji, ze cely organismus spolupracuje a pfipravuje potfebnou energii. Vnimejte
napéti jako néco pozitivniho a méjte z toho radost.
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Ptekonani strachu cvicenim a jednanim

Rika se, e cvieni déla mistra. Plati to pro lyzovani, tanec, herectvi, ale stejné tak i pro
fecnictvi ¢i umeéni argumentace. Kazda prilezitost v nasem kazdodennim zivoté je tou nej-
lepsi Sanci k procvi¢ovani. Jednat ve stresovych situacich je snazsi, jestlize ovladate know-
how pro obtizné podminky. S pomoci Sirokého repertoaru komunikac¢niho chovani mizete
vétsinu obav odbourat, protoze budete védét, ze jste vyzbrojeni k boji s kritickymi otaz-
kami, vécnymi namitkami a otevienymi ¢i skrytymi neférovymi atoky.

Aplikace doporuceni je podle mych zkuSenosti obtizna pro ty, kdo sami sebe stresuji
tim, ze by chtéli délat vSechno perfektné, maji strach, ze se prefeknou, a boji se podpaso-
vych utokd. Nasledujici tipy jsou zvlast vhodné pro odstranéni takovych obav.

Mate-li na své argumentacni schopnosti pfili§ vysoké naroky, maze to v mnoha pfipa-
dech zpusobit zablokovani. Myslete stale na to, ze mate k danému tématu co fici a Ze si
stojite za svymi argumenty. VSe, co pusobi piili§ uhlazené a pfimé, muze vést k odmitnuti
a snizuje to sympatie, které¢ k vam ostatni chovaji. Pretrhne-li se vam jednou nit nebo na-
stanou jakékoliv problémy, jsou tsmév a humor nejlepsi strategii pro preziti. Prefeknuti je
lidské a muaze se stat kazdému. Dulezité je, abyste stali za tim, co fikate, abyste mluvili
srozumitelné a pasobili kompetentné a piirozené.

Nezapominejte, ze diky pfipravé a cviceni muzete minimalizovat pravdépodobnost
rozpacité prodlevy. S ohledem na nas cil dosahnout klidu je dulezité zamérit se také na
obsahovou stranku argumentace. Nezdrzujte se ve svych projevech pfili§ dlouho u néjakého
prefeknuti nebo rozpacité chvilky. Mluvte jednoduse dal. Pomohou vam pfitom tato dopo-
ruceni:

Znovu vyslovte posledni myslenku.
Shrite to nejdulezitéjsi, co bylo doposud feceno.
Polozte komunikacnimu partnerovi néjakou otazku.

Piejdéte k nasledujicimu bodu. Reknéte, Ze se pozdg&ji v prabéhu diskuse k dané mys-
lence vratite.

Casto pomohou véty typu ,,zformuluji to jinak...«, , lépe feGeno. .., , jinymi slovy...“.

29

Berte Utoc¢nika jako , trenéra“

Predpokladem je, abyste zménili perspektivu svého vnimani. U slovnich utokd muzete
prozivany stres odstranit tim, ze budete Utok vnimat jako pftilezitost k procvicovani. S nad-
sazkou bychom mohli fici, ze ten nejtvrdsi kritik je pro vas tim nejlep§im trenérem, protoze
vam zdarma dava prilezitost procvicovat obranu pred nevécnymi namitkami a zlymi utoky.
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3.5 Uloha médii

Média a zvlasté socialni média hraji v dne$nim svété vyznamnou roli. Vymezit piesny Z{f”'a mé-
. 4 r r b4 w r w r we /4 r 7 /4 . ”
vliv socidlnich médii vSak neni mozné. Sklouzlo by se pfi konstatovani o tlohach a vlivech
médii k dogmatiim a to by jist€ nebylo korektni, nebot’ faktora ovliviyjicich ucinek médii

je vice.

Bednar (2012, 37) napt. hovoii o tom, ze vliv médii je prokazatelny, ne vSak bezpro-
stfedni. Dale upozoriiuje na skute¢nost, ze média rozhoduji o tom, o em spolecnost bude
diskutovat.

Souhlasime s jeho tvrzenim, ze vliv médii na spole¢nost neni ptimocary, v zadném pfi-
padé ne simplexni, ale znacny. Je to oblibeny prostfedek komunikace a zaroven nastroj
ovliviiovani lidi.

Nékdo by se mohl chybné domnivat, ze ukolem médii je ve spoleCnosti ziskat uznani,
prestiz a moralni status. Podle Bednatika, Jiraka a Kopplové (2012, 382) jde médiim v prvé
fadé o nasledujici:

1. Rentabilitu produkce.
2. Generovani zisku.

Vyse zminovani autofi v tomto kontextu proto hovoii jako o komer¢nich médiich.

3.6 Medialni produkty

V dalsi ¢asti si objasnime nékteré dileZité pojmy, které byste méli znat a méli umét Meoga';:"
r 1y N . N . produkty
vysvétlit a nejlépe umét aplikovat na konkrétni situaci.

D [

Krizova medidlni komunikace predstavuje specificky druh komunikace s médii, nebot’
tento druh komunikace je realizovan v dobé¢, kdy jde organizaci ¢i instituci 0 mnoho.
V sazce byva jeji dobré jméno, prestiz, zvuk apod., v dobé, kdy sebemensi zavahani ¢i
$patné rozhodnuti nebo nevhodné voleny druh medialniho produktu mize vazné€ ohrozit
jeji dalsi chod.

Medialni obraz je zplsob prezentovani problému nebo osoby Ci organizace v médiich.
Je-li jednou prezentovan urcitym zpusob, je pravdépodobné, Ze se tento zpiisob prezentace
bude opakovat.

Medialni problém je stav, ktery svou skute¢nosti ohrozuje jednotlivce nebo firmy, or-
ganizace tim, ze poSkozuje jejich image, povést a dobré jméno.
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Medialni atak je dojem zainteresovaného ¢lovéka, ze média na n¢ho uto¢i. Ve skutec-
nosti jde médiim o zajem publika, €ili o zisk a rentabilitu medialni produkce.

Medialni efekt je dopad medialni komunikace na zucastnény subjekt ¢i objekt.

7]

Jak by mél podle vas vypadat ¢lovek, jenz zodpovida za komunikaci s médii?

Jakym zptsobem by mél komunikovat?

Mél by se komunikaci s médii vyhybat?

[lcarmmroves ]

krizova medialni komunikace

medialni atak
medialni obraz
medialni problém

medialni efekt

e ]

Podrobngjsi informace o médiich naleznete napt. v této publikaci:

McLuhan, M. Jak rozumét médiim. Praha: Odeon, 1991. ISBN: 80-207-0296-2.

[Offoorkzmmsios ]

Ukol 1: Zamyslete se nad tim, kdy byla podle vas spole¢nost vystavena ovliviiovanim
médii. Za jakym ucelem? O co se jednalo?
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Ukol 2: Jak byste interpretovali BednaiGv vyrok (2012, 37): ,,Spatny medialni obraz
vede k nezadoucim efektim v realném svéte bez ohledu na to, jaka je skutecnost a co jej
zpusobilo.®

Pfi interpretaci se zaméfte na konkrétni medialni obraz situace prezentovany médii a na
konkrétni dopady tohoto medidlniho obrazu na spole¢nost.

Ukol 3: Na &em podle vés zavisi mira ovlivnitelnosti publika? Pii formulovani odpovédi
piihlédnéte k dlouhodobym i kratkodobym aspektim medialniho ptasobeni.

Ukol 4: Jaky je podle vas pomér mezi ziskanymi informacemi, zpracovanymi informa-
cemi a vyslednym medialnim produktem?

pesemivoms 3]

Nyni si prectéte nasledujici medialni produkty umisténé v tabulce a dopliite podle vas
miru zajimavosti pro publikum. Miru zajimavosti oznacte Cislicemi 1, 2, 3. (1 odpovida
nizké mife zajimavosti, 2 odpovida stfedni mife zajimavosti a 3 predstavuje vysokou miru
zajimavosti (feSeni naleznete v klici).

Druh medialniho produktu Mira zajimavosti

tajné odposlechy

tiskova zprava

rozhovory svédku tragickych nehod

tiskové prohlaseni

krizova komunikace podniku prostiednic-
tvim médii

rozhovory s vedenim podniku

odtajnéné dokumenty
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3.7 Spravné nastaveni krizové komunikace

SP’fV"é ) Nastaveni spravné komunikace s médii je nedilnou soucasti jakékoliv organizace. V pii-
nastaveni . , . B L Ly . c1 . .
krizové ko- padé krizové komunikace plati toto obzvlast. Ke spravné fungujici medialni komunikaci

munikace  pati vhodné vyuzivani nastroji medialni komunikace.

[][erovomcesrooen ]

Nez budete pokracovat ve studiu této studijni opory, pfemyslejte o postaveni masovych
médii v dnesnim svété a o tom, komu média slouzi.

[

Dulezité informace naleznete v nasledujici publikaci:

Bednat, V. Medidlni komunikace pro management. Praha: Grada 2011. ISBN 978-80-
247-3629-7.

Informace ziskate v té€chto kapitolach: Masova média v modernim svété a Komu slouzi
média.

Nastroje medialni komunikace formuji postoj k medialnimu problému. Formovani to-
hoto postoje je mozné docilit dvéma zpusoby, a to nepiimo, nebo piimo.

Pti nepfimé komunikaci se organizace neobraci pfimo na média. Nekomunikuje s nimi
tedy pfimo. Vyuziva k tomu raznych aktivit, jez maji vést k ovliviiovani minéni v jeji pro-
spéch. Volba nepiimé komunikace je vhodna tehdy, kdy z riznych pficin se nedafi vytvofit
ptimy kontakt s médii.

Pfima komunikace s médii vyuziva nejriznéjsi medialni nastroje. Bednar (2011, 67)
uvadi napt.:

e regulujici tiskové zpravy a tiskova prohlaseni,
e tiskové konference,

e medialni lobbing,

e medialni zastitovani se autoritami,

e koncentrace a rozptylovani zdroje problému,
e externalizace zdroje problému.
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e R

Zamyslete se nad nasledujicimi dotazy:

Proc¢ se medialné lobbuje?

Proc se zastit'uje autoritami?

Proc se koncentruje zdroj problému?
Proc se rozptyluje zdroj problému?

b=

Ke vSem vysSe uvedenym ukazkam zvolte ptiklady, které jsou vam znamy z minulosti, o
kterych sami vite nebo jste o nich slySeli.

3.8 Krizova webova stranka, uloha socialnich médii.

oz ]

Krizova
webova
stranka,
uloha soci-

e (o jsou fake news? alnich mé-
dii

Nastudujte si v odborné literature odpovédi k nasledujicim dotaziim:

e Kym jsou vypousténa? Za jakym tcelem?
e Existuje proti nim obrana? Jaka?

K tomu vam poslouzi tato publikace:

VEJVODOVA, PETRA A MILOS GREGOR. Nejlepsi kniha o fake news dezinforma-
cich a manipulacich. Brno: Computer Press, 2018. ISBN 978-80-264-1805-4.

pupaoovaisroe [O]

Nastudujte si v odborné literature odpovédi k nasledujicim dotaztim?

e Jakym hrozbam jsou uzivatelé socialnich siti vystaveni?
e Jak se branit rizikiim pfi pouzivani socialnich siti?

K tomu vam poslouzi tato publikace:

PETROWSKI, THORSEN. Bezpecnost na internetu pro vSechmny. Liberec: Dialog,
2014. ISBN 978-80-7424-066-9.
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Na zékladé publikaci uvedenych nize zhodnot'te nyni sami rizika a pfinosy socialnich
médii pii feSeni slozitych krizovych situaci prostfednictvim médii. Rozsifujici informace
naleznete v téchto publikacich:

LUHMANN, NIKLAS. Realita masmédii. Praha Academica, 2014. ISBN 978-80-200-
2333-9.

MUSIL, JOSEF. Socidlni a medicdlni komunikace. Praha: Univerzita Jana Amose Ko-
menského, 2010. ISBN 978-80-7452-002-0.

JANJ IRAK, BARBORA KOPPLOVA. Masovd média. Praha: Portal 2009. ISBN 978-
80-7367-287-4.

JAN JIRAK, BARBORA KOPPLOVA. Média a spolecnost. Praha: Portal 2003. ISBN
978-80-7367-287-4.

3.9 Kili¢
Resena tloha 1

V fesené uloze 1 byly uvedeny postupy, které nepresvédcuji, maji za cil vami manipu-
lovat.

Resena uloha 2

Oteviené otazky klademe tehdy, chceme-li ziskat podrobngjsi informace, kdyz chceme
podnitit k pfemysleni nebo kdyz chceme podpofit vyjadieni vlastniho nazoru.

Uzaviené otazky pouzivame tehdy, kdyz chceme slySet pochopeni a souhlas, ziskat po-
tvrzeni, vést rozhovor co nejraznéji, ziskat ujisténi, jez se shodujeme s nasim nazorem,
kdyz chceme ziskat jasnou odpoveéd'.

Resena tloha 3

Druh medialniho produktu
tajné odposlechy /3
tiskova zprava /1

rozhovory svédku tragickych nehod /3
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tiskové prohlaseni /1
krizova komunikace podniku prostfednictvim médii / 3
rozhovory s vedenim podniku /2

odtajnéné dokumenty /3

_IEI

. Nad ¢im se budete muset zamyslet, kdyz budete muset komunikovat
s clovékem v konfliktni situaci?

Jmenujte pfiCiny konfliktu.

Jak nespravneé reaguji lidé na manipulaci?

Uved'te nékteré priklady blokady komunikace.

Jak manipulativné lidé presvédcuji druhé?

Jak je mozné se branit proti manipulativnim technikam?
Vysvétlete pojem ,,preskakujici gramofonova deska“
Jakou roli hraji média v dnes$ni dob¢ a jak manipulu;i?
Co je pro média rozhodujici?

10 Které medialni produkty znate?

N NS

provovcreerm [

Obsahlejsi a komplexnéjsi informace k probirané tematice k této kapitole naleznete nize.

BEDNAR, V., 2011. Medidlni komunikace pro management. Praha: Grada Publishing,
a.s. ISBN 978-80-247-3629-7.

JIRAK, J., KOPPLOVA, B., 2009. Masovd média. Praha: Portal. ISBN 978-80-7367-287-
4.

JIRAK, J., KOPPLOVA, B., 2003. Média a spolecnost. Praha: Portal. ISBN 978-80-7367-
287-4.
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LUHMANN, N., 2014. Realita masmédii. Praha: Academica. ISBN 978-80-200-2333-
9.

MUSIL, J., 2010. Socialni a medialni komunikace. Praha: Univerzita Jana Amose Ko-
menského. ISBN 978-80-7452-002-0.

PETROWSKI, T., 2014. Bezpecnost na internetu pro vSechny. Liberec: Dialog. ISBN
978-80-7424-066-9.

VEJVODOVA, P., MILOS, G., 2018. Nejlepsi kniha o fake news dezinformacich a ma-
nipulacich. Brno: Computer Press. ISBN 978-80-264-1805-4.

Ellsmorinaprory ]

Tato kapitoly se vénovala komunikaci a chovani lidi v krizovych situacich. Seznamili
jste se se situacemi, které vyvolavaji konflikt, a ujasnili si chovani lidi v konfliktnich situ-
acich.

Seznamili jste se s manipulaci. Ojasnili jste si manipulativni techniky, kterymi muazete
byt ovliviiovani. Zaroven jste se naucili, jak na n€ reagovat. Na konkrétnich piikladech jste
se mohli naucit rozpoznavat jednotlivé manipulacni techniky.

Také jste nahlédli do zakladi medialni komunikace a ujasnili si tlohu médii v krizové
komunikaci. Také vam byly vysvétleny nejdilezitéjsi medialni produkty a bylo zdiraz-
néno, o co jde médiim predevsim.
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4 ASERTIVNIi KOMUNIKACE, VYJEDNAVANI V KRIZO-
VYCH SITUACICH

mowvmmeaeroy [

Ve ctvrté kapitole této studijni opory se seznamite s pojmem asertivni komunikace a jeji
podstatou. Déle se zaméfite na tii klicové pojmy — agresivita, pasivita a asertivita a posléze
na zakladni asertivni techniky. Obeznamite se také s vyjednavanim v krizovych situacich.

A =

V této kapitole se naucite:

e rozliSovat mezi pojmy asertivita, agresivita a pasivita,
e zakladnim asertivnim technikam,

e pochopit zaklady vyjednavani,

e druhy vyjednavani,

e faze vyjednavani,

e zakladnim strategiim, taktikam a trikim.

Agresivita, asertivita, asertivni komunikace, pasivita, strategie, taktiky, triky, vyjedna-
vani v krizovych situacich.

4.1 Asertivita - asertivni komunikace

V uvodu si pojd'me vysvétlit pavod slova asertivita. Sviij ptivod ma v latiné a odkazuje
na nasledujici konotace: osvojovat si néco, tvrdit, ujistovat, zdirazinovat. Dalsi vyznam
nabyva ve stitedovéku ve francouzsting a pridava dalsi konotace, jako je tvrdit, domahat se.
Samotné slovo asertivita vzniklo v Anglii kolem roku 1880 a rozsifuje jeho vyznam o
dnesni prosazovat se. V Cestin€ se dnes nejcastéji setkavame s pojmy sebejisté jednani i
sebejisté prosazovani.
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Asertivni komunikace

Najit jednoznacnou definici, kterd by nejlépe postihovala vSe, co asertivni komunikace
zahrnuje, neni viibec snadné. Odborna literatura se nicméné€ shoduje na nasledujicim.

Asertivita predstavuje souhrn verbalnich i neverbalnich komunikativnich dovednosti za-
lozenych na sebevédomi. Tyto slouzi k prosazovani svych zajmu, pozadavka, potieb. Za-
roven pomoci téchto dovednosti jsme schopni vyjadrit nase postoje a pocity a brat v ivahu
to, co ostatni potfebuji a o co maji zajem. Soucasné nikomu neublizujeme a maximalné
respektujeme nejenom sva prava, ale hlavné téch druhych.

Tato slova potvrzuje Prasko, ktery dopliuje: , Asertivita dnes predstavuje uceleny ko-
munikacni styl, ktery zohlediuje nejen komunikaéni dovednosti, ale 1 stabilitu osobnosti.
Vyzaduje, aby se ¢lovek rozhodoval sam za sebe a za sva rozhodnuti nesl odpovédnost.
(Prasko, J. 1996). V ramci krizové komunikace bychom tedy méli primarné vnimat aser-
tivni komunikaci jako oblast komunikace zamétfenou na spolupraci.

Jak jsme si vysvétlili vySe, asertivni jednani bychom neméli chapat jako urcitou formu
agrese Ci nepratelstvi. SpiSe opacn¢, jedna se o jednani zalozené na snaze byt vstficny,
schopen pochopit toho druhého, a maximalné najit porozuméni ohledn€ jeho nazort, po-
stoju, potieb a respektovat je. SouCasné asertivni jednani zahrnuje oboustranny respekt
v komunikaci vaci protistrané i sobé samému. V krizové situaci si asertivita klade za cil
pomahat pii hledani feSeni riznych sport ¢i konfliktd. V neposledni fad€ se snazi najit
nejoptimalnéjsi reseni.

o

Asertivni komunikace je komunikacni dovednost zalozena na sebejistém prosazovani
svého nazoru a zaroven a respektovani prava toho druhého.

Asertivni komunikace pomaha pii feSeni sporu ¢i konflikt a snazi se najit nejlepsi fe-
Seni pro ob¢ strany jednani.

4.2 Agresivita - agresivni komunikace

'I‘(‘g’es"‘{"" Obecné lze pfijmout nazor, ze agresivita se poji s takovym chovanim, které si klade za

omuni- . . . Lo “i e . . L ,

P cil ublizit protistrané a donutit ji, ab hovéla ¢i ustoupila. Oproti asertivité zde neni pro-
ace , aDy Vy

stor pro zadny respekt ¢i uznani protistrany. Dochazi velice Casto ke slovnim utokiim, uraz-
kam ¢i napadeni. Soucasné prava protistrany jsou maximalné porusena, Cili nejsou respek-
tovana. U protistrany toto jednani miZze nejCastéji vést ke stejnému chovani, nebo opacné
nedochazi k zadné reakci — Cili pfichazi pak pasivita, ale je zfejmé, ze prostor pro Uspésné
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jednani je v koncich. Agresivni jednani doprovazi hlasity projev, hruba slova ¢i moralizo-
vani, zastraSovani, ironie a znehodnocovani.

T

Agresivni komunikaci rozumime takovy druh komunikace, kde dochazi k nerespekto-
vani nazoru ostatnich, hrubosti, ponizovani, agresor nebere ohledy na protistranu, snazi se
za vSech okolnosti vyhrat a k tomu pouziva Casto zvySeny hlas, v neposledni rfadé neni
schopen uznat svou chybu.

4.3 Pasivita - pasivni komunikace

Béhem pasivni komunikace dochézi v ptipadée jedné strany k ustupu mluvciho. Ten se
velice Casto také citi podiizené a zavislé. Chybi mu jednoznacéné sebeucta ¢i vlastni hod-
noty. Soucasné se pasuje do pozice, ze které dava ostatnim takovy prostor pro jednani, aby
doslo prioritné k naplnéni jejich prani a potreb a ne vlastnich. Sam ale je pasivni a nerea-
guje. Takové jednani béhem komunikace mize vyvolat u protistrany pravé agresivni ¢i
podrazdéné chovani, coz ve svém dusledku vede ke stizené komunikaci vSech zucastné-
nych.

Pasivni ko-
munikace

N ]

Pasivni komunikaci rozumime takovy druh komunikace, kde dochazi na jedné strané
k ustupu mluvciho, podiizenosti a zavislosti. Ustupuje konfliktim a neumi se spravné pro-
sadit. Mluv¢i nechava protistranu splnit si své potfeby a prani a vlastni nechava stranou.
Celkove se jeho vystupovani vyznacuje vysokym stupném neangazovanosti a nezapojovani
se aktivné do feSeni urc¢ité komunikacni situace.

4.4 Asertivita ve verbalni komunikaci

Aby mohla uspésné probéhnout jakakoli komunikac¢ni situace, doporucuje odborna lite-
ratura pouzit volné informace a sebeotevieni.

Volné informace tvoti zéklad pro kontinualni komunikaci, kdy sdélujeme urcité udaje
protistrang€, tak aby tyto poslouzily k pokracovani hovoru. Timto zpisobem se zbavime
Castecné strachu a naopak nam poskytnou namét pro dalsi pokra¢ovani konverzace.

Asertivita
ve verbalni
a never-
baini ko-
munikaci
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Sebeotevieni 1ze chapat jako zakladni predpoklad pro spravnou realizaci komunikace.
Tato komunikacni technika spociva v pochopeni vseho, co se tyka sdélovani osobniho
vztahu k protistrané ohledné nasich dojma, usudku ¢i ideji. Soucasné je dulezité si patiicné
osvojit volbu vhodnych slov ¢i spojent, stylu a tonu béhem jednani.

4.5 Asertivita v neverbalni komunikaci

Pro zvladnuti asertivniho vystupovani nesmime také zapomenout na neverbalni prvky
kac¢ni nastroj, pomoci kterého dochazi ke sdélovani dalSich podstatnych informaci. Never-
balni prvky maji byt sladéné s verbalni komunikaci a maximalné ji podpofit ¢i doplnit.
Jedna se hlavné o o¢ni kontakt a postoj a drzeni téla.

Oc¢ni kontakt predstavuje v socialni interakci silné emocni prozitky, kde jeho udrzeni
maximalné pfispiva k podpote asertivniho jednani a opacné, kdyz jej neudrzime, pak do-
chazi automaticky k poklesu autenti¢nosti nasi vypovédi a timto se staivame méné véro-
hodni a vysilame tak spise negativni signaly a nase asertivni slozka mize byt evidentné
poskozena.

V prabéhu jednani jsme Casto vystavovani riznym tlakiim ¢i napéti. Tyto se automa-
ticky pfenaseji také do naseho postoje a drzeni téla. Pokud sledujeme bedlivé nasi proti-
stranu, urCité si mizeme v§imnout, kdy postoj a drzeni t€la jsou v souladu s tim, co tvrdi,
a naopak, kdy je tomu naopak a okamzité detekujeme skutecny postoj, coz vede k oslabeni
celkového asertivniho jednani.

B e

Nyni budou nasledovat konkrétni priklady asertivni, agresivni a pasivni komunikace.
Prectéte si pozorné jednotlivé piiklady A, B, C a prifadte je ke tfem vySe uvedenym kate-
goriim (feseni naleznete v klici):

Asertivita = Piiklad ....
Agresivita = Priklad ...
Pasivita = Priklad ...
Priklad A

Eva slibila, Zze pojede do Ostravy svym sluzebnim vozem Skoda Superb Combi a sveze
svého kamarada, ktery potieboval z Ostravy odvézt nové zakoupenou 165 cm 4K televizi,
ktera je trochu velka, ale do kombiku se bez problému vejde. Mezitim se situace zménila.
Eva do Ostravy nejede, ma sluzebni cestu jinam. Kamarad i nadale chce, aby ho Eva svezla,
pfece mu to slibila.
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Eva jasné a slusn¢ kamaradovi sdéli, Ze ne jeji vinou se situace zménila a nemize mu
vyhovét. Nabidne mu, zda by odvoz pockal. Je ochotna mu zakoupenou televizi odvézt, az
bude mit sluzebni cestu zase do Ostravy. Pokud odvoz spécha, musi si kamarad zajistit
nahradni odvoz.

Piiklad B

Eva slibila, e pojede do Brna svym sluzebnim vozem Skoda Superb Combi a sveze
svého kamarada, ktery potieboval z Ostravy odvézt nové zakoupenou 165 cm 4K televizi,
ktera je trochu velka, ale do kombiku se bez problému vejde. Mezitim se situace zménila.
Eva do Brna nejede, ma sluzebni cestu jinam. Kamarad i nadéale chce, aby ho Eva svezla,
pfece mu to slibila.

Eva je okamzité hotova. Oznami kamaradovi, ze se nikam nejede. Kdyz si kamarad po-
steskne, rovnou ho sefve. Uz ma zneuzivani svoji dobroty dost. Vzdyt’ to neni tak daleko,
aby nebyl schopen si zaplatit DHL. A vibec, kdyz ma na takovou velkou televizi, musi mit
i na dopravu.

Priklad C

Eva slibila, e pojede do Ostravy svym sluZebnim vozem Skoda Superb Combi a sveze
svého kamarada, ktery potifeboval z Ostravy odvézt nové zakoupenou 165 cm 4K televizi.
Mezitim se situace zmeénila. Eva do Ostravy nejede, ma sluzebni cestu jinam. Kamarad 1
nadale chce, aby ho Eva svezla, prece mu to slibila.

Eva trpi, mé vycitky svédomi, piece to slibila. Citi povinnost kamarada svézt, piestoze
se ji to nehodi. Naznaci to, ale nedokaze pfimo fici ne. Nakonec si vezme dovolenou, aby
dostala slibu. Nazlobi tim pfitele, ktery s ni chtél jit do kina, a je sama nasStvana na sebe,
ma pocit, ze ji kamarad vyuziva.

Vyse uvedené piiklady byly upraveny na zakladé odborné literatury autort Prasko a
Praskova — viz Dalsi zdroje.

4.6 Asertivni techniky

V dalsi ¢asti se budeme vénovat asertivnim technikdm. Odborna literatura se podrobné
vénuje této problematice, pficemz zde uvadime sestavu nasledujicich technik, navrzenych
Lahnerovou, konkrétné se jedna o nasledujici:

1) Technika pokazené gramofonové desky — spociva v klidném opakovani naseho po-
zadavku, dokud ndm neni vyhovéno v takové mite, kterou jsme ochotni pfijmout. Nejcas-
téj1 se jedna o opravnény narok, jako je zakon, predpisy, pravni normy, dohody, smlouva
apod.
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2) Technika sebeotevieni a volnych informaci — se zaklada na uméni mluvit o sobé a
svych pocitech a tim nam usnadni pozdéj§i komunikaci s okolim. Pomaha odbourat pocit
strachu a uzkosti pii rozhovoru. Tato technika u¢i v komunikaci rozpoznavat prvky, které
ukazuji, co je pro protistranu dilezité a zajimavé, a souc¢asn€ nabizet ,,volné“, nevyzadané
informace o sob¢, ¢imz snizuje plachost pfi zahajovani rozhovoru a rozhovor obéma ucast-
nikt usnadriuje. Volné informace davaji moznost protéjsku pfipravit se na rozhovor a do-
davaji mu o druhé osobé& neoficialni informace.

3) Technika pfijatelného kompromisu — nauci nas jak ustoupit v zajmu dohody druhé
strané, aniz by se to dotklo nasi sebeucty. Zahrnuje schopnost nabidnout i1 pfijmout kom-
promis. Vyuziti této techniky predpoklada opakované zdiraznéni pozadavka a uznani ar-
gumentd partnera. Asertivita pak znamena jak schopnost kompromis nabidnout, tak schop-
nost ho pfijmout. Rozdil mezi asertivnim a normalnim kompromisem spociva zejména v
odpoutani se od pasivity a nevzdani se pozadavku.

4) Technika negativniho dotazovani — pouziva se hlavné v ptipadé kritiky. Je zaloZena
na aktivnim vyzadovani dalSich (negativnich) informaci. Naslednou fazi asertivni obrany
proti slovnimu atoku je dotazovani se na podrobnosti. Kritizovany jedinec sam prevezme
iniciativu v hovoru, a pozaduje vice podrobnosti, ale nepodava zadna vysvétleni, aby dru-
hou stranu nepopudil. Cilem je, aby se slovni uto¢nik zklidnil a vypovidal. Po té co kritikou
vyCerpa své argumenty, je mozné se posunout k feSeni problému. Diky této technice je
mozné se propracovat k presné formulaci ptipadnych nedostatkt a ptipadnou neopravné-
nou kritiku prevést na kritiku konstruktivni.

5) Technika oteviené dvefe — pouziva se predevsim pii kontaktu s agresorem a neoprav-
néné kritice. Jde o to naucit se piijimat kritiku klidné, bez protittoku a obrany, a zaroveni
neposkytovat kritikovi zadné posileni jeho kritického pfistupu.

6) Technika selektivni ignorovani — je zalozena na tom, zZe nerozumny ¢i nevhodny po-
zadavek nebo postoj ignorujeme a prejdeme ho bez povsimnuti. Takto mlze vzniknout
prostor pro vécnou komunikaci.

7) Technika negativni aserce - V této technice se Cloveék uci pfijimat vlastni chyby a
omyly, aniz by se musel omlouvat. Pfijimé bez namitek a souhlasi s kritikou jeho skutec-
nych negativnich kvalit, at’ jiz je konstruktivni, nebo agresivni. Negativni aserce umoziiuje
posouzeni vlastniho chovani bez uzkosti, obrany, nebo popirani chyby, pficemz zaroveni
redukuje zlost a agresivitu kritika.

B e

Prectéte si nasledujici vypoveédi a rozhodnéte se, které vySe zminéné techniky jsou
v nich uplatnény.

1. ,,Je to moje chyba, piisté to zkusim jinak*. — ..."
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2. ,,Prosim t¢ tati nekuf. Kdyz mas astma a koufis, tak mam o tebe strach. — ...

3., Je pravda, ze nemam na sobé nejnovéj§i model, ale citim se v ném dobfte...“ — ...
4., Vyméiite mi, prosim, ty boty, praskly uz po 7 dnech noseni.“ — ...

5., Myslim, ze Vam rozumim.“ — . ..

6., To je vSechno, co se Vam na tom nelibi?* — ...

swosTamoxer [l

Nyni si pojd'me prakticky procvicit nasledujici prvky krizové komunikace v socialni
komunikaci v oblasti asertivity, agresivity a pasivity, pracujte ve dvojicich.

Ukol 1

Uplatnéte asertivitu, agresivitu a pasivitu.

1. Situace A — reklamace obuvi.

2. Situace B — Odmitnuti navrhu kamaradky

3. Situace C - Zadost o zvyseni platu

Ukol 2

Ve dvojicich zkuste nasledujici vyroky vyjadrit asertivneé.
1. Délam tady vSechno a nikdo to neoceni! — ...

2. Nemam cas. - ...

3. Chovas se strasné! Kdo to ma vydrzet? - ...

4.7 Vyjednavani v krizovych situacich

Dalsi klicovou dovednosti, kterou v socialni oblasti by méli mit pracovnici dobte zvlad-
nutou, se tyka vyjednavani v krizovych situacich. Zacnéme definici vyjednavani. Jak je
obecné znamo, vyjednavani se vztahuje ke komunikacni aktivité. Jinymi slovy, plati zde
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stejna pravidla a zakonitosti, jako obecné pro komunikaci. Kazdy ucastnik se béhem vy-
jednavani snazi dosahnout svych cilii. Vyjednavani zahrnuje v sobé také veskeré aspekty
jednani.

Samotné vyjednavani tedy probiha v roving verbalni (slova, véty aj.), neverbalni (mi-
mika, gestikulace, aj.) a paralingvistické (intonace, hlasitost, pauzy aj.). Nyni muzZeme

jmenovat dalsi roviny vyjednavani:
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symetricka rovina (komunikace na stejné urovni),
asymetricka rovina (komunikace na rizné hierarchické arovni),
obsahova rovina (pfedavani informaci),

vztahova rovina (vytvafeni vztahi mezi ucastniky komunikace).

Vyjednavani z hlediska zajmt zahrnuje nasledujici zajmy:

konvergentni z4jmy (shody),

divergentni zajmy (neshody).

Kli¢ové prvky uspésného vyjednavani jsou nasledujici:

flexibilita (se realizuje hledanim alternativ, feSeni, navrhu aj.),
aktivni naslouchani (slySet a analyzovat slySené),
komunikac¢ni schopnosti,

vyhybani se emocim (byt neemocni, sebekontrola, trénink.)

Mezi klicové vlastnosti, které by mél vyjednavac mit, patfi:

ptijemnost, zdvorilost, taktnost,

rozumnost, realisti¢nost,

vnimavost, pruznost,

schopnost rozlisit mezi dilezitym a podruznym,
sebevédomi,

schopnost se ovladat,

schopnost prevzit zodpoveédnost a iniciativu.
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Naopak, pokud se chceme vyhnout neuspéchu ve vyjednani, neméli bychom délat na-
sledujici:
za kazdou cenu vyhovét protistrané,
byt nejisty,
byt agresivni, temperamentni,
e byt vznétlivy, GtoCny,

e Dbyt naivni a divérfivy,
e byt nepfipraven na jednani.

Pro dosazeni uspéchu béhem vyjednavani v krizové situaci plati vSechna vyse uvedena
doporuceni a hlavné jejich pravidelny trénink a schopnost si je maximalné osvojit a apli-
kovat v praxi.

T

Vyjednavani je komunikacni aktivita a predstavuje vyssi stupeit komunikace, kde kazdy
ucastnik se snazi v priubéhu jednani dosahnout svych cilu.

4.8 Druhy vyjednavani

V odborné literatufe se nejCastéji setkavame se tremi druhy vyjednavani, které 1ze uplat- _D:"”’}’ vy-
. vy 1w . , . R ) Jjednavani
nit rovnéz béhem krizové komunikace v socialni oblasti.

1. Vyhra — vyhra (win — win)
2. Vyhra — prohra (win — lose)
3. Prohra — prohra (lose — lose)

Cilem vyjednavani vyhra — vyhra (win — win) je evidentné dosahnout svého, ale ne na
ukor druhé strany. Dohoda tedy ma byt oboustranné vyhodna. Vyjednavani tohoto typu je
zalozeno na respektu, spolupraci, kultivovani a upeviiovani vztahti. Béhem jednani se ne-
pouziva ani natlak ¢i moc.

V ptipadé vyjednavani vyhra — prohra (win — lose) jedna strana nuti druhou k urcitym
tstupktm. Casto dochazi k tomuto typu jednani v piipadé, ze komunikace probiha asyme-
tricky, tedy nejcastéji z pozice vedouciho pracovnika a podfizeného. Soucasti takového
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jednani je také pouzivani natlaku a zastraSovani. Zminéné pouzité nastroje vedou casto
k negativnimu ovlivnéni mozného dalsiho jednani.

Vyjednavani prohra — prohra (lose —lose) se vyznacuje tim, ze nikdo nechce ustoupit ze
svych cild. Nasledkem toho nedochazi také k uzavfeni jakékoli dohody. Obecné plati, ze
ve vyjednavani je lepsi neuzavfit zadnou dohodu nez takovou, ktera je pro nas nevyhodna.

4.9 Faze vyjednavani

Témér kazdy pracovnik v socidlni oblasti musi Casto Celit jednomu z vySe uvedenych
druht vyjednavani. Jak je znamo, v krizové komunikaci nezbytnou soucasti kazdého vy-
jednavani je v prvni fad€ pfiprava a s ni souvisejici faze vyjednavani. Pojd'me je nyni po-
drobné prozkoumat.

V prvni fazi bychom se méli zaméfit na fatickou komunikaci, €ili na komunikaci, béhem
které nedochazi k predavani obsahu, ale k posileni vztahové slozky komunikace. Velice Casto
se muzeme setkat s frazemi typu: ,,Jaka byla Vase cesta?”, , Rad Vas kone¢né poznavam.“
apod. Vsechny dalsi podobné fraze maji za cil vytvorit ptivétivou atmosféru pro dalsi jednani.

Pouvodni fazi nasleduje faze hlavni. Ta se jiz zaméfuje na vécné otazky a hledani resSeni.
Doporucuje se vyhnout hned na zacatku jednani konfliktnim bodim, spise se soustfedme
na hlavni téma. Aktivné naslouchame a nechame protistrané predstavit jejich prvni na-
bidku. Samoziejmé tu nepiijimame, ale umoziuje ndm opacné aktualizovat tu nasi.

V prubéhu vyjednavani bychom neméli zapominat na priabézné vyhodnocovani celého
jednani a porovnavat ho s nasim ptivodnim planem ¢i piipravou. Toto nam umoziiuje velice
rychle a flexibiln€ reagovat a posléze upravovat nasi taktiku ¢i strategii. Praibézné tak ma-
zeme monitorovat a vyhodnocovat nas dosazeny vysledek ve vztahu k naS§emu minimal-
nimu cili. Na jeho zakladé volime ty nejucinnéjsi nastroje, které nam pomohou uspésné
dosahnout nasich stanovenych cilt.

V neposledni fade se doporucuje vypracovat si protokol tykajici se hodnoceni vyjedna-
vani. Zde bychom mohli zahrnout nasledujici body, které uvadi Sobcikova:

. Téma vyjednavani

. Jméno oponenta

. Struény popis vyjednavani

. Ptiprava na vyjednavani — dostacujici — nedostacujici (proc)
. Ustupky

. Strategie, taktiky a triky (a jejich spé$nost)

. Specifické situace a jejich feseni (konflikt apod.)

. Vysledek vyjednavani (dohoda-nedohoda)

. Poznamky

10. Datum

O 0 3 O U K~ W N —
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V posledni fazi dochazi k uzavreni vyjednavani. Diskutuji se podrobnosti realizace dohody.
Stanovuje se také dalsi postup jednani vcetné€ hodnoceni vyjednavani a opét nastupuje faticka
komunikace, ktera si klade zde za cil uvolnit napéti a zlepsit atmosféru jednani v samém konci.
Odbornici doporucuji zadnou ze tii fazi nevynechavat. Opacné by tak protistrana mohla nabyt
negativniho dojmu, Ze néco chystame, s ¢imz mizou hned v Gvodu nesouhlasit a co samozie-
jmé mize vést ke vzniku konfliktu hned na samém zacatku jednani.

owzmsen ]

Zamyslete se nad poslednim vyjednavanim, které jste absolvovali. Na zakladé vySe uve-
deného protokolu zkuste svym kolegim predstavit hodnoceni jednotlivych bodu a zkuste
se navzajem pobavit a porovnat Vase poznatky ¢i zkusSenosti.

4.10Strategie, taktika, trik

Pracovnici v socialni oblasti se mizou nejCast€ji také setkat v ramci vyjednavani bé-
hem krizové komunikace s nasledujicimi pojmy, jako jsou strategie, taktika a trik. V této
casti se pojd'me na né podrobné&ji podivat.

Pod pojmem strategie chapeme globalni pfistup k vyjednéavani.

Taktika zase predstavuje dilci postup.

Trik mazeme definovat jako specificky manévr ve vyjednavani.

Pokud se podivame konkrétné na strategii, tak odborna literatura rozliSuje nasledujici:

1. kooperativni
2. kompetitivni
3. koexistencni

Kooperativni strategie spociva na ochoté spolupracovat a podilet se maximalné na
uspesném vysledku vyjednavani. Tuto strategii volime v pfipadé dlouhodobych vyjedna-
vani. Tato strategie nejcastéji sméfuje k vysledku jednani win - win.

V ptipadé kompetitivni strategie se nejcastéji jedna o vyhru (win) v oblasti obsahové.
Dochéazi v tomto pripade k vysledku win — lose. Jedna se o strategii, béhem které se obje-
vuji konflikty, namitky, ustupky €i nesouhlas. Obé€ strany pfistupuji k jednani s mensi ocho-
tou udélat ustupky, jsou bojovnéjsi az nepratelské. Jinymi slovy, oproti pfedchozi koope-
rativni strategii, kde se pfistupuje k protistrané jako k pratelim, zde mame do ¢inéni spise
s pristupem jako k nepratelim. Obé strany si vymeéni pouze ty nejnutnéjsi informace a jsou
mnohem vic uzavieny ve svém jednani.

75

Strategie,
taktika, trik



Asertivni komunikace, vyjednavani v krizovych situacich

Koexisten¢ni strategie se nachazi mezi kooperativni a kompetitivni. Pfevlada zde snaha
dosahnout win v oblasti obsahové pii zachovani vztahové roviny. Cilem neni vybudovat
vztahy, spiSe prevlada chladna a nedaveéfiva atmosféra veetné uzavienosti v jednani.

Strategie predstavuje globalni pristup k vyjednavani. Mizeme rozlisit tfi zakladni typy:

1. kooperativni, 2. kompetitivni, 3. koexistencni.

Co si myslite vy? Kterou z vyse uvedenych strategii pouzivate Vy? Vysvétlete svym
kolegiim, proc jste zvolili pravé tu a ne jinou?

Ol[mesomasrize ]

Prectéte si pozorné nasledujici priklad a zamyslete se ve dvojicich:

Predstavme si jednu modelovou komunikacni situaci dvou vedoucich pracovnikd,
Adama a Evy. Maji za ukol navrhnout dvoudenni oslavu, nejlépe o vikendu pro svij pra-
covni tym jako odménu za skvélé vysledky, které oba tymy dosahly v minulém mésici.

Adam zastupuje ty zaméstnance, ktefi spiSe davaji prednost aktivnéj$imu zptsobu stra-
veni spolecného Casu a jsou pro akci na horach.

Eva zastupuje ty zaméstnance, ktefi jsou spiSe pro pasivnéjsi zpisob straveni spolecného
Casu a navrhuji pobyt nejlépe nékde ve wellness hotelu.

1. Jakou strategii zvoli kazda ze stran?
2. Jakého vysledku je schopna dosahnout?

3. Prodiskutujte ostatni mozné varianty vyjednavani, a jakého vysledku mohou dosdhnout.
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4.11Taktiky a jejich druhy

Taktiky, jak bylo uvedeno vySe, pomahaji realizovat strategie. Pojd'me se spolecné po-
divat detailnéji na nejpouzivangjsi taktiky beéhem vyjednavani v krizové komunikaci v so-
cialni oblasti:

1. Taktika jit vlastni cestou — vyjednavac je aktivni a prebira iniciativu. Vede v podstate
celé jednani, vytvafi plany, navrhy a aktivné pracuje beéhem jednani. Jinymi slovy fidi jed-
nani a protistrana musi reagovat na jeho podnéty.

2. Taktika nasledovat — znamena, ze vyjednavac vyckava iniciativy protistrany.

3. Taktika neustoupit ani o krok — se vyznacuje tim, ze vyjednavac¢ pouze diktuje pod-
minky, nehled4 kompromis.

4. Taktika ultimativni — vyjednavac uplatiiuje ultimata. Timto se stézuje prostor pro do-
mluveni se €1 dal$i jednani.

5. Taktika uhnout jinam — vyjednavac se vyhyba tématim, které jsou pro n¢j konfliktni.

6. Taktika zamérné zdrzovani — vyjednavac zdrzovanim chce zameérme dostat protistranu

do casové nepohody, coz jej samoziejme negativne ovliviiuje, véetné uspésného vysledku
jednani.

7. Salamova taktika — je obrazné zalozena na kolecku salamu, ma za cil klast pozadavky
postupné a ziskavat tak prostor pro dosazeni uspesného vysledku.

Taktiky a
jejich
druhy

B

Rozd¢lte se do dvojic. V ramci dvojice si zvolte jednu z vyse uvedenych taktik. Pfi-
pravte si kratkou komunikaéni situaci, ve které pouzijete Vami zvolenou taktiku. Vasim
ukolem je Vami ptipravenou komunikacni situaci pfedvést pied ostatnimi kolegy, a jejich
ukolem je spravné uhadnout o jakou taktiku se jedna.

4.12Triky a jejich druhy

Triky jsou nedilnou soucasti vyjednavani a jsou vyuzivany beéhem jednani v krizové ko-
munikaci v socialni oblasti. Pojd'me se podivat na ty nejfrekventovanéjsi.

1. Trik snow job — spociva v odhaleni pfili§ mnoho informaci ¢i faktl, a soucasné si
klade za cil zmast protistranu nebo odvést jeji pozornost tak, aby vyjednavac dosahl svého
cile.
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2. Trik gazump — spociva v tom, Ze jeden z ucastnikti vznese maly pozadavek tésné pred
koncem vyjednavani. Standardné po del§im jednani tak protistrana nema silu oponovat a
pristoupi tak na maly pozadavek.

3. Trik progresivni sCitani — vyjednavac se snazi prubézné pridavat dalsi a dalsi polozky,
o kterych potom vyjednava, napt. u pojistoven pojisténi pro ostatni Cleny rodiny ¢i znamé
apod.

4. Trik blesk z ¢istého nebe — predstavuje situaci, kdy vyjednavac ma po ruce takovou
novou skutecnost, ktera okamzité zméni pozici ve vyjednavani jak pro néj tak i pro proti-
stranu.

5. Trik hloupa 1. nabidka — jedna se o nabidku, ktera se muze jevit na prvni pohled jako
zajimava, ale ve skuteCnosti je nevyhodna a skryva v sobé nevyhodné podminky.

6. Trik ruska fronta — zahrnuje takové jednani, které se soustfedi na vtazeni protistrany
do jednani pomoci riznych lakavych nabidek, které jiz sama protistrana muze zacit vyuZi-
vat a také pocit'ovat urCité benefity. Cilem takového jednani je maximalné si naklonit pro-
tistranu na svou stranu a ziskat si jeji prizen a uspéSné dokoncit jednani.

7. Trik Casovy natlak - vyjednavac se snazi protistranu presveédcit o tom, ze celé jednani
musi prob&hnout rychle a také se musi podepsat dohoda v co nejkratsim cCase.

8. Trik vyssi autorita — vyjednava¢ béhem jednani o n€jakém konkrétnim pozadavku
sdéli, ze bez svého nadfizeného ¢i vedeni nebude schopen jej splnit, az do té doby, co jej
prodiskutuje se svym §éfem ¢i managementem.

9. Trik strazce brany - spociva v tom, ze béhem jednani je vyjednavac¢ prizvan napf.
k telefonatu, na kterém se domluvil se svym kolegou, aby zamérn€ opustil na chvili jednani
a mohl si vSe ovéfit ¢i promyslet.

10. Trik tajna zprava — ma za cil znervoznit protistranu tim, ze béhem jednani vyjedna-
vac obdrzi n€jakou zpravu ¢i informaci, kterou si ale nemuze protistrana oveéfit a mize
vyvolat nervozitu.

11. Trik mrtva ryba — se tyka pozadavku, ktery protistrana nemuze splnit, a poté vyjed-
navac vznese dalsi pozadavek, se kterym uz muaze souhlasit.

12. Trik prodej levng, stan se slavnym — vyjednavac pozaduje po protistrané vyhodné
podminky a na oplatku slibuje, ze bude propagovat jeho sluzby ¢i zbozi ve svém profesnim
prostiedi.

13. Trik poruseni miry — spociva v tom, ze jedna ze stran vyzdvihuje a zvelicuje své
ustupky a nabidky a zleh¢uje ty protistrany.

14. Trik mlzeni a lezZ — znamena, Ze jedna ze stran se uchyli k pouziti nepravdivych faktt
¢i informaci.
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15. Trik dobry a zly — tyka se spiSe tymového vyjednavani a spoc¢iva v rozdé€lent si roli,
kde jeden z nich bude hrat roli dobrého, tedy snazi se vyjit maximalné vstfic, a druhy je zly
a snazi se byt maximalné neustupny a tvrdy ve vyjednavani. Cilem je vyjednat co nejlepsi
podminky pro svij tym.

16. Trik semeno svaru — spoc¢iva v zameérném lhani ¢i mlzeni, pomoci kterého se u ty-
mového jednani snazi protistrana narusit dobré vztahy v druhém vyjednavacim tymu.

Ze zkuSenosti vSak vime, ze nékdy samotny prehled vySe popsanych strategii, taktik ¢i
trik nemusi byt dostacujici pro to, abychom byli uspésni v nasem jednani. Z tohoto da-
vodu odbornici doporucuji byt v téchto situacich obzvlast vSimavy a sledovat veskeré
ostatni signaly protistrany, ¢i jakékoli jiné uplatiiované komunikac¢ni nastroje béhem kri-
zové komunikace. V neposledni fadé vsad'me také na selsky rozum a nase pfedchozi zku-
Senosti v ramci raznych interakci s nejrizn€jSimi protistranami. Zachovejme klid a sle-
dujme hlavné nas cil.

B

Rozdélte se do dvojic. V ramci dvojice si zvolte jeden z vySe uvedenych trika. Pripravte
si kratkou komunikacni situaci, ve které pouzijete Vami zvoleny trik. Vasim tkolem je
Vami pripravenou komunikacni situaci predvést pred ostatnimi kolegy, a jejich ukolem je
spravné uhadnout o jaky trik se jedna.

pesevivoms 3]

Pritad’te nasledujici vypovédi 1 az 5 ke vhodnym doporu¢enim A az E pro uspéSnou
komunikaci beéhem vyjednavani (feSeni naleznete v klici).

A Ovladnéte své pocity a nenechte se vyprovokovat

B Respektujte pohled protistrany na véc a souhlaste s nim vSude, kde to bude jen trochu
mozne.

C Zamg¢ite pozornost na zpusob, jak uspokojit potieby obou stran.
D Zabraiite protistrané fici ne.

E Navrhnéte nékolik variant a nechte protistranu vybrat jednu z nich.
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Vypovéd’

Vhodné doporuceni

1. ,,To, co tfikate pane fediteli, je pro mne
nové, potiebuji o tom chvili premyslet.

2. ,,Rozumim tomu, co fikate vazena pani
Novakova... a kdyby se néco podobného
stalo mné, asi bych byl také znepokojen.*

3. ,Nyni pojd'me najit spolecné feSeni,
které je pro nas oba vyhodné.“

4. Souhlasite se mnou pani Novakova, ze
nyni bychom méli zkusit s tim v§im néco
udélat a uz se nevracet k minulosti.

5. Pane Novaku, chcete se sejit zitra nebo
az pristi tyden?”
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Zamyslete se ve dvojicich nad nésledujicimi otdzkami. Vypracujte si odpovédi a ty po-
tom vefejné prezentujte svych kolegim. Diskutujte spolecné a zkuste najit spolecné odpo-
védi pro jednotlivé situace.

Otazka Navrhovana reSeni

1. Jaké existuji strategie, které si mizeme
volit pfi vyjednavani?

2. Co ovliviiyje vybér strategie ve vyjedna-
vani?

3. Jmenujte vyhody a nevyhody taktiky —
jit vlastni cestou?

4. Co je podstatou salamové taktiky?

5. Coje to trik ve vyjednavani?

6. Co je podstatou gazumpu?

7. Co je podstatou triku vyssi autorita a jak
se muzeme proti nému branit?

8. Co je podstatou mrtva ryba?

9. Vysvétlete podstatu triku dobry a zly.
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pfsmwosrarwvorer ]

Pracujte ve dvojicich. Vasim tikolem je preformulovat ultimata tak, aby nebyly ultimaty:
1. Nas odbor se s Vami nebude bavit o jinych nez navrzenych bodech.
2. Bud’ nam objednané zbozi dodejte do tydne, nebo si jej muzete nechat.

3. Pozaduji minimalné 10 vyfizenych zadosti za den, ne méne.

4.

13Kli¢
4.5

Nyni budou nasledovat konkrétni priklady asertivni, agresivni a pasivni komunikace.

Prectéte si pozorné jednotlivé piiklady A, B, C a prifadte je ke tfem vyse uvedenym kate-

goriim:
1. Asertivita = Priklad A
2. Agresivita = Priklad B
3. Pasivita = Priklad C
4.6

Prectéte si nasledujici vypovédi a rozhodnéte se, které vySe uvedené techniky jsou v nich

uplatnény.

82

1. ,,Je to moje chyba, pii§té to zkusim jinak“. - NEGATIVNI ASERCE"

2. ,,Prosim t¢ tati nekuf. Kdyz mas astma a koufis, tak mam o tebe strach.” — SEBEO

TEVRENI
3., Je pravda, ze nemam na sob¢€ nejnovéj§i model, ale citim se v ném dobre...“ — OTE
VRENE DVERE

4. ., Vyméiite mi, prosim, ty boty, praskly uZ po 7 dnech noseni.“ - GRAMOFONOVA

DESKA

5., ,Myslim, 2e Vam rozumim.“ — SELEKTIVNI IGNOROVANI
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6.,,To je vSechno, co se Vam na tom nelibi?* — NEGATIVNI DOTAZOVANI

Ukol 2

Ve dvojickach zkuste nasledujici vyroky vyjadfit asertivng.

1. Délam tady vSechno a nikdo to neoceni! — PotFebuji vice tvé pomoci.

2. Nemam cas. - Nyni jsem bohuzel zaneprazdnéna, ale podivejme se do mého diare,
kdy mam volno, a ja si rada ¢as udélam.

3. Chovas se strasné! Kdo to ma vydrzet? - Tvé chovani se mi nelibi a budu rada,
kdyz ho zménis.

4.12

Pritad’te nasledujici vypovédi 1 az 5 ke vhodnym doporu¢enim A az E pro aspéSnou
komunikaci béhem vyjednavani.

1... A Ovladnéte své pocity a nenechte se vyprovokovat

2 ... B Respektujte pohled protistrany na véc a souhlasme s nim vSude, kde to bude
jen trochu mozné.

3 ... C Zamérte pozornost na zpusob, jak uspokojit potireby obou stran.
4 .... D Zabraiite protistrané rici ne.

5 ... E Navrhnéte nékolik variant a nechte protistranu vybrat jednu z nich.

otzr ]

1. Co je asertivni komunikace?

2. Co je agresivni komunikace?

3. Co je pasivni komunikace?

4. Jak se projevuje asertivita ve verbalni komunikaci?
5. Jak se projevuje asertivita v neverbalni komunikaci?
6. Jaké jsou zakladni asertivni techniky?

7. Jaka jsou specifika vyjednavani v krizovych situacich?
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8. Jaké druhy vyjednéavani rozliSujeme?
9. Co je strategie ve vyjednavani?
10. Co je taktika ve vyjednavani?

11. Co je trik ve vyjednavani?

[H[erovopcerorren ]

Podrobnéjsi informace hledejte v nasledujicich publikacich.

mo

LAHNEROVA, D., 2009. Asertivita pro manazery. Praha: Grada Publishing a.s. ISBN
978-80-7169-334-5.

PRASKO, J., PRASKOVA, H., 1996., Asertivitou proti stresu. Praha: Grada. ISBN 978-
80-247-1697-8.

SOBCIKOVA, J.,2005.. Vyjedndvani. Karvina: SLU OPF. ISBN 80-7248-297-1.

Ellsmoriaprory ]

V této kapitole jste se seznamili s asertivnim, agresivnim a pasivnim typem komunikace.
Vysvétlili jsme si zakladni rozdily a podstatu, jak spravné na jednotlivy typ komunikace
nejlépe reagovat.

Uvédomili jste si, jaké asertivni techniky lze uplatnit. Dozvédéli jsme se také o zaklad-
nich principech vyjednéavani, jeho fazich, druzich a také, jaké strategie, taktiky a triku
k nému pati.

Jednotliva cvi¢eni Vam meéla blize ukazat zpisoby komunikace lidi v krizovych situa-
cich z hlediska asertivity, agresivity, pasivity a také vyjednavani.
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5 MEDIALNI KOMUNIKACE V KRIZOVYCH SITUACICH,
KRIZOVA KOMUNIKACE V NATLAKOVYCH SITUA-
CiCH

wowimmeeroy [

V paté casti opory Krizova komunikace se seznamite s principy krizové komunikace
s médii, dale budeme detekovat rizika v krizové komunikaci, podivame se na jeji prabeh,
zamifime se na vyuziti béznych prostredka krizové komunikace s médii, zpusoby, jak nej-
1épe reagovat na nejbézné;si problémy s médii, a v neposledni fadé€, si ukazeme, jak nejlépe
odpovidat na dotazy ze stran médii v krizové komunikaci.

oweroy [

V této kapitole se naucite:

e zasadam krizové komunikace s médii,

e rozpoznat rizika v krizové komunikaci,

e aplikovat bézné prostredky krizové komunikace s médii,

e reagovat na dotazy ze strany médii a patficné poskytnout vhodné odpovédi.

casrommeanviesrow ]

K nastudovani této kapitoly potiebujete cca 180 minut.

Interakce s médii, krizova komunikace s médii, prostfedky krizové komunikace s médii
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5.1 Zasady krizové komunikace s médii

V prvni ¢asti opory, jsme si jiz vysvetili podstatu krizové komunikace. Nyni se ji poku-
sime zasadit do kontextu médii. Jak uvadi odborna literatura, krizova komunikace je pod-
mnozinou komunikace medialni (Bednat, 2011, 107). Jinymi slovy, jedna se tedy o komu-
nikaci mezi na$i organizaci (spolecnosti, firmou, apod.) a médii €ili novinafi €i jinymi za-
stupci.

Tento specificky druh komunikace musi respektovat tfi zakladni principy: klid, korekt-
nost a konzistence (Bednat, 2012, 101). Klid znamena, Ze naSe vystupovani navenek by
meélo byt hlavné zalozeno na racionalité a klidu. Kromé téchto dvou veli¢in, bychom neméli
zapominat na korektnost, ktera v sob& zahrnuje slusné a zdvorilé jednani. Konzistenci cha-
peme nasi dislednost v nasem jednani ¢i ¢inech. Tu bychom méli maximalné dodrzovat a
myslet na ni.

KLID

ZASADA
3K

KOREKTNOST KONZISTENCE
Zdroj: Bednat, 2012, 101

Dalsi dilezitou soucasti nasSeho vystupovani v médiich je respekt protistrany. At se
stane cokoli, nikdy bychom neméli ukazovat obavu ¢i despekt viici médiim. Jak je obecné
znamo, vstricnost je klicovou zasadou v krizové komunikaci. Ta zase pfispiva k daveéfe,
ktera je klicova v krizové situaci.

Dale je vhodné si nastavit urcité mantinely v komunikaci s médii, za které nechceme jit.
To znamena, ze v piipad€, kdy chceme urcité fakta nesdé€lovat, musime si asertivné na tom
trvat a sdelit médiim, ze o této specifické zalezitosti nebudete podavat zadné informace.
Muzeme spisSe naopak si pfipravit urCité sdéleni jako alternativu, a tim pfispét k nastoleni
kooperativni atmosféry.

Nedilnou soucasti naSeho vystupovani stanovi jazyk. Ten by mél byt maximalné srozu-
mitelny. Komunikace s médii vyzaduje zjednoduseni komunikace z hlediska pouzivani ter-
minu ¢i odbornych vyrazi. Volime rad€ji jednoduchost a srozumitelnost, kterou v jazyce
podpoiime kratkymi vétami obsahujicimi maximum informaci v minimalni formé. Ovéime
srozumitelnost pomoci kratkych otazek, typu: Bylo to srozumitelné? Je nutné néco dovy-
svétlit? Rozuméli jste mi? apod.
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Soucasné bychom se méli vyvarovat nasledujicim situacim. V piipad¢ krize obecné or-
ganizace Ci spolecnost chce maximalné vyjit vstiic médiim a organizuje rizna neformalni
setkani s médii, kde se chce , kamaradit™. Bud'me velice obezietni, nebot’ kazda takova pii-
leZitost muze byt pouZita proti nam, a nase dobré zaméry si neformaln€ popovidat s médii
nas mohou jeste vice oslabit ¢i poskodit v konkuren¢nim prostfedi. Naopak média vyciti,
Ze je chceme n€jakym zpusobem ovliviiovat ¢i naklonit na svou stranu. Davejme si pozor,
okamzit€ nami zamyslena vyhoda se muze rychle obratit v nevyhodu. Jinymi slovy, mu-
sime odde¢lit osobni rovinu od jadra problému. Média v obdobi krize nechtéji citit n&jaké
naznaky ovliviiovani apod.

Pro spravnost v komunikaci s médii si musime si pfesné€ pofidit zdznam s kym a kde
jsme komunikovali.

R ]

Kli¢ k uspésné komunikaci v krizi pfedstavuji zasady 3K. Jedna se konkrétné o klid,
korektnost a konzistenci v nasem vystupovani vi¢i médiim.

owzmsen [#]

Zamyslete se nyni nad tim, které aktualni medialni problémy se nyni fesi v médiich, a
poté si pripravte kratkou prezentaci, ve které popisSete stav véci, a nasledné vysvétlite, zda
¢i do jaké miry se obé€ strany tidily vySe zminénymi zasady v kontextu krizové komunikace.

otzr 7]

Jakych chyb bychom se méli vyvarovat v néasledujicich medialnich situacich? Popiste
problém a navrhnéte vhodné;jsi feseni.

Ptiklad 1

Top manazerka jedné nejmenované spolecnosti, kterou vlastni stat a ktera je jiz delsi
dobu ve ztraté, nabidne rozhovor médiim. Béhem rozhovoru si novinaii nemohou nevs§im-
nout jeji luxusni zasedaci mistnosti, kde probiha rozhovor, a drahych obrazi na sténach
V mistnosti.

Priklad 2
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V jedné firmé doslo k nehodé, pii které nekolik délnikd bylo zranéno. Nasledné byla
svolana tiskova konference, na které se zastupci vedeni zacnou vefejné prit, kdo za to mize
a koho maji propustit.

Ptiklad 3

Novy vedouci pracovnik, ktery vyhral konkurz a obsadil misto feditele, oteviené pro-
hlasi na intranetu vlastni firmy, Ze vSe co pied konkurzem slibil, bylo jenom proto, aby toto
misto ziskal, nasledné vSem sdéli, zZe se chysta provést rozsahlé zmény ve firmée, které pa-
trné povedou k propousténi zaméstnancu.

Které zasady komunikace povazujete za zasadni pfi styku s médii v pripadé medialniho
problému? Vybirejte z nize uvadénych priklada a své rozhodnuti zdiivodnéte.

e slusnost,

e sebejistota,

e chlapacka sebejistota,
e soucit,

e litost,

e diskrétnost,

e objektivnost,

e respekt,

e nezavislost.

5.2 Rozpoznani rizika v krizové komunikaci

Rozpo- Pro uspésnou komunikaci v krizovych situacich je kli€ové pro nasi organizaci ¢i firmu
znani ri- e e e, ey v . v , - . v o v
zikav kri-  Tozpoznat krizi €1 jeji naznaky jiz s dostatenym casovym predstthem a ne, kdyz je naSe

Z°"é,l’(‘°', organizace ¢1 firma negativné ukazovana vefejné v médiich.
munikaci

Finan¢né nenarocna metoda, pomoci které miizeme moznou krizi pribézn€ monitorovat
a pozd€ji rychleji rozpoznat, spoc¢iva v prubézném vyhodnocovani obrazu nasi organizace
¢i spoleCnosti v médiich.

Dale by nam nemela uniknout zadna udélost v zivoté organizace ¢i firmy, ktera pfimo
souvisi s okolim, vefejnosti a ktera by mohla potencialné predstavovat riziko a vznik krize.
Muze se jednat napi. o plany vystavby dalsi tovarny ¢i pobocky, nebo naopak jeji uzavieni
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apod. Tedy vSeobecné situace, jako jsou nejruzn€jsi projekty, plany, investice, socialni po-
litika apod., které organizace ¢i firma musi fesit, a zaroveni by meéla byt pfipravena na
mozné reakce ze strany médii.

V tomto ptipadé musi byt nase organizace ¢i firma medialné citliva, to znamena, ze musi
sledovat vlastni obraz a vCas reagovat. Dale pokud nastane takova situace, ktera by nasi
organizaci €1 firmu dala do popfedi v médiich, musime pamatovat na ochotu vyjit médiim
maximalné vstiic. Obecné plati, Ze jiz na samém pocatku, kdy vycitime v médich negativni
obraz nasi organizace i firmy, maze byt jiz pozdé. Musime reagovat mnohem dfiv a rych-
leji. Jak se obecné traduje, z malickosti se maze stat v Case velky problém, proto nepodce-
fiujme zadné z vySe zminénych doporuceni.

5.3 Proces krizové komunikace

Jak uvadi odbornici z praxe, krizova komunikace predstavuje systematicky proces, ktery
by mél byt zakomponovan piimo do oblasti fizeni vztaht s médii.

Dale samotny proces krizové komunikace zahrnuje zpravidla nasledujici:
1. zvladnuti nenadalé situace (rychlé a kratkodobé hledisko)

2. naprava nasledku (stfednédobé hledisko)

3. ptedchézeni podobnym situacim v budoucnu (dlouhodobé hledisko).

Spolecnym jmenovatelem na stran€ organizace ¢i firmy je vysoka mira angazovanosti,
iniciativy a aktivity. Cas zde hraje také vyznamnou roli. Zpravidla ¢im déle se problém
necha jen tak, tim déle obvykle trva sjednani napravy a o to vice mize dojit k poSkozeni
obrazu organizace €1 firmy. Pfevedeno do jazyka firmy, vznikaji dalsi naklady.

Pokud chceme zachovat profesionalitu, musime pak byt schopni rozlisit dle slov Bed-
nafe: pii¢inu problému — ptivodce — média — vystupy (Bednat, 2011, 109).

Jinymi slovy, méame byt schopni rozlisit mezi opravdovym problémem a jeho medialni
podobou.
5.4 Bézné prostiedky krizové komunikace s médii

V této Casti se zamé&fime na bézné prostiredky krizové komunikace s médii. Odbornici
z praxe uvadi nejbéznéjsi prostiredky krizové komunikace s médii (Bednar 2011, 112-113):

1. Tiskové zpravy a tiskova prohlaseni — patfi k zakladnim nastrojam.

2. Tiskové konference k problémim v médiich — u¢inné&jsi prostredek, je nutné se pfi-
pravit a Celit nejriznéjSim a také nepiijemnym otazkam.
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3. Ziskani prostoru v médiich — predstavuje formu medialniho lobbingu.
4. Krizova inzerce — ur¢ena na publikum a ma za cil jej ovlivnit, je placena.

5. Medialni lobbing — osobni komunikace s novinafi, snaha pfedat médiim nové infor-
mace.

6. Medialni zastitovani se autoritami — nam pomahaji v obdobi krize podpofit nasi or-
ganizaci €1 firmu.

7. Koncentrace nebo rozptyleni problému — metoda, jak vytvorime mediélni obraz, ktery
poukazuje na jeden zdroj problému, nebo opacné, rozptylime problém na mensi casti.

8. Presunuti zdroje problému — pfesuneme vinu na nékoho jiného.

Pojd’'me se nyni vénovat tiskové konferenci. Z praxe vime, Ze spolecnosti musi co v nej-
kratsi dobé¢ Celit odpoveédim ze strany médii v pripadé krizové komunikace. Jak vime, jedna
se o medialn€ velice exponovanou akci, kterou mize Siroka vetrejnost ¢i hlavné ta odborna
sledovat v riznych médiich. Pfinasi s sebou spoustu interaktivity, a hlavné je na zivo. V pfi-
padé, ze je profesionalné provedena, nam muze prinést maximalni klady a vylepsit nas
obraz v médiich, v opacném piipadé, mizeme spise pocitat s devastujicimi dopady, o kte-
rych se vSichni velice rychle dovédi v dobé socialnich €i jinych siti.

O svolani tiskové konference oznamujeme nejcastéji formou tiskového oznameni, ve
kterém se musi objevit ndzev nasi organizace, ktera celou akci planuje. Dale pak co se
konkrétné planuje, kde, kdy. Hlavné musi zahrnovat kontakt na kontaktni osobu nasi orga-
nizace. Pfed samotnym zahdjenim je dobré si naplanovat nasledujici:

1. Pripravte si Casovy ramec — obecné plati 30 minut, pfiCemz 20 minut je ureno pro
tiskovou konferenci, 10 minut na dotazy.

2. Zahajte tiskovou konferenci — uvitejte, predstavte a oslovte jednotlivé vystupujici.
3. Vysvétlete, proc se tiskova konference kona — staci pouze jedna véta.

4. Predstavte vSechny vystupujici ¢i hosty — nezapomerime na formalni stranku oslovent,
tedy pozice, tituly, funkce, apod.

5. Predstavte program tiskové konference — jak dlouho jednotlivé ¢asti budou trvat.
6. Konkrétné uved’te jednotlivé ivodni feci.

7. Vyhrad'te si prostor pro dotazy — jak bylo uvedeno vyse max. 10 minut.

8. Podékujte za ucast, upozornéte na dalsi planované akce a predejte dalsi materialy.

Po jejim skonceni se doporucuje provést kratkou analyzu. V té bychom se méli zaméfit
na tyto jednotlivé body:
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1. Formalni aspekty hodnoceni — jaké bylo téma tiskové konference, kdy se tiskova kon-
ference konala, kdo byl hlavni mluv¢i, kdo ji moderoval, kolik osob se ji zucastnilo, jak
celkové probihala, kolik otazek bylo polozenych, kolik otazek bylo zodpovézenych a kolik
nezodpovézenych, kdo se konkrétné ptal, jakd odpoved zaznéla, kdo na otazku odpovidal.

2. Analyza otazek — jednalo se o pozitivni, negativni ¢i nezadouci otazky, dale proved’te
celkovou bilanci otazek (nejlépe slovné).

3. Zéavérecné hodnoceni — zkusme si odpoveédét na otazku, co se podafilo, co se naopak
nepodarilo, jaka opatfeni lze pfijmout k aktudlnimu tématu, jaka opatieni bychom mohli
podniknout pro pristi tiskovou konferenci, kdo ze zastupct médii byl ptitomen.

4. Jaka byla ¢innost médii — byla schopna reagovat, objevily se snad nezadouci ¢i jiné
jevy, apod.

5. Ostatni poznamky — zapiste klidné€, co jiného Vas zaujalo nebo cokoli, co si myslite,
ze by se mélo prozkoumat.

V dalsi casti se zamétime na praktickou aplikaci vyse popsanych doporuceni.

owzmsen A

Na zakladé vyse uvedenych prostfedkl krizové komunikace s médii, se nyni rozdélte do
dvojic. Kazda dvojice si pripravi kratkou ukazku jednoho z vyse popsanych prostiedka kri-
zové komunikace s médii. Predstavte pred ostatnima sviij vystup a zaroven proved'te kratké
vyhodnoceni.

5.5 Reagovani na nejbéznéjsSi medialni problémy

V bézném zivoté kazdé organizace Ci firmy nastane jednou situace, kdy se stane bodem
zajmu médii v negativnim svétle, nebo naopak, nikdo se o nasi organizaci ¢i firme nikde
nezmini, spise vidame Castéji a vice informaci o nasich konkurentech, nebo dokonce ¢elime
konfliktu s médii.

Reagovani
na medi-
alni pro-
blémy

pesemigom 3]

Pojd'me se podivat konkrétné na prvni priklad. Zamyslete se nad moznym fesenim. Vas
navrh poté predneste ostatnim a proberte veSkeré kladné a zaporné aspekty Vaseho reseni
(feseni naleznete v klici).
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Ptiklad 1

Vase firma pristavéla bez stavebniho povoleni maly sklad hned za hlavni budovou
v blizkosti feky a lesa. O vSem se dovédela média a argumentuji, ze vSe délaji v zajmu
zivotniho prostfedi. V navaznosti na tuto skutecnost, se o vSe zacinaji soucasné zajimat
mistni Ufady zivotniho prostiedi.

Ve druhém prikladu se podivame modelové na medialni situaci, kdy dojde k urcité aku-
mulaci vice problémt dohromady. Urcité organizaci ¢i firmé€ se prisuzuje negativni podil
¢i spoluucast ve vicero pripadech a celkové tak je pod neustalym tlakem. Pojd’'me si pro-
studovat druhy pftiklad:

Priklad 2

Zamyslete se nad moznym feSenim. Vas navrh poté predneste ostatnim a proberte ves-
keré kladné a zaporné aspekty Vaseho reSeni.

Vase spolecnost, kde pracujete, se zabyva akvizici jinych firem a nabizi jim timto zpa-
sobem finan¢ni pomoc ¢i zachranu pred ocividnym uzavienim ¢i bankrotem. Nicméné ob-
raz Vasi spoleCnosti v médiich je vniman spise opacné a je spojovan se spekulativnim jed-
nanim ¢i zamérem si levné firmu koupit a nasledné ji prodat se ziskem.

Nyni mizeme pfistoupit k analyze dalsiho piikladu.
Priklad 3

Zamyslete se nad moznym feSenim. Vas navrh poté predneste ostatnim a proberte ves-
keré kladné a zaporné aspekty Vaseho reSeni.

Predstavte si, ze VaSe organizace Ci firma je ¢asto spojovana s negativnimi informacemi
v médiich, které maji navic vzestupnou tendenci na Skale negativity. Faktem ale zlstava,
ze vite, ze tomu tak ve skuteCnosti neni a celkové se tak dostavate stale do vétsich a vétSich
komplikaci v kontextu predkladaného obrazu Vasi firmy v médiich.

V této chvili mazeme ptikrocit k analyze dalSiho prikladu.
Priklad 4

Zamyslete se nad moznym feSenim. Vas navrh poté predneste ostatnim a proberte ves-
keré kladné a zaporné aspekty Vaseho reSeni.

Zkuste si predstavit situaci, kdy dochazi k vytvareni negativniho obrazu v médiich pouze jed-
nou osobou z médii, napt. novinafem. Systematicky piSe proti Vasi organizaci ¢i firmé.

V této chvili mizeme prikrocit k analyze dalSiho prikladu.
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Priklad 5

Zamyslete se nad moznym feSenim. Vas navrh poté predneste ostatnim a proberte ves-
keré kladné a zaporné aspekty Vaseho reSeni.

Predstavte si, ze byl vydan ¢lanek o Vasi spolecnosti €i firme, ktery neni korektni. Ob-
sahuje informace, které Ize oznacit za lez, a v celém kontextu pusobi nase organizace velice
negativné v médiich. Dokonce 1 titulek uz sam o sobé evokuje negativni emoce.

Nyni v casti KIi€ 5.7 si prostudujte mozna feSeni a porovnejte je s Vasimi navrhy.

5.6 Reagujeme na otazky a poskytujeme odpovédi

V ramci zlepSeni naSich komunikacnich dovednosti bychom neméli zapomenout na za-
kladni zasady, jak zvladnout otazky a odpovédi v krizové komunikaci.

Projdeme si nyni spole¢né nékolik klicovych zasad. Za¢neme doporucenim, jak odpo-
vidat na otazky.

Za prvé méli bychom slusné reagovat, nezapomerite na to, abyste byli stru¢ni a hlavné
srozumitelni. Nikdy bychom se neméli vytahovat, kolik odbornych termint zname v piimé
interakci s novinafi. Takto to bohuzel nefunguje.

Za druhé pokud nechceme na néjakou nepiijemnou otazku odpovidat, tak jednoduse to
néné podobg, tak se pokuste stejnym zptuisobem odpovédét a sdélite Vas jasny postoj jesté
jednou, ale trochu jinak.

Za treti, presto, ze se na urcité otazky jsme schopni ptipravit, o¢ekavejme otazky i jiného
typu, které si kladou za cil nas dostat z pohody. Jedna se pfedevsim o otazky, kde se novi-
nafi ptaji na jiné souvislostt mimo pravé diskutované téma nebo jsou si jisti, ze neznate
odpoveéd, jsou emocionalné zaméfené, podbizivé, nebo takové, kde se ocekava odpoved
apod. Obecné plati pravidlo, ze pokud se necitite, tak na tyto otazky radéji neodpovidejte.

Déle bychom nem¢éli v takovém ptipadé ménit schéma dotazovany — tazatel. Nechme
vzdy novinare délat jejich praci. Co se vsak jevi jako vhodna technika je, ze se mizeme

ptat sami sebe, a tak nabizet prostor pro dalsi otazky pro novinare. MiiZeme se klidn¢ zeptat:

Priklad: ,,Zajisté Vas bude, pane redaktore zajimat, jak se k tomuto problému stavime.
Nase spolecnost ma nasledujici nazor a to, ze...
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Soucasné plati, ze tuto techniku bychom méli volit spiSe piilezitostné a to hlavné v pfi-
padé, ze chceme posilit dojem, Ze jsme dobfe pfipraveni a vystupuje maximalné profesio-
nalné. A to i v souvislosti, ze se chceme drzet nami pripraveného scénate v situacich, kdy
citime, ze nas novinar chce presmeérovat jinam, pak mizeme zareagovat napr.:

Priklad: ,,Pani redaktorko, nechtéla byste se rad€ji dozveédét, pro¢ konkrétné k tomu pro-
blému doslo?*

Plati, ze bychom méli novinare tuto otazku nechat zopakovat a pak na ni zacit odpovidat,
a ujistit, se ze projevuje o ni zdjem. V opacném piipad€ bychom na ni neméli pak reagovat.

Jak jsme si uvedli vySe, plati zasada strucné a srozumitelné formulovat odpovédi. Dejme
sl tu praci a pripravme si body ¢i témata, které bychom chtéli probrat v pfipad€, Ze opét nas
novinaf chce posunout jinym smérem. Jinymi slovy, méli bychom tak zabranit nesouvis-
lému preskakovani z tématu na téma Ci vraceni se k jiz nezodpovézenym otazkam apod.
Muzeme klidné fict:

Priklad: ,,Dovolte, abych opét zopakoval, pani redaktorko, ze za tuto vzniklou krizi jako
celek nase spolecnost nenese zadnou vinu.*

V pfipadé, ze narazite na neustupného novinate, ktery Vas porad tlaci jeho smérem, a
zjevné nemate Sanci tuto situaci zvratit, pak musite jasné novinarovi sdélit, ze timto smérem
nechcete pokracovat. Je potom pouze na Vas na misté rychle vyhodnotit a reagovat, jak
postupovat dal. Vyhodnotite rychle mozna rizika ¢i ztraty a rozhodujete se nasledné podle
uvazeni, co je nejmin bolestné pro nas obraz spolecnosti a chranit jeji dobré jméno.

V ptipadé krizové komunikace, je zdhodno, pokud je to mozné, pozadat o otazky ¢i ok-
ruhy. Trvejte na upfesnéni okruht, v pfipad€, Ze jsou pfili§ obecna. Je to jedna z technik,
jak mizeme pak zamezit nedorozuménim a piipadnym konfliktim. S tim souvisi také ujas-
néni si urcitych pojmu ¢i terminu, aby opét nedoslo pozd€ji k nedorozumeéni. Pokud se na-
piiklad bavime o poctech, miizeme klidné zareagovat nasledovn¢:

Piiklad: ,,V Cesku je biliarda tisic miliard. V Americe naopak se jedna o jednu miliardu.
Jak vidite, v tom je rozdil...*

Posledni situace, které se nyni budeme vénovat, souvisi s klamnym pouzitim stejného
jazyka na strané novinafe, s tim, ktery pouzivate Vy nebo Vase spole¢nost. Davejme si
obzvlast’ na to pozor, protoze se jedna o velice rafinovanou techniku ze strany médii, jak
z nés vylakat dalsi nové, ¢i utajované informace.

Nezapomenime ani v kontextu médii na interakce v komunikaci mezi muzem a Zenou, kde
jak vime, Zeny obecné a hlavné v médiich, jsou maximalné schopny projevit empatii a vcitit se
do Vasi situace. Jde o velice béznou techniku a jejim cilem je opét vylakat dalsi informace.

A nakonec, plati jednoduché pravidlo, a to je poptat se jesté jednou v piipade, ze jsme
otazce neporozuméli. Neni to ostuda, nybrz nutnost, jak predejit vefejné blamazi.
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5.7 Kii¢

Pojd'me se podivat konkrétn€ na prvni piiklad. Zamyslete se nad moznym feSenim. Vas
navrh poté predneste ostatnim a proberte veskeré kladné a zaporné aspekty Vaseho feseni.

Ptiklad 1

Vase firma pristavéla bez stavebniho povoleni maly sklad hned za hlavni budovou
v blizkosti feky a lesa. O vSem se dovédéla média a argumentuji, ze vSe délaji v zajmu
zivotniho prostfedi. V ndvaznosti na tuto skutecnost se o vSe zacinaji soucasné zajimat
mistni Ufady zivotniho prostiedi.

Nyni si porovnejme navrhované reSeni z praxe. Za prvé, Vase firma by se méla
postavit k celé zalezitosti korektné. Tedy musime zformulovat jednoznac¢né stano-
visko ke vzniklému problému. Za druhé, musime byt otevieni komunikaci a dodat
veskeré potrebné informace, které jsou zapotrebi. Za treti, musime médiim sdélit nas
jasny nazor. V zavéru bychom taky neméli zapominat na ujiSténi médii, Ze na daném
problému maximalné pracujeme a budeme jej chtit co nejdrive odstranit, a také pri-
slibit, Ze nic takového se jiz nebude opakovat a doty¢na zodpovédna osoba ponese pak
pravni nasledky. V samém zavéru je jesté jednou muzeme ujistit, ze je budeme ne-
prodlené informovat o kladném vyreSeni celého problému. Cilem veSkerého jednani
je uspokojivé vyresit tento medialni problém a medialné uzavrit. Plati jesté jedno po-
sledni a zasadni pravidlo a to, Ze pokud nastane néjaka podobna situace, je velice
neprofesionalni verejné prohlasovat, Ze nékdo vede proti nim kampan v médiich.

Ve druhém prikladu se podivame modelové na medialni situaci, kdy dojde k urcité aku-
mulaci vice problémt dohromady. Urcité organizaci ¢i firmé se pfisuzuje negativni podil
¢i spoluucast ve vicero pripadech a celkové tak je pod neustalym tlakem. Pojd’'me si pro-
studovat druhy pftiklad:

Priklad 2

Zamyslete se nad moznym feSenim. Vas navrh poté predneste ostatnim a proberte ves-
keré kladné a zaporné aspekty Vaseho reSeni.

Vase spolecnost, kde pracujete, se zabyva akvizici jinych firem a nabizi jim timto zpa-
sobem finan¢ni pomoc ¢i zachranu pred ocividnym uzavienim ¢i bankrotem. Nicméné ob-
raz Vasi spolecnosti v médiich je vniman spise opacng, a je spojovan se spekulativnim jed-
nanim ¢i zamérem si levné firmu koupit a nasledné ji prodat se ziskem.

Nyni si porovnejme navrhované reSeni z praxe. V prvni fazi bychom méli rozlisit
a oddélit od sebe reseni jednotlivych problému a od celkového obrazu nasi spolecnosti.
Jak jsme uvedli v prvnim prikladu, méli bychom nasadit podobné techniky pro posi-
leni naseho obrazu v médiich. V druhé fazi bychom méli okamzité udélat vSe pro na-
stoleni aktivniho pristupu v komunikaci vi¢i médiim a maximalné se snazit predat
nejvic informaci médiim, které nesou v sobé pozitivni naboj. VSe se odviji od stupné
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vaznosti poskozeni naseho obrazu v médiich, nicméné muzeme pouzit krizovou in-
zerci. Dale pokud se porad nedari zvratit negativni obraz, pak se nebojme zaangazo-
vat znamou osobnost ¢i profesionala, ktery se vyzna v dzungli médii. Jesté jednou, ale
tentokrat celkové, bychom se méli snazit provazat veSkeré medialni kontakty s pozi-
tivni komunikaci.

Nyni mizeme pfistoupit k analyze dalsiho ptikladu.
Priklad 3

Zamyslete se nad moznym feSenim. Vas navrh poté predneste ostatnim a proberte ves-
keré kladné a zaporné aspekty Vaseho reSeni.

Predstavte si, ze VaSe organizace Ci firma je ¢asto spojovana s negativnimi informacemi
v médiich, které maji navic vzestupnou tendenci na Skale negativity. Faktem ale zGstava,
ze vite, ze tomu tak ve skuteCnosti neni a celkové se tak dostavate stale do vétsich a vétSich
komplikaci v kontextu predkladaného obrazu Vasi firmy v médiich.

Nyni si porovnejme navrhované reSeniz praxe. Hned v ivodu se shodneme, ze mu-
sime zacCit u analyzy vSech medialnich vystupu. Dale je vhodné si upresnit, zda pred-
staveny obraz v médiich je skutecny ¢i spiSe fikci. Pokud je smySleny, pak se musime
okamzité zamérit na zdroj, ktery tyto nepravdy S§iri. V idealnim pripadé, pokud by se
nam podarilo vypatrat zminény zdroj, nasledujicim nasim ukolem je upozornit na néj
a okamzité oteviené a medialné proklamovat, ze informace pochazejici z tohoto
zdroje nejsou pravdivé. Dale muzeme kontaktovat prislusna média a pozadat je do
budoucna o verifikaci zdroje tak, abychom nebyli ustavi¢né vystaveni negativnimu
obrazu v médiich. Pokud se ndm i nadile nedafri vymanit nasi firmu z negativniho
obrazu, pak zajisté se musi jednat o profesionalné vedenou kampan néjakou PR agen-
turou, a tedy se jiz musime obratit na obdobné profesionaly.

V této chvili mazeme ptikrocit k analyze dalSiho prikladu.
Priklad 4

Zamyslete se nad moznym feSenim. Vas navrh poté predneste ostatnim a proberte ves-
keré kladné a zaporné aspekty Vaseho reSeni.

Zkuste si predstavit situaci, kdy dochazi k vytvareni negativniho obrazu v médiich pouze
jednou osobou z médii, napt. novinarem. Systematicky piSe proti Vasi organizaci ¢i firme.

Nyni si porovnejme navrhované reSeni z praxe. Nabizi se velice primocaré reSeni.
Promluvte si, pokud vite, o0 koho jde, s danym novinarem primo neformalné. Zkuste
se co nejrychleji, jak to pujde, dozvédét jeho duvody ¢i objasnéte si také jeho motivaci.
Nabidnéte mu maximalni korektnost a zaroven jej sluSné pozadejte o korektni cho-
vaniz jeho strany. VSe zalezi na typu novinare, cesta se k nému dostat muze byt ovsiem
i mnohem slozitéjsi. Selze-li i tato komunikace, pak uz nam nezbyva nic jiného, nez se
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obratit na vedeni médii, popripadé s Séfredaktorem ¢i jinou vysoce postavenou
osobou. Absolvujte jednani, doloZte své argumenty konkrétnimi priklady a hlavné si
prozkoumejte zajmy ¢i vazby jednotlivych subjekti. Pokud vse selze, pak se muzete
obratit na jina konkurencni média a upozornit je na tuto skutecnost.

V této chvili mazeme piikrocit k analyze dalSiho prikladu.
Ptiklad 5

Zamyslete se nad moznym feSenim. Vas navrh poté predneste ostatnim a proberte ves-
keré kladné a zaporné aspekty Vaseho reSeni.

Predstavte si, ze byl vydan ¢lanek o Vasi spolecnosti €i firme, ktery neni korektni. Ob-
sahuje informace, které Ize oznacit za lez, a v celém kontextu pusobi nase organizace velice
negativné v médiich. Dokonce 1 titulek uz sam o sobé evokuje negativni emoce.

Nyni si porovnejme navrhované reSeni z praxe. Zaprvé méli bychom zvazit zavaz-
nost daného ¢lanku v kontextu vyhry a ztraty. Zeptejme se spolecné, zda opravdu
nase usili stoji za to, abychom se pustili do boje? Pokud ano, kontaktujme autora,
nabidnéte mu doplnéni chybéjicich ¢i upresnujicich informaci, klidné se s nim se-
tkejte, uved’te véci na pravou miru. Promluvte si o napravé, zjistéte, kdo je opravdu
vinikem. Byl to imysl nebo neznalost fakti ¢i mozna manipulace? Na zakladé zjisténi
se pokuste zajistit napravu a zamezit, aby se toto medialni faux pas v budoucnu neo-
pakovalo.

ozer ]

1. Jaké jsou zakladni zasady komunikace s médii?
2. Jak rozpoznate riziko v krizové komunikaci?

3. Jak vypada proces krizové komunikace?

4. Jaké prostiedky pouzijete v krizové komunikaci?
5. Jak budete reagovat na medialni problémy?

6. Jak budete reagovat na otazky ze strany médii?

7. Jakym zpusobem budete poskytovat odpoveédi médiim?
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[el[erovoncereren ]

Dalsi podrobnéjsi informace naleznete v nasledujicich publikacich.

e ]

BEDNAR, V., 2012. Krizovd komunikace s médii. Praha: Grada Publishing a. s. ISBN
978-80-247-3780-5.

BEDNAR, V., 2011. Medidini komunikace pro management. Praha: Grada Publishing,
a.s. ISBN 978-80-247-3629-7.

Ellsmormapmory ]

V paté Casti opory Krizova komunikace jste se seznamili s principy krizové komunikace
s médii.

Obeznamili jste se s rozpoznavanim rizika pii krizové komunikaci s médii.
Dale jsme si vysvétlili, jak celkovée probiha krizova komunikace.
Zamg¢fili jsme se na pouziti nejvhodnéjsich prostredktl v krizové komunikaci.

A v neposledni fadé€ jsme vénovali pozornost zptisobum reakce na dotazy ze strany mé-
dii a také poskytovani odpovédi médiim.
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6 KRIZOVA KOMUNIKACE V SOCIALNIi OBLASTI, KRI-
ZOVA KOMUNIKACE VE SLOZITYCH ZIVOTNICH SI-
TUACICH

wowimmeeroy [

V Sesté ¢asti opory Krizové komunikace se seznamite se specifiky krizové komunikace
z hlediska konfliktu, jeho pficin, prab&hu, zptsobu, jak jej zvratit, a v neposledni fadé také
metodami, jak jej vyfesit v€etné doporucenych stylt feseni konfliktu. V zavéru kapitoly se
sami otestujete a ovefite si osobné na zaklad€ provedeného dotazniku, ktery styl feSeni
konfliktu odpovida Vasi osobnosti.

oweroy [

V této kapitole se naucite:

e porozumét konfliktu v krizové komunikaci,
e rozpoznat pfi¢iny vzniku konfliktu,

e pochopit jeho pribéh,

e aplikovat vhodné metody fesenti,

e vyhodnotit styly feSeni konfliktu.

casrommeanviesrow [[7]

K nastudovani této kapitoly potiebujete cca 180 minut.

Konflikt, metody feSeni konfliktu, styly feSeni konfliktu, vznik konfliktu
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Krizova komunikace v socialni oblasti, krizova komunikace ve slozitych zivotnich
situacich

6.1 Pojeti a vymezeni konfliktu v krizové komunikaci

V této Casti se budeme podrobnéji vénovat konfliktu, ktery je nedilnou soucasti krizové
komunikace. Ptivod slova konflikt najdeme v latiné a odkazuje na srazku, uder ¢i naraz.
Podobny vyznam lze najit i u dnesnich konotaci tohoto slova. Konflikt jako takovy je velice
komplexni fenomén, a vyzaduje Sir§i zohlednéni riznych faktord z oblasti socialni, psy-
chologické ¢i kulturni. Socialni konflikt pfedstavuje obecné stres. Dale se tyka nesnadné,
nemilé, napnuté ohrozujici, nestalé, nestabilni situace. Tedy konflikt je socidlni situaci a
patii k naSemu zivotu a zahrnuje v sobé interakce jedince s okolim. Tyka se vesmes, jako
ve vyjednavani, dvou stran, kde jedna je ovlivnéna tou druhou.

Nicmén¢ zahrnuje soucasné aspekty pozitivni tak 1 negativni. Pokud se podivame na ty
prvni, tak 1 kdyZz se to na prvni pohled nemusi zdat, konflikt nas nuti se podivat na problém
z ruznych stran a také musime pracovat na jeho feSeni. V urcitych pripadech, kdyz pouzi-
jeme spravné strategie, posilime dokonce vztahy, projevime nase potfeby a také davame
najevo zajem o druhou stranu. Negativni aspekty jsou velice ¢asto spojovany s bolesti, zra-
nénim, uzavienim se ¢i odchodem.

V odborné literatuie najdeme dalsi aspekty konfliktu. Rozhodné bychom neméli vyne-
chat roli genderu. Odbornici, jak uvadi De Vito 2008 a dalsi (Gottman, Carrere 1994, Ca-
nyr, Cupach, Messman, 1995, Goleman 1995) uvadé&ji, ze muzi maji spiSe tendenci z kon-
fliktni situace ustoupit, dale prozivaji ve vétsi mife psychické ¢i jiné rozruseni béhem kon-
fliktu, které trva déle, nez u zen, a snazi se pojmout konflikt logicky. Naopak zeny v kon-
fliktu se chovaji opacné, vyvijeji snahu konflikt fesit a aktivné se o ném bavi. Je zde vice
emocionality, Cast&ji nez muzi davaji své negativni pocity najevo.

R.S. Lulofs a D.D. Cahn (2000) vysvétluji konflikt jako naruS§eni normalniho fungovani
systému. Konflikt je soucasti vS§ech vztaht a patii k nasemu zivotu.

Stejn€ je tomu 1 v socialni sféfe. Pro lepsi zmapovani vyskytu riznych konflikta se ma-
zeme nejcCastéji setkat s nasledujicimi:

1. Intrapersonalni konflikty — jedinec pocituje vnitini osobni konflikt, nejcastéji mezi
vlastnimi cili, hodnotami a potfebami.

2. Socialni konflikty — tyka se 2 nebo vice osob, jedna se hlavné o stiet protichadnych
sil v oblasti cila, hodnot a potieb.

3. Interpersonalni konflikty — se tykaji konfliktli mezi dvéma nebo vice osobami.

4. Skupinové konflikty - se tykaji konflikti mezi jedincem a skupinou, jedincem a sku-
pinou, dvou ¢lent skupiny, vice ¢lent skupiny.

5. Meziskupinové konflikty — se odvijeji od velikosti socialnich skupin a probihaji mezi
skupinami. Vedou bud’ k posileni skupinové soudrznosti, nebo ke zménam ve vedeni sku-
pin. Dale mohou priispivat ke zménam priorit dané skupiny a postaveni jejich ¢lent.
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e

Pod pojmem , konflikt“ si pfedstavme urcity stiet, ktery se tyka snah, potieb, zajmu, ¢i
hodnot, které se vzajemné vylucuji a jsou protikladné.

|

Zamyslete se nyni nad tim, s jakym druhem konfliktu jste se jiz méli moznost setkat,
popiste, co bylo jeho pficinou, jak jste béhem néj postupovali a v neposledni fad¢, jak se
Vam podaril vyftesit.

6.2 Pfi¢iny vzniku konfliktu

Existuje fada ddvodd, pro€ vznika konflikt. V nasledujici ¢asti si jednotlivé piiciny pied- P7 "é,’;’y
vzniku
stavime a vysvétlime. konfliktu

Za prvé, jak tomu muze byt v jakékoli komunikacni situaci, setkaji se dvé ¢i vicero osob-
nostnich charakteristik, které jsou neslucitelné, a to hlavné v oblasti zajmu, potieb ¢i hod-
not.

Za druhé, komunikace mezi jednotlivymi subjekty nefunguje, je tedy nefunkcni.
Za tfeti, standardni pfic¢inou byvaji finance, omezené zdroje ¢i material.

Za ctvrté, se jedna o nejasna pravidla, normy, politiky, apod.

Za paté, Casovy natlak.

Za Sesté, o¢ekavani, ktera nebyla splnéna.

Za sedmé, konflikty, které nebyly feSeny a byly umlceny.

Za osmé¢, Siteni dezinformaci béhem jednani.

Za devaté, zptsob jednani a feseni urcité komunikacni situace, napt. zalozen na jinych
predstavach, nazorech, postojich ¢i zajmech tcastnika jednani.
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[llookzmwsew ]

Zamyslete se nyni nad moznymi pfi¢inami vzniku konfliktt v socialni sféfe. Proberte je
ve dvojicich a zapojte ostatni dvojice do diskuse a vyméiite si priklady.

6.3 Prubéh a vyvoj socialniho konfliktu

Pribéha Pro snadnéjsi orientaci béhem vyvoje konflikti si nyni podrobnéji prostudujeme jeho
vyvoj soci- . .

4lniho jednotlivé faze.

konfliktu

Olga Medlikova ve své publikaci Jak fesit konflikty s podfizenymi (2007) uvadi nasle-
dujici faze konfliktu:

1. Spoustéc

2. Eskalace

3. Vrchol

4. Zklidnéni

5. Postkonfliktni stav

stfet, vrchol
konfliktu

eskalace zklidnéni

spoustéce postkonfliktni
stav

\

Zdroj: Medlikova, 2007, s.23

Jak je patrné z grafu, na samém zacatku konfliktu se objevi n¢jaka konkrétni situace, ve
které je Vam urcity jedinec n€jakym zpusobem nesympaticky, citime urCitou aroganci
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apod. Jinymi slovy zminéné podnéty v nas vyvolavaji pocit, kdy musime zkratka zareago-
vat. Jedna se tedy o fazi spoustéce. V této fazi je stale mozné, pokud rychle zasahneme,
odvratit mozny konflikt.

Druha faze se vyznacuje tim, ze se najednou nahromadi vice spoustécl, coZ v nas vyvo-
lava napéti, a takto se konflikt dostava do eskalacni faze. V této fazi jsme jiz vznétlive)si,
citime vzruSeni, ale stale se nabizi rozumovy ¢i racionalni pfistup v chapani. Pokud bychom
chtéli v této fazi zasahnout, obecné plati, ze toto je mnohem obtizn&jsi. Musime brat v
uvahu i to, ze budeme potiebovat vice ¢asu, a hlavné zalezi také na druhé stran€, jak rychle
se zklidni. Jako jednu z moznych technik mizeme klidné pouzit takovou, ktera pomoci
objasnéni €i tfeti strany odvede konflikt jinym smérem.

Treti faze vrchol, jak uz sam nazev napovida, se vyznacuje tim, zZe celé jednani se jiz
odehrava v roviné emocionalni a obé strany prestavaji pouzivat rozum. Jako jednu z moz-
nych technik miazeme klidn€ pouzit takovou, ktera spociva v preruseni a odchodu z mista
konfliktu, jednani odlozime na jiny €as nebo den apod., nebo pokud je to mozné, prizveme
treti stranu, ktera neni pfimo do konfliktu vtazena.

Nasleduje pak ¢tvrta faze zklidnéni, béhem které se jiz samotny konflikt zklidni, stejné
jako aktéti konfliktu pociti fyzicky urcité uvolnéni. Bavime se zde ale spise o kratkodobém
stadiu, béhem kterého v nas jesté stres pulzuje a jsme potrad popuzeni. Jako jednu z moz-
nych technik mizeme klidné pouzit takovou, ktera spoCiva ve vyuziti prostého jazyka,
sttidmého chovani 1 komunikace, anebo lze jednani zase posunout na jiny ¢as ¢i den.

Posledni faze, tedy postkonfliktni faze, je etapou, kdy zucCastnéné strany se ptaji hypo-
teticky ,,kdybychom byli ... udélali, fekli, védéli néco, apod.“. Obecné se tedy jedna o ur-
¢ity feedback, ktery nam ma pomoci pii budoucich podobnych situacich. Mazeme jinymi
slovy provést urCitou analyzu tykajici se celkového jednani, nebo nabidnout dalsi, efektiv-
néjsi formy feseni. Mizeme v této fazi pozvat i tfeti osobu.

otzr 7]

Pracujte ve dvojicich. Zkuste se nyni zamyslet a uved'te, jaky konflikt mize vzniknout
a jakym zpusobem se bude pak vyvijet v nasledujicich situacich:

e Vase kolegyné na odde€leni dlouhodobé neciti uznani za svou dobfe odvedenou
praci.

e Vasemu spolupracovnikovi se nelibi opozdéné zacatky schiizek a citi se nespo-
kojené.

e Vramci tymu jeden z Vasich kolegli ma jiny nazor na feSeni problému a nesou-
hlasi s nim.
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Metody
pro zvra-
ceni ne-
pfiznivého
vyvoje
konfliktu

Které zasady komunikace povazujete za zasadni pifi konfliktu s klienty v socialni ob-
lasti? Vybirejte z nize uvadénych piiklada a své rozhodnuti zdivodnéte.

e profesionalita,

e respekt,
e vciténi,
e soucit,

e diskrétnost,

e jistota,

e objektivnost,
e pohrdani,

e ledabylost,

e samostatnost.

6.4 Metody pro zvraceni nepfiznivého vyvoje konfliktu

Chceme-li, a predpokladejme, Ze ano, zvratit nepfiznivy smér konfliktu, miizeme se roz-
hodnout a zvolit jednu z nésledujicich metod. Podle Frankovského a Kentose (2008, 303-
308) muzeme zvolit nasledujici metody ¢i techniky.

Pokud nam to situace umoziiuje, miazeme konflikt deeskalovat. Pfedpokladem této me-
tody, je, ze ob¢ strany maji zajem a jsou motivovany konflikt ukoncit. Obé& strany si uvé-
domuji napf. nebezpe€i moznych ztrat, investic ¢i dalSich propojenych problému. Toto jed-
nani je zalozeno na divére, ze ob€ strany si navzajem veri.

Mezi dalsi metody patii ty, které si kladou za cil pfekonat rozpor zajml na obou stra-
nach. V tomto piipadé se doporucuje vyuzit maximalné kooperativni metody u cild, které
jim jsou nadfazeny. Efektivita spoCiva hlavné v rozdéleni tloh u nadfazenych cili mezi
obé strany, ¢imz se také prispéje ke zmirnéni ¢i zastaveni konfliktu.

(oo ]

Zkuste se zamyslet nad tim, jaké nadfazené cile mlzete najit v ptipadé konfliktd v soci-
alni sfére.
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6.5 Metody FeSeni konfliktu

Podle Frankovského, Kentose, (2008) lze uplatni tii zakladni metody, jak konflikt ma-
zeme fesit. Jedna se o nasledujici:

e Autoritativni
e Alternativni
e Intervence tfetich stran

Autoritativni metoda se zaklada na vyuziti sily, vlivu ¢ moci. Autoritou v tomto piipadé
muze byt napf., matka, otec, soudce, apod. Autorita muze byt vynucena a také strany s ni
nemusi souhlasit. Strana, ktera nesouhlasi, se ji snazi vyhnout a zarovei prosazovat vlastni
prava. V tomto stadiu, komunikace mezi stranami probiha bezprostiedné. Ta ze stran, ktera
ma vétsi silu, moc, autoritu ptirozené rozhodne konflikt ke svému uzitku. Extrémnim pfi-
kladem, nicméné k nému v praxi velice ¢asto muze dojit, mtze byt soudni spor. Ten, jak si
dokazeme predstavit, probihd pres pravniky, kteti reprezentuji a haji prava praveé té své
strany, kterou zastupuji. V ptipadé€, ze soud vyda rozhodnuti, je nutné jej maximalné re-
spektovat a fidit se nim.

Alternativni metoda spociva ve svobodé se rozhodnout. Jinymi slovy, sporné strany se
dohodnou na feSeni konfliktu v ramci svych kompetenci. Mohou se dokonce dohodnout na
soudct, ktery celou konfliktni situaci vytesi. U této alternativni metody se dle Frankovské,
Kentose (2008) muzeme setkat s nasledujicimi feSenimi:

1. Soutézeni (dominance) — funguje na principu ,,ja vyhravam, ty prohravas“. Do po-
predi se dostavaji vlastni zajmy Ci priority. Setkavame se zde i1 s verbalni agresivitou. Hodi
se v piipadé, ze se chystame ptijmout ¢i realizovat nepopularni opatfeni. Nicméné muzeme
zde taky ocekavat nasledny odpor k vynucenému feseni.

2. Vyhybani — funguje na principu ,,ja prohravam, ty prohravas.” Jinymi slovy pasivné
se postavime k feSeni problému. Neprojevujeme zadné zajmy o vlastni i potieby a prani
protistrany. Znamena to, Ze fakticky ustupujeme ze scény a konflikt zistava nadale nevy-
feSen.

3. Prizptsobeni (akomodace) — funguje na principu ,,ja prohravam, ty vyhravas.“ Jedna
ze stran obé&tuje vlastni potfeby potiebam druhé strany. Sledujeme tim jediny cil, a to je
udrZeni klidu a harmonie ve vztahu, zduraziujeme spolecné body a snazime se tak odstranit
rozdily mezi obéma stranami. Docasné tak konflikt zastavime, ale bohuzel nedosahneme
jeho feseni. Potfeby také ziistanou neuspokojeny.

4. Spoluprace (integrace) - funguje na principu ,,ja vyhravdm, ty vyhrdvas. “. V tomto
ptipadé, se obé strany zametuji na potieby jich obou. Ob¢ strany musi maximalné vyvinout
snahu ve vSech komunikacnich dovednostech, napt. naslouchanim a pochopenim potieb
druhé strany. Tato metoda se jiz pifimo zaméfuje na feSeni jadra problému.
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5. Kompromis — funguje na principu ,,ja vyhrdavdam i prohravam, ty vyhrdvds i prohravds.
Zde opét strany projevuji pouze CasteCny zajem o uspokojeni potteb té druhé strany. Stava se,
Ze si vychazeji vstic, ale pouze na pul cesty, napt. mize se jednat o napad spojeny s vybavenim
novym nabytkem stavajici kancelafe, pficemz finance se pouziji nasledné na jiné tucely.

) [sawosramioo ]

Zasah tre-
tich stran

Prostudujte si pozorné nasledujici obrazek. Pokuste se v ném najit Vas obvykly styl kon-
fliktu. Popiste ostatnim kolegiim, do jaké miry se Vam osvédCuje, a pokud ne, jaky jiny
byste zvazovali?

Zdroj: De Vito, A. J., Zdklady mezilidské komunikace, str. 231

6.6 Zasah tretich stran

Dal$i moznosti, jak konflikt urovnat vychazi ze zasahu tretich stran. Principem inter-
vence tfetich stran je zalozen na mediaci, tedy na jednani, kdy dochazi k zprostfedkovani
dohody za asistence treti strany.

Dulezity je vybér osoby mediatora, ktery aktivné napomaha k hledani nejvhodnéjsich
feSeni vzniklého konfliktu. Kli¢em k tispéchu je hlavné na stran€ mediatora si ziskat u obou
spornych stran daveéru.
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Mediator se aktivné zapojuje do podpory mezi obéma stranami.

Dale napoméaha v komunikaci a maximalné se snazi odstrariovat vzniklé prekazky ci
bariéry v komunikaci. V pfipadé, Zze nadale se mu nedafi obé strany pfiblizit k urovnani
konfliktu, mize zvolit oddé€lena jednani, tim dochazi ke snizeni emocionalni hladiny béhem
spole¢nych jednani a miZe se o to Iépe soustiedit na vyfeSeni problému. Mediator si pfi
takovém jednani musi davat pozor na to, aby nepodlehl zavadéjicim informacim jedné ze
stran a nedo$lo tak k dal§im komplikacim.

Mediatori pfistupuji komplexnéji k feSeni problémua. Musi prehodnocovat, stanovit si
jasné priority v dalsim jednani, maximalné pfispivat k vytvareni nejschiidnéjsich feseni
apod. Mezi dalsi metody, které mediator mize uplatnit, pati natlak na ob€ strany, stano-
veni jasnych deadlinti pro uzavieni dohody apod.

Jako dal§i moznost se nabizi arbitraz. Jedna se o nezavislou instanci, kterd ma pravomoc
rozhodnout spor dvou stran, které jsou v konfliktu, nejcastéji se jedna napt. o soudce, otce,
matku apod. ¢i jinou autoritu.

Odbornici z praxe doporucuji dalsi moznou variantu, jak konflikt fesit, a to pomoci faci-
litace. Jedna se o metodu, ktera spociva v konstruktivnim usmériiovani obou stran v kon-
fliktu. Cilem je opét dosahnout takovou dohodu, ktera je pro obé strany akceptovatelna a
umozni uzavtit dohodu. Piikladem mohou byt manzelské terapie apod.

Metoda zmiriiovani je vhodna v takovych situacich, kdyz ob¢ strany nemohou komuni-
kovat vzajemné. Hlavnim tkolem je pak navazovat, stabilizovat a hlavné hledat schidné
feSeni konfliktu.

Rozhodcovska komise predstavuje metodu, pomoci které se sejde skupina expertd ve
sporné oblasti, a vyslechnou si obé strany, které jsou pfimo zasazeny konfliktem. Komise
v zavislosti na predem domluvenych pravidlech mize bud’ rozhodnout, nebo vyjadiit své
doporucenti, jak dal postupovat a konflikt fesit.

Obecné lze jesté do seznamu pridat dalsi instanci, a to ve formé ombudsmana, ktery je
formalni autoritou a jeho ukolem je chranit v prvni fad¢ prava.

B

Zkuste se nyni vzit do postaveni mediatora a navrhnéte vhodné formulace, zpusoby fe-
Seni ¢i jiné napady vhodné pro nasledujici jednotlivé faze mediace:

1. situace — chcete dojednat termin prvniho mediacniho jednani s obéma spornymi stra-
nami.

2. situace — chcete presveédcit obé strany sporu o feSeni konfliktu a chcete také navrhnout
zasedaci poradek beéhem jednani.

107



Krizova komunikace v socialni oblasti, krizova komunikace ve slozitych zivotnich
situacich

3. situace — chcete posunout jednani o kousek dal, zarover po vyslechnuti si jedné ze
stran chcete jeji sdélent:

a) parafrazovat

b) shrnout

C) ptat se

d) upfesnit

e) zrcadlit jeji pocity

f) preformulovat neutralizovat ostré vyroky

4. situace — navrhnéte oddélené jednani a najdéte k tomu vhodné argumenty.

5. situace — dostali jste se uspé$né do faze, kdy se zda, ze je mozné se dohodnout, na-
vrhnéte dohodu v nejsnaze tfesitelném sporném bode¢ tak, aby obé sporné strany nabyly do-
jmu, ze je mozné nakonec najit celkoveé dohodu.

llsssemsoions: ]

Nyni bude Vasim ukolem vybrat tu nejvhodnéjsi odpoveéd na nasledyjici otazky oznacené
A nebo B, které jsou soucasti testu konflikti, vytvoreného Thomasem-Kilmannem. Nejprve
zakrouzkujte pismeno vybrané varianty odpovédi ,, A“ nebo ,,B“ ve sloupcich vlevo. Pak teprve
pro vyhodnoceni preneste své odpovédi (opét zakrouzkovanim varianty A nebo B) do sloupct
oznacenych Cisly 1 az 5. V poslednim fadku CELKEM uved'te celkovy pocet zakrouzkovanych
odpovédi v daném sloupci (feseni naleznete v zaznamovém protokolu).

Otazka ¢. 1

A) Existuji situace, ve kterych nechavam druhé, aby na sebe vzali odpovédnost pfi feseni
daného problému.

B) Misto toho, abych jednal/a o vécech, s kterymi nesouhlasim, snazim se zduraznit
takové zalezitosti, s nimiz oba/obé souhlasime.

Otazka ¢. 2

A) Snazim se najit kompromis.

B) Snazim se vzit v potaz v§echny jeho/jeji nejistoty, vCetné téch vlastnich.
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Otazka ¢. 3

A) Bézné jsem disledny/a v dosazeni vlastnich cili.

B) Snazim se zklidnit pocity druhych a zachovat tak vztah mezi nami.
Otazka ¢. 4

A) Snazim se najit kompromis.

B) Nékdy obétuji vlastni prani ve prospéch prani druhych.

Otazka ¢. 5.

A) Neustale hledam pomoc u druhych, abych nasel/nasla feseni.

B) Snazim se udélat vSe potiebné, abych se vyvaroval/a zbytecného napéti.
Otazka ¢. 6

A) Snazim se vyhnout situacim, které mi nejsou ptijemné, a ani je nevytvaret.
B) Snazim se ziskat si svou pozici.

Otazka ¢. 7

A) Snazim se oddalit dany problém, dokud nebudu mit dostatek ¢asu, abych o ném
mohl/a pfemyslet.

B) U nékterych zajmu ustoupim ve prospéch jinych zajmu.

Otazka ¢. 8

A) Vétsinou jsem vytrvaly/a v dosaZeni svych cila.

B) Snazim se otevien¢ a okamzité postavit vSem nepokojim a problémum.
Otazka ¢. 9

A) Domnivam se, ze ne vzdy je nutno se zabyvat rozdily.

B) Vynalozim urcité usili, abych doséahl/a toho, co chci.

Otazka ¢. 10

A) Jsem vytrvaly/a v dosazeni svych cila.

B) Snazim se najit kompromis.
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Otazka ¢. 11

A) Snazim se oteviené a okamzité postavit v§em nepokojum a problémuam.

B) Snazim se zklidnit pocity ostatnich a zachovat tak vztah mezi nami.

Otazka ¢. 12

A) Prilezitostné€ se snazim nezaujimat takova stanoviska, ktera by mohla vytvaret spory.

B) Necham ho/ji, aby zaujal/a n€ktera ze svych stanovisek, pokud mée on/a necha zauj-
mout nekterd z téch mych.

Otazka ¢. 13

A) Navrhnu neutralni ptidu.

B) Vytvatim natlak, abych dosahl/a svych zajma.

Otazka ¢. 14

A) Predstavim své napady a zeptam se na jeho/jeji.

B) Snazim se ukazat logiku a vyhody svého stanoviska.

Otazka ¢. 15

A) Snazim se zklidnit pocity ostatnich a zachovat tak vztah mezi nami.

B) Snazim se udélat vSe potiebné, abych se vyvaroval/a zbytecného napéti.
Otazka ¢. 16

A) Snazim se nezranit city ostatnich.

B) Snazim se druhou osobu presveédcit o vyhodach svého stanoviska.
Otazka ¢. 17

A) Vétsinou jsem vytrvaly/a v dosaZeni svych cila.

B) Snazim se udélat vSe potiebné, abych se vyvaroval/a zbytecného napéti.
Otazka ¢. 18

A) Pokud z toho bude mit druha osoba radost, dovolim ji, aby si zachovala své stanovisko.

B) Necham ho/ji, aby zaujal/a n€ktera ze svych stanovisek, pokud me on/a necha zauj-
mout nekterd z téch mych.
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Otazka ¢. 19

A) Snazim se oteviené a okamzité postavit vSem nepokojiam a problémum.

B) Snazim se oddalit dany problém, dokud nebudu mit dostatek casu, abych o ném
mohl/a pfemyslet.

Otazka ¢. 20

A) Snazim se okamzité vyfesit nase rozdily.

B) Snazim se najit kompromis mezi vyhrami a ztratami nas obou.

Otazka €. 21

A) Pti vyjednéavani se snazim zvazit ptani druhé osoby.

B) Vzdy se priklanim k piimé diskuzi o daném problému.

Otazka ¢. 22

A) Snazim se najit takové fesent, které bude kompromisem mezi mnou a druhou osobou.
B) Hajim sva prani.

Otazka ¢. 23

A) Velmi Casto se zabyvam tim, jak uspokojit pfani nas obou.

B) Existuji situace, ve kterych nechavam druhé, aby na sebe vzali odpovédnost pii feSeni
daného problému.

Otazka ¢. 24

A) Pokud je stanovisko druhé osoby pro ni dulezité, snazim se splnit jeji prani.

B) Snazim se, aby druha osoba pfisla s navrhem kompromisu.

Otazka ¢. 25

A) Snazim se ukazat logiku a vyhody svého stanoviska.

B) Pfi vyjednavani se snazim zvazit pfani druhé osoby.

Otazka ¢. 26

A) Navrhnu neutralni ptdu.
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B) Velmi ¢asto se zabyvam tim, jak uspokojit prani nas obou.
Otazka ¢. 27
A) Piilezitostné se snazim nezaujimat takova stanoviska, ktera by mohla vytvaret spory.

B) Pokud z toho bude mit druha osoba radost, dovolim ji, aby si zachovala své stano-
visko.

Otazka ¢. 28

A) Vétsinou jsem vytrvaly/a v dosazeni svych cill.

B) Neustale hledam pomoc u ostatnich, abych nasel/nasla feSeni.
Otazka ¢. 29

A) Navrhnu neutralni pidu.

B) Domnivam se, ze ne vzdy je nutno se zabyvat rozdily.
Otazka ¢. 30

A) Snazim se nezranit city ostatnich.

B) Vzdy se snazim rozebirat problém s dalsi osobou, abychom jej mohli vyfesit spo-
lecne.
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Nyni maZete prenést vase odpovedi do nasledujici tabulky oznacené Zaznamovy protokol.

ODPOVEDI VYHODNOCENi(stylf'e§enikonfliktﬁ)
LA LB 1 2 3 4 5
souboj (na- [ spoluprace kompro- | vyhybani | piizpusobeni se
sili) zralok | (vyreSeni pro- | mis (sdi- | se (stazeni) | (uklidnéni) med-
blému) sova | leni) liska zelva videk
1 A B A B
2 A B B A
3 A B A B
4 A B A B
5 A B A B
6 A B B A
7 A B B A
8 A B A B
9 A B B A
10 A B A B
11 A B A B
12 A B B A
13 A B B A
14 A B B A
15 A B B
16 A B B A
17 A B A B
18 A B B A
19 A B A B
20 A B A B
21 A B B A
22 A B B A
23 A B A B
24 A B B A
25 A B A B
26 A B B A
27 A B A B
28 A B A B
29 A B A B
30 A B B A
CELKEM

Zdroj: Upraveno z publikace Strategie feSeni konfliktu, Kilmann, 1974 a také z Workshop

k mez konferenci i interkulturni mediaci, Praha, Ceska Republika, 2013, Clara Yuste.

6.7 Zakladni styly feSeni konfliktu

Na zakladé vySe uvedeného, 1ze uplatnit rizné styly jak resit konflikty, jaké navrhla
Gillernova (2001). Podle ni mizeme najit pét styl, jak mizeme zvladnout konflikt. Kli-
Cové kritérium jejiho déleni je, do jaké miry se zaméfujeme na sebe a na svij vykon a také

fliktu
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na druhé a na vztahy s nimi. Popsané styly obecné popisuji charakteristické chovani urci-
tych lidi ve sporech. M¢li bychom v nich hledat urcitou inspiraci a ne zcela stoprocentni
pravidla, protoze jak vime z praxe, mohou se pak individualné lisit.

Cllseseamsoionn ]

Ukol 1

Zkuste se zamyslet a dopliite do nasledujici tabulky chybéjici styly feSeni konflikti. Po-
uzijte nasleduyjici A, B, C, D, a E (feSeni naleznete v klici):

A sova
B liska
C zelva
D medved
E zralok
styl fes. VYHODY NEVYHODY
1-. rychlé feSeni, dobry vykon, l1ze  |velky vydej energie, nelze
pouzit pti malych a velkych pro- |dlouho udrzet, samota, pro-
blémech blémy ve vztazich
2-. dobré mezilidské vztahy potlaceni sebe, nizké vysledky
3-. klid, pohoda, ziskéava Cas, Setfi konflikty se nefesi, pod kruny-
energii fem to vie
4- . je nejCastejsi feSeni, obvykle bohuzel ucastnici vice vnimaji
kdyz je malo ¢asu na vyjednavani | svou ztratu (chapano mnohdy
jako prohra)
5-. maximalni zisky, dlouhodobé se |vice Casu, prace, namahy, byva
vyplaci, je nejlepsim feSeni kon- |slozité,
flikta ) ) )
vyjednéavani vyzaduje trpéli-
vost

Zdroj: Gillnerova, 2001.
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Pokuste se nyni doplnit k nasledujicim cislicim patficné oznaceni stylii feseni konflikta

do nasledujiciho diagramu:

zisk 'Y
(orientace

na vykon)

<

Zdroj: Gillnerova, 2001.

> isk X (orientace na vztahy)

6.8 Kiic

Ukol 1

Zkuste se zamyslet a dopliite do nasledujici tabulky chybéjici styly feseni konfliktt. Po-
uzijte nasledujici A, B, C, D, a E:

styl fes. VYHODY NEVYHODY
1I-E rychlé feSeni, dobry vykon, Ize pou- |velky vydej energie, nelze dlouho
zit pti malych a velkych problémech |udrzet, samota, problémy ve vztazich
2-D dobré mezilidské vztahy potlaceni sebe, nizké vysledky
3-C klid, pohoda, ziskava Cas, Setfi ener- | konflikty se netesi, pod krunyfem to
gii vie
4-B je nejcasté]si feSeni, obvykle kdyz je | bohuzel ucastnici vice vnimaji svou
malo Casu na vyjednavani ztratu (chapano mnohdy jako prohra)
5-A maximalni zisky, dlouhodobé se vy- | vice Casu, prace, namahy, byva slo-
placi, je nejlepsim feseni konfliktd | zité,
vyjednavani vyzaduje trpélivost

Zdroj: Gillnerova, 2001.

115



Krizova komunikace v socialni oblasti, krizova komunikace ve slozitych zivotnich

situacich

Ukol 2

Pokuste se nyni doplnit k nasledujicim cislicim patficné oznaceni stylii feseni konflikta
do nasledujiciho diagramu:

zisk 'Y
(orientace

na vykon)

1 5 1 - zralok
2 - medved
@ 3 - zelva
4 - liska
3 2 5-sova

> zisk X (orientace na vztahy)

Zdroj: Gillnerova, 2001.

7]

116

. Co je konflikt?

. Pro dochazi ke vzniku konfliktu?

. Jak se vyviji konflikt?

. Jak probiha konflikt?

. Jaké metody uplatnite pro zvraceni neptiznivého vyvoje konfliktu?
. Jak budete konflikt nejlépe resit?

. Vysvétlete, proc je zapotiebi pozadat o zasah tretich stran?

. Vysvétlete konkrétné zakladni styly feseni konfliktu?
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provovcerorey 4]

Dalsi podrobnéjsi informace naleznete v nasledujicich publikacich.
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Ellsmoraproe ]

V Sesté casti opory Krizova komunikace jste se seznamili s konfliktem v krizové komu-
nikaci.

Vysvétlili jste si podstatu vzniku konfliktu.
Dale jste se seznamili pribéhem a vznikem konfliktu.

Také jste vénovali pozornost metodam, které 1ze uplatnit pro jeho zvraceni konfliktu,
pokud se nepfiznive vyviji.

Nastudovali jste si zakladni metody feSeni konfliktu.
Navic jste si vysvétlili situace, kdy je nutné prizvat tieti strany.

A nakonec jste se seznamili se zakladnimi styly feSeni konfliktu.
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7 PRIPRAVA KONKRETNIHO MEDIALNIHO VYSTUPU

owimmeeroy [

Tato posledni kapitola je vénovana nekolika konkrétnim medialnim vystupim. Formou
stru¢ného shrnuti kli¢ovych znalosti ¢i dovednosti, které jsou nezbytné pro jejich zvladnuti,
studenti jesté jednou maji moznost vyzkouset si jednotlivé vystupy v krizové komunikaci
zamétené na sdéleni, vefejné setkani, sdéleni se sdélovacimi prosttedky formou TV rozho-
voru a rozhovoru do tisku a tiskovou konferenci. Seznamite s modelovymi situacemi, které
jsou soucasti krizové komunikace a pomoci zpétné vazby budete schopni spravné vyhod-
notit Vase chovani, reakce ¢i techniky, se kterymi jsme se v prubéhu studia v této opore
zabyvali.

ooy 1]

Cilem této kapitoly je pochopit zakladni principy spravného a adekvatniho chovani, ve-
fejného vystupovani a reakce pfi feSeni krizové situace tvari tvar s médii a najit rychle op-
timalni nastroje vhodné pro feSeni vzniklé krize ¢i problému organizace, lidi ¢i jinych sub-

jektd zapojenych do krize.
V této kapitole se naucite:

e aplikovat konkrétné ziskané znalosti v oblasti komunikace v krizovych situacich
s publikem a médit,

e trénovat techniky ¢i postupy, které je nutné pouzit v konfliktnich situacich
v kontaktu s médii,

e vhodné pouzivat jednotliva doporuceni v komunikaci s vybranymi médii,

e formou zpétné vazby se vyvarovat nékterym chybam,

e analyzovat vystupy jednotlivych tymi,

e navrhnout optimalni feSeni pro vzniklé krizové situace,

e nastavit spravnou krizovou medialni komunikaci.

|
K nastudovani této kapitoly potiebujete cca 180 minut.
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_

Nacvik me-
dialniho
prohlaseni
a vystou-
peni v riz-
nych médi-
ich

Konflikt, média, medialni vystup, sdé€leni, TV rozhovor, rozhovor do tisku, tiskova kon-
ference

7.1 Nacvik medialniho prohlaseni a vystoupeni v riznych médi-
ich

V posledni, tedy praktické ¢asti nasi opory, se prakticky zaméfime na konkrétni situace,
ve kterych si procvi¢ime praktické aspekty krizové komunikace.

V ramci kratkého shrnuti kli¢ovych cila krizové komunikace pojd'me se podivat a shr-
nout si, co uvadi odborna literatura vcetné fady svétovych odbornika (Covello, Fischhoff,
Chess, Sandman, Hance). Ti formulovali ¢tyfi hlavni cile krizové komunikace (Vymétal,
2009, 121):

1. zlepsit védomosti a pochopent,

2. zvysit diveéryhodnost a duveéru,

3. minimalizovat negativni dopad strachu a znepokojeni,
4. vyftesit spor.

Dale, nez zatneme trénovat konkrétni situace, vyuzijme doporucenti tii ,,M* krizové ko-
munikace (Vymeétal, 2009, 121). Jedna se o:

1. Message — co sdé€lujeme a jakym zptsobem to sdélujeme
2. Messenger — kdo to sdéluje
3. Media - jak vSe medialné nalezité predstavit

Neméli bychom také zapominat na dalsi dilezité aspekty krizové komunikace. Patfi
k nim, také:

1. pfesné si vymezit cilovou skupinu,
2. ptipravit si nejvhodnéjsi prostiedky pro ucinnou krizovou komunikaci,
3. v ramci nasi organizace vytvorit si u€innou strategii pro krizovou komunikaci,

4. dlouhodobé¢ vytvaret a pracovat na davéte a pochopeni.
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Nyni se podivame na konkrétni situace, ve kterych Vasim ukolem bude si pozorné pie-
Cist jednotlivé situace spojené s krizovou komunikaci, zamyslet se nad konkrétni situaci,
zvolit tu nejefektivnéjsi formu komunikace a poté ji predstavit ostatnim tymam v ramci
tutorialu.

B

Zvolte si nejdriv piiklad krizové komunikace v socialni oblasti. Va§im ukolem je pfi-
pravit sdéleni v ramci krizové situace, nezapomerite se fidit nasledujicimi doporucenimi:

e Vase sdéleni méa mit jasnou strukturu a organizaci.
e Redukujte Vase informace a vyberte pouze tfi klicova sdéleni.

e Mgjte na paméti strucnost, prezentujte kazdé Vase sdéleni v rozsahu 7-12 slov a
podpoite je 2-4 podporujicimi fakty.

e Délka sdéleni by neméla piesahovat 20 minut.
e Pocitejte s 2 minutami, vyhrazenymi pro odpoved'.
e Na otazku ze strany médii reagujte a odpovidejte v rozsahu 8-10 vtefin.

A na konec byva pravidlem, ze pfi setkani s publikem na kazdou minutu projevu, by-
chom méli pocitat s 3 minutami pro komunikaci.

pesemigom 3]

Zvolte si nejdiiv piiklad krizové komunikace v socialni oblasti. Va§im ukolem je (feSeni
naleznete v klici):

Ukol 1

1. Ptifadit jednotlivé typy komunikace s prostredky krizové komunikace dle doporuceni
Vymétala (Vymeétal, 2009, 127) pfimo do tabulky uvedené nize.

A) Hlaseni, SMS zpravy, letdky, komunitni setkani, novinové ¢lanky, webové ¢lanky,
telefonni informacni linky, navstévy v bydlisti, radio a TV, billboardy, souhrny fakta, pfi-
rucky, instruktazni filmy a video, dopisy apod.

B) Tiskové zpravy, zamétené na klicova sdé€leni, tiskové konference, jasné informacni
souhrny faktt, osobni navstévy, webové stranky, e-mail apod.
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C) Hlaseni, tiskové zpravy, souhrny faktl, internetové stranky, setkani se zaméstnanci,
telefonni informacni linky, intranet, e-mail, ¢lanky ve vnitifnim tisku apod.

D) Telefonni kontakty, souhrny fakti, e-mail, webové stranky, osobni navstévy, pozvani
na komunitni mitinky, tiskové zpravy, upozornéni o postupu apod.

Typ komunikace Prostredek

1. Komunikace pracovnikl fizeni dovnitf
organizace

2. Komunikace pracovnika krizového fi-
zeni s vybranymi ufedniky, lidry minéni,
aktivisty

3. Komunikace pracovnikii krizového fi-
zeni s vybranymi Gfedniky, aktivisty

4. Komunikace pracovnika krizového fi-
zeni a vefejnosti pies média

Zdroj: Vymeétal, 2009, str.127
Ukol 2

2. Pripravit si konkrétni vystup k jednomu ze Ctyf typu krizové komunikace.

o] sawosramiowar ]

Zvolte si nejdriv piiklad krizové komunikace v socialni oblasti. Va§im ukolem je pfi-

pravit sdéleni pfi vefejném setkani v ramci krizové situace, nezapomeiite se fidit nasledu-
jicimi doporucenimi, jak uvadi Vymétal ve svém modelu (Vymétal, 2009, 128-129):

e Vyjadrete empatii Ci zajem.
e Poskytnéte klicové sdéleni.
e Poskytnéte prvni podporujici fakt.

e Poskytnéte druhy podporujici fakt.
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e Zopakujte presné klicové sdéleni.

e Popiste budouci akci (zavazek, cesta ke zlepSeni, sdélit, jak ziskat vice infor-
maci).

I

Zvolte si nejdriv piiklad krizové komunikace v socialni oblasti. Va§im ukolem je pfi-
pravit sdéleni se sdélovacimi prostiedky (s novinafi apod.) v ramci krizové komunikace,

nezapomeiite se fidit nasledujicimi doporucenimi, jak uvadi Vymeétal ve svych doporuce-
nich (Vymétal, 2009, 130), mlzete volit mezi variantou A, B nebo C:

A) Uved’te stanovisko, ve kterém vyjadrite empatii a zajem, pfipravte si sdéleni, ve kte-
rém jasn¢ sdélite dalsi kroky ve Vasem jednani,

B) Uved’te jedno klicové sdéleni a poté jej podpoite dvéma fakty,
C) Uvedte pouze tfi klicova sdélent,

e Zvazte, ke komu budete mluvit?

e Koho budete zastupovat?

e Jaky ma byt format rozhovoru?

e Jaké téma budete probirat?

e Jaky je termin uzavérky?

Nyni se rozhodnéte pro situaci A nebo B, a na zakladé zminénych doporuceni, proved'te
nasledujici nacvik krizové komunikace:

A) televizni rozhovor
e Stanovte si délku klicového sdéleni v rozmezi 8-12 vtefin.

e Podpoite Vase klicové sdéleni podporujicimi fakty, pficemz nemélo by se jednat
Casové o delsi nez 8-12 vtefin.

e Zopakujte klicové sdéleni.
B) rozhovor do tisku

e Snazte se byt maximalné pfichystani vést diskusi o problému a bud’'te dopodrobna
na ni pfipraveni.
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e Nabidnéte klicové sdéleni brzy a opetované je opakujte.
e Nevahejte opravit chyby, a to co nejdiive to pujde.

e Nenechte se odvést od Vasich kliCovych sdéleni, a to v pfipadé€, ze se Vas novinaft
snazi svou otazkou odvést nékam jinym smeérem.

) [sawosramioo ]

Zvolte si nejdiiv pfiklad krizové komunikace v socialni oblasti. Vasim ukolem je uspo-
radat, provést a nasledné vyhodnotit tiskovou konferenci.

e Pfipravte si ¢asovy ramec — obecné plati 30 minut, pfi¢emz 20 minut je uréeno
pro tiskovou konferenci, 10 minut na dotazy.

e Zahajte tiskovou konferenci — uvitejte, predstavte a oslovte jednotlivé vystupu-
jici.

e Vysvétlete, proC se tiskova konference konéa — sta¢i pouze jedna véta.

e Predstavte vSechny vystupujici ¢i hosty — nezapomernime na formalni stranku
osloveni, tedy pozice, tituly, funkce, apod.

e Predstavte program tiskové konference — jak dlouho jednotlivé ¢asti budou trvat.
e Konkrétné uved'te jednotlivé ivodni feci.
e Vyhradte si prostor pro dotazy — jak bylo uvedeno vySe max.10 minut.

e Podekujte za tcast, upozornéte na dalsi planované akce a predejte dals§i materi-
aly.
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7.2 Kili¢

Typ komunikace

Prostredek

1. Komunikace pracovnikl fizeni dovnitf
organizace

C) Hlaseni, tiskové zpravy, souhry fakta,
internetové stranky, setkani se zamést-
nanci, telefonni informacni linky, intranet,
e-mail, ¢lanky ve vnitinim tisku apod.

2. Komunikace pracovnika krizového fi-
zeni s vybranymi ufedniky, lidry minéni,
aktivisty

D) Telefonni kontakty, souhrny faktd, e-
mail, webové stranky, osobni navstévy, po-
zvani na komunitni mitinky, tiskové
zpravy, upozornéni o postupu apod.

3. Komunikace pracovnikii krizového fi-
zeni s vybranymi Gfedniky, aktivisty

A) HlaSeni, SMS zpravy, letaky, komunitni
setkani, novinové ¢lanky, webové Clanky,
telefonni informacni linky, navstévy
v bydlisti, radio a TV, billboardy, souhrny
fakt, prirucky, instruktazni filmy a video,
dopisy apod.

4. Komunikace pracovnika krizového fi-
zeni a vefejnosti pies média

B) Tiskové zpravy, zaméfené na kliCova
sdéleni, tiskové konference, jasné infor-
macni souhry faktl, osobni navstévy, we-
bové stranky, e-mail apod.

Zdroj: Vymétal, 2009, str.127.

oz ]

1. Jaké jsou 4 hlavni cile krizové komunikace?

2. Na ¢em spociva princip tii ,,M“?

3. Jaké jsou dalsi dilezité aspekty krizové komunikace?

4. Vysvétlete chyby, kterych jste se dopustili béhem tréningu a navrhnéte
s kolegy zptisoby jejich napravy v budoucnu.
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[el[erovoncereren ]

Dalsi podrobnéjsi informace naleznete v nasledujicich publikacich.

e ]

VYMETAL, S., 2009. Krizovd komunikace. Praha: Grada Publishing a.s.. ISBN
978-80-247-2510-9.

Ellsmormapmory ]

V posledni ¢asti opory Krizova komunikace jste se zaméfili nejdfiv na 4 hlavni cile kri-
zové komunikace.

Nasledné jste si vysvétlili princip tii ,,M“ a vysvétlili jste si dalsi dalezité aspekty kri-
zové komunikace.

Poté jste se jiz konkrétné vénovali praktickému nacviku medialnich vystupt.

Obeznamili jste se s doporucenymi technikami a trénovali jste také jak spravné vyhod-
notit medialni vystupy a najit pro n€ optimalni feSeni.

Rovnéz jste se seznamili s chybami, kterych byste se méli do budoucna vyvarovat.
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SHRNUTI STUDIJNI OPORY

V prvni kapitole této studijni opory jste se seznamili s pojmem komunikace a podstatou
krizové komunikace. Obeznamili jste se s psychologii krizovych situaci a se souvislosti
krizové komunikace s jinymi védnimi disciplinami. Uvodni kapitola naznatovala vyvoj
krizové situace, typy krizi a okolnosti jejich vzniku.

V druhé casti opory Krizova komunikace jste se seznamili s prozitky lidi v mimorad-
nych situacich, obeznamili jste se s motivacnim polem a potfebami a pronikli jste do tech-
nik tzv. ,aktivniho naslouchani“. Rovnéz jste se seznamili s fazemi komunikace, jez byly
aplikovany na krizovou komunikaci.

Tteti kapitola se vénovala komunikaci a chovani lidi v krizovych situacich. Seznamili
jste se se situacemi, které vyvolavaji konflikt, a ujasnili si chovani lidi v konfliktnich situ-
acich. Seznamili jste se s manipulativnimi technikami a reakcemi na né. Také jste nahlédli
do zakladi medialni komunikace a ujasnili si ilohu médii v krizové komunikaci.

Ve ctvrté kapitole této studijni opory jsme se seznamili s pojmem asertivni komunikace
ajeji podstatou. Dale jsme se zaméfili na ti1 kliCcové pojmy — agresivita, pasivita a asertivita
a posléze na zakladni asertivni techniky. Obeznamili jsme se také s vyjednavanim v krizo-
vych situacich.

V paté casti opory Krizova komunikace jsme se seznamili s principy krizové komuni-
kace s médii, dale jsme se naucili detekovat rizika v krizové komunikaci, podivali jsme se
najeji prabeh, zameéfili jsme se na vyuziti béznych prostiedki krizové komunikace s médii,
zpusoby, jak nejlépe reagovat na nejb€zn€jsi problémy s médii, a v neposledni fadé, jsme
si ukazali, jak nejlépe odpovidat na dotazy ze stran médii v krizové komunikaci.

V Sesté ¢asti opory Krizové komunikace jsme se seznamili se specifiky krizové komu-
nikace z hlediska konfliktu, jeho pficin, prubéhu, zptusobu, jak jej zvratit, a v neposledni
fade€, také metodami, jak jej vyfesit vCetn€ doporucenych stylt feSeni konfliktu. V zavéru
kapitoly jsme se sami otestovali a ovéfili si osobn€ na zékladé provedeného dotazniku,
ktery styl feSeni konfliktu odpovida Vasi osobnosti.

V sedmé, tedy posledni kapitole jsme se aktivn€ vénovali nékolika konkrétnim medial-
nim vystupim. Formou stru¢ného shrnuti kli¢ovych znalosti ¢i dovednosti, které jsou ne-
zbytné pro jejich zvladnuti, jsme méli moznost jeste jednou si vyzkouset jednotlivé vystupy
v krizové komunikaci zamétfené na sd€leni, verejné setkani, sdéleni se sdélovacimi pro-
sttedky formou TV rozhovoru a rozhovoru do tisku a tiskovou konferenci. Seznamili jsme
se s modelovymi situacemi, které jsou soucasti krizové komunikace a pomoci zpétné vazby
jsme byli schopni spravné vyhodnotit Vase chovani, reakce ¢i techniky, se kterymi jsme se
v prubéhu studia v této opore zabyvali.
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