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Abstrakt

Obsahem bakalaiské prace je problematika ulohy krizovych center pii FeSeni
mimofadnych udalosti v civilnim letectvi. Prace je zamétfena na popis piedpokladaného
postupu feseni mimotadnych udalosti v civilnim letectvi, a to jak z pozice dotéené¢ho
letisté, tak zejména ze strany letecké spolecnosti, které se mimofadna udalost tyka.
V teoretické ¢asti jsou charakterizovany zakladni pojmy tykajici se krizovych situaci
obecng, oblasti krizoveho managementu, ulohy krizovych center a krizové komunikace.
Déle se zaméfuje na naroky kladené na pracovniky téchto center, jejich postupy,
odpovédnosti a pristup k vefejnosti a médiim. Ve vyzkumné ¢asti prace jsou vymezeny
cile, hypotézy, je zde popsan vyzkumny vzorek a metody. Cilem bylo poukazat na
piikladny modelovy postup funkce krizovych center po vzniku mimotadné udalosti ve

vztahu K obétem, jejich rodinnym pfislusnikim, k vefejnosti a médiim. K tomu bylo

-----
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Abstract

This dissertation’s purpose is the subject of role of crisis centres in case of emergency
situations in civil aviation. This dessertation focuses on preview of supposed procedures
taken to solve emergency situations in civil aviation, not only from the position of given
airport but also from the position of an airline affected by an emergency situation. In
theoretical part, it describes basic terms of crisis situations in general, explains the
meaning and procedures of crisis management, the role of crisis centres and crisis
communication. It also focuses on demands that lie on employees of such crisis centres,
their procedures, responsibilities and their approach to public and media. In practical
part, this dissertation defines targets, hypothesis and methods of solution. The goal is to
point out a model function of crisis centre after emergency situation occurs in relation to
victims, their families, public and media. For this reason, couple of examples of real

emergency situations in civil aviation were used.

Key words: crisis, emergency situation, crisis management, crisis communication
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1 UVOD

Tato prace se cilené¢ zabyva postupy pii fesSeni mimotadnych, krizovych udalosti
v civilnim letectvi. Ackoliv k takovymto situacim dochazi v letecké dopravé velmi
ziidka, jejich nasledky a dopady byvaji Casto tragické az katastrofalni, nejen z hlediska
materialniho a finanéniho, ale Casto pii nich dochazi k velkym ztrdtdm na lidskych
zivotech. Proto je nutné, aby letecké spoleCnosti, a poskytovatelé leteckych sluzeb
obecné, byly na takovéto udalosti pfipraveny a mély vypracovany pohotovostni plany,
které v piesn¢ danych, popsanych a procvicenych postupech zajisti minimalizaci

nasledkt mimoradné udalosti.

Témto udalostem lze i1 piedchéazet, naptiklad dislednym zajiSténim technické
udrzby a podpory nebo fadnym vycvikem pozemniho a leteckého personélu. V piipadé
vzniku krizové situace pak lze stanovit takové postupy, jez zajisti ucinnou a rychlou
reakci na takovou udalost, aby doSlo k zmirnéni nasledk v maximalni mozné miiec a
zajisténi co nejrychlejsiho navratu ke standardnimu, nekrizovému fungovani organizace

postizené mimotradnou udalosti.

Volba tématu této prace byla vedena silnou pozitivni ambici prozkoumat dané téma a
to pfedevSim z davodu osobniho z4jmu o danou problematiku. Vzhledem k mym
pracovnim zkuSenostem v letectvi se aktivné se podilim na provéfovani pfipravenosti

letist€¢ na mimotadnou udélost v praxi.
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2 KRIZOVA SITUACE

2.1 Vysvétleni pojmu a pivodu

Puvod slova ,krize” nalezneme v feckém ,krisis”, odvozeného od zékladu
»Krino”, jenz se preklada jako ,,oddélovat, rozdélovat, posuzovat”, ale téz , mé&fit se,
bojovat” ¢i ,,pfit se”. (Roudny, Linhart, 2004)

,, Pojem krize muzZeme tedy pouzit k popisu vSech situaci, pri kterych se néco
dramaticky méni a tato zména je doprovizena negativnimi emocemi.” (Spatenkova,
2004, s. 15)

Krizi oznacujeme takovou situaci, kdy jedinec (jedinci) Celi prekazkam, které se
jen stézi daji prekonat obvyklymi ndvyky ¢i postupy feseni problému.

O krizi Ize hovofit i v pfipad¢, je-li naruSena stabilita systému na jedné stran¢ a

postojem okolniho prostiedi k tomuto systému na stran¢ druhé.

2.2 Charakteristika

Mezi faktory, které charakterizuji krizi, patii:

e urcitd hrozba, s niz je krize vzdy spjata

e nesnadna predvidatelnost krizi (pficemz krize nejsou Casté)

e krize maji vétSinou socialni dopad, v disledcich maji vice rozméra a krize na
sebe vzajemné mohou pusobit (jedna krize zptsobuje dalsi, soucasné probiha
nékolik krizi)

e mentalni a emocialni zatéz zplUsobena krizi, kterd se projevuje zmatkem a
napctim

e f{eSeni krize vyzaduje intenzivni a bezprostiedni feSeni, pficemz se do
rozhodovani o feSeni promitaji zajmy raznych stran (kazda akce i necinnost
mohu vyvolat zavazné nasledky)

e v krizi probihd rozhodovani na zakladé neurcitych, netplnych ¢i spornych

(rozumgj prvotnich) informaci (Roudny, Linhart, 2004).

Krizi Ize chépat i situaci, kdy po obdobi nestability dochazi ke zméné stavu véci, at’

uz spozitivnim ¢i negativnim vysledkem. Obecné tedy krizi nazyvame stav, kdy
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dochazi k nestabilni situaci presahnutim meze, kterou povazujeme za Kritickou.
(Roudny, Linhart, 2004)

2.3 Faze krizového stavu

Krizi chapeme také jako dynamicky stav s riznymi, v pribéhu se meénicimi
fazemi.

»Za krizi (obecné) povazujeme sloZitou situaci (mimoradnou uddlost), v niz je vy-
znamnym zpiisobem naruSena rovnovaha mezi zakladnimi charakteristikami systému,
jako je jeho poslani, hodnoty, cile, styl fungovani (chovani) systému na jedné strané a
postojem (vztahem) okolniho prostiedi na strané druhé. Krizovy stav jakozto stav
nebezpeci, nouzovy stav, stav ohrozZeni statu nebo vdlecny stav je vyhlasovany
opravnénymi organy za ucelem reseni krizové situace. * (Antusék, Kopecky, 2002, s. 67)

Krizovy stav nasleduje po tzv. normalnim stavu a zacCina fazi elevace, kdy se
objevuji varovné piiznaky a signaly. Eskalace zacina ptekro¢enim hranice stability
systému. V momenté zpomaleni nebo zastaveni rastu intenzity ptisobeni Skodlivych sil
dochéazi ke kulminaci, po niz nastava faze likvidace, kdy se odstrafiuji vzniklé skody. Ve
fazi konsolidace jsou obnovovany zakladna ¢innosti. (Roudny, Linhart, 2004)

2.4 Zakonné vymezeni a druhy krizovych stavii

Krizovou situaci tcelové vymezuje zakon ¢. 240/2000 Sb. a zakon ¢. 110/1998 Sb.,
podle kterych krizova situace nastava, je-li vyhlasen:

e stav nebezpeci

e nouzovy stav

e stav ohroZeni statu

e valeCny stav

cvwr

jeho vyhlaseni piebiraji krizové Staby, ptic¢emz stav nebezpeéi je vyhlaSen hejtmanem
kraje na zemi kraje v ptipad¢ Zivelné pohromy, ekologické nebo primyslové havarie,
nehody nebo jiného nebezpeci, které ohrozuje zivoty, majetek, Zivotni prostiedi nebo

vnitini bezpecnost a vefejny poradek, pokud intenzita ohrozeni nedosahuje znacného
13



rozsahu a neni mozné ohrozeni odvratit béznou ¢innosti spravnich organti a slozek
integrovaného zachranného systému. Stav nebezpeci se vyhlasuje na dobu nejvyse 30

dnti. (Zakon & 240/2000 Sb.)

Nouzovy stav — jak uvadi zakon ¢. 110/1998 Sb. vlada mize vyhlasit nouzovy stav v
ptipadé¢ Zivelnich pohrom, ekologickych nebo pramyslovych havarii, nehod nebo jiného
nebezpeci, které ve znacném rozsahu ohrozuji zivoty, zdravi nebo majetkové hodnoty

anebo vnitini poradek a bezpecnost.

Stav ohroZeni statu je vyhlagovan Parlamentem Ceské republiky na navrh vlady pfi
bezprostiednim ohrozeni statni suverenity, Uzemni celistvosti statu nebo jeho

demokratickych zakladi.

Valetny stav — jak uvadi Ustava CR je valedny stav je stav  vznikly mezi
znepratelenymi stranami (staty nebo jinymi subjekty mezinarodniho prava) vypuknutim
ozbrojeného konfliktu, a to bez ohledu na to zda byla vypovézena vélka. Ustava CR jej
definuje jako situaci, kdy je CR napadena, nebo je-li tieba plnit mezinarodni smluvni
zavazky o spoletné obrané proti napadeni. Véle¢ny stav vyhlasuje Parlament Ceské

republiky.

2.5 Mimoradna udalost

Jak je uvedeno v zakoné ¢.239/200 Sb.: ,,mimorddnou uddlosti Skodlivé piisobeni
sil a jevit vyvolanych cinnosti clovéka, prirodnimi viivy, a také havarie, které ohrozuji
Zivot, zdravi, majetek nebo Zivotni prostredi a vyzaduji provedeni zachrannych a

likvidacnich praci.**

2.5.1 Clenéni mimoradnych udalosti
Odborna literatura, kterd se vénuje tématu krizového managementu, uvadi
nékolik zptsobt ¢lenéni mimotfadnych udalosti. Zékladni kritériem je, aby toto ¢lenéni

vyhovovalo konkrétnim piipadum v praxi (Roudny, Linhart, 2004).

Mimotadné udalosti ¢lenime podle:
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e pivodu (pfirodni, antropogenni, smisené)
e rychlosti vzniku (skokové, kratkodobé, stiednédobé, dlouhodobé)
e délky trvani (kratkodobé, dlouhodobé)

e velikosti postizeného uzemi (lokélni, regionalni, celostatni, globalni)

2.6 Krizovy management

Krizovy management je definovan jako ‘“uceleny soubor pristupii, ndzorii a
zkuSenosti, doporuceni, metod, opatieni a vazeb uplatiovanych v hierarchizovaném a
funkcné propojeném systemu vecné prislusnych organii verejné spravy, pravnickych a
fyzickych osob, jehoZ cilem je minimalizovat moZnosti vzniku krize, nebo (v pripade, Ze
Jiz krize nastala) redukovat rozsah Skod a minimalizovat dobu trvani krize. DuleZitou
soucasti krizového Fizeni je i odstranovani nasledkii pusobeni negativnich faktori
krizovych situaci a obnova systému do nového bézného stavu.” (Antusak, Kopecky,
2002, s.23)

Krizovy management zohlediiuje napf. z4jmy statu, riziko, ohrozeni a bezpecnost,

dopad udalosti a Skody zpusobené krizovou situaci.

2.6.1 Nouzové situace

Nouzové situace 1ze charakterizovat nasledovné (Prochazkova, Riha, 2004):
1. zanedbatelné z hlediska Zivota ob&ana

. nedtlezité z hlediska obc¢ana

. dilezité z hlediska obcana

. zavazné z hlediska spole¢nosti

. velmi zavazné z hlediska spolecnosti

AN n A~ WD

. ohroZujici existenci ¢i podstatu spolecnosti

2.6.2 Nouzové planovani
Dulezitym nastrojem pii feSeni nouzovych situaci je nouzove planovani.
Nouzovym planovanim se chape soubor opatieni pro pfedchdzeni a zabranéni vyskytu

pohrom azmirnéni dopadd pohrom, kterym nelze zabranit, implementace opatieni

15



nutnych pro zvladnuti nouzovych situaci kategorie 2-4, zajisténi stabilizace situace,
obnovy a dalSiho rozvoje.

Podle zakona ¢. 239/2000 Sb. zahrnuje havarijni planovani a planovani, které¢ ma
za cil predejit a zabranit vyskytu ptirodnich pohrom a technologickych havarii ¢i

zmirnéni dopadi téchto pohrom.

2.6.3 Legislativni zaklady
Legislativni ramec pro krizové fizeni v Ceské republice tvoii tyto zakladni pravni
predpisy:
e Ustavni zékon &. 1/1993 Sb.
e Ustavni zakon &. 110/1998 Sb. o bezpeénosti Ceské republiky v platném znéni
e Zakon C. 2/1969 Sb. o zfizeni ministerstev a jinych ustfednich organii statni
spravy CR v platném znéni
e Zakon &.222/1998 Sb. o zajisténi obrany CR v platném znéni
e Zakon & 238/2000 Sb. o Hasi¢ském zachranném sboru Ceské republiky a o
zméné nékterych zakont v platném znéni
e Zakon ¢. 240/2000 Sb. o krizovém fizeni a o zmén¢ nékterych zékont
e Zakon ¢. 239/2000 Sb. o Integrovaném zichranném systému a o zméné
nekterych zakont
e Zakon ¢. 241/2000 Sb. o hospodatskych opattenich pro krizové stavy v platném
znéni
e Zakon ¢. 133/2000 Sb. o pozarni ochrané v platném znéni

e Zakon €. 353/1999 Sb. o prevenci zavaznych havarii zpiisobenych vybranymi

nebezpenymi latkami a chemickymi ptipravky

Na vySe uvedené zékony navazuji vyhlasky usttednich spravnich tGfadu a nafizeni
vlady, kterd urcitd opatfeni upravuji dale ze zdkonl na zaklad¢ piislusnych zmocnéni v
zakonech.

Patii sem také fada dalSich pravnich ptedpist, které upravuji jednotlivé useky. (MiSova,

2007)
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2.6.4 Orgéany krizového rizeni

Zakon ¢. 240/2000 Sb. definuje krizové tizeni jako: ,, Souhrn ridicich cinnosti
vecné prislusnych organii zamerenych na analyzu a vyhodnoceni bezpecnostnich rizik,
planovani, organizovani, realizaci a kontrolu cinnosti provadenych v souvislosti s
pripravou na krizové situace a reSenim krizové situace. Na krizové Fizeni je mozZno
pohliZet z hlediska uzsiho nebo SirsSiho vyznamu tohoto pojmu. V SirS§im vyznamu se
realizuji opatreni v oblasti obnovy a prevence, v uzsim vyznamu se realizuji opatreni v
oblasti pripravy (zejména krizové planovani), reseni krizové situace a likvidacnich
praci.*

Zakon ¢. 240/2000 Sb. o krizovém fizeni specifikuje prava a povinnosti v oblasti
krizového fizeni. Orgéany krizového fizeni tvofi organy statni spravy, organy samosprav
a jejich stalé poradni organy. Jsou to vlada Ceské republiky, ministerstva a ostatni
spravni organy, které poskytuji rozbor a vyhodnoceni moznych ohrozeni bezpecnosti,
planovéni, organizaci, realizaci a kontrolu c¢innosti provadénych v souvislosti s
ptipravnymi opatienimi a feSenim krizovych situaci. (Zakon ¢.240/2000 Sb.)

Krizovy plan schvaluje statutarni organ zpracovatele. Zpracovatelem piislusného
krizoveho planu kraje jsou pfislusné krajské organy. V jednotlivych krajich jeho
zpracovani zajiStuje hasi¢sky zachranny sbor kraje. Tento plan podléha schvaleni
krajského hejtmana. Zptsob zpracovani krizového planu kraje je stanoven v paragrafu
16 natizeni vlady €. 462/2000 Sb., k provedeni paragrafu 27 odst. 8 a paragrafu 28 odst.
5 zékona €. 240/2000 Sb. o krizovém fizeni a o zméné nékterych zdkont, ve znéni
nafizeni vlady ¢. 36/2003 Sb.

Hasi¢sky zachranny sbor kraje projednava v Bezpecnostni radé kraje rozsah a
postup zpracovani krizového planu a podil krajského uradu, HZS kraje a ostatnich
subjektt na jeho zpracovani.

Obecni ufad pak zpracovava vybrané ukoly krizového planu kraje u obce urcené
HSZ kraje. V pfipadé obce s rozSifenou plsobnosti se zabyvd rozpracovanim
jednotlivych tkoli krizového planu kraje na podminky spravniho obvodu obce s
rozsitenou puasobnosti. Tento dokument schvaluje starosta dané obce po projednani se

starosty dotCenych obci a po posouzeni Bezpecnostni radou kraje.
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2.6.4.1 Integrovany zachranny systém

Zéakon ¢. 239/2000 Sb. uvadi, ze 1ZS je: ,,integrovanym zachrannym systémem
koordinovany postup jeho slozek pri pripravé na mimoradné uddlosti a pri provadeni
zdchrannych a likvidacnich praci.

Tento systém je zdkonem garantovanym komplexem ochrany bezpe¢nosti a
obrany pfed mimotfadnymi udalostmi. Integrovany =zachranny systém zajistuje
spolupraci mezi zachrannymi, pohotovostnimi a odbornymi slozkami statni spravy a
samospravy, fyzickymi a pravnickymi osobami.

Zakladni slozky IZS zajiStuji nepfetrzity provoz a své jednotku a prostiedky
rozmistuji po celém Uzemi statu. Koordinaci ISZ zajiStuje operacni a informacni
sttedisko feditelstvi HZS a operacni a informacni sttedisko HZS kraje.

Integrovany zachranny systém se dale podili na likvidaci havérii, nasledka
hromadnych nestésti a katastrof s hromadnym vyskytem zranénych, postiZzenych,
mrtvych, nebo rozsahlych ekologickych havarii a udalosti s tézkymi ztratami na
majetku. (MiSova, 2007)

Zakladni slozky IZS tvofi:
e Hasitsky zachranny sbor CR a jednotku pozarni ochrany zajistujici plosné
pokryti
e Zdravotnicka zachranna sluzba
e Policie CR

Mezi ostatni slozky IZS patii:
e vyclenéné ozbrojené sily a bezpecnostni sbory
e ostatni zachranné sbory
e organy ochrany vefejného zdravi
e havarijni, pohotovostni, odborné a jiné sluzby
e zafizeni civilni ochrany
e neziskové organizace a sdruzeni obcanu, které lze vyuZit k zachrannym a

likvidaénim pracim.
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Tyto slozky poskytuji pomoc na vyZzadani. Poskytovéani planované pomoci na
vyzadani je zahrnuto v poplachovém planu IZS a je obsazeno v natizeni kraje.
Integrovany zachranny systém je vymezen v zakoné €. 239/200 Sb. o IZS a zméné
nekterych zakond.

Zakon €. 239/2000 Sb. vymezuje IZS a stanovuje jeho slozky a jejich piisobnost.
Také stanovuje plisobnost a pravomoc statnich orgdnt a organti izemné samospravnych
celkli, prava a povinnosti pravnickych a fyzickych osob pii pfipravé na mimotiadné

udalosti pied a po dobu krizového stavu. (MiSova, 2007)

2.6.5 Krizové planovani

Planovani je stézejni pro kazdé fizeni. Krizovy plan je nejdilezitéjSim prvkem
krizového managementu. Takovy plan by mél byt vychodiskem pro celé fizeni, proto by
mél byt krizovy plan vytvoten zkuSenymi a kvalifikovanymi pracovniky.

Krizovy plan mé definovat GC¢innost, které maji jednotlivé organy krizového
fizeni, pravnické a fyzické osoby dosahnout pro zvladnuti eventualni krize.

Krizové planovani lze definovat jako: ,,planovani, jehoz hlavnim cilem jsou
aktivity organii krizového rizeni zamérené na minimalizaci moznosti vzniku krizovych
situaci prirodniho, antropogenniho nebo socialniho a spolecenského charakteru,
hledani nejvhodnéjsich zpusobii protikrizové intervence, redukci dopadit Krizovych
situaci a stanoveni nejraciondlnéjsich a ekonomicky nejvyhodnéjsich cest obnovy

postizenych systémii a jejich navratu do bezného stavu.** (Antusak, Kopecky, 2002,s 17)
V CR ma krizové planovani nasledujici podsystémy:

e obranné planovani

e civilni nouzove planovéani

e havarijni planovani

2.6.6 Krizovy plan

Krizovy plan je souhrnny planovaci dokument, ktery zdkonem stanovené organy

krizového ftizeni navrhuji ve své vécné a uzemni piisobnosti. Je tvofen opatfenimi a
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postupy pro piipad vzniku krizovych situaci a je vymezen zdkonem ¢. 240/2000 Sb. o
krizovém fizeni a zméné neékterych zakoni.

Krizovy plan muze byt dale definovan i jako: ,preventivni dokument vytvoreny
pro potreby krizovych Stabu ¢i komisi. Pro subjekt odpovidajici za zkoumany systém je
predevsim zasadnim a zakladnim informacnim podkladem pro provedeni komplexnich
preventivnich opatieni, dany planem uzemniho rozvoje zkoumaného systéemu. Krizovy
plan je také podkladem k zabezpeceni sil a prostredku, vycviku clenit krizového Stabu,
zdchranarii, obyvatelstva ve zvldadani praktickych cinnosti. Krizovy plan neni pomiickou
pro krizovy Stab za krizového stavu, ale pred krizovym stavem, i kdyz je soucdsti

operacni dokumentace.” (Stétina, 2000, s.5)

Podle typu lze krizovy plan oznacit za:
e souhrnny dokument, jenZ byva vypracovavan zakonem uréenymi organy
krizového tizeni
¢ ucelovy dokument, jenZ sice neni zakonem ptedepsany, ale kazda organizace ¢i

podnik by jej mély mit vypracovan.

Podle druhu se krizové plany déli na:
e krizové plany tstfednich organt krizového tizeni
e Uzemni krizové plany krajii a obci

e krizové plany pravnickych a podnikajicich fyzickych osob

Krizovy plan se zpracovava v pisemné a elektronické podobé. Obsahuje zakladni ¢ast a
¢ast prilohovou.
Z:akladni ¢ast obsahuje:

e vymezeni pusobnosti, odpovédnosti a kol spravnich ufada a jinych statnich
organll a organl samospravy, jimz zakon ukldd4a povinnost zpracovat krizovy
plan s ohledem na charakteristiku Uzemi

e charakteristiku organizace krizového fizeni

e vycet a hodnoceni moznych krizovych rizik, jejich dopad na uzemi a ¢innost

organl a organizacnich slozek statu, jejich organizacnich celkl, pravnickych
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nebo podnikajicich fyzickych osob podilejicich se na zajisténi  krizovych
opatfeni v rdmci krizového planovani

dalsi podklady a zasady potfebné pro pouzivani pfilohové ¢asti krizového planu

Prilohovou ¢ast pak tvoti naptiklad:

dokumenty nezbytné pro zvladnuti krizové situace, ptehled sil a prostredkil
vcetné jejich poctu a vyuzitelnosti

piehled krizovych opatieni, obsahujici zasady a postupy pro jejich realizaci
typové plany stanovujici doporucené postupy a zasady feSeni pro jednotlivé
druhy krizovych situaci

plan akceschopnosti zpracovatele krizového planu stanovujici postupy a terminy
zabezpeCeni pfipravenosti k plnéni tkold pii krizovych situacich (zékon

¢.240/2000 Sb.)
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3 LETISTNI POHOTOVOSTNiI PLANOVANI A
LETISTNI POHOTOVOSTNI PLAN

Piedpis Ceského titadu pro civilni letectvi L14, jez ma zaklad v International Civil
Aviation Organization ( dale jen ICAO Airport Services Manual), pt.7 (2013), definuje
letiStni pohotovostni planovani jako: ,,proces pripravy letisté na zvladnuti mimordadnych
udalosti na letisti nebo v jeho okoli.” Pricemz ucelem letistniho pohotovostniho
planovani je “minimalizovat nasledky mimorddnych uddlosti, zejména z hlediska
zdchrany lidskych Zivotii a zajisténi provozu letadel.”

Za timto ucelem musi byt na kazdém letisti sestaven letiStni pohotovostni plan
odpovidajici provozu letadel a ostatnim c¢innostem provadénym na letiSti. LetiStni
pohotovostni plan musi zajistovat koordinaci ¢innosti potfebnych v piipad¢ vyskytu

mimotradné udalosti na letisti nebo v jeho okoli.

3.1 Mimoradna udalost v civilnim letectvi

Ptiklady mimotadnych udalosti v civilnim letectvi: letadlo nouzi, sabotaz véetné
vyhrozovani bombou, nezdkonné zmocnéni se letadla, vyskyt nebezpecného zbozi,
pozary v budovach, pfirodni pohromy a ohrozeni vefejného zdravi (jako je napf. riziko
Siteni vysoce nakazlivych chorob mezi cestujicimi nebo ndkladem v mezindrodnim
méfitku prostfednictvim letecké dopravy a nahlé vypuknuti nakaZlive choroby
potencialné ohrozujici velky pocet personalu letiitg). (Utad pro civilni letectvi, Piedpis

L14, Hlava 9 — LetiStni provozni sluzby, zafizeni a instalace, 2013)

3.2 Letistni pohotovostni plan

LetiStni pohotovostni plan musi koordinovat odpovédnost nebo ucéast vSech
Gtvart, které by mohly podle posouzeni Ustavu pro civilni letectvi (dale jen UCL)
prispét pii feSeni mimotadné udalosti.

Zhcastnénymi utvary se na letiSti rozumi napf. slozky fizeni letového provozu,
zachranna a pozarni sluzba, sprava letiste, 1ékaiské a ambulantni sluzby, provozovatelé

letadel, bezpec¢nostni sluzby a policie.
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Mimo letisté pak hasi¢ské utvary, policie, zdravotni stfediska (vcetn¢ lékarské
ambulantni sluzby, vetfejné zdravotnické sluzby a nemocnice), vojsko, pobiezni straZ a
pristavni policie.

Také vetejné zdravotnické sluzby =zahrnuji pladnovani, jak minimalizovat
nepiiznivé nasledky zdravi ovliviiujicich udalosti na vefejnost a jednani v otdzkach
vetejného zdravi, pficemz se nema na mysli pfimé poskytovani 1ékaiské péce.

Letistni pohotovostni plan musi zajist'ovat spolupraci a koordinaci se zadchrannym

koordina¢nim stiediskem. (Utad pro civilni letectvi, 2013)

Dokumentace letiStniho pohotovostniho planu musi obsahovat nejméné nasledujici:

e typy predpokladanych udalosti

e (tvary zahrnuté do planu

e odpovédnost a ukoly kazdého tutvaru, pohotovostni operacni sttedisko a misto
veleni pro kazdy typ pohotovosti

e jména a telefonni Cisla kanceldii nebo lidi pro spojeni v piipadé konkrétni
mimotradné udalosti

e mapu leti$té a jeho bezprostiedniho okoli s kartografickou siti. (Utad pro civilni

letectvi, 2013)

Plan musi zohlednovat zasady lidskych Ciniteli, aby byla zabezpecena optimalni
moznost reagovat vSem existujicim utvarim zucastiujicich se na feSeni mimoiadné

situace.

3.2.1 Pohotovostni operaéni stiredisko a misto veleni

V ptipadé mimotradné udalosti musi byt ziizeno stalé pohotovostni operacni
stiedisko a mobilni misto veleni. Jak je uvedeno v zakon¢ ¢. 240/2000 Sb., pohotovostni
operac¢ni stiedisko musi byt sou¢asti vybaveni letisté a musi byt odpovédné za celkovou
koordinaci a celkové tizeni zdsahu pii mimotadné udalosti.

Misto veleni musi byt schopno rychlého pfemisténi na misto mimotradné udélosti
a musi byt schopné provadét koordinaci zasahujicich utvart pfi mimotadné udalosti. Z
divodu zvySeni bezpe¢nosti je Zadouci, aby jedna osoba byla urcena k fizeni

pohotovostniho operacniho stfediska a jina osoba k fizeni mista veleni.
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3.2.2 Systém spojeni
Musi byt zajistén dostateCny systém spojeni mista veleni se zacasténymi utvary

v souladu s letistnim pohotovostnim planem a zvlastnimi pozadavky letiste.

3.2.3 Nacvik letisStnich mimoradnych udalosti
Letidtni pohotovostni plan musi obsahovat postupy pro periodické ovéfovani

dostatecnosti planu a pro vyhodnocovani vysledkti za ucelem zlepSeni jeho Gcinnosti.

(Predpis L14, hlava 9)

Plan musi byt ovéfovan provadénim:
e celoletiS§tniho cvi¢eni mimoiadnych udalosti v intervalech nepiesahujicich dva
roky a dil¢imi cvicenimi mimotadnych udalosti v prub&hu roku, nebo
e sérii modulovych zkouSek zahajenych béhem prvniho roku a vyustujicich

Vv celoletistni cvi¢eni mimotadnych udélosti v intervalu nepiesahujicim tfi roky

Ugelem celoletistniho cvieni je zajisténi pfiméfenosti pohotovostniho planu ve
zvladnuti riznych druht mimotfadnych udalosti.

Utelem dilgich cviteni je zajisténi pfiméfenosti odpovédnosti jednotlivych
zucCastnénych Utvard a ¢asti planu, taktéz systému spojeni.

Utelem modulovych zkousek je umoznéni soustfedénych opatieni na specifické
soucasti pohotovostniho planu.

Letistni pohotovostni plan musi zahrnovat dostupnost a koordinaci s ptislusnymi
specialisty zachranné sluzby, aby bylo mozné provést zasah tam, kde je letist¢ umisténo
v blizkosti vodnich ploch a/nebo mocali a tam, kde je podstatna ¢ast provozu pii
piiblizeni nebo pii odletu provadéna nad takovymi plochami.

Z dtvodu zvyseni bezpecnosti je zadouci, aby na letisti, kde to terénni podminky
umoznuji, byly vybudovany nouzové pfistupové komunikace usnadnujici dosazeni
minimalnich z4sahovych cast.

v Vv

budou pouzivat, a musi byt pouzitelné za vSech povétrnostnich podminek.
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4 EMERGENCY RESPONSE PLAN

Tak jako v jinych pramyslovych odvétvich, 1 letecké organizace (napf.
provozovatelé letadel) se mohou dostat do krizovych situaci. Aktivni reakci na nenadalé
nouzov¢ situace pomaha zvladat dokument zvany Plan reakce v piipad¢ nouze, anglicky
nazyvany Emergency Response Plan (ERP).

Tento plan obsahuje postupy pro ptipad krizovych scénaii, které je organizace

schopna predvidat a tim padem se na n¢ dostate¢né pfipravit.

4.1 Legislativni ukotveni

Evropska agentura pro bezpec¢nost letectvi (dale jen EASA) vydala v r. 2012 na
zakladé natizeni Komise Evropské unie ¢. 1178/2011 piedpis zabyvajici se pozadavky
na provozovatele v oblasti posadek letadel, Part ORA. Tento piedpis byl v r. 2013
aktualizovan Rozhodnutim ¢. 2013/008/R vykonného feditele EASA.

V tomto ptedpise se hovoii o manualu systému fizeni bezpecnosti. Tento pojem
byl do letectvi zaveden ICAO, ktera vr. 2013 vydala tzv. Annex 19 - Rizeni
bezpecnosti. EASA tento dokument déale konkretizuje a vydava nafizeni pro staty
Evropské unie, tedy i pro Ceskou republiku.

Na zaklad¢ téchto predpisit musi provozovatelé¢ do své dokumentace zavést 1 Plan

reakce v ptipadé nouze — Emergency Response Plan (déle jen ERP)

4.2 Plan reakce v pripadé nouze

ERP je dokument, ktery uréuje jednotlivé kroky pro postup v ptipadé vzniku
riznych predvidatelnych situaci a deleguje konkrétni odpoveédnosti za provedeni téchto
postupt.

Dokument ERP je sestaven jako manual, ve kterém jsou rozd€leny a definovany
role jednotlivych zaméstnancii, které musi byt vytvotreny. Kazda jednotliva role plni je
seznam ukola ¢i ¢innosti (tzv. checklist), které musi byt béhem krizové situace vytézen.

ERP slouzi organizaci pro piechod ze standardniho rezimu fungovani do rezimu
krizového. Je sestaven tak, aby dand organizace mohla co nejrychleji a co nejefektivnéji

zareagovat na nouzovou situaci. (ICAO, Annex 19, 2013)
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4.3 Systém Fizeni bezpecnosti v letectvi

V odvétvi leteckého primyslu byla bezpecnosti vzdy vénovana velkd pozornost,
zejména kvuli rozsahlym az katastrofickym nasledkim v ptipad¢ letecké nehody.
Zpocatku byla bezpecnost v letectvi zamétena predevSim na technické chyby, avsak s
mohutnym rozmachem letecké dopravy zacala byt pozornost soustiedéna téZ na lidsky
faktor vCetné jeho komplexniho usazeni do prostredi letecké dopravy.

Jednim z klicovych podnétl pro zavedeni Systému fizeni bezpecnosti do civilniho
letectvi byl poznatek, ze organizace pusobici v leteckém primyslu mohou svym

pristupem znatelné ovliviiovat uroven bezpecnosti letecké dopravy.

Pro vyvoj Systému fizeni bezpeénosti (déle jen SMS) jsou zésadni nasledujici
organizace:
e |ICAO (Mezinarodni organizace pro civilni letectvi)

e EASA (Evropska agentura pro bezpecnost letectvi)

4.3.1 Mezinarodni organizace pro civilni letectvi

Mezinarodni organizace pro civilni letectvi ICAO je vladni organizace se
statutem pfidruzené organizace k Organizaci spojenych narodu (dale jen OSN). ICAO
byla zaloZena v r. 1944 a nyni ma 188 ¢lenti a na svych jednanich spolupracuje se vSemi
jinymi organizacemi a provozovateli zahrnutymi v letectvi.

ICAO je hlavni organizaci, kterd se zasadila o zavedeni Systému fizeni
bezpecnosti do letectvi. Od r. 1997 se postupné vyviji Celosvétovy akéni plan pro
bezpetnost v letecké dopravé (dale jen GASP), ktery neustdle prochazi dalSimi
upravami, které si kladou za cil vyznamné snizit pocet leteckych nehod a incidentti, aniz
by pfitom bylo nutné vyzadovat snizeni intenzity leteckého provozu. V r. 2006 tak byl
poprvé vydan Safety Management Manual (dale jen SMM), ktery — mimo jiné -
obsahuje ndvod na vytvoreni piiru¢ek pro poskytovatele leteckych sluzeb. V r. 2013 na
jeho zakladé vstoupil v platnost Annex 19 jako sjednocujici a rozsifujici dokument.
Obsahuje predpisy vhodné pro ucely fizeni bezpecnosti v letectvi celosvétove, na statni

arovni.
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4.3.2 Evropska agentura pro bezpecnost letectvi

EASA se zabyva bezpecnosti v ramci Evropské unie. Jejim hlavnim tkolem je
vytvareni strategii a bezpecnostniho fizeni. Byla zaloZena v r. 2002.

Své technické, finanni a pravni samostatnosti EASA vyuzivd k zajisténi
nejvyssi bezpe¢nostni ochrany pro obyvatelstvo ¢lentt EU jak na jejim uzemi, tak po
celém svété. Dale pak =zajistuje ochranu zivotniho prostiedi, zamezuje duplikaci
piedpist, nafizeni a certifika¢nich postupti v ramci EU a v neposledni fad¢ usnadnuje
vybudovani vnitiniho leteckého trhu v Evropské unii.

EASA je protéjskem leteckych agentur po celém svété a podili se na prosazovani

leteckych standardi EU ve svéte.

4.3.3 Legislativa zabyvajici se Fizenim bezpecnosti v letectvi

Zakladnimi poradenskymi materidly a ptedpisy jsou ty vytvofené organizacemi

ICAO a EASA.

e Document 9859 Safety Management Manual

Doc. 9859 poskytuje navod statim, jak vyvinout a zavést Statni program
bezpecnosti (dale jen SSP) v souladu se Standardy a Doporuenymi piedpisy ICAO
(dale jen SARPS) obsazenych v Annexech | - Zptusobilost leteckého personalu civilniho
letectvi, 6 - Provoz letadel, 8 - Letova zpusobilost letadla, 11 - Letové provozni sluzby,
13 - Odborné zjistovani ptic¢in leteckych nehod a incidentd, 14 - Leti$té, volume I - Plan
letiste a postupy.

Vsechny uvedené Annexy spojuje v jeden celek Annex 19, ktery rovnéz
poskytuje navod na vytvoieni SMS, ktery je vyZadovan statem, a také navod pro vyvoj

a zavedeni SMS pro poskytovatele sluzeb v letectvi.

e L-19 Rizeni bezpeénosti

Piedpis L-19 byl uveden v platnost dne 14. listopadu 2013. Jeho struktura a
obsah odpovidaji dokumentu ICAO Annex 19 - Safety Management, ktery fesi hlavné
fizeni bezpec€nosti statu a zavedeni SSP, ovsem v jeho jednotlivych hlavach, doplicich a
dodatcich se fesi 1 fizeni bezpecnosti u poskytovateli sluzeb v letectvi.
Pro zavedeni SMS a ERP v organizacich je nutné postupovat podle pozadavku a navrhiu
v Hlavé 4 a predevs§im v Dopliku 2.

Dopln€k 2 nastifiuje strukturu SMS a c¢asti, které musi nezbytn¢ obsahovat.

Podkladem pro tento Dopln¢k 2 je dokument ICAO Doc. 9859.
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V jedné z ¢asti Dopliku 2 se hovoii o ERP

4.4 Vyznam Emergency Response Planu v letectvi

Ackoliv jsou letecké incidenty ¢i nehody vzacné, je pro kazdou organizaci v
letectvi ¢i pro provozovatele leteckych sluzeb nutné mit vypracovani ERP.

Tento plan nejen popisuje postupy, pravomoci a odpovédnosti jeho jednotlivych
struktur v piipadé nouze, ale také na ném zavisi, jak se organizaci bude dal dafit po
odeznéni krize ¢i vyfeSeni letecké nehody, jak se takovd organizace dokaze
zmobilizovat a chovat v pribéhu nékolika hodin ¢i dni po bezpecnostnim incidentu.
(ICAO, Annex 19, 2013)

Hovoiime-li o planu reakce v ptipad¢ nouze, vétSinou je vztazen k letecké nehod¢
¢i incidentu spojenému s letadlem. OvSem tento plan reakce lze pouZit i na nejriznéjsi
odvétvi letectvi, naptiklad pro poskytovatele letovych provoznich sluzeb, pro
organizace poskytujici tdrzbu a opravu letadel.

EASA ve svych dokumentech neposkytuje podrobny navod na sestaveni ERP.
Pouze popisuje, ze by se mélo jednat o manual, ktery bude organizaci slouZit v nouzi a
mél by obsahovat situace a postupy, jak se v nouzi chovat, jak ji zvladnout a jak se co
nejdiive vratit ke standardnimu fungovani organizace. Neni zde vSak podrobné
specifikovano, co se pfesné za nouzi povazuje, proto je v ERP jesté¢ uvedena politika
bezpecnosti organizace, ktera dané hrozby specifikuje. Politika bezpecnosti organizace
je soucasti systému fizeni bezpecnosti.

Organizace ICAO se v jednom z dodatkdi Doc. 9859 SMM konkrétné vénuje, avSak
bez uvedené konkrétnich navodu ¢i piikladi, jak by se organizace v pfipadé nouze méla
chovat. Uvadi vSak strukturu tohoto manualu a jsou zde zvyraznény body, které by v
ném nemély chybét. V Dodatku 3 tohoto dokumentu jsou uvedeny Cile ERP:

1. stanoveni osob, které se budou nouzi zabyvat a jejich zodpovédnost

2. dokumentace postuptli a procesli v nouzi

3. koordinace prace s vn¢j$imi a vnitinimi skupinami

4. bezpetné zvladnuti nezbytnych operaci, dokud krize neni pod kontrolou

5. proaktivni stanoveni vSech moznych nouzovych udalosti a scénatu, jejich feseni

a vytvoreni systémi pro jejich zmirnéni

Aby byl ERP efektivni, musi:

1. byt timérny velikosti, povaze a komplexnosti organizace
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byt k dispozici vSem osobam a organizacim, kterych se tyka
obsahovat checklisty a procedury k danym nouzovym situacim
ma hierarchizovanou strukturu postupu pro vyrozuméni diilezitych osob

byt testovan a pravidelné procvi¢ovan v organizaci

o g~ D

byt aktudlni a stale doplfiovan o nové informace

4.5 Obsah Emergency Response Planu

M¢la by to byt brozura ve formatu manudlu, ktera stanovuje zodpovédnosti, role a
¢innosti, které budou muset provadét zainteresované osoby v konkrétnich situacich.
ERP by mél poskytnout smér pro feseni nouze z hlediska vladni politiky, a to
vladnich zékond, dokumentli pro vysetfovani, dohody s mistnimi ufady a politiky
organizace.
ERP by mél vyzdvihnout zameéry z hlediska struktury organizace:
urcit, kdo bude vedouci a kdo bude podtizeny vytvofenym tymam
definovani roli a zodpoveédnosti osob ur¢enych do vytvorenych tymu
objasnéni vztahii podiizenosti a nadfizenosti ufadu

ustanoveni EMC (Emergency Management Centre)

a > w N

ustanoveni procedur pro pfijimani velkého mnozstvi dotazli, zvlast¢ béhem
nekolika prvnich dnl po zavazné havérii

6. urcit korporacniho mluvciho pro jednani s médii

7. definovat jaké zdroje budou k dispozici, véetné finan¢nich pro okamzité vydaje
8. navrhnout zastupce spole¢nosti pro formalni vysetfovani podniknuté statnim
ufadem

9. definovat plan vyrozuméni pro hlavni personal. (Predpis L-19, 2013)

Plan by mél specifikovat, kdo v organizaci by mél byt informovan o nouzoveém
stavu, kdo a pomoci jakych prostiedki udéla externi prohlaseni. V tomto prohlaseni by
mély byt zvaZeny potieby nasledujicich subjektii: vedeni organizace, Statni tfad (UCL),
mistni slozky zachranného systému, piibuzni obéti, zaméstnanci spolecnosti, média,
pravnici apod.

V zavislosti na okolnostech by se m¢l ihned svolat tym (Initial Response Team),

ktery bude na vznikly stav nouze okamzité reagovat, bude vypraven na misto nehody,
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kde pomulze pii organizaci a zabezpeCovani mista nehody. V této souvislosti je nutné

Zvazit:
1.

2
3.
4

kdo by m¢l vest sestaveny tym

kdo by mé¢l byt zahrnuty v IRT

kdo by mél podat prohlaSeni v misté nehody

co by mohlo byt poZadovano z hlediska zvlaStniho wvybaveni, Satstva,
dokumentace, dopravy, ubytovani, atd. (Pfedpis L-19, 2013)

Dodate¢nou podporu béhem piiprav, cviceni a aktualizace planu reakce mohou

poskytovat zaméstnanci s odpovidajicim vycvikem. Béhem cvi¢eni mohou zastupovat

naptiklad pasazéry ¢i zakazniky, starat se o piezivsi, pomahat vnéjSim slozkam ¢i jednat

s ptibuznymi, ufady, atp.

4.5.1 Emergency Management Centre

Emergency Management Centre (dale jen EMC) mize byt ustaveno v prostorach

organizace. V blizkosti krizového centra miize byt navic zfizeno velitelské stanovisté. V

ERP by mélo byt stanoveno, co vSechno je tfeba zafidit a zajistit:

o o w bdF

personal (v poc¢atecnich fazich je nezbytny 24 hodin denné, 7 dni v tydnu)
komunikac¢ni vybaveni (telefony, pocitace, internetové piipojeni)

pozadavky na dokumentaci, vedeni krizovych zdznamt

zaznamy organizace vztahujici se k dané situaci

kancelarské vybaveni a zasoby

dalsi dokumentace (nouzové checklisty, organizacni piirucky, letiStni plany v

ptipad¢ nouze, seznamy kontakti, atd.) (Pfedpis L-19, 2013)

45.1.1 Komunikace s médii

To, jak organizace dokaze komunikovat s médii, mize mit vliv na to, jak brzy se

dokéZe snesnadnou situaci vyrovnat a navratit se ke standardnimu fungovani. Je

striktné déno, co se smi a naopak nesmi sdé¢lit, jako naptiklad:

1.

2
3.
4

jaké informace jsou chranény
kdo mlze jménem organizace mluvit v feditelstvi a kdo v mist¢ nehody

mit pfipravenou okamzitou odpovéd’ na dotazy médii

. jaké informace mohou byt uvolnény
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5. nacasovani a obsah pocate¢niho firemniho sdéleni

6. dostatek informaci pro aktualizace do médii (ICAO, Doc. 9859 SMM, 2013)

ERP by mé¢l popisovat, jakym zplisobem ma organizace pomahat a pfistupovat k
obétem nehody ¢i zakaznickym organizacim. Tento popis by mél zahrnovat nésledujici
aspekty:

1. statni potiebu pro poskytnuti pomoci

2. pfijezd a ubytovani v misté nehody

3. dispecink pro kontakt a seznam obéti

4. obstarani nejCerstvéjsich zprav

5. docasni pomoc obétem ¢i zékaznikiim

Timto tématem se podrobné zabyva Obéznik ICAO ¢. 285.

Klicovy personal by se mél postarat o to, aby po ukonceni nouzové situace byl
proveden jeji rozbor, a zdiiraznit vSechny poznatky, které¢ by v budoucnu mohly byt
jako uzitecné zahrnuty v ERP.

Kazdy clovek, ktery se vyskytne u letecké nehody, trpi v pocateCnich fazich
Sokem a dezorientaci. Proto je nutné v reakcich na nouzovou situaci vyuZivat
checklisttl, které definujeme jako seznamy ukonti a Cinnosti. Tvofi nedilnou soucast
ERP. Aby byly checklisty ucinné, musi se pravidelné kontrolovat a aktualizovat (napf.

telefonni seznamy) a zkousSet pomoci realnych cviceni.

4.6 Udalosti, které mohou aktivovat Emergency Response

Plan

Jelikoz v dokumentech ICAO ani EASA nejsou piesné specifikovany a definovany
rizné typy krizovych situaci, musi si sama organizace stanovit situace, které¢ by mohly
zpusobit, ze se dostane do nouze a tudiz by nebylo vhodné pokracovat ve standardnim
fungovani. Pfi tom je vhodné zvazit velikost organizace a povahu tisné. Ptiklady
takovych situaci mohou byt nasledujici:

e leteckd nehoda/vazny incident v letecké doprave

e katastrofa v prostorach organizace (pozar, exploze, znecisténi)

e ztrata pracovnich prostor a techniky (hangary, dilny, kancelafe, letadla)

e dopady pohromy v blizkém okoli organizace
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klimatické jevy (sn€zeni, bourka, zaplavy)

prirodni katastrofy (zemétteseni, sopecna erupce)

otrava jidlem, epidemie

smrt ¢i sebevrazda na pracovisti

mnohonésobné obéti pti katastrofach, nemoci, nakazy

nehoda béhem prepravy persondlu hromadnou dopravou

socialni problémy (stavky, blokovani vstupu do objektl1)

vnitini ¢i vnéjsi hrozby (teroristické utoky, vyhroZovani bombou)
ztrata energie (elektfina, plyn, palivo)

ztrata komunikacnich prostiedkil (internet, pevna linka, mobilni sité)
vyznamné medialni udalosti

nehoda béhem ¢innosti spojenych s organizaci

32



5 KRIZOVA KOMUNIKACE

Dilezitou ¢asti pii krizovém fizeni je komunikace. Zaméstnanci organizace maji
pravo védet, co se déje a jaka opatfeni budou podniknuta. Vedeni organizace rozhoduje
o formé, jakou pracovniky s krizovou situaci sezndmi. Sdé€luje jim vétSinou pouze ty
informace, které se jich tykaji a maji pro né néjaky vyznam.

Autor Vymeétal (2009) uvadi, Ze: ,,Krizovou komunikaci miizeme chdpat jako
vyménu informaci, kterd nastava mezi odpovédnymi autoritami, organizacemi, médii,
Jjednotlivci a skupinami pred mimoradnou udalosti, behem ni a po jejim skonceni.*

(Vymétal, 2009, s.10)

Kwvalitu komunikace ovliviiuje feSeni nasledujicich otazek:
e Pro¢ komunikovat?
e O ¢em informovat?
e Kdy informovat?

e Jak komunikovat?

Komunikaci pti MU rozdélujeme na dva druhy:
e interni (zahrnuje vSechny typy opera¢ni komunikace)

e externi (zahrnuje vSechny typy komunikace s vefejnosti).

Krizova komunikace musi byt rychld, pfesna a s pouzitim nejvhodnéjSich
komunikac¢nich prostiedkti (Richter, 2009).
V piipadé krize se mohou o organizaci zajimat média ¢i jiné pfidruzené

spolecnosti. Proto je diilezité, aby organizace vydala prvotni prohlaseni.

5.1 Prvotni prohlaseni

Prvotni prohlaseni pro média by meélo byt predpiipraveno formou checklistu.
Obsahuje misto a datum, kdy a kde bylo vydano, ¢asovou informaci o nahlaSeni nehody
¢i incidentu s uvedenim typu letadla, Casu a mist¢ jeho posledniho vyskytu (kontaktu s
nim pfes fidici letového provozu), informaci o provozovateli letadla (jméno letecké

spolecnosti) a informaci o trase letadla (odkud, kam).
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Déle obsahuje informaci o po¢tu osob na palubé vcetné poctu ¢lend posadky.
Prohlaseni vyjadiuje soustrast rodinam a ptatelim vsech cestujicich a ¢lenti posadky. V
pocatecnim prohladSeni se organizace nevyjadiuje k pri¢indm nehody a uvadi, ze
spolupracuje s pfislusnymi tufady, aby mohlo dojit k objasnéni pfi¢in a okolnosti
nehody.

Zaroven dochazi (pokud je to mozné) ke zveiejnéni Cisla telefonni linky, kam se
mohou piibuzni a ptatelé obéti obracet pro dalsi informace.

ProhlaSeni nakonec obsahuje pfislib o zvefejnéni jakychkoliv dalSich informaci,

jakmile to bude mozné.

5.2 Vnitini krizova komunikace

Reseni nouzové situace miize ovlivnit celou organizaci ¢ pouze jeji ¢ast, coz
zéavisi na velikosti organizace. Hlavni vedeni musi informovat zaméstnance o krocich,
které musi byt podniknuty a jsou obsazeny v checklistech.

Politika organizace napf. o zdkazu Sifeni jakykoliv informaci do venkovniho
prostoru musi byt posilena. Navic by m¢l byt udélen zakaz vstupu v§em zaméstnanctim,
kteti se nepodili na vySetfovani nastalé situace, do mist vzniku nehody nebo do
Krizového centra, pokud k tomu nebudou vyslovné vyzvani.

Dobrovolnici z fad zaméstnanci organizace mohou byt zafazeni do personalu,
ktery se stara o rodiny a ptatele obéti nehody. V takovém ptipad€ je nutné predvidat
tento typ poZadavku na dobrovolniky a za normalniho stavu fungovani organizace tyto
dobrovolniky evidovat pro eventualni potiebu. Proto je nutno dopfedu vytvofit seznam
dobrovolnikii, ktefi by se mohli zapojit do ¢innosti v pifipad¢ krizové situace, aby
nedochazelo ke zbyte¢nému zdrzeni.

Je také potieba mit seznam psychologli a dalSich specialistii, ktefi mohou byt
kontaktovani avyzvani k poskytnuti profesionalni asistence piibuznym obéti,

zaméstnanclim organizace, piipadné dobrovolnikiim.
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5.3 Vnéjsi krizova komunikace

Pro pfipad nouzové situace musi organizace nezbytné zrealizovat detailni
komunikac¢ni plan pod vedenim pravniho oddéleni. Pokud pravni odd¢leni organizace

nema, musi ustanovit pro takovy ptipad pravnika.

Po vzniku nouzové situace, svolani a obsazeni krizového centra by mélo byt
vytvofeno pocateéni prohladseni k eliminaci zbyte¢nych volani a s tim spojenym
pretézovanim krizovych linek.

Prohlaseni pro média by nemélo obsahovat zadna jména zaméstnanct tcastnicich
se nehody ¢i incidentu, dokud nejsou definitivné potvrzena. Také by se neméla uvadéet

jména vedoucich jednotlivych oddéleni organizace, pokud to neni vyslovné povoleno.

5.4 Krizové centrum

Krizové centrum je misto, ze kterého operuje krizovy tym. Krizové centrum muze
byt vytvofeno v prostorach budov organizace (kancelafe, mistnosti pro predletovou
piipravu, odpocCinkové mistnosti) nebo napiiklad na mist¢ nehody. Vhodné je vSak
ziidit krizové centrum v budové organizace a na misto nehody vyslat pouze jeho
zastupce.

Krizovy tym je vykonny a koordinaéni organ, jehoZ zékladni charakteristika je
centralizace pravomoci v prubé¢hu krize a prace za ztizenych podminek (nedostatek

¢asu, chybéjici informace, stres, nejistota apod.)

Hlavni ¢innosti krizového tymu:
e feSeni krizové situace
e vyhodnoceni pribéhu feseni krizové situace
e rozhodnuti o zah4jeni obnovovacich ¢innosti
e podileni se na tvorb¢ a aktualizaci krizového planu

e zajisténi Skoleni, nacviku a cviceni zaméstnanct (Zuzak, Konigova, 2009)

Pii vytvofeni krizového tymu je tfeba stanovit zastupce jednotlivych funkci. Je

ziejmé, ze osoby z krizového tymu budou opoustét pracovisté, a proto je potieba
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jmenovat jejich zastupce, aby nedochdzelo ke zbyte¢nym zdrzenim v piipadé jejich

nepiitomnosti.

5.4.1 Funkce ¢lent krizového tymu

Kazdy ¢len Krizového tymu ma svou danou funkci a s ni spojenou
zodpovédnost. K jednotlivym funkcim musi byt vytvofen checklist, ktery jasné a
strucné vymezuje konkrétni ¢innost jednotlivych Clent a celého tymu. Organizace si

takovy checklist upravuje podle svych potieb.

Funkce, které by v tymu mély byt zahrnuty, jsou: odpovédny vedouci, letovy
vedouci, predstavitel sluzby pro zakazniky, vedouci bezpecnosti, lidské zdroje, pravni
odd¢leni, odd¢leni udrzby, zabezpeceni objekti, logistika a vybaveni, finan¢ni manazer,
koordinator pomoci rodinam a kancelat.

Seznam funkci ¢lenti Krizového tymu a jim pfifazenych roli by mél odpovidat
velikosti organizace a jeji organizacni struktufe. V menSich organizacich mohou

jednotlivy ¢lenové plnit vice funkci.

5.4.2 Komunikace s médii a venkovnim prostorem

Spojovacim ¢lankem mezi organizaci a médii je tiskovy mluvéi, ktery zajistuje,
aby byly poskytovany pouze relevantni a objektivni informace bez jakékoliv zaujatosti
vuci vySetfovani.

Oddéleni pro styk s vefejnosti pak poskytuje a zajisStuje prostory v misté
organizace nebo v misté nehody pro pfijezd rodinnych piislusnika a pratel obéti. Dale
kontroluje, ze jsou k dispozici komunikaéni spojeni (telefony, internet), stoly a zidle,
psaci potieby, zadsobniky do tiskaren, obcerstveni apod. Tam, kde je to nutné, zajisti
ubytovani pro rodiny pozuistalych. Shromazdi dobrovolniky, ktefi budou pomahat a
vénovat se rodinnym obéti. Zaroven zjisti, do které nemocnice byli zranéni z nehody
ptevezeni, a pokud je to mozné, zajisti rodinnym piislusnikim obéti odvoz do této
nemocnice. Toto odd¢leni dale udrzuje kontakt s pfibuznymi obéti, ktefi se nemohou
dostavit na misto nehody nebo do prostor organizace.

Asistenci a podporu Krizovému tymu a vedeni poskytuje Kancelaf. Pomaha s

odpovidanim na telefonaty, internetovou komunikaci, aktualizaci krizového zaznamu,
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udrZzovanim a aktualizaci seznamu kontaktovanych osob, navrhovanim tiskovych

prohl&Seni nebo jinou komunikaci.

5.4.3 Krizovy denik
KdyZ je Krizové centrum aktivovano a ustaveno, vsechny udalosti, rozhodnuti a
nasledné ukony musi byt zaznamenany do Krizového deniku. Takto je zajisténo piesné

zdokumentovani postupu pfi feSeni krizové situace.

5.5 Reakce na telefonat

Kdykoliv se organizace dozvi, ze doslo k nehodé¢ ¢i incidentu, osoba nebo oddé€leni,
které tuto informaci pfijalo jako prvni, musi neprodlené provést nasledujici kroky:

e zapsat Cas a datum, kdy byl hovor uskutec¢nén

e uvést jméno a kontakt na osobu, ktera informaci poskytla

e provétit hodnovérnost tohoto telefonatu (pokud to leze)

e v pfipadé, Ze je telefonat anonymni, zkusit ziskat informace o druhé osob¢ a o
jeji pozici. Pokud je to mozné, nahrat hovor a identifikovat zvuky v pozadi

e pokud je telefonat uskutecnén ze zahranic¢i, pokusit se spojit s tamnim
velvyslanectvim

e vyhlasit vnitini i vnéj$i pohotovost

e vyhledat ¢isla na zachranné slozky

5.6 Psychologie mimoradnych udalosti

Jak uvadi Vymétal (2009): ,,psychologie mimordadnych uddalosti je relativné
mladou aplikovanou oblasti psychologie, ktera ma jako sviij predmet zajmu clovéka,
skupiny a populace v situacich krizi, katastrof a hromadnych nestésti. ** (Vymétal, 2009,
s. 13)

V CR se tato disciplina rozviji od rozsahlych povodni v r. 2002. Psychologie
mimoiadnych udalosti Cerpd z poznatkli zejména socidlni, klinické a interkulturni
psychologie a z psychologie organizace a fizeni. V posledni dobé dochazi do zna¢né
miry k priniku s postupy krizového fizeni.
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Rozvoj této oblasti psychologie vychdzi z potieb praxe, kdy je tfeba redukovat
zavazné psychosocidlni disledky, které mohou i vyvolavat nové formy socialniho,
ekonomickeého a politického chovani jednotlivct a skupin.

Vymeétal (2009) uvadi, ze ,psychologie mimoradnych uddlosti vizce souvisi s
radou pribuznych oborii a v posledni dobé vyznamné ovliviiuje postupy krizového rizeni.
Jedna se o reSeni interdisciplindrnich otazek, kdy do hry vstupuji také dalsi obory, jako
je medicina katastrof a hromadnych nestésti, politologie, ekonomie, pravo, medialni
studia, informacni a komunikacni technologie apod. Z psychologickych disciplin je zde
nejvyraznéjsi prinos psychologie socidlni, klinické, interkulturni a psychologie
organizace a rizeni.* (Vymétal, 2009, s. 14)

Psychologie mimotadnych udélosti rovnéz souvisi se vznikem traumatickych
udalosti, které lze definovat nasledné: ,, traumaticka udalost je zazitek, ktery témer u
kazdého vyvola v dobé ohrozZeni pronikavou tisen a vyraznou stresovou reakci. Vesmés
jde o udélosti, pri kterych jde o ohroZeni Zivota, zdravi, télesné a psychické integrity

vvvvvv

prekroci schopnost ¢loveka emocné ji zvladnout.." (Prasko, 2003, s. 21)

Mezi hlavni témata psychologie mimotadnych udalosti 1ze zafadit také prace s
obCany pfimo 1 nepiimo zasazenymi MU, otdzky podpory krizového managementu pfi
komunikace uvnitf organizaci i pii praci s vefejnosti a také podpora Clent IZS a

¢innosti, které vykonavaji v pribéhu zachrannych a likvidacnich praci.
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6 KRIZOVA KOMUNIKACE A MEDIA

V Cervnu 2013 havaroval pfi pfistdni na mezindrodnim letiS§ti v San Francisku
Boeing 777 po dalkovém letu z jihokorejského Soulu. Cestujici, ktera v odbavovaci hale
letisté cekala na jiny spoj, tuto nehodu vyfotografovala na svlij mobilni telefon a tuto
fotku umistila na sviij ucet na Twitteru sotva minutu po havérii. Béhem tficeti minut se
na socialni siti Twitter objevilo pies 44 000 reakci sdilejicich tuto informaci, véetné
fotek a videi od ptezivsich, kterym se podafilo dostat se z trosek havarovaného letadla.
(IATA, 2014)

Rychlost, jakou se tyto informace S§ifily na socialnich sitich, ilustruje dva jevy, jez
silné¢ komplikuji praci profesionalti bezprostiedné po letecké nehodé ¢i incidentu. Za
prvé, pocet potencialnich “civilnich novinaria”, ktefi vyuzivaji socidlni média, se v
soucasné dobé blizi az ke dvéma miliardam, coz je 28 procent celkové svétové
populace. Druhym fenoménem je mobilita: vice nez polovina pfistupu na internet se v
soucasné dobé¢ provadi pies mobilni telefony, tablety a notebooky.

Pokud k letecké nehodé ¢i incidentu dojde v obydlené oblasti ¢i v misté snadného
pristupu, jako jsou vytizena letisté, svédci ¢i UcCastnici mohou snad pofidit a sdilet
fotografie udalosti, nahravat videa ¢i komentafe pomoci svych mobilnich zatizeni
mnohem dfiv, neZ postiZzeny letecky provozovatel zjisti do detailu, co se stalo. Pokud se
informace dostane do socialnich médii, ma dany provozovatel na relevantni reakci jen
n¢kolik minut.

| tak, sociélni sité, jako jsou Twitter ¢i Facebook, poskytuji letecké spoleénosti ¢i
provozovateli rovnocennou piilezitost k stejné rychlému ptistupu do médii a poskytnout
tak co nejpiesnéj$i a divéryhodné informace o nehod¢ ¢i incidentu. Strategie pro
komunikaci na socialnich médiich by tak m¢la byt integralni soucasti planu reakce

letecké spolecnosti na leteckou nehodu ¢i incident (ERP).

6.1 Zaklady krizové komunikace

Cilem krizové komunikace je zmirnit potencidlni poSkozeni povésti spolecnosti,
organizace Ci provozovatele poskytovanim veérohodnych, pfesnych informaci o nastalé
krizové situaci ato tak rychle, jak jen moznosti a okolnosti umoziuji, a stejné¢ tak

dokézat, Ze dana organizace na vzniklou situaci reaguje profesionalni, planovanym a
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adekvatnim zplisobem. Zakladem pfitom je zachovat si divéryhodnost spolecnosti u
vetejnosti.

Spolecnost by méla dokazat efektivni zvladnuti situace, véetné ptipusténi chyb,
spolupraci ptfi hleddni vychodiska z krizové situace a uznalym pristupem k

zaméstnanclim, postizenym a pozustalym.

Spolecnost, ktera pfijme odpovédnost za zvladnuti nasledkt krize, a kterd
efektivné komunikuje s médii a vefejnosti, mize zmirnit ohrozeni své reputace a

kredibility pro nadchéazejici pokracovani v ¢innosti.

6.1.1 Rychlost reakce

Maji-1i svédci ¢i tcastnici letecké nehody ¢i incidentu moznost prostiednictvim
socidlnich médii o takové wudalosti informovat, nemaji letecké spolecnosti a
provozovatelé dostatecna naskok v case svolat krizovy tym, shromazdit a ovéfit

informace a piipravit se na vydani poc¢ate¢niho prohlaseni.

Spolecnost, kterd nedokdze zachytit rychlost Sifeni informace o nehodé ci
incidentu na socidlnich sitich, mtze celit moznosti neurovnané a nedtveéryhodné

odpovédi na danou krizovou situaci.

Pfed rozvojem socialnich siti bylo uzem, Ze pocate¢ni prohladeni vyda
spole¢nost ¢i provozovatel do hodiny po nehod¢ ¢i incidentu. Dnes se tato doba snizuje

na 15 minut.

Je to velmi kratka doba. Po ozndmeni nehody a incidentu je nutno (v rdmci ERP)
aktivovat krizovy tym, coz pfi dojezdovych vzdalenostech - s pfihlédnutim k tomu, Ze
nejvyssi management spolecnosti nebude obvykle pfitomen - je takika nemozné.
Nejlepsim prostiedkem pro vydani pocatecniho prohlaseni se tak ukazuji online media.

Vyuzivani online prostiedi se tak ukazuje jako klicové. (IATA, 2014)

40



6.1.2 Prijmuti odpovédnosti

Po letecké nehod¢ ¢i incidentu musi provozovatel ¢i podilnické organizace
pfijmout zodpovédnost za zvladnuti nasledkit mimofadné udalosti. Pfesné na to se musi
soustfedit jejich krizova komunikace. Neznamena to okamzité pfijmuti odpovédnosti a
viny za vzniklou krizovou situaci. Znamena to, ze provozovatel ¢i organizace poskytne
lidskou podporu pfeziv§im, rodinam a pratelim obéti a ¢lenim posadky po takové
udalosti. Provozovatel tak mtze ziidit krizové call centrum, centrum pomoci rodinnym
ptislusnikim, poskytnout kratkodobou finan¢ni podporu postizenym rodindm a vyslat
vycvicené odborniky na pomoc rodinnym piislusnikiim a ptratelim obéti letecké nehody

¢i incidentu. (IATA, 2014)

6.1.3 Poskytovani radnych informaci

Obsah a povaha vetejnych prohlaseni, obzvlast v obdobi tésné po krizové
situaci, je pro provozovatele ¢i organizaci rozhodujici, protoze tito musi navodit dojem
davéryhodnosti, planovanosti a pfipravenosti. ProhlaSeni by pak méla obsahovat

aktudlni informace o stavajici nehod¢ i plan piijatych opatieni.

Jakmile je sestaveno zakladni prohlaseni o situaci, mélo by byt stale opakovano
prostiednictvim vSech dostupnych komunikac¢nich kandli, véetné briefingti a rozhovora
do médii. Navzdory tlaku ke spekulacim, letecké spolecnost by se méla vyhnout diskuzi
na konkrétni moznou pficinu nehody (pocasi, technicky problém), odpoveéd’ by se méla
omezit na vyjadieni podpory a spoluprice pii vySetfovani nehody ¢i incidentu. Pii
zodpovidani veSkerych dotazi, tykajicich se pfi¢iny nehody ¢i pokroku ve vySetfovani,

by méla letecka spole¢nost odkazovat na vysetfovatele. (IATA, 2014)

6.1.4 Posluchadi, divaci, Ctenari
Po letecké nehod¢ ¢i incidentu nekomunikuje leteckd spoleGnost pouze se
zpravodajskymi médii. Svou medialni pozornost musi soustiedit naptiklad na:
e prezivsi nehody (pokud jsou)
e rodinné ptislusniky a pfitele obé&ti
e jednotlivce a organizace nehodou piimo zasazené
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zaméstnance

zékazniky

investory a podilniky spole¢nosti
obchodni partnery

dodavatele

poskytovatele sluzeb

mistni, regionalni, narodni ufady
zastupitelské ufady

vlady, jejichz ob¢ané se stali obétmi nehody

Letecka spolecnost by pro sva prohlaSeni a stanoviska k nehod¢ neméla vyuzivat pouze

zpravodajska média, ale také ostatni komunikaéni kanaly a prosttedky, kterym by méla

vénovat stejnou pozornost. Takovymi prostfedky jsou naptiklad:

internetové stranky spolecnosti

socialni sit¢ (Twitter, Facebook,Y outube)

zaméstnanecky intranet

individualni ¢i skupinové brifinky (pro rodiny, zaméstnance, odbory, podilniky
spole¢nosti)

osobni dopisy od spolecnosti

komunikace prostfednictvim zastupct spolecnosti (napi. pravnici)

Leteck4 spolecnost postizena incidentem vét§iho rozsahu by téz neméla piehlizet ¢i

zapominat, ze vérohodné a relevantni informace miize (nejen) vefejnosti poskytovat

prostiednictvim:

call centra pro zakaznickou podporu (krizového call centra)
rezervacnich agentl (prodej letenek, call centrum)
zaméstnancl odbaveni a palubnich posadek

marketingovych materialt

Zamgéstnanci odbaveni a palubni posadky by méli byt leteckou spolecnosti

instruovani, co mohou fikat a jak maji odpovidat zédkazniktim, ktefi si u nich chtgji

oveérit informace ziskané ze socidlnich siti ¢i médii.
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Spolecnost postizend nehodou by také méla zrevidovat své propagacni materidly
a marketingové kampané, zda tyto neobsahuji nevhodny materil, slogan, ilustraci ¢i

fotografii. (IATA, 2014)

6.1.5 UdrzZeni si divéryhodnosti

Jednim z kli¢ovych cili spolecnosti ¢i organizace v krizi je nastolit a udrzet si
davéryhodnost. To pfimo zavisi na tom, jak pozustali, média, posluchaci, divaci ¢i
Ctenafi budou vnimat Cestnost a upfimnost prohlaSeni vydavanych a poskytovanych
danou organizaci.
V pocate¢nich fazich krizové situace bude letecka spolecnost celit velkému tlaku médii
a socidlnich siti, zatimco se sama bude snaZzit co nejrychleji zjistit a ovéiit veskeré
dostupné informace o nehodé¢ ¢i incidentu.

V prvni fad€ by si spolecnost méla ovéfit, zda Cislo letu a trasa spoje, ktery se
stal pfedmétem nehody ¢i incidentu, je spravnd, nez tuto informaci poskytne médiim. V
piipadé, ze tato Ci dalSi informace, na které se média dotazuji, jsou dosud nejisté a
nepodafilo se je prozatim ovéfit, v prohlaSenich by se mély objevovat takové formulace,
které naznaci, Ze se dand informace muze kdykoliv v pribéhu dalSiho vySetfovani
zmeénit. Zaroven by z prohlaSeni mélo byt jasné, Ze nejistota ¢i nedostatek informaci

jsou dasledkem rychle se vyvijejici situace. (IATA, 2014)

6.1.6 Vyjadreni litosti

V prohlasenich letecké spole¢nosti po nehodé ¢i incidentu by se méla objevit
formalni “omluva”, bez ohledu na to spolecnost na nehod¢ ¢i incidentu nese vinu ¢i
nikoliv. Spolecnost, kterda nevyjadii litost ¢i sympatie s ob&tmi, postizenymi a
pozustalymi pak mulze Celit ostré kritice, obzvlast' pokud jsou pii nehod¢ ztraty na

zivotech ¢i vdZzna zranéni.

6.1.7 Koordinace s ostatnimi stranami
Jelikoz novinafi maji tendenci upozornovat na rozdily ¢i nesrovnalosti v
prohladeni a poukazovat na do sebe nezapadajici detaily, je nutné, aby informace v

prohlaseni letecké spolecnosti v ptipadé nehody ¢i incidentu byly konzultovany a
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ovéfeny s partnery a ostatnimi dot€enymi stranami, napf. vyrobcem letadla, vyrobcem
motoru, servisni organizaci provadéjici udrzbu letadel spole¢nosti, mistnim uradem pro
civilni letectvi atd.

Letecka spolecnost by neméla v prohlasenich do médii odhalovat detaily o
nehodé, ale mlze pouzit mnoho dalSich informaci, jako jsou faktické¢ informace o
daném letu, typu letadla, motoru, dale mize poukdzat na historii svého provozu, na
program vycviku zaméstnanct ¢i pravidelnost udrzby svych stroja.

Spolecnost by také méla vyjadfit naprostou ochotu spolupracovat s vySettujicimi

organy a vyjadfit t¢émto organtim plnou divéru pii zjistovani pii¢in nehody.

6.2 Role, odpovédnost a zptisob komunikace

Na leteckou nehodu ¢i zdvazny incident bude muset reagovat vice zicastnénych
stran. VSechny tyto strany budou pod tlakem, aby okamzité¢ po nehod¢ poskytly
informace pro média. Kromé letecké spolecnosti, ktera je nehodou ¢i incidentem
postizena pfimo, se toto tyka napi. obchodnich partnerii spolecnosti (pii provozovani
codesharovych linek), zdchrannych slozek, vySetiujiciho uradu, letisté ptiletu ¢i odletu,
poskytovatele leteckych sluzeb ¢i vyrobce letadel, proto je nutné, aby kazda strana
védela, jaka je jeji role a jak ma postupovat pfi poskytovani informaci.

Pod nejvétsim tlakem médii bude leteckd spolecnost ¢i provozovatel letadla.
Vzhledem k tomu, Ze “mimotadna zprava” o nehod¢ se prostiednictvim socialnich siti
muze objevit okamzit¢, musi byt leteckd spolecnost pfipravend vydat pocatecni
prohlaseni nejpozdéji do 15 minut po zjiSténi nehody. Toto prohlaSeni by mélo byt
umisténo na internetové stranky spolecnosti ¢i na jeji €ty na socidlnich sitich. Stru¢né
pocatecni prohlaseni by mélo obsahovat:

e UjiSténi, ze letecka spolecnost o nehod¢ ¢i incidentu vi, ¢i alespon vi, o zpravach

0 takové nehodé

e poskytnuti zdkladnich ovéfenych a dostupnych informaci (Cislo letu, typ letadla,

trasa letu, povaha nehody)

e zavazek poskytovat dalSi informace, jakmile budou k dispozici
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Poté by mélo nasledovat kompletnéjsi prohlaseni pro média umisténé na strankach
spoleCnosti ¢i na jeho UuCtech na socidlnich sitich, nasledované dopliujicimi

informacemi, jakmile budou k dispozici. (IATA, 2014)

Toto prohlaseni by mélo obsahovat:

e potvrzeni povahy nehody

e vyjadreni litosti a souciténi s lidmi na palubé

e faktické informace, které se jiz podatilo ovéfit (Cislo letu, typ letadla, trasa letu,
pocet cestujicich a posadky na palubé, kdy a kde k nehod¢ doslo)

e kroky, jez spole¢nost podnikla od oznameni nehody (zfizeni krizového centra,
mobilizace zachrannych a podpiirnych tymt)

e Dbezprostiedni priority spolecnosti (vyslani mobilniho tymu na misto nehody,

kontaktovani ptibuznych a ptatel obéti) (IATA, 2014)

Jak se situace vyviji, spolecnost by méla poskytovat dal§i dopliujici informace v
naslednych prohlasenich. Nasledna prohlaseni by méla byt vydavana prostfednictvim
zpravodajskych médii, ale i vyuZitim online kanald. ProhldSeni a informace na
socidlnich sitich by mély slouZit jako jakéasi upozornéni na tiskové zpravy ¢i rozsifujici

informace na internetovych strankach spolecnosti.

Po pocateCnim prohlaseni zakladnich informaci, které se jiz podafilo ovétit, by

nasledné prohlaseni letecké spole¢nosti mélo obsahovat nasledujici:

e vyjadfeni litosti a G€asti s pieziv§imi nehody, ¢i vyjadieni soustrasti s ob&tmi a
jejich rodinnymi ptislusniky

e faktické informace o letu (Cislo letu, typ letadla, trasa letu, pocet cestujicich a
posadky na palubé¢, kdy a kde k nehod¢ doslo)

e konkrétni kroky, které spolec¢nost podnikla od oznameni nehody (svolani
krizového tymu, zfizeni krizového centra, ziizeni informacniho centra pro
cestujici, aktivovani zachrannych a podplrnych tymt, zfizeni asisten¢niho
centra pro rodiny a ptatele obéti

o faktické informace o letadle (typ letadla, typ motord, rok vyroby a rok
zakoupeni pro spolecnost, pocet nalétanych hodin, kolik stejnych typa je ve
flotile spolecnosti, konfigurace sedadel na palubé, kapacita nakladového

prostoru, drzba provadéna na letadle)
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o faktické informace o posddce (jména - nikoliv vefejn€, pozice, zkuSenosti,
vycvik, jak dlouho jsou u spolecnosti)

e faktické informace o cestujicich na palubé (jména - nikoliv vefejné, narodnost,
pocet dospélych a déti na palubg)

e vyjadreni podpory vySetfujicim orgdntim

o faktické informace o letecké spole¢nosti (historie spole¢nosti, struktura
spolecnosti, pocet letadel ve flotile, letecky personal a jeho vycvik, tdrzba,

zminka o pfedchozich nehodach a incidentech)

Letecka spolec¢nost by se naopak méla vyhnout nasledujicim komentaiim:
e jak bude probihat vySetfovani nehody a na co se zaméfi
e informace ze zaznamu o udrzb¢ letadla
e mozné pfic¢iny nehody
e déni na palubé, o tom, jaké kroky posadka podnikla ¢i jaké kroky méla
podniknout
e mozna souvislost mezi vycvikem posadky a nehodou
e moznost chyby pilota ¢i jiného ¢lena posadky
e vliv pocasi i fizeni letového provozu

e stav obéti, jejich ostatktli a jak bude probihat jejich identifikace

6.3 Priprava na krizovou udalost

Letecka spolecnost by méla vénovat Cas pfipravé na krizovou situaci. Proto
vypracovava Plan reakce na krizovou udalost-Emergency Response Plan (ERP). Tento
plan obsahuje seznam krokl a postupt, jez by mély nasledovat po oznameni letecké
nehody ¢i incidentu, jakoZ 1 seznam pracovnikd, jejich role a odpovédnosti.

Vedeni spoleCnosti a jeji zaméstnanci jsou odborné zpusobili pro ¢innost v
krizovém tymu, jelikoz probiha jejich periodické Skoleni, jakoz i néacvik a cviceni
reakce na krizovou udalost.

Ackoliv letecké spolecnosti zaméstnavaji tiskové mluvci, kteti jsou zpiisobili pro
kontakt s médii, pro krizova centra a centra zakaznické podpory vétSinou nedisponuji
dostatecnym poctem vlastnich zaméstnancti zptsobilych pro takovouto €innost, o to

mén¢ pak odborniky z oblasti psychologie ¢i medialni komunikace, proto je nutné, aby
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Plan reakce na krizovou udalost zohlednil i tuto skuteénost a jeho soucasti byl i seznam
odbornikii v danych oborech, ktefi budou v ptfipadé¢ nehody ¢i incidentu okamzité
kontaktovani a povolani. Toto nékteré spolecnosti feSi smlouvami s organizacemi, které
se krizovou komunikaci a psychologickou podporou obétem a pozustalym piimo
zabyvaji. (IATA, 2014)

6.4 Vytvoreni planu krizové komunikace

Plan krizové komunikace by mél popisovat, jak spole¢nost zmobilizuje své
komunikacni zdroje na podporu reakce na krizovou situaci, a poskytnout navod, jakou

roli, odpoveédnost a pisobnost ma kazdy ¢len odd€leni komunikace.

Plan krizové komunikace by mél zahrnovat:

e prohlaSeni o politice komunikace spolecnosti, v¢etné ustaveni autorizovanych
mluvéich

e nacrt organizace oddéleni komunikace a jeho sou¢innost s Krizovym tymem
spole¢nosti (vedouci oddéleni komunikace by mél byt ¢lenem Krizového tymu)

e popis roli a odpoveédnosti jednotlivych Clent

e checklisty s postupy a ukoly

e vzor prvotniho prohlaseni pro média, zahrnujici pocatecni online oznameni

e seznam internich a externich kontakti

e standardni dokumenty a formulafe (formulaf zaznamenavajici kontakt s médii,

registracni formular pro tiskové konference) (IATA, 2014)

6.5 Tym krizové komunikace: klicové pozice

Tym krizové komunikace je odpovédny za rozvoj a implementaci komunikacni
strategie spolecnosti a za schopnost rychlé a efektivni komunikace s vnitfnim 1 vné&jSim

prostiedi prostfednictvim nékolika komunikacnich kanala.
V probihajici krizové situaci miize byt Krizovy komunikacni tym doplnén z

vnéjSich zdroji, napiiklad najatou agenturou. Pfinejmensim by vSak Krizovy

komunikac¢ni tym spole¢nosti m¢l byt schopen vykonavat nésledujici funkce:
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Zéstupce pro komunikaci v Krizovém tymu: poskytuje strategické rady v oblasti
komunikace nejvys§imu managementu spolecnosti a ostatnim ¢lentim Krizového
tymu

Vedouci Press Teamu - je zodpovédny za vedeny celého PR tymu a zajist'uje, ze
se dodrzuje komunikacni strategie spolecnosti. Stard se o pravidelny tok
informaci do zpravodajskych médii, vCetné online postll na internetovych
strankach spole¢nosti a socialnich sitich

Redaktor - je zodpovédny za zpracovavani vSeho psaného materidlu, vcetné
zprav pro tisk, brifingovych dokumentl a stanovisek dodanych tiskovym
mluv¢éim

Manazer pro socialni média - je zodpoveédny za spravovani uctu spole¢nosti na
socidlnich sitich a =zajiStuje okamzité zvefejiiovani informaci na uctech
spoleCnosti. Je také zodpovédny za koordinovéani online aktivit s ostatnimi
oddé€lenimi (napf. obchodnim), monitoruju online konverzace o dané situaci a
radi, zda na tyto ptispévky reagovat a jakym zplisobem

Manazer vnitini komunikace - je zodpovédny za to, Ze vSechna tiskova
prohlaSeni spolecnosti se dostanou 1 k zaméstnancliim spolecnosti
prostfednictvim intranetu, ve spolupraci s provoznim oddélenim zajist'uje, aby
zaméstnanci odbaveni cestujicich ¢i posadky letadel védéli, jakym zpisobem
odpovidat na dotazy cestujicich

Mezindrodni koordinator - je =zodpovédny za udrzovani kontaktu se
zahrani¢nimi kancelafemi a PR agenturami a zajiStuje, aby dostavaly Cerstvé
informace ihned, jak jsou vydany ustfedim. Tak se zajisti, Ze komunikace s
médii probiha stejné na vSech trzich, na kterych spolecnost ptisobi

Koordinator monitoringu médii - zajistuje, aby veSkery dostupny material o
krizové situace prezentovany médii a na socidlnich sitich byl k dispozici
Krizovému tymu. Okamzit€ je informuje o “mimotadnych zpravach”.

Manazer centra pro komunikaci s médii - je zodpovédny za vedeni tymu, jez
odpovida na otazku médii, a zajiSt'uje, ze vSichni pracovnici jeho oddéleni maji
k dispozici vSechny cerstvé informace, o kterych mohou - dle komunika¢ni
strategie spole¢nosti - s médii hovofit a informovat je.

Zastupce pro komunikaci v mobilnim vyjezdnim tymu - je zodpovédny za

koordinaci vSech medidlnich aktivit na mist¢ nehody. Organizuje brifinky a
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rozhovory na misté¢, stejn¢ jako informuje vedouciho Press Teamu o aktualnim

déni na misté nehody (IATA, 2014)

Mnoho by téz byt vhodné pfidélit pracovnika komunikaéniho tymu do asistenéniho
centra pro rodiny a ptatele obéti. Na misté tohoto centra probiha obvykle velkd a
intenzivni aktivita novinaid, reportérti a pracovnikli jinych médii, ktefi se snazi délat
rozhovory s rodinnymi pfisluSniky ¢i dostat se na neveiejné brifinky. Rodinnym
piislusnikiim by se nemélo branit v tom, aby mluvili s médii, pokud si to sami pieji, ale
stejné tak by méli byt chranéni od neptijemného tlaku médii. Zaroven by méli rodinni
prislusnici byt instruovani, aby uvniti Asisten¢niho centra nedélali fotografie ¢i
nepotizovali videa a aby na socidlni sit¢ neumistovali informace, které v tomto centru

obdrzi.

6.6 Vycvik mluvcich
Jednat s médii béhem priabehu krizové situace, obzvlasté kdyz je nutné vyrovnat

se s velkym stresem pfi fatalni nehodg, je velice narocné. Mluvci musi védét, jak chranit
svou spolecnost, ktera je pod tlakem agresivnich reportért, ktefi mohou o nehod¢ védéet
vic, nez mluv¢i samotni. Pracovnici provoznich a obchodnich slozek na mistech, ktera
jsou vzdalena od ustfedi spole¢nosti, mohou byt prvni, ktefi se dostanou na misto
nehody, a v komunikaci s médii nemusi mit zadné predchozi zkuSenosti.
Kazdy, kdo je ustanoveny jako potencialni mluv¢i v ptipadé krizové situace, musi
absolvovat pfislusny vycvik. Trénink krizové komunikace by mél poskytnout:

e porozuméni situaci, které bude spolecnost celit po nehodée

e sezndmeni se s tim, jak média pracuji a co se po nehod¢ budou snazit

e porozuméni vliv socidlnich médii na rychlé zvetejnovani informaci

e porozuméni tlohy tiskového mluvciho spole¢nosti

e jak predkladat zadsadni sd€leni

e porozuméni diilezitosti neverbalni komunikace

e techniky vedeni rozhovoru a odpovidani na otazky

e jak uspotadat a fidit tiskovou konferenci (IATA, 2014)
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6.7 Nacvik planu

Krizovy komunikaéni plan musi byt pravidelné aktualizovan tak, aby kazdy védél,
jaka je jeho uloha a za co ma odpovédnost. Stejné tak je nutné doplnovat ¢i opravovat
seznamy pracovnikii podle toho, zda stile setrvdvaji na své pozici ¢i jsou stale
zamestnanci spolecnosti. Kontrola a aktualizace planu by méla probihat minimalné
jednou za Sest mésicli. Minimaln¢ jednou za rok by m¢l probéhnout nacvik funkénosti

planu, aby kazdy pochopil svou roli i cil takového planu.

Stejné jako nehody ¢i krizové situace, ani nacvik tohoto planu by nemé¢l probihat
po ptedchozich upozornénich ¢i vyhradné ve standardni pracovni dobé a za ptitomnosti
vSech klicovych pracovniki.

Po nacviku by mél okamzité nasledovat debrifink, ktery vyhodnoti provedeni

nacviku a ptipadné upravi samotny plan podle aktualni praktické potieby. (IATA, 2014)
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7 CILE PRACE

Zéakladnim cilem teoretické ¢asti bakalarské prace je vytvorit uceleny nahled na
problematiku prace krizovych center v civilnim letectvi. Jsou zde také uvedeny zakladni
pojmy vcetné prislusné legislativy k dané problematice.

V praktické Casti je hlavnim cilem potvrzeni ¢i vyvraceni nami formulovanych
hypotéz. Budeme pti tom vychazet z vysledki komparaéni metody slouzici k porovnani

dat ziskanych v ¢asovém intervalu nékolika po sobé& jdoucich let.
e analyzovat spravnou funkci krizovych center pfi komunikaci s obétmi a médii

e zmapovani vhodnych postupit komunikace v ptipadé¢ MU

e potvrzeni nebo vyvraceni ndmi navrzenych hypotéz
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8 METODIKA

8.1 Popis vyzkumného Setreni

Pro ucely této prace byly pomoci literarni reSerSe a nasledné analyzy dostupnych
odbornych zdroju ziskavana validni informace a data. Rovnéz jsme Casto vyuzivali
oficialni webové stranky subjektii zminénych praci a vetejné informacni zdroje, piicemz
vdechny jsou uvedeny vseznamu pouzité literatury. Velmi casto byly napiiklad
vyuZzivany oficialni webové stranky subjekti zminénych v praci a vetejné informacni
zdroje. Vyuzity vSak byly 1 literarni zdroje a to pfedevSim literatura zabyvajici se
analyzou a fizenim rizik, ochrannou obyvatelstva a krizovym fizenim, ale také
metodické ptirucky, plany a dalSi. Rovnéz byla pouzita data Travel Service as.,
odsouhlasena potvrzenim o zpracovani dat viz ptiloha. Data, ke kterym jsme pomoci
analyzy dospé€li, jsou zpracovany do prehlednych grafti. Podle vysledkl jsou nasledné

potvrzeny nebo stanoveny nami stanovené hypotezy.

8.2 Pouzité metody

Pro potieby vypracovani nami predlozené bakalaiské prace jsme vyuZzili nasledné
védecké metody: analyzu, dedukci, indukci a metodu komparace. Nasledné si blize
popiSeme vyzkumné metody:

e Analyza je myslenkové rozlozeni zkoumaného jevu na diléi Casti, které se
stavaji predmétem nasledného badani. V praci byla pouzita piedevsim
Vv teoretické Casti k rozboru predpist a vymezeni pojmii.

e Dedukci lze wvyuZit zejména K interpretaci vysledki a naformulovani
doporuceni. Na zakladé této metody postupujeme od obecnéjsich tvrzeni, které
povazujeme za pravdivd a nasledné¢ prechazime k tvrzenim méné obecnym.
V predlozené praci jsme vyuzivali tuto zejména k formulaci vysledkid a
V zavéru.

e Indukce - myslenkovy postup, ktery umoznuje na zakladé pozorovani
jednotlivych fakti stanovit existenci obecnych zakonitosti. Zaroven slouzi
k formulovani vSeobecné platnych pravidel, principt a zakonitosti ve vztahu k
feSenému problému, které zobecni zavéry prace. Byla vyuzita zejména pii

zpracovavani teoretické ¢asti prace.
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e Komparace — metoda vyuZivana zejmena k detekci znakt shody a odli$nosti
zkoumaného piedmétu. Tato metoda byla vyuZita v praktické casti pii

zpracovani diskuze.

8.3 Stanovene hypotézy

Pro potieby zpracovani predlozené bakalaiské prace jsme si stanovili nasledujici

hypotézy:

Hypotéza 1: Predpokididdime, Ze vzhledem k nariistu nehod v aviatice bude na Letisti

Vaclava Havla klesat zdjem cestujicich o vyuziti osobni letecke prepravy

Hypotéza 2: Predpokladame, Ze vzhledem k nestabilni bezpecnostni situaci ve

vybranych zemich bude klesat zajem cestujicich o tyto destinace
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9 PREZENTACE VYSLEDKU VYZKUMU

9.1 Vysledky ziskanych dat z programu Airport Information

Management System

V této kapitole budeme vyhodnocovat konkrétni data objednanych letl cestovnich
kancelaii u letecké spolecnosti Travel Service a.s.

V letech 2014 a 2015 se jedna o uskutecnéné lety, v roce 2016 se jedna o lety
naplanované pro tento rok.
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Graf 1 — Piehled letii do Egypta

Pomoci grafu ¢.1 jsme znazornili celkovy pokles zajmu o leteckou piepravu do Egypta
po teroristickém Gtoku v Fijnu roku 2015.
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Graf 2 — Pfehled letd do Tuniska
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Graf 3 — Prehled letd do Turecka
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Graf 4 - Pocet leti na letisté Sharm El Sheikh-Egypt

FEB2015 | FEB2016 | YIYCHANGE | Market Share
: 703 745| ,63° E

Scheduled 589 584 686 447 16,43% 97 54%
Man-scheduled 19 025 17 298 -9,08% 2.46%
Local passengers 299 366 339 851 13.52% 96.86%
Transfer 6071 7 261 19.60% 2.07%
Transit 340 3758 1005,29% 1.07%
Total Mevements f 1 £

Scheduled 6 151 7148 16,21% 82,94%
Non-scheduled 1108 1200 8.30% 13.92%
Others 206 270 31.07% 3.13%
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Tabulka 1 — Meziro¢ni vyvej poc¢tu cestujicich na Letisti Vaclava Havla v Praze

Zdroj: vlastni

Destinace, které jsme zkoumali, jsme vybirali dle aktualniho doporuceni a

varovani na cesty Ministerstva zahrani¢nich véci v zavislosti na destinacich, které
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letecka spolecnost nabizi a mé povoleni 1état a zaroven je nabizi klientim (i cestovnim

kancelatim).

Po potteby vyzkumu jsme volili destinace v Egypt¢, Turecku a Tunisku.
Jak je patrné z grafu ¢.1, 2, 3, zajem o tyto destinace meziroéné klesa, u vybrané
destinace Sharm El Sheikh v letoSnim roce klesla na nulu. Se souhlasem letecké
spolecnosti Travel Service a.s jsme porovnavali pocet pohybt (letll) mezi vybranymi

destinacemi za roky 2014,2015 a 2016.

9.2 Vyhodnoceni cilii prace

V bakaléiské praci jsme si stanovili né€kolik cili. Prvnim cilem této prace bylo
pfinést uceleny nahled na problematiku préce krizovych center v civilnim letectvi.
V teoretické ¢asti jsme se zabyvali nékolika tématy s touto problematikou spojovanou.

Druhym cilem bylo analyzovani krizovych center pii komunikaci s obétmi
s médii. Tohoto cile jsme dosdhli rovnéz v teoretické €asti prace, kde jsme se vénovali
v kapitole Krizova komunikace a média dané problematice.

Tietim cilem jsme si stanovili zmapovani vhodnych postupi komunikace
Vv piipadé¢ mimotadné udalosti, tohoto cile jsme dosahli v teoretické ¢asti zmapovanim
této problematiky, kde jsme vychézeli zplatné legislativy, dalsich piedpisa a
doporuceni.

Poslednim cilem bylo potvrzeni anebo vyvraceni stanovenych hypotéz, kde jsme
Vv praktické casti prace vyhodnotili ziskana data a pomoci grafi tato data znazornili.
Rovnéz jsme k vyhodnoceni tohoto cile pouzili n€kolik analytickych a komparacnich a

dalSich metod.

9.3 Vyhodnoceni hypotéz
HYPOTEZA 1. Predpokladame, Ze vzhledem k ndristu nehod v aviatice bude na

Letisti Vaclava Havla klesat zdjem cestujicich o vyuziti osobni letecké prepravy

Ze ziskanych dat, znazornénych v tabulce ¢. 1 jsme zjistili, Ze nedochazi

k ovlivnéni zajmu o leteckou dopravu z letisté¢ Vaclava Havla.
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Na zakladé tohoto Setieni se nam Hypotéza 1 nepotvrdila.

HYPOTEZA 2. Predpoklidime, Ze vzhledem k nestabilni bezpecnostni situaci ve
vybranych zemich bude klesat zajem cestujicich o tyto destinace

Ze ziskanych dat, znazornénych v grafu 1-4, jsme zjistili, Ze dochazi k poklesu
poptavky po letech do oblasti s bezpe¢nostnim rizikem zpisobenym zvy$enou hrozbou

teroristického Gtoku.

Na zakladé tohoto Seti‘eni se nam Hypotéza 2 potvrdila.
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10 DISKUZE

V této Casti prace se zamé&fime na prezentaci provedené analyzy zkoumanych dat a
zhodnoceni jednotlivych Césti prace. PfedevSim se jedna o zhodnoceni praktické ¢asti
prace, komparace vysledku s jinymi pracemi ¢i s dostupnou literaturou.

V Gvodni ¢asti diskuze budeme charakterizovat nékolik mimotadnych incident

Vv letecké osobni doprave.

e Listopad 2010, Airbus 380, spolecnosti Qantas

Ctyfi minuty po vzletu z letiit¢ v Singapuru doslo u tohoto stroje k selhani
motoru. Kousku motoru pronikly do ktidla a trupu letadla, kde narusily elektricky,
palivovy a hydraulicky systém. Posadce se po 1 hodiné¢ a 39 minutich podatilo
bezpecné pfistat na singapurském letisti 1 pes velmi snizenou moznost manévrovani.
Pasazéfi  byli  nasledné  evakuovani. NedoSlo k  zaddnym  zranénim.
(Www.gantasnewsroom.com.au)

Ackoliv incident dopadl dobfe, nez se letounu podatilo pfistat zpét v Singapuru,
informovala vSechna velka média o tom, Ze toto letadlo se nachazi ve vazné nouzi.
Agentura Reuters zvefejnila dokonce “mimotadnou zpravu” o tom, ze letadlo se zfitilo
nad Indonésii. Agentury AP a Kyodo rovnéz informovaly o havarii tohoto letadla,
zatimco spolecnost Qantas nemohla ovétit povahu incidentu, jelikoz se nemohla spojit s
posadkou.

Meédia zacala vysilat zpravu o nehodé¢ na zakladé€ reportaze indonéské televize o
“vybuch” na obloze nad ostrovem Batam a o nalezu trosek letadla na zemi. Jeden z
divakil o reportazi napsal na sviij twitterovy ucet se slovy “havarie letadla”. Po Twitteru
se tato zprava zacala okamzit¢ lavinovit¢ Sifit a upoutala pozornost hlavnich
zpravodajskych agentur po celém svété. Na serveru Flickr se objevila fotografie jasné
zobrazujici logo spolecnosti Qantas na ¢asti krytu motoru. Ackoliv to nebylo poprvé,
kdy soukroma osoba zveiejnila informaci o letecké nehodé¢, jednalo se o prvni ptipad,
kdy se na socialnich sitich zvedla vina sdileni a komentait o nehodé, ackoliv dané
letadlo bylo jesté ve vzduchu.

Tento ptipad ilustruje vyzvu, s jakou se letecka spole¢nost mulize potykat, kdyz
musi drzet krok s rapidné se Sifici zpravou o mimotfadné udalosti na socialnich sitich,
pricemz sama tato spole¢nost nema k dispozici relevantni ovéfené informace. Po tomto

incidentu predstavila spole¢nost Qantas novy systém monitoringu socidlnich médii a
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ziidila cet na Twitteru, na kterém uvetejiiuje aktudlni informace o déni ve spolecnosti.
Stejné tak byl zfizen online news room, kde spole¢nost Qantas odpovida a reaguje na

vSechny zpravy tykajici se jejiho provozu.

e Cerven 2013, Boeing 777, spole¢nost Asiana

Letecké spolecnosti by mély byt pfipraveny monitorovat socidlni média a rychle
reagovat na uvetejnéné zpravy a to nepfretrzit¢ 24 hodin denné. Ptikladem miize byt
havarie boeingu 777 spolecnosti Asiana v ¢ervnu 2013, kdy toto letadlo havarovalo na
pfistavaci draze. Tti lidé pfisli o zivot, zranénych bylo 180. Cestujici, ktera ¢ekala na
svij let v letiStnim termindlu, vyfotila havarii na svlij mobilni telefon a umistila ji na
twitterovy ucet ani ne minutu po havarii. Pfezivsi havarie brzo dodali logo spole¢nosti a
behem tficeti minut se objevilo 44 tisic tweetli o spole¢nosti Asiana.

K nehod¢ doslo v 11:28 v sobotu dopoledne v San Francisku, coz bylo 3:28 v
Soulu, kde spolecnost Asiana sidli. Novinafi kontaktovali spole¢nost Asiana pfes jeji
ucet na Twitteru, ale odpovéd’ prisla az vice nez za hodinu a neobsahovala o nehod¢
Zadne informace, ackoliv ostatni zdroje informovaly o typu letadla a Cisle letu, véetné
tweetll od vyrobce letadla, z vedeni letiS§t¢ v San Francisku i vySetfujicitho organu.
(Wwww.ntsbh.gov)

Prioritou spolecnosti Asiana bylo poskytovat informace tradiénim médiim a
vydala tiskové prohlaseni az za tii hodiny po nehodé. Béhem nasledujicich 12 hodin
vydala spolecnost pouze Ctyti dopliujici zpravy na Twitteru. Béhem téchto prvnich 12
hodin po nehod¢ vydalo vedeni sanfranciského letisté 15 zprav na Twitteru, v nichz
informovala cestujicich o situaci na letisti. Jelikoz webova stranka letisté zkolabovala
pod zajmem cestujicich, letist¢ jako alternativni zdroj informaci pouzilo svlij ucet na
Facebooku. (IATA, 2014)

Havarie letadla spole¢nosti Asiana ukazala, ze letecka spole¢nost samotnd se musi
prezentovat jako divéryhodny zdroj zdsadnich informaci i pfes to, Ze informace se Sifi

I Z venkovnich zdroju nijak nespojenych s leteckou spole¢nosti.

e Leden 2014, Airbus 380, Singapure Airlines
Socialni média mohou byt vyuZita jako nastroj, jak uvolnit tlak na tradi¢ni
komunikac¢ni kandly. Singapure Airlines vyuzili Facebook jako primarni komunikacéni

kanal, kdyz jejich Airbus 380 na trase z Londyna do Singapuru musela kvili poklesu
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tlaku na palubé nouzové pfistat v azerbajdzanském Baku v lednu 2014. Letadlo
bezpecné piistalo v Baku kolem jedné hodiny ranni, av§ak vSech 467 cestujicich bylo
zadrzovano v tranzitnim prostoru, jelikoz pro vstup do zemé neméli viza. Ze Singapuru
pro n¢ bylo vypraveno nahradni letadlo, to vSak kvili vyfizovani pieletovych a
pfistavacich povoleni pfistalo v Baku az v 11 hodin vecer. (www.bbc.com)

Mnoho cestujicich vyuzilo bezplatné letiStni pfipojeni k internetu, aby na své ucty
na socialnich médiich umistili své dojmy a zazitky, stejné jako své fotky s kyslikovymi
maskami nasazenymi béhem klesani.

Singapore Airlines umistili na sviij facebookovy ucet tfi prohlaSeni a jejich
medidlni tym reagoval na pfispévky cestujicich a nasledné komentafe na socialnich
sitich. JelikoZ spole¢nost tyto prispévky a komentafe monitorovala, byla ve svych
prohlaseni velmi promptni.

Klicovym poznatkem z této udélosti bylo, Ze posaddka letadla na zemi v Baku
méla byt neustale informovana o zpravach a domnénkéch Sificich se po internetu, aby
mohla okamzité€ ujistit osobné pasazéfi o tom, jaka situace nastala a Ze ji letici posadka
méla pod kontrolou. Spole¢nost od té¢ doby stanovila postup, jak informovat provozni
slozky o zpravéach S$ificich se po internetu v pfipadé incidentu ¢i nehody. Dal$im
klicovym poznatkem bylo, Ze velké média kontaktovala spolecnost minimalné, jelikoz
veskeré dostupné informace Cerpala z prohlaseni spolecnosti v socidlnich médiich a na

internetu.

Lysonék (2015/2016) ve své praci popisuje roli mezinarodnich organizaci
V letecké piepravé a shodné vyzdvihuje podstatu a dulezitost pravniho ukotveni nejen
v rdmci jednoho statu, ale i pro spolupraci mezi ¢lenskymi staty a svétovym leteckym
spolecenstvim. Konkrétnim projevem ukolu je pak predevsim vytvareni Standardi a
Doporucenych postupti.

Vaclavik (2010/2011) vyzdvihuje bezpecnost a ochranu civilniho letectvi pied
nezakonnymi zasahy. Neustaly rust spojeny i s problémy terorismu a tnosy letadel, ¢i
jinou trestnou ¢innosti v mezindrodnim civilnim letectvi mél za nasledek piijiméni
postupem ¢&asu neustale komplexngj§i tpravy na tomto poli. Uprava obsazena v této
pfiloze Chicagské tmluvy se vztahuje na vSechny dopravni prostiedky a letecka

zaiizeni. SARPs jsou zaméieny hlavné na Unosy letadel a sabotdz, pti¢emz hlavni

prioritou je bezpe&nost cestujicich, posadky, pozemniho personalu a vefejnosti. Clenské
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staty maji povinnost pfijimat efektivni bezpecnostni programy. Po utocich ze dne
11.zati 2001 byly desatym dodatkem pfijaty dalSi rizné opatfeni ohledné¢ mezinarodni
spoluprace, opatieni tykajicich se cestujicich a zavazadel, nebo cocpitu (kabiny letadla)

pilota a mnoha dalsi opatfeni.

Béhem zpracovani prace bylo hlavnim problémem ziskani konkrétnich
relevantnich dat. Vzhledem k uvedenym obtizim s dostupnosti dat je prakticka ¢ast prace
podloZeny pouze daty jednoho dopravce z Letisté Vaclava Havla a nékteré ¢asti prace
zustavaji v teoretické roving. I ptes tyto obtize je vSak mozné stanovené hypotézy prokazat,

nebo vyvrétit.
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11 ZAVER

Kazdd mimotadna udalost (nejen) v civilnim letectvi je extrémné narocnou
zkouskou schopnosti dotéenych jednotlivcli a organizaci na takovou udalost reagovat
nejen rychle aefektivng, ale i citlivé ve vztahu ke vSem zucastnénym, zejména pak
k obétem takovych udalosti, jejich rodinam ¢i ptatelim. Proto je velmi dulezité a nutné
byt na takovou udalost piipraven v co nejvétsi mife, naucit se a nacvicit si, jak v krizove
situaci reagovat a postupovat.

Kromé¢ utvéatfeni a neustdlého procvicovani krizovych plant ¢i pland reakce na
krizovou udalost, musi byt v takovych piipadech kladen silny diraz nejen na vycvik
odborné zputsobilosti jednotlivych pracovnikl, ale také na jejich vzdélani v oblasti
krizové komunikace a psychologie. V tomto ohledu je nezbytné, aby letecké spole¢nosti
a poskytovatelé leteckych sluzeb nevahaly investovat prostfedky do relevantniho
vzdelavani a vycviku svych pracovnikd, jelikoz tak pfedjimaji nejen nevratné poskozeni
své reputace, ale minimalizuji tak nasledky mimoradné udalosti, ktera jejich organizaci

postihla, a urychli tak mozny navrat ke standardnimu fungovani své organizace.
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V Praze, dne 23.3. 2016

Timto udéluji Petfe Hulcové souhlas se zpracovanim datovych zaznami o letech operovanych leteckou
spolecnosti Travel Service a.s. v letech 2014 — 2016 pro potfeby vyzkumu pfi vypracovani bakalarske

prace na téma Viyznam krizovych center pii mimoradnych udalostech v civilnim letectvi.
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