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upravljanja, iz razloga Sto (ne)savjesnim postupcima i davanjem
neprovjerenih ili nerelevantnih informacija, krizni menadzeri, autoriteti ili
svojevrsni nepriznati eksperti, putem mnogobrojnih drustvenih mreza i
medija, mogu izazvati osjecaje straha i panike kod Sireg drustvenog
auditorija. Kao svojevrsni nusprodukti loseg ili nesavjesnog kriznog
komuniciranja pojavljuju se razlicite teorije zavjere u krizama. Posljedice i
Stete nastale uslijed teorija zavjere mogu biti materijalne, direktne i
indirektne ili psiholoske, trenutne i trajne. Ovaj trokut nastao izmedu kriznog
komuniciranja, kao alata za upravljanje krizama, teorija zavjere kao
nusprodukta loseg kriznog komuniciranja i posljedica koje pogadaju ljude,
ekonomiju i kriticnu infrastrukturu, obiljezava svojevrsnu zonu komfora
izmedu normalnog i vanrednog stanja.

Kljucne rijeci: vanredno stanje, teorije zavjere, pandemija, krizno
komuniciranje.

Abstract

Crisis communication is one of the most sensitive phases of crisis
management, because (un) conscientious actions and providing unverified or
irrelevant information, crisis managers, authorities or some unrecognized
experts, through many social networks and media, can cause feelings of fear
and panic with a wider social audience. As a kind of by-product of bad or
unscrupulous crisis communication, various conspiracy theories in crises
appear. The consequences and damages caused by conspiracy theories can

* Doktorant Fakulteta za kriminalistiku, kriminologiju i sigurnosne studije Univerziteta u
Sarajevu, generalni konsultant INZA Group, ¢lan naucnog vijeca Asocijacije za upravljanje
rizicima u Bosni i Hercegovini.
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be material, direct and indirect or psychological, immediate and permanent.
This triangle between crisis communication, as a crisis management tool,
conspiracy theory as a by-product of poor crisis communication and the
consequences affecting people, the economy and critical infrastructure,
marks a kind of comfort zone between normal and emergency.

Key words: state of emergency, conspiracy theories, pandemic, crisis
communication.

1. UvOD

,,Da bi se postigao uspjeh i osiguralo uc¢inkovito vodstvo u rjeSavanju
krize, najvaznije je da svi u timu (a taj tim moze biti velik koliko i skupina
zemalja) moraju imati jasnu predodzbu o tome §to je krajnji cilj. Otvorena
komunikacija unutar kruga sudionika, od najvise razine odlu¢ivanja pa do
osoblja na terenu stvara okruzenje poznato kao ,zajednicka stvarnost
(Blaber, 2008). Umjesto da svoje ideje, zapazanja, pojmove i planove drzimo
izvan domasaja ostalih, moramo ih se podijeliti s drugim sudionicima. Da bi
postigli ciljeve, pobijedili krizu i osigurali uspjeh, neprestano treba traziti
povratne informacije (pozitivne ili negativne), verbalizirati i razmjenjivati
ideje 1 zajedno raditi na postizanju zajednickog cilja® (korajli¢,
Smailbegovic¢, 2020).

Dakle, informacija u njenom odlaznom i povratnom smislu, u vrijeme
pogodenosti druStva oderedenim kriznim situacijama, predstavlja jedan od
alata za efiksno wupravljanje krizama, koji moZe svojom pravilnom
upotrebom popraviti stanje na terenu, odnosno nepravilnom ili namjernom
zloupotrebom prouzrokovati odredenu Stetu za Siru drustveno-politicku
zajednicu.

Sa razvojem najnovije pandemijske krize koja je globalno pogodila
covjeCanstvo, uzrokovane Sirenjem virusa COVID-19 (koronavirusa), paznju
struéne ali i1 Sire drustvene javnosti pocinje zaokupljati jedna pomalo
zaboravljena drustveno-komunikoloska oblast, krizno komuniciranje, ali i
jedan druStveno-psiholoski fenomen, teorije zavjere i Sirenje straha i1 panike
kod stanovnistva. U poslednjih dvadesetak godina, kriznom komuniciranju u
uslovima prirodnih ili drugih katastrofa, se pridavala mala ili gotovo nikakva
paznja, a S$to je posljedicno bio 1 jedan od uzroka pojave mnogih
neprovjerenih informacija - ,,fake news® (eng.). Mozemo zakljuciti da se u
sistemu kriznog upravljanja, u kojem je nedovoljno razvijen podsistem
kriznog komuniciranja, radaju raznolike teorije globalnih zavjera ili
nastupanja sudnjeg dana. U nastavku teksta ¢u se baviti sa dva primjera
teoretisanja globalnim zavjerama, jednim koji dolazi iz internacionalnih i
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drugim koji dolazi iz domaéih izvora. Ti primjeri su preplavili digitalne
drustvene mreze i pros$irili se brzinom svjetlosti na hiljade gledalaca.
Nazalost, mnogi od ovih gledalaca nemaju dovoljno stru¢no znanje ili
iskustvo u prethodnom provjeravanju ovakvih vijesti, pa su iste prosirivali
dalje, bojeci se za svoje zdravlje ili zdravlje i Zivote svojih najblizih. Na taj
nacin su nesvjesno postali dio globalne mreze za Sirenje straha i panike kod
stanovnistva. Ciljevi ove mreze mogu biti pojedinacni senzacionalisticko-
populisticki u cilju liéne promocije i liénih benefita, 1 korporativno-politicki
u cilju promovisanja globalnih grupnih interesa. Dakle mogu se posmatrati
na lokalnom i na globalnom planu. Ovaj tema i fenomen teorija zavjere ¢e
biti nesumnjivo detaljno istrazeni i analizirani u narednom periodu.

2. TEORIJE ZAVIERE

Imaju¢i na umu da se tokom pandemije bolesti COVID-19 povecao
broj Stetnih i obmanjujuéih teorija zavjere, mozemo zakljuciti da ih je
ponekad tesko prepoznati i prosuditi kako najefikasnije postupiti. Teorije
zavjere mozemo definisati i dati Siri opis njihovog razumjevanja,
sagledavajuci definicije medunarodnih institucija: Ujedinjenih Nacija (UN) i
Evropske Komisije (EK).

»leorije zavjere nanose stvarnu Stetu ljudima, zdravlju i1 fizickoj
sigurnosti. Oni pojacavaju i legitimiSu zablude o pandemiji i jacaju stereotipe
koji mogu podstaéi nasilje i nasilne ekstremisti¢ke ideologije**.

Kako bi smo adekvatnije razumjeli pojam ,teorije zavjere“, potrebno je
odgovoriti na klju¢na pitanja, koja se namecu kako pred stru¢no-nau¢nu tako
1 Siru javnost™:

(1) Sto su to teorije zavjere? Uvjerenje da utjecajne osobe s losim
namjerama potajno manipuliraju odredenim dogadajima ili
situacijama.

(2) Sta je sve zajednicko teorijama zavjere: navodni, tajni plan, skupina
urotnika, ,dokazi” koji naizgled potvrduju teoriju zavjere,
neosnovane tvrdnje da se niSta ne dogada bez razloga i da ne postoje
slucajnosti; niSta nije onako kako se ¢ini i sve je povezano, podjela
svijeta na dobro i zlo, okrivljavanje pojedinaca i skupina.

(3) Zasto se lako $ire? Cesto nude naizgled logi¢no objasnjenje tesko
razumljivih dogadaja ili situacija te daju lazni osjecaj kontrole i

* Generalni direktorat UNESCO, https://en.unesco.org/themes/gced/thinkbeforesharing,
(pregled: 22.10.2020.)

* Evropska Komisija, https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/coronavirus-
response/fighting-disinformation/identifying-conspiracy-theories_hr (pregled: 23.10.2020.)
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djelovanja. Ta potreba za jasnim uvidom u situaciju izrazenija je u
nesigurnim vremenima kao $to je pandemija COVID-a 19.

(4) Kako uopce nastaju? Teorije zavjere Cesto se radaju zbog sumnje.
Propituje se tko ima koristi od dogadaja ili situacije i1 tako
identificiraju urotnici. Svaki ,,dokaz” potom se na silu uklapa u
teoriju. Jednom kad se uvrijeZe, teorije zavjere mogu se brzo Siriti.
Tesko ih je opovrgnuti jer se svakoga tko to pokuSa smatra
sudionikom zavjere.

(5) Zasto ljudi Sire teorije zavjere: Vecina zato $to ih smatra istinitima.
Drugi namjerno Zele provocirati i manipulirati ili se obrusavaju na
konkretnu metu iz politi¢kih ili financijskih razloga. Imajte na umu
da su izvori teorija brojni, primjerice internet, prijatelji, rodbina.

Danas su ucestali razliiti primjeri $irenja teorija zavjere, ali ¢emo Se
mi u ovom razmatranju navesti samo nekoliko najeksponiranijih, koji su bili
aktuelni u nasim sredstvima informisanja i na drustvenim mrezama:

Prvi primjer je intervju sa juznoafrickim nauénikom, profesorom
Valterom Vejtom (Walter Veith), koji je uzburkao globalnu nau¢nu javnost u
jeku globalne pandemije koronavisrusom (COVID-19). | dok se Svjetska
zdravstvena organizacija (WHO) trudi da svojim preporukama ukaze na
znacaj pravovremenog i ¢vrstog odgovora na golbalne pandemijske rizike,
jedan dio nauéne javnosti otvara, reklo bi se stoljetne dileme, da li se zaista
radi o ,,spaSavanju Covjecanstva“ ili o zavjeri kako bi se jo§ viSe obogatili
neki svjetski mocnici i uspostavio ,,novi svjetski poredak®. Naime, profesor
Veith u svom intervjuu analizira dokument Njemacke savezne vlade
,Analiza rizika u civilnoj zastiti“ iz 2012.godine, u kome se detaljno
razraduje scenario ,,Analize rizika pandemije izazvane virusom Modi-
SARS*.

U ovom dijelu dokumenta koji je raden pod nadzorom njemackog
Instituta za javno zdravstvo ,,Robert Koch® (Robert Koch Institute — RKI)
doslovno se navodi:*

,,Scenarij opisuje globalno sirenje hipotetickog novog virusa iz Azije,
koji nosi naziv Modi-SARS virus. Nekoliko ljudi ulazi u Njemacku prije
nego sto vlasti dobiju prvo sluzbeno upozorenje SZO. Medu njima su i dvije
zarazene osobe, koje kombinacijom velikog broja kontaktnih osoba i visoke
zaraznosti, snazno doprinose pocetnom sirenju zaraze u Njemackoj. lako se
mjere, predvidene Zakonom o zastiti od infekcija i planovima pandemije,
provode brzo i ucinkovito od strane vlasti i zdravstvenog sistema, brzo
Sirenje virusa ne moze se ucinkovito zaustaviti zbog kratkog intervala
izmedu dvije infekcije. Na vrhuncu prvog talasa bolesti, nakon otprilike 300

* https://dipbt.bundestag.de/dip21/btd/17/120/1712051.pdf (pregled: 19.10.2020.)
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dana, oko 6 miliona ljudi u Njemackoj oboljelo je od virusa Modi-SARS.
Zdravstveni sistem je suoCen s ogromnim izazovima koje nije moguce
prevladati. Ako se uzme da se odrzavanju funkcije vitalne infrastrukture daje
prioritet, a kljucne pozicije ostaju zauzete, mogu se izbjeci krupni kvarovi u
snabdijevanju u ostalim infrastrukturnim sektorima. Nakon §to se smanji prvi
val zaraze, slijede jo§ dva slabija talasa, dok vakcina ne bude dostupna tri
godine nakon pojave prvih oboljenja. Posebnost ovog dogadaja je ta Sto,
prvo, on pokriva cijelo podru¢je Njemacke i sve grupe stanovniStva u
jednakoj mjeri, a drugo, javlja se u veoma dugom vremenskom periodu.”

Mnogo je sli¢nosti da bi ista bilo slu¢ajno, izmedu ovog dokumenta,
napravljenog kao predvidanje najgoreg scenarija prije 7 godina, i informacija
koje danas dobijamo globalno putem sredstava informisanja, a ti¢u se toka i
posljedica pandemije izazvane Koronavirusom (COVID-19). Tadasnja
predvidljivost stru¢njaka iz Robert Koh Instituta samo pokazuje da se nau¢na
zajednica godinama, pa i desetljecima, pripremala za ovakav najgori
scenario.

Stru¢njaci koji se bave upravljanjem rizicima, znaju da se uvijek
prilikom procjene razraduju dva scenarija. Prvi scenario je onaj
najvjerovatniji, koji se ve¢ desio i koji ¢e se zakonom vjerovatnosti ponovo
desiti u nekom izglednom vremenu, a koji nam ujedno sluzi i kao uporedni
osnovni scenario za onaj najgori mogudi ili “najcrnji” scenario, koji je po
pravilu tezi od najvjerovatnijeg. Najgori moguci scenario je onaj koji nam
svojim obimom, posljedicom, brzinom razvoja, prijeti sa svojim teskim
posljedicama u vidu oduzimanja Zzivota i zdravlja velikog broja ljudi i
njihove ekonomije, ali i ukazuje na eventualne slabosti u sistemu kriznog
menadzmenta (sistem upravljanja krizama).

Drugi primjer ovog razmatranja tie se fenomena izazivanja straha i
panike Sirenjem laZnih (“fake”) vijesti. Naime, druStvene mreze je preplavio
jo$ jedan “Youtube” video na kojem izvjesna Erna Selimovi¢ daje svoj
polusatni kriticki osvrt na globalnu pandemiju 1 “teoriju zavjere novog
svjetskog poretka koja putem vakcinacije i uvodenja 5G mreze Zeli zavladati
Svijetom.” Internetski portal “Raskrinkavanje.ba”, kao jedan od drustvenih
medija koji se bavi analizom pojedinih vijesti vezanih za globalnu
pandemiju, upozorava Siru javnost da se radi o laznoj vijesti. U svojoj
analizi, portal Raskrinkavanje.ba se bavi nekim od netacnih tvrdnji koje je
autorica ovog videa iznijela. Video se nevjerovatnom brzinom prosirio po
Facebooku, i pored ¢injenice da je ova, kao i1 druge platforme, najavila da ¢e
uklanjati lazne vijesti o pandemiji COVID-19, koje bi ljude mogle potaci na
opasno i riskantno ponasanje. Kao dokaz koliko jedna vijest, bez obzira radi
li se o pouzdanoj ili laznoj, mozZe brzo postati viralna na druStvenim
mrezama moze posluZiti i ovaj video snimak pod naslovom: “COVID 19
NAJVECA LAZ U HISTORWI”, koji je za manje od 24h podijelilo preko
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23.000 korisnika/ca ove drustvene mreze, a do trenutka pisanja ovog rada,
video je imao 502.000 pregleda, da bi pod pritiskom javnosti i regulatornih
tijela za nadzor internet sadrzaja, misteriozno nestao sa “You Tube” kanala.
Nadalje, “Raskrinkavanje.ba” navodi da je ovaj video snimak za samo
petnaestak sati obiSao cijelu regiju jugoistocne Evope, sude¢i po objavama
na drustvenim mreZzama. Preuzele su ga 1 objavile Facebook
stranice: “CRAZY WORLD OF BOSNIA AND HERZEGOVINA”, (sa
preko 2.500 interakcija), “POKRET ZA BEZBEDNU SRBIJU” (sa preko
200 interakcija), “KRVAVI BALKAN?” (sa preko 13.000 interakcija), “Info
Magazin 24h”, “Perspektiva.ba”; YouTube kanali: “Mabus Channel” (sa oko
400 interakcija) i “Glas naroda” (sa preko 2.000 interakcija), a pojavio se i u
formi medijskog izveStaja na portalima “Glas naroda” i “Krvavi Balkan”,
pod naslovima: “COVID 19 je najveta prevara u istoriji/video/ (Glas
naroda)” i “Erna iz Zenice otkrila najveéu misteriju svijeta. Korona virus je
laz (pogledajte video) (Krvavi Balkan)”

Tim istrazivackih novinara portala “Raskrinkavanje.ba” je u svom ¢lanku
detaljno i precizno analizirao tvrdnje mlade autorice spornog clanka, te
metodama komapracije i dedukcije jasno definisao razli¢itosti navoda u
spornom videu sa mnogobrojnim provjerenim i relevantnim dokazima o
obimu, opasnosti i znacaju svjetske pandemije koronavirusom. Nesporan je
zakljucak da se radi o laznoj vijesti koja je izazvala veliko interesovanje Sire
javnosti koja je pod uticajem panike 1 straha, ali 1 vjekovne Zelje da se za
svako zlo odmah isporuci krivac, okarakterisala ovaj video kao “otkrivanje
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velike misterije ili prevare”.
3. POVODI ZA SIRENJE TEORIJA ZAVJERE

Obzirom da su se mnogi istrazivaci poceli baviti razotkrivanjem ili
“raskrinkavanjem” ovakvih laznih vijesti koje “bombarduju” javnost putem
drustvenih mreZa, mi se ne¢emo baviti detaljnije ovim analizama, ali ¢emo
pokusati ukazati na moguce povode koji su doveli do plasiranja vijesti, a
svakako i nekih buducih u cilju promovisanja globalne “teorije zavjere i
uvodenja novog svjetskog poretka”.

Jedan od povoda za objavu i plasiranje vijesti moze biti
senzacionalisticke prirode u cilju licne promocije i ekonomske zarade od
internet medija, koji placaju autorima ovakvih tekstova na osnovu broja
njihovih pregleda ili broja “klikova™. Nominalna vrijednost po jednom

" https://raskrinkavanje.ba/analiza/erna-selimovic-internetska-senzacija-bez-ijedne-tacne-
tvrdnje-o-koronavirusu (pregled:19.10.2020.)

* https://support.google.com/youtube/topic/9257532?hl=en&ref _topic=9257610 (pregled:
19.11.2020.)
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pregledu ili Kliku, koji opet zavise od broja reklama koje se vezu za
predmetni sadrzaj objavljen na Youtubeu ili preko nekog od Googleovih
servisa, varira od 0.1 do 4 Eura. Ako uzmemo za primjer da neki sadrzaj
broji 500.000 pregleda, onda mozemo zakljuciti da njegovi autori mogu ha
njemu zaraditi izmedu 500 pa do vrtoglavih 2 miliona Eura. Dakle,
senzacionalisticke objave mogu njihovim autorima i vlasnicima medija
donijeti vrtoglave zarade, pa stoga ne ¢udi ovoliki broj raznih laznih vijesti 1
“nereakcija” nekih poznatih medija na njihovo plasiranje, jer svi ovako
zaraduju.

Drugi povod za plasiranje raznih neprovjerenih i laznih vijesti ima
svoju drustveno-politiCku dimenziju i namjeru da se plasiranjem ovakvih
sadrzaja pojaCa stanje straha i panike u drustvu, kako bi se na taj nacin
sproveli neki politi¢ki ili ekonomski interesi. Globalne korporacije &iji
imuéni vlasnici predstavljaju “Novi svjetski poredak”, putem svojih
masmedija, tiho i nenapadljivo propagiraju svoje interese, ugradujuci
marketing svojih proizvoda i usluga u svijest krajnjih konzumenata, koje
danas ¢ine nekoliko milijardi stanovnika Zemlje. Korporativne zarade
medija: Facebook, Youtube, Google, Instagram... se u doba globalnih kriza
multipliciraju. Zamislite milijarde ljudi koji koriste ove medije i
svakodnevneo izmedu sebe u vrijeme kada sjede kod svojih kuca, postujuci
mjere samoizolacije, razmjenjuju triolione terabajta sadrzaja i vijesti, od
kojih su vecina one senzacionalisticke i1 laZzne sa trajnim posljedicama na
psihu njihovih konzumenata, odnosno gledalaca koji ih svakodnevno
“gutaju”, iz razloga opsteg straha i panike koji vladaju u doba svjetskih kriza.
Nema sumnje da su oba ova povoda u uzro¢no-posljedicnoj vezi koja se
nadopunjuje i ne moze jedna bez druge. Dakle, jednima treba
senzacionalizam i pojedinac¢na velika zarada, a drugima ostvarenje politi¢kih
i Sirih drustvenih interesa pracenih ogromnim korporativnim zaradama.

4. KRIZNO KOMUNICIRANJE

Savremeno drustvo svjedo¢i brojnim Kkriznim situacijama. Gotovo
svaka organizacija se u svom poslovnom razdoblju suocila s krizom.
Navedena nas Cinjenica ne iznenaduje, buduci da kriza nastupa iznenada 1
Cesto nas zatekne nespremne. Kako se pokazuje u vecini kriznih situacija,
dolazi do poremecaja u odvijanju uobicajenih aktivnosti i shodno tome
upravljanje krizom postaje otezano. Ovdje se javlja pitanje: Sta zapravo
podrazumijevamo pod krizom? Autori razli¢ito definiraju krizu. Za Coombsa
(2006:2) kriza je ,,nepredvidljiva prijetnja koja, ako se njome ne upravlja
kako treba, moze imati negativan utjecaj na organizaciju i dionike*. Prema
Lerbingeru (1997.), kriza je ,,dogadaj koji prijeti reputaciji, profitabilnosti i
opstanku organizacije“. Fearn-Banks (2009:6) pod krizom podrazumijeva
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»dogadaj s mogué¢im negativnim posljedicama na organizaciju, javnost,
proizvode, usluge i ugled organizacije”. Za Bartona (2001:2) kriza je
,dogadaj koji je neocekivan, negativan i katastrofalan“. Prema Topferu,
moze postojati svjesnost o krizi, moze biti prepoznata i vrednovana, i kao
takva definira se kao nastupaju¢i rizik. S druge strane, moze biti neopazena i
nastupiti iznenada (Topfer, 2006:353). Pearson i Clair (1998:609.) krizu
definiraju kao ,,dogadaj male vjerojatnosti i velikih posljedica koji ugrozava
zivot organizacije, a karakteriziraju ga nejasni uzroci, uc¢inci i sredstva za
rjeSavanje, kao i uvjerenje da se odluke moraju donositi vrlo brzo, u kratkom
vremenu®. Prema misljenju Holstija (1990:75.), krizu oznacavaju ,,0zbiljno
ugrozavanje vaznih vrednota i ograni¢eno vrijeme za poduzimanje mjera.
Karakteristi¢no je takoder da kriza povecava stres u onih koji se njome bave*
(Mihaling¢i¢, 2018).

"Krize se ne dogadaju samo na naslovnici", kaze Powers*. ,Javljaju se
svakodnevno, pogadaju grupe svih vrsta i imaju razlicite oblike i veli¢ine.
Svaka organizacija mora imati krizno planiranje u svojoj kutiji s alatima za
komunikaciju. "U pogledu realizacije kriznog komuniciranja Pauers i
saradnici navode Ccetiri elementa: 1. sposobnost uspostavljana empatije
prema javnosti 2. stru¢nost i vjerodostojnost komunikatora saopstenja 3.
transparentnost, otvorenost i poStenje u davanju informacija, i 4. posve¢enost
I dosupnost komunikatora saopstenja (KeSetovi¢, Korajli¢, Toth, 2013)..

Krizno komuniciranje je znanstvena i prakseoloska disciplina koja je
nastala kao rezultanta (oriyjentirani dinamicki usmjeravajuéi vektor
strukturiranja javnosti) svih mogucih kriznih poruka i komunikoloskih
zakonitosti, a posebno onih koje se bave ponasanjem covjeka u opasnostima
ili krizama. Komuniciranje u kriznim situacijama pomaze i omogucava
svakom gradaninu (Covjeku) ostvarivanje uspjeSne ili neuspjeSne krizne
komunikacije u svom drustvenom, gospodarskom, vjerskom, politiCkom,
medunarodnom ili nekom drugom otvorenom ili  zatvorenom
komunikativnom okruzenju (Plenkovi¢, 2015).

Krizna komunikacija kao informacija odnosi se na potrebu za
prikupljanjem i slanjem informacija tijekom krize. Informacije se prikupljaju
kako bi se ispunila praznina koju kriza izaziva i kako bi se kriznom timu
omogucilo razumijevanje onoga Sto se dogada i olakSalo odlucivanje o
akcijama koje treba poduzeti. Donosenje odluke tijekom krize pretpostavlja
prikupljanje informacija kako bi odluke bile ucinkovite. Krizna
komunikacija kao strategija odnosi se na koriStenje poruka kako bi se
popravili odnosi sa zainteresiranim stranama, odnosno dionicima. Ono S§to

*Powers, E., Voditelj PR-a za Northeastern-ov Master of Science u programu korporativne
i organizacione  komunikacije.  https://www.northeastern.edu/graduate/blog/crisis-
communication-tips/ (pregled: 23.10.2022.)
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organizacija kaze i radi nakon krize i strategije kriznog odgovora, utjee na
odnose s dionicima. Stoga krizni menadzer mora pazljivo konstruirati
strategije odgovora nakon krize. Krizno komuniciranje sastavni je Cinitelj sve
Cetiri faze Kkrize: prevencije, pripremljenosti, odgovora i uc¢enja. Stadiji krize
sluze kao koristan okvir za usavrSavanje kriznog komuniciranja.

Krizno upravljanje predstavlja sastavni dio integrisanog procesa
identifikacije, analize i evaluiranja rizika (Garaplija, 2018), koje dijelimo na
prihvatljive i neprihvatljive, odnosno na one kojima mozemo upravljati i one
na koje ne mozemo uticati niti njima mozemo upravljati, a koji su nas nekada
u historiji pogadali ili nam prijete u nekoj blizoj ili daljoj buducnosti. Ovaj
integrisani proces je sastavljen iz nekoliko faza kao $to su: krizni proces,
krizno osoblje, krizni resursi, krizna uprava, krizni plan i Kkrizno
razloga $to svojim (ne)savjesnim postupcima i davanjem neprovjerenih ili
nerelevantnih informacija, krizni menadzeri, autoriteti ili svojevrsni
(ne)priznati eksperti, putem mnogobrojnih digitalnih drustvenih mreza i
medija, mogu izazvati osjeCaje straha i1 panike kod Sireg drustvenog
auditorija. Kao svojevrsni nusprodukt loseg ili nesavjesnog Kkriznog
komuniciranja, pojavljuju se razliite teorije zavjere u krizama. Posljedice i
Stete nastale uslijed teorija zavjere mogu biti materijalne, direktne i
indirektne ili psiholoske, trenutne i trajne. Ovaj trokut nastao izmedu kriznog
komuniciranja, kao alata za upravljanje krizama, teorija zavjere kao
nusprodukta loseg kriznog komuniciranja i posljedica koje pogadaju ljude,
ekonomiju i kriticnu infrastrukturu, ograni¢ava svojevrsnu zonu komfora
izmedu normalnog 1 vanrednog stanja.

Zahtjevi uspjesnog kriznog komuniciranja predvidanju donosenje jasne
strategije postupanja u fazama preventivnog planiranja, odgovora i oporavka.
Efektivna strategija kriznog komuniciranja sastavljena je iz cetiri elementa i
to: sirenje informacija (znacajne informacije moraju biti dobro organizovane,
pripremljene za upotrebu i blagovremeno emitovane; sa kratkim
blagovremenim saopstenjem moze se dobiti vece povjerenje javnosti nego
ukoliko se ¢uti zbog nedostatka podrobnijih informacija, ili ako saopstenje
stigne prekasno), identifikovanje zainteresovanih subjekata u vezi sa
mogu¢im dogadajem i najava neposredne komunikacije s njima (treba
prepoznati razlicite poglede i karakteristike zainteresovanih subjekata i tome
prilagoditi strategiju komuniciranja), uspostavljanje odnosa sa grupama
(nosioci javnih funkcija se ne smiju oslanjati samo na sredstva masovnih
komunikacija, ve¢ moraju odrzavati i neposredne odnose sa javnoscu sto
pretpostavlja oblikovanje, odrzavanje i upotrebu komunikacijske mreze koja
ukljucuje naucne, tehnicke i skupine strucnjaka koji najbolje poznaju

*1SO 31010 — Risk management, international standard
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odredeno podrucje), uspostavljanje odnosa sa masovnim medijima uz nuzan
proaktivni pristup) (Kesetovié¢, Korajli¢, Toth, 2013).

5. ZAKLJUCNA RAZMATRANJA

Krizno komuniciranje vazan je sastavni dio kriznog menadzmenta.
Naime, paralelno s rjesavanjem same krize u fizickom svijetu, razmjenjuju se
informacije i poduzimaju se mjere za oblikovanje znacenja koje krizni
dogadaj ima u ciljnim skupinama javnosti. Dakle, upravljanje krizom i
upravljanje komunikacijama povodom krize paralelni su procesi koji jedan
drugoga mogu potpomagati i dopunjavati, ali i otezavati ukoliko se
komuniciranje ne vodi na pravi nac¢in. Kako navodi Coombs, termin krizno
komuniciranje upotrebljava se u dva smisla: (1) krizna komunikacija kao
informacija i (2) krizna komunikacija kao strategija (Kesetovi¢, Toth, 2012).

| na kraju da podsjetimo, sistem kriznog menadzmeta podrazumijeva
uspostavljanje nivoa upravljanja, ljudskih i materijalnih resursa, odrzanje
tehnicko-tehnoloskog procesa i komuniciranja u kriznim situacijama. Bilo
kako bilo, pandemija kao globalni rizik ili “teorija zavjere” ukazala nam je
na sve slabosti naseg sistema, ali i na veliku solidarnost i humanost prilikom
slanja i pruzanja uzajamne pomoc¢i. Posebno smo postali svjesni
pozrtvovanosti i vaznosti medicinskog osoblja i zdravstvenog sistema u
kojem oni rade u korist gradana. Sve ove identificirane slabosti u proteklom
periodu, mora¢emo u najkraéem mogucem roku analizirati i planski
kratkoro¢no i1 dugoro¢no unaprijedivati, kako bi na$§ sistem prevencije,
spremnosti i odgovora ojacao i postao jo$ efikasniji. Pravilna krizna
komunikacija nije samo obaveza za nivoe vlasti, ve¢ ona postaje i
svakodnevnica  “obi¢nog”, digitalno osvjes¢enog gradanina, koji
svakodnevno komunicira sa poznatim i nepozantim autorima, djeliteljima i
komentatorima raznih druStveno-politickih sadrZaja na digitalnim mreZama.
Sirenje neprovjerenih informacija moze biti i uzro¢nik Sirenja raznih “terija
zavjere”, koje kod velike veéine izazivaju paniku i strah. Prihvatanjem
neprovjerenih “tudih” misljenja, zdravo za gotovo, ne znajuéi §ta je u
pozadini njihovog transfera komunikacije, prihvatamo i rizik da i sami
postajemo kanal za dalje Sirenje dezinformacija opasnih po segmente drustva
ili drustvo u cjelini. S toga je neophodno poduzeti licne korake i nauciti
kako pravilno identificirati, analizati i vrednovati dobivene spoznaje i
informacije, te iskazati licno misljenje i stav koji mogu unaprijediti sistem
kriznog komuniciranja u vanrednim situacijama. “LakSe je predvidjeti
situaciju nego ljude”.
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