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Kljucne definicije

Za potrebe ovog dokumenta, primenjuju se sledece definicije:

1

Kriza je neplanirani i neZeljeni proces koji traje odredeno vreme, izazvan
incidentom ili kriznim dogadajem’ neposredno povezanim s vatrenim oruz-
jem koji, zbog svoje tezine, potencijalnih dodatnih posledica i uticaja na
javnost, zahteva posebno brzu i preciznu reakciju Ministarstva unutrasnjih
poslova i/ili policijskih sluzbi, uz eventualnu koordinaciju sa drugim na-
dleznim organima.

Upravljanje krizom je proces koji podrazumeva formiranje tima, izradu
plana, evaluaciju i sve aktivhosti pre, za vreme i posle krize koje vode ka
normalizaciji situacije.

Komunikacija u kriznim situacijama je klju¢ni deo upravljanja krizama koji
se tice kako interne, tako i eksterne komunikacije sa opStom i svim drugim
javnostima i kao takva je strateski vazna aktivnost. Ona se odnosi na funk-
cionisanje institucija i na ulogu njihovih odeljenja za odnose s javnoscu u
kriznim periodima.

Tim za komunikaciju u kriznim situacijama je tim koji je zaduZen za adek-
vatnu pripremu za anticipiranu krizu, sprovodenje interne i eksterne ko-
munikacije s javnostima tokom krize, kao i za evaluaciju i usvajanja lekcija
nakon njenog okoncanja. U njemu vaznu ulogu imaju visoko pozicionirani
¢lanovi ministarstava unutrasnjih poslova i policijskih sluzbi, kao i oni koji
su zaduzeni za odnose s javnoscu.

Incident je uvek jaceg intenziteta od kriznog dogadaja. Na primer, krizni dogadaj moze da bude
zaplena krijumcarenog oruzja, a incident je posebno brutalno ubistvo nelegalnim vatrenim oruzjem.
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Na Zapadnom Balkanu incidenti
povezani sa vatrenim oruzjem
izazivaju zabrinutost javnosti,
kako na lokalnom, tako i na
regionalnom nivou. Oni ukljucuju
upotrebu i nelegalnog i legalnog
oruzja, a desavaju se u razli¢itim
kontekstima — od nasilja medu
mladima i nasilja u porodici,
preko kriminalnih radnji, do onih
koji proisticu iz sukoba koji su
eskalirali.

Ubistva na Cetinju (1. 1. 2025; 12. 8. 2022), u Gradac-
cu (11. 8. 2023), u osnovnoj skoli ,Vladislav Ribnikar* u
Beogradu (3. 5. 2023), u Malom Orasju i Duboni (5. 5.
2023) su medu najsvezijim i najdramati¢nijim takvim in-
cidentima koji su zbog svoje tezine i intenzivnog izvesta-
vanja kroz portale i drustvene mreze dotakli ceo region.
Ove smernice za cilj imaju da pomognu ministarstvima
unutrasnjih poslova (MUP) i policijskim sluzbama u re-
gionu da se Sto bolje pripreme i da kroz brzu i efikasnu
komunikaciju u kriznim situacijama, kvalitetno odreaguju
na ovakve i slicne krize, kako bi obezbedili adekvatnu
i pravovremenu informisanost javnosti i vratili joj osecaj
bezbednosti.

U cilju smanjenja opasnosti od zloupotrebe i ilegalnog
posedovanja malog i lakog oruzja (SALW), ali i zarad efikasnije komunikaci-
je s javnoscu u vezi sa ovim problemom, u junu 2022, SEESAC je podrzao
uspostavljanje Regionalne radne grupe za podizanje svesti u ovoj oblasti.
U okviru njenog rada, SEESAC dva puta godiSnje pruza podrsku okupljanju
predstavnika i predstavnica ministarstava unutrasnjih poslova i policija iz Sest
jurisdikcija Zapadnog Balkana ciji se poslovi ti¢u aktivnosti podizanja svesti o
razli¢itim aspektima malog i lakog oruzja.

Vec tokom prvog sastanka, ali i u viSe navrata kasnije, ucesnici i ucesnice
ove radne grupe zatrazili su podrSsku za podizanje kapaciteta institucija za
komunikaciju s javnos¢u tokom kriznih situacija u vezi sa incidentima uz zlo-
upotrebu vatrenog oruzja. U tom cilju, tokom cetvrtog sastanka radne grupe
odrzanog u Tirani od 3. do 5. oktobra 2023, SEESAC je organizovao trening
s teziStem na komunikaciji u kriznim situacijama. Ove Smernice sluze kao do-
datna alatka na koju ucesnici i u€esnice radne grupe, ali i njihove kolege,
mogu da se oslone u svom buducem radu. One za cilj imaju da unaprede
proces pripreme za potencijalne krize, osnaze kvalitetnu komunikaciju tokom
i posle krize, kao i evaluacije metoda i njihovog uspeha. Nacrt Smernica pred-
stavljen je radnoj grupi tokom njenog Sestog sastanka odrzanog od 24. do
25. septembra 2024. u Beogradu kada su ucesnici tokom diskusije davali
sugestije. Revidirana verzija je naknadno elektronskim putem dostavljena
ucesnicima, a njihovi komentari su integrisani.

Izrada Smernica, pod uslovom da ih institucije zatim operacionalizuju, neposred-
no doprinosi sprovodenju Mape puta za odrZivo resenje za suzbijanje nedoz-
voljenog posedovanja, zloupotrebe i trgovine malim i lakim oruZjem, pripada-
jucom municijom i eksplozivima na Zapadnom Balkanu do 2030. godine od


https://www.seesac.org/News_1/seesac-supports-the-establishment-of-the-western-balkan-awareness-raising-task-force-/
https://www.seesac.org/News-SALW/4th-regional-meeting-of-salw-awareness-raising-task-force-focuses-on-advancing-communication-with-the-media-and-the-public-/
https://www.seesac.org/News_1/focusing-on-youth-thinking-ahead-6th-regional-awareness-raising-task-force-meeting/
https://www.seesac.org/f/docs/Roadmap-2030/Western-Balkans-SALW-Roadmap-2025-2030-BCMS.pdf
https://www.seesac.org/f/docs/Roadmap-2030/Western-Balkans-SALW-Roadmap-2025-2030-BCMS.pdf
https://www.seesac.org/f/docs/Roadmap-2030/Western-Balkans-SALW-Roadmap-2025-2030-BCMS.pdf
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strane jurisdikcija. Smernice su najneposrednije usmerene na Cetvrti cilj Mape
puta, koji glasi: Do 2030. godine, znatno smanijiti snabdevanje, potraznju, nedoz-
voljeno posedovanje i zloupotrebu vatrenog oruzja, municije i eksploziva putem
preventivnih mera, a posebno drugi potcilj, u okviru kojeg jurisdikcije treba da
spovecaju poverenje javnosti u bezbednosne institucije i uspostave odrziva
partnerstva radi jatanja promovisanja kontrole oruzja i bolje informisanosti”.

Kada u ozbiljnim incidentima sa upotrebom vatrenog oruzja odgovorne in-
stitucije imaju spremne procedure za reagovanje, uklj¢ujuci ve¢ formirane
timove za kriznu komunikaciju i razvijene osnove poruka ka javnosti i drugim
klju¢nim akterima, smanjuju osecaj nesigurnosti kod gradana i gradanki zbog
nedozvoljenog posedovanja i zloupotrebe u njihovom okruzenju i pozitivho
uti¢u na smanjenje potraznje za vatrenim oruzjem i njegovu zloupotrebu.

Komunikacija u kriznim situacijama danas

Interni i medudrzavni sukobi su ono od ¢ega na- Zivimo u vreme kada se $est od sedam
jvedi broj ljudi Sirom sveta strepi, ali su veliki stra- Ijudi u svetu osedéa nesigumo_z 2023.
hovivezaniiza ekoloSke promene, geoekonomsko godine vodilo se skoro 60 oruzanih
stanje, pretnje koje predstavljaju dezinformacije i sukoba, najvige od zavrsetka Drugog
pogresne informacije.4 Drugim recima, veliki deo svetskog rata, a dve milijarde ljudi

9

cgvecan;tya zng u vr'em”enu uodi, za vre,me i posle girom sveta Zive na mestima koja su
krize, a jo$ veci broj njih se tako oseca. Ovo za
pogodena sukobom.3

posledicu ima intenzivirano suocavanje institucija
s brojnim problemima, traumati¢nim dogadajima
koji se Cesto razvijaju u krize i zahtevaju brzo i delotvorno komuniciranje u
kriznim situacijama. Upravljanje ovom vrstom komuniciranja Cesto je veliki iza-
zov za nadlezne institucije.

Predstavnici ministarstava unutrasnjih poslova i policijskih uprava na Zapad-
nom Balkanu, kojima su ove smernice namenjene, u okviru svojih mandata
deluju u veoma osetljivoj drustvenoj zoni — zastiti i unapredenju bezbednosti
gradana i imovine — koja, izmedu ostalog, obuhvata i kontrolu vatrenog oruz-
ja. Oni takode funkcionisu u postkonfliktnom regionu, u kome politicko-bez-
bednosna pitanja nisu u potpunosti razre$ena, pa su tenzije i dalje ¢esta poja-
va, a znacajan je i strah od novih sukoba.5 Zapadni Balkan je takode posredno
pogoden ratovima u Ukrajini i na Bliskom istoku koji dodatno negativno uticu

2 Zavise informacija, videti dva izvora:
1) Informacija sa sastanka Saveta bezbednosti Ujedinjenih nacija 26. januara 2023:
https://bit.ly/4s3eG2P
2) Clanak s godinjeg sastanka Svetskog ekonomskog foruma u Davosu, 15. januara 2025:
https://bit.ly/4i0JgsL

3 Ibid.

4 Izvestaj o globalnim rizicima 2025 (The Global Risk Report 2025), januar 2025.
https://bit.ly/48NN9JN

5 SecuriMeter 2024, strane 16-17, 28-29, Regionalni savet za saradnju. Vise informacija videti na
linku: https://www.rcc.int/securimeter/publications


https://www.rcc.int/securimeter/publications
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na osecaj bezbednosti medu gradanima (40 i 43
odsto).6

Vatreno oruzje preostalo iz proslih sukoba pove-
zuje se sa oruzjem u ilegalnom posedu stanovnist-
va ali i sa incidentima zloupotrebe. Dodatnu
sloZzenost unosi i ¢injenica da incidenti s vatren-
im oruzjem, prema podacima prikupljenim putem
SEESAC-ove platforme za pradenje oruzanog
nasilja (engl. AVMP), ostaju znacajan bezbednosni
izazov Sirom regiona. Naime, u periodu od 2019.
do 2024, zabeleZeno je 17.797 incidenata poveza-
nih s vatrenim oruzjem.” Od tog broja, 8.199 su
slucajevi zaplene oruzja u kojima nije bilo Zrtava.
Medutim, u preostalim incidentima Zivot je izgubilo
794 osobe, 2108 je ranjeno, dok je 2.650 lica bilo
izlozeno pretnjama, a 333 su izvrsila samoubist-
vo. Posebno zabrinjava ¢injenica da se veliki broj
incidenata deSava u kriminalnom kontekstu, ¢ak
2.883, dok u porodi¢nom kontekstu vidimo na-
jvedi broj smrtnih ishoda — 182 u gorenavedenom
periodu.8 Samim tim, tema bezbednosti, a s njom
i pitanje (zlo)upotrebe vatrenog oruzja — teme o
kojima Ministarstva unutrasnjih poslova (MUP) i
policijske sluzbe redovno komuniciraju s gradan-
stvom - kontinuirano su osetljive teme, odnosno u
fazi krize niskog intenziteta. Ovo stanje povreme-
no eskalira kroz, nazalost, najtragi¢nije dogadaje.

U vreme koje se pravom naziva ,vremenom in-
formacija“ upravljanje komunikacijom u kriznim
situacijama nikada nije bilo teze. Najpre, zbog
hiperprodukcije informacija, posebno kroz brojne
nove kanale komunikacije - drustvene mreze - koji
danas dobrim delom oblikuju javnho mnjenje. Novo
medijsko okruzenje otvorilo je prostor za daleko
vedi obim informacija koje pristizu iz velikog broja
izvora, ¢esto u realnom vremenu. To izmedu osta-
log rezultira i kruzenjem laznih i pristrasnih vesti,
kao i lakim prouzrokovanjem euforije ili panike,
Sto izuzetno otezava upravljanje komunikacijom
u kriznim situacijama. U poslednjem Izvestaju o
globalnim rizicima Ujedinjenih Nacija, ispitanici

6 SecuriMeter 2024, strane 103-104, Regionalni savet za sarad-
nju. Vise informacija videti na linku: https://www.rcc.int/se-
curimeter/publications

7 Na osnovu informacija s platforme za pracenje oruzanog nasil-
ja (AVMP). Vise informacija videti na linku: https://www.see-
sac.org/AVMP/

8 Ibid.

10

iz Evrope su, od svih ponudenih rizika, imenovali
laZzne vesti i dezinformacije kao drugi najvedi rizik
danasnjice.® Zbog ove dinamike, karakteristicne
za danasnji viralni svet, incident izuzetno brzo
moze da eskalira u krizu.

U tom kontekstu, danas je posebno vazno da se
institucije podrobno pripreme kako bi uspele da
Sto brze i delotvornije odgovore na kako predvid-
ive, tako i nepredvidive krize, tako $to ce preuzeti
kontrolu nad narativom i obezbediti visoku infor-
misanost javnosti, pogotovo kada su u pitanju os-
etljive teme - s$to ukljucuje i zloupotrebu vatrenog
oruzja.

Jedan od klju¢nih nacina da ovo postignu jeste i
da sve svoje kapacitete i postojece alate iskoriste
da svoj sadrzaj nametnu u medijima. U danasnje
vreme, institucije moraju da budu osposobljene
da same kreiraju sadrzaje (vesti, postove, objave,
rilove, video zapise...) i same ih plasiraju kroz dos-
tupne kanale komunikacije, ¢ime mogu da uti¢u
na to da i tradicionalni mediji prate njihov narativ.10
Ministarstva unutrasnjih poslova u regionu svaka-
ko imaju taj kapacitet, kao i veliku vidljivost, i to
moraju maksimalno da iskoriste.

9 UN lzvestaj o globalnim rizicima 2024 (United Nations
Global Risk Report 2024). Vise informacija videti na linku:
https://unglobalriskreport.org/

10 Vise informacija videti na linku: https://bit.ly/44dEOsC

Melisa Agnes je priznata stru¢njakinja u oblasti pripravnos-
ti u kriznim situacijama. Clanica je Odbora za profesionalne
standarde, etiku i ugled u policiji (Police Professional Stan-
dards, Ethics and Image Committee) u okviru Medunarodnog
udruzenja $efova policije (International Association of Chiefs
of Police (IACP)); bila je i u odboru zaduzenom za razvoj
medunarodnih standarda za upravljanje kriznim situacijama.
Za vise informacija, videti: https://crisisreadyinstitute.com/
about/


https://www.rcc.int/securimeter/publications
https://www.rcc.int/securimeter/publications
https://www.seesac.org/AVMP/
https://www.seesac.org/AVMP/
https://unglobalriskreport.org/
https://bit.ly/44dE0sC
https://crisisreadyinstitute.com/about/
https://crisisreadyinstitute.com/about/
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Bombaski napad na Bostonskom maratonu — Boston,
Masacusets, SAD.

U aprilu 2013, dvojica brace Carnajev detonirali su dve bombe medu gledao-
cima Bostonskog maratona, u blizini cilja. Ubijeno je troje ljudi, a povredeno
preko 260. Jedan napadac je ubijen, a drugi uhapsen 19. aprila.

n Kao uspesan primer digitalnog upravljanja komuniciranjem u kriznim
situacijama, Melisa Agnes, stru¢njakinja za komunikaciju u krizim situ-
acijama, navodi primer bostonske policije i njihovog odgovora na teror-
isticki bombaski napad tokom maratona: ,Vec u prvih pet minuta posle
napada najvisi policijski sluzbenici usmerili su sve osoblje da po¢ne da
koristi drustvene medije kao nacin neposrednog obracanja javnosti. S
obzirom na to da su njihovi policajci vec bili obuceni za to, bostonska
policija je mogla da prevazide informativnu buku koju su kreirali mno-
gobrojni postovi na Tviteru i da se pozicionira kao jedini izvor informaci-
ja o krizi.“ Agnes navodi da ,,¢ak ni masovni mediji koji su izvestavali o
deSavanjima tokom krize nisu nista objavljivali pre nego sto bi infor-
macije proverili s bostonskom policijom.“

U ovom slucaju do krize je doveo spoljni faktor (bombaski napad), ali je kroz
dobro organizovanu i brzu komunikaciju u krizim situacijama (unutrasnji fak-
tor) Sira javnost umirena, a produbljivanje krize izbegnuto.

11 Za vise informacija videti ¢clanak Melise Agnes objavljen 5. 7. 2018: Da li ste spremni za krizu koja
vam se potencijalno priblizava? (Are you ready for the crisis that may be heading your way?) na
linku: https://bit.ly/3XIzZIX


https://bit.ly/3XIzZIX

KOMUNICIRANJE U
KRIZNIM SITUACIJAMA




1. KOMUNICIRANJE U KRIZNIM SITUACIJAMA

Ne postoji jedna, opsteprihvacena
definicija krize. Za potrebe ovih
smernica, kriza je neplanirani i
nezeljeni proces koji traje odredeno
vreme, izazvan incidentom, ili kriznim
dogadajem neposredno povezanim

s vatrenim oruzjem, koji zbog svoje
tezine, potencijalnih dodatnih
posledica i uticaja na javnost zahteva
brzu i preciznu reakciju Ministarstva
unutrasnjih poslova i/ili policijskih
sluzbi.

Na krizu se moze samo delimi¢no uticati. Zato up-
ravljanje kriznim situacijama (proces koji podra-
zumeva formiranje tima, izradu plana, evaluaciju i
sve aktivnosti pre, za vreme i posle krize) i komuni-
ciranje u kriznim situacijama predstavljaju najvece
komunikacione izazove u praksi neke institucije.
Komunikacija u kriznim situacijama je klju¢ni deo
upravljanja krizama koji se ti¢e kako interne, tako
i eksterne komunikacije sa opstom i svim drugim
javnostima i kao takva je strateski vazna aktiv-
nost. Ona se odnosi na funkcionisanje institucija i
na ulogu njihovih odeljenja za odnose s javhoscéu
u kriznim periodima.

Krize mogu da imaju znacajan uticaj na zajednice

ali i da ostete njihovo poverenje u odgovorne institucije i/ili uticu na percep-
ciju drustva o tome koliko efikasno institucije kontroliSu zloupotrebu vatrenog
oruzja. Za efikasno suocavanje s krizama potrebno je predvideti §to viSe mo-
gucih kriznih scenarija i za njih se podrobno pripremiti, kao i generalno us-
postaviti odredene strukture internog funkcionisanja koje bi mogle brzo da se
aktiviraju u slucaju potpuno nepredvidene krize. Kako bi pripadnici/ce minis-
tarstava unutrasnjih poslova bili spremni, neophodno je da se unapred odredi
tim koji ¢e upravljati komunikacijom u kriznim situacijama vezanim za vatreno
oruzje kada za to bude bilo potrebe. Za dugoro¢no unapredenje komunikaci-
je u kriznim situacijama potrebno je proceniti njene efekte i prilagoditi pristup
tamo gde je to neophodno.

1.1. Faktori koji uticu na nastanak krize

Prva vrsta kriza su one koje su prouzrokovane spoljnim faktorima na koje
institucija ne moze preventivno da utice. Dolaze neocekivano i velikim de-
lom su nepredvidive. Ipak, na osnovu dosadasnjih iskustava Sirom regiona,
neke od ovih kriza donekle se mogu predvideti i za njih se moze delimi¢no

pripremiti.

Pored njih, tu su i krize koje prouzrokuju same institucije, odnosno krize prou-
zrokovane unutrasnjim faktorima. Na te faktore moze se znacajno uticati pre
nastanka krize kroz adekvatnu pripremu.

Spoljni i unutradnji faktori mogu delovati udruzeno i u isto vreme. U oba sluca-
ja, negativne posledice ublazavaju se kvalitetnim komuniciranjem u kriznim
situacijama, kojim se tezi odrzavanju pozitivne reputacije, Sto se postize sa-
opsStavanjem pravovremenih i ta¢nih informacija i obezbedivanjem podrske
drugih, uticajnih institucija i organizacija.



1. KOMUNICIRANJE U KRIZNIM SITUACIJAMA

1414. Spoljni faktori

11.2. Unutrasnji faktori

Stanja i incidenti koji kod Sire javnosti prouzroku-
ju osecaj nesigurnosti. U kontekstu rada minis-
tarstava unutrasnjih poslova i policije, odgovornih
da reaguju u slucajevima incidenata s vatrenim
oruzjem, neki od tih faktora mogli bi da budu:

masovno ubistvo vatrenim oruzjem,
incident uz zloupotrebu vatrenog oruzja
posebno uznemiravajuc za javnost zbog svoje
tezine (brutalno ubistvo u porodici, ubistvo/
povreda deteta, nestabilno lice naoruzano
vatrenim oruzjem u javnosti, ubistvo policajca/
ubistvo koje izvrsi policajac vatrenim oruzjem,
ubistvo istaknute javne li¢nosti,itd.),

= krada zaliha vatrenog oruzja,

= krize izazvane glasinama, dezinformacijama,
obmanama, lazima, napadima u medijima, na
mrezama, itd.,

» drugi faktori koji utiC¢u na osecaj bezbednosti
u drustvu.

PRIMER:

U javnost je pustena laZzna informacija da je
oruzje koje je bilo predato nadleznoj instituciji
nakon reklasifikacije ukradeno. Kao rezultat
toga pojavile su se i razne glasine o tome u
Cije je ruke oruzje dospelo.
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Nedostatak kompetencija, smernica i/ili plana ko-
munikacije koji mogu da pokrenu ili prodube krizu:

neefikasna organizacija tima,
loSa interna komunikacija,
= nedostatak plana za komunikaciju u kriznim
situacijama,
= nekompetentnost ¢lanova tima,
m nerazumevanje konteksta i situacije u kojoj tim
funkcionise ili potcenjivanje njihove ozbiljnosti,
m netransparentnost prema javnosti,
» digitalna i medijska nepismenost ¢lanova tima.

PRIMER:

Posle posebno brutalnog ubistva vatrenim
oruzjem, ,iscureli“ su detalji s lica mesta,

sto je izuzetno uzbunilo javnost. Institucije

su se oglasile relativno Sturim saopsStenjem

u kome je potvrdeno da se incident desio

i da je istraga u toku. Vise od 24 sata

posle prvog saopstenja, javnost nije dobila
nikakve informacije o okolnostima u kojima
se zlocin dogodio, procedurama koje se
vode, sledecim koracima koje Ce institucije
preduzeti, rokovima u kojima se ocekuje da
Ce ti koraci biti sprovedeni, kao ni razlozima
za izostanak informacija o konkretnom slucaju
koji nadleZne institucije vode. U postojecem
informacionom vakuumu, drustvenim mreZzama
pocele su da kruze mnogobrojne glasine

koje su dalje izazivale strah i nepoverenje u

relevantna ministarstva.

Kasnjenje ili izostavljanje klju¢nih informacija o
kontekstu, procedurama i daljim koracima od
znacaja za javnost, odnosno nepravovremeno i
neadekvatno obavestavanje javnosti predstavlja
unutrasnji faktor koji uti¢e na produbljivanje krizne
situacije.
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Komunikacione aktivnosti upravljanja krizom dele se
na aktivnosti pre, za vreme i posle krize.

1. PRE KRIZE 1.1 Za komunikacioni plan

m Uspostaviti tim za komunikaciju m Uzeti u obzir ranije evaluacije i
u krizim situacijama (definisati relevantna iskustva,
uloge, zaduzenja, kontakt osobe za m Prikupiti relevantne informacije/
infomacije, proces aktivacije), statistiku/zakonske okvire vazne za

m Uraditi procenu rizika za potencijalne informisanje/edukaciju javnosti o temi,
krize, m Definisati ciljne grupe,

m Napraviti komunikacione planove za m Formulisati poruke,
anticipirane krize, m Definisati komunikacioni miks,

m Testirati rad tima i komunikacione m Pripremiti odgovore na potencijalna
planove, pitanja medija/javnosti,

m Pripremiti formular za evaluaciju m |dentifikovati klju¢ne partnere.

komuniciranja u kriznim situacijama.

3. POSLE KRIZE 2. TOKOM KRIZE
= Obaviti detaljnu evaluaciju m Aktivirati tim za komunikaciju u krizim
komunikacije tokom krize i situacijama,
identifikovati aspekte koji su = Dopuniti tim dodatnim ¢lanovima,
funkcionisali kao i one koji nisu, ukoliko je potrebno, u zavisnosti od
= Nastaviti s daljom komunikacijom specifi¢nosti krize (primer: stru¢njaci
ukoliko je to svrsishodno. za nasilje u porodici, vatreno oruzje/
eksplozive/pirotehnicka sredstva,
itd.),

= U odnosu na krizu, prikupiti dodatne
informacije/statistiku/zakonodavstvo,
revidirati poruke, ciline grupe,
komunikacioni miks, klju¢ne partnere
i odgovore na pitanja,

u Izlaziti sa informacijama
pravovremeno i kontinuirano,

= Kontinuirano prikupljati sve medijske
objave u vezi s krizom, ukljucujudi
i one na drustvenim mrezama, radi
evaluacije.
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2.1. PRE KRIZE

Uspostavljanje tima: Prvi korak je formiranje
tima koji ¢e da upravlja komunikacijom u kriznim
situacijama i koji se osniva preventivno, kako bi
bio spreman da reaguje odmah po izbijanju krize.
Treba da se sastoji od najmanje tri ¢lana — jedan
upravlja radom tima i daje smernice za njen rad,
drugi se bavi internom i eksternom komunikaci-
jom, a tredi je zaduzen za prikupljanje svih potreb-
nih informacija.

(NAPOMENA: Ministarstva i policijske sluzbe
mogu da formiraju tim koji bi bio odgovoran za ko-
munikaciju u kriznim situacijama u opstijem smis-
lu. Sastav tog tima bi se mogao donekle menjati
u zavisnosti od konkretne krize. Tim zaduZen za
komunikaciju u kriznim situacijama vezanim za in-
cidente sa vatrenim oruzjem bio bi jedan od tih
~podtimova*“)

Clan koji je ujedno i voda tima i koji, u slu¢aju krize,
saziva sastanak tima, preispituje vec pripremljene
poruke, i/ili priprema nove zajedno s timom. Na
tom mestu trebalo bi da bude ministar, zamenik
ministra, direktor policije ili druga visoko pozi-
cionirana osoba koja ima uvid u celokupan proces
upravljanja datom krizom. Predsednik komisije
za malokalibarsko i lako oruZje, kao osoba koja
nadgleda rad na kontroli malog i lakog oruzja u
svim relevantnim drzavnim institucijama, takode bi
trebalo da ima mesto u timu. Klju¢no je da se u
njemu nalazi i visoko rangirana osoba iz odeljenja
za odnose s javnoscu. Ove smernice namenjene
su ljudima koji rade u ministarstvima unutrasnjih
poslova i policijskim sluzbama s definisanim resur-
sima, pa, ukoliko postoje timovi koji su u svojim
jurisdikcijama do sada radili kampanje za podizan-
je svesti o znacaju kontrole malog i lakog oruzja,
oni treba da budu sastavni deo ovog tima. U za-
visnosti od prirode krize, drugi ¢lanovi komisije za
malokalibarsko i lako oruzje treba da budu konsul-
tovani u procesu priprema i sprovodenja komunik-
acije u kriznim situacijama.

PRIMER: Ukoliko se incident s vatrenim
oruzjem desio u skoli, treba ukljuciti clanove

komisije za malokalibarsko i lako oruzje iz
resornog ministarstva za obrazovanje.

Voda tima mora u svakom trenutku da ima
azurirane kontakt podatke svih ¢lanova, kako bi
u trenutku izbijanja krize mogao/la bez odlaganja
da sazove tim i podeli zaduZenja. On(a) zajedno s
¢lanovima tima dogovara ko i na koji nacin part-
nerske institucije obavestava o nastanku krize i
daljem planu komunikacije. Pored toga, identifiku-
je potrebu za dodatnim ¢lanovima tima, u zavisno-
sti od vrste krize. Voda se prvi pojavljuje u javnosti
i prenosi spremljene poruke (osim ako kriza nije
takva da zahteva obracanje s najviSeg drZzavnog
nivoa). Voda tima treba da ima zamenika koji se
pojavljuje u javnosti u slucaju kad je on sprecen.
Jedan ¢lan tima treba da bude zaduzen za prik-
upljanje informacija bitnih za upravljanje komunik-
acijom u kriznim situacijama, ali voda tima i njegov
zamenik trebalo bi takode da imaju upliva u ovaj
proces.

Svi ¢lanovi tima za upravljanje komuniciranjem u
kriznim situacijama i drugi predstavnici institucija
koji mogu doci u ulogu prenosilaca poruka mora-
ju da budu obuceni da kvalitetno komuniciraju.
Posebno je bitno da jasno, razumljivo i precizno
govore u javnosti ne ostavljajuci prostor za iz-
vlacenje iz konteksta, manipulaciju pripremljenim
porukama i time produbljivanje krize.

Svi ¢lanovi tima treba da imaju imenovanu zamenu
koja moze da preuzme njihove odgovornosti, za
slucaj da u vreme krize nisu dostupni ili za slucaj
da konkretna kriza ne zahteva ucesée najvisih
zvani¢nika i moze da se ukljuci predstavnik sa
nesto nizeg nivoa.

Aktivacija tima i njegov rad na sprovodenju komu-

nikacionog plana treba povremeno da se testira
kroz simulaciju.
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TIM ZA KOMUNICIRANJE U KRIZNIM SITUACIJAMA - ZADUZENJA | KONTAKT PODACI

Pozicija,

Uloga X .
Ime i prezime

Voda tima Ministar/
zamenik
ministra/
direktor
policije...

Zamenik Predsednik/

vode tima ca komisije
za malo i lako
oruzjeisl.

Osoba

zaduzena za

prikupljanje

relevantnih

informacija

Osoba Visoko

zaduzena pozicionirana

za odnose s osoba iz

javnoscu odeljenja za
odnose s
javnoscu

Osoba

zaduzena

za internu

komunikaciju

Osoba

zaduzena za

komunikaciju

s partnerima

Osoba Predstavnik

zaduzena za odeljenja za

drustvene za medije i

mreze komunikaciju
/odnose s
javnoscu

Zaduzenja

Kontakt
podaci

« Okuplja tim

« Odreduje duznosti ¢lanova tima

« Potvrduje poruke, ciljne grupe, komunikacioni
miks

Nadgleda rad tima

Obraca se javnosti u klju¢nim trenucima krize

Zamenjuje vodu tima i po potrebi preuzima
njegovu/njenu ulogu

Prikuplja relevantnu statistiku, trendove,

i druge relevantne informacije iz baza
podataka MUP-a/policije, relevantne
zakonodavne okvire, podatke o
procedurama, a sve u svrhu sto detaljnijeg
informisanja javnosti o problemu u vreme
krize. U tu svrhu je u kontaktu s fokalnom
tackom za oruZzje (ako postoji), kaois
kolegama zaduzenim za analitiku.

Tokom krize sakuplja informacije s terena.
Pomaze vodi tima pri formulaciji klju¢nih
poruka

« Pomaze vodi tima pri formulaciji klju¢nih
poruka.

Komunicira s javnoscu tokom krize, kada
nema potrebe da to radi voda tima

Vodi i azurira spisak ¢lanoval/ica tima i
njihovih kontakt podataka

Vodi racuna da je tim za kriznu komunikaciju
adekvatno povezan, kao i da su drugi delovi
institucija, koji nisu direktno uklju¢eni u rad
tima za kriznu komunikaciju, takode adekvatno
i pravovremeno obavesteni o toku krize.

Odrzava i azurira kontakte svih relevantnih
spoljnih partnera i, u dogovoru sa grupom

za upravljanje krizom, obavestava ih o
situaciji, saopstava klju¢ne poruke tima, i
komunicira u vezi sa eventualnom podrskom,
sinhronizacijom poruka itd.

Predlaze strategiju za koriscenje drustvenih
mreza za kontinuiranu i konstantnu
komunikaciju s javnoscu i sprovodi je.

Zamena -
pozicija, ime
i prezime

Kontakt
podaci
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Priprema i prevencija

Procena rizika: Odmah nakon formiranja tima
krece se u pripreme i prevenciju. Prikupljaju se,
sistematizuju i na jedno mesto pohranjuju infor-
macije o kriznim rizicima. U tu svrhu, neophodno
je uzeti u obzir trenutne trendove, statistiku koja
se ti¢e incidenata uz upotrebu vatrenog oruzja
u jurisdickicji, regionu i globalno (na primer, broj
masovnih ubistava, ubistva Zena u porodi¢nom
naislju, kriminalnih obracuna, teroristickih napada
u skorijem vremenskom periodu i dr.). Na osnovu
toga, tim za upravljanje komunikacijom u kriznim
situacijama identifikuje verovatne krize i pravi pre-
ventivne planove komunikacije u kriznim situaci-
jama. Kada je rec o informacijama na nivou juris-
dikcije, tim se moze osloniti na rad fokalne tacke
za vatreno oruzje ili na slicne analiticke resurse
MUP-a. Za pracenje regionalnih trendova, insti-
tucije mogu koristiti informacije iz AVMP-a, kao i
SEESAC-ove publikacije o oruzanom nasilju, koje
pruzaju analizu klju¢nih trendova.”2 Primera radi,
ako statistika pokazuje da su u datoj jurisdikciji i/
ili u regionu u porastu masovna ubistva vatrenim
oruzjem, trebalo bi pripremiti plan komunikacije u
kriznim situacijama za takve incidente, kako bi ih
Sto spremnije docekali.

Treba uzeti u obzir i postojece zakonodavstvo i
njegove predstojece izmene, iskustva iz proslosti,
trenutne akcije koje ministarstvo i policija planira-
ju ili sprovode, a imaju veze s kontrolom vatrenog
oruzja. Na primer, ukoliko se planira proglasenje
privremene amnestije za predaju oruzja, tim moze
da razmotri incidente ili narative koji su mozda u
proslosti umanijili uspesnost takvih inicijativa u ju-
risdikciji ili regionu i da se shodno tome pripremi.

12 Videti link: https://www.seesac.org/Armed-Violence/

Pored plana komunikacije u kriznim situacijama za
potencijalne incidente, plan bi trebalo pripremiti i
pre svake kampanje vezane za podizanje svesti
u vezi sa vatrenim oruzjem. Kritike koje su usle-
dile nakon sli¢nih, ranije sprovedenih kampanja,
incidenti koji su se desili u regionu tokom sli¢nih
akcija, neki su od elemenata koje bi trebalo uzeti
u razmatranje tokom pripreme plana.

Primera radi, ukoliko se proglasava amnestija i
sprema akcija dobrovoljnog predavanja oruz-
ja, dobro bi bilo pripremiti plan komunikacije u
kriznim situacijama za potencijalne incidente kao
Sto je nesreca sa eksplozivnom napravom u trans-
portu do policijske stanice, krada predatog oruzja,
ili sli¢no.

Plan komunikacije: Plan komunikacije treba da
bude precizno definisan i sustinski i formalno, kon-
cizan, i Sto je moguce kraci. Mora da sadrzi neo-
phodne elemente kako bi ljudima kojima pripadne
realizacija plana - upravljanje komunikacijom u
kriznim situacijama, bilo sasvim jasno Sta treba da
rade. Plan komunikacije, iako pripremljen ranije,
prilagodava se konkretnom incidentu odnosno
krizi u trenutku kada se ona desi. U tom smislu se,
odmah po aktivaciji tima, prilagodavaju poruka,
ciljine grupe, koraci i kanali komunikacije. Veoma
je vazno da plan komunikacije bude uskladen s
medijskom strategijom jurisdikcije i da svi vazni
partneri budu informisani o sprovodenju plana.


https://www.seesac.org/Armed-Violence/
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Elementi plana

20

Struktura:

Sadrzaj:

Dokument treba da bude kratak, jasan, sazet i ne duzi od 10 strana.
Forma naslovne strane plana je slobodna, ali mora da ima datum
nastanka plana, kao i datum eventualne revizije plana shodno
karakteristikama incidenta.

Sadrzaj — detaljnije predstavljen ispod.

Potvrda prihvatanja plana — svi ¢lanovi tima za upravljanje komunikacijom
u kriznim situacijama, predstavnici institucija i organizacija koje su
ukljucene u rad tima (klju¢ni partneri ukoliko ih ima), potpisom potvrduju
prihvatanje plana i spremnost za njegovu realizaciju.

Datumi simulacija zamisljenih situacija — nijedan plan upravljanja krizom
ne moze da bude uspesan bez testiranja. Potrebno je vezbati na

svakih 12 ili 24 meseca kako bi strategija upravljanja komuniciranjem u
kriznim situacijama bila sveza i dinami¢na, a ne samo puki teorijski plan.
Simulacija se moze uraditi tako $to ¢e kancelarija za odnose s javnoscu
sastaviti izmisljenu situaciju i predstaviti je vodi tima u dogovoreno vreme.
Voda ¢e onda, prateci plan komunikacije u kriznim situacijama, okupiti
ceo tim za komunikaciju u kriznim situacijama, i podeliti zadatke - prikupiti
potrebne informacije, revidirati poruke/ciljne grupe/komunikacioni miks
po potrebi, itd. Posle simulacije, posebnu paznju treba obratiti na vreme
koje je bilo potrebno da se zadaci izvrSe kao i na probleme u komunikaciji
koji su uoceni i koje treba korigovati.

Uvod koji piSe voda tima obuhvata:

— Predstavljanje krize na koju plan pokusava da odgovori

— Kratko definisan cilj ili ciljeve plana za komunikaciju u kriznim
situacijama

Tim za komunikaciju u kriznim situacijama — najpre funkcije ¢lanova a

potom i njihova imena. Takode jasno definisani zadaci i nadleznosti koje

oni imaju u okviru sprovodenja plana. Kontakt podaci svih ¢lanova tima.

Jasno definisan nacin aktivacije tima i proces interne komunikacije u

okviru tima za komunikaciju u kriznim situacijama.

Odredivanje glavnog prenosioca poruka i njegovog/njenog zamenika/ce,

kao i eventualnih dodatnih prenosilaca poruka. (vidi poglavlje 3.4.)

Popis svih spoljnih partnera s kojima institucija mora da komunicira pre,

za vreme i/ili posle krize, njihove kontakt podatke, i definisan proces

komunikacije s njima.

Sistem obavestavanja drugih zainteresovanih strana odnosno svih kojih

se ti¢e ta konkretna kriza, na primer, relevantnih drzavnih organa, vlade,

medunarodnih partnera i Sire javnosti.
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m Baza informacija iz prethodnog perioda koja je bitna, ili moze biti bitna
za funkcionisanje u kriznoj situaciji (statistika, trendovi u poslednjih
1-5 godina i sli¢no) kao i relevantni edukativni materijali (informacije o
fenomenu, aktivnostima MUP-a na suzbijanju problemati¢nih trendova,
procedure o kojima treba obavestiti javnost, itd). U okviru ovih informacija,
treba izlistati i relevantne zakone, podzakonske akte, procedure, kao
i bithe medunarodne okvire na koje bi tim za komunikaciju u kriznim
situacijama mogao da se osloni ili pozove tokom krize.

m Identifikovane ciljne grupe (vidi poglavlje 3.5.) definisane pre krize i
doradene po potrebi kada se kriza desi.

m Razradene poruke (ne slogani) pripremljene u periodu pre krize i
doradene po potrebi kad se kriza desi, koje se oslanjaju na prikupljene
informacije i edukativne materijale. Poruke moraju biti jasne, razumljive,
lake, kratke, ubedljive, bitne i istinite (vidi poglavlje 3.3.).

m  Osmisljen komunikacioni miks (vidi poglavlje 3.6.) koji bi trebalo da ukljuci i:
— spisak klju¢nih medija, novinara i njihove kontakt podatke,

— spisak veb stranica, naloga na drustvenim mrezama, blogova i portala
koji se koriste u kriznom razdoblju radi pobolj$anja komunikacijske
efikasnosti i delotvornosti,

— spisak partnerskih/prijateljskih naloga na drustvenim mrezama i drugih
kanala komunikacije koji bi mogli da se angazuju da pruze podrsku
tokom krize radi pojacavanja poruke.

m Popis mogucih pitanja novinara za svaku pojedinacnu krizu
(Primer: ,Zasto nije oduzeto vise oruzja?*; ,Zasto se narodu oduzima
oruzje?“ i slicno) i unapred pripremljene odgovore na njih. O pitanjima
treba dobro razmisliti i uzeti u obzir ranije kritike, kao i teSka pitanja koja
realno mogu da se ocekuju.

m Obrazac za evaluaciju kroz koji treba da se oceni $ta je ucinjeno, $ta nije,
Sta je dobro ucinjeno, Sta nije, kako bi tim za upravljanje komunikacijom u
kriznim situacijama u nekoj narednoj krizi mogao da reaguje bolje nego u
prethodnoj.

m Da ne bi prevideli nijedan aspekt procesa komunikacije u kriznim
situacijama, preporucuje se i priprema kratke liste koraka, odnosno
"Cekliste’, uz pomoc koje tim za komunikaciju u kriznim situacijama moze
da obavi finalnu proveru da su svi klju¢ni koraci sprovedeni.

(Primer strukture plana komunikacije u kriznim situacijama dat je u odeljku 5.
kao Prilog I).
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2.2. U VREME KRIZE - interno i eksterno komuniciranje

Nema dobre eksterne bez Od samog pocetka, najmanje jedan ¢lan tima za komu-
kvalitetne interne komunikacije. nikaciju u kriznim situacijama, najbolje voda tima, obavez-
Ako postoje, unapred pripremljeni "0 ucestvuje na sastancima grupe za upravljanje krizom
planovi komunikacije u kriznim koji se odrzavaju na nivou ministarstva ili viSem nivou, i

situacijama se aktiviraju i koriguju
u meri u kojoj je to potrebno.

Ako ne postoje, kreiraju se
odmah. Zapocdinjanje interne
komunikacije definisano je u

na kojima se koordiniraju svi aspekti upravljanja krizom.
Potencijalno, svi ¢lanovi tima za komunikaciju u kriznim
situacijama mogu da budu uklju¢eni u tu Siru grupu za
upravljanje krizom. Zatim, svi ¢lanovi tima za komunik-
aciju u kriznim situacijama, i svi relevantni spoljni partneri
moraju da budu kvalitetno informisani o uzrocima krize,

planu komunikacije i prati se kada  iznim dogadajima, koracima koje ¢e tim za komunikaciju

do krize dode.

Koraci interne
komunikacije tima
za komunikaciju u

kriznim situacijama:
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u kriznim situacijama da preduzima. Sustinski je vazno da

se u razradu poruka kojima se odgovara na potencijalna
pitanja javnosti i medija uklju¢e svi koji znanjem i iskustvom mogu da do-
prinesu kvalitetu tih poruka. Nakon toga, izuzetno je vazno da svi postuju
disciplinu prenoSenja poruke, Sto znaci da se tacno zna ko izlazi u javnost i da
svi prenose dogovorenu sustinu kako u javnosti ne bi bilo nikakve zabune o
odnosu prema krizi i kriznim dogadajima. Drugim recima, svi moraju da gov-
ore jedinstvenim glasom.

= Voda tima saziva tim za komunikaciju u kriznim situacijama i dopunjuje ga
novim ¢lanovima ako je potrebno;

= Voda tima informiSe tim za komunikaciju u kriznim situacijama o svim
relevantnim pojedinostima krize koji su saopsteni na sastanku grupe za
upravljanje krizom;

= Voda tima stavlja u opticaj postojeci komunikacioni plan, inicira
korigovanje istog ili uspostavlja rad na planu ukoliko postojeceg plana
nema;

= Tim zvani¢no obavesStava ostale ¢lanove komisije za kontrolu
malokalibarskog i lakog oruZzja i druge relevantne interne partnere o
pocetku krize na osnovu proverenih saznanja i/ili potvrduje o ¢emu
saznanja jos nema, i informiSe ih o odgovornostima koje c¢e ¢lanovi tima
za komunikaciju u kriznim situacijama preuzeti;
Tim definiSe kratkoro¢ni i mogudi dugorocni problem;
Pored podataka prikupljenih u procesu kreiranja plana komunikacije
u kriznim situacijama, tim prikuplja i obraduje i one na osnovu kojih se
donose odluke i, ukoliko je potrebno, popravlja poruke kreirane pre krize
ili kreira nove poruke koje su sustinski odgovor na aktuelnu krizu ili krizni
dogadaj. Dodatne informacije mogu se prikupiti od fokalne tacke za
vatreno oruzje, sluzbi za analitiku, s terena, itd;
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Koraci eksterne
komunikacije tima:

Tokom trajanja krize, sve informacije relevantne za krizu i njeno
razreSenje, tim centralizuje, odnosno Salje osobi zaduzenoj za
prikupljanje relevantnih informacija;

Klju¢ni ¢lanovi tima se oslobadaju drugih, tekucih obaveza dok traje kriza;
Tim pretpostavlja najgori moguci ishod.

U zavisnosti od vrste krize, tim javnost o krizi obavesStava odmah, ili

¢im se prikupe osnovne, najbitnije informacije, a najkasnije u roku

od 24 sata. U slucajevima kriza koje izrazito uznemiravaju javnost, s
prvim proverenim informacijama treba izaci najkasnije za dva sata, (vidi
poglavlje: 4. Primeri — Masovno ubistvo u Svedskoj). Brzina reakcije je
klju¢na, jer se reakcijom i objasnjenjem neposredno uti¢e na to kako
javnost percipira krizu. Ukoliko neko javnost o krizi informiSe pre vas, tim
za komunikaciju u kriznim situacijama c¢e se naci u reaktivnom polozaju.
Ako su informacije nepotpune, to treba jasno reci. Kako bi se obezbedio
sto brzi protok informacija, treba omoguciti da osoba iz sluzbe za odnose
s javnoscu odmah bude poslata na teren. U slucaju da to nije moguce

u kratkom roku, trebalo bi Sto pre obezbediti policijskog sluzbenika na
terenu ciji ¢e primarni zadatak biti da sluzbi za odnose s javno$cu prenosi
informacije s lica mesta;

Prve poruke treba da sadrze osnovne proverene informacije i ne treba

ih plasirati kroz saopstenje za medije vec¢ u neposrednom obracanju
javnosti zvani¢nika kroz konferenciju za medije ili neki drugi vid obracanja
preko javnih servisa. Preporuka je da se na konferenciji za medije ne
pojavljuje i ne govori vise od troje ljudi;

U prvim javnim nastupima, pored informacija o tome Sta se desilo, treba
javnosti saopstiti Sta se trenutno radi i koji e koraci biti preduzeti da bi se
kriza reSila. Neophodno je znati da je javnost zainteresovana za tok krize
i njeno reSavanje i da izostanak informacija moze da izazove glasine,
paniku i osecaj javnosti da institucije nista ne rade;

U kasnijim javnim nastupima, javnosti se plasiraju sve dodatno otkrivene
i proverene informacije, najavljuju sledeci koraci i pojasnjava zvani¢na,
zakonska procedura koja mora da se postuje prilikom reSavanja krize
kako javnost od drzavnih organa ne bi o¢ekivala i zahtevala nesto sto
zakonski nije moguce i/ili ugrozava istragu;

Tim obezbeduje da poruke plasira vise osoba — to u pocetku rade

visoki drzavni zvani¢nici u zavisnosti od vrste i nivoa krize (premijer,
ministar unutrasnjih poslova ili direktor policije). U dalju komunikaciju s
javnostima ukljucuju se i drzavni sluzbenici koji su ¢lanovi kriznog tima

za komunikaciju, koji su zaduZzeni za rad s javnoscu i/ili ¢ija je linija rada
povezana sa aktuelnom krizom;

Informacije se prenose bez nervoze i odbrambenog stava, ¢ak i nakon
iscrpnog ispitivanja od strane medija i javnosti. Tim pokazuje potpuno
razumevanje za potrebu i Zelju medija za redovnim i §to detaljnijim
informisanjem o krizi ili kriznom dogadaju;
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m Tim se povezuje sa svim relevantnim institucijama koje mogu doprineti
reSavanju krize (druga ministarstva, drzavne institucije, tela, itd.) i
uklju¢uje ih u rad tima u meri koja je to potrebno;

m Tim odmah uspostavlja komunikaciju i koordinaciju s klju¢nim spoljnim
partnerima ako ih ima;

m Tokom krize prati reakcije javnosti, i koriguje svoje poruke ukoliko se
pokazu neadekvatnim;

m Pratii Cuva sve $to je u vezi s krizom objavljeno - sve vesti, emisije,
priloge, objave na drustvenim mrezama, portalima i ostalim kanalima
komunikacije radi kasnije evaluacije uspeha komunikacije u kriznoj
situaciji.

2.3. POSLE KRIZE

Tim analizira sve objavljeno i neobjavljeno (odnosno razloge zasto nije obja-
vljeno), kao i sve komentare i reakcije na poruke i upravljanje komunikacijom
u kriznim situacijama. Na osnovu analize, tim donosi zaklju¢ke o efikasnosti i
delotvornosti upravljanja komunikacijom u kriznim situacijama. Najvazniji zak-
ljucak treba da se odnosi na to koliko su Stetne posledice krize amortizovane,
umanjene, ili eliminisane dobrim upravljanjem komunikacijom u kriznim situ-
acijama. Ukoliko njome nije dobro upravljano, potrebno je $to preciznije pro-
ceniti Stetu nastalu po zajednicu ili instituciju. Takode je klju¢no identifikovati
koji su se aspekti kriznog plana pokazali kao dobri a koji su bili neadekvatni
— da li je plan dobro osmisljen i realizovan ili ne, da li su poruke bile loSe, ili
kanali komunikacije pogresni, da li su rokovi u kojima se komuniciralo bili pre-
dugi, itd. 1z analize mora da bude jasno kako ubuduce pobolj$ati upravljanje
komuniciranjem u kriznim situacijama.

Ukoliko tim za kriznu situaciju shvati da i nakon krize moze, uz pomo¢ korigov-
anih poruka, da ublaziili ukloni njene stetne posledice, onda to treba i da uradi.
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S obzirom na to da je pitanje kontrole
vatrenog oruzja dugo prisutno u
javnom diskursu regiona zapadnog
Balkana, Cinjenica je da su MUP-

ovi kvalitetnim radom, kroz razne
kampanije i druge aktivnosti u
primarnim ciljnim javnostima stekli
pozitivnu reputaciju i da su vec
izgradeni dobri odnosi s medijima.
Dobra reputacija je osnov za uspesno
upravljanje komunikacijom u kriznim
situacijama.

Najvaznije je da prema medijima budete iskreni. S
njima o krizi treba da razgovarate krajnje otvoreno.
Posebno produktivno moze da bude ako nadete
prostor da sa njima razgovarate o uzrocima i posle-
dicama krize. Glasnogovornici tima za komunikaciju
u kriznim situacijama treba brzo da im saopste sve
informacije kojima raspolazu. Poguban je odgovor
,bez komentara“ jer ¢e to u javnosti stvoriti utisak
da nesto skrivate ili joS gore, da ste na neki nacin
odgovorni za krizu. Ukoliko se ne mogu saopétiti
pojedinosti o incidentu kako se ne bi ugrozila is-
traga, medijima uvek moZete saopstiti informacije
o tekucim procedurama, fenomenu o kome se radi

(kriminalni okr8aji, nasilje u porodici, koriS¢enje oruzja medu mladima, itd),
relevantnoj statistici, aktivnostima MUP-a na ovom problemu i slicnom. Ova
vrsta informacija direktno uti¢e na povecdanje poverenja javnosti u institucije
¢ije nadleznosti i aktivnosti veci deo javnosti ne poznaje.

3.1. STRATEGIJE

Tehnolozi upravljanja komuniciranjem u kriznim situacijama stalno smisljaju
nove, nazalost, ,prljave” strategije kako bi izbegli odgovornost za stanje la-
tentne krize u mnogim savremenim drustvima, pa, samim tim, i za krizne, Ces-
to tragi¢ne dogadaje koji eskaliraju iz takvog stanja. Strategije relativizacije,
izbegavanja odgovornosti, poricanja, ¢utanja, odugovlac¢enja, i zatrpavanja
postojece krize novom spontanom ili fabrikovanom krizom, su neke od njih.
Posebno je opasno Sto se neki dogadaji koji se ponavljaju nazivaju incidenti-
ma iako je svima jasno da se ponavljanje nekih tragi¢nih dogadaja, na primer
ubistava Zena od intimnih partnera i muskih ¢lanova porodice, ne moze zva-
ti incidentima, vec ih treba posmatrati kao drustveni fenomen C¢iji se uzroci
moraju traziti duboko u drustvu i treba sistematski raditi na prevenciji.

Javnosti uvek smeta davanje laznih informacija, utisak da su bili izmanip-
ulisani, osecaj da ne mogu da veruju ljudima koji su odgovorni da sprece,
ublaze ili reSavaju probleme koje krize izazivaju. Klju¢na stvar u komunikaciji
je poverenje. Ako nema poverenja, vase upravljanje komunikacijom u kriznim
situacijama bi¢e neuspesno. Zato je uvek najbolje opredeliti se za strategiju
priznanja, koja podrazumeva priznanje objektivne odgovornosti nadleznih
institucija ukoliko ona postoji, izrazavanje zaljenja zbog tragi¢nih ishoda i
obecanje sprecavanja ponavljanja. Ona se moze sazeti u ova Cetiri principa:

1. biti iskren,

2. biti proaktivan u plasiranju informacija,
3. izviniti se brzo, iskreno i potpuno, i
4. preuzeti odgovornost
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3.2. PROCES KOMUNIKACIJE

Opsti proces komunikacije = Poruka(e)
ima cetiri osnovna = Prenosioci poruke(a)
segmenta. Isto vazii za .
komuniciranje u kriznim = Ciline grupe
= Komunikacioni miks

situacijama:

3.3. PORUKA(E)

Evo vaznih osobina koje su minimum za uspesnu poruku:

Poruka mora da bude JASNA. Gradani su svakoga dana zasuti stotinama
razli¢itih poruka. Ako se vasa sastoji od stranih ili previSe strucnih izraza, ako
je duga, komplikovana, zbunjujuca, gradani je nece primetiti, niti izdvojiti od
ostalih poruka, pa im nece biti jasna ni vasa teznja za reSavanjem krizne situ-
acije. Jezik u njoj mora biti prilagoden prose¢nom gradaninu. Klonite se stro-
go pravnog jezika, citiranja zakonskih normi, kao iizraza i formulacija poznatih
iskljucivo ljudima koji rade unutar sistema kada govorite o zakonu, procedur-
ama, kategorizacijama krivi¢nih dela, oruzju, i slicno. Drzite se izreke antickog
filozofa Aristotela: »Razmisljaj kao mudrac, govori kao obi¢an ¢ovek«.

Veoma je vazno da poruka bude DOSLEDNA. Ova osobina poruke po-
drazumeva njeno stalno ponavljanje ili plasiranje u razli¢itim kanalima komu-
nikacije u isto vreme. Brojna istrazivanja ukazuju na to da prosecan gradanin
poruku registruje tek nakon Sto je Cuje/vidi najmanje 7 puta. Zato je morate
stalno ponavljati kako bi je gradani upamtili. Tako se izbegava njeno stalno
dodatno pojasnjavanje i defanzivan polozaj u komunikaciji u kriznim situaci-
jama.

Poruka treba da bude drugacdija, JEDINSTVENA. Ne treba da sadrZi
uopstene konstatacije, kao $to je na primer: ,Mi smo za uvodenje svetskih
standarda u oblasti kontrole naoruzanja“. Upravo suprotno, treba da govorite
konkretno i nudite konkretna resenja.

Bez budenja emocija nema dobre poruke, pa zato ona mora da bude
UBEDLJIVA. Dobru poruku gradani moraju da osete i to tako kao da se
odnosi na svakog od njih pojedina¢no. Moraju biti ubedeni u njenu realnost.
Pre svega, morate da verujete u to Sto govorite, inace cete mozda ubediti
samo nekoliko lakovernih. Gradani i nesvesno osete da i sami ne verujete u
to Sto priCate.

Vise puta u ovim smernicama naglasava se da poruka mora da bude
ISTINITA. Gradani vam, kada otkriju laZ, nece nikada oprostiti. Komunikacija
u kriznim situacijama mora da bude istinita, a data obecanja izvodljiva.
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Na kraju, ali ne po vaznosti, poruka mora da bude BITNA. Da biste kreirali
uspesnu poruku neophodno je da se oslonite na postojeca istrazivanja i/ili da
sprovedete nova iz kojih cete saznati Sta gradane stvarno brine. Misljenje ljudi
iz organizacija koje se bave pitanjima vaznim za gradane o tome $ta je bitno
cesto se ne podudara s misljenjem gradana. Zato morate da pitate gradane
Sta je to Sto je njima bitno, a njihovo misljenje treba da postane sastavni deo
vase poruke.

Kada saopstavate poruku, publika mora iz prvih par re¢enica da sazna zasto
treba da vas saslusa, zasto se bas njih tice to o ¢emu Cete pricati. Ova uvodna
izjava treba da ima direktne veze sa stavovima koje publika smatra za istinite.
Treba da sadrzi tri misljenja koja cete potkrepiti razumljivim dokazima i prim-
erima koji ¢e publici pomodi da shvati o kakvoj vrsti krize ili kriznom dogadaju
je rec. Poruke su odgovor na o¢ekivane krize i treba ih pripremiti pre nje.

3.4. PRENOSIOCI PORUKE(A)

Da biste uspe$no komunicirali za prenosioce poruka trebalo bi da
birate ljude koji su:

» Kompetentni — prenosioci poruka treba da budu strucni, kredibilni i u
svom poslu, ali i u javnom govoru. Ukoliko su predstavnici organizacije
u javnim nastupima zbunjeni i nesigurni, ostavice utisak da nisu
kompetentni i javnost ¢e misliti da ne kontroliSu krizu. Ima mnogo ljudi sa
ogromnim znanjem i ¢esto su u javnosti, ali i dalje ne znaju da prenesu
poruku i ostavljaju utisak nekompetentnosti.

= Kredibilni - sve Sto moze da negira kredibilitet (neka afera u karijeri ili
osporavanje stru¢nosti) narusava imidz za vreme krize, a mozda i zauvek.

= Posveceni - predstavnici koji tokom krize govore u ime organizacije treba
u komunikaciji da izraze duboku posvecenost koju ce ljudi zahvaceni
krizom, mediji i ostale zainteresovane grupe da prepoznaju.

= Brizni - organizacija mora da pokaze stvarnu brigu za ljude koji trpe
posledice krize.

= Sposobni — mora se stvoriti percepcija javnosti da organizacija u saradnji
s partnerima moze da resi krizu.

U planu komunikacije mora da bude jasno naglaseno ko su glasnogovornici
organizacije. Najpre po funkciji, a potom imenom i prezimenom. Prenosioci
poruke, portparoli, i svi ostali koji se pojavljuju u javnosti treba da produ
obuku za javni govor. Ta obuka sluzi da bi se u neverbalnom i verbalnom
aspektu na minimum svelo sve ono $to uti¢e na paznju publike.
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Sedam do deset odsto poruke publika prima slusanjem, dok ostalo prima i
prihvata preko neverbalnih signala koji zavise od vere u ono $to govorite i od
nacina na koji saopstavate poruku. Zato nacin na koji se ona saopStava treba
da bude u skladu s njenim sadrzajem, takav da budi emociju, saopstava istinu
bitnu publici, da je razumljiv, da drzi paznju i da publici pokaze da je govorniku
stalo do onoga o ¢emu govori, da mu je vazno da se kriza resi i da se posled-
ice krize i kriznog dogadaja maksimalno ublaze.

U upravljanju komunikacijom u kriznim situacijama, spoljni partneri su takode
od velikog znacaja. Sve institucije i organizacije koje saraduju na relevantnim
pitanjima vatrenog oruzja trebalo bi, po funkciji, da odrede predstavnike koji
¢e interno i eksterno prenositi poruke. Njihova uloga je da daju kredibilitet
komuniciranju u kriznim situacijama, da sa svojih pozicija ubedljivo prenose
poruke javnosti. Sve aktivnosti partnera pre, u toku i posle krize, treba da budu
usaglasene s timom za upravljanje komuniciranjem u kriznim situacijama.

Svi koji budu govorili u javnosti treba da predvide pitanja koja ce im biti

postavljena i da spreme odgovore na njih. Evo nekih od nacina odgovaranja
na razne vrste pitanja:

Prilagodavanje odgovora

Uvodno pitanje novinara — Saopstite svoju poruku — Poc¢nite odgovor
odakle zelite, stavom koji zelite da zauzmete. Ako uvidite da je neo-
phodno, nadite nac¢in da odgovorom premostite temu za koju je pitanje
vezano i dodete do odgovora koji Zelite da date (tehnika premoscavan-
ja pojasnjena je kasnije u tekstu). Odgovor zapocnite porukom, tako
da vaSa glavna tema ude u krajnju verziju nastupa ukoliko se radi o, na
primer, izvestaju s konferencije za medije ili o snimljenoj emisiji.

Dodatno pitanje novinara — Iznesite dokaze. Kao odgovor na dodatno
pitanje, svoj pocetni stav ili glavnu poruku podrzite razumnim objasn-
jenjem ili dokaznim materijalom. Dajte primer koji se neposredno tice
Zivota ljudi u publici.

Novinar/ka postavlja pitanje vezano za materijal koji ste pokazali —
ilustrujte izlaganje. Unapred spremite primere koji ¢e potkrepiti vec
iznet stav i napravite vezu s porukom.

Dajte samo one odgovore koje vi zelite publici da saopstite. Nemojte
suviSnom pricom novinarima davati priliku da se hvataju za detalje
koji nisu vezani za vasu glavnu poruku.
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Drzanje intervjua pod kontrolom: tehnika premoscéavanja i
preusmeravanja

Ukoliko osoba koja postavlja pitanja ili novinar intervju vode u pravcu u kom
ne Zelite, slobodno vratite tok razgovora na teme o kojima Zelite da pricate.
Da bi se razgovor uspesno kontrolisao, vazno je uvezbati tehnike premosca-
vanja i preusmeravanja da bi se postavljeno pitanje $to bolje prilagodilo
odgovoru koji zelite da date.

Pitanje Slaganje ili suprotstavljanje Most Odgovor

Neke fraze za premoscavanje

Hajde da to pogledamo iz druge perspektive...

Postoji podjednaka briga i za...

Svakako ne smemo izgubiti iz vida problem koji se svuda provlaci...
Postoji jos jedna stvar koja je za ovo vezana...

Da li ste nekada pokusali da posmatrate taj problem iz

druge perspektive...

Nije to pravi problem. Pravi problem je...

To je najpopularnija teorija, ali u stvarnosti...

Mi nismo umesani u tu kontroverzu. Nas cilj...

Crtice o premoscavanju

= Ako nema potrebe da premoscavate odgovor, nemojte. Jednostavno
odgovorite na pitanje prenoseci glavnu poruku i iznoseci dokaze.

= Premoscavanje mora biti kao menjanje brzina na kolima - postepeno.
Nemojte da forsirate menjac pravecdi prevelike skokove i zaboravljajuci da
odgovorite na postavljeno pitanje.

= Odgovorite na deo pitanja, ili se slozite sa onim s ¢ime moZete da se
slozite u pitanju, a zatim predite na svoju poruku.

= Nemojte na ocigledan nacin da se oglusSujete o kritike, ali nemojte ni
da zagrizete mamac koji je u kritici sakriven, jer ¢e to automatski biti
iskoriS§¢eno kao zvucni efekat ili naslov.
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Reakcije na pitanja

Li¢no misljenje
Pitanje: Koje je vase licno misljenje o ovome?
Odgovor: Ne verujem da se ovde radi o mom li€nom misljenju. Stvar je u tome $to...

Ne mesajte svoje licno misljenje u problematiku o kojoj se govori.

U tude ime
Pitanje: Sta je mogao da bude razlog da ,ta i ta“ organizacija preduzme takvu akciju?
Odgovor: To cete morati njih da pitate. Nasoj organizaciji je bitno da...

Prebacite pitanje na one koji su akciju preduzeli. Govorite samo u ime
svoje organizacije.

Opasno pitanje
Pitanje: Koliko su te navodne optuzbe nanele Stete vasoj instituciji?
Odgovor: Uz sve duzno postovanje, ne slazem se s vasom pretpostavkom. U stvari...

Nemojte prihvatati pretpostavku tako sto cete je ignorisati. Umesto toga,
opovrgnite pretpostavku uctivo ali samouvereno i zatim predite na svoju
poruku.

Pitanje puno emocija ili negativno pitanje

Pitanje: Zar ne trazite od gradana da viSe brinu o krijumcarenju oruzja nego o
bezbednosti Zena?

Odgovor: Nikako. Mi, u stvari, mislimo da treba podjednako da brinemo o oba
problema koja ste pomenuli jer su veoma povezani, a ta veza se vidi u
¢injenici da je najvedi broj krivi¢nih dela izvrSen nelegalnim oruzjem...

Prilikom odgovora nemoijte biti odbojni ili preterano emotivni. Kratko
i jasno opovrgnite tvrdnju. U odgovoru koristite reci koje ne podsticu
emocije.

Nedovrsena ili otvorena pitanja
Pitanje: Kazite mi neSto o sebi i ¢ime se ta¢no bavite?
Odgovor: Za koje ste tacno aspekte zainteresovani...

Zamolite novinara da razjasni pitanje, ili da ga postavi konkretnije ukoliko
ga stvarno ne razumete. Iskoristite otvoreno pitanje u svoju korist tako sto
cete na njega odgovoriti svojom porukom.
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Hipoteticka pitanja

Pitanje:

Odgovor:

Saosecajan pristup

Pitanje:

Odgovor:

Stalna prekidanja

Sta ako vasa kampanja ne pokaze ocekivane rezultate?
Ne bih Zeleo o tome da spekuliSem. Ono §to sigurno znamo je...

Ne spekulisite. Otvoreno to nazovite spekulacijom.

Mora da vam je veoma tesko, s obzirom na sve probleme s kojima se vasa
organizacija suocava?
To nije nasa najveca briga. Mi svakodnevno radimo da...

Ne dajte se zavesti tudim saosecanjem.

Kada vas prvi put prekinu, nemojte ih prekidati. Sacekajte da osoba koja vas
je prekinula zavrsi, zatim nastavite sledecim recima: Dozvolite mi samo da
dovrsim jer je vrlo bitno...

Sto pre date do znanja da vas nije lako prekinuti, to ¢e manje sagovornik
dolaziti u iskusenje da vas prekida do kraja intervjua. Nemojte da se
nadglasavate sa onim ko vas je prekinuo.

Pitanja u kojima se radi o tragedijama, hitnim ili rizicnim
situacijama koje su vezane za zdravlje i bezbednost
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Pazljivo i saosecajno slusajte. Ne skidajte oci sa sagovornika i govorom tela
podrzavajte ono Sto govori. Odgovor uoblicite sledecim redosledom:

Izrazite saosecanije ili brigu.

. Dodite do glavnog zakljucka.

. Zakljucak potkrepite cinjenicama.

. Ponovite zakljucak.

. Kazite Sta sledec¢e nameravate da uradite i kako gledaoci/slusaoci
mogu da dodu do dodatnih informacija.
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3. ODNOS S MEDIJIMA

3.5. CILJNE GRUPE

“ X

Cesto se u teoriji, ali i u praksi, koristi izraz ,odnosi s javnoscu“ $to moze da
podrazumeva da postoji samo jedna javnost. To je ta¢no ako se misli na opste
javno mnjenje, ali zarad lakSeg komuniciranja, posebno u krizi, prakti¢nije je
i efikasnije javnost podeliti na vise grupa pocev od interne javnosti kojom je
okruzen tim za upravljanje komuniciranjem u kriznim situacijama. Cak i tu se
razlikuju uza i Sira interna javnost. Uza se krece u okvirima kolega unutar insti-
tucije koji rade na kontroli vatrenog oruzja, a Siru internu javnost ¢ine spoljni
partneri s kojima MUP i policijske sluzbe saraduju na ovoj problematici.

Najc¢esca podela ciljnih grupa je na primarne i sekundarne.

Oblast kontrole vatrenog oruzja sama po sebi precizno odreduje primarne
ciline grupe. Primera radi, u zavisnosti od incidenta ili kriznog dogadaja,
primarne ciljne grupe mogu biti — vlasnici oruza (u legalnom i/ili ilegalnom
posedu), mladi muskarci, zene/muskarci zrtve nasilja u porodici ¢iji su ¢lanovi
vlasnici oruZzja, itd. Da biste svoju poruku Sto adekvatnije formulisali, odabra-
li primere i statistiku kojom cete je potkrepiti, napravite komunikacioni miks
putem kojeg cete je preneti. Vazno je da od samog pocetka znate kome se
obracate. Zbog opsteg drustvenog znacaja polja delovanja vatrenog oruzja,
sekundarna ciljna grupa je Cesto opsta javnost i nju takode treba imati u vidu.

3.6. KOMUNIKACIONI MIKS

Klju¢na stvar u komunikaciji u kriznim situacijama je da poruke koje treba
da umire sve ciljne grupe, ublaze, a, ako mogu, i eliminiSu posledice krize
ili kriznog dogadaja i da, u isto vreme, uz minimalno troSenje resursa, kroz
najpogodnije kanale komunikacije, stignu do ciljnih grupa. Na primer, za ciljne
grupe mladih populacija, drustvene mreze su najpogodniji kanal komunikaci-
je, dok se vecdina starije populacije oslanja na javne servise, portale i Stampu.

Komunikacioni miks podrazumeva koris¢enje svih kanala komunikacije pred-
videnih planom komunikacije za upravljanje krizom. Ukoliko se tokom krize
javi potreba za otvaranjem nekog novog kanala komunikacije, to obavezno
treba i uciniti.

Cesto se u komuniciranju u kriznim situacijama ide linijom manjeg otpora (,ne
idite linijjom manjeg otpora, tamo je velika guzva“- nepoznat autor) i pravi
odredena distanca tako $to se komunikacija svodi na konferencije i saop-
Stenja za medije koja se potom plasiraju na portalima i drustvenim mrezama.
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Delotvornost konferencije i saopstenja za medije je vrlo niska. Gradani, bez
obzira na to Sto od institucija o¢ekuju da reSavaju njihove probleme i da ih
zastite od kriza, ipak imaju rezervu prema onom $to im se kroz saopstenja
i konferencije za medije saopstava jer vide interes institucije da sebe, sub-
jektivno, prikazu u najboljem svetlu. Zato je veoma vazno da oba ova kanala
budu maksimalno kvalitetno koris¢ena uz postovanje teoretskih pravila i prak-
ti¢nih iskustava. To su hladni kanali komunikacije jer nema, u pravom smislu,
dvosmernog komuniciranja s ljudima koji su neposredno i posredno pogode-
ni krizom ili kriznim dogadajem. lako na konferenciji za Stampu mediji obi¢no
imaju priliku da postave nekolicinu pitanja, oni ne predstavljaju u potpunosti
javno mnjenje i mali su uzorak.

Portali i drustvene mreze su topliji kanali komunikacije jer daju mogucnost
interakcije i komentarisanja dogadaja, $to pozitivno uti¢e na ste¢eno poveren-
je ciljne grupe. Medutim, oni mogu da imaju negativan efekat jer ponekad
prerastaju u histeriju koja se Cesto zasniva na raznim teorijama zavere, $to
znacajno otezava upravljanje komuniciranjem u kriznim situacijama.

Najefektniji i najtopliji kanal komunikacije je neposredan kontakt. Pozitiv-
na iskustva upravljanja komuniciranjem u kriznim situacijama govore da je
veoma vazno da prenosioci kriznih poruka u razumnom roku neposredno
razgovaraju s porodicom Zrtve ili Zrtava nekog tragi¢nog dogadaja, sa uzom
zajednicom (zaposlenima u $koli i u¢enicima, zajednicom u komsiluku, selu...),
ali, po potrebi, i u skladu s tragi¢nim dogadajem, i sa stru¢njacima koji Zele da
daju stru¢nu pomoc i podrsku i sa zabrinutim gradanima na javnim skupovi-
ma. Ovo podrazumeva predvidanje svih mogucih pitanja, pripremu odgovora
i izbor prenosilaca poruke koji znaju da razgovaraju, da saosecaju s gradani-
ma, razumeju njihovu zabrinutost, ali i uzroke krize ili kriznog dogadaja.
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Masovno ubistvo u Svedskoj3

Cetvrtog februara 2025, u Svedskom gradu Orebruu, 200 km od Stokholma,
desilo se masovno ubistvo u $koli za odrasle. Svedski premijer je incident naz-
vao hajsmrtonosnijim masovnim ubistvom vatrenim oruzjem u istoriji Svedske.

Napad je poceo oko 12.33 i trajao do 14.15. Policija je stigla 6 minuta nakon
pocetka incidenta.'# Lokalna policija i ostali nadlezni organi koordinisano i re-
dovno su izvestavali javnost, ostavljajuci malo prostora za istrazivanje novina-
ra ili neke druge manje relevantne izvore.

= U 14.01 Svedski ministar pravosuda obraca se medijima, potvrdivsi da
se desio incident, rekavsi da je situacija jako ozbiljna, da policija i dalje
reaguje na nasilje, kao i da je vlada u konstantnom kontaktu s policijom.

= Lokalna policija nakon toga regularno obavestava medije o razvoju
situacije u 14.16 i 14.27, a, u 14.36, javlja da je ubijeno 11 ljudi. U to vreme
lokalne vlasti takode izvestavaju da je Cetvoro ljudi u bolnici, ali da se
tezina njihovih povreda ne zna.

= U 14.39, lokalna policija javlja da nema povredenih ¢lanova policije.

= Vec u 15.30, lokalna policija saziva konferenciju za novinare kada
potvrduje da je napadac¢ muskarac, i da je potencijalno medu
povredenima, da je petoro ljudi hospitalizovano ali da je moguce da
e taj broj biti veci. Policija takode odbija da potvrdi godista i profile
povredenih. Konferenciji su prisustvovali direktor zdravstvene sluzbe u
Orebruu, Sef policije Orebrua, kao i Sef policije lokalnog okruga.

m Oko 16.07, javlja se i Svedski premijer kroz post na drustvenoj mrezi X
u kojoj kaze da je vlada u kontaktu s nadleznim institucijama i moli za
vreme da se napad istrazi.

= U 16.22, lokalna policija javlja da nastavljaju da pretrazuju krug skole, ali
da su dali odobrenje onima koji se u njemu nalaze da ga napuste.

m U 1710, lokalne vlasti javljaju da je broj hospitalizovanih sada Sest i da
medu njima nema dece.

= U 17.28, Sefica nacionalne policije daje izjavu da se u Orebruu desio
ozbiljan incident, da nacionalna policija pruza podrsku lokalnoj policijskoj
operaciji i da trenutno rade na uspostavljanju bezbednosti u Orebruu.

» U 17.35, glasnogovornik lokalne policije iznosi informacije o tome da je
otvorena istraga za pokusaj ubistva i tesko krivicno delo zloupotrebe oruzja.
Sef lokalne policije kaze da je prerano ista reci o pociniocu, ali da ée se
njegov identitet uskoro razjasniti i da policija na tome intenzivno radi.

= U 18.00, Sef lokalne policije obraca se javnosti u jo$ jednoj pres konferenciji
tokom koje potvrduje da je ubijeno oko 10 ljudi ali da ta cifra nije precizna
zbog velic¢ine incidenta. Policija jo$ identifikuju Zrtve i za sada medu
povredenima nema dece. On potvrduje lokaciju incidenta, da se veruje da
je ubica medu mrtvima, kao i da nije odranije poznat policiji. Veruje se da
je napadac sam izveo napad ali mogucénost da nije imao pomoc jos nije u

13 Pucnjava u Svedskoj: desetoro ljudi mrtvo nakon napada na obrazovnu ustanovu u Orebruu,
kazala policija — kada se sve desavalo. The Guardian. Vise informacija videti na linku:
https://bit.ly/4oHTHj2

14 Vise informacija videti na linku: https://bit.ly/4s3IbCL
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potpunosti potvrdena. Njegov motiv se jo$ uvek ne zna. Predstavnici bolnice
u kojoj se nalaze povredeni takode daju izjave za medije.

m U 1916, i Svedski kralj daje izjavu u kojoj je izrazio tugu ali i podrsku svim
institucijama koje rade na spasavanju ljudskih zivota.

m U 19.37, izjavu daje i Svedski premijer, da je to najvece masovno
ubistvo vatrenim oruzjem u istoriji Svedske i da preostaje jo$ mnogo
nerazjasnjenih stvari. Zahvaljuje sluzbama koje rade na uspostavljanju
bezbednosti. Potvrduje da opasnosti vise nema i da je vazno da se ne
Siri strah. Ministar pravde kaze da lokalna policija ima podrsku drugih
regionalnih policija kao i Svedske sluzbe za bezbednost.

= U 19.57, lokalna policija javlja da su obavili seriju pretresa na razli¢itim
adresama u Orebruu i da nakon toga veruju da je napadac bio sam kao i
da je medu mrtvima, ali druge opcije jos nisu u potpunosti odbacene.

= U 21.00, predsednik opstine javlja da ¢e krug Skole Risbergska u Orebruu
biti zatvoren do kraja nedelje dok ¢e druge vise Skole raditi.

m U 22.08, obraca se Sef zdravstvene sluzbe regiona Orebro, sa
informacijama da ima Sest povredenih od kojih 5 ima povrede vatrenim
oruzjem, a jedan pacijent je Zivotno ugrozen.

Vidi se da postoje 2-3 osobe na lokalnom nivou koje su u ulozi prenosilaca poru-
ka, prvenstveno Sef lokalne policije ali i rukovodilac lokalne zdravstvene sluzbe,
a javlja se i portparol policije. Njihove poruke su redovne, iskrene i sinhronizo-
vane. Pojavljuju se i drugi visoki zvanicnici (kralj, premijer, ministar pravde). Nji-
hove izjave su u potpunosti uskladene s porukama glavnih prenosilaca poruka,
ali prvenstveno imaju za cilj da pruze podrsku i smire strahove Sire javnosti.

Vest Point sprecava krizu1s

L,Upravi ameri¢kog Vest Pointa bilo je jasno da imaju posla s potenci-
jalnom krizom ¢im su im se kadetkinje pozalile da su ih seksualno
uznemiravali kadeti, ¢lanovi fudbalskog tima Akademije. Izbio je skan-
dal i jedini izlaz bio je primena plana komuniciranja u kriznim situaci-
jama. Postavljena su tri cilja, odnosno poruke: 1. Istraga Akademije
bice brza, pravedna i otvorena. 2. Naglasavanje da je incident izuze-
tak i 3. Da javnosti bude jasno da Vest Point nece tolerisati seksualno
uznemiravanje.

Upravnik Akademije izvestio je novinare Njujork Tajmsa o incidentu.
Akademija je komunicirala s kadetima, fakultetom, zaposlenima, bivsim
studentima, porodicama, upravom, Pentagonom i ¢lanovima Kongresa.

Tim za odnose s javnostima koordinisao je intervjue u medijima s ka-
detima i sluzbenicima Akademije. Dve sedmice nakon incidenta, Aka-
demija je objavila saopstenje za javnost u kojem je jasno receno koji su
konacni rezultati istrage i kazne koje su dobili kadeti. Zbog nacina na
koji je Vest Point reSio ovaj slucaj izvestaji u medijima o ovom slucaju
bili su pozitivni.

15 Deo studije slucaja objavljene u knjizi Zorana Tomica ,Politicki odnosi s javnoscu®, str. 597.
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Otvorenim, neposrednim, iskrenim i uspesnim komuniciranjem politike
netolerisanja seksualnog uznemiravanja Vest Point je preneo sve kl-
jucne poruke i iz incidenta izaSao ojacanog kredibiliteta. Broj primljenih
devojaka na Akademiju povecao se za 50% u odnosu na prethodne
godine.”

Tuzba protiv kompanije Teksako zbog diskriminacije6

JJeksako je, 1994, tuzilo Sestoro bivsih radnika afroameri¢ckog porekla
zbog rasne diskriminacije. Tajni snimci razgovora rukovodilaca u ovoj
kompaniji dokazivali su njihove tvrdnje i bacali veoma loSe svetlo na
Teksako. Ovo je, narocito u SAD, krizna situacija koja se izuzetno tesko
reSava bez posledica po reputaciju kompanije.

Generalni direktor kompanije Teksako, Piter Biljur, odmah je istupio
S javnim izvinjenjem, priznao krivicu i istakao da se stidi dela i izjava
rukovodilaca ove kompanije. Rukovodioci koji su bili umesSani u ovaj
skandal, suspendovani su i ¢ekali su rezultate istrage. Ostali rukovodi-
oci kompanije krenuli su na ,turneju®. Posecivali su sve ekspoziture i
lokacije kompanije i licno se izvinjavali zaposlenima. Teksako je, ta-
kode, angazovao marketinSku agenciju Junivorld Grup, €iji su vlasnici
Afroamerikanci, da vodi ovu antikriznu i reklamnu kampanju i pomogne
mu u ,gasenju pozara“.

Inace, svestenik afro-ameri¢kog porekla Dzesi Dzekson bio je najglas-
niji u optuzbama na rac¢un Teksaka i trazio od gradana da ga bojkotuju,
ali je ¢ak i on ,smekSao“ kada je video reakciju Pitera Biljura. Ovo je,
tvrde struénjaci, bio kljuéni momenat za oporavak kompanije i popravl-
janje imidza. Teksako se s bivsim zaposlenima koji su ga tuzili nagodio
i pristao da plati 176 miliona dolara odstete. Biljur je, takode, uveo do-
datne, stroge provere postojanja diskriminacije za rukovodioce i me-
nadzere, Sto je sprecilo da ovakav problem ponovo nastane.”

Ovo je primer za odli¢nu strategiju dijaloga i ispravljanja Stete.

16 Primeri dobre prakse sa Biznis akademije: Strategija za krizni PR - uspesni primeri iz prakse. Vise
informacija videti na linku: https://bit.ly/4rHPcbh3:
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5. PRILOG | — Primer strukture plana
komunikacije u kriznim situacijama

Datum nastanka plana komunikacije u Tim za komunikaciju u krizim situacijama
kriznim situacijama

Datumi simulacija
Datum revizije
Potpisi svih ¢lanova
Uvod

= kratko predstavljanje krize

S Nacin aktivacije tima:
m ciljevi plana

Nacin interne komunikacije: Baza relevantnih informacija (statistika,
fenomen, trendovi, zakonski okviri, rad
MUP-a na ovom pitanju, itd.)

Prenosioci poruka - glavni i dodatni:

Popis svih relevantnih partnera i
institucija:

Nacin komunikacije sa spoljnim
partnerima:
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5. PRILOG | — Primer strukture plana komunikacije u kriznim situacijama

Ciljne grupe: Razradene klju¢ne poruke

Komunikacioni miks:

= Kanali komunikacije
m Lista i kontakti medija, novinara
m Spisak veb stranica, blogova
m Spisak relevantnih naloga
5
Popis mogucih pitanja i odgovora: Obrazac za evaluaciju:
Ceklista:
7
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