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SAZETAK

Svaka organizacija se tijekom svog djelovanja iz nekog razloga moze nadi u krizi, a
zbog loSeg kriznog komuniciranja moze se dovesti u pitanje njena reputacija. Iskustva
iz prakse kao i relevantna literatura potvrduju da se za krizu treba pripremiti jer se na
taj nacin mogu sprijeciti njeni negativni ucinci, ali se ona moZze i na jednostavniji nacin
prebroditi, a u nekim situacijama mozda i biti izazov u poslovanju neke organizacije.
Zahvaljuju¢i medijima pozitivha krizna komunikacija moze dovesti do veceg pozitivhog

ugleda organizacije ili poduzeca.

Dosadasnja praksa u ovom podrucju, a i svaka dostupna literatura, usmjerene su na
krizno komuniciranje u korporacijama. U ovom radu posebna pozornost poklonit ¢e se

vatrogasnoj djelatnosti i kriznom komuniciranju u toj djelatnosti.

Vatrogasna djelatnost je, kako navodi Zakon o vatrogastvu, stru¢na i humanitarna
djelatnost od interesa za Republiku Hrvatsku. Propisane su opée odredbe koje
propisuju ustroj i djelovanje vatrogasnih sluzbi, pod €ijom su nadleznoSc¢u, koje su
njihove obaveze i odgovornosti, ali i ovlasti. To je djelatnost koja uvijek djeluje u kriznoj
situaciji. Vatrogasna sluzba je zbog same svoje djelatnosti izloZena velikim koliCinama
stresa, izloZzena je oC€ima javnosti jer njihov svaki zadatak je stres, na koji trebaju
odgovoriti. Stoga njihova komunikacija treba biti jasna, pravovremena i otvorena kako
unutar organizacije tako i na vanjskom planu. Medutim postavlja se opravdano pitanje,
prepoznaju li mediji i javnosti na druStvenim mrezama njihovu vaznost, te kako ta
percepcija djeluje na ucinkovito djelovanje vatrogasne sluzbe i stvaranje imidza u

zajednici.

Klju€ne rijeCi: upravljanje krizom, vatrogasna sluzba, drustvene mreze



SUMMARY

Each organization can find itself in a crisis for its own reasons for some reason, and
because of its bad communication, its reputation may be questioned. Practical
experience as well as relevant literature confirm that the crisis needs to be prepared
because it can prevent its negative effects, but it can easily be overcome, and in some
situations it may be a challenge to the organization's business.Thanks to the media, a

positive crisis can lead to a greater positive reputation of the organization or enterprise.

The current practice in this area, and every available literature, is aimed at crisis
communication in corporations. In this paper special attention will be given to fireworks

and crisis communication in this activity.

The fire-fighting activity is, as stated in the Law on Fire, Professional and Humanitarian
Activities of Interest for the Republic of Croatia. The regulations are general provisions
that prescribe the organization and operation of fire brigades, under whose jurisdiction,
which is their obligation and responsibility, but also powers. It is an activity that always
works in crisis situations. The fire brigade because of its own activities is exposed to
large amounts of stress, is exposed to the public's eyes because every task is a stress
to be answered. Therefore, their communication needs to be clear, timely and open
both internally and externally. However, there is a question of whether the media and
the public in the social network recognize their importance and how this perception
works on the effective functioning of the fire brigade and the creation of community

image.

Key words: crisis management, fire brigade, social networks
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1. UVOD

Krizno komuniciranje je bitha stavka u svakodnevnom Zivotu i u poslovanju. Kada se
spomene sama rije€ kriza, ona je slika neke katastrofe ili kataklizme. Pitanje je je li
organizacija spremna na njeno rjeSavanje i njene ucinke te kakav je menadzment koji
vodi organizaciju. Kriza izaziva stres, moze tinjati ili nastupiti iznenadno, a najbitnija su
prva 24 sata za uspjesSnu pozitivnu kriznu komunikaciju, na taj nacin se vidi sposobnost
i spremnost tima za krizno komuniciranje. Mediji su najmoc¢niji alat koji privladi
pozornost javnosti na nastalu krizu, a vecina ljudi svoj prvi dojam ima ve¢ u prvih
trideset sekundi. Iz tog razloga je vrlo bitno da osobe koje daju izjave za javnost imaju
pozitivan kredibilitet govornika u javnosti. Krizna situacija je incident koji utjeCe na
sigurnost ljudi unutar i van organizacije, ima utjecaj na samu organizaciju, a u vecini
slu€ajeva ju prati negativan publicitet. Rijetko, ali moguce, kriza moze biti i Sansa za

pozitivan publicitet i podizanje reputacije organizacije.

Dok se Web koristi kao informacija, druStvene mreze su kao noviji mediji napravile
komunikacijsku revoluciju za krizno komuniciranje, informacije se Sire velikom brzinom,
a komunikacija je dvosmjerna. Facebook, Twitter, Instagram, Linkedln, MySpace su
danas najpoznatije druStvene mreze kojima se koristi veci dio mlade generacijske
populacije, sto ujedno Cini komunikacijski, civilni i kulturni pomak u drustvu. Korisnici
drusStvenih mreza koriste jednostavni druStveni kontakt, a dijellenjem objava,

informacija i fotografija predstavljaju odli¢an marketing.

1.1. Predmeti cilj rada

Predmet ovog rada je nacin odvijanja kriznog komuniciranja u vatrogasnoj djelatnosti
provodenoj u praksi. Pregledavaju se drustvene grupe na temu vatrogasaca, naglasak
je na drustvenoj mrezi Facebook, jer su u vrijeme pozara u Splitu one bile jedan od
najaktivnijih alata dvosmjerne komunikacije izmedu vatrogasaca i javnosti/promatraca.
Usporeduje se teorijski dio kriznog komuniciranja sa informacijama dobivenim iz prve

ruke od vatrogasaca s terena te objavama na drustvenim mrezama. Na taj nacin se



procjenjuje uspjesnost kriznog komuniciranja vatrogasne sluzbe RH te na koji nacin je

javnost imala utjecaj na rad vatrogasaca putem drustvene mreze.

Cilj rada je povezati spoznaje iz kriznog komuniciranja na primjeru dobre prakse
vatrogasne sluzbe, te utvrditi kakav ugled i podrSku ima vatrogasna sluzba u javnosti
vezano uz pozare u Dalmaciji 2017. godine. DruStvene mreze u danasnje vrijeme
velikom brzinom Sire informacije, iskustva, razne komentare i fotografije. Cesto
nesvjesno, nekada nepromisljeno i nestru¢no misljenje moze dovesti do pogreSne
percepcije javnosti koja u konacnici stvara ugled vatrogasne sluzbe. Teorijski prikaz
ima za cilj utvrditi doprinosi li komunikacija temeljena na krizom planu komunikacije u
slu€aju krize pozitivnoj reputaciji te organizacije, a istrazivanje studije slucaja utvrdit Ce
znacaj drustvenih mreza u kriznoj komunikaciji i utvrditi spremnost vatrogasne sluzbe

u Hrvatskoj za krizno komuniciranje.

1.2. Istrazivacka pitanja

|z navedenog, postavljena su sljedeca istraZivacka pitanja:

(P1): Doprinosi li komuniciranje organizacije tijekom s javnostima putem drustvenih

mreza u vrijeme Krize pozitivnoj reputaciji te organizacije.
(P2): Koja je opc¢enita vaznost drustvenih mreza u kriznom komuniciranju.

(P3): Utvrditi je li vatrogasna sluzba imala spreman plan djelovanja i plan kriznog

komuniciranja te kakva je reputacija vatrogasne sluzbe na primjeru iz prakse.

1.3. Istrazivacke hipoteze

Na temelju postavljenog cilja i istrazivackih pitanja postavljene su sljedece

istrazivacke hipoteze:

(H1): Krizno komuniciranje tijekom s javnostima putem drustvenih mreza u vrijeme

krize doprinosi razvoju i odrzavanju pozitivne reputacije te organizacije.



(H2): Drustvene mreze su znacajan dio plana krizne komunikacije.

(H3): Plan krizne komunikacije vatrogasne sluzbe u Hrvatskoj pripremljen je prema

nacelima koji doprinose razvoju i oCuvanju pozitivhe reputacije.

Temeljem prikupljenih rezultata hipoteze ¢e se prihvatiti ili odbaciti.

1.4. Metode istrazivanja

Pri izradi rada koristi se viSe metoda istrazivanja, analiza sadrZaja medijskih objava te
izmedu ostalih, istrazivanje se oslanjanja na radove te prethodne studije domacih i
stranih autora. U svrhu prikupljanja podataka koriste se sekundarni izvori podataka.
Od metoda istrazivanja koriste se komparativha metoda, metoda analize sadrzaja,
studija sluCaja. Koristi se metoda analize i sinteze te indukcije i dedukcije u obradi
podataka, izvodenju zakljuCaka i pisanju samog rada. Metoda analize i sinteze koristi
se za analizu slu€aja i drugih struénih i znanstvenih izvora. Prva i druga hipoteza
istrazuju se kroz sekundarno istrazivanje teorije i analizom sadrzaja komunikacije na
drustvenim mrezama. TreCa hipoteza istrazuje se analizom sadrzaja plana krizne
komunikacije u vatrogastvu te analizom studije slu€aja - prikaz prema kojem se plan

realizirao u praksi.

1.5. Strukturarada

Rad je strukturiran u Sest poglavlja. U prvom poglavlju postavljaju se predmet i ciljevi

rada, istraZzivacka pitanja i hipoteze, istrazivaCke metode i struktura samog rada.

U drugom poglavlju, koji je teorijski dio rada, obraduje se pojam kriznog komuniciranja,
koje su faze kriznog komuniciranja te uzroci i vrste krize. Teorijskim prikazom prou€ava
se kako bi trebao izgledati krizni plan te kako rijeSiti krizu i koje su njene moguce

posljedice, a u konacnici koja je interna i eksterna komunikacija.

U tre¢em poglavlju obraduje se Zakon o vatrogastvu i koji su bitni pravilnici postupanja.

Nadalje se obraduje samo upravljanje u pozZarima, kakva je interna i eksterna



komunikacija u vatrogastvu te kakva je uloga javnosti u vatrogasnoj sluzbi u vrijeme

krize.

U Cetvrtom poglavlju obraduju se primjeri iz prakse s komentarima, pozar u Dalmaciji
2017. godine.

Na kraju se nalazi zakljuCak, popis literature, slika i priloga.

2. KRIZNO KOMUNICIRANJE

Kriza je iznenadan i nepredvidiv dogadaj koji moze pogoditi bilo koju organizaciju u
bilo koje vrijeme i na bilo kojem mjestu. Zato je izuzetno bitno da organizacija ima
unaprijed pripremljen plan djelovanja u sluc¢aju krizne situacije. Bilo dobro ili loSe, kriza
Ce se dogoditi, a nesigurnost koja okruzuje buduée dogadaje je njen ishod. Negativni
aspekti krize kao Sto su smrtni slu€ajevi, ubojstvo, gubitak novca su najCesce istaknuti
i samim time privlae pozornost javnosti. SuoCeni s kreatorima publike, na timu kriznog
komuniciranja je teZzak zadatak procjene krizne situacije i reagiranje na istu, koji su
tehnicki valjana i druStveno prihvatljiva rjeSenja. Znanost je alat za procjenu
vjerojatnosti i posljedice krize, medutim, ona mora biti promatrana unutar Sireg
drustvenog okvira kako bi se razumijeli $to je kriza, koja je njena razina i kako je ona

prihvaéena u javnosti.

2.1. Definiranje krize i faze kriznog komuniciranja

Kriza se prema P. Hopkinu moze definirati kao Sansa ili moguc¢nost za opasnost,
gubitak, ranjavanje ili neku drugu negativnu posljedicu. Obi¢no je kriza posljedica
opasnosti, koja moze u konacnici imati negativne ili pozitivne ucinke. RazliCite
discipline imaju razliCite definicije krize, rizik u organizacijskom dijelu obi¢no je

definiran kao bilo $to $to objektivno moze utjecati na samu organizaciju i njen razvoj.*

! Hopkin P., Fundamentals of Risk Management, KoganPage, London, 2012., str. 2



Zoran Tomic¢ u svojoj knjizi Odnosi s javnoscu prenosi definiciju krize prema LSPR
(Londonska Skola za odnose s javno$c¢u) gdje se navodi da je kriza ,0zbiljan incident

koji utjee na covjekovu sigurnost, okolinu, proizvode ili sigurnost organizacije.*?

Prema filozofskom rje¢niku ,Kriza (gr€. Krisis) znaci prijelom, prolazno tesko stanje u
svakom, prirodnom, drustvenom i misaonom procesu. U staroj Grckoj rijeC kriza
oznacavala je odluku. U samoj biti krize jest da treba odluciti, a jo$ nije odluc¢eno.“®
Komunikacija je, najjednostavnije reCeno, prijenos podataka s jednog mjesta na drugo,
od posiljatelja prema primatelja. Fox R. u svojoj Poslovnoj komunikaciji istice
tumacenje komunikacije. ,Komunikacija (lat. Communicare - uciniti op¢im) je,
najjednostavnije re€eno, razmjena informacija, ideja i osjecaja verbalnim i neverbalnim
sredstvima prilagodena drustvenog prirodi situacije, tj. situacijskom kontekstu.“4 Da bi
komunikacija u slu€aju kriznog sluc€aja bila uspjeSna, potrebno je ,poznavati prirodu
sektora, djelovanja konkurencije, misiju organizacije, veli€inu, strukture i procese, te
prirodu organizacije, tradiciju i povijest, vrstu i obrazovanje zaposlenika, nacin na koji

je organizacija bila percipirana tijekom godina.”®

Kada govorimo o vrstama krize, one su po svojoj osobnosti iznenadne i tinjajuce.
Svaka organizacija bi trebala imati spreman plan djelovanja, ali u krizama, zbog
neocCekivanih i neplaniranih dogadaja, ponekad je nuzna i improvizacija. M. Tafra
Vlahovi¢ u svojoj knjizi MenadZerski alati u odnosima s javnostima dijeli navodi da je

proces menadzmenta podijeljen u Cetiri faze:

,a) Prva faza je definiranje problema ili mogucnosti. U toj se fazi koja predstavlja
obavjestajnu fazu organizacije i koja stvara temelje za druge faze odgovara na pitanje:

Sto se dogada?

b) Druga je faza stvaranje strateSkog programa, odlu€ivanje o ciljevima i
komunikacijskim strategijama i taktikama koje ¢ée se primijeniti u odgovoru na pitanje

(temeljeno na saznanjima koja imamo u situaciji i problemu): Sto éemo uginiti?

2 Tomié, Z., Odnosi s javnoscéu-Teorija i praksa, Synopsis, Zagreb; Sarajevo, 2008., str. 362

Sg ilipovi¢, V., Filozofski rjecnik, Biblioteka Rje¢nici, 3. dopunjeno izd., Nakladni zavod Matice Hrvatske,
Zagreb, 1989., str. 182

4 Fox, R., Poslovna komunikacija, Hrvatska sveucilisna naklada, Pu¢ko otvoreno uciliste Zagreb, 2. dopunjeno
izd., Zagreb, 2006., str. 13

5 Tafra-Vlahovi¢, M., Menadzerski alati u odnosima s javnostima, Sveu&iliste Sjever, Koprivnica, 2015., str. 5



c) Treca je faza provedba planiranih programa akcija i komunikacija s ostvarenjem
glavnih i specificnih ciljeva, u planu se treba odgovoriti na pitanje: Tko bi to trebao

napraviti i reci, i kako?

d) Posljednja je faza evaluacije ili procjene programa, njegove pripreme, provedbe i

uc¢inaka, kako bi se odgovorilo na pitanje: Kako stojimo i kako smo prosli?“®

l 1.definiranje

problema u
odnosima

| |

2. Planiranje i
kreiranje
programa

4. Ocjenjivanje
programa

3. Djelovanje i
komuniciranje

Shema 1: Proces upravljanja komunikacijama u Cetiri koraka prema (prilagodeno

prema M.Tafra Vlahovi¢, 2015., MenadZerski alati u odnosima s javnostima)

2.2. Uzroci i vrste krize

Kao sto je vec prethodno navedeno, krize dolaze iznenada ili djeluju sa strane tinjajuci.
MoZemo sa sigurnoSc¢u reci i da je veclina kriza uzrokovana donoSenjem pogresnih
odluka menadzmenta u poduzecu. S vremenom se pojavljuje nezadovoljstvo
zaposlenika, problemi u poslovnoj komunikaciji, zaposlenici ne izvr§avaju svoje radne
zadatke kvalitetno i u zadanom vremenu, a do samog nezadovoljstva radnika Cesto

dolazi zbog loSe opisanim poslovnim procesima. LoSa strategija vodstva te nemjerljivi

6 Ibidem, str. 6



i nerealni planovi takoder dovode do pada motivacije radnika, kao i njihove kvalitete

odradenog posla.

Ignoriranjem pokazatelja krize, ona se ja€a i ubrzava, obicno je rezultat loSih odluka
menadzmenta. Stagnacija organizacije znaci da se ona ne prilagodava promjenama i
samim time sve teZe zadovoljava potreba javnosti, dioniCara ili kupaca koji se nakon
toga okrecu konkurenciji. Dolazi do gubitka na trziStu te u konacnici rezultira
nastankom krize. Rizici neizvrSenja cilieva organizacije utjeCu na cjelokupno
poslovanje organizacije, obuhvaca sve poslovne procese, projekte i strateSke planove.
Glavni uzroci kriza u poduzec¢ima su ekonomske promjene, promjene u konkurenciji,

politicke promjene, socijalne promjene i tehnoloske promjene.’

Tomic¢ u svojoj knjizi Odnosi s javnoScu, teorija i praksa, na krizu gleda kao jedan
neplanirani proces i dovodi u pitanje uzroke kriza koje je podijelio na vanjske i
unutarnje. Kao $to i sama rije€ kaze, vanjski uzroci krize nastaju izvan djelovanja
organizacije na koji sama organizacija ne moze imati utjecaj. Vanjske krize prema
Tomiéu su one poput prirodnih katastrofa, nize u radu ¢e se spominjati katastrofa
uzrokovana pozarom, zatim nesrece, politiCki i drustveni procesi , gospodarske krize,
npr. Jedna od najnovijih je danas ponovno pad americke burze, gdje se ponavilja

povijest 2007. godine, itd.®

Prema N. Osmanagic¢ Bedenik, u knjizi Kriza kao Sansa govori kako se vanjski uzroci

krize naglasavaju u dva aspekta:

~Konjunkturni razvoj bitno utje€e na poslovni uspjeh i neuspjeh. Recesije pojacavaju
krizu poduzeca, no Cinjenica je da i u recesiji mnoga poduzeca posluju uspjesno te
kako se i u konjunkturnom razdoblju pojavljuju poslovne krize. Konjunkturni razvoj
stoga ne moze biti uzrokom krize, ve¢ samo pojacati krizu poduzeéa i dovesti do
njezina Sirenja i eskalacije. Strukturalne promjene: temelje se na iznenadnim i
nepredvidivim promjenama, ali isto tako i na nedovoljno uoenim i zanemarenim
dugotrajnim promjenama. Nedovoljno ili zanemareno prilagodavanje poduzeca

vanjskim promjenama siguran je put u krizu.“

" Cingula, M., Strategijski menadiment, Varazdin: Fakultet informatike i organizacije, Varazdin, 2006., str. 98
8 Tomi¢, Z., Odnosi s javnoséu-Teorija i praksa, Synopsis, Zagreb; Sarajevo, 2008., str. 363

¥ Osmanagi¢ Bedenik, N., Kriza kao Sansa: Kroz poslovnu krizu do poslovnog uspjeha, 2., dopunjeno izd.,
Zagreb, 2007., str. 29



Kada govorimo o unutarnjim krizama, mislimo na krizu koja unutar organizacije i one
Cesto nisu vidljive prema vani. Unutarnje krize su prema Tomicu ,loSa organizacija
rada, naruSeni meduljudski odnosi, nestru¢nost i nemoral uprave, korupcija, bolestan
rivalitet, nepostojanje korporacijske kulture, loSi uvjeti rada, nerealni ciljevi sindikata,

nedostatak komunikacije, itd.“*°

GreSke u vodenju su srediSnjica krize jer pogreSno vodstvo ili neprikladna kontrola
moze dovesti do propustenih prilika ili odluka koje se kasnije pokazuju kao pogreske.
MenadZment je odgovoran za cjelokupan rad organizacije, ne samo za odradivanje
cilieva, znacCi on upravlja kompletnim ljudskim resursom, brine o planiranju, kontroli,
izvjeStavanju i organiziranju rada. Nedovoljan vlastiti kapital je Cest uzrok unutarnje
krize, nezadovoljavajuci financijski racun dovodi organizaciju u prezaduzZenost, a time

se smanjuje i vlastiti kapital.

Presber kaze da ,analiza uzorka predmet je brojnih znanstvenih istrazivanja. U
konacnici, uspjeh ili neuspjeh poduzeca proizlazi iskljuivo iz sposobnosti

menadzmenta.“11

Bozidar Novak u knjizi Krizno komuniciranje i upravljanje opasnostima krize dijeli na tri

vrste/ tipa:
,a) vrste kriza s obzirom na okolinu iz koje potjecu
b) vrste kriza s obzirom na vrijeme upozoravanja

c) vrste kriza s obzirom na njihovo doZivljavanje*'?

2.3. Plan komunikacije prije krize i komunikacijska strategija

Identificiranje i priznavanje krize je prvi korak prema njenom upravljanju. Potrebno je
dobro upravljanje uz stalni napor kako bi se proucila okolina za nove i promjenjive

uvjete rizika, predvidjeti buducnost krizne situacije je kljuéno za proaktivno upravljanje

0 Tomi¢, Z., Odnosi s javnoséu-Teorija i praksa, Synopsis, Zagreb; Sarajevo, 2008., str. 363

11 Presber, R., Stengert, U., Kreditrating; Eine Chance fur mittelstandische Unternehment, Schaffer-Poeschel,
Stuttgart, 2002., str. 118

12 Novak, B., Krizno komuniciranje i upravljanje opasnostima, Binoza press, Zagreb, 2001., str. 43



istom. Pozivanje na generiCki popis kriza ¢esto pomaze da se potencijalne krize ne
zanemare ili zaborave. Krize su Cesto klasificiranje prema vrednovanom subjektu u

krizi kao Sto su:

e Ljudsko zdravlje i sigurnost

e Resursi za okolis

e Nekretnine, zgrade ili druga imovina

e Financijske (npr. TeCajevi, cijena robe, kamatne stope)
o Politicki i reputacijski

e Tehnoloski

e Operativni (organizacijski prekid/strajk, odgovornost)

e Program politike

e Pravna odgovornost

Prepoznavanje i identifikacija krize, osobito nove, zahtjeva interdisciplinarne i

holisticke napore.!3

Krizna komunikacija je upravljanje percepcijom krize i komuniciranje javnosti i ostalih
dionika o tome $to se dogada ili se dogodilo, s naglaskom da se prema javnosti iznose
informacije koje ona Zeli znati o toj krizi, iskljuCivo objektivne. U trenutku krize, vaznost
komunikacije prema javnosti je vrlo bitna jer uspjeSna i pravovremena komunikacija
pozitivno utje€e na nastali dogadaj te lakSe i brze rjeSava kriznu situaciju. Jedan od
bitnih Cinitelja upravljanja krizom je i koncepcija komuniciranja koja obuhvaca
odredena pitanja: Tko mora prenijeti informaciju? Kada to mora uginiti? Sto Zelimo
traziti i od koga? Kada, gdje, kako, kome i tko daje informacije u podrucju je
odgovornosti menadzmenta. ,Pri preventivnom upravljanju krizom inicijalni poticaj
dolazi s psiholoSke razine putem senzibilizacije i osje¢aja kako nesto nije u redu, ¢ime

se razvija spremnost za razvoj kriznog plana na sadrzajno procesnoj razini.“'4
Planiranje komunikacije prije krize moze se prema Novaku saZeti kao:

e predvidanje i prepoznavanje potencijalnih kriznih situacija

B Hill S., Dinsdale G., A Foundation for developing risk managament; Learning strategies in the public service,
Canadian Centre for Management Development, 1969., str. 8

14 Osmanagi¢ Bedenik, N., Kriza kao Sansa: Kroz poslovnu krizu do poslovnog uspjeha, 2., dopunjeno izd.,
Zagreb, 2007., str. 44



e oblikovanje krizne komunikacijske skupine i osposobljavanje njezinih ¢lanova
e prepoznavanje upletenih javnosti u kriznom polozaju
e oblikovanje komunikacijske strategije i taktika
e odredivanje i oblikovanje ucinkovitih komunikacijskih puteva za upletene
javnosti te za smanjivanje Stete ugledu poduzeca
e testiranje i prilagodba komunikacijskog plana
e odredivanje i osposobljavanje glasnogovornika
e priprema krizna komunikacijskog centra
e priprema check-liste za mogucu krizu i glavnih informacija o poduzecu.*®
Tafra Vlahovi¢ u knjizi MenadZerski alati u odnosima s javnostima navodi Potterov

model za strateSko komunikacijski plan u osam poglavlja:

e |zvrsSni sazetak

e Komunikacijski proces

¢ Analiza stanja/ problemi/ teme

e Javnost/ interesno- utjecajne skupine/ publike
e Poruka za glavne interesno- utjecajne skupine
e Provedba

e Proracun

e Pracenje i vrednovanje'®

Komunikacijska strategija upotrebljava mnoge alate srodnih disciplina kao $to su
psihologija, ekonomija, sociologija i sli€no, tako da to strateSko planiranje vrednuje
reputaciju organizacije. Masovni mediji prate bilo koju kriznu situaciju, biljeZe, prenose
i interpretiraju sadrzaj javnosti na svoj nacCin. Na taj nacin, u sluCaju uspjesnog i
pozitivnog kriznog komuniciranja, organizacija podiZe svoje granice, jacCinu ugleda te
stvara pozitivan ugled u javnosti. Komunikacija organizacije je sredstvo kojim ono
upoznaje svoju unutarnju i vanjsku javnost. Javnost se moze informirati usmenim
putem (izravno licem u lice, medijima ili telefonom, govorim tijela na neizravan nacin,

svojom bojom glasa, visinom tona, izgledom i stavom). Moze se informirati i usmenim

15 Novak, B., Krizno komuniciranje i upravljanje opasnostima, Binoza press, Zagreb, 2001., str. 134-158
16 Tafra-Vlahovi¢, M., Menadzerski alati u odnosima s javnostima, Sveu&iliste Sjever, Koprivnica, 2015., str. 9
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putem, kao izravnim putem moZze se komunicirati osobno rije€ima i slikom, a neizravno

pisanim putem nekih simbola, slika, stilova, odore, ambalaze ili marke.’

Provedba sustava upravljanja kriznom komunikacijom zahtjeva odgovornost za
djelovanje i odgovornost za postupanje prema programu Koji Se propisuje.
Organizacijska struktura i sustav poticaja trebali bi uskladiti ciljeve i ciljeve programa
kriznog komuniciranja. Oni su odgovorni za dono$enje odluka, potrebne su im
sposobnosti za provedbu strategije. Djelatnicima u kriznom komunikacijskom timu
potrebna je obuka i razvoj koji ¢e omoguciti njihovo djelovanje. Upravljacke
kompetencije u organizacijskom ponasanju, vodstvo tima i upravljanje promjenama
takoder mora provesti strategiju upravljanja rizicima. Ciljevi, strategije i procesi trebaju

biti dokumentirani i dostupni svim djelatnicima.

2.4. Krizna komunikacijska skupina

Sustav za upravljanje u krizi nece se magi¢no pojaviti niti samo proizlazi iz stranica
knjige. Umjesto toga, to zahtjeva stalni napor na mnogim razinama da omoguci ljudima
unutar organizacije procijeniti, upravljati, traziti povratne informacije i saznati viSe o
krizama. U srediStu ovo su rukovoditelji, menadzeri i zaposlenici s odgovornosc¢u za
upravljanje u kriznim situacijama. Ti ljudi zahtijevaju kompetencije i sposobnost da
promijene pristup organizacije kriznoj situaciji. Bez pravih vjestina, upravljanje u krizi

Ce ostati periferna briga.

Dobro upravljanje rizikom smanjit ¢e vjerojatnost i teZinu nezZeljenih dogadaja.
Sustavno predvidanje dogadaja, procjena njegove vaznosti, upravljanje njima i
uCenjem dok se prolazi kroz taj ciklus, mogu se izbjeéi nezeljeni i negativni dogadaiji.
Medutim, dobro upravljanje rizikom takoder treba predvidjeti i proaktivho rjeSavati
buduce rizike — proaktivno, a ne reaktivno upravljanje. Proaktivnost na krizu djeluje u
ranoj fazi, time stvara uvjete koji ih izbjegavaju i na taj nacin se ¢esto mogu prevladati

nedace.

Nemoguce je zastititi se od svih mogucih kriza, iskoriStavanje prilika uvijek ce
predstavljati rizik. Ponekad je rizik nuzan za ljudski razvoj, medutim glupost i

17 Tafra Vlahovi¢, M., Komunikacijski menadZment, strategija, modeli, planiranje, Visoka $kola za poslovanje i
upravljanje ,,Baltazar Adam Krceli¢“, Zapresi¢, 2014., str. 29
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bezobzirnost nije razumna zamisao. Kada su u pitanju opasnosti povezane s
neizvjesnostima i nejasnoCama, treba reagirati ciljano, racionalno i ucinkovito. Niti
jedna osoba koja se bavi odnosima s javnoScu u slucaju krize ne moze izbjeéi odluku

koja ukljucuije rizik, stoga treba imati vjestine i nadleznost za upravljanje tim rizicima.®

Osnovna svrha upravljanja rizicima je povecati korist, a smanijiti troSkove aktivnosti s
neizvjesnim ishodima. Moze se reci da upravljanje rizicima zahtjeva donoSenje odluka
kako bi se uravnoteZili konkurentski odnosi u pokusaju pronalazenja optimalnih i
prihvatljivih rjeSenja. Takva rieSenja za probleme upravljanja rizikom podrazumijeva
neke vrste pravila kao Sto su: prepoznati i upozoriti ljude da se mijenja njihovo
ponasanje; smanijiti rizike kroz regulaciju ili nadoknaditi osobe s negativnim utjecajem

dogadaja rizika.

Ispitivanje sljedecih pitanja pruzit ¢e pokazatelj koliko dobro organizacija radi u

upravljanju rizikom:

e Kaoiji su kljucni rizici za organizaciju?

e Pratite li rizike u nastajanju kako bi se oni minimalizirali?

e Razumiju li djelatnici temeljne pojmove upravljanja rizikom i zasto je to vazno?
e Ima li organizacija strategiju za ucinkovito komuniciranje?

e Stvara li se kultura koja potice inovativnost za ucinkovito upravljanje rizicima?

e Raspravlja li se o najviSim mogucim rizicima u upravljackom odboru?

e Poduzimaju li se akcije kako bi se smanijile vjerojatnosti najvisih rizika i postoje

li planovi za slu¢aj opasnosti?*®

Kriza privlaCi pozornost medija, a jedna od najvaznijih zadaca kriznog tima je
rasporediti ljude prema kriznom planu na njihova mjesta. Treba biti svjestan dobrog
odnosa s medijima i prije nego Sto kriza poCne jer o njihovoj ucinkovitosti ovisi
informacija koja se prenosi javnosti. Osobe koje su zaduZene za eksternu

komunikaciju su obi¢no glasnogovornici ili djelatnik za odnose s javnoSc¢u ukoliko ih

18 Hill S., Dinsdale G., A Foundation for developing risk managament; Learning strategies in the public service,
Canadian Centre for Management Development, 1969., str. 9

1 Hill S., Dinsdale G., A Foundation for developing risk managament; Learning strategies in the public service,
Canadian Centre for Management Development, 1969., str. 4
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organizacija ima. PoZeljno je da organizacija ima i zamjenika koordinatora, a u svoj

rad bi trebali ukljugiti i odjel sigurnosti, istraZivanja proizvodnje te same radnike.?°

Tomi¢ u Odnosima s javno$¢u upozorava na Cinjenicu da glasnogovornik, glavni
menadZer ili osoba koja je zaduZena za odnose s javnoScu treba u Sto kracem roku
plasirati informacije javnosti kako bi se sprijeCile glasine ili poluinformacije. Takva
razina Stete ide na leda same organizacije jer mediji ukoliko ne dobiju informaciju od
strane krizne komunikacijske skupine skupljaju informacije sa strane. Krizna
komunikacijska skupina mora imati na umu da u slucaju nekih prirodnih katastrofa
nekada nece imati mogucénosti prenijeti informaciju suvremenim elektronickim

komuniciranjem, tako ¢e se informacije prenositi drugim, pisanim kanalima.

Najvaznija uloga krizne komunikacijske skupine je pravovremeno, to¢no , objektivno i

¢injeni¢no informirati javnost, osiguravajuéi svaki kanal preno$enja informacije.?!

Osoba zaduzena za komuniciranje u krizi bi trebala imati neke, a mozda i sve od

sljededih atributa:

e Proaktivan stav prema rjeSavanju krizne situacije i sposobnost poduzimanja
pametnih eksperimenata

e Sposobnost priznavanja i uCenja od pogreSaka

e Znanje i sposobnost primjene racionalnog, sveobuhvatnog procesa donoSenja
odluka

e Sposobnost prepoznavanja uloge znanosti u upravljanju krizom i
prepoznavanja i rieSavanja nesigurnosti

e Sposobnost komunikacije s dionicima o krizi i naCinu koji se njome upravlja,
empatija, postenje i integritet u bavljenju s dionicima i uvazavanje prirode krize
kao drustvenu i tehni¢ku konstrukciju

e Sposobnost pristupa problemima iz sustava, a ne jednodimenzionalne
perspektive te sposobnost prepoznavanja vlastitih pristranosti i pretpostavki

e Sposobnost predvidanja buduc¢ih dogadaja, mozda tehnike poput planiranja

scenarija

20 Novak, B., Krizno komuniciranje i upravljanje opasnostima, Binoza press, Zagreb, 2001., str. 157

Hill S., Dinsdale G., A Foundation for developing risk managament; Learning strategies in the public service,
Canadian Centre for Management Development, 1969., str. 7

2L Tomié, Z., Odnosi s javnoséu-Teorija i praksa, Synopsis, Zagreb; Sarajevo, 2008., str. 371
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e Sposobnost rada u interdisciplinarnim i viseClanim timovima
e Profesionalne upravljacke kompetencije u razvoju organizacijskih sustava,

struktura i poticaji za provedbu programa za upravljanje krizom??

2.5. Kirizni plan i rjeSavanje krize

Vazno je imati jasan smjer upravljanja krizom. To podrazumijeva postavljanje ciljeva
koji proizlaze iz intuitivne i empirijske procjene krize. lako ¢e se ti ciljevi s vi.emenom
mijenjati, oni su vazno za mobiliziranje podr8ke za strategiju. Oni takoder pruzaju
mjerilo prema kojem se mijeri uspjeh. Ciljevi bi takoder trebali biti u skladu sa pravnim,

zakonskim i medunarodnim zahtjevima vlasti.

Menadzeri organizacijama imaju na raspolaganju niz instrumenata za upravljanje i
minimaliziranje moguce krizne situacije te za rjeSavanje utjecaja od potencijalno
nepovoljnih ishoda, ukoliko se pojave. Ti instrumenti variraju od stupnja izravne
regulacije do dobrovoljnih inicijativa, obrazovanja i komunikacije. Za mnoge dobro
definirane probleme, npr. neke vrste procjene zdravstvenog rizika, uzrok i posljedicu
su znanstvenici dobro razumijeli te uspostavili njihov odnos kako bi rijeSili pitanja
vezana uz kriznu situaciju. Medutim, za situacije u kojima su sloZenosti znacajne i
tesko je definirati uzrok, krizni tim ima viSe poteSkoc¢a u predvidanju ishoda i procjene
vjerojatnosti unutar udobne margine sigurnosti. Kada nedostaju znanja ili informacije,
osobito u situacijama gdje moguci Stetni ishodi mogu biti znacajni ili nepovratni,
zagovarana je primjena preventivnog pristupa. S obzirom na nejasnoée u vezi s tim
Sto predstavlja preventivni pristup za razliCite odluke, potreban je opsezni dijalog
izmedu vlasti, javnosti i zainteresiranih dionika, odredivanje, provodenje i procjena
prihvatljivog tijeka djelovanja. Potrebno je poboljSati horizontalno razumijevanje
izmedu zainteresiranih strana, demonstrirati koncept te stvoriti snaznu mrezu
strucnosti. Potrebno je raditi kako bi doSli do rigoroznog, vjerodostojnog i
transparentnog procesa za odluke koje su dosljedne i obrambene u o€ima domacih i

medunarodnih dionika.?3

22 Hill S., Dinsdale G., A Foundation for developing risk managament; Learning strategies in the public service,
Canadian Centre for Management Development, 1969., str. 13
B Hill S., Dinsdale G., A Foundation for developing risk managament; Learning strategies in the public service,
Canadian Centre for Management Development, 1969., str. 10
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Planiranje treba biti zavr§eno prije nego $to se pojavi bilo koja kriza ili katastrofa. Kada
se kriza dogodi, treba otvoreno pristupiti javnosti o nastaloj situaciji, objasniti zbog ¢ega
je nastao problem, na koji naCin Ce se rijeSiti problem te iznijeti stav organizacije o
tome. R. Leucke u Upravljanju kriznim situacijama navodi pet koraka za ucinkoviti krizni

plan:
,Prvi korak - sastavite tim za planiranje
Drugi korak - procijenite razmjere problema
Treci korak — nacinite plan
Cetvrti korak — iskusajte plan
Peti korak — aZurirajte plan“®*

Upravljanje krizom je sustavni pristup donoSenja odluka kada se suoCava s
neizvjesnoSc¢u buduénosti. Da bi se to postiglo, potrebno je usvajanje komunikacijskog
procesa ili pristupa. Organizacijske strukture, sustavi i procesi koji olak$avaju sustavni
pristup upravljanja krizom, povecavaju vjerojatnost da ¢e se donijeti dobre odluke u
kriznoj situaciji. Sposobnost da se u€inkovito upravlja krizom znacajno se oslanja na

strukturu organizacije i sustavi putem kojih zaposlenici rade.
Tomic krizni plan prikazuje u Sest etapa:

e Analiziranje mogucih uzroka kriza

e Priprema plana- plan bi trebao sadrzavati planiranu komunikaciju prije krize,
komunikaciju za vrijeme krize i krizno komuniciranje nakon krize

e Izbor kadrova

e Komunikacijski kapaciteti

¢ Osposobljavanje

e Simulacija krizne situacije®®

Kada se kriza dogodi, veC gore navedeni tim treba reagirati odmah. Neke krize se

razviju u nekoliko minuta, dok neke krize poput prirodnih katastrofa, pozara, mogu

241 eucke, R., Upravljanje kriznim situacijama, Zgombi¢ & Partneri- nakladni3tvo i informatika d.o.o., Zagreb,
2005., str. 69
% Tomié, Z., Odnosi s javnoséu-Teorija i praksa, Synopsis, Zagreb; Sarajevo, 2008.,str. 367
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trajati duze vrijeme. Djelatnicima za komunikaciju s javno$¢u je potrebno vrijeme u
svakom pogledu kako bi izaSli s informacijama prema javnosti, kriza se identificirala,
akcija je planirana, aktivnost treba poceti. Tafra Vlahovi¢ u MenadzZerskim alatima za
odnose s javnoS$cu opisuje odgovarajuci scenarij u slu€aju incidenta. Najprije je
potrebno prijaviti incident, nakon toga se unutar jednog sata od prijave incidenta treba
odrzati prvi sastanak kriznog tima kako bi se vidjelo hoce li incident prerasti u krizu.
Koordinator za krizu prepoznaje signale ranog upozorenja, ono je pocCetna analiza
incidenta, prema kojemu se planiraju sljedece aktivnosti. Uspostavlja se krizni centar,
a krizni tim djeluje prema procjeni navedenog rizika. Krizni centar je otvoren 24 sata,
u njega ulaze samo ovlaStene osobe, a ima sve potrebne uredaje za samostalno
komuniciranje kao $to su radio, TV, raCunala, Internet, faks...itd. Kada se uspostavi
kriza, organizacija obavjeStava svoje €lanove interno, a glasnogovornik ili osoba
zaduzena za odnose s javnoS¢u iznosi informacije eksterno. lzjave trebaju biti
pripremljene, potrebno je drzati se komunikacijskog plana prema pravilniku
organizacije, a kada je kriza zavrSena potrebno je sakupiti sve dostupne materijale te

odrzati evaluacijski sastanak. 2°

Kada se kriza dogodi, treba i¢i na njeno rjeSavanje. Neke krize su povezane sa
unutarnjim problemima organizacije te se za njih obi¢no vrlo brzo nade rjeSenje
problema. Neke krize prerastu u goleme, medijski posebno izrazene mogu imati
goleme negativne razmjere i pravne posljedice. Stoga Tomi¢ prenosi pretpostavke o
kojima je potrebno voditi racuna pri rjeSavanju krize u svakoj organizaciji. Problemu se
treba pribliziti na taj naCin da se on ¢ini veéi nego Sto je na prvi pogled. Treba
pretpostaviti da bi se tajne mogle saznati stoga je potrebno govoriti istinu. Pretpostavka
je i da ¢e mediji nastalu krizu ili incident pokusati prikazati u najgorem mogucem
svjetlu, pretpostavka je i da poslije krize dolaze promjene unutar organizacije,
prvenstveno u organizacijskoj strukturi ljudi. Zadnja, mozda i najvaznija pretpostavka
je da ¢e organizacija ne samo prebroditi krizu, nego ¢e izaci jo$ jata nego ikada (kriza

kao Sansa). Krizni tim svojim preventivnim djelovanjem, mozZe sprijeCiti neka krizna

% Tafra-Vlahovi¢, M., MenadZerski alati u odnosima s javnostima, Sveuéiliste Sjever, Koprivnica, 2015., str. 64-
65
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stanja ukoliko ima stalnu i strogu kontrolu, promice kulturu €asti organizacije te dobro

smislja unutarnji proces rada.?’

2.6. Internai eksterna komunikacija

Interna komunikacija u slu€aju krize ima vrlo visoku vaznost, da bi se kriza mogla
kontrolirati potrebno je imati klju¢ne informacije o dogadaju. Naznake nekog incidenta
ili dogadaja mora znati menadZzment kako bi proslijjedio interno odgovornima
informacije te na taj nac¢in usmjerio na djelovanje i eksternu komunikaciju. Kvalitetna
interna komunikacija nije bitha samo u slucCaju krize, ve¢ razvijanje internog
komuniciranja pridonosi boljoj interakciji i razumijevanju izmedu zaposlenika i

menadzmenta, a posljedica je veca naklonost zaposlenika organizaciji.
U informiranju interne javnosti potrebno je u na€inu informiranja voditi racuna o:

e Cilju i svrsi koja se zeli posti¢i danom informacijom

e Istinitom i realnom objasSnjavanju mogucnosti nastanka krize, odnosno
mogucnosti ugroZavanja

e Obliku u kojem se informacija priprema odnosno plasira u javnost

e Planiranje vremena trajanja publiciranja tako pripremljenih informacija

e Terminu plasiranja informacija

e Moguéim troSkovima?®

Interna komunikacija u slu€aju krize je vaznija od eksterne komunikacije prvenstveno
zbog procesa planiranja, organizacije i samog djelovanja. Treba formulirati klju¢ne
poruke (informacije) ne sami za zaposlenike nego i za bliske suradnike, partnere s
kojima organizacija suraduje. UspjeSno provedena interna komunikacija ¢e kljucnu
poruku prenositi bolje, a nedostatak interne komunikacije mozZe potkopati i najbolju

eksternu strategiju.

2 Tomi¢, Z., Odnosi s javnoséu-Teorija i praksa, Synopsis, Zagreb; Sarajevo, 2008., str. 370
28 Vlatkovié, V. (2016.), Njegovanje ugleda, http://www.profitmagazin.com/izdanja/broj_6.57.html, 09.02.2018.
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Potrebno je pratiti provedbu strategija i prilagoditi smjer prema potrebi. Za
organizacijsko ucenje to ukljuCuje razvoj iterativnih povratnih mehanizama koji aktivno

traze, npr. nasuprot pasivhom primanju. Postoji nekoliko povratnih petilji:

e OsvjeScivanje vanjskih uvjeta koji se pojavljuju, povezujuéi ih sa strategijama i
mijenjanjem teCaja po potrebi

e Propitivanje, izazivanje i mijenjanje strategija kada se ne podudaraju u
stvarnosti

e otkrivanje nedostataka i usvajanje novih pretpostavki i mentalnih modela koji se

pojavljuju kao prikladni za rjeSavanje odredenog problema?®

Komunikacija organizacije je sredstvo pomoc¢u kojeg ¢e ono pokazati svoj identitet
javnosti, internoj i eksternoj. Splet interne i eksterne komunikacije dolazi do znacaja u
trenutku nastanka krize, a nepovjerenje javnosti mozZe pojacati utjecaj upravo eksterne
komunikacije na internu. Organizacija bi u tom trenutku trebala koristiti priliku za
privlaCenje medijske pozornosti kako bi promovirala sam rad, djelovanje u buduce

planove organizacije.

Tablica 1: Metode komuniciranja u organizaciji

USMENA PISMENA
IZEAVNA Licem u lice, telefon, mediji | Osobna, publikacije, rijedi i
zlike
NEIZEAVNA Govor tijela, izgled, boja | Simboli, slike, stil, bojs,

glasa, zvukowi, glasnocs, | odore, zagrade, ambalaia,

glazba, stawv marke

Izvor: Tafra Vlahovi¢, M., Komunikacijski menadzment, Strategija, modeli, planiranje,
Visoka $kola za poslovanje i upravljanje ,Baltazar Adam Kréeli¢“, ZapreSic, 2014., str.
29.

Kako bi imidZz organizacije bio pozitivan, za komunikaciju u javnosti je, osim

poznavanja organizacije kao i samog procesa rada, potrebno da osoba bude

2 Hill S., Dinsdale G., A Foundation for developing risk managament; Learning strategies in the public service,
Canadian Centre for Management Development, 1969., str. 24
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pristupacna i otvorena. Glasnogovornik ili osoba zaduZzena za odnos s javnosti mora
djelovati posteno i iskreno (jer iskrenost i to€ne informacije su temelj prenoSenja
postupanja s javnosti), bez skrivenih namjera, pritom je vazno da djeluje kao blizak
ljudima, da svoje misljenje otvoreno promiCe, da je pozitivan prema osobama i

zbivanjima. %

Komunikacija u slucaju krize nije jednostavan zadatak, a suoCavanje s medijima je dio
svake krize. Komunikacija treba biti pravovremena, poZeljno je unutar 24 sata,
otvorena i toCna tako da javnost bude upoznata sa svim vaznim informacijama i
Cinjenicama, a ujedno se na taj naCin umanjuje mogucnost prenoSenja pogresnih
informacija sa strane. Ako je vijest negativna, javnosti ju treba iznijeti i ne Cekati da ih
mediji sami otkriju od slucajnih prolaznika/ promatraca. Da bi eksterna komunikacija
bila uspjesna, organizacija unaprijed treba imati spreman plan djelovanija, ali i klju¢nu
javnost kojoj Ce se obracati kako bi se pritisak i panika umanjili. Najbrzi nacin
komunikacije s javnosti u danasnje vriieme su Internet, drustvene mreze, radio i
televizija. Ako se informacije i poruke na vrijeme prenesu, organizacija ima veci uspjeh
u podizanju svijesti javnosti tako da se na taj nacin ne ostavlja prostora medijima da
prenesu pricu kako njima odgovara. Javnosti se obraca glasnogovornik ili osoba
zaduZena za odnose s javnoScu, iznosi Cinjenice o trenutnom stanju, mjere koje ¢e se
poduzeti u rijeSavanju krize, promjenom stanja opet se informira javnost, a u konacnici
po zavrSetku krize javnost se ponovno informira o zavrSetku te eventualnim nastalim

Stetama.

2.7. Posljedice krize

Kada kriza zavrsi, radi se analiza posljedica krize koja se dalje prenosi javnosti, internoj
i eksternoj. Organizacija iz svake krizne situacije uci, izvlaci zakljuCke i pouku te
smjernice za daljnji rad i djelovanje te spreavanje buduce, slicne, krize. MoZemo reci
da posljedice krize mogu imati najgori i najbolniji moguci ishod, djeluje na interni i
eksterni rejting. Posljedice krize koje mogu utjecati na eksterni rejting su financijski
rizik, poslovni rizici, financijsko- ekonomski rizici, konkurentski i poslovni rizici,

struktura poduzeca i pravni rizici te kvaliteta menadzmenta. Posljedica krize mogu

30| einert Novosel, S., Komunikacijski kompas, 2. prosireno izdanje, Plejada d.o.0., Zagreb, 2015, str. 165
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imati utjecaj na interni rejting na poljima ekonomskih procesa, situacije poduzeca,

menadzmenta i odnosa prema kupcima. 3?

Kako bi se reklo, svako zlo za neko dobro; dakle kriza ne mora imati samo negativne
I katastrofalne uCinke na organizaciju. Kriza moze biti Sansa za podizanje svijesti
javnosti o samoj organizaciji i njenom djelovanju. Kada informiramo javnost, predlaze
se izbjegavanje stru¢ne terminologije pri prenosenju vijesti, potrebno je obuéi se u

njihove cipele kako bi im prenese informacije bile jasnije.
»Ima najmanje sedam mogucih pozitivnih ishoda koji mogu rezultirati iz krize:

e Radaju se heroji

e Ubrzava se promjena

e Organizacija se suoCava s latentnim problemima
e Ljudi se mijenjaju

e Razvijaju se nove strategije

e Razvijaju se sustavi za rano upozoravanje

e Pojavljuju se nove konkurentske prednosti“3?

Uzroci i posljedice su prikazane u nize navedenom shematskom prikazu. Ukoliko je u
organizaciji nekvalitetan menadzZment ili vodstvo, koji nemaju dovoljne vjesStine i
potrebnu koli€inu znanja za upravljanje, u poslovanju se pojavljuju problemi koji
rezultiraju nedostacima kao Sto su nedostatak sredstava, problemi s dioniarima,
klijentima, zaposlenicima, problemi sa likvidnoséu, itd. Sve navedeno djeluje
negativno na organizacijsku klimu rada, smanjuje trziSni udio te potiCe nastanak
interne krize. Dovodi organizaciju u nepotreban interni i na koncu, reputacijski i
organizacijski rizik. Kako bi se sprije€io, u suvremenom poslovanju potrebno je
kvalitetno vodstvo, timski rad i motivacija zaposlenika. Osnovna zadaéa organizacije

je razviti strategiju poslovanja koja vodi daljnjem razvoju i rastu.

31 Osmanagi¢ Bedenik, N., Kriza kao Sansa: Kroz poslovnu krizu do poslovnog uspjeha, 2., dopunjeno izd.,
Zagreb, 2007., str. 109
32 Tafra-Vlahovi¢, M., Menadzerski alati u odnosima s javnostima, Sveugiliste Sjever, Koprivnica, 2015., str.84
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Shema 2.: Uzro&no posljedi¢ne zavisnosti krize

promjena dobavljaca, problemi
kasnjenje u placanju S 3 likvidnosti

pad prihoda ‘_—_l
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uzrok

Izvor: Osmanagi¢ Bedenik N, Kriza kao Sansa: Kroz poslovnu krizu do poslovnog
uspjeha, 2. dopunjeno izd., Zagreb, 2007., str. 36

2.8. Krizno komuniciranje na drustvenim mrezama

Javna percepcija krizne situacije postala je stalna i ponavljaju¢a prijetnja za ugled
organizacije. Razumijevanje i u€inkovito komuniciranje u tom trenutku moze pomodi u
smanjenju sukoba, dobiti podrsku i povjerenje. U protivnom, zanemarivanjem, moze
se stvoriti negativan ugled organizacije u javnosti sto mozZe rezultirati reputacijskog
nestabilnosti, onemoguciti daljnji rast, ali i vrlo brzo potopiti najsposobniju poslovnu
strategiju. Prijetnje ugledu, stvarne ili percipirane, mogu doslovno unistiti organizaciju

u satima ili danima, rusi se slika razvijena desetlje¢ima. Te prijetnje treba predvidjeti,
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razumjeti i na njih se pripremiti. Razumijevanje problematike mozZe pomodéi u

odrzavanju korisnika, dioni€ara, investitora i povecéati odanost zaposlenika.

UspjesSna komunikacija s medijima ovisi o odredenim sposobnostima djelatnika koji su

zaduZeni za odnose s javnoSc¢u, a za to bi trebali voditi raCuna o Cetiri vazne zadace:

e utvrdivanje politike organizacije o odnosima s medijima
e Planiranje izdavanja materijala medijima
e Popisi medija za distribuciju materijala

e Planiranje i organiziranje susreta s medijima“?

Kako bi komunikacija u javnosti bila uspje$na, potrebno je prilagoditi objave koje se
drze temeljnih nacela za dobre odnose s medijima. Neka od njih su: govoriti sa
stajaliSta javnog interesa, a ne interesa organizacije, vijest treba biti jednostavna za
Citatelje, izbjegavati rijeCi koje bi mogle biti citirane, navoditi najvaznije €injenice u
samom pocetku, pokusati dati odgovor javnosti odmabh ili u Sto je moguce kracem roku.
Mediji i javnost mogu pomoci organizaciji na stvarno videnje neke krizne situacije, a za
pozitivnhu uspjeSnu komunikaciju s medijima potrebno je iskustvo koje se steklo
vremenom rada, ali i samom sposobnos¢u djelatnika zaduzenog za odnose s

javnoscu.3

Pojavom drustvenih mrezZa, korisnicima se u danasnje vrileme olakSao pristup
informacijama jer se ovim alatom informacije Sire iz minute u minutu. Objave korisnika
drustvenih mreza ponekad stvaraju vijesti prije nego S$to ju ostali mediji ili sama
organizacija plasira u javnost. Upravo iz tog razloga, krizna komunikacija organizacije
treba imati snazne korijene, dobro postavljene planove komunikacije s javnosti i osobu
koja odgovara profilu osobe zaduZenoj za odnose s javnoS¢u s naglaskom na

pravovremenost i to¢nost informacije.

Z. Zavisi¢ i S: Zavi$ié u svom radu Facebook- nova dimenzija kriznog komuniciranja
navode kako su druStvene mreZze nova dimenzija kriznog komuniciranja. Mediji
prenose vijest brzo, druStvene mreze jo$ brZze, a bas iz toga razloga su pojedini
brendovi doZivjeli neuspjehe u krizama iz brojnih razloga. Zato je bitno da organizacija

iskoristi svoje kanale na drustvenim mrezama $to bolje i kvalitetnije. Drustvene mreze

3 Tomi¢, Z., Odnosi s javnoséu-Teorija i praksa, Synopsis, Zagreb; Sarajevo, 2008., str. 269
3 Tomi¢, Z., Odnosi s javnoséu-Teorija i praksa, Synopsis, Zagreb; Sarajevo, 2008., str. 272-274
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u mnogim slu€ajevima prikazuju imidz organizacije, prikazuju kanal povjerenja, a kako
su druStvene mreze noviji alat, priviaCe pozornost Sire javnosti jer se broj korisnika na

drustvenim mrezama svakodnevno S$iri i povecava. %

Vecina organizacija u danasnje vrijeme koristi drustvene mrezZe zbog jednostavnosti i
brzine komunikacije s korisnicima, a neka istrazivanja pokazuju da ¢ak 88 posto tvrtki
u Hrvatskoj koristi Facebook u poslovanju, a 23 posto ih koristi Google+. Vecina
ispitanika prema istrazivanju Digitalnih komunikacija smatra drustvene mreze korisnim
PR alatom, najkorisnijim od svih Facebook zbog brojnosti korisnika. Pokazatel]
istrazivanja je da vecina tvrtki ozbiljno shvacda svoju prisutnost na druStvenim
mrezama, medutim nedostaje prepoznata vaznost edukacije na podrucju drustvenih
mreza. Drustvene mreZe su i dalje velik izvor informacija, a broj korisnika svakodnevno

raste.36

Mediji prenose one informacije koje su zanimljive javnosti, Tafra Vlahovi¢ u knjizi
Upravljanje krizom navodi kako je bitno voditi ra¢una o medijski atraktivnom dogadaju
kada je u pitanju krizni plan jer za sobom moze povuci lavinu medijskih interesa, tako
je i sa druStvenim mrezama. DruStvene mreze su kao dio Interneta savrSene za
dvosmjernu komunikaciju, a jo$ uvijek ima organizacija koje ih ne Zele ukljuciti u svoju
kriznu komunikaciju. Ako menadZzment ne bavi internetom u vrijeme krize, dovodi se u

situaciju da ¢e se Internet poceti baviti njima.3’

3 Jasno i glasno, Komuniciranje na drustvenim mrezama:
https://www.google.hr/search?g=krizno+komuniciranje+na+dru%C5%Altvenim+mre%C5%BEama&hl=hr&so
urce=Inms&sa=X&ved=0ahUKEwj7qY3qltL ZAhUGGuUwKHeilDVsQ AUICSgA&biw=1536&bih=734&dpr=
1.25,04.03.2018.

36 Komunikacijski laboratorij, Digitalne komunikacije, http://komunikacijskilaboratorij.com/blogs/digitalne-
komunikacije/vecina-tvrtki-u-hrvatskoj-prepoznaje-vaznost-komunikacije-na-drustvenim-mrezama/, 04.03.2018.
37 Tafra Vlahovi¢, M., Upravljanje krizom, Visoka $kola za poslovanje i upravljanje ,,Baltazar adam Kréeli¢*,
Zapresic, 2011, str. 205-213
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3. VATROGASTVO U HRVATSKOJ

Vatrogasna djelatnost je od interesa za Republiku Hrvatsku, a program aktivnosti i
djelovanja temelje se prema Zakonu o zastiti od pozara koje donosi Vlada Republike
Hrvatske zajedno sa Zakonom o vatrogastvu, Pravilnicima postupanja i mjerama
opreza te Zakonom o zastiti od pozara. Hrvatska vatrogasna zajednica s Drzavhom
upravim za zastitu i spaSavanje u suradnji s Zupanijama i gradovima u Republici
Hrvatskoj Cine cjelinu rada i aktivnosti koju provode u slu€aju pozara, kao i

odredivanjem mjera opreza od pozara.

3.1. Zakon o vatrogastvu

Zakonom o vatrogastvu odredene su odredbe koje se primjenjuju u sektoru
vatrogastva za sve javne, profesionalne i dobrovoljne vatrogasne sluzbe na teritoriju
Republike Hrvatske. Opc¢inski nacelnik, gradonacelnik Grada Zagreba i Zupan imaju
obavezu i pravo priskrbiti svu potrebnu opremu i plan djelovanja za izvrSenje

vatrogasnih zadaca. 38
Vatrogasnu postrojbu u Republici ¢ine:

e Javna vatrogasna postrojba, (javna sluzba)

e Postrojba dobrovoljnog vatrogasnog drustva, (javna sluzba)
e Profesionalna vatrogasna drustva

e Postrojba dobrovoljnog vatrogasnog drustva u gospodarstvu

e Postrojba za brzo djelovanje (intervencijska postrojba), (javna sluzba)

Profesionalna dobrovoljna vatrogasna drustva u gospodarstvu i postrojba za brzo
djelovanje svoju djelatnost kao javna sluzba obavljaju samo ako sudjeluju u intervenciji

po zapovijedi glavnog ili Zupanijskog vatrogasnog zapovjednika.3°

Prema samom Zakonu o vatrogastvu, kao i prirodi zanimanja, vatrogasci prema

potrebama situacije odlaze na intervencije i izvan podrucja svoga djelovanja. Sustav

38 Zakon-HR, Zakon o vatrogastvu, https://www.zakon.hr/z/305/Zakon-o-vatrogastvu, 09.02.2018.
39 Zakon-HR, Zakon o vatrogastvu, https://www.zakon.hr/z/305/Zakon-o-vatrogastvu, 05.03.2018.
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domovinske sigurnosti funkcionira na temeljito obradenim postavljenim hijerarhijama i

ustrojem djelovanja.

Slika 1: Ustroj vatrogastva u Republici Hrvatskoj

lzvor: DUZS, Ustroj vatrogastva, https://duzs.hr/ustroj-vatrogastva-u-rh/, 05.03.2018.

Prema podacima Drzave uprave za zastitu i spaSavanje, postavljen je Ustroj
vatrogastva u Republici Hrvatskoj, na Cijem podrucju djeluje 65 profesionalnih javnih

postrojbi.

Sektor za vatrogastvo je posebna jedinica kojom rukovodi nacelnik koji je ujedno i
glavni zapovjedni zapovjednik, trenutno Slavko Tucakovi¢. Prema Zakonu, ustrojena
je i drzavna intervencijska postrojba sa sjedistem u Splitu i s odjelima u Sibeniku,

Zadru, Dubrovniku i zrakoplovnoj bazi Divulje kod Splita. Njen zadatak je obavljanje
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operativnih, planskih i tehni¢kih poslova i izravno djelovanje u vatrogasnim
intervencijama, prvenstveno pri gasenju pozZara otvorenog prostora. Ujedno pruza
tehniCku pomoc i osigurava dodatne resurse u slu€aju katastrofa, velikih nesreca i

akcidenata s opasnim tvarima na teritoriju cijele Republike Hrvatske.4°

Ministarstvo unutarnjih poslova na prijedlog Hrvatske vatrogasne zajednice propisuje
ustroj, razvrstavanje i nacin djelovanja javnih i dobrovoljnih vatrogasnih postrojbi. Na
podrucju grada ili op¢ine mozZe djelovati vise dobrovoljnih vatrogasnih drustava, a
nacelnik opc¢ine ili gradonacCelnik poduzimaju mjere za oshivanje i opremanje
potrebnog broja jednih i drugih vatrogasnih postrojbi. Vlada Republike Hrvatske, na
prijedlog Ministarstva unutarnjih poslova, Ministarstva obrane i Hrvatske vatrogasne

zajednice donosi Plan intervencija kod velikih poZara na teritoriju Republike Hrvatske.
41

Sukladno Zakonu, vatrogasne zajednice koje su navedene udruZuju se u vatrogasnu
zajednicu Zupanije i vatrogasnu zajednicu Grada Zagreba. Ukoliko na podrucju opéine
ili grada nije osnovana vatrogasna zajednica javnog ili dobrovoljnog djelovanja, izravno
se udruzuju u vatrogasnu zajednicu zupanije ili vatrogasnu zajednicu Grada Zagreba,
ovisno o podrucju na kojem su smjeStene. Vatrogasne zajednice Zupanija i Grada

Zagreba zakonom se udruzuju u Hrvatsku vatrogasnu zajednicu.

Svaka vatrogasna zajednica Zupanije, opcine i grada ima svog predsjednika i
zapovjednika. Mogucnost djelovanja predsjednika, zapovjednika i ostalih vatrogasaca

odredene su zakonom:

e Predsjednik skrbi o razvoju i promidzbi vatrogastva na podru€ju svog
djelovanja, a bira se propisanim aktom. Predsjednik Hrvatske vatrogasne
zajednice (trenutno Ante Sanader) predstavlja Hrvatsku vatrogasnu zajednicu
u Republici Hrvatskoj, ali i u inozemstvu.

e Zapovjednik je odgovoran nadleznom zapovjedniku (hijerarhijski od
dobrovoljnog drustva, javne postrojbe do glavnog vatrogasnog zapovjednika)
za stanje organiziranosti, osposobljenosti i opremljenosti vatrogastva na
podrucju djelovanja. Glavni vatrogasni zapovjednik odgovoran je za stanje

organiziranosti, osposobljenosti i intervencijsku spremnost vatrogasaca na

40 Duzs, O nama, http://stari.duzs.hr/page.aspx?PagelD=166, 05.03.2018.
41 Zakon-HR, Zakon o vatrogastvu, https://www.zakon.hr/z/305/Zakon-o-vatrogastvu, 05.03.2018.
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podrucju Republika Hrvatske, izravno zapovijeda intervencijskim vatrogasnim
postrojpama, vodi vatrogasne intervencije na dvije ili viSe Zupanija u kojima
sudjeluju zraCne snage za gaSenje poZzara. Jedan od pomocnika glavnog
vatrogasnog zapovjednika je NacCelnik Hrvatske vatrogasne zajednice, jedan je
Clan oruzanih snaga Republika Hrvatske, dok ostali broj pomocnika djeluje
prema odlukama ministarstva unutarnjih poslova. Samim time, glavni
vatrogasni zapovjednik i njegovi pomocnici zaposlenici su Ministarstva
unutarnjih  poslova. Glavni vatrogasni zapovjednik, njegov zamjenik te
Zupanijski zapovjednik i njegov zamjenik zakonom moraju imati visoku strucnu
spremu. Zapovjednik opcine ili grada, kao i njegov zamjenik mora imati
najmanje viSu struCnu spremu te najmanje pet godina djelovanja u radu
vatrogasne postrojbe. Zapovjednik vatrogasne postrojbe srediSnjeg
dobrovoljnog drustva i njegov zamjenik moraju imati najmanje srednju stru¢nu
spremu, najmanje zvanje vatrogasnog Casnika te najmanje tri godine iskustva
u radu vatrogasne postrojbe ukoliko obavlja svoj posao profesionalno.
Zapovjednik i zamjenik dobrovoljnog vatrogasnog drustva koji ne obavljaju
funkciju profesionalno moraju propisanu tjelesnu i duSevnu sposobnost i
osposobljenost za najmanje zvanje vatrogasac. Zapovjednici vatrogasnih
postrojbi zajednica Zupanija i Grada Zagreba zaposlenici su tih vatrogasnih
zajednica. Zupanijski zapovjednik odgovoran je glavnhom vatrogasnom
zapovjedniku na podrucju zupanije i Grada Zagreba, a zapovjednik vatrogasnih
postrojbi zajednice opcine, grada i podru¢ja odgovoran je Zupanijskom
vatrogasnom zapovjedniku na svom podrucju.

e Poslove dobrovoljnog i sezonskog vatrogasca moZe obavljati osoba koja
posjeduje propisanu tjelesnu, dusevnu sposobnost i zavrSenu osposobljenost
za obavljanje posla vatrogasca.

e Profesionalni vatrogasac mora imati srednju stru¢nu spremu vatrogasnog
smjera, da nije stariji od 30 godina kod prvog zaposlenja, mora biti tjelesno i
duSevno sposoban i ne smije biti kaznjavan. Prednost pri zaposljavanju
zakonski ima osoba koja ispunjava navedene uvijete, a ujedno najmanje dvije
godine obavlja posao dobrovoljnog vatrogasca, kao i osoba koja je odsluZila

vojni rok.4?

42 Zakon-HR, Zakon o vatrogastvu, https://www.zakon.hr/z/305/Zakon-o-vatrogastvu, 05.03.2018.
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Prema podacima javne vatrogasne postrojpe u Zagrebu, na podrucju Republika
Hrvatske djeluje 539 sredidnjih Dobrovoljnih vatrogasnih drustava, 109 dobrovoljnih
vatrogasnih drusStava sa zaposlenim vatrogascima, 298 zaposlenih vatrogasaca u
Dobrovoljnim vatrogasnim drustvima. Ukupno je 2.907 zaposlenih vatrogasaca u
javnim vatrogasnim postrojpama, interventnim vatrogasnim postrojbama i
dobrovoljnim vatrogasnim postrojbama. Na teritoriju Republika Hrvatske djeluje 1.829
Dobrovoljnih vatrogasnih drustava s 21.864 osposobljenih dobrovoljnih vatrogasaca.

Slika 2: Dio operativnih vatrogasnih snaga

Zrakoplovna baza
Zemunik

zrakoplovna baza Divulje

A Drzavna g inter

. Javna vatrogasna postrojba

539 sredisnjih DVD-a sa
109 DVD-a sa zaposlenim vatrogascima

298 zaposlenih vatrogasaca u DVD-ima

UKUPNO 2.907 zaposlenih vatrogasaca (JVP + IVP + DVD)

1 829 DVD-a s 21 864 osposobljenih dobrovoljnih vatrogasaca

Izvor: arhiva Vatrogasne postaje Centar

28



Zakonom su odredene i mjere koje poslodavac mora ispuniti prema profesionalnim i
dobrovoljnim vatrogascima. Cilj je omoguciti dolazak vatrogasaca na intervencije u
samom mjestu djelovanja, kao i potrebama dislokacije za potrebe obrane teritorija
Republike Hrvatske.

Prema tome profesionalnim vatrogascima, radi odrZzavanja visoke razine gasenja,
poslodavac je duzan osigurati povoljne uvjete rada u smjenama, kao i odgovarajucu
zdravstvenu skrb. Dobrovoljni vatrogasci koji su u radnom odnosu, koji sudjeluju u
vatrogasnim intervencijama za vrijeme radnog vremena, imaju pravo naknade place
od opcine, grada ili Grada Zagreba na Cijem su podrucju obavljene intervencije.
Dobrovoljni vatrogasci koji nisu u radnom odnosu, a sudjeluju u intervencijama, imaju

pravo na naknadu od opcéine, grada ili Grada Zagreba. 4

Zakonom o vatrogastvu odredeno je i Skolovanje vatrogasaca, inspekcijski nadzor,
financiranje svih vatrogasnih postrojbi, ali i kaznene odredbe. Propisane su nov€ane
kazne u iznosu od 10.000,00 do 50.000,00 kuna za pravne osobe (u ovom slu€aju
vatrogasne postrojbe) za neke radnje kao $to su: ne odazivanje na vatrogasnu
intervenciju bez opravdanog razloga, ako obavlja druge gospodarske i drustvene
djelatnosti u kojima smanjuje intervencijsku spremu, ako poslove profesionalnog i
dobrovoljnog vatrogasca obavlja izvan propisanih zakonskih okvira. Predvidene su
zakonske novéane kazne za fizicke osobe u iznosu od 5.000,00 do 20.000,00 kuna
ukoliko se ne osiguraju zakonske odredbe i mjere postupanja u koje su kao odgovorne
osobe ukljuCene odgovorne osobe u jedinici lokalne i podru¢ne samouprave,
gradonacelnik ili nacCelnik, Zupanijski zapovjednik i zapovjednik vatrogasne

intervencije.*

43 Zakon-HR, Zakon o vatrogastvuhttps://www.zakon.hr/z/305/Zakon-o-vatrogastvu, 05.03.2018.
44 Zakon-HR, Zakon o vatrogastvu, https://www.zakon.hr/z/305/Zakon-o-vatrogastvu, 05.03.2018.
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3.2. Pravilnici postupanjai mjere opreza

Protupozarne snage unutar sustava domovinske sigurnosti svojim poslom operativno
djeluju, kao i kod vecine krize u operativnom smislu djelovanja, vatrogasni resursi su
spremna snaga koja su potpora cijelom sustavu civilne zastite, stoga znacajno

pridonose sigurnosti cijele Republike Hrvatske.

Prema Zakonu o zastite od pozara, Vlada Republike Hrvatske je na sjednici odrzanoj
27. travnja 2017. donijela Program aktivnosti u provedbi mjera zastite od pozara za
2017. godinu, trenutno je to zadnji aZzurirani program aktivnosti koji je jo$ uvijek na
snazi. Tim programom su jasno iznesene tocke djelovanja u ¢ijoj realizaciji sudjeluju
Vatrogasna zajednica zupanija, DrZzavna wuprava za zaStitu i spaSavanje,
gradonacelnik, opcinski nacelnik, Hrvatske Sume d.o.o., Ministarstvo mora, prometa i
infrastrukture, Hrvatski centar za razminiravanje, Hrvatska vatrogasna zajednica,
Ministarstvo obrane i Ministarstvo unutarnjih poslova. Svaki navedeni sektor ima za
zadatak prema navedenim toCkama i procedurama izraditi plan djelovanja te izvrSavati

navedene zadace sukladno propisanim zakonskim odredbama.*®

Program aktivnosti je temeljni izvrSni dokument koordinacije i provedbe aktivnosti svih
tijela uklju€enih u provedbu mjera zastite od pozara. DrZzavna uprava za zastitu i
spaSavanje nadlezna je za izvrSenje, koordiniranje i u cijelosti pracenje cijelog plana
rada kod svih tijela uklju¢enih u njega. Prema tom Programu, u slu€aju intervencija
gasenja pozara priobalja, prema zahtjevu vatrogasnih zajednica Zupanija i odobrenja
glavnog vatrogasnog zapovjednika , pomoc¢ lokalnim snagama osigurava se planskom
ispomoci (dislokacijom) i to veéinom iz kontinentalnih vatrogasnih postrojbi Republike

Hrvatske.

3.3. Upravljanje u pozarima

Upravljanje pozarima je definirano planom zastite od pozara za podrucje ugrozenosti,
a temelje se na planu zastite od pozara koje donose gradovi, opcine i podrucja

Zupanije. Stoga lokalne jedinice imaju obavezu jednom godiSnje provesti plan

45 Zakon-HR, Zakon o zastiti od pozara, https://www.zakon.hr/z/349/Zakon-0-za%C5%A1titi-od-
po%C5%BEara, 09.02.2018.

30


https://www.zakon.hr/z/349/Zakon-o-za%C5%A1titi-od-po%C5%BEara
https://www.zakon.hr/z/349/Zakon-o-za%C5%A1titi-od-po%C5%BEara

unapredenja zastite od pozZara na kojem podrucju se nalaze, a nadlezna vatrogasna

zajednica daje prethodno misljenje na dio procjene ugrozenosti od pozara.

DrZzavna uprava za za$titu i spaSavanje nadlezna je za izvr8enje, koordiniranje,

pracenje, uskladivanje i usmjeravanje svih aktivnosti vezanih uz provedbu programa.

Operativne vatrogasne postrojbe i snage koje djeluju na pozarima cijelog prostora
Republike Hrvatske su: javne vatrogasne postrojbe i sezonski zaposleni vatrogasci,
dobrovoljne vatrogasne postrojbe, drzavna vatrogasna intervencijska postrojba,
vatrogasne postrojpe u gospodarstvu, stalne postrojbe i ekipe osposobliene za
gasenje pozara i protupozarne snage Ministarstva obrane (za intervencije iz zraka, na

tlu i s mora).*6

Lokalne jedinice samouprave cijelog podrucja Republike Hrvatske duzne su na temelju
proSlogodisnjeg iskustva izvrSiti uskladivanje svih podataka za novi plan zastite od
pozara. Jedinice lokalne i podru¢ne samouprave, javne ustanove za upravljanje
parkovima te Hrvatske Sume d.o.0. duZne su aZzurirati i provoditi propise zastite od
pozara na ugrozenim podrucjima, a osobitu pozornost trebaju staviti na odrzavanje
pristupnih puteva za interventna vozila u kriti€noj infrastrukturi kao $to su pruge,
autoceste, elektroenergetska postrojenja, crpilista vode, Sume, plinovodi, naftovodi,
dalekovodi i sli¢no. Izradene planove duzni su dostaviti nadleznom uredu DrZzavne

uprave za zastitu i spasavanje.*’

Vatrogasne zajednice Zupanija duzne su takoder sudjelovati u planu aktivnosti u
pripremi pozarne sezone, a njihov plan sadrZi plan intervencija kod velikog poZara
otvorenog prostora. Plan azuriranja vatrogasnih snaga mora sadrzavati pregled svih
vatrogasnih postrojbi, njihovo djelovanje, brzinu odaziva, popise svih vozila, kao i broj
profesionalnih i dobrovoljnih vatrogasaca temeljem Zakona o vatrogastvu. Vatrogasne
zajednice Zupanija priobalnoj dijela Republike Hrvatske duzne su izraditi prosudbu
potrazivanja pomoci (dislokacije), a vatrogasne zajednice kontinentalne Hrvatske su
duzne izraditi prosudbu pruzanja ispomoci. Hrvatska vatrogasna zajednica ima
duznost izraditi dodatni Plan za izvanredno (interventno) angaZiranje dobrovoljnih

vatrogasaca za pruzanje pomoci pri slozenijim vatrogasnim intervencijama na podrucju

46 Zakon- HR, Zakon o zastiti od pozara, https://www.zakon.hr/z/349/Zakon-0-za%C5%Altiti-od-
po%C5%BEara, 09.02.2018.
4"Narodne novine, Clanci, https://narodne-novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/2017 04 42 968.html, 05.03.2018.
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cijele drzave. Hrvatska vatrogasna zajednica je, prema programu za 2017. godinu, bila
duzna staviti u pripravnost 50 vatrogasnih vozila i 500 dobrovoljnih vatrogasaca.
Drzavna uprava za zastitu i spaSavanje duzna je izraditi elaborat vjeZbe svake godine
u cilju koordinacije snaga i provjere spremnosti vatrogasaca. Hrvatski centar za
razminiravanje duzan je u svoj plan uvrstiti prioritetna podrucja protuminskog

djelovanja kako bi se lak$e pristupilo, tj. omogucio pristup za gasenje pozara. 48

U program aktivnosti uklju¢ena je i Hrvatska kontrola zraCne plovidbe i aeroklubovi
obvezuju se za suradnju na nacin da sve zaprimljene dojave od strane pilota o pozaru
kontinuirano tijekom godine prosljeduju regionalnom centru 112 ili vatrogasnoj
postrojbi. Drzavna uprava za zastitu i spaSavanje, Ministarstvo obrane, Ministarstvo
unutarnjih poslova, Hrvatska vatrogasna zajednica i svi drugi sudionici imaju za
zadatak poticati i razvijati nove tehnologije i metode zastite od pozara. DHMZ RH
(Drzavni hidrometeoroloSki zavod) je imao obavezu u periodu od 01.04. do
30.11.2017., svaki petak najblizi poCetku i sredini mjeseca dostavljati mjesecCne
vremenske prognoze za sedam podruc€ja koji ukljuuje srediSnju Hrvatsku, gorsku
Hrvatsku, isto€nu Hrvatsku i cijelu Dalmaciju. U tom periodu izradivale su se
vremenske prognoze, a od 01.04.2017. do 01.05.2017. izradivali su se mjesecni bilteni
s analizom atmosferske cirkulacije. Prema potrebi, DHMZ RH je duzan izradivati i
dostavljati kratkoro€nu vremensku prognozu za podrucje zahvaceno pozarom,
posebice u slu€aju promjene smjera i brzine vjetra. OruZzane snage Republike Hrvatske
djeluju na temelju operativnog plana koristenja pomoci za zastitu od pozara otvorenog
prostora, a njihova spremnost se osigurava u periodu od 01.06. do 30.09., kada je
analiticki procijenjena protupozarna sezona. Drzavna uprava za zastitu i spaSavanje-
sektor za vatrogastvo u suradnji s Ministarstvom obrane duzan je na pocetku godine
izraditi godi$nji plan osposobljavanja i uvjezbavanja vatrogasaca radi kvalitetne i
pravovremene koordinacije djelovanja. Za provedbu zadace, Ministarstvo obrane cCe
kontinuirano prema programu provoditi program edukacije za navodenje zrakoplova, s
prioritetom na priobalje, a vatrogasne zajednice Zupanija duzne su odrediti vatrogasce
s posebnim ovlastima koji ¢e obavljati navodenje zrakoplova. Na kraju, Drzavna
uprava za zastitu i spasavanje duzna je dostaviti Vladi Republike Hrvatske na pocetku

godine izvjeSée o realizaciji plana aktivnosti za proslu godinu.*?

%8 Narodne novine, Clanci, https://narodne-novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/2017_04 42_968.html, 05.03.2018.
%9 Narodne novine, Clanci, https://narodne-novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/2017_04 42_968.html, 05.03.2018.
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Obrana teritorija drzave regulirana je i Zakonom o sustavu domovinske sigurnosti

prema kojem su sastavljene toCke koordinacije, kao i nacin odgovora na krizu.

3.4. Drustvene mreze i odnosi s javnostima vatrogasne sluzbe u

Hrvatskoj

Drustvene mreze u poslovnom okruzenju su dobar alat za objavu linkova, fotografija,
blogova i ¢lanaka kojima ¢e se unaprijediti odnos s javnosti zbog brze povezanosti i
dvosmjerne komunikacije, preuzimaju ulogu marketinga za organizaciju, postale su

glavno sredstvo informiranja i komunikacije na Internetu.

DrusStvene mreze su kao konverzacijski kanal idealne za priblizavanje publici, ali je
potrebno drzati se i nekih pravila ponasanja. Prije svega je potrebno prouciti pravila
ponasanja drustvene mrezZe kako ne bi dosli do prepreka pri oglaSavanju, pozeljno je
postaviti cilieve koji se Zele ostvariti, odabrati prave kanale, biti pravovremeni i ne
oCekivati brze rezultate. Oglasavanje na klasi¢nim medijima postalo je skupo, Internet
pruza ucinkovito i time idealno oglasavanje. Na drusStvenim mrezZzama je potrebna
stalna prisutnost kako bi se kontrolirale objave zbog brzine protoka informacija i

mogucnosti, za razliku od marketinskih kampanja.>®

Negativni komentari nisu rijetka pojava na drustvenim mrezama, stoga je potrebno da
osoba s odredenim kompetencijama radi posao kriznog komuniciranja. Bitno je drzati
se opc¢ih naCela za krizno komuniciranje na svim razinama, tako i na drusStvenim
mrezama. Nerijetko, u sluCaju kada organizacija nema kontrolu nad objavama u
medijima, mediji preuzmu kontrolu nad njima, u ovom slu€aju je i sa druStvenim
mreZzama na kojima se informacije Sire velikom brzinom, a ne €udi i pojava otvaranja
nesluzbenih stranica koje obavljaju funkciju objavljivanja i upravljanja sadrzajem

umjesto samo organizacije.

Drzavna uprava za zastitu i spasSavanje, Hrvatske Sume d.o.o. i Hrvatska vatrogasna

zajednica programom aktivnosti za provedbu posebnih mjera su duzne planirati,

%0 Plavi ured, Drustvene mreZe u poslovanju, http://plaviured.hr/drustvene-mreze-u-poslovanju-sto-moram-znati-
0-community-managementu/, 06.03.20.18.
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provoditi i organizirati kroz emisije televizijskih radiopostaja te ¢lanaka u tisku, objavu

poruka sadrzaja vezanih uz zastitu od pozara.

Hrvatska vatrogasna zajednica javnost na internetu informira o svim aktivnostima
putem web stranice www.hvz.hr, aktivna je na drustvenim mrezama Facebook, Twitter,

Instagram i LinkedIn.>!

Slika 3: Web stranica Hrvatske vatrogasne zajednice

@ Posta-ivana_cuk x | [} Sveuciliste Siever  x | © Hrvawskavatioge: x '\ WP HVZ193(@HVZi- x { [} Onama-DUZS- x | [ Vatogasnazajedr x | [} Smvjetovanjesaze x | G vagzsiike -Goog: X e - o X

€ C O Owwwhahr x| i

i Aplikacije Za brzi pristup dodajte oznake na traku za oznake. Odmah uvezi oznake

HRVATSKA =
VATROGASNA Potetna  Vijesti  Kalendar dogadanja  Aktivnosti  Kontakt PretraZivanje Q 193
ZAJEDNICA

procitaj

Izvor:HVZ, http://www.hvz.hr/, 06.03.2018.

Web stranica sadrzi sve informacije vezane za vatrogasnu struku, intervencije,
vatrogasnu Skolu i osposobljavanje, vatrogasnu mladez i natjecanje, koja su radna
tijela te ostale dokumente i obrasce. DruStvene mrezZe koristi za objavu medijskih
sadrzaja te informacije o intervencijama, nadolaze¢im dogadajima, kao i razne

natjeCaje.

Hrvatska vatrogasna zajednica nema glasnogovornika, za odnose s javnoSc¢u i
informiranje su zaduzeni vatrogasni zapovjednici, dok sama web stranica ima svoje

urednike.

51 HVZ, http://www.hvz.hr/, 06.03.2018.
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Drzavna uprava za za$titu i spaSavanje od Internet stranica koristi www.duzs.hr, a od
drustvenih mreza aktivan je korisnik Facebook-a i Twitter-a, sa informiranjem na
drudtvenim mrezama krenuli su 31. oZujka 2011. podrzavajuci profil na drustvenim
mrezama s ciljem promoviranja sustava zastite i spasavanja Cija je misija promoviranje
sustava, povezivanje svih Zurnih sluzbi i gradana te pravodobna reakcija. DUZS se
ujedno ograduje od objava na slicnim profilima koji svojim sadrZzajem mogu utjecati

negativno na ljudsko dostojanstvo ili bilo kakav oblik vrijedanja. 52

Kao i stranice Hrvatske vatrogasne zajednice, stranica na Webu sadrzZi podatke o
organizaciji, njene novosti, dokumente, propise, javhu nabavu, sektore kojima
upravljaju te kontakt osobe zaduZene za odnose s javnosti (medije). Sluzbenog

glasnogovornika nema niti DrZzavna uprava za zastitu i spasavanje.

Slika 4: Web stranica Drzavne uprave za za$titu i spaSavanje

@ Posta-ivana_ x | [} Sveutiliste Sjer x Hivatskavatre. x| W HVZ193(@H\ x | [} Vatrogasnaza) x /' [3 DUZS-Drzavi x \ G vagzslike-Go: x ( G DUZSglasnog: x { [3) Savjetovanjes: x e
<« C O | @ Sigumo | https//duzs.hr vl 3

i3 Aplikacije Za brzi pristup dc oznake na traku za oznake. Odmah uvezi oznake.

Republika Hrvatska
Drzavna uprava za zastitu i spasavanje

ONAMA NOVOSTI DOKUMENTI NATJECAJI ZAPOSLIAVANJE JAVNANABAVA MEDUI SEKTORI EUPROJEKTI  UPUTE ZA GRADANE ABOUT US

1114
Operativne snage sustava
civilne zastite u pripravnosti

( Situacija

trenutku

KADA ZVATI 112?

Izvor: DUZS, https://duzs.hr/, 06.03.2018.

52 Facebook, DUZS, https://www.facebook.com/pg/DUZS112/about/?ref=page internal, 06.03.2018.
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Vatrogasna zajednica Grada Zagreba koristi Web adresu www.vzgz.hr, dok na
druStvenim mrezama nema otvorenih profila. Za odnose s javnostima zaduzen je

zapovjednik Vatrogasne zajednice Grada Zagreba.

4. PRIMJERI IZ PRAKSE S KOMENTARIMA

Pozar je prirodna katastrofa koja izaziva veliku pozornost javnosti, pogotovo kada su
u pitanju ugrozeni gradevinski objekti ili ljudski zivoti. Vatrogasne intervencije, ne uvijek
pozari su svakodnevna vijest koja se nalazi u medijima. Vatrogasna djelatnost je
stresan posao koji zahtjeva koncentraciju, dobro fiziCku, psihiCku i operativnu
spremnost, a javnost vidi samo drugu stranu, njihovo djelovanje. Percepcija javnosti je
u potpunosti drugacija od percepcije vatrogasca na intervenciji. U trenutku stresa,
vrijeme Cekanja na dolazak intervenciju javnosti je proslo znacajno viSe vremena o
stvarnog, stoga se na vatrogasce stavlja dodatni psiholoski stres. Informacije koje
prenosi javnost ¢esto su subjektivhe, ponekad nepromisljene, Sire se lan€ano, mogu
imati negativne posljedice na ugled vatrogasne postrojbe koja se nalazi na terenu, a
samim time i na cjelokupnu vatrogasnu djelatnost. Razumljivo je da je vatrogasna
intervencija zanimljiva, javnost nije svjesna Cinjenice da svojom prisutno$¢u ponekad i
ometaju rad intervencije Cime se stvara nepotreban negativa utisak. U trenutku
intervencije, javnost ima kljuénu ulogu u prenoSenju informacija, pogotovo putem
drustvenih mreza prije dolaska samih novinara na teren. Time je vec vijest vani,
potrebna je reakcija na akciju, u trenutku intervencije vatrogascima ne preostaje puno
vremena za objave u medijima, ali ako vatrogasci sami ne preuzmu to na sebe,

vatrogasnim i nestru¢nim izjavama bavit ¢e se netko drugi.

4.1. Pozari u Dalmaciji 2017. godine.

Prema ¢lancima Vatrogasnog vjesnika kao i objavama osoba zaduZenih za odrZzavanje
i sudjelovanje u pozarnim aktivnostima, 2017. godina bila je jedna od najzahtjevnijih u
proteklih nekoliko desetlje¢a. Pozar koji je doSao do rubova samog grada izazvao je

veliku pozornost javnosti, a prema obradenim teorijskim okvirom sustav vatrogastva je
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u kriznom planu trebao imati spreman plan djelovanja i aktivnosti, uz potporu ostalih

navedenih institucija.

U izradi rada koristi se viSe metoda istrazivanja, analiza medijskih objava, analiza
studije sluCaja kroz sekundarno istrazivanje teorije i analiza sadrzaja komunikacije na
drustvenim mrezama. Koriste se metode analize i sinteze te indukcije u dedukcije u
obradi podataka i izvodenju zakljuCka. Analizira se krizno komuniciranje u javnosti
putem druStvenih mreza kroz sekundarno istrazivanje teorije i analiza sluzbenih i
nesluzbenih profila na temu vatrogastva na drustvenim mrezama kao znacajan dio
plana kriznog komuniciranja. Plan krizne komunikacije vatrogasne sluzbe u Hrvatskoj
u vrijeme pozara analizira se sadrzajem plana krizne komunikacije i odredenim
zakonskim okvirima s analizom studije slu€aja, pozarima u Dalmaciji u ljetu 2017.
godine. Analiza sadrzaja objavljenog u medijima procjenjuje kakvo je bilo postupanje
vatrogasaca, da li je javnost imala informacije od struénog i pouzdanog izvora, na koji
nacCin su vodene i obavljene intervencije te kakvu percepciju primlienog sadrzaja

javnost ima.

U periodu od 16. srpnja 2017. godine pa sve do 21. kolovoza 2017. godine, s
naglaskom na poZzZar Splitsko-dalmatinske Zupanije, kada je na Sirem splitskom
podrucju izbio pozar koji je progutao 4 500 ha guste borove Sume i poljoprivrednih
povrsina. Vatrogasni operativni centar Split je u noc¢i 16. srpnja 2017. godine zaprimio
dojavu o pozaru na podru€ju Srinjina, na teren su upucene ekipe iz najblizih
dobrovoljnih vatrogasnih drustava i javne vatrogasne postaje Split. Zbog siline jakog
vjetra poZar se Sirio jakom brzinom te su pristigle snage potrazile pomo¢ sa kopna,
dok su u meduvremenu u Split i okolicu upuéene dodatne snage dobrovoljnih
vatrogasnih drustava (DVD-a) iz Zrnovnice, Solina, Kastel Gomilice, Dugog Rata,
Omisa, Gata, Okruka, Kuci¢a, Klisa, Podstrane i Mladost Kastel Suéurca. S kopna u
pomoc¢ dolaze ekipe javnih vatrogasnih postrojba (JVP) Grada Zagreba te DVD- i
Grada Zagreba: DVD Kupine&ki Kraljevec, DVD Sesvete, DVD Sestine, DVD Hrascée,
DVD Grac¢ani, DVD Pre¢ko, DVD Jarun te operativni ¢lanovi ostalih DVD-a Grada
Zagreba. Snaga i Sirenje poZara nije prestajalo zbog jakog vjetra stoga je trazena
pomo¢ zraCnih snaga te pripadnika HV-a. Na terenu je u to vrijeme djelovalo ukupno
59 vatrogasnih vozila sa 155 vatrogasaca i 3 zrakoplova canadaira . U pomoc je u noci
17. srpnja 2017. godine stiglo joS 66 vatrogasnih vozila sa 243 vatrogasca, ukljucujuci

53 pripadnika HV-a. Pozar splitskog podru€ja su gasili i vatrogasci Splitsko-
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dalmatinske Zupanije, vatrogasci Grada Zagreba, vatrogasci Zagrebacke,
Varazdinske, Primorsko-goranske, Koprivni¢ko-krizevacke, Medimurske, Krapinsko-
zagorske, Dubrovacko- neretvanske i LiCko-senjske Zupanije. Dok se aktivni pozZari jo$
nisu lokalizirali, aktivirali su se novi pozari na podrugju Privore u Zrnovici, gdje su
ugrozene kuce. Pozar splitskog podrucja pocevsi od Srinjina pa sve do Splita i
Zrnovnice proglasen je ugasenim 25. srpnja 2017. godine. PozZari nisu zahvatili samo
splitsko podrucje, ljeto 2017. godine obiljezilo je aktivhe velike pozare na podrucju
cijele Splitsko-dalmatinske Zupanije, Sibensko-kninske i Zadarske Zupanije. PoZarna

sezona s rekordno najve¢om izgorenom povrsinom u proteklih pet godina.

Slika 5: Pozar u Splitu 2017. godine

lzvor:

https://www.google.hr/search?g=po%C5%BEar+u+splitu+2017&rlz=1C1CAFA enHR
779HR781&source=lnms&tbm=isch&sa=X&ved=0ahUKEwiSi9fD5NfZAhX] KOKHcF
UBF40Q AUICigB&biw=1536&bih=734#imgrc=-bfUgoG-TwrigM:, 06.03.2018.

Pozarna sezona 2017. godine pamti se po rekordno izgorenoj povrsini, a najvise je
pogodena Splitsko-dalmatinska Zupanija, Sibensko-kninska Zupanija i Zadarska

Zzupanija. Veliki Splitski pozar potaknuo je pitanja spremnosti vatrogasne sluzbe, plan
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kriznog komuniciranja i reputacije, a aktivnoS¢u javnosti na drustvenim mrezZzama

pitanje je reputacije vatrogasne sluzbe u vrijeme pozara.

Dana 18. lipnja 2017. godine izbio je pozar otvorenog prostora izmedu Tucepa i
Podgore. Zbog brzog Sirenja pozZara koji je bio noSen burom po gustoj Sumi u blizini
stambenih objekata, na teren su upuéene sve raspolozive snage Operativhog podrucja
Makarska te je zatrazena pomo¢ od ostalih dijelova Splitsko-dalmatinske Zupanije.
Zbog opasnosti Sirenja pozara, jedno vrijeme je bi zatvoren promet drzavnom cestom,
aidio gradana i bio je evakuiran. Obzirom na brzinu vjetra, pozar se Siri te se na terenu
u tom periodu nalazi oko 200 vatrogasaca sa 80 vozila i joS su zatrazene dodatne

snage iz Zadarske, Sibensko-kninske i Dubrovagko-neretvanske Zzupanije. 53

Hrvatska vatrogasna zajednica i DrZzavna uprava za zastitu i spasavanje objavljuju na
svojim Web stranicama i drustvenim mrezama vijest o nastalom kriznom dogadaju sa

smjernicama za djelovanje i poduzetima aktivnostima.

Slika 6: Pozar 18. lipnja 2017.
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Izvor:Facebook,www.facebook.com/Hrvatska-vatrogasna-zajednica-HVZ-

575953829096628/, 06.03.2018.

53 http://www.hvz.hr/clanci/intervencije/veliki-pozar-izmeu-tucepa-i-podgore/, 06.03.2018.
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Pozar je lokaliziran i stavljen pod kontrolu ve¢ sljedeci dan, javnost o tome je mogla
vidjeti putem nesluZzbenih stranica na drustvenim mrezama, kao i sluzbenim

stranicama Hrvatske vatrogasne zajednice i Drzavne uprave za zastitu i spaSavanje.

Na druStvenim mrezama u vrijeme pozara pojavijuju se komentari o mogucim
podmetnutim pozarima, javnost je zabrinuta za sigurnost objekata zbog brzog Sirenja
pozara. Brzom reakcijom vatrogasnog operativhog centra panika se prestaje Siriti

zajedno sa lokaliziranjem pozara.

Dana 28. lipnja 2017. godine na podrugju Lovriéa-Siritovca-Cupiéa-Trbounja kod
DrniSa izbija pozar raslinja, a poZzarom je zahvaéeno oko 400 ha trave i niskog raslinja.
U gasenju pozara sudjelovalo je 50 vatrogasaca sa 15 vatrogasnih vozila sa podrucja
cijele Dalmacije. Pozar je u jednom trenutku bio prijetnja stambenim objektima, ali su

ih vatrogasci uspjeli obrani obraniti.>*

DrZzavna uprava za zastitu i spaSavanje kao i Hrvatska vatrogasna zajednica, osim
medija, javnost o nastalom dogadaju obavjeStava putem druStvenih mrezZa i objavom

na sluzbenim Web stranicama.

Dana 02.07.2017. godine u Planom izbija pozar niskog raslinja i borove Sume,
opozarenog podruCja oko 140 ha. Zbog veliine opozarenog podrucja, osim 47
vatrogasnih vozila i 216 vatrogasaca, u gasenju sudjeluje 4 protupozarna zrakoplova.
Tijekom nodi je pozar saniran, dok se drugi dan ponovno aktivirao. Lokaliziran je isti

dan, a kontrola opozarenog podrudja je obavljena sljedeci dan. %°

Vijest o poZaru objavljuju Drzavna uprava za zastitu i spasavanje na svojim Web
stranicama i drustvenim mrezama, mnogi nesluzbeni profili na drustvenim mrezama i
vijest se prenosi u medije putem novinara. Na nastali dogadaj reakcija javnosti je

pozitivha, s komentarima pohvale vatrogascima na odradeni posao.

Dana 09. srpnja 2017. godine izbija pozar niskog raslinja, borova i hrastove Sume na
Svilaji. Prvi dan pozar su gasila Cetiri protupozarna zrakoplova Canadair i tri

protupozarna zrakoplova Air Tractor sa ukupno 7 vatrogasaca okolnih Dobrovoljnih

% HVZ, Intervencije, http://www.hvz.hr/clanci/intervencije/veliki-pozar-kod-drnisa/, 06.03.2018.
% HVZ, Intervencije, http://www.hvz.hr/clanci/intervencije/pozar-u-planom/, 06.03.2018.
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vatrogasnih drustava i s tri vozila. Pozar je uga$en sljedeéi dan, opozareno podrucje
je bilo oko 300 hektara.>®

Vijest osim medija, objavljuje u javnost Hrvatska vatrogasna zajednica i Drzavna
uprava za zastitu i spasavanje. Obzirom da je u poZaru izgorio veci dio Sume gdje nije
bilo opasnosti za ljudske Zivote niti stambene objekte, navedena situacija nije izazvala
znacajnu povratnu reakciju javnosti na drustvenim mrezama niti komentarima na Web

portalima.

U noéi sa 16. srpnja na 17. srpnja 2017. izbija pozar kod Zrnovnice, progutao je oko
4 500 ha guste borove Sume i poljoprivrednih povrSina. Ovaj poZar je izazvao velik
interes javnosti jer je doSao do samog predgrada Splita, gdje su zbog koli€ine
opozarenog podrucja, jakog vjetra i daljnjeg Sirenja, postao opasnost za ljudske Zivote
i stambene objekte koji su u nekoliko navrata morali biti branjeni. Zbog velikog interesa
javnosti i nastale panike, zatvorenih cesta, Hrvatska vatrogasna zajednica na svojoj
Web stranici sljedeéi dan daje informaciju o nastalom dogadaju, kao i objavu na
druStvenim mrezama. Prema podacima Javne vatrogasne postaje Centar, u pomo¢
priobalju Salje se ukupno 146 vatrogasaca, dobrovoljnih i vatrogasaca iz javne
postrojbe sa ukupno 42 vozila sa podru€ja Grada Zagreba. Pozar ne gase samo
vatrogasci, nego i mjestani. U periodu aktivnog poZara splitskog podrucja Web stranica
Hrvatske vatrogasne zajednice objavljuje informacije o Zakonu o vatrogastvu, koji se
odnose na djelovanje zapovjednika te obavljanje vatrogasnih djelatnosti, dijeli Zakon
0 sustavu civilne zastite i Zakon o obrani, a drustvenim mreZzama Sire se pozitivne i

negativne reakcije na rad vatrogasaca i Sirenje pozara- vliada panika.

% HVZ; Intervencije, http://www.hvz.hr/clanci/intervencije/pozar-na-svilaji/, 06.03.2018.
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Slika 7: Split 17. srpnja 2017 godine

jatrogasci - Oni sunasi % | W Polariu Hrvatskoj 2017 x / [ Hrvatska vatrogasna zajc X Natin aktiviranja Oruzar. x| [§7 Dr2avna uprava za zaétic X e - o X

S C O | @ Sigur cebook.com, vl 3

i Aplikaciie Za brai pristup dodajte oznake na traku za oznak

ke Svidavamse v )\ Pratim v # Podijeli Posalji poruku
0% &
- vaina GUIsKa BiuLua vpasavala v
]
b gledajte sve o
u

Zajednica F
Hvala svima koji prepoznaju vaznost | hrabrost nasih vatrogasacal

HRVATSKA
VATROGASNA
ZAJEDNICA

16 drugih prijatslja ike

Hrvatska o ked in
UL LY

vatrogasna
zajednica - HVZ

Informacije

Pocetna
Info
Fotografije
Osvrti
Videozapisi
Dogadaji

Objave

Zajednica

HGSS - Hrvatska Gorska Sluzba Spasavanja ® SUO a5 sharicn
€

Stranice koje se svidaju ovoj stranici

Izvor: Facebook, HVZ, www.facebook.com/Hrvatska-vatrogasna-zajednica-HVZ-

575953829096628/, 06.03.2018.

Vatrogasni operativni centar Split je oko ponoéi primio dojavu o pozaru. Ekipe
dobrovoljnih vatrogasaca i javnih vatrogasnih postaja upuéene su na teren. Vec za tri
sata na terenu uz mjestane pozar gase dodatne snage Splitsko-dalmatinske Zupanije
sa ukupno 32 vozila i 104 vatrogasca. U to vrijeme drustvenim mreZzama se iz minute
u minutu Sire informacije o tijeku dogadaja, pozar se Siri prema Prpusi, gdje je
rasporeden dio operativne vatrogasne snage i zatrazene su nove vatrogasne snage
sa podrucja Splitsko-dalmatinske Zupanije i tri zrakoplova za gasenje iz zraka. U
jutarnjim satima 17. srpnja 2017. godine pilot canadaira procijenio je da ne moze
djelovati zbog turbulencija te je upuéen na pozar koji je krenuo na otoku Hvaru. Nakon
Sto ni ostali zrakoplovi nisu mogli zapocCeti sa radom zbog jakog vjetra i gusto¢e dima
uzrokovanog pozarom, zatrazena je pomoc¢ iz unutrasnjosti. Do 17h toga dana na
terenu se nalazi 66 vozila sa 243 vatrogasca, uklju€ujuci 53 pripadnika Oruzanih snaga
Republike Hrvatske. Unato€ angazmanu svih raspoloZivih snaga, pozar se Siri velikom
brzinom gdje su ugroZene kuée u Zrnovnici, pozar s druge strane ulazi u naselje Kugine
i stize do DracCevice. Oko 21h pozZar dolazi do odlagalista otpada Karepovac i

zaustavljen je na rubnim dijelovima gradskih naselja. Tijekom noci dolaze nove snage
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iz cijelog kopnenog dijela drzave. Medijima, tiskovinama i na drustvenim mrezama Sire

se informacije, panika raste, vijesti odlaze van granica Republike Hrvatske.5’

Oko navedenog pozara vodila se polemika jesu li dodatne snage poslane prekasno,
gdje je u Clanku Vatrogasnog vjesnika zapovjednik JVP Split iznio svoje komentare.
Navodi da je u navedenoj kriznoj situaciji zrakoplovi nisu mogli obavljati posao gasenja
poZzara iz zraka Sto je uzrokovao jak vjetar, a pristupacnost terenima je bila preteska
da bi se operativhe snage na kopnu mogle pribliziti pozaru i zavrSiti akciju gasenja
cijelog pozara. U tim trenucima javnost na druStvenim mrezama reagira na nacin da
osuduje vlast za organizaciju, provodenje aktivnosti intervencije sto pokazuje razli€itu
percepciju javnosti i samih operativaca koji djeluju u gasenju pozZara. Hrvatska
vatrogasna zajednica je u to vrijeme na Web stranicama objavila procedure postupanja
i potrebne korake akcije na koje javnost nije davala povratnu informaciju buducéi su se
svi sadrzaji, objave i dogadanja odvijala na nesluzbenoj Facebook stranicama, najviSe

na grupi Vatrogasci- oni su nasi heroiji.

Slika 8: Poruka Slovenije Hrvatskoj

3 Posta - ivana_cuk@h: x { [ Vatrogasci - Onisuns: X W Potariu Hivatskoj 201 x | B3 Hrvatska vatrogasna ¢ X Nadin aktivranja Orut % 7 Drzavna uprava za za¢ x ) [} SLOVENUA POSLALA | e o

SLOVENIJA POSLALA PORUKU HRVATSKOJ
USRED POZARA Pomodi éemo vam ako nas
pozovete

Piie. D. Ma.
utorak, 18.7 2017 00.09

DALMACIJA se cijefi dan bori s pozarima. Opustoseni su veliki dijelovi obale, vatrena stihija je dosla
¢ak | do Spiita.

Vatra Koja je sino¢ potela u selu Tugare iznad Omisa tiiekom dana se prosirila prema drugom
na gradu H e Cilelo lutro | popodne sviedogili smo apokalipticnim scenama iz Sitnog

5" Vatrogasni vjesnik, Tema broja 8/2017: Dalmacija u plamenu, ¢lanak PoZarna sezona, Dalmacija u plamenu,
Radin print d.o.o., Zagreb, kolovoz 2017, str. 12-13
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Izvor: Indeks, Slovenija poslala poruku, www.index.hr/vijesti/clanak/slovenija-poslala-

poruku-hrvatskoj-usred-pozara-pomoci-cemo-vam-ako-nas-pozovete/983257.aspx,
06.03.2018.

Hrvatska vatrogasna zajednica je na druStvenoj mrezi Facebook objavila informaciju o
mnogobrojnim upitima iz inozemstva oko pruzanja ispomocCi za gasSenje pozara.
Javnost je obavjeStena kako sukladno Zakonu o vatrogastvu, angaziranje vatrogasnih
snaga izvan podrucja Zupanije nije moguée bez zapovjedi glavnhog vatrogasnog
zapovjednika te da su u Dalmaciju upu¢ene samo snage sa kopnenog teritorija
Republike Hrvatske. Javnost reagira na nacin da osuduje navedeni komentar Hrvatske

vatrogasne zajednice.

Komentari objavljeni na Facebook stranici:

Virna Victoria Gasitelja ima dovoljno? Ovo je neka sprdnja

Vlado Panduri¢ Poruka od Vatrogasca

"Sad sam pricao sa svojim deckima. Svi smo spremni ali nesmijemo krenut. Dok god nam glavni zupanijski
zapovjednik ne izda zapovjed." ™= *=

Zana BoZani¢ Ma dajte molin Vas , pa.jestr vi normalni? Sta se mora dogodit da recete ljudima da dodju
pomoc?!

Sta imate cekat do zadnje? Pa jel racunate da tim istima triba vrimena da dodju do Vas?!Slavko Slavek

Peric Kad cemo doc¢ekati zakonsku odredbu da vatrogasni operativac ode na intervenciju bez da se mora molit
poslodavcu... Svadjat se oko odlaska molit za svoj godis$nji koji veéina odbija dati... Zasto u moru tolikih
besmislenih zakona nema mjesta za jedan ova...

Izvor: Facebook, HVZ, https://www.facebook.com/Hrvatska-vatrogasna-zajednica-
HVZ-575953829096628/, 06.03.2018.

U istom periodu Drzavna uprava za zastitu i spasavanje na drusStvenim mrezama
objavljuje priopéenja Stozera civilne zastite Grada Splita i vijesti iz medija o
provedenim aktivnostima na poZzaristu ministra Unutarnjih poslova i ravnatelja Drzave
uprave za zastitu i spasSavanje. 20. srpnja 2017. godine poZari su lokalizirani i stavljeni
pod kontrolu, Hrvatska vatrogasna zajednica na drusStvenoj mreZi objavljuje informaciju

0 navedenome.>8

Dana 10.08.2017. godine Hrvatska vatrogasna zajednica na Web stranici objavljuje

informaciju o novom pozaru kod Solina, Trilja i na Bracdu. U aktivhosti gasenja

%8 HVZ, Intervencije, http://www.hvz.hr/clanci/intervencije/pozari-kod-solina-trilja-i-na-bracu/, 06.03.2018.
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navedenih pozara su ukljuene sve raspolozive snage s otoka zajedno sa
protupozarnim snagama iz zraka. Pozar je lokaliziran isti dan i stavljen pod kontrolu.
Na druStvenim mrezama vijest o dogadaju javnost informira Hrvatska vatrogasna

zajednica i Drzavna uprava za zastitu i spasavanje.>®

Hrvatska vatrogasna zajednica na drustvenoj mrezi objavljuje informaciju o aktivnom
pozaru kod Sibenika, u Zadarskoj Zupaniji, Splitsko-dalmatinskoj, Li¢ko-senjskoj i
Dubrovacko-neretvanskoj zupaniji u periodu od 17.08.2017. do 20. kolovoza 2017.
godine.

Slika 9: Pozari (848) vedi ili jednaki 5 ha do 12. rujna 2017. godine
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Izvor: Arhiva Javne vatrogasne postaje Centar, Zagreb

Prema podacima Javne vatrogasne postaje Centar u Zagrebu, u pozarnoj sezoni 2017.
godine aktivno je sudjelovalo 438 vatrogasaca (kroz 6 smjena) sa 36 vozila u
organiziranim dislokacijama iz kontinentalnog podrucja drzave na podrucje priobalja.

1201 vatrogasac je sudjelovao u 20 izvanrednih dislokacija, a 1110 sezonskih

59 Facebook, HVZ, https://www.facebook.com/Hrvatska-vatrogasna-zajednica-HVZ-575953829096628/,
06.03.2018.
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vatrogasaca je angazirano putem Programa aktivnosti. Na pozZarima je sudjelovalo i
1140 vojnika koji su pripadnici Oruzanih snaga Republike Hrvatske. Sveukupno je uz
domicilne snage, bilo angazirano 3500 gasitelia na redovnim i izvanrednim

dislokacijama, kao i sezonci.

4.2. Diskusija

Analizom teorijskog dijela kriznog komuniciranja u ovom radu utvrdila se definicija
kriznog komuniciranja, koji mogu biti uzroci i vrste krize, kako bi trebao izgledati krizni
plan djelovanja organizacije u kriznom slucaju te kakva je kvalitetha komunikacijska
strategija. Strategija poruke ovisi o komunikacijskim ciljevima i na€inu na koji se zeli
privu¢i javnost, kvalitetnim i pravovremenim kriznim komuniciranjem se naglasavaju
kljuCne ideje poruke. Kriza dolazi neocCekivano, ali nju treba predvidjeti i za nju se
kvalitetno pripremiti, a ako organizacija ne preuzme vodstvo u komuniciranju s javnosti,
tu ulogu za nju ¢e preuzeti netko drugi koji moze biti i nedovoljno stru¢an za to sto
moze utjecati na negativnu reputaciju organizacije. Dostupnost razli€itih vrsta kanala
prenosenja informacija danas je veéa nego ikada prije, primjer tome su drustvene
mreze naspram radija, televizije, Interneta i tiskanih medija. Distribucija informacija i
vijesti putem drustvenih mreza je jednostavna, laka, brza i besplatna, a samim time
pristupacna Sirem krugu ljudi bez obzira na to gdje se nalazili. DruStvene mreZe su alat
za distribuciju slikovnih zapisa, video zapisa i teksta, kao i sredstvo za iznoSenje
vlastitog misljenja (dvosmjerna komunikacija), a mnogi korisnici nemaju dovoljno
razvijenu svijest o tome $to objavljuju. Na taj nadin se vrlo lako plasiraju netoCne,
neprovjerene ili pogresno interpretirane poruke razliCitog sadrzaja koji u nekim

slu€ajevima mogu nanijeti Stetu.

Usporedivanjem literature o kriznom komuniciranju i pravilnicima u vatrogastvu sa
studijom slucaja, zakljuCuje se da javnost ima razliitu percepciju od percepcije
vatrogasne sluzbe u slu€aju krizne situacije. Naglasak je na uspjeSnom kriznom
komuniciranju s javnosti u vrijeme pozara ikakav je ugled vatrogasne zajednice u to
vrijeme. Vatrogasna intervencija treba biti temeljito organizirane na viSe razina, a kada
sluzba za odnose s javnostima ne upravlja komunikacijom u trenutku krize, dolazi do
postavljanja lai¢kih misljenja javnosti, nestru¢nih komentara na rad vatrogasaca i

njihovog vodstva. Stav javnosti o vatrogasnoj djelatnosti opcéenito je pozitivan, gradani
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cijene rad i zrtvu vatrogasaca, ali osuduju organizacijsko vodstvo bez prethodno

dobivenih ispravnih informacija i potrebnog znanja.

Mediji stvaraju vecu gledanost, posjeCenost i bez obzira na pozitivan stav gradana o
vatrogascima, u vrijeme aktivnih pozara splitskog podruc€ja bile su prisutne mnoge
negativne izjave upucene vatrogascima i vatrogasnoj organizaciji. Za istu vatrogasnu
intervenciju re€eno je da je uspjesSno izvedena i prema pravilima struke, zakonskim
propisima i procedurama, a s druge strane da je bilo malo operativhe snage i
neadekvatne opreme. Percepcija javnosti u trenutku krize je drugacija od percepcije
vatrogasaca. Primjerice, zbog koli€ine stresa uslijed panika, javnost ¢eka pomoé
vatrogasne snage i u pravilu dolazi do pogresne procjene vremena na dolazak na
intervenciju. U trenutku operativno jako zahtjevnog poZara splitskog podrucja, gdje je
izgorena veca povrsina nego Sto je Medimurska Zupanija, vatrogasna sluzba je bila
usmjerena na intervenciju i nije se gubilo previSe vremena na bavljenje s medijima.
Razlog tome je Sto u vecini sluCajeva, osim predsjednika Hrvatske vatrogasne
zajednice ili nacelnika DrZzavne uprave za zastitu u spasavanje komunikaciju s javnosti
vrSe zapovjednici koji su dio operativnih snaga, a niti jedna niti druga organizacija
nemaju glasnogovornika, Sto se s aspekta kriznog komuniciranja moze gledati kao
nedostatak i ovdje postoji dovoljno prostora za unaprjedenje. Bez obzira na svu
komunikaciju koja se odvijala, operativnhim djelovanjem s brojnim stanjem vatrogasaca,
djelatnika vojske i zraénim snagama koja je u danom trenutku bila dostupna, vatrogasci

se vracaju kao heroji i dan danas javnost o njima ima takvu sliku.

Temeljem navedenog, prva hipoteza (H1) — Krizno komuniciranje tijekom s javnostima
putem drustvenih mreza u vrijeme krize doprinosi razvoju i odrzavanju pozitivhe
reputacije te organizacije se potvrduje. Prilog tome govori i Cinjenica da su nakon
pozara u Dalmaciji, prema tom iskustvu, provedene analize slu€aja, s ciliem novog
plana i organizacijski aktivnijih mjera zasStite od poZara, kao i provodenje mjera
protupozarne zastite na vrh stupnja domovinske sigurnosti. Isto tako, javnost je
ukazala na potrebnu materijalnu pomoc¢ u svrhu pribavljanja novije opreme za rad u

vatrogasnim intervencijama.

Druga hipoteza (H2) — DruStvene mreZe su znacCajan dio plana krizne komunikacije se
potvrduje. Kvalitetna krizna komunikacija, u danasnje vrijeme s naglaskom na

drudtvene mrezZe kao novi kanal kriznog komuniciranja doprinosi poveéanju ugleda
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organizacije. Percepcija okoline je pod utjecajem stavova, predrasuda, emotivnog
stanja i stereotipa zbog dvosmjerne komunikacije koju omogucuju drustvene mreze,
zato se krizno komuniciranje na drustvenim mrezama ne treba zanemarivati, nego

krizu iskoristiti kao Sansu za bolje.

Tre¢a hipoteza (H3) — Plan krizne komunikacije vatrogasne sluzbe u Hrvatskoj
pripremljen je prema nacelima koji doprinose razvoju i o€uvanju pozitivhe reputacije
se potvrduje. Vatrogasne sluzbe nemaju glasnogovornika, u trenutku vatrogasnih
intervencija prednost se daje operativnom djelovanju Sto je vrlo bitna stavka internog
kriznog komuniciranja i djelovanja. Vatrogasna sluzba je u vrijeme pozara u Dalmaciji
postupila prema planu i zakonu u slu€aju pozara. Javnosti se obracaju zapovjednici i
ostali ¢lanovi vlasti putem vijesti koje se prenose na drustvene mreze, a ulogu
oCuvanja pozitivne reputacije u javnosti je preuzela i nesluzbena stranica Vatrogasci-
oni su nasi heroji na drustvenoj mrezi Facebook. U ovom podrucju, postoji prostor za

unaprjedenje krizne komunikacije organizacije prema javnosti.

Slika 10: Dislokacija - povratak

Izvor: Privatna arhiva vatrogasca s dislokacije
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5. ZAKLJUCAK

Krizno komuniciranje u slu€aju krize je temelj kojim se €uva i napreduje bilo koja
organizacija. Kvalitetni menadzment, ispravna, proceduralna i korektna interna i
eksterna komunikacija podize svijest o organizaciji, usmjerava vodstvo i pozicionira
reputacijski svoje mjesto kod javnosti. Kada kriza nastupi, ona ne bi smjela biti
iznenadenje za organizaciju, treba samo postupiti prema smjernicama menadzmenta,
a javnost o tome treba informirati glasnogovornik ili osoba zaduZena za odnose s
javnosScu. U vatrogasnoj djelatnosti javnost o obavljenoj intervenciji obavjestava
vatrogasni zapovjednik. Vrlo cCesto, kod vatrogasnih intervencija i dostupnosti
drustvenih mreza i velikog interesa javnosti, vijesti o intervenciji i samom dogadaju
prenose gradani, aktivne su drustvene mreZe s grupama na temu vatrogasci.
Vatrogasna djelatnost je od velikog interesa za Republiku Hrvatsku, njeno djelovanje
odredeno je pravilnicima postupanja i zakonom, poZzari su njihova svakodnevnica i
imaju spreman plan djelovanja koji se svake godine vodeni iskustvima unaprjeduje,
azurira i realizira. PoZari uzrokuju kriznu situaciju visokog stupnja i veliki pozornost
javnosti, ponajviSe ako dolazi do ugrozavanja ljudskih Zivota i stambenih objekata, a
zadaca kriznog stozera je dati pravovremene i istinite informacije s ciliem o€uvanja

ugleda vatrogasne sluzbe.

49



6. POPIS LITERATURE
Knjige:

1. Filipovi¢, V. Filozofski rjecnik, Biblioteka Rjecnici, 3. dopunjeno izd., Nakladni
zavod Matice Hrvatske, Zagreb, 1989.

2. Fox R., Poslovna komunikacija, Hrvatska sveuciliSna naklada, Pucko otvoreno
uciliste Zagreb, 2. dopunjeno izd., Zagreb, 2006.

3. Luecke, R., Upravljanje kriznim situacijama, Zgombi¢ & Partneri- nakladnistvo i
informatika d.o.o., Zagreb, 2005.

4. Novak, B., Krizno komuniciranje i upravljanje opasnostima, Binoza press,
Zagreb, 2001.

5. Osmanagi¢ Bedenik, N., Kriza kao Sansa: Kroz poslovnu krizu do poslovnog
uspjeha, Skolska knjiga, 2., dopunjeno izd., Zagreb, 2007.

6. Presber, R., Stengert, U., Kreditrating: Eine Chance fur mittelstandische
Unternehment, Schaffer-Poeschel, Stuttgart, 2002.

7. Tafra Vlahovi¢, M., Komunikacijski menadZzment, strategija, modeli, planiranje,
Visoka Skola za poslovanje i upravljanje ,Baltazar Adam Krceli¢“, ZapreSic,
2014.

8. Tafra Vlahovi¢, M., MenadZerski alati u odnosima s javnostima, Sveuciliste
Sjever, Koprivnica, 2015.

9. Tafra Vlahovi¢, M., Upravljanje krizom, Visoka Skola za poslovanje i upravljanje
,Baltazar Adam Krceli¢“, Zapresic, 2011.

10.Tomi¢, Z., Odnosi s javno$c¢u-Teorija i praksa, Synopsis, Zagreb; Sarajevo,
2008.

11.Hill S., Dinsdale G., A Foundation for developing risk managament; Learning
strategies in the public service, Canadian Centre for Management
Development, 1969., str. 4

12.Hopkin P., Fundamentals of Risk Management, KoganPage, London, 2012., str.

2.

13.Leinert Novosel, S., Komunikacijski kompas, 2. proSireno izdanje, Plejada
d.o.o., Zagreb, 2015., str. 165.

14.Cingula, M., Strategijski menadZment, Varazdin: Fakultet informatike i
organizacije, Varazdin, 2006., str. 98

Casopis:

1. Vatrogasni vjesnik, Tema broja 8/2017: Dalmacija u plamenu, ¢lanak Pozarna

sezona, Dalmacija u plamenu, Radin print d.o.o., Zagreb, kolovoz 2017, str. 12-13

50



Internet izvori:

1. Vlatkovi¢,V.(2016.),Negovanjeugleda,http://www.profitmagazin.com/izdanja/br
0j_6.57.html

2. Zakon-HR, Zakon o vatrogastvu, https://www.zakon.hr/z/305/Zakon-o-
vatrogastvu, 09.02.2018.

3. Zakon-HR, Zakon o zastiti od pozara, https://www.zakon.hr/z/349/Zakon-o-
za%C5%A1titi-od-po%C5%BEara, 09.02.2018.

4. Jasno i glasno, Komuniciranje na drustvenim mreZama
https://www.google.hr/search?g=krizno+komuniciranje+na+dru%C5%Altveni
m+mre%C5%BEamad&hl=hr&source=Inms&sa=X&ved=0ahUKEw|7gY3ql1tLZ
AhUGGuwKHeilDVsQ AUICSgA&biw=1536&bih=734&dpr=1.25, 04.03.2018.

5. Komunikacijski laboratorij, Digitalne komunikacije,
http://komunikacijskilaboratorij.com/blogs/digitalne-komunikacije/vecina-tvrtki-
u-hrvatskoj-prepoznaje-vaznost-komunikacije-na-drustvenim-mrezama/,
04.03.2018.

6. DUZS, Ustroj vatrogastva, https://duzs.hr/ustroj-vatrogastva-u-rh/, 05.03.2018.

Duzs, O nama, http://stari.duzs.hr/page.aspx?PagelD=166, 05.03.2018.

8. Zakon-HR, Zakon o vatrogastvu, https://www.zakon.hr/z/305/Zakon-o-
vatrogastvu, 05.03.2018.

9. HVZ, http://www.hvz.hr/, 06.03.2018.

10.Facebook, DUZS,
https://www.facebook.com/pg/DUZS112/about/?ref=page_internal,
06.03.2018.

11.Plavi ured, Drustvene mreze u poslovaniju, http://plaviured.hr/drustvene-
mreze-u-poslovanju-sto-moram-znati-o-community-managementu/,
06.03.2018.

12.Slika pozara u Splitu,
https://www.google.hr/search?q=po%C5%BEar+u+splitu+2017&rlz=1C1CAFA

enHR779HR781&source=Inms&tbm=isch&sa=X&ved=0ahUKEwiSi9fD5NfZA
hXl KOKHcFUBF4Q AUICigB&biw=1536&bih=734#imgrc=-bfUgoG-TwrigM,
06.03.2018.

13.HVZ, Intervencije, http://www.hvz.hr/clanci/intervencije/veliki-pozar-izmeu-
tucepa-i-podgore/, 06.03.2018.

14.Facebook, HVZ, www.facebook.com/Hrvatska-vatrogasna-zajednica-HVZ-
575953829096628/,06.03.2018.

15.Indeks, Slovenija poslala poruku, http://www.index.hr/vijesti/clanak/slovenija-
poslala-poruku-hrvatskoj-usred-pozara-pomoci-cemo-vam-ako-nas-
pozovete/983257.aspx, 06.03.2018.

~

51


http://www.profitmagazin.com/izdanja/broj_6.57.html
http://www.profitmagazin.com/izdanja/broj_6.57.html
https://www.zakon.hr/z/349/Zakon-o-za%C5%A1titi-od-po%C5%BEara
https://www.zakon.hr/z/349/Zakon-o-za%C5%A1titi-od-po%C5%BEara
https://www.google.hr/search?q=krizno+komuniciranje+na+dru%C5%A1tvenim+mre%C5%BEama&hl=hr&source=lnms&sa=X&ved=0ahUKEwj7qY3q1tLZAhUGGuwKHeiIDVsQ_AUICSgA&biw=1536&bih=734&dpr=1.25
https://www.google.hr/search?q=krizno+komuniciranje+na+dru%C5%A1tvenim+mre%C5%BEama&hl=hr&source=lnms&sa=X&ved=0ahUKEwj7qY3q1tLZAhUGGuwKHeiIDVsQ_AUICSgA&biw=1536&bih=734&dpr=1.25
https://www.google.hr/search?q=krizno+komuniciranje+na+dru%C5%A1tvenim+mre%C5%BEama&hl=hr&source=lnms&sa=X&ved=0ahUKEwj7qY3q1tLZAhUGGuwKHeiIDVsQ_AUICSgA&biw=1536&bih=734&dpr=1.25
http://komunikacijskilaboratorij.com/blogs/digitalne-komunikacije/vecina-tvrtki-u-hrvatskoj-prepoznaje-vaznost-komunikacije-na-drustvenim-mrezama/
http://komunikacijskilaboratorij.com/blogs/digitalne-komunikacije/vecina-tvrtki-u-hrvatskoj-prepoznaje-vaznost-komunikacije-na-drustvenim-mrezama/
https://duzs.hr/ustroj-vatrogastva-u-rh/
http://stari.duzs.hr/page.aspx?PageID=166
https://www.zakon.hr/z/305/Zakon-o-vatrogastvu
https://www.zakon.hr/z/305/Zakon-o-vatrogastvu
http://www.hvz.hr/
https://www.facebook.com/pg/DUZS112/about/?ref=page_internal
http://plaviured.hr/drustvene-mreze-u-poslovanju-sto-moram-znati-o-community-managementu/
http://plaviured.hr/drustvene-mreze-u-poslovanju-sto-moram-znati-o-community-managementu/
https://www.google.hr/search?q=po%C5%BEar+u+splitu+2017&rlz=1C1CAFA_enHR779HR781&source=lnms&tbm=isch&sa=X&ved=0ahUKEwiSi9fD5NfZAhXI_KQKHcFUBF4Q_AUICigB&biw=1536&bih=734#imgrc=-bfUgoG-TwrigM
https://www.google.hr/search?q=po%C5%BEar+u+splitu+2017&rlz=1C1CAFA_enHR779HR781&source=lnms&tbm=isch&sa=X&ved=0ahUKEwiSi9fD5NfZAhXI_KQKHcFUBF4Q_AUICigB&biw=1536&bih=734#imgrc=-bfUgoG-TwrigM
https://www.google.hr/search?q=po%C5%BEar+u+splitu+2017&rlz=1C1CAFA_enHR779HR781&source=lnms&tbm=isch&sa=X&ved=0ahUKEwiSi9fD5NfZAhXI_KQKHcFUBF4Q_AUICigB&biw=1536&bih=734#imgrc=-bfUgoG-TwrigM
http://www.hvz.hr/clanci/intervencije/veliki-pozar-izmeu-tucepa-i-podgore/
http://www.hvz.hr/clanci/intervencije/veliki-pozar-izmeu-tucepa-i-podgore/
http://www.facebook.com/Hrvatska-vatrogasna-zajednica-HVZ-575953829096628/,06.03.2018
http://www.facebook.com/Hrvatska-vatrogasna-zajednica-HVZ-575953829096628/,06.03.2018
http://www.index.hr/vijesti/clanak/slovenija-poslala-poruku-hrvatskoj-usred-pozara-pomoci-cemo-vam-ako-nas-pozovete/983257.aspx
http://www.index.hr/vijesti/clanak/slovenija-poslala-poruku-hrvatskoj-usred-pozara-pomoci-cemo-vam-ako-nas-pozovete/983257.aspx
http://www.index.hr/vijesti/clanak/slovenija-poslala-poruku-hrvatskoj-usred-pozara-pomoci-cemo-vam-ako-nas-pozovete/983257.aspx

16.Facebook, HVZ, https://www.facebook.com/Hrvatska-vatrogasna-zajednica-
HVZ-575953829096628/, 06.03.2018.

17.HVZ, Intervencije, http://www.hvz.hr/clanci/intervencije/pozari-kod-solina-trilja-
i-na-bracu/, 06.03.2018.

18.Facebook, HVZ, https://www.facebook.com/Hrvatska-vatrogasna-zajednica-
HVZ-575953829096628/, 06.03.2018.

Ostali izvori:

1. Ustroj i koriStenje protupozarnih snaga unutar Domovinske sigurnosti, arhiva
Vatrogasne postaje Centar, Zagreb
2. Pozari (848) vedi ili jednaki 5 ha do 12. rujna 2017. godine, arhiva Vatrogasne

postaje Centar, Zagreb

Shematski prikazi:

Shema 1: Proces upravljanja komunikacijama u Cetiri koraka prema (prilagodeno

prema M.Tafra Vlahovi¢, 2015., Menadzerski alati u odnosima s javnostima)
Shema 2.: Uzro¢no posljedi¢ne zavisnosti krize

Shema 3: Sustav domovinske sigurnosti

Tablica:

1. Tafra Vlahovi¢, M., Komunikacijski menadzZment, Strategija, modeli, planiranje,
Visoka Skola za poslovanje i upravljanje ,Baltazar Adam Krceli¢®, Zapresi¢,
2014., str. 29.
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Slika 1: Ustroj vatrogastva u Republici Hrvatskoj

Slika 2: Dio operativnih vatrogasnih operativnih snaga

Slika 3: Web stranica Hrvatske vatrogasne zajednice

Slika 4: Web stranica Drzavne uprave za za$titu i spaSavanje
Slika 5: Pozar u Splitu 2017. godine

Slika 6: Pozar 18. lipnja 2017. godine

Slika 7: Split 17. srpnja 2017. godine

Slika 8: Poruka Slovenije Hrvatskoj

Slika 9: Pozari (848) vedi ili jednaki 5 ha do 12. rujna 2017. godine

Slika 10: Dislokacija- povratak
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