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SAZETAK

Terorizam je jedan od najvec¢ih globalnih problema suvremenog doba i nerijetko generator
kriznih situacija. Teroristicki napadi su jedna vrsta komunikacije putem nasilja. Zbog toga, u
ostvarenju svojih ciljeva terorizam zahtjeva veliku pozornost medija, odnosno javnosti. Isto tako,
medije privlace velike vijesti kao Sto su teroristicki napadi. Problem nastaje zbog toga $to je priroda
terorizma takva da medije i samim time i krizno komuniciranje vrlo lako moze okrenuti u svoju
korist. Situaciju dodatno otezavaju i nove tehnologije koje su promijenile na¢in komuniciranja i
Sirenja vijesti. Uloga medija i novih tehnologija u kriznom komuniciranju je takoder velika i vazna.
Zhog toga krize izazvane teroristickim napadom predstavljaju poseban izazov kriznom
komuniciranju. Transnacionalni karakter terorizma, njegova povezanost s medijima i tehnoloski

razvoj omogucuju Su neki od glavnih izazova s kojima se krizno komuniciranje suocava.

Kljuéne rijeci: krizni menadZment, krizno komuniciranje, terorizam, mediji, nove tehnologije,

druStvene mreze

SUMMARY

Terrorism is one of the biggest global problems of modern times and often a crisis generator.
Terrorist attacks are a form of communication through violence. Therefore, terrorism requires a
great deal of attention from the media and the public in order to achieve its goals. Likewise, the
media is attracted by big news such as terrorist attacks. The problem arises because the nature of
terrorism is such that the media and thus crisis communication can very easily used by terrorist in
their advantage. The situation is further complicated by new technologies that have changed the
way news is communicated and disseminated. The role of the media and new technologies in crisis
communication is also very significant and important. Therefore, crises caused by a terrorist attack
pose a particular challenge to crisis communication. The transnational character of terrorism, its
connection with the media and new technologies are some of the major challenges that crisis

communication faces.

Keywords: crisis management, crisis communication, terrorism, media, new technologies, social

media
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Kako bi se uspjeéno meogle edgovoriti na pojedinu krizu, od iznimne je vaznosti poznavanje njezinih
uzroka, karakieristika i obiljeZja. Terorizam, odnosno teroristiéki napadi predstavijaju posebnu vrstu
dogadaja dije posljedice mogu biti dugotrajne, dalekosezne i razorne te stoga predstavija jedan od
najozbilinijih generatora kriza i kriznih situacija. Teroristiéke skupine koriste napade kao strategiju |
nasilja i komunikacije, a obzirom da njihovi napadi zahtijevaju visok stupanj pezornosti javnosti da bi
posligli svoju punu destruktiviu snagu i utjecaj. Upravo je zbog toga, s aspekta komunikacije,
terorizam poseban izazov kriznom komuniciranju. Krizno komuniciranje ima zadaéu, izmedu ostalog,
ublaZiti ifli sprijeciti Sirenje negativnih posljedica pojedine krize. U sluéaju teroristitkih napada, krizno
komuniciranje vrlo lako moke doprinijeti svrsi, odnosno ciljevima terorizma - Sirenje straha i panike,
naruéavanje javne sigurnosti i povjerenja u viast.

U radu je potrebno: .

Prikazati teorijski okvir, T,

Napraviti analizu kriznog komuniciranja u'sluéaju terorizma (sludiju sluéaja)
Generalizirati nalaze analize i izvesti zaklju¢ak o zahtjevima kvalitelnog komuniciranja.

v L

o e L T g Ta
st J / /



Sadrzaj

Lo UVOO e 1
2. KEIZ s 2
2.1, POJam/defiNICIJa KIIZE .....ocveeiieee ettt te e e nre et 2
2.2. Karakteristike 1 ODIJEZja KIIZE .......ccvviieiieieeie et nne s 2
2.3 UZIOCH KIZE.....ooeieeee e 4
2.4, VISTE KITZA ... 6
2.5. IMOGEINE KITZE ... 7
3. KIriZNi MENAAZIMENL .....ouviiiiiiiieitie ettt sttt st e e sbe e et e e sbe e e st e e sbeeesbeenaneenbeeaenas 10
TN A o=V I I =] ot - ST 10
3.2. Faze Kriznog UPTaVIJanJa.........ccceiieriiiieiecie sttt ae e ste et ae e eneenns 11
3.3. UCinkoviti Krizni MenadZment..........cccouiiiiiiiiiiieiie et 12

4, KriZNO KOMUNICITANJE ©..vviiveeiteeie ettt ettt et sta et et et e e eeseesbeeeeaneesbeenteeneesneeneenee e 14
4.1, POJAM T ABTINICTIA ..eveviiteeiieiee ettt bbb 14
4.2 Nacela i pravila Kriznog KOMUNICITANJA ......c.veriiiiiiiiiieiieie e 15
4.3. Teorije i strategije Kriznog KOMUNICITANJA .....cc.ooviiviriiiinieiieiee e 17
5. Terorizam kao generator Kriza i Kriznih SitUACIHA...........cccoviiiiiiiieeeeee e 19
5.1. Kratka POVIJESE tEIOMIZIMA. ......ccviiuieiiiiecie ettt ae st et e ste e e sneennas 20
5.2. Pojam i definiCije tErOrIZMA ..........ccoviiieiece et nas 20
5.3. Drzavni 1 medunarodni tEIOTIZAIMN .......c..eviieeiieeiee sttt st neesnr e e 22
5.4. Karakteristike 1 vrste teroristickih napada ...........ccceviiiiiiiiiiiii e 24
5.5. Sto o&ekivati u slu¢aju teroristiCkih NAPAAAT ..........c.ovvrvveveereereresereeeeeeeeee e 26

6. Terorizam kao 1zazov kriznog menadZmenta.............ccevveriiiiieiee e 27
6.1. Razlike (specifi€nosti) izmedu teroristi¢kog napada 1 drugih kriza............ccccoeviiiiininnnnne 28
6.2. Transnacionalni Karakter teroriZMaL............cooerveiirireieirerees e 30
6.3, MEAIJT T TBIOTIZAM.....eiieiieiiie bbbttt b et b e beeneas 31
6.3.1. Mediji kao platforma za komuniciranje medu teroristima............ccoeevrerereineneneeneenns 33
6.3.2. Mediji i percepcija prijetnje teroriZMa.......cccecvueieeiiiiie e 34
6.3.3. Mediji kao inspiracija za oponaSatelje .........ccooiiiiiiiiiiiiiiii 36

6.4. TehnoloSki 1azvoj 1 terOTIZAML.........ccviiiiiiiii s 37
6.4.1. DIUSEVENE IMICZE ...eeiuvviiiiiieiiiee ettt e ettt e bt e sttt et e e e ssb e e snbe e e asb e e e nnbe e e nnne e e e 40

6.5. Teroristicki napad u Norveskoj 22. srpnja 2011. godine..........ccvvvvviviiiieniiiiie e 45
6.6. Teroristicki napad u Parizu u 13. studenog 2015. g0dine .........ccocovvrvviiiiniiiiienee e 47

T ZAKIUCAK ...t bbb bbb bttt bbb 51

LI O AU ..o 52



1. Uvod

Terorizam, odnosno teroristi¢ki napadi predstavljaju posebnu vrstu dogadaja ¢ije posljedice
mogu biti dugotrajne, dalekosezne i razorne te stoga predstavlja jedan od najozbiljnijih generatora
kriza i kriznih situacija. Teroristi¢ke skupine koriste napade kao strategiju i nasilja i komunikacije.
Kako bi bili u€inkoviti i postigli svoju punu destruktivnu snagu i utjecaj, teroristicki napadi
zahtijevaju visok stupanj pozornosti javnosti. Zbog toga, s aspekta komunikacije i odnosa s

javnos$cu, terorizam predstavlja poseban izazov kriznom komuniciranju.

U prvom dijelu rada pojasnjen je sam pojam i definicija krize te su iznijete razliCite
definicije prema razli¢itim izvorima/autorima. Takoder, obuhvacene su i karakteristike i obiljezja
krize, njezini uzroci te vrste i razlikovanje. Drugi dio rada obraduje pojmove kriznog menadzmenta
1 kriznog komuniciranja. Navedeni pojmovi su ukratko definirani te su obradena osnovna nacela,
faze, strategije i teorije. Tre¢i dio rada odnosi se na terorizam kao generator kriza i krizni situacija,
odnosno kao izazov kriznog menadzmenta. U ovom dijelu obradene su razlike, odnosno
specifi¢nosti krize uzrokovane terorizmom u odnosu na ostale krize. Terorizam ne poznaje granice, i
jedno od njegovih glavnih obiljeZja je upravo taj transnacionalni karakter. To je ujedno i prvi od
izazova kriznom komuniciranju koji ¢e biti promatran kroz ovaj rad. Drugi izazov kriznog
komuniciranja ¢ini uska povezanost izmedu medija i terorizma. Naime, krizno komuniciranje
koristi, izmedu ostalog, razne medije za ublaZavanje i sprjecavanje Sirenja negativnih posljedica
pojedine krize. Medutim, kao $to je ranije navedeno, terorizam zahtjeva visok stupanj pozornosti
javnosti te se stoga takoder koristi medijima u ostvarenju svoje svrhe. Slijedom navedenog, u ovom
slu¢aju potrebno je paziti da krizno komuniciranje ne postane jos$ jedan od “alata” koji ¢e doprinijeti
svrsi, odnosno ciljevima terorizma - Sirenje straha i panike, naruSavanje javne sigurnosti i
povjerenja u vlast. Nastavno na prethodno, tre¢i izazov koji ¢e biti analiziran odnosi se na
tehnoloski razvoj 1 terorizam gdje ¢e se poseban naglasak staviti na drustvene mreze kao jedan od

nacina komunikacije 1 ulogu koju ima u kriznom komuniciranju, ali i teroristickom djelovanju.



2. Kriza

Drustvo se svakodnevno suocava sa brojnim i razli¢itim krizama. Krize nastupaju iznenada,
izazivaju raznovrsne poremecaje u svakodnevnim aktivnostima i1 Cesto drustvo nije spremno
adekvatno na njih odgovoriti. Radi boljeg razumijevanja samog pojma krize i problematike vezane
U nju, u ovom poglavlju definirana je kriza, njezine karakteristike i obiljeZja nastavku su prikazane
neke od definicija krize, koje su osnovne karakteristike i obiljezja krize te njezini uzroci. Takoder,
ukratko su prikazane i neke od podjela i/ili klasifikacija kriza. Poseban naglasak je stavljen na

moderne Krize.

2.1. Pojam/definicija krize

Rijec kriza potjece od grcke rijeéi krisis (kpioig) - krisi, krisis koja u prijevodu znaci izbor,
odluka, preokret, opasnost, razlu€ivanje, odlucivanje. Odnosi se na davanje misljenja, procjene ili
odluke, a njome se obiljezava odredena klju¢na tocka ili situacija, odnosno prijelomni, kriti¢ni
trenutak (Ivanovi¢, 2014:10). Prema Hrvatskom jezi¢nom portalu, kriza je tezak, sveobuhvatan
poremecaj u drustvenom, politiCkom, ekonomskom Zivotu iz kojeg je izlazak u pravilu vrlo tezak i,
obi¢no dugotrajan. Prema Vucak i Zeli¢ (2009:118) kriza je stanje ili situacija u kojem dogadaji ili
pojave, prirodno nastali ili izazvani ljudskim djelovanjem, dovode do velikog gubitka Zivota ljudi,
njihove imovine ili onemogucuju djelovanje institucija vlasti i gospodarstva, a za suocavanje s
njima potrebno je angaZziranje znatnih resursa viSe institucija. Pod pojmom kriza ¢esto se oznacava
vrlo teSko stanje nakon kojega dolazi ili rjeSenje problema ili katastrofa. U najSirem smislu rijeci
tim pojmom se obuhvaca stanje kojem prijeti ono Sto je vrlo opasno u loSem smislu (Ivanovi¢,
2014:12). Molak definira krizu kao pojave koje mogu masovno ugroziti stanovnike (Zivot i
zdravlje), dobra i okoli§ u ratu i u miru (Molak, 2007:422).

2.2. Karakteristike i obiljezja krize

Kako bi pojedina organizacija mogla uspjeSno odgovoriti na krizu, neophodno je poznavanje
njezinih karakteristika i obiljezja. Iako se krize javljaju u raznim oblicima i medusobno se razlikuju
po mnogobrojnim karakteristikama, tri su karakteristike za koje se moze re¢i da su zajedni¢ke za

sve krize. To su prijetnja, hitnost ili neodloznost i nesigurnost ili neizvjesnost

Prijetnja je jedan od klju¢nih obiljezja svake krize. Prijetnja se definira kao moguci opasan

2



1/ili Stetan dogadaj koji svojim nastankom moze prerasti u krizu (npr. pozar, poplava, teroristicki
napad, oneciséenje okolisa i sl.). Pojedini autori prijetnje svrstavaju u dvije glavne kategorije. To su
prijetnje koje svoje izvoriSte imaju u prirodi i prijetnje koje su uzrokovane od strane ljudskog
djelovanja. Prirodne prijetnje su ¢eS¢e od ljudskih prijetnji, a mogu biti geoloske, meteoroloske,
bioloske i sl. Takoder, jo$ jedna karakteristika prirodnih prijetnji i da su one vise rasirene i njihov
ucinak je vec¢i. S druge strane, ljudske prijetnje nisu toliko Ceste 1 uglavnom su prostorno
ograni¢ene, a mogu biti namjerne i nenamjerne. Medutim, prijetnje izazvane ljudskim djelovanjem
mogu imati velike psiholoSke posljedice na odredenu zajednicu. Kao primjer se moze navesti
teroristiCki napad koji moze imati prostorno ogranic¢en stvarni fizicki ucinak, medutim percepcija
drustva o toj prijetnji moze biti daleko znacajnija od pojedine prirodne prijetnje (Vucak; Zelic,
2009:119-120). Koncept teroristickog djelovanja temelji se na primjeni psiholoski djelotvornog
simboli¢nog nasilja s namjerom da izazove teror i strah u druStvu u cjelini. Percepcija i1 reakcija
javnosti na tu prijetnju moze znacajno utjecati na ozbiljnost i trajanje same krize (Ruggiero;
2017:31). Kada dolazi do ugroze klju¢nih vrijednosti kao $to su zivot, sigurnost, zdravlje, pravda i
sl. ili kada ugroza prijeti samom opstanku drustva, nastaje kriza. Na veli¢inu same krize izravno
utjecu priroda 1 opseg navedene ugroze. Slijedom navedenog, ugroze kao §to su prirodne katastrofe
(tornado, potresi, poplave i dr.) nerijetko sa sobom nose mnogobrojne smrti, fizicke ozljede,
materijalnu Stetu i samim time u drustvu stvaraju dubok osjec¢aj krize. S druge strane, nastanak krize
ne mora nuzno sa sobom nositi velik broj stradalih i veliku materijalnu Stetu. Do nastanka krize
moze do¢i 1 ukoliko se neki rutinski incident oznaci kao prijetnja od strane medija ili vlasti. U
literaturi se kao primjer takvog dogadaja navodi slu¢aj milenijske bube — Y2K kada je cijeli svijet
bio u strahu zbog posljedica koje bi se mogle dogoditi vitalnim sustavima iz razloga $to tadasnji
racunalni programi nisu bili razvijeni s raCunanjem vremena nakon 1999. na umu (Kesetovi¢; Toth

2012:42).

Druga karakteristika koja je zajednicka svim krizama je hitnost (neodloZnost), odnosno
vremenski pritisak. Krize uobi¢ajeno i razumljivo uzrokuju osjeéaj hitnosti. Cinjenica je da ozbiljne
prijetnje koje ne uzrokuju trenutne probleme ne proizvode niti osjecaj krize. Primjerice, brojni
strunjaci su zabrinuti zbog klimatskih promjena i globalnog zatopljenja te posljedica koje
uzrokuju. Medutim, ti problemi nisu toliko hitni i trenutacni 1 samim time ne izazivaju osjecaj krize.
Vrijeme, odnosno vremenska kompresija je definiraju¢i element krize. Prijetnja je prisutna i stvarna
te ju potrebno rijesiti ¢im prije je moguce. Ova karakteristika je posebno vaZna za razumijevanje
vodstva na operativnoj razini. lako se ekstremna hitnost o kojoj ovise zivoti ne javlja toliko Cesto,
vremenski okvir unutar kojeg rukovoditelji moraju donositi odluke se svakako skracuje tijekom

krize. Tijekom krize, percepcija prijetnje je Cesto pracena visokim stupnjem nesigurnosti ili
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neizvjesnosti. To je ujedno 1 treCa zajedniCka karakteristika svim krizama. Visok stupanj
nesigurnosti se javlja i u pogledu prirode prijetnje, ali i potencijalni posljedica koje ta prijetnja moze
izazvati. Javljaju se pitanja kao to su Sto se dogodilo/dogada? Kako se dogodilo? Sto/tko je
sljedec¢i? Koliko loSe moze biti? Nesigurnost utjeCe 1 na potragu za rjeSenjem te se postavljaju
pitanja poput: Sto mozemo uéiniti? Sto ¢e se dogoditi ako se odlu¢imo za ovu opciju? Osim
navedenog, nesigurnost utjece i na druge ¢imbenike u kriznom procesu kao §to su odgovor ljudi i
drustva u cijelosti na nastanak krize (Boin et. al., 2005:3-4). U literaturi se cesto navodi i Cetvrta
karakteristika koja je zajedni¢ka svim krizama, a to je nedovoljnost i neadekvatnost resursa Koji su
neophodni za odgovor na odredenu krizu. Uz navedeno, uz gotovo svaku krizu se nerijetko vezu i
sljedeca obiljezja:

e sveprisutnost — kriza moze pogoditi svaku organizaciju, neovisno o njezinom pravnom
obliku (neprofitne, vladine agencije, religijske zajednice, multinacionalne organizacije i dr.);

e tocka preokreta u razvoju dogadaja i aktivnosti,

e opasnost za ciljeve i vrijednosti;

e situacija odlucivanja (za razliku od katastrofe kojoj se jednostavno predajemo);

e upravljivost (svakom krizom se u manjoj ili vecoj mjeri upravljiva — na nju se moze utjecati;

e ambivalentni ishod (ishod krize ne mora biti nuzno biti negativan);

e procesni karakter (kriza je vremenski ogranicena, ima pocetak, razvoj, vrhunac i rasplet);

e pogada veci broj dionika (eng. stakeholdera);

e neocekivanost (neplanirana) — kada kriza nastane, ona je svakako neocekivana, medutim
rijetke su krize koje nastupaju bez ikakva upozorenja, Sto znac¢i da su neka obiljezja krize
bila ili su barem mogla biti jasno vidljiva i prije njezina nastanka;

e iz nje proizlaze vazne posljedice za buduénost;

e stres - povecava stres 1 mijenja odnose medu Clanovima organizacije (KeSetovi¢; Korajli¢;
Toth, 2013:27-28).

Zaklju¢no, vazno je naglasiti da krize nastupaju u razli¢itim oblicima te je zbog toga teSko

predvidjeti sve specifi¢nosti kriza (Tomi¢; Milas, 2006:139).

2.3 Uzroci krize

Uzroci krize su mnogobrojni i razli€iti 1 nemoguce je nabrojiti sve moguce poslovne krize.
Medutim, razumijevanje glavnih vrsta rizika i uzroka velika je pomo¢ u izbjegavanju kriza. Uzroci
krize mogu razli€iti, od lomova na trZiStu kao Sto je naftna kriza, promjena navika potroSaca zbog

recesije pa sve do epidemije, rata, terorizma i dr. Ve¢ iz samog nabrajanja pojedinih uzroka mozemo



naslutiti Sirinu koju uzroci kriza mogu imati, kao i1 Cinjenicu da svaka krizna situacija zapravo
predstavlja pricu za sebe sa svojim specificnim karakteristikama (Leg€evi¢; Taucer, 2014:201). U
suvremenoj literaturi uzroci se uglavnom dijele na vanjske i unutarnje. Vanjski uzroci krize su oni
uzroci koji nastaju u okolini izvan organizacije. Za vanjske uzroke je karakteristi¢no da organizacija
nema velikog utjecaja na njih. Svaka organizacija djeluje unutar slozene mreze politicko-pravnih,
ekonomskih, socijalnih i tehnoloskih ¢initelja koji ¢ine jedno cjelovito organizacijsko vanjsko
okruzenje (makrookruzenje). Svaka promjena u bilo kojem od navedenih ¢initelja moze izazvati,
odnosno dovesti do krize. Pod politicko-pravnim c¢imbenicima podrazumijevaju se posljedice
odluka koje donosi izvrsna vlast, sudska vlast i razliite regulatorne komisije 1 agencije na svim
razinama vlasti. Unutar ove kategorije ¢imbenika najvazniji su politicki motivirani dogadaji i
zakonski propisi. Upravo su teroristicki napadi ¢esto politicko motivirani dogadaji, a kao primjer se
¢esto navodi teroristicki napad na Sjedinjene Americ¢ke Drzave 2001. godine. Navedeni napad
doveo je do niza politickih odluka koje su stvorile, izmedu ostalog, i brojne prijetnje. Zakonski
propisi su drugi vazan element unutar kategorije politiCko-pravnih ¢imbenika. Naime, svako
drustvo ima zakone i propise koji direktno utjeCu na poslovanje odredene organizacije. Oni se
ponekad mogu promatrati i kao posljedice i odgovori na neku od organizacijskih i industrijskih
kriza koje su se dogodile. U literaturi se kao primjer navodi kriza prouzroc¢ena kravljim ludilom
koja je nanijela velike stete proizvodac¢ima mesnih proizvoda, paniku medu stanovnistvo, zatvaranje

granica itd. (Jugo, 2017:61).

Sljedeca skupina ¢imbenika koji mogu uzrokovati krizu su ekonomski ¢imbenici. Probleme
brojnim organizacijama mogu uzrokovati ekonomski ¢imbenici kao Sto su razvoj/pad BDP-a,
inflacija, promjene u razinama kamata ili vrijednosti valuta, prezaduzenosti, rast cijena energenata 1
dr. Od navedenih, kao najpoznatije ekonomske ¢imbenike izdvajaju se prezaduzenost i oscilacije u
cijenama nafte. PrezaduZenost dovodi do pada opce potrosnje Sto usporava ekonomiju i dovodi do
recesije koja ima brojne negativne posljedice po organizacijama u vidu otpuStanja radnika,
smanjenja ulaganja i dr. te samim time dovodi do nastanka raznovrsnih kriznih situacija. Promjene u
cijenama nafte mogu prouzrokovati krizu za industrije koje ovise o cijeni nafte kao $to su
automobilska ili zrakoplovna industrija. Sljede¢a kategorija vanjski ¢imbenika koji uzrokuju krizu
su socijalni ¢imbenici. Pod socijalne ¢imbenike podrazumijevaju se druStvene vrijednosti, trendovi,
tradicija i religijske prakse. Krizne situacije iz ove kategorije dovode do gubitka povjerenja, ljutnje
prema organizacijama, bojkota, izrazavanja nezadovoljstva, kritickih mreznih stranica i negativhog
publiciteta. Socijalni ¢imbenici koji mogu dovesti do krizni situacija su: nepovjerenje u poslovnu
zajednicu potrosaca (npr. zbog raznih glasina), obuzetost postizanjem dobrih cijena (na ustrb

kvalitete), socijalna jednakost (nejednak pristup svim korisnicima usluga), dvostruka mjerila (koja
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odreduju rasne razlike), trend zdravog zivljenja (koji stvara problem drugim granama industrije),
briga za okoli§ 1 odrzivi razvoj. Tehnoloski ¢imbenici, kao vanjski uzrok kriza, obuhvacaju
znanstvene inovacije 1 unapredenja koja istovremeno predstavljaju i prilike 1 prijetnje za
organizaciju. U literaturi se koristi i termin zamka novih tehnologija. Naime, nova tehnologija moze
predstavljati priliku, ali istovremeno moze desetkovati neku drugu industriju. Tehnoloski napredak
moze dovesti i do drugih negativnih posljedica kao §to su krade informacija hakiranjem, §to je
ujedno i sve ¢es¢éi razlog izbijanja krize. Osim samog tehnoloskog napretka, uzrok krizama moze
biti 1 otpor prema novim tehnologijama (npr. odbijanje koriStenja novog softvera medu

zaposlenicima; Jugo, 2017:62-63).

Unutarnji uzroci kriznih situacija su najc¢esé¢i uzrok kriznih situacija s kojima se susrecu
organizacije. NajceS$¢i uzroci kriza unutar organizacija su nasilje na radnom mjestu, ljudske
pogreske 1 nemarnost menadzmenta. Pod nasilje nad radnom mjestu podrazumijeva se loSe
ponaSanje. LoSe ponasSanje se sastoji od cetiri kategorije: zastranjivanje, interpersonalno
zastranjivanje, agresija i asocijalno ponasanje. Zastranjivanje predstavlja ponasanje kojim se krse
opceprihvacdene norme ponaSanja u organizaciji koje Steti organizaciji (ugledu, resursima i sl.).
Interpersonalno zastranjivanje podrazumijeva loSe ponaSanje jedne osobe prema drugoj (npr.
vrijedanje, verbalni napadi, seksualno uznemiravanje i sl.). Agresija podrazumijeva fizicko nasilje
medu zaposlenicima organizacije. Asocijalno ponaSanje obuhvacéa postupke i oblike ponasanja koji
uzrokuju fizicke, financijske, psiholoske i emocionalne posljedice na pojedinca. Krize uzrokovane
ljudskim pogreskama ne moraju nuZno predstavljati namjerno, odnosno ciljano ponasanje. Kao $to
sam termin kaze, ljudske pogreSke su pogreske zaposlenika organizacije koje mogu dovesti do
industrijske ili tehnoloske nesre¢e. Nemarnost menadzmenta je okarakterizirano nemoguénoscu
ucenja i izostankom pozornosti i opreza iz prethodno pocinjenih pogreSaka. Drugim rije€ima, do
kriza uzrokovanih nemarno$séu menadzmenta dolazi kada menadZment ne prepoznaje znakove

upozorenja te zbog toga dovodi organizaciju u izrazito rizi¢ne situacije (Jugo, 2017:65-66).

2.4. Vrste kriza

Obzirom da je svaka kriza ima razliCite karakteristike, nije ih lako kategorizirati te stoga u
literaturi postoje mnogobrojne kategorizacije kriza. U nastavku su prikazane samo neke od tih
kategorizacija, odnosno podjela kriza. Prva podjela je prema vremenu ili brzini nastanka na “kobra”
krize i “piton” krize. Prvom kategorijom obuhvacene su krize koje nastaju iznenada, dok su drugom
kategorijom obuhvacene tzv. “sporogoruce” krize koje postupno nastupaju i napadaju odredenu

organizaciju te ju polako uniStavaju. Osim navedene, postoji i druga podjela kriza na temelju



vremenske odrednice — prema trajanju krize. Prema ovoj podjeli, postoje tri kategorije kriza. To su
neposredne krize, krize u nastajanju i neprekidne krize. Neposredne krize nemaju upozorenja (ili
imaju u jako maloj mjeri) na svoj nastanak. Krize u nastajanju se sporo priblizavaju, ali to ih ne ¢ini
pa ¢ak 1 godine). Nadalje, Mitroff je podijelio krize u sedam skupina i1 to: ekonomske krize,
informacijske krize, fizicke krize, krize ljudskih potencijala krize ugleda, psihopatski postupci,
prirodne katastrofe. Prema ovoj podjeli, krize izazvane terorizmom svrstale bi se pod psihopatske
postupke, zajedno sa sabotazom, kriminalnim aktivnostima i sli¢no (Jugo, 2017:67-68). Timothy
Coombs vrsi podjelu kriza na ukupno deset vrsta. To su: 1) prirodne katastrofe (visa sila — potresi,
tornado, poplava i sl.), 2) nasilje na radnom mjestu, 3) glasine (neistinite informacije o organizaciji
usmjerene na narusavanje ugleda), 4) zlonamjernost (sabotaza, terorizam, hakiranje i sl.), 5) izazov
(npr. nezadovoljni dionici), 6) tehnicke greske (zatajenje tehnologije dovede do kvara), 7) tehnicke
greske na proizvodima (zatajenje tehnologije dovede do potencijalno Stetnog 1 opasnog proizvoda),
8) ljudske pogreske, 9) ljudske pogreske na proizvodima i 10) organizacijsko nedjelo (npr.
menadzment kr$i zakonske propise). lako je nemoguée pripremiti plan djelovanja za bas sve
situacije, ove podjele omogucavaju u definiranju barem okvira djelovanja u pojedinim situacijama

(Coombs, 2014:68).

2.5. Moderne krize

U literaturi se kao jos jedna vrsta ili kategorija kriza javlja pojam modrena kriza. Radi boljeg
razumijevanja tematike rada, potrebno je navesti i definirati i ovaj pojam. Do sada su klasi¢ne krize
predstavljale odreden razoran dogadaj koji je uzrokovao smrt, ozljede, materijalnu ili neku drugu
Stetu. To su jasno definirani dogadaji koji su imali pocetak i1 kraj te uzrok i Zrtve. Oni se
krize postale su tzv. rutinske krize koje se svrstavaju u podruéje prihvatljivog rizika suvremenog
drustva (Kesetovi¢; Korajli¢; Toth, 2013:85). Medutim, na podrucju upravljanja krizama i kriznim
situacijama postoji jaka predodzba da krize mijenjaju oblik. Krize postaju sve slozenije U naravi,
postaju sve viSe prekograni¢ne i medusobno povezane. Na neki nacin, krize su postale endemske
znacajke modernog drustva. Ova promjenjiva priroda krize ¢ini se logi¢nim slijedom s obzirom na
dugoro¢ne trendove poput globalizacije, povecane masovne komunikacije, socijalne fragmentacije 1
zestoko osporavane raspr$enosti drzavne vlasti. Takoder, potencijalni utjecaji i uéinci, odnosno
posljedice kriza buducénosti ¢e vjerojatno rasti. Kako se slozenost i povezanost sve vecih, slozenih

sustava i dalje povecava, ¢ak 1 mali poremecaji mogu i dovesti ¢e do brze eskalacije (Boin;
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Lagadec, 2000:185).

Moderna kriza se smatra dogadajem koji je razlicit od dogadaja koji se uobicajeno smatra i
proucava pod pojmom kriza. One predstavljaju produzeni period ozbiljnih prijetnji 1 visoke
nesigurnosti koje se Sire do nivoa visoke politike 1 ometaju Sirok krug socijalnih, politickih i
organizacijskih procesa. To su kaoti¢ni i dinami¢ni procesi, a ne izolirani dogadaji koji su pravilno
rasporedeni u linearnoj vremenskoj crti. Moderne krize mogu tinjati, razbuktati se, mijenjati smjer,
a Sto ne mora uvijek biti rezultat samog fizickog dogadaja ve¢ te promjene mogu izazvati i naizgled
manje opasne stvari poput interpretacije u medijima, politici ili op¢oj javnosti. Moderna kriza je
rezultat sve slozenijih sustava koji iz tehnoloskih, financijskih ili politickih razloga ne mogu pratiti
sigurnosne zahtjeve. Njezina slozenost proizlazi iz novih kombinacija poznatih kriza koje upucéuju
na rjesSenja, ali se zapravo pokazuju kao izvori eskalacije. U literaturi se navodi i da moderne krize
imaju karakteristiku samo ovjekovjecenja. Drugim rijeCima, proces se pretvara u zacarani krug i
nema povratka u normalu jer se buduce krize javljaju u izmijenjenim oblicima. Stru¢njaci za
moderne krize kazu da su one produkt drustva u kojem zivimo, a kao jedan od najpoznatijih
primjera moderne krize navodi se teroristicki napad u SAD-u 11. rujna 2001. godine. Takoder,
stru¢njaci navode da su neke od sila koje ¢e oblikovati nove i neshvatljive krize u bliskoj
buduénosti:

— razvoj novih tehnologija;
— globalizacija;

— demografske promjene;
— medijsko drustvo;

— troSenje prirodnih resursa (Kesetovi¢; Korajli¢; Toth, 2013:86).

Pojedini autori tvrde da ne postoji takvo S§to kao rutinska kriza, a pripremljenost za krizu je
uglavnom nastavak, odnosno produzetak organizacijske rutine. Nakon §to su utvrdene potencijalne
nepredvidene situacije, poboljSava se organizacijska sposobnost za rjeSavanje ovih mogucih kriza.
Tamo gdje je to moguce, organizacije koriste svoje resurse kako bi sprijecile da se te situacije ne
ostvare. Na primjer, zatvorske uprave osiguravaju zatvorske celije u svojim zatvorima kako bi
sprijecile bijeg zatvorenika te ulazu u osposobljavanje svojeg osoblja za rjesavanje talacki situacija,
odnosno kriza. Uobi¢ajeno je tumaditi nastanak moguéih hitnih situacija uz pomo¢ nekih
predvidljivih neuspjeha i problema. Slijedom navedenog, Boin 1 Lang su definirali odredene
karakteristike tradicionalne krize:

— poznat, izoliran dogadaj koji se nalazi u okvirima uobicajenih hipoteza;



— situacija se smatra upravljivom (tehnicki, ekonomski, socijalno);

— troskove je relativno lako procijeniti i nadoknaditi u kontekstu isprobanih sustava;

— trajanje je ograniceno;

— kodificirane intervencijske procedure koje su dobro poznate angaziranim specijalistima;
— ograniéen broj osoba koji interveniraju, svi specijalisti za jedan aspekt problema;

— jasno odredene uloge, odgovornosti i hijerarhija koje su poznate sluzbama koje interveniraju

(Boin; Lagadec, 2000:186).

Moderna kriza rezultat je mnogih konvergirajucih ¢imbenika: specifi¢nih rizika koje je sve
teze procijeniti, velikih sustava koji se sastoje od zapletenth mreza s dosad nepoznatim
sloZenostima, neposrednog posredovanja u incidentima, nagle promjene kolektivne percepcije i
drustvenih zahtjeva koji odjednom osuduju ono S§to se dosad toleriralo. Svaka lokalna
nefunkcionalnost, pa makar i naizgled bezopasna, ima potencijal, ¢esto i neocekivan, da preraste u
prekograni¢nu krizu. Moderne krize prkose normalnim na¢inima upravljanja krizom. Boin i Lang su

takoder naveli i neke od karakteristika moderne krize:
— velike posljedice (efekti), obuhvacen veliki broj ljudi;
— velika ekonomska cijena koja nadilazi mogucnost klasi¢nog sustava osiguranja;
— bez presedana (nova), genericki i kombinirani problemi koji uti¢u na vitalne resurse;
— dinamika snjezne kugle (lavine) uslijed mnostva rezonantnih pojava;

— sustavi za hitne slucajeve lose reagiraju (zastarjeli, neprimjenjivi, pa ¢ak i kontraproduktivni

postupci);
— ekstremna nesigurnost koja se ne smanjuje tijekom cijelog trajanja krize;
— dugo trajanje sa prijetnjama koje se s protekom vremena mijenjaju, transformiraju;
— konvergencija, tj. veliki broj dionika i organizacija koji se pojavljuju na sceni;

— kriticni komunikacijski problemi: sa odgovorim organizacijama, sa javnos$¢u, sa medijima,

sa Zrtvama,;

— znacajne opasnosti svih vrsta (Boin; Lagadec, 2000:186).

Fenomen krize se i dalje nastavlja transformirati. Trenutno smo svjedoci globalne,

kontekstualne dezintegracije, koja moze generirati vise, ali specifi¢nih erupcija, odnosno kriza.
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Strucnjaci navode da ¢e neke od karakteristika buducih kriza biti:

— postoji pretkrizno i postrkrizno stanje, a promjena je ireverzibilna;

— slom nije uzrokovan jednim specificnim dogadajem, postoji globalna i polimorfna

rezonanca,

— osnovne procedure viSe nisu primjenljive: npr. temeljna nacela, identiteti, konteksti, akteri,

pravila igre, obrambeni mehanizmi, znanje - svi ovi alati moraju se ponovo razmotriti;

— slom donosi opetovane, ucestale krize koje se iznenada dogadaju i nestaju na naizgled

nerazumljiv i slu¢ajan nacin;

— snazno i duboko ukorijenjeni u neravnotezi sistema, slomovi su jo§ otporniji na

konvencionalni tretman;

— posto je “dekompozicija” najuocljivija, prevladavajuci je dojam da se radi 0 opéem procesu

razdvajanja, dezintegraciji koju je skoro nemoguce zaustaviti;

— slom prozima cijelo polje operacija. Fundamentalni problemi reagiraju jedan sa drugim,

sprecavajuci svaki izolirani tretman. Postoji osjecaj gubitka (Boin; Lagadec, 2000:187).

3. Krizni menadZment

U literaturi, krizni menadZment predstavlja skupi aktivnosti koje se provode u svrhu
ovladavanja situacije opasne po opstanak organizacije, planiranje 1 provodenje mjera za
osiguravanje temeljnih ciljeva te iste organizacije. Obzirom na vaznu ulogu koju krizni
menadzment ima u svakoj kriznoj situaciji, potrebno je u posebnom poglavlju pojasniti pojam
kriznog menadZmenta 1 njegovu definiciju, odnosno teorijski okvir. Nadalje, u predmetnom

poglavlju ukratko su obradene i faze kriznog menadzmenta te nacela ué¢inkovitog menadzmenta.

3.1 Pojam i definicija

Krizni menadZzment se moze definirati kao aktivnost usmjerenu na ovladavanje situacije
opasne po opstanak poduzeca (ili organizacije), planiranje radnje i1 provodenje mjera za
osiguravanje temeljnih ciljeva poduzeca (ili organizacije). On predstavlja znacajnije koriStenje
sredstava i metoda potrebnih za ovladavanje krizom, odnosno kriznom situacijom. Ukoliko su te
aktivnosti usmjerene na sprjecavanje krize, tada se radi o preventivhom (anticipativnom) kriznom

menadzmentu. Medutim, ako te aktivnosti dolaze nakon pojave krize i usmjerene su na osiguranje
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temeljnih, egzistencijalnih varijabli s jasnim ciljevima kao §to je ostvarenje likvidnosti ili dobiti te
koristenje instrumenata identifikacije krize, onda se radi o reaktivnom kriznom menadzmentu. Sam
pojam Krizni menadzment Cesto ima negativne konotacije, ali on je zapravo poZzeljan jer predstavlja
bitan 1 sastavni dio odgovornog upravljanja poduzeéem, odnosno organizacijom (Osmanagi¢
Bedenik, 2010:109). Kesetovi¢ i Toth definiraju krizni menadzment kao skup funkcija ili procesa
kojima je cilj identificirati, izuciti 1 predvidjeti moguce krizne situacije i uspostaviti posebne nacine
koji ¢e organizaciji omoguciti sprecavanje krize ili u¢inkovitu reakciju i njezino uspjesno rjesavanje

uz minimiziranje posljedica i $to brzi povratak u normalno stanje (Kesetovi¢; Toth, 2012:55).

3.2. Faze kriznog upravljanja

Prema procesnom modelu kriznog menadzmenta koji je razvila ameri¢ka Federalna agencija
za upravljanje izvanrednim situacijama (eng. Federal Emergency Management Agency — FEMA)

aktivnosti kriznog menadzmenta podijeljeni su u Cetiri faze:

1. Ogranicavanje (sprjeCavanje, izbjegavanje);
2. Priprema (planiranje);

3. Odgovor,

4. Oporavak;

Obzirom na vrijeme kada se provode, prve dvije faze su pretkrizne, a druge dvije postkrizne. Prva
faza u upravljanju krizama je ogranicavanje (eng. mitigation) koja obuhvaca aktivnosti koje za cilj
imaju uklanjanje ili smanjenje Sansi da uopce dode do krize. Takoder, zadaa ove faze je i
smanjenje ucinka same krize, odnosno smanjenje njezinog razornog potencijala ukoliko se ista ipak
dogodi. Druga faza je priprema ili planiranje. Kao §to to sama rije¢ kaze, ovom fazom obuhvaceno
je planiranje odgovora na krizu te rasporedivanje resursa radi $to ucinkovitijeg odgovora. Aktivnosti
koje se provode unutar ove faze usmjerene su prema adekvatnoj pripremi te na taj nac¢in doprinose
spaSavanju zivota i smanjenju oSte¢enja u slucaju kada je kriza neizbjezna ili se ve¢ dogodi.
Medutim, vazno je napomenuti da za uspjeh ove faze nije dovoljan samo dobar plan, ve¢ je od
velike vaznosti imati 1 dobro obuceno i1 uvjezbano osoblje, kao i1 resurse za adekvatan odgovor na
krizu. Tre¢a faza je odgovor. Ona obuhvaca razdoblje tijekom trajanja ili neposredno nakon
nastanka krize. Za ovu fazu je karakteristi¢no djelovanje zurnih sluzbi (policija, hitna medicinska
pomo¢, vatrogasci, spasilacke jedinice i sl.) koje pruzaju pomo¢ Zrtvama i nastoje smanjiti
vjerojatnost buducih oStecenja. Posljednja, Cetvrta faza naziva se oporavak. Oporavak traje sve do

trenutka kada svi sustavi ne dodu u stanje gotovo normalnih operacija. Razlikujemo kratkotrajni 1
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dugotrajni oporavak. Kratkotrajni oporavak dolazi relativno brzo, a podrazumijeva vracanje vitalnih
sustava u minimalne operativne uvjete. Dugotrajni oporavak podrazumijeva vracanje u prethodno
stanje krizom zahvacenog podrucja Sto, a moze trajati mjesecima pa cak i godinama. On takoder
podrazumijeva i ugradnju izvjesnih novih elemenata koji ¢e utjecati na manju sklonost krizama u
buducénosti (Kesetovic¢; Toth, 2012:68-69).

Navedene cetiri faze su medusobno povezane, odnosno svaka faza proizlazi iz prethodne i
postavlja zahtjeve na sljedecu. One nisu strogo razgrani¢ene, ve¢ se aktivnosti jedne faze mogu
preklapati s aktivnostima u prethodnoj, odnosno sljede¢oj. Na primjer, priprema prelazi u odgovor
kada se dogodi kriza. Odgovor prelazi u oporavak u razli¢ito vrijeme u ovisnosti o prostiranju i vrsti
Steta. Takoder, oporavak ¢e ponovno pokrenuti ogranicavanje, odnosno ublazivanje i motivaciju za
sprjeCavanje ili smanjenje Sansi za nastajanje sljedece krize i/ili Stete. Iz navedenog mozZemo

zakljuciti da faze kriznog upravljanja nemaju niti pocetak niti kraj (Molek, 2012:426).

3.3. U¢inkoviti krizni menadZzment

Temelj u€inkovitog kriznog menadzmenta nalazi se u nizu nacela koji se mogu primjenjivati
prije, tijekom i nakon odredenog izvanrednog dogadaja. SprjeCavanje nastanka tog dogadaja te
uspjesno odnoSenje prema istom kako bi se sprije€ilo prerastanje u krizu predstavlja glavni cilj
uc¢inkovitog kriznog menadZmenta. Osim adekvatnog odgovora, ucinkovito upravljanje kriznim
situacijama podrazumijeva i mjere predvidanja. Te mjere omogucavaju koordinaciju i1 kontrolu
odgovora na neku izvanrednu situaciju. Kesetovi¢, Korajli¢ i Toth kao temeljne elemente

ucinkovitog kriznog menadZmenta navode sljedece:
e Suocavanje sa stvarnoscu;
e Brzo i odlu¢no djelovanje;
e Zastita ljudskih Zivota kao apsolutni prioritet;
e Prisustvo vodstva na mjestu dogadaja;
e Otvorena komunikacija.

Prvi element, suoCavanje sa stvarno$cu, je jasan sam po sebi. Naime, na krizne situacije se Cesto
gleda kao na nesto Sto je specifi¢no za neku granu industrije ili neku odredenu drzavu, odnosno na
problem koji pripada nekomu drugom. Slijedom navedenog, prvi korak prema ucinkovitom

kriznom menadzmentu je promisljati o svakom izvanrednom dogadaju kao o potencijalno kriznoj
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situaciji koja moze poprimit medunarodne razmjere i zahvatiti brojne zemlje, vlade i ljude. Drugi
element je brzo i odlu¢no djelovanje. Vaznost brzog i odlu¢nog djelovanja je iznimno velika kad je
rije¢ o ublazavanju posljedica, odnosno spasavanju ljudskih zivota i sprjeCavanje materijalne Stete.
Primjena ovog nacela nije uvijek jednostavna, a buduci da kvalitetne odluke ovise 0 koli¢ini i
kvaliteti informacija, a koje Cesto nedostaju te o analizi situacije, a za koju Cesto nema puno
vremena tijekom krize. Medutim, nedostatak informacija i vremena nikako ne bi trebalo
onemoguciti brzu reakciju ako je planiranje dobro napravljeno. Sljedeci element je zastita ljudi prije
svega. Naime, materijalne Steta se moze nadoknaditi, dok su ljudski Zivoti nepovratno izgubljeni.
Sve napore je potrebno usmjeriti na zastitu ljudi, ¢ak i pod rizikom materijalnih troSkova 1 gubitaka.
Za uspjesan i ucinkovit krizni menadzment vazno je i prisustvo voda. Naime, prisustvo vodecih
ljudi na mjestu dogadaja Salje poruku o vaznosti situacije i vaznosti njezinog promptnog rjesavanja.
Za uCinkoviti krizni menadZzment je od presudne vaznosti i otvorena komunikacija. Otvorena
komunikacija je najbolji nacin da se sprijeCe glasine i nagadanja te daju neophodne informacije

klju¢nim javnostima (Kesetovi¢, Korajli¢, Toth, 2013:163-166).

lako ovisi od krizne situacije do krizne situacije, uz prethodno navedeno stru¢njaci predlazu

pridrZzavanje i sljedecih pravila za uspjesno upravljanje krizama:

— postaviti jednu osobu koja ¢e upravljati 1 odlucivati. Krize uglavnom ne ostavljaju vremena

za kolektivno odlucivanje. Kolektivne odluke je potrebno donositi u fazi planiranja.

— uspostavljanje zapovjednog lanca i kontrole — svi sudionici moraju to¢no znati tko je glavni,

tko ima vlast i koje su njihove uloge;
— pitanje lokacije - lokacija bi trebala biti $to blize drzavnom vodstvu i javnim medijima;
— Dugoroc¢no planiranje — lakse je oduzeti od operacije nego joj dodavati;
— uspostaviti disciplinu — menadzeri imaju odredena oc¢ekivanja u pogledu ucinaka;

— odrzavajte pravna i eticka razmatranja — ne dozvoliti da kratkoro¢ne potrebe utjeCu na

dugoro¢na razmatranja incidenta;
— ne dozvoliti da incident izmjeni tocke vazne za integritet agencije;

— krizu je potrebno kontrolirati, a ne pogorSavati — naime, ona je dovoljno losa sama po sebi,

stoga menadZment ne smije dodatno doprinositi problemima;
— prikupljanje informacija na kojima ¢e se temeljiti odluke;

— razmjenjivanje informacija — donoSenje odluka nije mogucée ukoliko se informacije ne
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razmjenjuju;
— dopustite osobi na ¢elu da upravlja;

— evidentirajte sve akcije i odluke — ne evidentiranje moze dovesti do iskrivljenih i izgubljenih

informacija;

— Cinjenice, a ne pretpostavke — prilikom donoSenja odluka zahtijevajte cinjeni¢ne

informacije;
— tim i timski rjeSava krizu, a ne pojedinac;

— U slu¢aju nedoumice treba se osloniti na nau¢eno kroz proces planiranja i obuke, vlastite i

organizacijske vrijednosti, a ponekad i na vlastite instinkte i savjete ljudi od povjerenja;

— krSenje pravila — kada je neophodno i nuzno, budu¢i da su pravila uglavnom predvidena za

normalne, a ne krizne situacije;

— priprema, obuka i vjezba — planiranje je temelj pozitivnog rjeSenja krizne situacije

(Kesetovi¢, Korajli¢, Toth, 2013:166-167).

4. Krizno komuniciranje

Krizno komuniciranje je presudno za uspjesno prevladavanje kriznih situacija. Na Kkrizno
komuniciranje se Cesto gleda kao na jednu od vrsta odnosa s javnoscu, a neki autori ga Cesto
nazivaju 1 kriznim odnosima s javnoscu. Krizno komuniciranje je nerijetko presudno za uspjesno
prevladavanje kriznih situacija. Obzirom na samu temu rada, u ovom poglavlju naglasak je stavljen
upravo na krizno komuniciranje. Prije svega, bitno je definirati sam pojam kriznog komuniciranja, a
potom predstaviti njegove teorije, strategije 1 naj¢esce pogreske. Takoder, vazno je poznavati nacela

i pravila kriznog komuniciranja.

4.1. Pojam i definicija

Krizno komuniciranje se definira kao dijalog izmedu organizacije 1 njezinih javnosti
neposredno prije negativnog dogadaja, tijekom negativnog dogadaja i nakon njega. Navedeni
dijalog podrazumijeva stvaranje strategija i taktika u svrhu ublazavanja krize, odnosno smanjenja
raznih vrsta Stete (npr. ugledu poduzeéa/organizacije), kao i uklanjanja same krize. Na krizno

komuniciranje se Cesto gleda kao na jednu od vrsta odnosa s javnoS$¢u, a neki autori ga cesto
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nazivaju i kriznim odnosima s javnosc¢u. Nadalje, krizno komuniciranje je mogucée definirati i kao
kontinuirani proces stvaranja podijeljenog znacenja izmedu skupina zajednica, pojedinaca i
organizacija, a sve u svrhu pripreme, ograni¢avanja i odgovaranja na rizike i moguce Stete. Takoder,
pojedini stru¢njaci krizno komuniciranje smatraju i jednim od nacina upravljanja informacijama
(Jugo, 2017:29-31). Posljednjih je godina u porastu interes stru¢njaka prema proucavanju kriznog
komuniciranja kao jedne od paradigmi javnih odnosa. Slijedom navedenog, pojedini stru¢njaci
definiraju krizno komuniciranje kao prikupljanje, obradu i diseminaciju informacija koje su
potrebne kako bi se odgovorilo na kriznu situaciju. Fokus se stavlja na povezanost izmedu krizne
situacije, strategija odgovora i javne percepcije (Wang; Dong, 2017:30). Prema Plenkovicu, krizno
komuniciranje je znanstvena i prakseoloska disciplina koja je nastala kao rezultanta (orijentirani
dinamicki usmjeravaju¢i vektor strukturiranja javnosti) svih mogucih kriznih poruka i
komunikoloskih zakonitosti, a posebno onih koje se bave ponasanjem covjeka u opasnostima ili
krizama (Plenkovi¢, 2015:113). Nadalje, Plenkovi¢ smatra kriznim komuniciranjem komunikativni
proces upravljanja kriznim zivotnim, radnim, druStvenim, politic¢kim, gospodarskim i drugim
kriznim preprekama koje kolateralno nastaju kao posljedica (ne)predvidljivih kriznih situacija. Pod
komunikativnim kriznim preprekama podrazumijeva fizicke, psihicke, komunikoloske, socioloske,
semanticke ili neke druge prepreke nepredvidljive naravi. Navedene prepreke se razlikuju i prema
lako¢i uocavanja. Naime, fizicka krizne komunikacijske prepreke se lakse uocavaju i prepoznaju te
ih je moguce i brze otkloniti. Manifestiraju svojim uoc¢ljivim komunikativnim neverbalnim oblicima
komuniciranja (galama, izgled, naslu¢ivanje vremenskih nepogoda i sli¢no). S druge strane,
psihicka krizna stanja se teze otkrivaju a sSamim time se sve vise krizno stanje produbljuje i postaje
slozenije (Plenkovi¢, 2015:116). Komunikacija moze pridonijeti osnazivanju gradana u kriznim
Situacijama podrzavaju¢i spremnost, poboljSavajuci drustveno razumijevanje rizika 1 povecavajuci
suradnju, npr. u slucaju evakuacije ili organiziranja sudjelovanja u odlu¢ivanju o aktivnostima

obnove (\Vos et. al., 2011:7).

4.2 Nacela i pravila kriznog komuniciranja

Proucavanje nacela kriznog komuniciranja je neophodno za osobe koje se bave kriznim
komuniciranjem. Medutim, vazno je naglasiti da nije dovoljno samo teorijsko znanje, ve¢ je
potrebno mnogo vjezbe i prakse. Zaremba navodi pet osnovnih nacela, ili neporecivih istina koje je

potrebno poznavati:
1. Krize su neizbjezne;

2. Transparentna i iskrena komunikacija je klju¢ u uspjeSnom kriznom komuniciranju;
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3. Pristup zlatnog pravila (eng. Golden Rule) u slu¢aju nedoumice;
4. Kultura organizacije moze odrediti uspjeh kriznog komuniciranja;
5. Krizno komuniciranje zahtijeva obuku i set vjestina koje ¢ak ni najbistriji direktori nemaju.

Nastavno na prvo nacelo ili pravilo, neovisno o tome kakav posao radili, u jednom trenutku
organizacija ¢e se susresti sa krizom. U nekim granama industrije te Sanse mogu biti vec¢e od drugih
grana. Medutim, Cinjenica je da kriza moze i ho¢e pogoditi sve organizacije. Krize nisu vezane
samo uz velike organizacije (npr. naftnu industriju, aviokompanije i sl.) ve¢ pogadaju sve, neovisno
0 njihovoj veli¢ini. Ove ¢injenice mora biti svjesna svaka organizacija i njeno vodstvo. Vezano uz
transparentno i iskrenu komunikaciju - iz pragmati¢nih i moralnih razloga, svaka organizacija je
primorana da bude iskrena u komunikaciji sa svojim dionicima. Neiskrenost u obliku namjernih
propusta, obmana i strateSke nejasnoce nisu samo neprikladni s etickog stajaliSta. U viSe se
slucajeva pokazalo da dvolicnost narusava, a ne podrzava krizno komuniciranje. Tre¢e nacelo je
povezano s prethodnim, a rije¢ je o zlathom pravilu u kriznom komuniciranju. Pristup zlatnog
pravila u kriznom komuniciranju je vrlo jednostavno. Kada komunicirate sa dionicima, zapitajte se
sljedeée: da sam ja na mjestu dionika - Sto bih Zelio znati? Sto bih trebao znati? Na koji na¢in bi mi
se poruka trebala prenijeti? Koji kanali komunikacije bi trebali biti dostupni ukoliko imam dodatnih
pitanja i/ili komentara vezano uz krizu? Sljedece nacelo je vezano uz kulturu organizacije. Naime,
kultura organizacije, koja se Cesto naziva i DNK organizacije, ¢e odrediti uspjeSnost kriznog
komuniciranja u ve¢oj mjeri nego bilo koja komunikacijska strategija. Kultura je u ovom slucaju
vezana uz transparentnost, iskrenost, izostanak omaSki i dvoli¢nosti. Praksa je pokazala da
organizacija moze imati strategiju kriznog komuniciranja, medutim njihova kultura je dovela do
neuspjeha u implementaciji. Isto tako, postoje i slucajevi organizacija koje nisu imale strategiju 1
plan kriznog komuniciranja, medutim kada su se suocile s krizom ucinile su ispravnu stvar (koliko
god ona ,,teSka* bila) i na taj na€in uspjesno prebrodile krizu. Posljednje nacelo je vezano uz obuku
1 vjeStine u kriznom komuniciranju. Ljudi mogu nauciti biti ucinkoviti komunikatori samo ako
priznaju da imaju potrebu uciti, ali nisu svi ljudi prirodno vjesti. Znati $to komunicirati ne
podrazumijeva i vjestinu dobrog komuniciranja. Krizni komunikatori trebaju vjezbati, pogotovo ako
nisu sami po sebi vjesti. Na primjer, direktor tvrtke, ukoliko nije vjest, svojim nastupom mozZe
napraviti Stetu unato¢ inteligentnom planu. Na pisanu komunikaciju moze utjecati losa lektoriranje,
pogresna struktura recenica, pa Cak 1 stil fonta koji se koristi u poruci. Dobro razmatrane poruke
mogu biti neugodne i sramotne ako su napisane lose. Ucinkovita krizna komunikacija zahtijeva
vjestinu, obuku, vjezbanje i simulaciju. Inteligencija, znanje, pa ¢ak i humanitarne predispozicije su
beskorisne ako je osoba koja ¢e artikulirati odredene politike i ciljeve nesposobna u pogledu
komuniciranja (Zaremba, 2010:9-12).
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4.3. Teorije i strategije kriznog komuniciranja

Pod pojmom strategije podrazumijevamo dugoro¢no planiranje. To je op¢i plan igre te se
njime objaSnjava kako cilj treba biti postignut. Organizacije koriste razliCite strategije u
komuniciranju tijekom krize. To moze biti na primjer negiranje i izbjegavanje odgovornosti,
pokusaj ispravljanja pogreske, izazivanje sazaljenja i simpatije i sl. Strategije se koriste u svrhu
pribavljanja podrske od strane relevantnih dionika (npr. javnosti), ublazavanja Stete povezane s
krizom, sprjeCavanje ponavljanja krize itd. Kada organizacija prepozna nadolazecu opasnost, utvrdi
njezin izvor i intenzitet (razorni potencijal), tek tada moze primijeniti jednu od tri strategije. To su
strategija reaktivnog odgovora na promjenu, strategija prilagodavanja na promjenu i strategija
dinami¢nog odgovora na promjenu. Prva od navedenih strategija rezultat je nespremnosti
organizacije da promijeni rutinski nacin djelovanja. Organizacija ne shvaca da su odnosi s javnos$cu
neizostavan i vazan dio za dugoro¢ni opstanak poduzeca. Druga strategija se zasniva na otvorenosti
organizacije. Organizacija prihvac¢a promjene i prilagodava se njima, te shvaca vaznost odnosa s
javnoscéu koji ima u njenom opstanku. Posljednja strategija podrazumijeva predvidanje reakcije
javnosti na krizu od strane same organizacije. Takoder, podrazumijeva se i1 da organizacija planira
svoje djelovanje i ponasanje u savladavanju krize. Pojedini stru¢njaci navode da se ucinkovita
strategija kriznog komuniciranja sastoji od Cetiri osnovna elementa. To su Sirenje informacija,
identifikacija zainteresiranih strana u vezi s dogadajem, uspostavljanje odnosa s grupama i
uspostavljanje odnosa s masovnim medijima. Sirenje informacija podrazumijeva dobro organizirane
informacije koje su pripremljene za upotrebu i pravodobno priopéene. Pravodobnim priopéenjem
moze se ste¢i vece povjerenje javnosti za razliku od Sutnje zbog nedostatka informacija ili kasnjenja
priop¢avanju. Drugi element je jasan sam po sebi, a podrazumijeva prepoznavanje osoba koje su
zainteresirane u vezi dogadaja 1 najava neposredne komunikacije s njima (koju pak treba prilagoditi
njihovim karakteristikama). Tre¢i element podrazumijeva uspostavljane odnosa sa grupama. To
znaci da se predstavnici vlasti ne smiju oslanjati samo na masovne medije, ve¢ da moraju odrzavati
1 neposredne odnose s javnoséu putem komunikacijske mreze koja ukljucuje razli¢ite strucnjake.
Posljednji element podrazumijeva da svaka organizacija mora unutar svoje strategije kriznog
komuniciranja proaktivno uspostavljati odnose s masovnim medijima (KeSetovi¢; Korajli¢; Toth,
2018:219-221).

Institut za odnose s javnoscu Sveucilista u Floridi, SAD (eng. Institute for Public Relations
University of Florida) navodi odredene strategije kojima je cilj popravak reputacije organizacije.
Navedene strategije se razlikuju prvenstveno u tome koliko su usredoto¢ene na pomo¢ Zrtvama u

17



odnosu na rjeSavanje organizacijskih problema. Obzirom na navedeno, popis strategija od najmanje

usmjerenih na pomo¢ Zrtvama prema najvise je kako slijedi:

1.

10.

11.
12.
13.

Strategija napada na optuzitelja - Krizni upravitelj suocava se s osobom ili grupom koja
optuzuje i tvrdi da nesto nije uredu s organizacijom;

Strategija poricanja - krizni upravitelj tvrdi da nema krize;

Strategija zrtvenog janjeta (eng. Scapegoat) - krizni upravitelj za krizu krivi pojedinca ili
grupu izvan organizacije;

Strategija izgovora - krizni upravitelj umanjuje organizacijsku odgovornost poricanjem
namjere nanoSenja Stete i/ili tvrde¢i da nije u mogucnosti kontrolirati dogadaje koji su
pokrenuli krizu;

Strategija provokacije - kriza je bila rezultat reakcije/odgovora na tude postupke;
Strategija poniStivosti - nedostatak informacija 0 dogadajima koji dovode do krizne
situacije;

Strategija slucajnosti - nedostatak kontrole nad dogadajima koji dovode do krizne
situacije;

Strategija dobrih namjera - organizacija je imala dobre namjere;

Strategija opravdanja - krizni upravitelj umanjuje uocenu $tetu nastalu krizom;

Strategija podsje¢anja — Krizni upravitelji govore dionicima o proslim dobrim djelima
organizacije;

Strategija laskanja - krizni upravitelj hvali dionike za svoje postupke/djelovanje;
Strategija naknade: krizni Zrtvama nudi novac ili druge oblike kompenzacije;

Strategija ispriCavanja - Krizni upravitelj navodi da organizacija preuzima potpunu

odgovornost za krizu i moli dionike za oprost (IPR, 2007).

Svrha teorija kriznog komuniciranja jest objasniti zasto odredene tehnike 1 taktike uspjesne,

a neke neuspjesne za vrijeme krize. Takoder, teorije kriznog komuniciranja imaju zadacu ustanoviti

hoce li tehnike i taktike raditi u slu¢ajevima buducih kriza te na koji nac¢in se one mogu nadograditi

da daju Zeljene rezultate. U literaturi postoji velik broj teorija kriznog komuniciranja, medutim

vecina ih se temelji na teoriji izvrsnosti. Osnova teorije izvrsnosti su vrste odnosa s javnos¢u koje se

¢esto nazivaju modelima. Slijedom navedenog, definirana su Cetiri modela koja predstavljaju alat za

klasifikaciju odnosa s javnoscu, a koje mogu koristiti 1 pojedinci i organizacije. To su a) publicitet,

b) javno informiranje, ¢) dvosmjerni asimetricni model i d) dvosmjerni simetriéni model. Prvi

model podrazumijeva jednosmjernu komunikaciju od organizacije prema javnosti bez povratne

informacije. U ovom modelu su dozvoljene i informacije koje nisu (u cijelosti ili djelomicno)

istinite, a stav je da je svaki publicitet dobar publicitet. Ovaj model se sve viSe napusta u praksi.
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Drugi model je takoder jednosmjeran, a podrazumijeva prenosenje informacija na novinarski nacin
te je u njemu istinitost informacija od presudne vaznosti. Ovaj model koriste, izmedu ostalog,
vladine agencije i tijela kada daju priop¢enja za javnost. Tre¢i model koristi druStvene znanosti i
istrazivanja (ankete i sl.) kako bi pridobili javnost da prihvati stajaliSta i stavove organizacije koja
ga primjenjuje. U ovom modelu se polazi od ¢injenice da je organizacija u pravu i da javnost treba
prihvatiti njezino videnje odredenog dogadaja. Kao primjer se moze uzeti brosura ili letak koji
sadrzi informacije o novoj politici. Posljednji model ima stru¢njaka za odnose s javnoscu koji se
nalazi kao posrednik izmedu organizacije i javnosti. U ovom modelu se nastoji ostvariti dijalog, a
ne monolog, odnosno radi se o viSesmjernom komunikacijskom procesu (slusanju, pregovaranju,
pogodbi, kompromisu). Povratne poruke se koriste kako bi se produbilo razumijevanje i rijesili
konflikti, ¢ak i pod uvjetom da posiljatelj poruke mora promijeniti stav i ponasanje. Prema
miSljenju struc¢njaka, odnos s javnoS¢u koji je zasnovan na ovom modelu smatra se najboljim

(Kesetovié; Korajli¢; Toth, 2018:215-217).

Pojedini autori teoretiziraju da ¢e kvaliteta odnosa s javno$¢u sigurno biti veca ukoliko je
ista sastavni dio procesa strateSkog menadzmenta organizacije. To ¢e ujedno doprinijeti i samoj
efektivnosti organizacije. Takoder, naglaSava se 1 potreba strateSkog upravljanja odnosima sa
javnoscéu. To podrazumijeva prepoznavanje dionika i rjeSavanje problema nastalih iz interakcije
organizacije 1 javnosti putem simetricne komunikacije u ranoj fazi problema (Kesetovi¢; Korajli¢;

Toth, 2018:215-217).

5. Terorizam kao generator kriza i kriznih situacija

Terorizam, odnosno teroristicki napadi predstavljaju posebnu vrstu dogadaja cije posljedice
mogu biti dugotrajne, dalekoseZne i razorne te stoga predstavlja jedan od najozbiljnijih generatora
kriza 1 kriznih situacija. Budu¢i da je u radu fokus stavljen upravo na terorizam kao uzrok, odnosno
generator kriza, neophodno je razjasniti klju¢ne pojmove vezane uz terorizam. Medutim, prije svega
bit ukratko ¢e biti rije¢i o samoj povijesti terorizma. lako je terorizam kao fenomen poznat (i
prisutan) stolje¢ima, u znanstvenim krugovima jo$ uvijek nema jedinstvene i sveobuhvatne
definicije terorizma te ¢e se stoga kroz ovo poglavlje pokuSati pojasniti taj pojam kroz razlicite
definicije. Takoder, za bolje razumijevanje teme, potrebno je poznavati karakteristike 1 vrste

teroristickih napada, kao 1 §to sve o¢ekivati u slu¢aju samog napada.
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5.1. Kratka povijest terorizma

Nekada smatrani rijetkim i izoliranim incidentima, teroristicki napadi danas su dobro
poznati svjetski fenomen. Naime, teroristicke aktivnosti porasle su i u ucestalosti i u vidljivosti, a
vlade Sirom svijeta globalni terorizam identificirale su kao jednu od glavnih prijetnji javnoj
sigurnosti (Hargie; Irving, 2016:1). Iako je fenomen terorizma poznat ve¢ stolje¢ima, u posljednjih
nekoliko desetlje¢a je postao jedna od najdiskutiranijih tema danasnjice (Glavina; Simi¢ Banovié,
2017:41). Razlog tomu jest da je veliki broj tehnoloskih dostignu¢a u posljednjih nekoliko
desetlje¢a ucinio terorizam potentnijim te privlac¢nijim skupinama koje inace nemaju sredstava i
na¢ina da se izbore za svoja uvjerenja (Jenkins, 1974:7). Radi se o fenomenu koji predstavlja
prijetnju ne samo nacionalnoj sigurnosti jedne zemlje, ve¢ cijelom sustavu globalne sigurnosti.
Terorizam je sve rasprostranjeniji, kompleksniji, ambiciozniji u ciljevima te pogubniji za zasti¢ene
vrijednosti i1 slobode svakog covjeka. Kao Sto je ranije navedeno, terorizam nije neSto novo,
medutim s terminoloSkog aspekta sam pojam terorizam je relativno nov. Prvi put se javio u
Francuskoj u politicCkom govoru prilikom opisivanja strahovlade koju je u toj zemlji uspostavio
jakobinski rezim. To je bio takozvani drzavni terorizam. Medutim, terorizam kao akt nasilja
pocinjen u svrhu ostvarenja vjersko-politickih ciljeva prisutan je jo§ od prvog stoljeca, dok je
njegov procvat uslijedio 1970-ih kada su na Bliskom istoku osvanule mnogobrojne radikalne
muslimanske skupine. Ono $to danas nazivamo modernim/suvremenim terorizmom, nastalo je
pojavom Al Q'aide. Rije¢ suvremeni oznacava vecu dostupnost informacija, bolju povezanost ljudi
kroz komunikaciju preko raznih medija, brz tehnoloski napredak te povecanje industrije naoruzanja.
U literaturi se Cesto navodi da je terorizam do 20. stolje¢a predstavljao marginalnu prijetnju
medunarodnoj i nacionalnoj sigurnosti. Medutim, s teroristickim napadom 11. rujna 2001. godine,

terorizam dolazi u srediste medunarodne sigurnosti (Glavina; Simi¢ Banovié¢, 2017:42-43).

5.2. Pojam i definicije terorizma

Unato¢ cinjenici da terorizam predstavlja jedan veliki globalni problem 1 generator kriza,
medu strucnjacima jo$ uvijek ne postoji jedinstvena definicija ovog fenomena. Prema pojedinim
autorima, terorizam je jo$ uvijek jedan neobjasnjen fenomen. Medutim, to ne znaci da definicije
terorizma ne postoje, StoviSe, one su mnogobrojne. Radi boljeg razumijevanje problematike, u
nastavku su prikazane neke od definicija terorizma. Mozda i najzanimljivija definicija, obzirom na
tematiku rada, je definicija prema kojoj je terorizam zapravo izraz krize, izraz druStvenih
proturjecnosti i nezadovoljstva politickim i socijalnim kretanjima, ali i izraz razlicitih i

suprotstavljenih interesa. Terorizam se moze promatrati kroz razne perspektive sukoba, a sukob
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podrazumijeva medusobno djelovanje suprotstavljenih strana usmjerenih na zauzimanje
superiornijeg polozaja (i nanoSenje poraza suprotstavljenoj strani) kako bi ostvarili vlastite
(medusobno razlicite) interese i ciljeve (Bilandzi¢, 2011:845). Sukladno Nacionalnoj strategiji za
prevenciju i suzbijanje terorizma, terorizam predstavlja osmisljenu, sustavnu, namjernu uporabu
nasilja, ili prijetnje nasiljem, protiv ljudi i/ili materijalnih dobara, kao sredstva za izazivanje i
iskoriStavanje straha, unutar neke etnicke ili vjerske zajednice, javnosti, drzave ili cijele
medunarodne zajednice, a s ciljem ostvarivanja politicki, vjerski, ideoloski ili drustveno motiviranih
promjena (Odluka o donosenju Nacionalne strategije za prevenciju i suzbijanje terorizma, NN
108/15, poglavlje 1. tocka. 3). Mari¢ navodi da su definicije terorizma brojne, ¢ak preko 100.
Medutim, isto tako navodi i da postoji jedna zajedni¢ka odrednica koja bi pomogla u definiranju
terorizma, a ona je da je terorizam napad ili nasilje nad neduznim stanovnistvom u politi¢ke ili neke

druge svrhe, a zapo€inju je elementi koji se ne oznacavaju kao drzavni (Mari¢, 2012:93).

Definicija terorizma nalazi se i u ¢lanku 97. Kaznenog zakona Republike Hrvatske.
Sukladno predmetnom ¢lanku kazneno djelo terorizma ¢ini svatko tko s ciljem ozbiljnog
zastraSivanja stanovniS$tva, ili prisiljavanja drzave ili medunarodne organizacije da Sto ucini ili ne
ucini, ili ozbiljnog naruSavanja ili uniStavanja temeljnih ustavnih, politickih, gospodarskih ili
drustvenih struktura drzave ili medunarodne organizacije, po€ini jedno od sljedecih djela koje moze
ozbiljno nastetiti drzavi ili medunarodnoj organizaciji: 1) napade na zivot osobe koji moze
prouzrociti smrt, 2) napade na tijelo drugoga, 3) otmicu ili uzimanje talaca, 4) unistenje drzavnih ili
javnih objekata, prometnog sustava, infrastrukture, ukljucujuci i informacijske sustave, nepokretne
platforme na epikontinentalnom pojasu, javnog mjesta ili privatne imovine koje moze ugroziti
zivote ljudi ili prouzrociti znatnu gospodarsku Stetu 5) otmicu zrakoplova, broda ili drugih sredstava
javnog prijevoza ili prijevoza robe, 6) izrada, posjedovanje, pribavljanje, prijevoz, opskrba ili
uporaba oruzja, eksploziva, nuklearnog, bioloSkog ili kemijskog oruzja, kao 1 istraZivanje i razvoj
nuklearnog, bioloskog ili kemijskog oruzja, 7) ispustanje opasnih tvari ili prouzrocenje pozara,
eksplozija ili poplava, ¢ime se ugrozava zivot ljudi, 8) ometanje ili obustava opskrbe vodom,
elektricnom energijom ili drugim osnovnim prirodnim resursom, ¢ime se ugrozava zivot ljudi i 9)
posjeduje ili koristi radioaktivne tvari ili izraduje, posjeduje ili koristi uredaj za aktiviranje,
rasprSivanje ili emitiranje radioaktivnhog materijala ili ionizirajueg zracenja, koristi ili oSteti
nuklearni objekt tako da dode do ispustanja ili opasnosti od ispustanja radioaktivnog materijala, ili
upotrebom sile ili prijetnje zahtijeva radioaktivni materijal, uredaj za aktiviranje, rasprsivanje ili
emitiranje radioaktivnog materijala ili nuklearni objekt (KZ NN 125/11, 144/12, 56/15, 61/15,
101/17, 118/18, 126/19, ¢l. 97.). Cinjenica je da je terorizam te$ko definirati, a o ¢emu svjedodi i

velik broj razlicitih definicija. Medutim, svaka od njih sadrZi odredene zajednicke elemente, a to su
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da terorizam predstavlja nasilan napad na zivot i dobrobit nevinog ¢ovjeka, a s ciljem ostvarivanja

odredenih ciljeva i/ili slanja poruke.

5.3. Drzavni i medunarodni terorizam

Budu¢i da nema opceprihvacene definicije pojma terorizam, nije jednostavno definirati ni
drzavni terorizam, ili “drzava-sponzor-terorizma”. Prema pojedinim autorima, o drzavnom
terorizmu se radi svaki put kada je pojedina drzava odgovorna za smrt nevinih ljudi ili pak aktivno
sudjeluju u financiranju ili podupiranju onih koji su odgovorni za te smrti. Prema PereS$in, drzavni
terorizam predstavlja uporabu sile koja ne dostize razinu rata i agresije, odnosno kojom se nastoje
posti¢i politicki ciljevi bez objave konvencionalnog rata. Obzirom na nacdin na koji su drzave
ukljucene, drzavni terorizam se dijeli u dvije skupine: teroristicke drzave i drzave-sponzore-
terorizma. Nadalje, teroristicke drzave se dijele u dvije skupine prema tome gdje je njihov terorizam
usmjeren. Prva skupina su drzave koje provode teror nad vlastitim stanovnistvom. To je bilo glavno
obiljezje totalitarnih rezima i autoritarnih rezima. Druga skupina su drzave koje koriste legalne
snage sigurnosti za Sirenje terora izvan svojih granica, a u svrhu postizanja odredenih politickih
ciljeva. Drzave sponzori terorizma su pak drzave koje na razli¢ite nacine pomazu teroristiCkim
organizacijama ili pojedincima u izvodenju teroristickih akcije koje drzavni sponzoru mogu donijeti
odredenu korist (Peresin, 2010:60-61). Ganor navodi da su drzave ukljuéene u terorizam na razli¢ite
naéine, od raznih razina opée pomo¢i, preko operativne pomoci, pokretanja i usmjeravanja
aktivnosti teroristicke organizacije, pa sve do izravnih napada pocinjenih od strane sluZbenih
drzavnih agencija. Nadalje, Ganor navodi sljedece oblike podrSske drZzave u teroristickom
djelovanju:

— 1ideoloSka podrska;

— financijska podrska;

— vojna podrska;

— operativna podrska;

— iniciranje teroristickih napada;

— direktna ukljucenost u teroristicke napade.

Ideoloska potpora predstavlja osnovnu razinu podrske koju odredena drzava moze pruZiti.
Teroristicke organizacije su idealan instrument za Sirenje ideoloSkih doktrina, posebice onih
revolucionarnih. Sovjetski savez 1 Iran primjer su zemalja koje su u teroristickim organizacijama

pronasle idealnog partnera u Sirenju svojih ideologija (komunizam i islamski fundamentalizam).
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Financijska podrSka predstavlja visu razinu podrske koju drzava moze pruziti teroristickoj
organizaciji. Kako bi nastavile svoje djelovanje ili ih podignule na viSu razinu, teroristickim
organizacijama su potrebne velike koli¢ine novca koje im ponekad nisu dostupne putem njihovih
neovisnih izvora. U tim sluCajevima, teroristiCke organizacije se oslanjaju na izdasnu financijsku
podrsku drzava sponzora. Kao primjer ove podrske navodi se Iran, koji je za te svrhe imao proratun
od 100 milijuna dolara, kao i poseban odjel za revolucionarne pokrete preko kojeg se novac
prebacivao teroristicke organizacije. Vojna podrska predstavlja isto visoku razinu podrske, a
podrazumijeva osiguravanje oruzja i obuke od strane drzave za teroristicke organizacije. Sljedeca
razina podrske je operativna podr§ka. To podrazumijeva izravnu pruzanje drZzavne pomoci u
izvrSenju specifi¢nih napada. Operativna podrSka ima razlicite oblike: lazne dokumente, specijalno
oruzje, sigurna utocista itd. Na primjer, u nedavnoj povijesti su iranska veleposlanstva Sirom svijeta
igraju presudnu ulogu u ovom kontekstu. Pruzali su teroristickim ¢elijama oruzje (transportirano
diplomatskom pos$tom), novcem, putovnicama i vizama ili novacili suradnike iz islamske zajednice
drzava u kojima se veleposlanstva nalaze u svrhu pomaganja teroristima. Sljedec¢a razina podrske je
iniciranje i upravljanje teroristickim napadima. U toj se kategoriji drzava viSe ne ograni¢ava samo
na posredno pruZzanje pomoci teroristiCkim organizacijama. Umjesto toga daje posebne upute za
napade, pokrece teroristicke aktivnosti i postavlja njihove ciljeve. Najvisa razina podrske koju
drzava pruza teroristickim organizacijama jest zapravo njezina izravna ukljucenost u teroristicke
napade. U tim slucajevima drzava vrsi teroristicke napade kako bi poboljsala svoje interese,
koriste¢i agencije vlastitih obavjestajnih sluzbi i1 sigurnosnih snaga ili preko ljudi koji su im
direktno odgovorni. Najvisa razina ukljucenosti u medunarodni terorizam obuhvaéena je
kategorijom “drzave koja vrsi terorizam”. Na toj su razini zemlje koje teroristicke akte, odnosno
djelovanje u inozemstvu izvrSavaju preko svojih sluzbenih tijela (pripadnika svojih sigurnosnih
snaga ili obavjeStajnih sluzbi ili njihovih izravnih agenata). Takve drZzave namjerno sudjeluju u
napadima na gradane na teritorijima stranih drZzava radi postizanja politickih ciljeva, bez
proglasenja ratnog stanja. DoduSe, prema medunarodnim konvencijama, djela namjerne agresije
pocinjene nad gradanima od strane sluzbenih drzavnih sluzbi, bilo u ratnom stanju ili na okupiranim
teritorijima, smatraju se ratnim zloc¢inima, a ne terorizmom (Ganor, 1998). Slijedom navedenog,
Jenkins definira medunarodni terorizam kao €in nasilja ili kampanju nasilja koja se provodi izvan
prihvacenih pravila i procedura medunarodne diplomacije i rata. Medunarodni terorizam predstavlja
novu vrstu ratovanja, bez teritorija i bez vojski kakve poznajemo. Ratovanje nije teritorijalno
ograniceno 1 bitke se mogu voditi diljem svijeta. U njemu nema neutralnih strana (Jenkins, 1974:2-
3).
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5.4. Karakteristike i vrste teroristickih napada

Teroristicki napadi Sire strah i paniku medu cjelokupnim stanovniStvom, a njihov pravi cilj
je zapravo narusiti javnu sigurnost i poredak te potkopati povjerenje u osobe odgovorne za politicki,
vjerski ili drustveni sustav zajednice. Teroristicke skupine koriste napade kao strategiju i nasilja i
komunikacije, a obzirom da njihovi napadi zahtijevaju visok stupanj pozornosti javnosti da bi
postigli svoju punu destruktivnu snagu i utjecaj. Stru¢njaci, odnosno snage sigurnosti nisu u
mogucnosti predvidjeti vrstu 1 opseg teroristiCkih napada, a budu¢i da se konstantno razvijaju i
dosezu nove, zastraSujuée razine. Unato¢ tomu, ipak postoje odredene specificne karakteristike koje
teroristicki napadi imaju, a za koje se moguce pripremiti. Svaki teroristicki napad ima tri osnovne
karakteristike. Prva karakteristika je element iznenadenja. Naime, teroristicki napadi dogadaju se
iznenada, cesto bez ikakvog prethodnog upozorenja 1 Cesto su usmjerena na neocekivana
mjesta/lokacije. Druga karakteristika teroristickih napada je ta da su osmisljeni tako da nanose
najvecu mogucu Stetu ljudskim zivotima, objektima i infrastrukturi te maksimalno privlacenje
pozornosti javnosti. Tre¢a karakteristika vezana je uz cilj, odnosne mete na koje su usmjereni. Oni
su usmjereni na ciljeve koji cesto nemaju izravnu vezu s politickim ciljevima terorista. S glediSta
komuniciranja, odnosno komunikacijske strategije, odabir ciljeva/meta za napad vrsi se na temelju
simboli¢kih, ideologkih ili ¢isto medijski povezanih aspekata. Sto je napad spektakularniji, to je veéi
utjecaj u javnosti koji se njime postize. To nije jedina karakteristika koja pokazuje da teroristicke
skupine i organizacije mogu biti profesionalci u komunikaciji koji koriste jednostavne mehanizme
medijske pozornosti. Komunikacijski u¢inak napada $iri se pismima, videozapisima ili e-mailovima
putem kojih se preuzima odgovornost. Takva priopéenja se izdaju s odgodom, nakon samog
teroristiCkog ¢ina te se njima se pokre¢u nove vijesti o samom dogadaju. Nadalje, ¢ak 1 upozorenja
dana neposredno prije teroristickih napada sluze kako bi se osiguralo da su mediji na licu mjesta u
trenucima dok se npr. zgrada evakuira ili automobil eksplodira. Teroristicke skupine koriste vlastite
televizijske stanice ili organizacije i, sve visSe, Internet kako bi Sirili paniku u medunarodnim
okvirima te uporno hranili tu paniku kroz dugo razdoblje. Sustavno koriStenje nasilja 1
komunikacije predstavlja razliku izmedu teroristickih napada i katastrofa ili “normalnih” ¢inova
nasilja - koliko god potonje bilo spektakularno i dizajnirano za medijsku paznju, poput npr.
ubojstava serijskih ubojica. Teroristicki nacin djelovanja proZet je sustavnim Sirenjem straha,
anksioznost zbog ponovljenih napada, bespomocnosti i osjecaja ugrozenosti na §to je moguce Sirem

podrucju (Shpiro et. al., 2011:9-10).

lako u literaturi postoje razli¢ite vrste, odnosno podjele teroristiCkih napada, prema

Priru¢niku za krizno komuniciranje u slucajevima terorizma (razvijenog u sklopu EU projekta
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SAFE-COMMS) navode se Cetiri vrste teroristickih napada. To su:

e Napadi usmjereni na gradane;

o Napadi usmjereni na sigurnosne snage;

e Napadi usmjereni na istaknute osobe;

e Otmica gradana ili uzimanje talaca gradana ili istaknutih osoba.

Lokacije s visokom koncentracijom ljudi kao §to su Zeljeznicke stanice i vlakovi, zra¢ne luke,
trgovacki centri, sajmovi, sportska dogadanja, diskoteke i restorani nemaju simbolicki karakter,
medutim oni su medu preferiranim metama terorista jer napadi na gradane, ukljucujuc¢i one
usmjerene na djecu i mlade, stvaraju ogromnu paznju javnosti i sami po sebi predstavljaju dogadaje
koji imaju snazan utjecaj na masovne medije, maksimizirajuéi Sok. Primarni cilj ovih napada je
izazvati strah medu stanovniStvom da bi i sami mogli postati zrtve. Nadalje, pojedine lokacije mogu
biti odabrane i1 zbog simboli¢nih zgrada, vjerskih institucija poput crkava, dZamija i1 sinagoga te
privatnih poduzec¢a. Ti napadi istodobno prenose poruku uniStenja kulturnih, religijskih, drustvenih,
filozofskih i komercijalnih vrijednosti. Drugim rije¢ima, poruka koja se Salje jest da su svi
potencijalna meta. Posebna paznja mora se posvetiti kolektivnom strahu i nesigurnosti stanovnistva
u komunikaciji i rje$avanju posljedica napada. Teroristi¢ki napadi usmjereni na sigurnosne snage
nose poruku koja je usmjerena prema vladi i javnoj sigurnosti. I u ovom slucaju je simbolicna mo¢
tog teroristickog ¢ina Cesto vaznija od stvarnog slabljenja mo¢i drZave. To je posebno jasno u
slucajevima napada na pojedine policijske sluzbenike ili pripadnike sigurnosnih snaga. Napadi
protiv istaknutih osoba najces¢e obuhvacaju napade na vode u politici, pravosudu 1 gospodarstvu i
obicno su simboli¢ne prirode. Istaknuti status Zrtve pojacava medijsku paZnju usredotocenu na
osobu 1 njezinu obitelj. Znafajke javnog Soka oblikovane su ¢imbenicima koji ukljucuju status,
slavu 1 popularnost Zrtve. Otmica gradana ili uzimanje talaca ili istaknutih osoba u zemlji zrtve ili u
inozemstvu poprimaju poseban status u pogledu komunikacije. Istraga je usmjerena na oslobadanje
otete osobe. To Cesto namece ogranienja u komunikaciji (poput embarga vijesti) koja pod
odredenim okolnostima mogu biti dugotrajna. Medutim, teroristi otmicari komuniciraju svoje
poruke i zahtjeve putem Interneta ili putem medija i na taj na¢in kontinuirano aZuriraju vijesti koje
zauzvrat hrane paznju javnosti na duze razdoblje. Osobe odgovorne za pregovore s otmicarima pod
stalnim su kritickim nadzorom javnosti. Takoder, ¢esto postoji opasnost da u medijima ili medu
stanovniStvom nastanu kontroverzne rasprave o ispunjenju zahtjeva otmicara (Shpiro et. al.,

2011:10-11).
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5.5. Sto ofekivati u slu¢aju teroristi¢kih napada?

Neucinkovit krizni menadZzment, odnosno krizno komuniciranje svakako predstavlja
prijetnju zivotima ljudi u kriznim situacijama. Osim toga, on ujedno dovodi i do loSe reputacije
pojedine organizacije medu njezinim zaposlenicima, korisnicima njezinih usluga, investitorima,
partnerima itd. Zivimo u vremenu kada su informacijsko-komunikacijske tehnologije visoko
razvijene i raSirene, a njihovo daljnje razvijanje i Sirenje je konstantno u porastu. Unazad nekoliko
desetaka godina, policija je mogla vrlo jednostavno ograniciti izvjestavanje o pojedinim dogadajima
(npr. teroristickim napadima) medu "klasi¢énim medijima" i na taj nacin ublaziti potencijalni
negativni utjecaj takvih vijesti, medutim danas je situacija drasticno drugacija. Naime, razvoj
informacijsko-telekomunikacijskih tehnologija, samog interneta i brojnih drustvenih mreza doveo je
do toga da svaka osoba vrlo jednostavno i vrlo brzo moze "izvjestavati", odnosno $iriti informacije
te ih jednako tako i primati. Ograni¢avanjem medija viSe se ne moZe posti¢i jednak uc¢inak kao
nekada prije te se stoga potrebno prilagoditi novim okolnostima koje su donijele nove tehnologije.
U Priru¢niku za kriznim menadzment i krizno komuniciranje tijekom teroristickog napada ili
pucnjave Kkoji su izradili Brandner, Michel i Piillmanns (2017) navode se situacije koje se u slucaju

teroristickog napada mogu ocekivati:

e op¢i kaos 1 nedostatak provjerenih informacija u pocetku;

e zaposlenike (korisnici, ¢lanovi zajednice, javnost) koji ofekuju da Cete pruziti podrSku i

savjete kako se ponasati;

e veliki medijski interes zbog ljudi koji pani¢no strahuju za svoje Zivota, prisutnost tesko

naoruzanih snaga sigurnosti i nepoznati ishod dogadaja;
e dinamicnu situaciju koja se moze vrlo brzo promijeniti;

e medije koji ¢e obavljati intervjue s pojedincima koji su to uspjeli pobjec¢i, odnosno napustiti
mjesto dogadaja, a koje su u stanju emocionalne nemira (i ne mogu dobiti podrSku npr.

odjela/sluzbe za komunikaciju 1 odnose s javnoS¢u organizacije u kojoj su zaposleni)

e medijsku eksponiranost tvrtki koje do tada nisu bile prisutne u medijima u ve¢oj mjeri, §to
¢e dovesti do povecanog pracenja istih od strane Internet korisnika korisnici, a $to opet moze
dovesti do brojnih negativnih informacija koje su objavljene od strane zaposlenika i/ili

klijenata;

e posebne TV emisije koje izvjeStavaju iskljucivo o predmetnom dogadaju te pracenje razvoja
dogadaja uzivo online. Mediji ¢e htjeti odrzavati razinu gledanosti satima te ¢e biti

primorani "popunjavati" vrijeme izmedu relevantnih razvoja situacije;
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e izvjeStaje ocevidaca i prolaznika na drustvenim mrezama €iju je pouzdanost 1 istinitost tesko
utvrditi, a koje ¢e klasicni mediji citirati ili objavljivati;
e 7zbog nedostatka provjerenih podataka, mediji mogu ponovo izvjeStavati o glasinama i

laznim informacijama,;

e cijele ulice 1 gradske Cetvrti mogu biti zatvorene; javni prijevoz moZze biti obustavljen, kao 1
rad trgovina i sl. poslovnica, a trajanje takvih poremecaja u normalnom funkcioniranju

zajednice Cesto nije poznato;

e mobilne mreze mogu biti preopterecene te samo koriStenje mobitela i interneta moze biti

ogranic¢eno (Brandner; Michel; Piilmanns, 2017:5).

6. Terorizam kao izazov kriznog menadZmenta

Sigurno je da terorizam predstavlja veliki izazov kriznom komuniciranju, medutim
struénjaci se slazu da je ovo podrucje jo§ uvijek nedovoljno istrazeno. Kao razlog tomu cesto se
navodi Cinjenica da se kriznim komuniciranjem obuhvaca ne samo kriza, ve¢ i razdoblje prije i
poslije njenog nastanka. Terorizam je rijetko jednokratan incident. Obi¢no je to proces koji moze
zapoceti prije samog teroristickog napada, odnosno dogadaja s prethodnim upozorenjem te se
nastaviti dalje odvijati nakon napada u vidu izjava o odgovornosti i opravdanju, kao i prijetnjama za
daljnjim aktima nasilja (Pop-Flanja, 2019:219). lako postoji znacajna koli¢ina literature o temi
terorizma, kao 1 o kriznom komuniciranju opcenito, jo§ nema dovoljno stru¢ne i znanstvene
literature 1 istrazivanja koji kombiniraju i povezuju ta dva podrucja. Uzrok tomu je niz razli¢itih
¢imbenika. Stru¢njaci navode, obzirom da terorizam nije jednostavan fenomen s jednostavnim
objasnjenjima 1 izravnim rjeSenjima, ni njegovo istrazivanje nije jednostavno. Naime, istraZivanje
terorizma empirijski je problemati¢no te postoji Sirok raspon pitanja eticke prirode. Na primjer,
ukoliko istrazivanje podrazumijeva ispitivanje zrtava i njihove rodbine o dogadaju postoji opasnost
od ponovne traumatizacije. S druge strane, sasluSavanje teskih opisa akutne patnje je mentalno i
fizicki iscrpljujuce za istrazivaCe. Stoga mora postojati podrSka u kriznim situacijama. Takoder,
istrazivaci prilikom provodenja istraZivanja mogu biti izloZeni stvarnim, fizickim opasnostima te je
stoga potrebno implementirati odgovaraju¢e mjere zastite. Konacno, jo§ jedan od Cimbenika koji
otezavaju istraZivanje ovih tema jest i problem u osiguravanju uzorka, jer pristup klju¢énom osoblju

moze biti otezan ili onemogucéen (Hargie; Irving, 2016:2).
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Kao primjer izazova koji terorizam predstavlja kriznom komuniciranju mozemo navesti
slucaj teroristickog napada automobilom-bombom u irskom gradi¢u Omagh. Naime, 15. kolovoza
1998. godine automobil-bomba eksplodirala je u malenoj trgovackoj ulici u Omaghu, u Sjevernoj
Irskoj, pri tome usmrtivsi 29 ljudi, a ozlijedivsi preko 200. Odgovornost za taj teroristicki napad
preuzela je Prava IRA (eng. Real IRA), disidentski ogranak Irske republikanske armije (IRA). Uz
navedeni teroristicki napad vezu se brojne kontroverze, a vezano uz upravljanje krizom i kriznim
komuniciranjem. Naime, jedanaest dana prije napada, policija je zaprimila anonimni
poziv/upozorenje na neodredeni napad na Omagh planiran za 15. kolovoza 1998. (dan kad se napad
doista dogodio). Tri dana prije toga, jedan je dousnik navodno rekao svom policijskom kontaktu da
se teroristi pripremaju za nekakvu akciju nesto sjevernije tijekom sljede¢ih nekoliko dana iz svoje
baze u Republici Irskoj. Unato¢ tim upozorenjima, navodi se da su u postupanju s krizom
napravljene ozbiljne i temeljne pogreske. Policija je rascistila podrucje u blizini lokalnog suda 40
minuta nakon primanja telefonskog upozorenja. Upozorenje je bilo nejasno i zbog toga je
evakuirano pogresno podruéje. Ljudi su se zapravo usmjeravali prema automobil-bombi u trenutku
kada je doslo do eksplozije. Donosenje odluka, odnosno odlu¢ivanje u svezi upozorenja o bombi je
veoma sloZeno. Policija mora razmotriti je li upozorenje istinito i vjerodostojno, prijevara za
naruSavanje (normalne) svakodnevice ili pak moguca zasjeda. Teroristi hodaju tankom linijom
dajuci tek toliko informacija da ociste podrucje prije nego $to bomba eksplodira, ali nema dovoljno
vremena da se eksplozivna naprava deaktivira. Nazalost u slu¢aju napada u Omaghu donosenje
odluka i upravljanje krizom je bilo neadekvatno. Medutim, lako je kritizirati sigurnosne odgovore i
reakcije na upozorenja o bombi, ali je mnogo teZze poduzeti prve korake u takvim situacijama.
Sluzbe sigurnosti (policija, vojska) rade i djeluju u mraku i s vrlo malo informacija (Hargie; Irving,

2016:4-5).

6.1. Razlike (specifi¢nosti) izmedu teroristickog napada i drugih kriza

Teroristicki napadi usmjereni su na jednu od dvije stvari. Prvo su mjesta na kojima se
okuplja veliki broj ljudi kao S§to su stadioni, glazbena dogadanja/koncerti ili trgovacki centri. Drugo
su mjesta koja predstavljaju strateSku vaznost kao §to su vladine zgrade, energetska infrastruktura ili
javni prijevoz. Iz navedenog proizlazi da Sirok spektar razli¢itih organizacija mora biti spremno
pravodobno i pravovremeno odgovoriti na teroristi¢ki napad. Postoje odredene razlike izmedu kriza
uzrokovanih teroristiCkim napadom u odnosu na druge uzroke kriza. Prema vodic¢u koji su izradili
Ovlasteni institut za odnose s javnoS¢u (eng. Chartered Institute of Public. Relations — CIPR) i
Centar za zaStitu nacionalne infrastrukture (eng. The Centre for the Protection of National

Infrastructure - CPNI) \elike Britanije, s aspekta kriznog komuniciranja organizacije koja je
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pogodena, teroristicki napadi se razlikuju od drugih kriza po sljede¢em:

— pozornost Koju stvaraju teroristi¢ki napadi je veca jer je ugroZena javna sigurnost;

— policija preuzima glavnu ulogu;

— teroristicki napadi se ¢esto dogadaju u vecim razmjerima, a pozornost medija ¢e se znacajno
povecati i na nacionalnoj i na medunarodnoj razini - brzina je od sustinske vaznosti;

— kriza izazvana teroristickim napadom obuhvaca Siri spektar dionika, ukljucujucéi hitne sluzbe
i vladu

— prilikom slanja poruka javnosti potrebno je voditi racuna da iste ne doprinose stvaranju
panike, ve¢ da imaju ohrabrujuci 1 umirujuci ton kad god je to moguce;

— informacije se teze dobivaju (i verificiraju) te su veoma male Sanse da ¢e organizacija
pogodena tom krizom voditi s aspekta komunikacije;

— na pogodenu organizaciju ¢e se gledati sa suosjeanjem, medutim to se lako moze

promijeniti ukoliko je komunikacija losa (CIPR; CPNI, 2019:27).

Za krize izazvane teroristickim napadom karakteristicno je i to da ¢e mediji nastojati
razjasniti zasto se napad dogodio. To ¢e pokuSati posti¢i detaljnim proucavanjem pozadine
pocinitelja. Zbog toga se mogu pokrenuti razna pitanja vezana uz religiju, politiku, spol, mentalno
zdravlje ili traziti prethodna povezanost s organizacijom koja je pogodena krizom. Takoder, mediji
¢e u pitanje dovesti i sigurnost lokacije, odnosno je li organizacija odgovorna za sam napad jer nije
ispunila neku od svojih zadaca (CIPR; CPNI, 2019:27-28). Na primjer, ulazak napadaca u Skolu
nije sprijeCen. Jedan od takvih slucajeva dogodio se 16. travnja 2006. na SveuciliStu Virginia u
SAD-u, kada je ludak manijakalno i neselektivno ubio studente i profesore u kampusu Blacksburg,
Virginia. U ranim satima toga uzasnog dana, poremeceni ubojica, koji je 1 sam bio student
sveuciliSta, upucao je studente u studenskom domu. Ubojica se zatim vratio u svoju vlastitu sobu.
Dva sata kasnije provalio je u nekoliko ucionica ubivsi profesore, vise ucenika, a potom i sebe.
Nakon toga, sveuciliSte je kaZznjeno zbog neuspjeha u poduzimanju radnji koje su mogle smanjiti
broj Zrtava, ne uzimajuci u obzir odredene znakove upozorenja (tzv. crvene zastave, eng. Red flags).
Naime, pocinitelj je imao povijest psiholoskih problema i prethodno su ga udaljivali s predavanja

zbog neprimjerenog ponasanja (Zaremba, 2010:4).

Sve su to osjetljiva pitanja iz perspektive komunikacije, bilo da se radi komentiranju
pocinitelja ili sigurnost (sigurnosne mjere) i postupke same organizacije. Takoder, organizacije Ce
biti ograni¢ene u onome $§to mogu javno re¢i buduci da ¢e se voditi kazneni postupak a ponekad i

istraga nakon incidenta (CIPR; CPNI, 2019:27-28).
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6.2. Transnacionalni karakter terorizma

Prije nego se dotaknemo transnacionalnog karaktera terorizma, vazno je pojasniti
transnacionalni karakter kriza opcéenito. Naime, u literaturi se sve CeS¢e krize definiraju u
transnacionalnim pojmovima. Covjeanstvo se kroz povijest ve¢ upoznalo sa globalnim opsegom
razvoja nesreca. Kao primjer mozemo navesti dva svjetska rata, ekonomske krize te aktualne
ckoloske krize koje se javljaju na globalnoj razini. lako izvori problema, odnosno krize i dalje mogu
biti lokalni ili nacionalni, neposredne i/ili dugoro¢ne posljedice katastrofa i kriza mogu se Siriti
izvan granica nacije u kojoj su se dogodile, pa Cak i izvan cijeloga kontinenta. Kao najbolji primjer
jedne takve nacionalne krize koja je imala transnacionalne posljedice jest ¢ernobilska nuklearna
katastrofa. Naime, do nuklearne katastrofe u Cernobilu, nesreée u nuklearnim elektranama su
promatrane kao nacionalna kriza, medutim, kao $to je poznato, irenje radijacije iz Cernobila
uzrokovalo je $tetu u mnogim drZzavama sjeverne i zapadne Europe. Time je zapravo ta kriza dobila
prekograni¢ni, odnosno transnacionalni karakter. Iz navedenog primjera je jasno da se krize vrlo
lako (i neodekivano) ragiriti sa lokalnog/nacionalnog podru¢ja u medunarodnu arenu. Stovise,
pojedini problemi, odnosno krize danas imaju ne samo transnacionalni, ve¢ i globalni karakter.
Ekoloski problemi kao §to su nestajanje ozonskog omotaca, globalno zagrijavanje, kisele kise 1 sl.
ugrozavaju cijelu planetu i1 predstavljaju globalni problem koji u svom rjesavanju zahtjeva
medunarodno djelovanje. Osim navedenih, brojne druge vrste kriza takoder poprimaju ili ve¢ imaju
transnacionalni 1/ili globalni karakter: kemijski incidenti, zagadenja zraka, racunalni ili cyber
kriminal, monetarne krize, virusne bolesti, masovne migracije i izbjeglice i dr. (KeSetovi¢; Korajli¢;
Toth, 2013:88-89). Obzirom na temu rada, u nastavku se detaljnije razraduje transnacionalni

karakter terorizma, kao jednog od izazova kriznog komuniciranja.

Terorizam je sloZen i vrlo raSiren globalni problem koji nastavlja prijetiti medunarodnoj
zajednici. On prkosi sudovima, policiji, obavjeStajnim agencijama, nacionalnim vladama i
Ujedinjenim narodima. Drzave se slazu da je medunarodna suradnja od vitalnog znacaja za borbu
protiv terorizma; medutim, koordinacija medunarodnih napora pokazala se izuzetno slozenom.
Procesi globalizacije 1 internacionalizacije kljuéni su aspekti goruéeg izazova provodenja
ucinkovitih antiteroristickih mjera. Globalni problemi i izazovi s kojima se medunarodna zajednica
suoCava nadilaze mogucnosti drzava da se s njima ucinkovito samostalno i autonomno bave.
Terorizam, poput Sirenja zaraznih bolesti, predstavlja prijetnju okolisu i krSenju ljudskih prava,
predstavlja globalni fenomen. Budu¢i da terorizam utjeCe na cjelokupno covjecanstvo, bez obzira na

nacionalne granice, struka ga definira ne samo kao medunarodni, ve¢ globalni problem. Tri su
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glavne karakteristike koje terorizam ¢ine globalnim:

1. Terorizam nije ograni¢en na samo jednu regiju, drzavu ili jurisdikciju, odnosno utjecaj koji

ima nadilazi teritorije, a Covjecanstvo u cijelosti osje¢a njegove posljedice;

2. Povecana mobilnost terorista da prelaze granice, stjeCu resurse u brojnim drzavama i
pristupaju naprednim komunikacijskim sustavima (poput Interneta) doprinose stvaranju

globalnog okruzenja;

3. Zrtve teroristi¢kih napada nisu nuZno ni pripadnici iste drzave. Na primjer, kada terorist

napada avion, putnici potencijalno mogu biti drzavljani brojnih zemalja.

Nadalje, osim navedenog, globalnom karakteru doprinosi i organizacijski oblik. Naime,
organizacijska struktura modernih teroristickih skupina je difuzna. Zbog toga otkrivanje i uhiéenje
terorista nije zadaca i1 nije u nadleznosti samo jedne drzave. Drugim rije¢ima, samostalno suzbijanje
terorizma kao globalne prijetnje je nemoguée ostvariti naporima samo jedne zemlje (Carberry,
1999:685-687). Istrazivanje kriza vezanih uz kemijske, bioloske, radioloske i nuklearne napade
pokazalo je da teroristicki napadi utjecu na kolektivni osjecaj sigurnosti na razini cijelog drustva za
¢itavu medunarodnu zajednicu. Dakle, Steta je medunarodna, utjece na vrijednosti 1 stvara Zestok

drustveni diskurs i javnu raspravu nakon napada (Pop-Flanja, 2019:219).

6.3. Mediji i terorizam

Krizno komuniciranje svakako doprinosi upravljanju krizama predstavnicima vlasti.
Medutim, jedan od elemenata koji predstavlja izazov ukljucuje, izmedu ostalog, ulogu medija u
kriznim situacijama (Mos et. al. 2011:7). Za medije se ¢esto tvrdi da su postali jedna od klju¢nih sila
koja upravlja svijetom kriza, povezujuci tocku gdje je nastala kriza s ostatkom svijeta. Pojedini
stru¢njaci tvrde da ukoliko se odredeni dogadaj ili situacija proglasi krizom od strane medija, taj
dogadaj ili situacija ¢e doista postati kriza sa svim svojim posljedicama (Kesetovi¢; Korajli¢; Toth,
2013:88-89). O tome kakav izazov mediji mogu predstavljati u kriznom komuniciranju svjedoci
sama cinjenica da senzacionalisticCko medijsko izvjeStavanje moZe biti 1 sami generator krizne
situacije (Halilovi¢; Fazli¢; Kobajica, 2015:934). Prije svega, potrebno je ukratko prikazati ulogu
medija u kriznom komuniciranju opcenito. Masovni mediji olakSavaju pristup informacijama
podjednako donositeljima politika, menadzerima i gradanima i povecavaju brzinu sakupljanja i
distribucije novih informacija, dodatno povecavajuci njegovu ulogu u upravljanju situacijama poput
prirodnih katastrofa. Masovni mediji mogu (i trebaju) imati pozitivau ulogu i pomo¢i u rjeSavanju

krize. Medutim, isto tako mediji mogu imati i negativnu ulogu u krizi, povecavajuéi njen domet.
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Ipak, uloga masovnih medija u bilo kojoj krizi ne moze se pore¢i. Javno miSljenje je uvijek
uznemireno tijekom krize, a u tim se situacijama mediji mogu ukljuciti u organizirani napor za
kontrolu javnih emocija i kontrolu javnog mijenja kroz stvaranje pozitivnog stajalista. Vazno je
napomenuti da bez pozitivnog stava u medijima, ¢ak ni najbolji napori kreatora politika i menadzera
ne bi bili dovoljni za postizanje najboljeg moguceg u¢inka u upravljanju krizom. U tim situacijama
novinari, odnosno mediji bi trebali koristiti informacije samo iz sluzbenih izvora kako bi ograni¢ili
broj opre¢nih i zbunjujué¢ih podataka. To¢ne i azurirane informacije jedan su od najvaznijih
¢imbenika u pronalazenju rjesenja u izvanrednim i kriznim situacijama. Pruzanje to¢nih informacija
najbolji je nacin na koji mediji mogu pomo¢i zrtvama odredene krize. Medijski stru¢njaci i

izvjestitelji most su izmedu ljudi i vlade (Ghassabi; Zare-Farashbandi, 2015:95).

Kao $to je to ve¢ navedeno, tijekom krize i kriznog upravljanja mediji mogu biti od znacajne
pomodi, ali isto tako mogu biti i svojevrsna prepreka. U slucaju terorizma, mediji ¢ak mogu biti
jedan od alata kojim se ostvaruje sama svrha odredenog teroristickog napada. U istrazivanju koje su
proveli Ghassabi i Zare-Farashbandi o ulozi medija tijekom kriznog upravljanja u slu¢aju potresa u
Azerbajdzanu, detektirane su sljedece negativne posljedica koje mediji mogu imati tijekom krize, a

koje se mogu primijeniti na brojne krize pa tako i one uzrokovane teroristickim napadom:

— neupucenost stanovnisStva,

— manjak potrebnih informacija za slanje humanitarne pomo¢i zrtvama i odgadanje pomoc¢i;

— gubitak povjerenja u medije;

— pogorSanje katastrofalnih situacija i problema prezivjelih;

— Stvaranje etnickih 1 rasnih neslaganja;

— Osjecaj beznada u Zrtvama,;

— Ppovecanje gubitka Zivota 1 imovine;

— Smanjenje svijesti i spremnosti za buduce katastrofe;

— stvaranje tjeskobe, kaosa, nemira i glasina medu populacijom,;

— iskoriStavanje situacije od strane stranih medija u svrhu §irenja propagande;

— Osjec¢aj nesigurnosti u drustvu,

— porast psiholoskih problema;

— Pogorsanje katastrofe 1 potkopavanje aktivnosti upravljanja krizom. (Ghassabi;
Zare- Farashbandi, 2015:99-100).

Za transnacionalni, odnosno globalni karakter terorizma (o kojem je prethodno bilo rijeci),

mnogi krive upravo masovne medije. Naime, masovni mediji daju terorizmu globalni doseg, a
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obzirom da ¢e se napad koji se dogodio u nekoj zemlji putem medija prikazati u cijelome svijetu,
§to je 1 namjera pripadnika i voda teroristickih skupina. Suvremene teroristiCke organizacije na
medije gledaju kao na instrument, alat za ostvarivanje svojih ciljeva (Mari¢, 2012:87-89). Prema
Glavina i Simi¢ Banovié, terorizam za svoju potvrdu trazi publiku, odnosno pozornost javnosti.
Mediji igraju iznimno vaznu ulogu u ispunjenju te potrebe teroristickih organizacija, a posebice
kada u javnost objavljuju neprovjerene i netoéne informacije (Glavina; Simi¢ Banovi¢, 2017:46).
Slijedom navedenog, stru¢njaci ukazuju na obvezu medija da shvate koliku snagu i mo¢ imaju u
drustvenim dogadanjima te da njihov uloga mora biti uloga sredstva u borbi protiv terorizma, a ne
kao instrument teroristickih organizacija (Mari¢, 2012:87). Medutim, to Cesto nije jednostavan
zadatak. Kao $to je prethodno u radu navedeno, jedno od osnovnih obiljezja terorizma, odnosno
teroristicCkog napada je postizanje maksimalnog publiciteta. Prema Jenkins, teroristicki napadi su
Cesto pazljivo izrezirani ba$ s ciljem privla¢enja masovnih medija. Na primjer, uzimanje talaca
povecava dramu. Ukoliko se ne ispune zahtjevi terorista, taoce ¢e pogubiti jer oni niSta ne znace
teroristima. Terorizam nije usmjeren prema zrtvama napada, ve¢ prema njegovim gledateljima.

Terorizam je kazaliste, odnosno pozornica (Jenkins, 1974:4).

6.3.1. Mediji kao platforma za komuniciranje medu teroristima

Teroristicke skupine medije koriste u negativne svrhe, kao sredstvo povezivanja, financiranja
teroristickih organizacija i skupina te prikaza velikog broja zlo¢ina (Mari¢, 2012:89). Komunikacijom se
smatra svaki ¢in kojim se prenosi nekakva informacija. Informacija se ovdje gleda u najSirem
smislu kao misli, djela, ideje i emocije. Slijedom navedenog, ¢ak se i terorizam u odredenom smislu
moze smatrati na¢inom komunikacije. TeroristiCkim aktivnostima se nastoji prenijeti poruka
brojnim primateljima kao S§to su vlada, Sira populacija, ,,0¢aranoj* publici kod kuce, vlastitom
pokretu/organizaciji, simpatizerima i potencijalnim novacima. Ubojstvo nevinih civila je samo
sekundarni nusproizvod jer je njihova smrt samo nacin postizanja vec¢eg ucinka na Siru publiku.
Mediji predstavljaju platformu putem koje teroristicki pokreti odasilju svoje poruke 1 povecavaju
njihovu ucinak na globalnoj razini. Bez medija, poruka terorista, kao 1 njen ucinak ostali bi
lokalizirani 1 samim time nepoznati vecini stanovniStva koje se ne nalazi u samim granicama
teroristickog napada. Teroristi privlace pozornost medija tako $to pri orkestriranju samih napada u
obzir uzimaju prisutnost medija. Izabiru to¢no odredene mete, lokacije i vremenski okvir za svoje
napade, a prema preferencijama medija, nastoje¢i pri tome udovoljiti medijskim kriterijima za

novost (Elshimi, 2018:3).

Primjer jednog takvog savrSeno orkestriranog napada koji je bio usmjeren prema americkoj
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1 medunarodnoj publici je teroristicki napad 11.09.2001 u Americi. Taj je dogadaj podignuo
orkestrirane napade na novu razinu upravo zbog odluka koje su teroristi napravili s obzirom na
metodu, cilj, vrijeme i opseg napada. Naime, Svjetski trgovacki centar i Pentagon su bili simboli
americkog bogatstva, moci i1 bastine. Napad su mogli provesti i pod okriljem noc¢i i pri tome
postedjeti znacajan broj Zivota, i svejedno privuéi zna¢ajan publicitet. Medutim, dnevna svjetlost im
je osigurala ,,spektakularne efekte™ i gubitak zivota kojem su se zasigurno nadali. Osobe koje zele
pociniti teroristicki napad kalkuliraju posljedice svojih djela, Sanse za privlatenjem medijske
pozornosti i, ono najvaznije, da se probiju putem medija u, kako ga Nicos naziva, politicki
komunikacijski trokut. Taj trokut ¢ine mediji, javnost i vladini donositelji odluka. Mediji su ti preko
kojih se razmjenjuju poruke izmedu javnosti i vlasti. Mediji imaju tu mo¢ da odredenu vijest
uvecaju ili pak umanje, odnosno ukljuce ili iskljuce. Stoga je jasno zaSto teroristi planiraju svoje
napade na na¢in da mediji budu ukljuc¢eni. Kada se dogodi teroristi¢ki napad, njihovo djelo im daje
trenutacnu medijsku pozornost te samim time i pozornost javnosti i vlade odredene drzave.
Globalna priroda suvremenih komunikacijskih sustava omogucila je teroristima da putem
medunarodnih medija privuku pozornost javnosti i vlada i izvan ciljane drzave. (Nacos, 2003:176-
179). Kako bi bili §to uspjesniji u koristenju medija kao svoje komunikacijske platforme, teroristi su
se prilagodili te pripremaju i1 brojna vizualna pomagala za medije kao $to su video isjecci njihovih
akcija, snimke intervjua i izjave te priopc¢enja za javnost (Elshimi, 2018:3). Obzirom na navedeno,
jasno je zaSto su mediji popularan izbor za komuniciranje medu teroristima. Uzevs$i u obzir da
mediji igraju vaznu ulogu i prilikom kriznog komuniciranja, postoji velika opasnost da nedovoljno

dobro isplanirano krizno komuniciranje zapravo ide u korist teroristima i ostvaruje njihove ciljeve.

6.3.2. Mediji 1 percepcija prijetnje terorizma

Krizne situacije, nesrece i katastrofe prouzrokovane prirodnim silama, ljudskim djelovanjem

ili nekim drugim faktorima izazivaju paznju najsire javnosti. O tome kako ¢e javnost percipirati te
dogadaje uvelike ovisi o0 medijima. Naime, svaka nesreca 1 katastrofa ne predstavlja nuzno i krizu,
medutim mediji svojim djelovanje (svjesnim ili nesvjesnim) mogu doprinijeti da se iz tih dogadaja
razvije kriza (Halilovi¢; Fazli¢; Kobajica, 2015:934). Mediji igraju vaznu ulogu u odredivanju kako
¢e odredeni dogadaj javnost percipirati. Nakon napada, mediji zele informacije:

e tome Sto se tocno dogodilo;

¢ koliko je ljudi pogodeno;

e koliko ih je ubijeno;

e koliko je ozlijedenih 1 njihovo stanje;

e koja je teroristicka skupina izvela napad;
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¢ Kkoje su radnje poduzete kako bi se uhvatili odgovorni;

e je li postojala bilo kakva opasnost za javnost;

e utjecaj na svakodnevni zivot i vjerojatno trajanje.
Kada se ljudi suoce sa nekom iznenadnom i nepredvidivom situacijom, okre¢u se i ovisni su o
masovnim medijima. Te ¢injenice su svjesni i vladajuéi i teroristiCke organizacije koje nastoje
manipulirati porukama koje prenose mediji. Mediji postaju sve vazniji dionik prilikom pripreme za
krizu 1 odgovora na samu krizu. Upravo stoga, teroristicke organizacije aktivno nastoje prilagoditi
svoje djelovanje kako bi iskoristili medije i na taj nac¢in manipulirali javnom percepcijom (Hargie;

Irving, 2016:9-10).

Simbiotski odnos terorizma i medija stvara odredenu percepciju terorizma kao
egzistencijalne prijetnje sigurnosti zapadnih zemalja. Mediji igraju kriticnu ulogu u stvaranju iluzije
da je terorizam egzistencijalna prijetnja sigurnosti u zemljama zapada. Potrebno je razlikovati
sigurnosne i egzistencijalne prijetnje. Naime, egzistencijalna prijetnja je prijetnja opstanku
nacionalne drzave. Za mnoge zemlje u razvoju sustavni ucinci i posljedice terorizma su vise nego
stvarni. Dogadaji koji mogu utjecati na vise od jedne osobe, ukoliko se dogode, predstavljaju
istinsku egzistencijalnu prijetnju drzavi (Sto se vidi u Afganistanu, Iraku, Libiji, Nigeriji, Pakistanu,
Somaliji, Siriji i Jemenu). Postojanje aktera (dionika, organizacija) koji imaju odredenu mo¢,
odnosno mogu nastupiti s pozicije nasilja, a koji nisu drzavni uvijek predstavljaju prijetnju
legitimitetu pojedine drzave. Stovise, pod odredenim uvjetima ¢ak moZe potaknuti i gradanski
sukob. Medutim, trenutno teroristicko djelovanje ne predstavljaju egzistencijalnu prijetnju, veé
sigurnosnu. Takvo neproporcionalno uokvirivanje razine prijetnje koju terorizam predstavlja moze
se dijelom pripisati ¢injenici da mediji ne izvjeStavaju o dobrim vijestima, ve¢ se prvenstveno
usredotoCuju na loSe vijesti. Za primjer mozemo navesti pad aviona 1 automobilsku nesrec¢u. Pad
aviona ¢e biti znacajno medijski poprac¢en, dok ¢e vijesti o automobilskoj nesre¢i biti slabije
medijski popracene, a daleko viSe osoba pogiba upravo u prometnim nesre¢ama. Jo§ jedno
objasnjenje Krive percepcije terorizma kao egzistencijalne prijetnje nalazi se takozvanoj heuristi¢koj

dostupnosti ili raspolozivosti (Elshimi, 2018:4).

Izraz heuristika dostupnosti nastao je 1973. godine, a prvi put ga je koristio psiholog Amos
Tvarsky 1 Daniel Kahneman. Kao jedan od najocitijih primjera heuristike dostupnosti je utjecaj lako
dostupnih primjera. Ukoliko gledate film o nuklearnoj katastrofi, mozete se uvjeriti da je nuklearni
rat ili nesreca vrlo vjerojatna. Ili, ukoliko su na vijestima u fokusu prometne nesrece, pomislit ¢e te
da je velika vjerojatnost da i vi nastradate u prometnoj nesrec¢i (PP, 2019). Ljudi imaju tendenciju da

ocjenjuju relativnu vaznost problema s lako¢om jednakom prisje¢anju iz memorije - a $to je u
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velikoj mjeri odredeno opsegom pokrivenosti u medijima. Prema pojedinim autorima, heuristicka
dostupnost u odnosu na terorizam (koji je na zapadu prikazan i percipiran nerazmjerno stvarnoj
prijetnju) posljedica je tzv. nove medijske ekologije. Ona je definirana sa dvije glavne znacajke.
Prva znacajka je da medij njeguju osjecaj i dojam dogadaja kao posljedice bez uzroka. Druga
znacajka je da se prikazuje hiper povezanost izmedu ljudi, mjesta i ideja. Terorizam se veze uz
zivopisne slike, pripovijesti i jezik nove medijske ekologije u smislu posljedice bez uzroka, a §to
doprinosi jacanju osjecaja neizvjesnosti i bojazni medu javnoscu. Takoder depolitizira prijetnju,
¢ine¢i je nasumicnom ili zlom. Terorizam postaje rije¢ za neSto misteriozno 1 nekontroliranu
prijetnju. Procjena prijetnje terorizma nusproizvod je razli¢itih oblika izraCuna brojnih drzavnih
agencija, reakcija politicara, konkurencije izmedu razli¢itih drzavnih agencija, birokratska
zaslijepljena skupina (eng. Groupthink - prema Wikipedia, to je termin koji oznafava nacin
donosenja odluka u maloj, kohezivnoj skupini. Zbog pretjerane Zelje za jedinstvenim misljenjem,
¢lanovi skupine nisu u stanju realno procjenjivati sve raspolozive moguénosti, pa raste vjerojatnost
donoSenja krivih odluka), zamiSljanje najgoreg moguceg scenarija i uloga “performativnosti”
politickih i drustvenih aktera. Pojam “performativnost” opisuje ucinak koji imaju politicke i
drutvene reakcije na terorizam. Cinjenica da politidari reagiraju na terorizam, da mediji
izvjestavaju o njemu i da javnost trazi zastitu, znaci da svatko od nas rije¢ju i djelom doprinosi
odrzavanju prijetnje na zivotu. Rezultat ove procjene prijetnje je sveprisutna opasnost koja prijeti
zivot svakog gradanina. Neumjereno (pretjerano) izvjesStavanje o terorizmu u zapadnim zemljama
moze biti u suprotnosti s zapostavljenim tretmanom terorizma u drugim dijelovima svijeta u kojima
se velina terorizma zapravo i dogada (Elshimi, 2018:4). Naime, prema statisticCkim podacima
Instituta za ekonomiju i mir ¢ak 74% smrtnih slucajeva povezanih sa teroristickim napadima
dogodilo se u samo pet zemalja: Nigeriji, Siriji, Afganistanu, Somaliji i Iraku (IEP, 2019:12-13). U
ostatku svijeta izvan zapadnih zemalja, terorizam se smatra ratnim fenomenom, pa se sve ono §to se
prije nazivalo pobunama/pobunjenicima, gerilskim ratovima, revolucijama i gradanskim sukobima
(a pri cemu se kao jedna od taktika ratovanja moze koristiti terorizam) danas Cesto klasificira kao
terorizam. Porast terorizma od 2011. nije znak koliko je svijet postao opasan, ve¢ zapravo suprotno.
Ukratko, terorizam predstavlja sigurnosnu prijetnju u zapadnim zemljama s kojom se treba boriti,
ali kad jednom prode kroz tvornicu politickih mahinacija i medijskog predstavljanja, transformira se

iz neCega rjeSivog u nesto posve drugo: egzistencijalno, globalno i sveprisutno (Elshimi, 2018:5).

6.3.3. Mediji kao inspiracija za oponasatelje

Iako mediji ne stvaraju terorizam, odredeni potezi koje mediji povlace mogu i¢i u prilog
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ispunjenju strateskih ciljeva teroristickih skupina. Jedan od temeljnih negativnih efekata koje mediji
mogu imati prilikom izvje$éivanja o teroristickim aktivnostima jest davanje primjera/ideja drugim
osobama da rekreiraju radnju sli¢nu ili identi¢nu onoj koju promoviraju, odnosno o kojoj izvjescuju
mediji i pri tome takoder ugroZavaju provedbu antiteroristi¢kih akcija (Felger; Lesinger, 2017:8). U
literaturi je to poznato i kao “copycat” efekt. Prikaz teroristickog djelovanja mozZe inspirirati
pojedince 1 grupe da imitiraju ta ista djelovanja. Senzacionalisti¢ki pristup izvjestavanju o nasilnim
ubojstvima ili samoubojstvima moze rezultirati porastom tih kaznenih djela zbog imitiranja. Isto je i
u slucaju teroristi¢kih napada. Kao primjer mozemo uzeti otmicu zrakoplova. 1968 godine izraelski
zrakoplov koji je putovao od Rima prema Tel Avivu otet je od strane Narodne fronte za oslobodenje
Palestine (PFLP) i preusmjeren u Alzir. Ovaj “spektakularni” oblik terorizma koji je osmisljen kako
bi privukao globalnu paznju se u nadolaze¢im godinama pojavljivao kao regularna pojava. Otmica
zrakoplova predstavlja slozeniji 1 zahtjevniji nacin teroristickog djelovanja, a veéi problem
predstavljaju upravo manje sloZeni oblici kao $to su koriStenje motornih vozila prilikom napada.
Zbog dostupnosti sredstva pocinjenja (automobili, kombiji, kamioni i sl.), na takve napade je vrlo
tesko odgovoriti i u pogledu prevencije i detekcije. Takoder, izvjeStavanje o ovim napadima moze
prenijeti snaznu poruku potencijalnim pociniteljima, a to je da je publicitet osiguran ¢ak i uz
najmanji moguci trud. Prizori koji se ponavljaju na televizijskim ekranima i na druStvenim mreZama
maksimiziraju izlaganje teroristicCkog Cina potencijalno milijardama gledatelja. Tim putem se
prenosi, izmedu ostalog, 1 jednostavna poruka, odnosno ideja, a to je metoda izvrSenja teroristickog
akta. Neocekivana posljedica medijskog izvjeStavanja o napadima uz pomo¢ jednostavnih metoda i
tehnologija je dovela do toga da se granica za ulazak u terorizam znatno spustila. Sve $to je danas
potrebno da se neki napad smatra teroristickim ¢inom jest mesarski noz ili motorno vozilo.
Slijedom navedenog, mediji mogu prenijeti nacin izvrSenja i potaknuti osobe koje su zeljne slave da
se odluce na izolirane teroristicke napade. To su ljudi koji imaju razli¢ite motivacije i fantazije
poput osvete i priznanja, a prihvacanje ideologija im omogucava da se njihov ¢in ne okarakterizira
kao ,,0bicno* kazneno djelo. Na taj nacin se daje veci smisao tom kaznenom djelu, a emitiranjem

njihovih lica i radnji putem medija im pruza priliku da ispune svoje fantazije (Elshimi, 2018:5).

6.4. Tehnoloski razvoj i terorizam

Posljedica naglog i ubrzanog razvoja komunikacijske i informacijske tehnologije, satelitskih
komunikacija 1 Interneta je dramati¢na izmjena percepcije vremenskih 1 prostornih ogranicenja.
Slijedom navedenog, tehnoloski razvoj jednak utjecaj ima i na uzroke i karakteristike krize
(Kesetovi¢; Korajli¢; Toth, 2013:90). Slijedom navedenog, tehnoloski napredak transformirao je

nacin na koji krizni menadzeri sagledavaju, komuniciraju i $ire informacije zajednicama pogodenim
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odredenom kriznom situacijom. Unato¢ tomu §to je tehnologija danasnjice visoko sofisticirana,
pokazalo se da je globalna IT infrastruktura veoma ranjiva na greske i viruse, a mali prekidi nanijeli
su ogromnu S$tetu (Boin; Lagadec, 2000:185). Upravo je ta sloZenost ujedno i jedna od slabosti
suvremene tehnologije. Naime, korisnici ¢esto ne razumiju kako odredena tehnologija funkcionira
Sto otezava otkrivanje i1 otklanjanje gresaka. Uspjesno dizajniranje tehnoloSkih sustava zahtijeva
usko povezivanje razli¢itih elemenata, Sto pak povecava Sanse za nastanak lancane reakcije. Iz
navedenog je jasno zasto greSka na ventilu i pokvareno svjetlo za upozorenje mogu u kombinaciji
dovesti do npr. nuklearne nesrece. Te sofisticirane, ali i visoko rizicne tehnologije znacajno utjecu
na potencijalni opseg kriza. Uzevsi u obzir da covjecanstvo vise zavisi od racunalnih sustava, jasno
posljedica tehnoloskog razvoja mozemo navesti napredak u transportu putnika. Naime, danas
prijevozna sredstva poput trajekta i suvremenih aviona prevoze i po nekoliko stotina putnika,
prozeta su sofisticiranim (i visokorizicnim) uredajima i svaka kriza/nesre¢a moze za posljedicu
imati znaCajan gubitak zivota, kao i mnoge druge negativne posljedice (od ekoloskih katastrofa do
ugroze poslovanja poduzeca prijevoznika). Osim toga, informacijski sustavi su ugrozeni i od strane
novih prijetnji kao Sto su hakeri 1 cyber teroristi, a stru¢njaci paznju skre¢u i na uporabu
visokoriziénih tehnologija u podru¢ju medicine, genetske manipulacije i biotehnologije, a Cije
posljedice mozda nece biti vidljive tek za nekoliko narastaja (KeSetovi¢; Korajli¢; Toth, 2013:90-
91). Slabosti suvremenih tehnologija i njezina koriStenja prepoznale su i teroristicke organizacije.
Osim kao meta napada, tehnoloski razvoj doprinosi 1 Sirenju teroristickih propagandi i ostvarivanju
njihovih ciljeva. Ukoliko u obzir uzmemo da se istom tom tehnologijom koriste vlade i organizacije
prilikom kriznog komuniciranja, jasno je zaSto je to jedan od izazova s kojim se susrece krizno

komuniciranje.

Izazov tehnoloSkog razvoj u podruc¢ju kriznog menadzmenta prepoznala je i Europska unija.
Naime, u Izvjes¢u o ex-post evaluaciji Programa pripremnog djelovanja za istrazivanja u podruc¢ju
sigurnosti® (eng. Preparatory action for research in the field of security - PASR) Europske unije na
temu kriznog menadZmenta (studija sluaja) medu glavnim izazovima u kriznom menadZmentu
identificirani su utjecaj novih tehnologija i uskladivanje i integriranje sustava i tehnologije
(interoperabilnost). Od razvoja upravljanja krizama, nove su tehnologije dovele do znacajnih
poboljsanja u dostupnosti i pristupu te smanjenju kasnjenja u agregiranju podataka u vezi s kriznim
situacijama. Na primjer, zdruZivanje podataka u stvarnom vremenu omogucava nove oblike

donoSenja odluka koji nisu bili mogu¢i u vrlo nedavnoj proSlosti. Medutim, uskladivanje i

! Vise o programu dostupno na: https://www.welcomeurope.com/european-funds/preparatory-action-research-field-of-
security-pasr-538+438.html#tab=onglet_details
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integracija (razli¢itih) sustava i tehnologija postaje sve vece pitanje. Kako tehnologija postaje sve
sofisticiranija, organizacijski se kapaciteti moraju prilagoditi ve¢im tehnickim zahtjevima. U
predmetnom Izvjescu pojedini sugovornici su naglasili jednu stvar, a to je da se rjeSenje U kriznom
upravljanju rijetko nalazi u samoj tehnologiji, najvazniji zadatak je poboljsati praksu. To se moze
uciniti uz pomo¢ tehnologije, ali potrebno je puno vise od toga. Nadalje, naglaSava se kako
upravljanje krizama ima mnogo sistemskih propusta. To se, izmedu ostalog, odnosi na razli¢ite ICT
sustave i upravljacke strukture koje se koriste u razli¢itim domenama. Cak i iste vrste aktera, poput
bolnica, smjestenih u bliskoj udaljenosti, mogu imati sistemske razlike koje otezavaju koordinaciju.
Slijedom navedenog, neki od ciljeva predmetnog programa su poboljSanje interoperabilnosti medu
organizacijama i tehnologijama prilikom zajedni¢kog rjeSavanja kriznih situacija. Naime, kljucni
propust u odgovoru zurnih sluzbi na bombaske napade u Londonu u Velikoj Britaniji 2005. godine
bio je nedostatak interoperabilnosti medu radio i komunikacijskim softverom. Sli¢an problem
postojao je i u slucaju bombaSkih napada u Madridu, gdje se takoder dogodilo nekoliko propusta u
komunikaciji, odnosno u komunikaciji medu organizacijama (izmedu osoblja metroa i hitnih sluzbi)
koje su sudjelovale u rjesavanju krizne situacije. Zaklju¢no, iako tehnoloski razvoj moze znacajno
doprinijeti suradnji izmedu razli¢itih dionika u rjeSavanju kriznih situacija, isti¢e se da je tehnoloski
razvoj ujedno i izazov kriznom komuniciranju zbog potencijalnih problema s interoperabilnosti
izmedu kriti¢nih tehnoloskih i informacijskih sustava. Stoga se programom nastoji doé¢i do rjeSenja
koja ce se koristiti za postizanje interoperabilnosti u slicnim post kriznim situacijama u kojima je od

vitalne vaznosti sinergija tijekom zajednickih operacija vracanja sigurnosti (CSES, 2011).

Kao §to je prethodno navedeno, u podru¢ju komunikacijske i informacijske tehnologije
tehnoloski razvoj je u tolikoj mjeri dinamican i sveobuhvatan kao niti u jednom drugom podrucju.
Taj razvoj se, oCekivano, odrazio i na sam terorizam (Prodan, 2015:94). Zahvaljuju¢i modernoj
tehnologiji, mediji imaju priliku uZivo izvjeStavati o dogadajima - bez potrebe za Cekanjem
sluzbenih izvje$¢a nadleznih institucija, bez koriStenja relevantnih izvora informacija. Sve §to je
vazno je biti uzivo “ovdje i sada” (Felger; Lesinger, 2017:6). Problem koriStenja tehnologije,
odnosno Interneta u teroristicke svrhe prepoznan je i od strane Ujedinjenih naroda (dalje u tekstu
UN). Vijece sigurnosti UN-a u svojoj Rezoluciji 1963 (2010) izrazava zabrinutost zbog povecanog
koristenja novih informacijskih 1 telekomunikacijskih tehnologija (posebice Interneta) od strane
terorista za novacenje, poticanje, kao i za financiranje, planiranje i pripremu teroristi¢kih aktivnosti
(Rezolucija Vijec¢a sigurnosti 1963, S/RES/1963, 2010). Strucnjaci se slazu da Internet igra iznimno
vaznu ulogu u teroristicCkom djelovanju postavsi, izmedu ostalog, glavna platforma za Sirenje i
posredovanje kulture i ideologije dzihadizma. Prema Prodan, Internet predstavlja sredisnji dio

medijske strategije teroristiCkih skupina i mreza. Psiholosko ratovanje je sastavni dio teroristickog
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djelovanja te je stoga prisutnost na Internetu zapravo kriticna za uspjeh terorista. Internet nudi
komunikacijski prostor putem kojeg teroristi mogu, ne samo $iriti strah i paniku, ve¢ i identificirati,
novaciti, indoktrinirati i utjecati na potencijalne buduce ¢lanove (Prodan, 2015:95-96). Jednako
tako, Internet je iznimno vazan komunikacijski alat svake organizacije te je razvidno da u
slucajevima teroristiCkih napada loSe organizirano i izvedeno krizno komuniciranje zapravo moze

dovesti do suprotnog uc¢inka, odnosno i¢i u korist samome terorizmu.

Prethodno navedene &injenice svjesne su i same teroristicke organizacije. Cesto ¢e svoje
aktivnosti prilagoditi kako bi svoju propagandu uspjeli plasirati medu $to Sire moguce. Kao jedan
od takvih primjer mozemo navesti prikazivanje krvavih filmova - “glavosjeka” od strane pripadnika
ISIL-a. Naime, prvotno su takvih filmovi bili brutalniji i s viSe krvi. Medutim, s vremenom su
snimke postajale sve kvalitetnije, rezirane i nisu prikazivale cijelo pogubljenje, a sam taj ¢in se
izvr§avao na otvorenom. Snimka je i dalje dramati¢na, no s manje krvi nego je to bio slucaj ranije te
mozemo reéi da je donekle “ublazena” tj. cenzurirana. Razlog tomu je da bi se takve snimke lakse
mogle objavljivati i prikazivati te, osim upozorenja nevjernicima, pridonijeti i vrbovanju i
radikaliziranju novih ¢lanova. U prilog tezi da se radi o dobroj propagandi idu €injenice da su
prilikom uhi¢enja pripadnika raznih teroristi¢kih ¢elija u Europi i SAD-u u njihovim domovima

pronadene snimke odrubljivanja glava (Prodan, 2015:103).

6.4.1. DrusStvene mreze

teroristiCke svrhe od strane ekstremista i teroristickih mreza upravo koristenje drustvenih medija.
Primjena druStvenih mreza u navedene svrhe je postala dio formalne identificirajuce strategije.
Stovise, danas postoje i brojna uputstva teroristima i njihovim pristalicama o tome kako koristiti
drustvene mreze kao S$to su Facebook i YouTube u teroristicke svrhe. DruStvene mreze
omogucavaju teroristima ispunjavanje jednog od njihovih glavnih ciljeva, a to je imati $to brojnije
¢lanstvo 1 §to veci krug podupiratelja. Slijedom navedenog, prema Prodan neki od nacina pokusaja
prodora teroristickih organizacija prema $iroj zapadnoj publici su:

— Govori voda Al Qa'ide i1 video produkcije teroristickih aktivnosti prevedeni su na zapadne

jezike, osobito na engleski;
— Uocena su znacajna poboljSanja u kvaliteti prijevoda 1 upotrebi jezika;
— Utjecajne dzihadisticke stranice su proSirene kako bi sadrzavale engleske, francuske i

njemacke odjeljke koji sadrzavaju vijesti, razgovore, izvjeS¢a 1 video uratke o
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dZihadisti¢kom konfliktu.
Drustvene mreze danas imaju vaznu ulogu u kreiranju dzihadistickih publikacija i audiovizualnih
materijala koji se onda mogu preuzeti i dalje proslijediti preko druStvenih mreza, foruma i sl, a s
ciljem prenosenja teroristi¢kih poruka. Medutim, jednako tako se drustvene mreZe i Internet mogu
koristiti 1 za borbu protiv terorizma. Prema Prodan, jedna od mogucénosti je Sirenje tzv. protunaracije
putem Interneta. Ona se sastoji od poruka koje su razli¢ite od teroristicke ideologije, poruka kojim
se ismijava, redikulizira i potkopava kredibilitet terorista i poruke koje promoviraju pozitivne
alternative (Prodan, 2015:107,131). Teroristicke organizacije, poput Daesh-a, koriste Twitter da bi
se promovirale temeljne principe dzihadista koji su prevedeni u simboli¢ne slike za generaciju
korisnika drustvenih medija koji vise vole slike u obliku teksta. U stvari, Daesh koristi mo¢ slika
kako bi izazvao psiholosko strahopostovanje prema svojim neprijateljima i pokazao vjerodostojnost
kao vodeci svjetski revolucionarni pokret. Njihova sklonost upotrebi slika vidljiva je izradom i
koristenjem videozapisa odrubljivanja glava taoca. Prije su se ti videozapisi snimali u mra¢nim
prostorijama, u slaboj kvaliteti i rezoluciji. Medutim, sada se takvi video snimci snimaju na
otvorenom s visokim produkcijskim vrijednostima. Naime, videozapisi su slozeniji i koriste
kombinaciju raznih efekata, npr. glasovne snimke, zvu¢ne zapise i tehnike usporenog snimanja.
Zbog toga su drustvene mreze, odnosno mediji Kritizirani jer su omogucili Sirenje takvih
emocionalno provokativnih videozapise. U stvari, medijski poznate organizacije poput Daesh-a

izvele su pozornicu terorizma na novu visinu (Elshimi, 2018:3).

Krizno komuniciranje tijekom krizne situacije predstavlja jedno vrlo dinami¢no podrucje
unutar kriznog menadzmenta, a nacini na koje ljudi koriste medije tijekom pojedine krize su
raznovrsni i konstantno evoluiraju. Medutim, stru¢njaci naglasavaju formiranje svojevrsnog uzorka
1 to onog u kojem novi medijski prostori omogucavaju razli¢itim i viSestrukim dionicima koristenje
informacijskih 1 komunikacijskih tehnologija i1 drustvenih mreza za komunikaciju i dijeljenje
(rasipanje) informacija putem razli¢itih platformi. Doslo je vrijeme kada se tijekom krizne situacije
ljudi viSe ne okrecu drzavi 1 vlastima za informacijama, ve¢ im je pozornost usmjerena na medije.
Danas se informacije dijele i njima se pristupa kroz drustvene mreze kao $to su Twitter 1 Facebook,
zatim putem foruma, blogova itd. Gotovo svakodnevno se javljaju novi primjeri u kojima pojedinac
ili organizacija koristi nove tehnologije kako bi odgovorili ili ublaZili posljedice odredene krize.
Ovakva promjena nacina komuniciranja, iz jednosmjerne komunikacije od vlasti prema
stanovniStvu u viSesmjernu komunikaciju sa velikim brojem dionika, predstavlja veliki izazov za
svaku organizaciju tijekom kriznog komuniciranja. Izazov ne predstavlja samo koli¢ina
komunikacije, ve¢ i njezina vjerodostojnost. Naime, kod novih oblika komunikacije nikad nije bilo

lakSe 1 brze stvoriti 1 raSiriti lazne informacije, odnosno dezinformacije. Kako bi se drzava, odnosno
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organizacije uhvatile u koStac sa novonastalim izazovima uzrokovanim novim tehnologijama,
moraju zauzeti svoje mjesto u koristenju tih istih tehnologija, posebice u kriznim situacijama. U
suprotnom moze do¢i do neucinkovitog kriznog komuniciranja ¢ime ¢e se, izmedu ostalog,

znacajno naru$iti sam kredibilitet pojedine organizacije (Roth; Giroux, 2013:2).

Koristenje druStvenih mreza u posljednjem desetljeu se znacajno povecalo. Drustvene
mreze su postale dio nase svakodnevice. Ubrzani razvoj i Sirenje druStvenih mreza donosi brojne
prednosti, ali isto tako i izazove pred organizacije tijekom krize. S jedne strane, drustvene mreze
Medutim, s druge strane, druStvene mreze jednako tako mogu biti koriStene i za brzo Sirenje
negativnih i neto¢nih (Stetnih) informacija tijekom krize. Krizno komuniciranje je podrucje koje je
pod snaznim utjecajem razvoja druStvenih mreza (Wang; Dong, 2017:29). U predmetnom
istrazivanju se naglasak stavlja na dionike i njihove potrebe. Naime, potrebe dionika na koje je kriza
indirektno utjecala nisu pokrivene kriznim menadzmentom, zbog ¢ega ih je potrebno zbog ¢ega ih
treba rjesavati kroz komunikaciju, odnosno krizno komuniciranje. Tri su vazna nacina putem kojih
krizno komuniciranje moze doprinijeti mrezama kriznog menadzmenta. To su razmjena informacija,
upozorenja 1 upute. Takoder, naglaSava se i potreba za empaticnim pristupom, a kako bi se

odgovorilo na potrebe ljudi za sigurno$c¢u (Pop-Flanja, 2019:219).

Izazovi koriStenja druStvenih mreza u kriznom komuniciranju su sljedeci:
e brojnost (mnostvo) dionika i kanala komunikacije;
e koli¢ina informacija koja se stvara;
e pitanje otvorenosti podataka (eng. open data);
e privatnost i povjerljivost;
e pitanje odgovornosti;
e ocekivanja javnosti;

e pitanje sigurnosti.

S aspekta druStvenim mreza, prvi izazov koji drustvene mreze stavljaju pred krizno
komuniciranje jest broj dionika i kanala putem koji se komunicira. Naime, putem drustvenih mreza
moguca je istovremena komunikacija velikog broja dionika, koji pri tome koriste razli¢ite kanale
komunikacije. Mnostvo dionika i kanala postavlja pitanje koordinacije, uklju¢ivanja/isklju¢ivanja
dionika ili kanala komunikacije te koje su upute za komunikaciju. Dionici mogu biti nacionalni,

regionalni ili lokalni, sluzbeni ili volonteri te mogu Koristiti i klasi¢ne i drustvene medije. Sve
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navedeno moze ,,zamagliti“ sliku i izazvati preoptere¢enje informacija. Sljede¢i izazov drustvenih
mreZza jest pitanje transparentnost i pouzdanosti informacija, odnosno izbjegavanje Sirenja glasina i
dezinformacija te stvaranja panike u stanovniStvu. Naime, sadrzaj drustvenih mreza ne slijedi
postupak validacije koji ukazuje na valjanost informacija koje se Sire. Slijedom navedenog, postoji
rizik od Sirenja glasina i dezinformacija. Na primjer, “retvitanje” (eng. Retweeting) moze izmaknuti
kontroli i uzrokovati brzo Sirenje glasina, $to posljedicno moze dovesti do neutemeljene panike
medu stanovniStvom (zbog raSirenih dezinformacija). Ovaj izazov moze utjecati i na klasi¢ne
medije. Naime, nije neuobicajeno da klasi¢ni mediji citiraju komunikaciju putem Interneta te su na
taj naCin u riziku da prenesu lazne informacije svojim korisnicima. Sljede¢i izazov s kojim se
susrece krizno komuniciranje prilikom koriStenja drustvenih mreza jest naruSavanje ugleda. To
zna¢i da se organizacija prilikom koriStenja drustvenih mreza za krizno komuniciranje moze
susresti sa raznim nepovezanim komentarima koji su usmjereni na napad ugleda te iste organizacije.
Kao primjer mozemo navesti krizno komuniciranje japanskih vlasti tijekom potresa i tsunamija
2011. godine. Tijekom navedene krize japanske vlasti provodile su krizno komunicirale putem
Twitter-a i Facebook-a profila, a broj sljedbenika se ubrzano povecavao. Medutim, ubrzo su se na
predmetnim profilima pocele javljati kritike 1 napadi protiv vlade, pa ¢ak i o temama koje su
nepovezane s dogadajem, kao Sto je izlov kitova, nuklearna energija i sl. To se u Internet

terminologiji naziva “trolanje” (OECD, 2015:26-28).

Unato¢ sve raSirenijem koriStenju komunikacijsko informacijskih tehnologija, pa samim
time 1 druStvenim mreza, jo§S uvijek postoji znacajan broj ljudi koji se ne koriste navedenim
tehnologijama 1 alatima (iz razli¢itih razloga). Koristenje drustvenih mreZa za krizno komuniciranje
1 pri tome ne imajuci tu ¢injenicu na umu bi bilo diskriminiraju¢e 1 opasno. Slijedom navedenog,
dolazimo do sljedeceg izazova, a to je komunikacija s osobama koje nisu prisutne na drustvenim
mrezama. U tu kategoriju spadaju starije osobe, invalidi, osobe koje ne govore lokalni jezik te stoga
mozda nece moci pristupiti podacima koje pruzaju drustveni mreze. Obzirom na prirodu drustvenih
mreza, odnosno mogucnost da viSe dionika stvara 1 dijeli sadrzaje istovremeno, vrlo lako moze do
informacijskog preopterecenja. Tijekom krizne situacije, to moZe dovesti do toga da je nemoguce
dobiti jasnu sliku o tome Sto se dogada. Takoder, moguce je i da su informacije koje se objavljuju i
dijele putem druStvenim mreza zapravo neistinite (namjerno/ciljano ili pak zbog krive percepcije
osobe koja objavljuje informaciju o tome Sto se dogada). Osim S$to klju¢nim dionicima moze otezati
razumijevanje krizne situacije, informacijsko preoptere¢enje moze dovesti i do preopterecenja i/ili
pada cjelokupnog telekomunikacijskog sustava, Sto sa sobom moze dovesti do niza drugih
problema, odnosno kriznih situacija. Osiguranje dostupnosti (otvorenosti, eng. open data) podataka,

a pri tome za$titi privatnost i povjerljivost je jo$ jedan od izazova koriStenja druStvenih mreza u
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kriznom komuniciranju. Veéina druStvenih mreza, odnosno platformi otvorena je prema razvoju
prilagodenih alata za podizanje svijesti o kriznim situacijama. Medutim, tu se javlja rizik vezan uz
stupanj povjerljivosti podataka koje korisnici dijele na svojim profilima. Takoder, Cesto nije jasno
pristaju li korisnici pojedinih druStvenih mreZa na analizu njihovih podataka. Sljede¢i izazov je
pitanje odgovornosti. Stru¢njaci u podrucju kriznog menadzmenta su izrazili svoju zabrinutost da bi
ljudi mogli poceti smatrati da im se mora pruziti pomo¢ ukoliko su preko drustvenih mreza izrazili
da im je ista potrebna. U tom slucaju bi se moglo dogoditi da se odgovornost prebaci na zurne
sluzbe ukoliko ne odgovore na takav zahtjev za pomo¢ putem drustvenih mreza. Takoder, postavlja

se i pitanje odgovornosti u slucaju kada su te informacije neto¢ne ili nejasne (OECD, 2015:28-29).

Upravljanje javnim ocekivanjima je izazov koji se takoder javlja prilikom koriStenja
druStvenih mreza u kriznom komuniciranju. Koristenje drustvenih mreza moZe stvoriti odredena
ocekivanja koja stanovni$tvo moze imati od pojedine organizacije. Na primjer, ukoliko je odredena
organizacija aktivna na druStvenim mrezama i pruza informacije svojim korisnicima 24 sata
dnevno, sedam dana u tjednu, moze se dogoditi da se isto ocekuje i od ostalih organizacija, a koje
mozda nemaju dostatne resurse da bi mogle pruziti takvu neprekidnu uslugu. Prilikom koristenja
drustvenih mreza u svrhu kriznog komuniciranja vazno je voditi rauna i o sigurnosnim pitanjima i
izbjegavanju potencijalnih zlouporaba. Poruka poslana putem drustvenih medija namijenjena
odredenoj ciljanoj publici takoder moze biti proc¢itana/primljena od strane drugih koji ne dijele istu
kulturu/videnje/stajaliSte. To moZe dovesti do nesporazuma 1, obzirom da nije moguce predvidjeti
tko ¢e sve procitati poruku, pruziti odredene prilike zlonamjernim skupinama. To je posebice
izrazeno kod kriminalaca, terorizma 1 teroristickih skupina. Naime, moguce je da kriminalci 1
teroristi iskoriste odredenu kriznu situaciju i novonastale slabosti u svoju koristi te isplaniraju i
provedu npr. smrtonosan teroristicki napad, a sve uz pomo¢ informacija koje su pruZzene putem
drustvenih mreza. Prema tome, javlja se pitanje potencijalnih opasnosti uslijed previse
transparentne razmjene informacija tijekom krize. 1 naposljetku, postavlja se i pitanje utjecaja koji
drusStveni mediji imaju u kriznom komuniciranju. Korisnici druStvenih medija imaju razli¢ite razlog
koriStenja drustvenih medija u kriznim situacijama: kako bi pomogli Zrtvama, zbog tjeskobe, kako
bi saznali moze li se pristupiti zahva¢enom podrucju, kako bi podrzali Zurne sluZzbe, kako bi
tugovanje, kako bi iskoristili situaciju, zbog radoznalosti 1 sl. Razlozi su vrlo razli¢iti i to zahtjeva
od predstavnika organizacije da budu spremni za razliCite strategije. Takoder, teSko je precizno
procijeniti mane i prednosti koristenja drustvenih medija u kriznom komuniciranju. Takoder
postavlja se pitanje pravog “tajminga”. Internet ubrzava procese komunikacije u mijerilu
nepoznatom u novijoj povijesti, §to predstavlja i priliku, jer moze ubrzati i odgovarajuce hitne

reakcije, ali predstavlja i izazove u smislu $irenja neprikladnih glasina (OECD, 2015:30-31).
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6.5. Teroristi¢ki napad u Norveskoj 22. srpnja 2011. godine

Teroristicki napad koji se dogodio 22. srpnja 2011. godine u Oslu u Norveskoj, pocinio je
norveski drzavljanin Anders Behring Breivik, 32-godiSnji desniCarski ekstremist. Detonirao je
bombu ispred zgrada norveske vlade u Oslu u kojima je smjesten premijer, ministarstvo pravosuda,
policija i nekoliko drugih vaznih drzavnih agencija. U eksploziji je poginulo osam osoba, a vise od
200 ih je ozlijedeno kao posljedica eksplozije. Nakon tog napada, Breivik se iz Osla odvezao na
otok Uteya, gdje se odrzavala ljetna obuka mladeZi norveske Laburisticke stranke te usmrtio 69
osoba (djece i mladih) i ranio preko 100 osoba od ¢ega veliki broj ozbiljno. Ovaj teroristi¢ke napad
je okarakteriziran kao najgori dogadaj od II. svjetskog rata. Vlasti, za razliku od kriza uzrokovanih
nekim drugim dogadajima, u slucajevima teroristickih napada Cesto ne raspolazu i1 nisu u
su se uglavnom koncentrirale na upravljanje traumom nakon nacionalne katastrofe. Jo§ jedna
razlika u odnosu na klasi¢ne krize jest u pogledu aktera krizne komunikacije. Naime, uglavnom su
to strucnjaci i drzavna tijela iz podruc¢ja u kojem se kriza dogodila, a koji su zaduzeni za krizno
komuniciranje. Medutim, u norveskom slucaju glavne osobe za kriznu komunikaciju su bili
premijer i dva Clana kraljevske obitelji. U prvim danima nakon tragedije u srediStu su bili
prvenstveno premijer i1 kraljevska obitelj, a tek poslije ukljucili su se stru¢njaci 1 odredena drzavna
tijela. Navedeni dogadaj snazno je utjecao na percepciju javnosti u pogledu rizika. Dogadaj je
privukao medunarodnu medijsku pozornost i dugoro¢nu medijsku pokrivenost. Dogadaj je bio
okarakteriziran kao nepoznat i izvan kontrole, a gradani se nisu mogli osloniti na prija$nja iskustva i
strategije suoCavanja sa stresom. Tragedija je izazvala nepopravljive i dugoro¢ne negativne ucinke
na buduce generacije (Vettenranta, 2015:52-53). U nastavku su ukratko izloZeni pojedini dijelovi

kriznog komuniciranja uslijed navedenog teroristicko napada.

Vecina stanovni$tava je 0 dogadaju bila upozorena putem medija, a tek zatim putem
redovnog sustava za alarmiranje. IzvjeStaji navode da je upravo tekstualna poruka rodbine ili
pretplacene vijesti (eng. newsletter) na mobilnom telefonu bila za mnoge prvi signal da su se trebali
pripremiti za krizu. To jasno pokazuje da se uloga medija ne moze podcijeniti, kako s aspekta
pozitivnog, ali 1 negativnog doprinosa u kriznom komuniciranju. Op¢ina Oslo izvukla je brojne
lekcije iz incidenta, jedna od kojih je i potreba za uspostavom posebne telefonske linije za hitne
slucajeve za medije kako se ne bi blokirale linije za hitne slucajeve koje su namijenjene gradanima.
Jedan od izazova u komunikaciji s kojim se suoc¢avaju mnogi akteri vlasti - posebno kada su Zrtve

djeca i mladi - odnosi se na protok informacija putem drustvenih medija i mobilne komunikacije.
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Naime, potrebno je voditi raCuna o paralelnom Sirenju to¢nih i ¢injeni¢nih informacija gradanima
izravno (npr. putem Interneta) i putem medija. U ovom slucaju je odredenih problema i kritika
vezano uz komunikaciju. Naime, kao izvor kritike navodi se komunikacija koje se odvijala u hotelu
Sundvolden koji je bio mjesto za okupljanje prezivjelih i rodbine pokraj Uteya. 1z tijela nadleznog
za zdravstvo nije bila poslana osoba koja je trebala biti nadlezna za komunikaciju i odnose s
medijima na mjestu dogadaja. Medicinsko osoblje koje je tamo radilo nije bilo sigurno u to tko je
odgovoran za komunikaciju i $to bi trebalo biti pojaSnjeno i tko bi to trebao pojaSnjavati. Nakon
dogadaja, predstavnici bolnice Ringerike su naglasili vaznost postavljanja posebnog osoblja koje ¢e
rukovoditi komunikacijom i odnosima s medijima. Tijekom dogadaja nije bilo moguce kontaktirati
policiju, a bolnice nisu bile u toku glede razvoja dogadaja. Bolnicko osoblje se informiralo o
dogadajima prvenstveno putem Interneta i radio televizijskih programa. Iz navedenog je jasno da je
uloga medija od velike vaznosti. Medutim, takoder se naglasava da medij Cesto traze 1 izvjeStavaju
o skandalima, a ¢injenica da je mala bolnica zbrinjavala 35 Zrtava nije dobila veliku medijsku

pozornost (Englund, 2014:60-62).

Norveska vlada i kraljevska obitelj prilikom komunikacije s javnosc¢u koristili su simbolicne
i kulturne poruke koje su odgovarale trenutnim potrebama javnosti. Konvencionalno komuniciranje,
za razliku od simbolickog pristupa, zanemaruje kulturne teme i simboli¢ka znacenja, a koji mogu
biti puno vazniji za primatelje poruka. Simbolicka komunikacija razlikuje se od konvencionalnog
pogleda jer simboli¢ka definicija ukljucuje kulturni doprinos, dok je konvencionalna komunikacija
redukcionisticka, usredotocena na mjerljive varijable. U Norveskoj je primijenjen upravo simbolicki
pristup kriznom komuniciranju (Vettenranta, 2015:56-58). Tisu¢e Norvezana sudjelovalo je 25.
srpnja 2011. godine u ,,povorci ruza“ u znak sje¢anja na Zrtve napada. Norveski premijer Jens
Stoltenberg isticao je da je svaki gradanin NorveSke svojim sudjelovanjem u povorci rekao da
demokraciji. Izmedu ostalog, naglasio je da: Zlo moze ubiti osobu, ali nikad ne moZze pokoriti narod

te da je povorka ruza: mar§ demokracije, mars$ tolerancije i mars$ jedinstva (Dnevnik.hr, 2015).

Stoltenberg je takoder odrzao emotivan govor i u katedrali u Oslu 24. srpnja u kojem se
osvrnuo na kolektivna sjecanja nacije. Uz nacionalnu glazbu i poeziju te “povorku ruza” nastojalo
se osnaziti solidarnost i osjec¢aj zajednice. Sve navedeno je pozitivno utjecalo na nacionalni osjecaj
zajedniStva. Iz navedenog se zakljucuje da je krizno komuniciranje netom nakon teroristickog
napada bilo usmjereno na stvaranje atmosfere solidarnosti i zajednistva. Brizni stav vlasti prema
stanovniStvu kljucan je u teSkoj kriznoj situaciji. Norveski premijer Jens Stoltenberg pronasao je
prave rije€i u pravo vrijeme; njegov je stav bio inkluzivan, o€inski 1 naglasen. O¢ito je da su 1

norveska vlada 1 kraljevska obitelj kriznu komunikaciju izgradili u okviru kulturne racionalnosti.
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Stvorili su kolektivni prostor 1 dijelili su s narodom brigu, nesebicnosti, ¢ak i herojstva koji su se
odigrali na otoku Uteya. Apelirali su na jedinstvo norveskog naroda. Tehnicka racionalnost Cesto je
povezana s institucionalnom racionalnos¢u. Vlada, ministri i kraljevska obitelj su institucije, Sto
znaCi da bi prema svom polozaju trebali predstavljati tehnicku racionalnost. Nakon teroristickih
napada, vlasti su iziSle iz tradicionalnog okvira racionalnosti i ponasale se kao pojedinci 1 sugradani,
predstavljajuci tako racionalnost brige. Nisu se trazila Zrtvena janjad niti medusobno optuzivalo,
premijer je pozivao na kolektivni duh i zajedniStvo, a Kralj Harald izrazio je zahvalnost svim
predstavnicima vlasti koji su bili ukljuCeni u rjeSavanje krize. Tijekom prvih dana nakon
teroristiCkih napada Norvezane je obiljezila jedinstvena nesebi¢nost, tuga i solidarnost. Kako bi se
izbjegli teski i katastrofalni sukobi, kritike vlasti 1 stranaka, politika je stavljena na stranu putem
presutnog pakta sklopljenog izmedu ustanova i medija tijekom prvih tjedana nakon napada.
Medutim, stru¢njaci naglaSavaju da se takvo zajedniStvo ne moze javiti ako ve¢ prije nije bilo
prisutno. Kriza izvlaci brojne probleme drustva koje niti krizno komuniciranje ne moze rijesiti

(\Vettenranta, 2015:58-63).

6.6. Teroristicki napad u Parizu u 13. studenog 2015. godine

Jedan od najgorih teroristickih napada u Europi u posljednjem desetlje¢u dogodio se 13.
studenog 2015. godine u Parizu u Francuskoj. Napadi su organizirani kako bi pogodili Sest razli¢itih
lokacija, odnosno meta i to uglavnom barova, kafi¢a i restorana na sredi$njim lokacijama Pariza, u
vrijeme najvecih guzvi. Krajnji cilj napada je oc€ito bio velik broj ljudskih zrtava. Oko 21:15 po
lokalnom vremenu dogodila se prva eksplozija u prigradskom podruc¢ju Saint-Denis, izvan Stade de
France, za vrijeme prijateljske nogometne utakmice izmedu Francuske i Njemacke. Potom su
uslijedile jos dvije eksplozije. Sve tri eksplozije dogodile su se ispred stadiona, u sjevernom dijelu.
Za njih su odgovorna trojica muskaraca koja su nosila identi¢ne prsluke s eksplozivom. Prvu
eksploziju po¢inio muskarac koji je bio sumnjiv tijekom rutinske provjere prije ulaska na stadion.
U ovome napadu su poginuli bombas i jedan prolaznik. Druga eksplozija dogodila se u samo deset
minuta nakon prve, na drugom ulazu stadiona, dok se tre¢a dogodila u restoranu brze hrane u blizini
stadiona u 21:53 sati. Za vrijeme napada je u stadionu bio prisutan i predsjednik Francuske Francois
Hollande. Paralelno s navedenim napadima dogadali su se i drugi teroristicki napadi. U 21:20 sati
dogodio se drugi napad u sredistu grada u, 10. okrugu, u ulici Alibert. I u ovom sluc¢aju meta
napada je lokacija s puno ljudi. Jedna za drugom meta su uglavnom kafici i restorani. Napadaci,
koji su se kretali u crnom vozilu prema navodima svjedoka, su bili muskarci su s poluautomatskim
oruzjem i Koji su neselektivno otvarali vatru. Jedna od meta je bio i restoran Petit Cambodge, u

kojem je 15 ljudi ubijeno, a isto toliko je tesko ranjeno. Druga meta je bio bar Le Carillon. U 21:32
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sati napadi se nastavljaju prema jugu, na ulici Fontaine au Roi na slican naéin. U restoranu La Cosa
Nostra i kafi¢u Bonne Biere ubijeno je jos 5 osoba, a 8 ih je tesko ranjeno. U 21:36 sati napadi se
nastavljaju jos juznije, gotovo na identi¢an nacin. U ulici Charonne u 11. okrugu, napadaci pucaju u
ljude u baru La Belle Equipe, pri ¢emu su usmrtili 19 osoba i teze ranili jo§ 9 osoba. Nekoliko
minuta nakon toga, u 21:40 sati, bomba$ samoubojica raznio se u restoranu Le Comptoir Voltaire,
koji se nalazi na Bulevaru Voltaire, pri ¢emu je tesko ozlijedena jedna osoba. Posljednji napad, koji
je bio svojevrsna kulminacija teroristickog napada, odvija se od 21:40 sati pa sve do 00:20 sati u
koncertnoj dvorani Bataclan, u kojoj se okupilo 1500 ljudi za koncert rock benda Eagles of Death
Metal. Napadaci su bili naoruzani eksplozivom i teSkim naoruzanjem (puske AK-47). Usli su u
glavnu dvoranu i otvorili vatru na prisutne bez ikakvog upozorenja. Napad se pretvorio i u uzimanje
talaca. Napad zavrsava intervencijom specijalnih snaga koje su ustrijelile na jednog od napadaca pri
¢emu je eksplodirao njegov prsluk, a potom su eksplodirali prsluci i preostalih napadaca. Prema
izjavama ocCevidaca, jedan od napadaca tijekom pucanja povikao je “Za Siriju” i “Allah Akbar” (sto
zna¢i Bog je velik). Napadaci su identificirani kao Omar Ismail Mostefai (29 godina), Samy
Animour (28 godina) i Foued Mahamed-Aggad (23 godine). U ovom napadu sveukupno je
poginulo 130 ljudi, dok ih je ozlijedeno 350 (Kouri; Tziaferi 2016:33-34).

Gotovo odmah nakon prve eksplozije u Stade de France, francuski predsjednik Hollande
napustio je stadion kako bi koordinirao krizno upravljanje. Obzirom da je u francuskoj Ministarstvo
unutarnjih poslova odgovorno za kriznu komunikaciju s javnos¢u i medijima, predsjednik se uputio
tamo te su pristupili analizi situacije 1 zajedniC¢kim snagama koordinirali krizu. OdrZana je
izvanredna sjednica svih ministara i premijer je aktivirao meduresorni krizni centar. Netom prije
sastanka predsjednik Hollande je obracanjem uzivo obavijestio javnost o dogadajima koji su se
razvili. 1zjavio je da je u cijeloj Francuskoj objavljeno izvanredno stanje, da su kretanja gradana
ogranic¢ena te da su granice zatvorene. Takoder, pozvao je francuski narod da budu snazni i ustraju u
krizi. Dan nakon napada, francuski predsjednik se putem joS jedne konferencije za novinare obratio
javnosti pri ¢emu je objavio da su napadi osmiSljeni u Siriji 1 provedeni uz pomo¢ francuskih
drzavljana, kao i da je napad ratni Cin Islamisticke drzave Iraka i Sirije (ISIS). Nadalje, najavio je i
tri dana zalosti te zatvaranje Skola, sveuciliSta i turistiCkih atrakcija (Disneyland i Eiffel Tower).
Predsjednik je takoder posjetio mjesto napada u Bataclan gdje je dao izjave o ratu protiv terorizma
(Kouri; Tziaferi 2016:35). Iako u Francuskoj krizna komunikacija kre¢e od prefekta i drugih
sluzbenih kanala, neke vatrogasne postaje su prisutne na druStvenim mrezama. Oni ih ne koriste
samo za promociju prevencije, ve¢ i za informiranje javnosti o svojim akcijama koje su u tijeku.
Primjer jednog takvog informiranja je objava tipa Ne idite u odredeno podrucje jer smo trenutno

tamo na intervenciji. lako vatrogasci i policija prate drustvene medije, njihov nacin rada je prvo
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intervenirati, a potom pratiti drustvene mreze. Sluzbeni stav vatrogasaca i policije je bio poticati
stanovniStvo da koriste broj za hitne slucajeve kako bi ih kontaktirali. Medutim, u provedenim
istrazivanjima ispitanici su potvrdili da ¢e se, u slucaju zaguSenja telefonskih liniji, odnosno

sluzbenih kanala za kontaktiranje, okrenuti koriStenju drustvenih medija (Petersen et al., 2018:6).

Teroristicki napad u Parizu je bio velika vijest. Od trenutka kada je bila objavljena, vijest je
bila na naslovnim stranicama brojnih masovnih medija (novine, televizija, radio, ¢asopisi) diljem
svijeta. Brojne francuske i strane novinske agencije su prenosile vijesti. Zbog tako velike medijske
pokrivenosti postavilo se pitanje kakvu ulogu su mediji imali u kriznom upravljanju i
komuniciranju. Kao $to je to i prethodno u radu navedeno, Cinjenica je da mediji imaju velik utjecaj
prilikom stvaranja javnog misljenja, iako tehni¢ki nemaju tu ovlast. Profit je cesto vazan motiv u
radu medija, jer §to je veca vijest to je veca gledanost, prodaja novina 1 sl. Specifi¢nost teroristi¢kih
napada u odnosu na druge krize jest $to je terorizam po svojoj prirodi na¢in komunikacije. Napadi
se izvode kako bi bili u centru pozornosti javnosti diljem svijeta. Prema tome, mediji mogu biti i
prijatelji 1 neprijatelji u sluajevima teroristickih napada. Mogu doprinijeti kriznom upravljanju i
komuniciranju, ali jednako tako mogu biti i prepreka. Mediji su poveznica izmedu vlasti,
organizacija koje provode krizno upravljanje 1 gradana. Tijekom teroristickih napada u Parizu sve
eksplozije koje su se dogodile na Stade de Franceu, kao i dogadaji unutar stadiona, prenoSeni su
uZivo na televiziji, a buduéi da se nogometna utakmica prenosila uZivo. Stovise, predsjednik
Hollande obratio se gradanima uzivo ¢ak 1 prije kraja krize. Nadalje, glavni pariski tuzitelj Frangois
Molins, koji je bio odgovoran za istragu, neprestano je putem medija izvjeStavao gradane Pariza i
cijelu medunarodnu zajednicu 0 napretku istrage i u¢inkovitosti vlasti u kriznom upravljanju. Dakle,
u ovom slucaju putem medija postignuta je druStvena svijest i umirenje te jacanje drustvenog
doprinosa. Medutim, postoji i strana medija koja ne doprinosi rjeSavanju krize. To su Sirenje
dezinformacija iz nesluzbenih izvora, a $to dovodi, izmedu ostalog, i do Sirenja panike. Takoder,
realna je opasnost i da ¢e pojedinci putem medije pokuSati podrzati napade 1 napadace, pa ¢ak 1 u

buduénosti pociniti sliéno djelo po uzoru na njih (Kouri; Tziaferi 2016:37-38).

U slucaju napada u Pariz potrebno je spomenuti i vaznu ulogu drustvenih mreza u kriznom
komuniciranju. Hashtag #portesouvertes, tj. otvorena vrata, preplavio je drustvene medije i koristen
je u Parizu kako bi se pruzila prilika onima koji su bili izlozeni opasnosti na mjestima dogadaja da
se sklone na sigurno, u domove inace nepoznatih osoba, a kako bi sprijecili da i sami postanu zZrtve
napada (Kouri; Tziaferi 2016:39). Novinar Sylvain Lapoix iskoristio je svoje razumijevanje
funkcionalnosti Twittera kako bi stvorio hashtag #PorteOverte kako bi se ljudima koji su nudili

skloni$te 1 kojima je potrebno utociste nakon teroristickog napada mogli povezati. Drugim rije¢ima
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primjena Twitter-a je omogucila ljudima da zatraze utocCiSte ako su u nesigurnom podrucju napada,
ili pak da ponude utociste i pruze ga ljudima na ulici. Sylvain je inzistirao je na koristenju Twitter
aplikacije kao odgovaraju¢i medij za takvu vrstu komunikacije medu gradanima, posebno uzimajuci
u obzir Cinjenicu da su telefonske linije bile prenapucene te da su i linije za hitne slucajeve bile
zasi¢ene. Takoder, naveo je i da se od vlasti ne moze ocekivati da od ljudi traze da se potencijalno
dovedu u opasnu situaciju, kao $to je to potencijalno bilo moguce u slu¢aju koristenja hashtaga, te je
stoga ova inicijativa trebala biti pokrenuta upravo od strane samih gradana (Petersen et al., 2018:7).
U slucaju napada u Parizu mozZemo vidjeti primjenu drustvenih mreza u svrhu davanja glasa
osobama koje su u potrebi i kao nacin brze realizacije pomoc¢i, odnosno ublazavanju i sprjeCavanju
dodatnih posljedica krize (Kouri; Tziaferi 2016:39). Navedena inicijativa je bila iznimno popularna
i uspjeSna da je #PorteOuverte hashtag koristen i prilikom teroristickih napada koji su se kasnije

dogodili u Bruxelles i Nici (Petersen et al., 2018:7).

Osim primjene Twitter-a, Internet su preplavile i fotografije i videozapisi koje su snimili
gradani Sirom podrucja napada. Svaka osoba koja je gledala takav teski materijal dijelila je strah i
nevolju onih koji ga prozivljavaju, osjecajuci se gotovo kao da su upravo u Parizu u tom trenutku.
Drustvene mreZe bile su na¢in brzog prijenosa informacija u cijelom svijetu. Stovise, drustvene
mreze su koriStene U nekoliko zemalja za iskazivanje poCetne potpore nepravednom napadu Koji je
pogodio gradane Pariza. | posljednje, ali ne manje bitno, putem druStvenih mreza §irom svijeta se
izrazila potpora, suosjecanje porukama sucuti, profilnim slikama promijenjenim u boji francuske
zastave, recirkulacijom francuskih objava i ,lajkanja“ (eng. Like) duhu otpora koji su Francuzi
pokazali protiv ISIS-a (Kouri; Tziaferi 2016:39). Analiza kriznog komuniciranja provedena nakon
napada otkrila je da su se vlasti, gradani 1 novinari okrenuli druStvenim medijima tijekom
teroristickih napada u Parizu 13. studenog 2015., kako zbog krizne komunikacije, tako i zbog
povecanja situacijske svijesti putem pracenja. Vlasti poput prefekture policije, pariSkih vatrogasaca
i grada Pariza Koristili su drustvene medije za krizno komuniciranje, kao i Ministarstvo unutarnjih
poslova. Krizno komuniciranje je bilo obiljezeno suradnjom izmedu razli¢itih dionika koji su imali

na raspolaganju razli¢ite mogucnosti i ograni¢enja u djelovanju (Petersen et al., 2018:9).
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7. Zakljudak

Specifi¢nost teroristickih napada u odnosu na druge krize jest ta Sto je terorizam po svojoj
prirodi nadin komunikacije. Cesto se za tu komunikaciju kaze da je to komunikacija putem nasilja.
Napadi se izvode kako bi bili privukli pozornost javnosti diljem svijeta i na taj nacin prenijeli
poruku diljem svijeta. Upravo je ta potreba za pozornos$¢u i Sirom publikom veliki izazov kriznom
komuniciranju. Vaznu ulogu u teroristickom djelovanju imaju mediji i nove tehnologije, posebice
Internet i druStvene mreze. Nove tehnologije su donijele dosta prednosti po pitanju kriznog
komuniciranja, ali isto tako i brojne izazove. Komunikacija se u zadnja dva desetlje¢a drasti¢no
promijenila 1 viSe nije jednosmjerna. Danas svaka osoba moze jednostavno i1 brzo slati i primati
informacije u raznim oblicima (tekst, slika, video), §to u pojedinim slucajevima moze olaksati
krizno komuniciranje (npr. koristenje druStvenih mreza u slucaju zagusenja telefonskih liniji,
odnosno sluzbenih kanala za kontaktiranje), ali isto tako i dodatno ga zakomplicirati (Sirenje
dezinformacija, davanje podrske napada¢ima itd.). Nadalje, druStvene mreZe otvorile SU uz nove
nacine komunikacije i druge oblike djelovanja teroristi¢kih organizacija kao $to su novacenje.
Krizno komuniciranje se koristi gotovo istim alatima za Sirenje svojih poruka u prilikom rjesavanje
kriznih situacija. Medutim, za razliku od kriza uzrokovanih drugim uzrocima, kad je u pitanju
terorizam postoji velika opasnost da ce teroristicke organizacije pokuSati okrenuti krizno
komuniciranje u svoju korist. Slijedom navedenog, potrebno je pronaci balans izmedu koristi i Stete
koju mediji i drustvene mreZze mogu pocCiniti prilikom rjeSavanja krize uzorkovane teroristickim
napadamo te paziti da krizno komuniciranje ne postane jo§ jedan od sredstava koji ¢e doprinijeti
svrsi, odnosno ciljevima terorizma - Sirenje straha i panike, naruSavanje javne sigurnosti i

povjerenja u vlast.

U Varazdinu, 17.03.2020. Matija Santalab
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