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SAZETAK

Odnosi s javnoséu se mogu okarakterizirati kao stratesko upravljanje komunikacijom izmedu
konkretne udruge, institucije ili organizacije i njezinih razli¢itih dionika, ukljucujuéi javnost,
medije, investitore, zaposlenike i ostale relevantne strane. Stru¢njaci za odnose s javnoS¢u sve
vise koriste nove medije, informacijsko-komunikacijske kanale i analizu podataka kako bi bolje
razumjeli svoju ciljanu publiku i medijsko okruzenje u kojem djeluju. Pomocu drustvenih medija
su obuhvacene i krizne situacije, $to pomaze u identificiranju vaznih aspekata kojima se treba
pozabaviti te stvaranju osje¢aja miSljenja javnosti i dionika. U danaSnje doba kada je
digitalizacija preuzela svijet i kada su druStvene mreze, pametni telefoni i Internet usli u sve pore
ljudskog djelovanja 1 postale imperativ, nije lako odrzati transparentnost te ste¢i povjerenje
gradana od strane policije 1 vlasti. Lako je moguée da su poneke krizne situacije lazne,
,hapuhane* te se nepotrebno Siri panika. Opcenito, koriStenje medija tijekom kriza predstavlja
jedinstvenu priliku za dobivanje povratnih informacija i uvida u stvarnom vremenu, stoga je
potrebno na ucinkovit nacin pratiti novonastale trendove te odgovoriti na komunikaciju na
druStvenim medijima promis$ljeno 1 sa svrhom, od strane kompetentnih policijskih sluzbenika.
Upravo je iz tog razloga provedeno empirijsko istrazivanje primjenom metode ispitivanja
temeljeno na anketnom upitniku, a utvrdeno je kako su transparentnost policije i krizna
komunikacija u Hrvatskoj na zadovoljavajucoj razini te kako policija ulaze iznimne napore u
pravovremeno 1 transparentno izvjesc¢ivanje javnosti o svim bitnim dogadajima koji imaju utjecaj
na gradane te da su informacije koje prenose policijski sluzbenici tijekom kriznih situacija

precizno iskomunicirane.

Kljuéne rijeci: odnosi s javnostima, krizno komuniciranje, javnost, policija, policijski sluzbenici

digitalni mediji.



SUMMARY

Public relations can be characterized as the strategic management of communication between a
specific association, institution or organization and its various stakeholders, including the public,
media, investors, employees and other relevant parties. Public relations professionals are
increasingly using new media, information and communication channels and data analysis to
better understand their target audience and the media environment in which they operate. Crisis
situations are also covered using social media, which helps to identify important aspects that
need to be addressed and helps to create a sense of public and stakeholder opinion. In today's age
when digitalization has taken over the world and when social networks, smartphones and the
Internet have entered every pore of human activity and become imperative, it is not easy to
maintain transparency and gain the trust of citizens from the police and authorities. It is easily
possible that some crisis situations are fake, "inflated" and panic spreads unnecessarily. In
general, the use of media during crises presents a unique opportunity to obtain feedback and
insights in real time, therefore it is necessary to effectively monitor emerging trends and respond
to communication on social media thoughtfully and with purpose, by competent police officers.
It is for this reason that empirical research was conducted using a survey method based on a
questionnaire, and it was determined that police transparency and crisis communication in
Croatia are at a satisfactory level, and that the police invest exceptional efforts in timely and
transparent reporting to the public about all important events that have an impact on citizens and
that the information transmitted by police officers during crisis situations is precisely

communicated.

Keywords: public relations, crisis communication, public, police, police officers, digital media.
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1. UVOD

Odnosi s javnoséu mogu poprimiti razne karakteristike i definicije, a ¢ak se moze rec¢i da je to
potkategorija marketinga jer se fokus stavlja na izgradnju odnosa s javnos$¢u kako bi se stvorila
pozitivna javna slika o odredenoj organizaciji, udruzi, poduzecu ili osobi. Svako poduzece ili
organizacija moze dozivjeti krizu, a na razini drzave 1 druStvene zajednice, kriza se moze
okarakterizirati kao negativna pojava koja ugrozava zivote gradana. To se moze reflektirati u
obliku pandemije, prirodne katastrofe poput pozara, potresa i poplava ili kriminalnih radnji kao
§to su teroristicki napadi. U tim situacijama, policija treba imati educirane sluzbenike i na

adekvatan nacin pravilno, jasno i potpuno obavijestiti javnost o negativnim dogadajima.
1.1. Problem, predmet i objekti istraZzivanja

Predmet ovog diplomskog rada je kroz navodenje osnovnih karakteristika pojma odnosa s
javno$c¢u, modela i tehnika tog termina, s naglaskom na digitalne i tehnoloske alate, te ispitivanja
integracije odnosa s javno$¢u u upravljanju Kriznim situacijama, razumjeti ulogu odnosa s
javno$céu. Sam pojam odnosi s javnos¢u govori da ¢ini zonu izmedu ponudaca 1 potrosaca, da
¢ini kanal informacija proto¢nim, osigurava dotok ispravnih, iskrenih i potpunih informacija od
potroSaca do ponudaca i obrnuto, te se prema tome smatra da se mora nalaziti u svakoj pravnoj
osobi ili poduzecu koje radi na trziStu. Problematika rada se ocituje u pitanju kako se tu ocituje
javna sigurnost, s obzirom na komunikacije u krizi i odgovore u kriznim situacijama, posebice
putem druStvenih medija te koji su primjeri u praksi kriznog komuniciranja. Kako bi se do
zakljucaka doSlo, napravit ¢e se empirijsko istraZivanje o odnosima s javnoS$¢u u policiji,

temeljeno na stavovima ispitanika o ulozi policijskih sluzbenika u upravljanju krizama.

Objekti istrazivanja su: odnosi s javnoscu, krizne situacije, krizno komuniciranje policije,

uloga policijskih sluzbenika u kriznom menadzmentu, povjerenje gradana i transparentnost
1.2. Svrha, ciljevi i znanstvene metode istrazivanja

Temeljna svrha ovog diplomskog rada je objasniti kako policija igra aktivnu ulogu u Sirenju
informacija koje grade ¢vrstu bazu, kako djelovati u kriznim situacijama, kako se ponasati i koji
su odgovori. Dobar i pozitivan primjer u Hrvatskoj je bila globalna krizna situacija s

pandemijom COVID-19 gdje je policija kvalitativno javnost svakodnevno obavjeStavala o



uzrocima i posljedicama situacije. Bitno je staviti naglasak kako informiranje javnosti ne
ukljucuje samo izjavu i reportazu na televiziji i radiju, ve¢ krizno komuniciranje obuhvaca cijeli
proces prikupljanja i obrada informacija radi podizanja svijesti i smanjenja prijetnje veceg
izvanrednog stanja ili katastrofe.

Cilj istrazivanja je istaknuti vaznost transparentnosti i povjerenja gradana u policijske
sluzbenike tijekom krizne komunikacije. Takoder se naglasak stavlja na preventivne programe i
educiranje policije o javnom informiranju i iskustvu u medijima, posebice na druStvenim
mrezama. Internet i tehnologija su prosirili doseg kriznih situacija te su sada svi konstantno
okruzeni ¢lancima o negativnim vijestima, a dovoljan je jedan klik da bi se dobile informacije.
Uloga policije u tome je dati pravilne 1 to¢ne informacije pruzanjem, trazenjem i posredovanjem

unutar i izvan zemljopisnog podruéja krize.

KoriStena metodologija u izradi ovog diplomskog rada se odnosila na metode indukcije,
dedukcije, statistiCke metode, metode komparacije i deskripcije te metodu ispitivanja temeljem
anketnog upitnika. Za empirijski dio istrazivanja koriStena je kvantitativna metoda: Anketiranje
gradana 1 policijskih sluzbenika kako bi se dobili kvantitativni podaci o stavovima 1
percepcijama. Osim navedenog, koriSteni su i alati deskriptivne statistike radi interpretacije
rezultata istrazivanja te literatura koja je ukljucivala knjige, znanstvene radove, zakone, ostale

publikacije 1 relevantne mrezne izvore.
1.3. Ocjena dosadasnjih istrazivanja

Prethodna istrazivanja ispituju 0dnos izmedu kriznog komuniciranja i odnosa s javnos¢u u
policiji, odnosno informiranja javnosti o novonastalim dogadajima. Temelj za ucinkovito
rukovanje kriznim komunikacijama u javnoj sigurnosti je pravodobno i transparentno reagiranje
na njih. Na temelju dostupne literature, mnogi autori su istaknuli studije povezane s kriznom

komunikacijom i PR-om u policiji.

Jungblut, Kiimpel i Steer navode kako su ,,drustveni mediji postali vazni alati za kriznu
komunikaciju u organizacijama, omogucuju¢i im pracenje interakcija 1 reakcija gradana,
pruzanje informacija relevantnim javnostima i komunikaciju s njima ili proaktivno upravljanje
njihovom reputacijom tijekom kriza (2024: 4648). Osobito tijekom izvanrednih situacija i

katastrofa, ,,policija igra klju¢nu ulogu u tom smislu jer ne samo da javnost od nje oc¢ekuje da
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pruzi sluzbene informacije 1 popuni informacijsku prazninu nastalu u kriznim situacijama, vec
javnost policiju takoder obi¢no smatra posebno pouzdanim izvorom informacija“ (Jungblut,
Kiimpel i Steer, 2024: 4648). Policijske organizacije su ¢esto manje fleksibilne od korporativnih

aktera u odnosima s javnostima te kao takve imaju jos veci izazov u Kriznim situacijama.

Akkaya, Fedorowicz i Krcmar isticu kako krize ,,uzrokuju znacajan stres koji premasuje
sposobnost pojedinca da se nosi s njim i zahtijeva ekstremnu prilagodbu kako bi osoba
funkcionirala na odgovaraju¢i nacin te mnogi pojedinci smatraju da policija ne samo da provodi
zakon, ve¢ je i odgovorna za sprje¢avanje kriminala, zastitu zivota 1 imovine, odrzavanje mira i
javnog reda te pruzanje Sirokog spektra usluga gradanima 24 sata dnevno* (2019: 2). Pruzanje
sigurnosti u kriznim situacijama je ,tradicionalna funkcija policije koja ima klju¢nu ulogu u
odrzavanju smirenosti ljudi u hitnim slu¢ajevima, pruzajuci upute i provjerene informacije te
autoritet od povjerenja clanovima zajednice” (Akkaya, Fedorowicz i Krcmar, 2019: 2). Akkaya,
Fedorowicz i Krcmar takoder razmatraju kako je ,,ucinkovita komunikacija policijskih odjela u
kriznim situacijama kriticna jer neucinkovitost moze rezultirati prijetnjom reputaciji
odgovornosti odjela za krizne situacije® (2019: 2). Za razliku od drugih organizacija, gubitak
ugleda policije u javnosti moZe imati ozbiljne posljedice, jer je ona jedini formalni autoritet za

sigurnost unutar nacije.

Kovaci¢ Celofiga i Plenkovi¢ navode kako je i sam posao policije ,,konstantno u prvom
planu medijske pokrivenosti 1 publiciteta te je samo nekoliko drzavnih institucija predmet tolikog
interesa medija 1 razne javnosti kao Sto je policija“ (2020: 37). Zbog oslanjanja na podrSku
javnosti, ,organizacije poput policije moraju biti vrlo kooperativne i otvorene te Su bez
sudjelovanja gradana manje uspjeSne u rjeSavanju problema u podrucju prevencije i suzbijanja
kriznih situacija, odrzavanja javnog reda i vodenja drugih sigurnosnih zadataka“ (Kovaci¢
Celofiga i Plenkovi¢, 2020: 38). Provodeci javni interes, policijski posao je javan, jer se odvija

pred oc¢ima javnosti.

Tang i Leung navode kako ,,od pojave platformi druStvenih mreza, policija sve viSe
koristi te kanale za javno komuniciranje jer druStveni mediji jacaju sposobnost policije da
poboljsa rad policije u zajednici 1 odnose izmedu policije 1 gradana* (2024: 1). Tang i Leung
zakljucuju kako su policiji ,,potrebni druStveni mediji za pruzanje informacija i razjasnjavanje

glasina, ali nepovoljne informacije, poput slika policijske brutalnosti, lako mogu postati viralne i
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dodatno radikalizirati krizne situacije (2024: 1). Ponovna izgradnja imidza i legitimiteta policije
,Kriticno je pitanje nakon krize te je vaznost proceduralne pravde u odrzavanju policijskog
legitimiteta, demonstracija odgovornosti klju¢na za ponovno stjecanje policijskog legitimiteta®
(Tang i Leung, 2024: 2). Policijski sluzbenici moraju imati odredene verbalne i neverbalne

vjestine kako bi predstavili jasno kriznu situaciju i odgovore na nju.
1.4. Struktura rada

Ovaj diplomski rad pod naslovom Odnosi s javnostima i krizno komuniciranje policijskih
sluzbenika sastoji se od Sest glavnih poglavlja, zajedno s uvodom i zakljuckom. Prije samog
prvog uvodnog dijela u kojemu su navedeni problem i predmet istrazivanja, svrha i ciljevi rada,
koriStena metodologija i kratka struktura rada, dan je i koncizni sazetak na hrvatskom i
engleskom jeziku zajedno s kljuénim rije¢ima. Drugo poglavlje teorijski razmatra pojam odnosa
s javnoS¢u, modele komunikacije, te naglasava tehnike PR-a i integraciju odnosa s javnoscu i
upravljanja krizama. Treée poglavlje razmatra ulogu odnosa s javnostima u kriznom
komuniciranju te najprije isti¢e Sto je to krizna situacija i koji su odgovori kriznog menadzmenta
na krize putem drusStvenih medija i Interneta. Na kraju tre¢eg poglavlja se navode poneki
primjeri kriznog komuniciranja u praksi. Cetvrto glavno poglavlje se doti¢e same tematike
diplomskog rada i naglasava ulogu policije u informiranju javnosti o kriznim situacijama, uz
navodenje strategija za ucinkovito Sirenje informacija na pravilan nacin. Navodi se 1 uloga
policije u kriznom komuniciranju putem medija te se na kraju spominje transparentnost kao
imperativ u odrzavanju povjerenja gradana. Peto poglavlje iznosi provedeno empirijsko
istrazivanje o stavovima gradana RH o ulozi policijskih sluZzbenika u odnosima s javno$cu i
upravljanju krizama, dok $esto zadnje poglavlje je zaklju¢ni dio koji sazima navedene argumente
1 donosi glavne zakljucke o temi. Nakon zakljucka ¢e se iznijeti popis koriStene literature, popis

ilustracija i prilog anketnog upitnika.



2. ODNOSI S JAVNOSCU - TEORIJSKA RAZMATRANJA

Odnosi s javnostima, odnosi s javnoscu i eng. rije¢ public relations (PR) sve to se odnosi na
strateSku dvosmjernu komunikaciju organizacije s javnos¢u radi odrzavanja i njegovanja javnog
imidZa i odgovora na javni diskurs. Mnoge osobe izgraduju i karijeru u ovom sektoru jer su u
njega ukljuceni 1 razni oblici medija i komunikacije za izgradnju, odrzavanje i upravljanje
ugledom konkretnih poduzeca ili osoba, koje se kre¢u od javnih drzavnih tijela i institucija do

privatnih tvrtki i dobrovoljnih udruga.

Najvise citiranu definiciju odnosa s javnosc¢u dao je Carroll (1979.), koji je istaknuo PR
kao ,,drustvenu odgovornost poslovanja koja obuhvacéa ekonomska, pravna, eticka i diskrecijska
ocekivanja koja drustvo ima od organizacija u odredenom trenutku“ (Goi i Yong, 2009: 46). Goi
i Yong navode kako odnose s javnos$cu ostali autori opisuju i kao ,,funkciju upravljanja koja
odrzava uzajamno korisne odnose izmedu organizacija i javnosti, dok neki navode da bi PR
trebao poticati otvorenu, dvosmjernu komunikaciju u kojoj ¢e organizacija promijeniti svoje
stavove i ponasanje u procesu, a ne samo stavove i ponasanje ciljne publike® (2009: 47). Odnosi
s javnoS¢u stoga imaju niz drugih disciplina, kao $to su korporativne interne komunikacije,

marketinski alati 1 strategije te krizno komuniciranje.

Myers istice kako poneki autori kod definicije PR-a govore 0 ,,ve¢em, sloZenijem pitanju
0 kojem se raspravlja u literaturi o odnosima s javno$c¢u, stoga se u 20. stolje¢u vodila rasprava o
tome S$to su odnosi s javno$¢u i1 kakvu ulogu igraju u modernom druStvu® (2016: 822). U
pregledu literature o povijesnom razvoju odnosa s javnoséu, otkrilo se da su ,,odnosi s javnoscu
shvaceni kao funkcija i kao profesija, a sama praksa se cesto identificira strategijom ili oblikom
komunikacije* (Myers, 2016: 822). Myers odnose s javno$¢u definira i sa stajaliSta
,,Sofisticiranosti prakse, od tiskovnih agenata i publiciteta koji su djelovali u kasnom 19. i ranom
20. stoljecu” te istiCe kako je ,pristup praksi tadasnjih odnosa s javnoS¢u bio koriStenje
komunikacijskih alata kako bi se izvrSila promjena u ponasSanju ciljane publike, a funkcija
Savjetnik za odnose s javnoscu je bila samostalna profesija koja sluzi odredenoj funkciji unutar
organizacija“ (2016: 822). Odnosi s javno$¢u se mogu Kkarakterizirati kao trodijelni oblik
komunikacije koji informira, uvjerava i integrira stavove i akcije konkretne institucije s njezinom

javnoscu.



Odnosi s javno$¢u ukljuCuju Sirok spektar aktivnosti i taktika usmjerenih na izgradnju i
odrzavanje pozitivne reputacije, povecanje svijesti, upravljanje krizama i poticanje pozitivnih

odnosa s klju¢énom publikom.

2.1. Modeli odnosa s javnos¢u i komunikacije

Pristup nepredvidenim okolnostima strategije odnosa s javnoS¢u moze ukljucivati interakciju
razli¢itih dimenzija, odnosno modela odnosa s javnostima koji rezultira s ¢etiri osnovna pristupa
koji napreduju od primarnih metode odnosa s javnos¢u do onih sofisticiranijih. Grunig i Hunt
(1984) su donijeli vazan zakljucak o definiranju §to javnost i odnosi jesu, a §to nisu te su odnose
s javnoscu definirali kao ,,upravljanje komunikacijom izmedu organizacije i njezinih javnosti”,
Sto je postalo temelj za izgradnju modela odnosa s javno$c¢u, a potom su ti modeli stvoreni
analizom povijesnog razvoja odnosa s javnosc¢u i identificiranjem cetiri glavna korak u evoluciji
odnosa s javnoscu (Laskin, 2009: 38). Model javnog informiranja tipi¢no je najnizite je ,jedina
vrsta organizacija u dominacija javnih informacijau vladinim agencijama, dok je drugo vazno
otkri¢e bila ¢injenica da dvosmjerni simetri¢ni i dvosmjerni asimetri¢ni modeli nisu pokazani
kao dominantan oblik odnosa s javnos¢u u bilo kojoj studiji bez obzira o kojoj se vrsti
organizacije radilo* (Laskin, 2009: 40). Usprkos ovom nalazu, Grunig i Grunig (1992.) ponovno
su ustvrdili da je dvosmjerni simetricni model ,,glavna komponenta izvrsnosti u odnosima s
javnos¢u i komunikacijskom menadzmentu (Laskin, 2009: 40). Modeli odnosa s javnos$éu

ukljucuju tisak, javnost, javno informiranje, dvosmjernu simetri¢nu 1 asimetriénu komunikaciju.

U osnovi komunikacije je proces kojim odredena poruka krec¢e od izvora, putem medija,
do primatelja, koji tu poruku na odredeni nacin dozivljava te se sastoji od devet elemenata:
,sudionici komunikacijskog procesa, posiljatelj i primatelj, druga su dva elementa poruka i
kanal, a preostali elementi su komunikacijske funkcije i procesi (kodiranje, dekodiranje, odgovor
I povratna sprega te buka)“ (Tkalac Verci¢, 2015: 114).Svaka komunikacija u odnosima s

javnoscu bi trebala imati oblikovane ciljeve koje ¢e detaljnije prikazati Tablica 1. u nastavku.



Tablica 1: Jasno oblikovani ciljevi komunikacije u odnosima s javnosti

CILJ ZADACI
Informirati Informirati i obrazovati odredenu javnost

. . Uvjeriti ljude da poduzmu odredene akcije, ne mora biti nuzno
Uvjeravati .

agresivna
Motivirati Motivacija gradana za sudjelovanjem u odredenim aktivnostima
Zajednicko Komunikatori postavljaju bolje ili potpunije razumijevanje skupine u
razumijevanje oporbi

Izvor: izrada autora prema Tkalac Ver¢i¢, A. (2015). Odnosi s javnoséu, Zagreb: Hrvatska
udruga za odnose s javnoscu, str. 115.

Navedene ciljeve je vazno razumjeti jer svi modeli u komunikacijskom procesu, pocevsi od
posiljatelja, kanala i primatelja, omogucuju uspjesnu komunikaciju, posebice u kriznim

situacijama.

Cottle istice kako podrué¢je novinarstva zauzima ,.klju¢no mjesto u komuniciranju sukoba,
u okruzju glasova koji se natje¢u za medijski utjecaj, predstavljanjem i sudjelovanjem, stoga su
pitanja tko osigurava medijski pristup, zasto i kako, pitanja koja neizbjezno otvaraju temeljne
rasprave o prirodi medijskoga sudjelovanja, oblika medijatiziranog gradanstva, pitanja o
medijskim nastupima te stalnoj igri moc¢i izmedu medija i njihovih izvora® (2009: 3). Odnosi s
javnoséu jednako tako ,,zauzimaju sredi$nje mjesto u suvremenoj komunikacijskoj kulturi te su
praksa i institucije odnosa s javno$¢u definirani kao smisljeno upravljanje javnom slikom i
informacijama u svrhu ostvarivanja organizacijskih interesa, prerasli tijekom 20. stoljeca u
veliku industriju (Cottle, 2009: 3). Moze se zakljuditi i da se tradicionalne hijerarhije odnosa
medija i izvora znatno mijenjaju u novom medijskom okruzju ovisno o kriznim situacijama,
stoga su modeli komuniciranja klju¢ni, osobito u digitalnom dobu u kojem vijesti putuju brzo, a

reputacija moze biti oStec¢ena doslovno za nekoliko minuta.

Pitanje se takoder postavlja kako ,,uporaba odnosa s javno$¢u mijenja odnose medija i
izvora razliCitih tipova organizacija te se prema kritiCkim istraziva¢ima, moZe tvrditi da su
odnosi s javno$c¢u jednostavno omogudili izvorima bogatima resursima, kao §to su vlade i
korporacije, da prosire kontrolu i utjecaj nad proizvodac¢ima vijesti“ (Bukar i sur., 2020:
185842). Kako se pripremiti za krizu, odgovoriti na nju i u¢inkovito se oporaviti od krize, sve

odgovore na navedeno daju modeli odnosa s javno$¢u u medijskoj strategiji.



Bukar i sur. navode kako su ,.krize neo¢ekivane, a krizni menadzment fokusira se na to kako se
dionici, odnosno organizacije i javnost, nose s iznenaduju¢im negativnim dogadajima, buduci da
krize izazivaju visok stupanj neizvjesnosti i tjeskoba medu veé¢inom ukljucenih aktera, §to je
dovelo do upletenosti razlicitih dionika kako bi se osigurao ucinkovit odgovor i planovi
oporavka“ (2020: 185842). Teorijski modeli u podruéju kriznih situacija uglavnom su ,,preuzeti
iz kriznog komuniciranja, koje je zauzvrat koristilo drustvene medije kao medij za komunikaciju
te su istrazivaci kriznog komuniciranja predlozili razli¢ite modele koji su razmatrali drustvene
medije, a koji se takoder nazivaju teorijama i modelima krizne komunikacije drustvenih medija“

(Bukar i sur., 2020: 185845).

Modeli kvalitetne komunikacije mogu javnosti osigurati pristup to€nim informacijama,
priop¢iti postupke i ponaSanja koja mogu usvojiti kako bi zastitili sebe 1 druge te objasniti §to

odgovorne institucije, udruge i organizacije rade i zasto.
2.2. Tehnike i perspektive odnosa s javnoSéu

Budu¢i da se danas poduzeca, udruge i naravno drZavne institucije fokusiraju na javnost, gradane
i potrosace, ovisno o kojoj organizaciji je rije¢, razumijevanje pracenja metrike i alata uspjesSne
komunikacije s javnoS¢u postaje sve vaznije. Upravo u tome mogu pomoci tehnike odnosa s
javno$cu Koje su zapravo vrlo korisne metode za promicanje uspje$ne dvosmjerne komunikacije
sa ciljanom publikom, posebice u kriznim situacijama. Tu se naravno isticu sve vise digitalni

alati 1 novi mediji.

Grunig istice kako se ,,trendovi odnosa s javnos$¢u usredotoCuju na koncepte kao §to su
slike, percepcije, slanje poruka, reputacija, integrirana marketinSka komunikacija, strateska
komunikacija i projekti korporativne drustvene odgovornosti, stoga nije iznenadujuc¢e da mnogo
stru¢njaka za odnose s javnoséu gleda na nove digitalne drustvene medije kao na revolucionarnu
snagu koja mijenja nacin na koji se danas prakticiraju odnosi s javnos¢u* (2009: 1). Trendovi i
tehnike se brzo mijenjaju, a ,,stru¢njaci za odnose s javnos¢u brzo su prihvatili druStvene medije
kao srediSte onoga $to smatraju novim oblikom odnosa s javnos¢u* (Grunig, 2009: 1). lako su
,mnogi prakticari svoje tradicionalne medijske vjestine i tehnike jednostavno prenijeli na
digitalne medije, nova fascinacija drustvenim medijima obecava pozitivne posljedice za profesiju

odnosa s javnoscu jer se smatra da ¢e neumoljivo uciniti praksu odnosa s javnos¢u globalnijom,



strateS8kom, dvosmjernom i interaktivnom, te drustveno odgovornijom* (Grunig, 2009: 1). Uz
razne tradicionalne tehnike odnosa s javnos$c¢u, koje ukljucuju godiSnja izvjeSca, brosure i
casopise, TV, novine i radio, vrlo su popularni blogovi i objave na drustvenim mrezama poput

Facebooka, TikTok-a ili Instagrama, podcasti i razne druge web stranice.

Papasolomou i sur. navode kako su ,,nekoliko godina oglasivaci i PR stru¢njaci radili
odvojeno i neovisno iako su imali isti cilj, a to je povecanje prodaje, stoga je navedeno proizaslo
iz nedostatka koordinacije, suradnje, sinergije i medusobnog planiranja, a utjecalo je na
dupliciranje napora, neucinkovitost i nedjelotvornost® (2014: 8). Medutim, okruzenje koje se
brzo mijenja u odnosu na potroSace, primjerice ,,demografski podaci, stilovi Zivota, koriStenje
medija, obrasci kupnje i kupovine, zatim tehnoloski napredak, novi mediji i drustveni mediji,
natjerao je marketinske stru¢njake da promisle i1 prilagode se tim promjenama u okruzenju i
razvoju usvajanjem integriranog marketinskog komunikacijskog pristupa svojim promotivnim i
marketin§kim strategijama® (Papasolomou i sur., 2014: 8). Te strategije u konacnici ,,Ciljaju na
zeljene ekonomski ucinkovite sposobnosti agilnosti 1 prilagodljivosti za uklapanje u visoko
konkurentno i stalno promjenjivo suvremeno okruzenje* (Papasolomou i sur., 2014: 9). Posebna
pozornost se ovdje pridaje i ulozi emocija i prezentacije glavnih poruka koji se prenose javnosti,

kako se govornik izrazava i sl.

Szombathelyi, Waldbuesser i Tench isti¢u kako je ,,polje kognitivnih infokomunikacija
snazno povezano s relevantnim trendovima i izazovima komunikacijskog menadZzmenta te danas
informacijska 1 komunikacijska tehnologija (ICT) dobiva sve vecu snagu i snazno odrazava
mnoge trendove* (2015: 229). Buduc¢i da se PR odnosi na ,,upravljanje komunikacijom kako bi
se izgradili, tj. uspostavili 1 odrzali, dobri odnosi 1 medusobno razumijevanje izmedu
organizacije i njezinih najvaznijih dionika, posebice od javnosti od kojih ovisi njezin uspjeh ili
neuspjeh, ICT tehnologija je nuzna u odnosima s javnoséu“ (Szombathelyi, Waldbuesser i
Tench, 2015: 230). Drustveni mediji su ,,Skupina internetskih aplikacija koje se grade na
ideoloskim 1 tehnoloSkim temeljima Weba 2.0 i1 koje omogucuju stvaranje 1 razmjenu sadrzZaja
koji generiraju korisnici, a mogu se integrirati putem platformi za agregaciju drustvenih mreza“
(Szombathelyi, Waldbuesser i Tench, 2015: 230). Postoji Sest razli¢itih vrsta drustvenih medija:
,projekti suradnje (npr. Wikipedia), blogovi i mikro-blogovi (npr. Twitter), zajednice sadrzaja

(npr. YouTube), stranice drustvenih mreza (npr. Facebook), virtualni svjetovi igara (npr. World



of Warcraft) i virtualni dru$tveni svjetovi (npr. Second Life, mnogi od njih)*“ (Szombathelyi,

Waldbuesser i Tench, 2015: 230). Drustveni mediji predstavljaju ogroman izazov za PR

struénjake budué¢i da mnoge uspostavljene metode upravljanja nisu prikladne za rad s javnosti,

posebice kod starijih osoba koje jos uvijek ne koriste tehnologije dovoljno dobro.

Ono §to se jos moze ukljuciti u suvremene digitalne alate su softverske platforme koje su

znacajno porasle tokom godina u PR praksi (Tablica 2.)

Tablica 2: Tehnike i alati modernog PR poslovanja

TEHNIKE KARAKTERISTIKE

Platforme za
upravljanje
odnosima s
utjecajnim

osobama

RjeSenja za
analizu
podataka u
stvarnom
vremenu

Blockchain °

Prediktivna
analitika

Izvor: izrada autora prema Agility PR Solutions,
relations/15-essential-tools-every-modern-pr-professional-should-use-in-2024/

14.8.2024.)

Nude robusnu bazu podataka utjecajnih osoba, zajedno s metrikom
angazmana i pracenjem ucinka

Olaksavaju besprijekornu suradnju izmedu robnih marki i utjecajnih
osoba, pruzajuci detaljnu analitiku kampanje

Pruza duboke uvide u publiku i demografiju utjecajnih osoba kako bi
se osiguralo pravo podudaranje za kampanje robnih marki

Cilj je ste¢i djelotvorne uvide koji pokrecu ucinkovite strategije,
umjesto oslanjanja na pokusaje i pogreske

Google Analytics>nudi  poboljSane moguénosti  pratenja s
prediktivnom metrikom i integracijom podataka s vise platformi.

Za objedinjeno upravljanje druStvenim medijima s izvje$¢ivanjem u
stvarnom vremenu o angazmanu i raspolozenju na svim kanalima
Transparentnost i sigurnost u komunikacijama prijeko su potrebne u
svijetu PR-a

Pruzaju decentraliziranu pohranu u oblaku, omogucéujuéi sigurno
upravljanje i dijeljenje podataka.

Pristup provjeri autenti¢nosti dokumenata

Nude mo¢ne mogucnosti predvidanja, omogucujuéi prepoznavanje
prijetnji u nastajanju iz golemih skupova podataka

Poboljsane su umjetnom inteligencijom koja ima moguénost
predvidanja kriznih scenarija analizom povijesnih podataka i trenutnih
trendova,

Pruzaju sveobuhvatnu integraciju i analizu podataka, pruzajuci korisne
uvide za proaktivno donosenje odluka

www.agilitypr.com/pr-news/public-
(preuzeto:
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PR prakticari diljem svijeta sve viSe ,,ukljucuju nove medijske platforme u svoje komunikacijske
kampanje te PR rukovoditelji smatraju digitalne medije vaznim komunikacijskim alatom, stoga
integriraju online medije u svoju PR praksu® (Triantafillidou i Yannas, 2014: 815).0Ova rastuca
vaznost digitalnih PR aktivnosti mogla bi se ,,pripisati ¢injenici da ih online PR prakticari vide
kao isplativ medij i na¢in komuniciranja s javno$¢u u turbulentnim vremenima“ (Triantafillidou i
Yannas, 2014: 815). To se moze uvidjeti posebice u kriznim situacijama gdje su razne
marketing, e-mail marketing, placeni oglasi na pretraziva¢ima ili druStvenim mrezama,

storytelling i dr.

Suvremeni alati 1 druStveni mediji daju organizacijama mogucnost uspostavljanja
dvosmjerne komunikacije sa svojom ciljanom publikom i iskoriStavanja prednosti, stoga je takve
perspektive nuzno ukljuciti u PR kampanje kako bi se dosegnula veca publika na potpuno novi i

moderni nacin.
2.3. Integracija odnosa s javno$cu i upravljanje krizama

Budu¢i da je krizni menadZment oblik upravljanja problemima koji pokuSavaju kontrolirati
termine Kkoji se koriste za opisivanje korporativnih radnji, sama kriza sluzi i kao pojavni oblik,
odnosno $ansa da se pokaze predanost organizacije odgovornom ponasanju. Proces integracije
odnosa s javno$¢u ocituje se u njezinim strategijama U kojima marketing, PR, korporativna

odgovornost i mnogi drugi elementi zajednicki suraduju.

Rus i sur. navode kako uspjeh u odnosima s javno$¢u prvenstveno ,,0visi 0 osvajanju, ali i
odrzavanju dobrog ugleda institucija, kroz izravne ugovore koji se stalno i1 sustavno provode s
razli¢itim kategorijama javnosti, ali i liderima javnog mnijenja, §to dovodi do kvalitetne
integracije 1 dobrog odnosa s medijima koji se ¢esto svodi na davanje prave informacije pravom
novinaru, u pravo vrijeme i na pravi nac¢in* (2022: 273). Komunikacija se ,,moze pokrenuti s bilo
koje strane, ali pozeljno je da dolazi od institucije, a sami masovni mediji imaju veliku vaznosti
ne samo da informiraju, ve¢ da oblikuje stavove i ponasanja“ (Rus i sur., 2022: 273). Odnosi s
medijima i odnosi s javno$¢u imaju sasvim razli¢ite funkcije. Rus i sur. navode kako su odnosi s
javnoS¢u ,,upravljanje komunikacijom i cilj im je da organizacije budu §to transparentnije i

osjetljivije, stoga integracije odnosa s javnoS¢u osiguravaju proces u tri koraka, prvo,
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organizacije slusaju i podupiru ocekivanja javnosti za razumnim ponasanjem, drugo, ponasanje
tih organizacija odgovara tim oc¢ekivanjima i, u konacnici, one su javno priznate kao pouzdane*
(2022: 274). S druge strane, ,,odnosi s medijima specijalizirana su podgrana odnosa s javnos$cu
koja se nacelno bavi trecom fazom procesa — prepoznavanjem, a sam stru¢njak za odnose S
medijima povecava svijest 1 razumijevanje javnosti, a organizacije djeluju slanjem informacija
medijima, pozivaju¢i ih da izravno sudjeluju u svim operacijama‘® (Rus i sur., 2022: 274).
Integracija se najvise uvida tijekom kriznih situacija gdje je glavni cilj PR sluzbe informirati sve
zainteresirane o trenutnoj situaciji, moguéim rizicima i planiranim akcijama, a sve se to moze

ostvariti pomocu dobro pripremljenog kriznog plana i precizne poruke prema javnosti.

Xavier i sur. navode kako evaluacija programa odnosa s javnoscu ,,igra znacajnu ulogu u
dokazivanju odgovornosti i u¢inkovitosti te organizacijskog ucinka, a s obzirom da ne postoji
metoda za mjerenje ucinkovitosti, prakti¢ari biraju izmedu niza razli¢itih metoda i modela kako
bi pokazali njihovu integraciju i ucinkovitost™ (2005: 417). Integracija odnosa s javnos$¢u Koji
obuhvacaju razne aktivnosti stvara bolji efekt pri upravljanju krizama kroz visekanalni pristup,

premda je potrebno odrediti onaj pravilan, odnosno kojeg publika najéesce koristi.

Postoje mnogi primjeri integracije odnosa s javnoS¢u i upravljanju krizama u praksi, a
neki od njih ukljucuju protokole odgovora na pandemiju, planove oporavka od katastrofe,
planove likvidnosti u nepredvidenim okolnostima, odnosno oporavka ekonomije od inflacije 1 dr.

Konkretnije primjere ¢e prikazati Tablica 3. u nastavku.
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Tablica 3: Primjeri integracije i upravljanja krizama u praksi

PRIMJERI U
PRAKSI

Incidenti
neovlastenog
otvaranja
TYLENOL®-a, o
1982.

Pandemija
COVID-19

Uragan Katrina

Curenje plina u
Bhopalu, 1984.

OPIS

Kapsule Extra Strength
TYLENOL® u
ljekarnama u Chicagu
bile su pomijesane s
cijanidom

Johnson & Johnson je na
incidente  neovlaStenog
rukovanja kvalitetno
reagirao na krizu

Cleveland Clinic Abu
Dhabi  djeluje  kao
americki
centar u UAE
IzvrSni  tim  poduzeo
dodatne korake kako bi
se pobrinuo za osoblje
2005. uragan je pogodio
americku obalu
Meksickog  zaljeva i1
poplavio New Orleans,
prouzrocivsi vise od 100
milijardi dolara
materijalne Stete 1 ubivsi
vise od 1800 ljudi

Los$ odgovor na krizu

medicinski

Tvornica pesticida
Union Carbide u Indiji,
umrlo je do 30.000 ljudi
zbog  neposrednih i
dugoro¢nih posljedica
Los odgovor na krizu

ODGOVOR NA KRIZU

Tvrtka je zaustavila sva
reklamiranja proizvoda, poslala
450 000 poruka bolnicama,
lijecnickim  ordinacijama i
drugim zainteresiranim
stranama i uspostavila besplatne
telefonske linije za potrosace

Uz cijenu vecu od 100 milijuna
dolara, povukli su sve proizvode
s polica trgovina

Bolnica se suocila s COVID-19
na pocetku svoje migracije
izvan Kine

Klinika je brzo reagirala kako bi
proSirila svoje kapacitete za
hitne slucajeve 1 nastavila
pruzati skrb za oboljele

Saveznu agenciju za upravljanje
hitnim  situacijama (FEMA)
vodili su sluzbenici koji su bili
politi¢ki imenovani i nisu imali
iskustva u upravljanju
katastrofama

Revizija Kongresa pokazala je
da agencije koje su se bavile
odgovorom nisu bile sigurne u
svoje uloge i odgovornosti
Postrojenje nije imalo plan za
slucaj opasnosti, a operateri
postrojenja nisu znali kako
postupiti u slucaju opasnosti
Nije postojao ucinkovit sustav
upozoravanja  javnosti  niti
edukacija javnosti o rizicima

Izvor: izrada autora prema Smartsheet Inc., www.smartsheet.com/content/crisis-management-
examples (preuzeto: 16.8.2024.)
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Tablica 3. prikazuje dva pozitivna i dva negativna primjera u praksi integracije PR-a na

odgovore u krizama, bilo da se radilo o pandemiji ili industrijskoj i prirodnoj katastrofi.

Potrebno je osnaziti i educirati sve ukljuene dionike u kriznom menadzmentu kako bi se
odgovorilo na potrebe ljudi, kojima se je takoder potrebno konstantno prilagodavati.Organizacije
koje imaju snaznu reputaciju su primjeri dobrog upravljanja rizikom i kriznim situacijama, poput
tvrtke Johnson & Johnson. Ponekad se prirodne katastrofe i krize ne mogu izbjeéi, ali je vazno

suociti se s njima 1 kvalitetno informirati javnost o mogu¢im posljedicama.
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3.ULOGA ODNOSA S JAVNOSTIMA U KRIZNOM KOMUNICIRANJU

Organizacijski proces i pristup temeljen na strategiji za prepoznavanje kriti¢nih dogadaja i kriza,
sastoji se od razli¢itih ¢imbenika upravljanja kriznim situacijama kako bi se mogao dati pravilan
postupak i odgovor na krize. U to se mogu ubrojiti svi negativni postupci, neoc¢ekivani incidenti i
prijetnje, koji loSe utjeCu na ljude i1 naciju, njihove zivote, imovinu ili na poslovne procese
organizacije i djelovanja institucija. U svim tim situacijama veliku mo¢ i ulogu igraju odnosi s

javnoscu i kvalitetno komuniciranje sa zeljenom publikom.

Tkalac Verci€ isti¢e kako se ,,podrucje odnosa s javnoséu najcesce poistovjecuje jednim
od njezinih dijelova — odnosima s medijima i kriznom komunikacijom te je pogresno kriznom
komunikacijom poceti upravljati usred krize, stoga bi svaka uspjeSna organizacija morala
predvidjeti sve u upravljanju krizom i kriznom komunikacijom prije nego Sto se kriza dogodi*
(2015: 314). Negativni napisi u medijima ,rijetko se mogu oznaciti krizom i ne treba im tako
pristupati jer su oni najceS¢e rezultat odredenih organizacijskih postupaka i, iako ih svakako
treba rjeSavati, procedure za to razlikuju se od procedura upravljanja kriznom komunikacijom,
stoga je klju¢no komunikacijsko nacelo kad se dogodi kriza nikako povuci se, te posebice oni
koji su zaposleni u sektoru odnosa s javno$¢u moraju imati uéinkovite nacine djelovanja“
(Tkalac Verci¢, 2015: 319). Najuspjesniji komunikatori u kriznoj situaciji su oni koji
,komuniciraju azurno, iskreno i daju potpune informacije medijima, a sa druge strane, neiskusan
glasnogovornik koji nervozno Spekulira ili se izraZava emocionalnim jezikom, stvara jo§ vecu
Stetu (Tkalac Ver¢i¢, 2015: 319). Kao nacelno pravilo, ,,kad se informacije daju dovoljno brzo,
sprecavaju se glasine i1 situacija se smiruje, stoga je uloga odnosa s javnoséu u upravljanju
krizom da obuhvacaju: brzo prekidanje krize, ograni¢avanje Stete i vra¢anje vjerodostojnosti
(Tkalac Verci¢, 2015: 319). Za uspjesno djelovanje medija i odnosa s javnoS¢u u Kkriznoj
komunikaciji potrebno je u glavnim koracima procijeniti rizik i planirati kriznu komunikaciju

kroz pravilan odgovor i oporavak.

Babatunde istice kako je u svim svojim oblicima kriza ,,neizbjezna u ljudskom drustvu
te se ne javlja samo na organizacijskoj razini nego 1 na javnoj ili opcoj razini, a dolazi u
razli¢itim oblicima, prirodnim krizama ili krizama uzrokovanim ljudskim djelovanjem koje
stvaraju razlicite situacije, kao prirodna pojava ili rezultat ljudskih drustvenih interakcija* (2022:

544). Pojava takvih problema na kraju ,,dovodi do razli¢itih posljedica kriza ovisno o upravljanju
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ili loSem upravljanju krizom, a krizne pojave mogu se pripisati neuc¢inkovitoj komunikaciji te je
poznato kako je svako drustvo, poduzece ili organizacija sklona razli¢itim krizama* (Babatunde,
2022: 544). ,,Svako drustvo ili organizacija mora imati rezervnu strategiju pripreme za krizu koja
je umijece prikupljanja informacija o prirodi razli¢itih vrsta kriza koje bi mogle pogoditi drustvo
ili organizaciju“ (Babatunde, 2022: 546). Babatunde isti¢e da je potrebno slijediti Sest koraka za
pripremu od potencijalne krize:,,dijagnosticiranje ranjivosti, procjena tipova kriza, odabir i obuka
kriznog tima, odabir i obuka glasnogovornika, razvoj plana upravljanja krizom i pregled
komunikacijskog sustava“ (2022: 546). U¢inkoviti odnosi s javno$¢u pomazu u upravljanju i
oblikovanju javne percepcije pruzanjem to¢nih informacija, rjeSavanjem problema i odrzavanjem

transparentnosti.

Jin, Pangi Smith isti¢u kako se ,,svaka organizacija suo¢ava s prijetnjama iznutra i izvana,
bilo da se radi o kriznim situacijama, te ima plan pripravnosti za hitne slucajeve, premda vise od
pukog sastavljanja plana poslovne otpornosti, organizacija takoder mora biti u stanju
komunicirati svoje napore uinkovito i strateSki sa svojim dionicima i svojom javnosti® (2018:
43). Sest identificiranih ¢imbenika ukljuduje: ,ulogu struénjaka za odnose s javno$éu za
upravljanje u krizama: uloga najviseg menadzmenta, izlozenost organizacijskog poslovanja i
izlozenost raznolikosti kultura, utjecaj i intervencija vlade te priroda krize i aktivizam javnosti‘
(Jin, Pangi Smith, 2018: 44). Navedeni cimbenici mogu utjecati na usvajanje stavova
organizacije prema odredenoj javnosti u odredenom trenutku od zagovaranja do prilagodavanja,
a $to bolji odnosi s javno$c¢u, s naglaskom na transparentnost, uvelike pomazu u kontroli Krizne
situacije.

3.1. Javna sigurnost i atribucije komunikacije u krizi
Krizno komuniciranje predstavlja brzorastu¢i korpus istrazivanja koji se oslanja na brojna
podrucja, ukljucuju¢i odnose s javnoSc¢u, organizacijsku komunikaciju, marketing, politicku

komunikaciju, istraZivanja ponaSanja trzista i dr., te ukljucuje i istraZivanje teorije atribucije koja

se bazira na definiranju objasnjenja zasto i1 kako se ljudi ponasaju u krizama.

Lesenciuc isti¢e kako ,.komunikacijska strategija u kriznim situacijama pretpostavlja op¢i
pristup komuniciranju u slucaju zaoStravanja krizne situacije i spada u sloZeniju vrstu

komuniciranja, strategiju odnosa s javnoS¢u organizacije u raznim studijima i razmatranjima‘
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(2008: 112). Samo postojanje ovog opéeg pristupa ,,ne ograniCava, niti odreduje, na razini
organizacije, odredeni tip ponasanja njenih zaposlenika, ve¢ nudi pravila zaposljavanja kako bi
svaki od zaposlenika znao svoju simboli¢nu poziciju unutar organizacije, odnosno koje mu je
podrucje odgovornosti i na taj nacin se konacno definirana akcija pripreme kriznog
komuniciranja nece izroditi u neku kaoti¢nu, dezorganiziranu akciju® (Lesenciuc, 2008: 112).
Strategija odnosa s javno$c¢u,,ne podrazumijeva sofisticiran pristup, naprotiv, jednak je prolazu,
unutar dinami¢nog okvira razvoja i bez panike, a njegova konacnost treba ponuditi jasnocu i
ucinkovitost™ (2008: 113). Najbolja strategija odnosa s javnos¢u je pocetna koja se provede u

djelo, a za to je potrebno planiranje strateskih komponenata i taktika.

Coombs istice kako u istrazivanju krize temeljene na komunikaciji ,,postoji niz retori¢kih
studija koje pokuSavaju koristiti opisne podatke kako bi postavile pitanja uzrocnosti i izgradnje
teorije, a neke od njih su teorija atribucije i apologija“ (2007: 135). Dvije klju¢ne znacajke kriza
su da su ,,neocekivane i negativne, stoga ljudi imaju potrebu da traze uzroke dogadaja te je
logi¢no povezati krize i teoriju atribucije, a sami dionici ¢e dati atribucije o uzroku krize i
procijeniti kriznu odgovornost, odnosno je li kriza bila rezultat situacijskih ¢imbenika ili ostalih
faktora na koje je nemoguce utjecati” (Coombs, 2007: 136). Atribucije dionika o odgovornosti za
krizu imaju ,,afektivne i bihevioralne posljedice za organizaciju te ako se organizacija smatra
odgovornom, patit ¢e ugled, a zauzvrat, zainteresirane strane mogu izaci iz odnosa i Stvoriti
negativnu rije¢* (Coombs, 2007: 136). Bradford i Garrett (1995.) primijenili su teoriju atribucije
na eticke krize, ,,odstupaju¢i od smjera istrazivanja o Stetnosti proizvoda te su razvili model,
temeljen na teoriji atribucije, koji je osmisljen kako bi objasnio kakav krizni odgovor odabrati na
temelju prirode eticke krize* (Coombs, 2007: 136). Atribucija se moZe primijeniti na razne vrste

kriza i teorijske povezanosti.

Jugo navodi kako je teorija apologije takoder ,,povezana s kriznim komuniciranjem jer se
na razli¢it nacin pristupa krizi te se pod apologijom prvotno razumijevao diskurs koji je tumacio
kako pojedinci reagiraju na optuzbe o vlastitim prijestupima‘® (2017: 46). Naknadno je njezino
znacenje ,,preneseno te su mnogobrojni teoreticari naglasavali kako se komunikacijski diskurs
tijekom 20. stoljec¢a znatno promijenio te kako dominantno proizlazi iz institucionalnih izvora, a
potom je suprotstavljen sudu javnosti“ (Jugo, 2017: 46).Apologija je ,reakcija organizacije

prema njezinim javnostima na optuzbe da je pocinila kakvo nedjelo ili grijeh ¢ime nastoji
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obraniti svoj ugled i zastiti imidZ te se ne moze poistovjetiti s isprikom jer moze podrazumijevati
aktivnost kojom organizacija Zeli odbaciti, objasniti ili se ispricati“ (Jugo, 2017: 46).Moze se
zakljuciti kako teorija apologije ,,podrazumijeva mnoge izazove i retoricke moguénosti za
komunikatore koji se suo¢avaju s kriznim akcijama, a jedno od ograni¢enja je da je po svojoj
prirodi dominantno deskriptivna“ (Jugo, 2017: 47).Ispitivanje apologije kao retori¢kog Zanra

postaje sve vise fokus u kriznoj komunikaciji.

Clementson i Beatty isticu kako ,,dihotomija krivnje koja se pripisuje djelokrugu
organizacije ili izvan njezine kontrole, opovrgava unutarnje naspram vanjskih dimenzija u srcu
teorije atribucije jer ljudi mogu shvatiti krizu ako znaju, na primjer, je li do krize doslo zato §to
organizacija njeguje kulturu neprimjerenosti ili je do nje doslo zbog izoliranih pojava pogresnih
postupaka zaposlenika“ (2021: 55). Ako se kriza percipira kao ,,nekontrolirana ili nenamjerna od
strane organizacije, rezultirat ¢e slabim pripisivanjem krize, §to predstavlja blagu prijetnju
reputaciji, a suprotno tome, ako je kriza mogla biti sprijeCena i stoga se ¢ini da je na neki nacin
namjerno pocinjena od strane viSeg eSalona organizacije, rezultiralo bi snaznim pripisivanjem
krize, $to bi predstavljalo ozbiljnu prijetnju reputaciji (Clementson i Beatty, 2021: 55).
Clementson i Beatty zakljucuju kako ,,dobro dokumentiran obrnuti odnos izmedu percipirane
odgovornosti organizacije za krizu i reputacije organizacije te se moze metaanalizama otkriti
jake negativne povezanosti izmedu pripisane odgovornosti i reputacije organizacije u krizi*
(2021: 55). Teorija atribucije ujedno pripisuje uzroke specifi¢nih ponaSanja i nastoji razumjeti

kako osobe razumiju krizne situacije, stoga pripisuje viSe uzroka tom ponasanju.

Atribucija je praksa pripisivanja zasluga angazmanu te je kljuno za stru¢njake u
odnosima s javnoscu znati kako osigurati da se njihovi komunikacijski napori to¢no racunaju kao
dio informiranja Zeljene publike o kriznoj situaciji. S druge strane, unato¢ svojim ograni¢enjima
apologija ostaje teorijom koja istrazivac¢ima i praktiCarima pruza snaznu osnovu za opazanje

trendova u porukama kojima se komunikatori koriste i suocavaju.
3.2. Odgovori na krizne situacije u online komunikaciji putem drustvenih medija

Strucnjaci za krizni menadzment i upravljanje kriznim situacijama koriste druStvene medije,
posebice u danaSnje suvremeno doba, za pracenje online razgovora i medijskog izvjeStavanja o

momentalnoj krizi. Danas se sve moze lako saznati o poplavama, potresima, teroristiCkim
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napadima ili ostalim incidentima na dru$tvenim mreZama putem postova, storyja na Instagramu i

sl., u bilo koje doba dana.

Manso i Manso navode kako su ,,svjetske krize privukle znaCajnu pozornost na ulogu koju
informacijsko-komunikacijske tehnologije igraju u naporima odgovora na potragu i spasavanje
unutar nacionalnog sigurnosnog okvira, posebno u provedbi civilne obrane i mjera spremnosti za
hitne slucajeve te koriStenje analitickih obavjeStajnih podataka za otkrivanje i djelovanje na
vanjske i unutarnje sigurnosne prijetnje naciji¢ (2013: 93). Prirodne katastrofe velikih razmjera i
hitne situacije izazvane ljudskim djelovanjem, ili jednostavno krize, ,,remete rutinu i izazivaju
znacajan nadzor javnosti i nepodijeljenu medijsku pozornost* (Manso i Manso, 2013: 93). Danas
mobilni i internetski druStveni mediji ,,dramati¢no mijenjaju geopolitiku, ekonomske kontekste i
konkurentnost poduze¢a koja transformiraju drustva, katarzu koja je takoder prisutna u
potencijalu za poboljsani odgovor na katastrofe i napore odgovora na krize*“ (Manso i Manso,
2013: 93). Primjerice, u krizama usred kolapsa svih kriti¢cnih infrastruktura, ,,komunikacije
podnose ekstremna oS$teCenja ili razaranja, stoga su i fiksne telefonske mreze povremeno
dostupne ili nedostupne, a prezivjele postaje hitne sluzbe brzo postaju preplavljene koli¢inom
dolaznih poziva, kao $to se dogodilo u teroristickim napadima 11. rujna, bombaskim napadima
na vlak u Madridu, eksplozijama u londonskoj podzemnoj Zeljeznici i bombaskom napadu na
Oslo* (Manso i Manso, 2013: 94).Drustveni mediji mogu brzo i efektivno prenijeti kriznu
situaciju, no ipak je potrebno paziti na eventualne rizike, kao §to su neprikladne poruke, pravne i

druge posljedice.

S obzirom da je ,neizvjesnost jedno od obiljezja zivota i Zivota organizacije Cije je
poslovanje i djelovanje, osobito u privatnom sektoru, uvijek obiljezeno ve¢om ili manjom dozom
neizvjesnosti, ona se moze razlikovati jer poneke krize mogu biti znatno jace i opasnije* (Tafra-
Vlahovi¢, 2011: 89). Tafra-Vlahovi¢ navodi da se ,,sastavnice krize koje se ocituju u ¢injenici da
je kriza, odnosno incident koji joj prethodi, Cesto neocekivani dogadaj, u organizaciji mora
postojati doza spremnosti na takvu vrstu Soka koju sasvim neocekivani dogadaj moze izazvati*
(2011: 89). Primjerice, potpuno je bio neocekivan i Sokantan napad na njujorSke nebodere

blizance 11. rujna 2001., posebice u svim organizacijama u New Yorku, SAD-u i cijelom svijetu.

,Pravilan pristup komuniciranja za spre¢avanje panike u trenutku izbijanja krize, tijekom

krize i nakon nje, nije razuvjeravanje i davanje dojma o punoj sigurnosti te prema prirodi krize i
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razini nesigurnosti, organizacija treba komunicirati tako da poruku prenese obavjestavajuci
javnost §to se ¢ini i kada ¢e dobiti viSe informacija“ (Tafra-Vlahovi¢, 2011: 89). Tocne i brze
informacije mogu se dobiti putem druStvenih medija i dati prave informacije koje omogucéuju

stupnjevitu zastitu koja se najbolje prilagodava toj kriznoj situaciji.

Noor i sur. istiCu ,,prvi primjer studije slu¢aja koja je provedena o koristenju Twittera od
strane vatrogasne sluzbe New Yorka (FDNY) tijekom uragana Sandy 2012. godine, a koriStenju
tweetova #sandy dalo je znacajne rezultate o tome kako su njihovi aktivni i u¢inkoviti tweet-0vi
tijekom uragana kontinuirano retvitali veliki broj sljedbenika, uklju¢ujuci druge vladine agencije
(2024: 7). Njihov trud aktivnog dijeljenja informacija ,.,cijenjen je ne samo u javnosti, ve¢ i u
medijima poput CNN-a, a takoder se naglasak stavio na potrebe vladinih agencija za aktivnim
koriStenjem druStvenih medija tijekom katastrofa, obracaju¢i pozornost na informacijsku
kvalitetu sadrzaja, hitne potrebe gradana, doseg i brzinu njihovih objava ciljanim dionicima te

upravljanje brzim odgovorom* (Noor i sur., 2024: 7).

Idu¢i primjer je pandemija COVID-19 koja je takoder temeljena na druStvenoj mrezi
Twitter gdje je,,Sest velikih javnih organizacija u razdoblju od veljace do lipnja 2020. pokazalo
dinamiku teme svojih tweet-ova koji prenose informacije o zdravstvenim rizicima*“ (Noor i sur.,
2024: 8). Rezultati su pokazali znacajnu razliku izmedu obrazaca tweet-ova svake organizacije, a
struénjaci u kriznom komuniciranju ,,su identificirali sedam kljuénih znacajki vodecih nacela za
kriznu komunikaciju temeljenu na drustvenim medijima koja pomazu u odrZavanju povjerenja
javnosti, Sto ukljucuje: poziv na akciju, jasnocu, suosjeanje i empatiju, ton razgovora,

ispravljanje dezinformacija, pravovremenost i transparentnost (Noor i sur., 2024: 8).

Nakon vecih uragana na Floridi, ,,nekoliko se studija usredotoCilo na koriStenje
druStvenih medija lokalnih agencija (okruznih 1 regionalnih razina) za krizno komuniciranje od
strane lokalnog upravljanja u izvanrednim situacijama tijekom uragana Irma, ponajvise u
pozitivnom smislu“ (Noor i sur., 2024: 8).0ko ,,81% zZupanija spomenulo je samo guranje
informacija na tim platformama kao §to su Facebook i Twitter, a samo 48% raspravljalo je o
implementaciji dvosmjerne komunikacije na drustvenim medijima* (Noor i sur., 2024: 8).Studije
su potvrdile kako se s navedenim problemima ucinkovito upravlja dvosmjernim

komunikacijskim alatima putem drustvenih mreza.
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Danas su drustvene mreze poput Facebooka, TikTok-a, Twittera, Instagrama, Youtube-a i
ostalih, u$le u sve pore ljudskog djelovanja i postale nuznost jer je mnogo korisnika dostupno
online u svakom dijelu svijeta, 0-24. Stru¢njaci za krizna stanja mogu pratiti zarisne tocke kako
se pojavljuju i razvojne trendove koristenjem druStvenih medija, iako je vazno obratiti pozornost
da su povratne informacije i razgovori na druStvenim mrezama ponekad iskrivljeni od stvarne

situacije.
3.3. Primjeri kriznog komuniciranja u praksi

Krizno komuniciranje u praksi se odnosi se na stratesko upravljanje i planiranje kako prikupiti i
Siriti kriticne informacije, bilo da se radi o organizaciji koja rjesava situacijsku krizu djelovanjem
zaposlenika ili uprave, ili da se radi o krizama kojima su pogodene nacije, odnosno prirodne
katastrofe ili nesretni dogadaji izazvani ljudskim djelovanjem. U ovom podpoglavlju ¢e se u
nastavku opisati i navesti nekoliko studija slucajeva u praksi koji se doticu kriznog

komuniciranja.

Veili Husted navode da su ,tijekom kriza informacije bitne i ograni¢ene, pogotovo one
koje nedostaju mogu biti vitalne, ali zbog same prirode kriza Cesto ih je tesko dobiti 1 prenijeti®
(2012: 131). Komunikacija unutar i izmedu organizacija te javnosti moze se ,,prekinuti ili postati
poremecena, a za pomo¢ organizacijama u ucinkovitom komuniciranju pod neocéekivanim
dogadajima i vremenskim ograni¢enjima krize, istrazivac¢i Su u mnogim studijama opisali
najbolje prakse specificne za rizik i kriznu komunikaciju* (Veili Husted, 2012: 131). Najbolje
prakse stvorene su za ,,poboljSanje i pojednostavljenje procesa organizacije te se na temelju
iscrpnog istrazivanja moze izraditi model skupa standarda i smjernica za poboljsanje kvalitete i
ucinkovitosti odnosa s javno$¢u u kriznom komuniciranju® (Veili Husted, 2012: 132).
Komunikacija, koordinacija, kontinuitet i suradnja su bitna nacela koja postavljaju temelje za

razvoj prilagodljivih strategija u navedenoj problematici.

U prosincu 2015. restoran Chipotle u Bostonu bio je odgovoran za 141 slu¢aj norovirusa
§to je predstavilo znaajan izazov za komunikaciju u kriznoj situaciji. Lanac brze hrane
odgovorio je privremenim zatvaranjem lokalnih restorana, implementacijom protokola o
sigurnosti hrane i pokretanjem opsezne marketinske kampanje za obnovu povjerenja (Simpplr,

www.simpplr.com/glossary/crisis-communication/).Chipotle je takoder angazirao konzultante za
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sigurnost hrane i proveo revizije kako bi osigurao uskladenost. Njihova predanost mjerama
transparentnosti i sigurnosti hrane — zajedno s koriStenjem vanjskih stru¢njaka za dokazivanje te
predanosti — pomogla im je da se oporave od krize i ponovno steknu lojalnost kupaca (Simpplr,

www.simpplr.com/glossary/crisis-communication/). Tvrtka je suradivala s lokalnim vlastima i

obavijestila javnost o posljedicama dogadaja kako bi osigurala da su njihovi procesi kuhanja i

podrucja posluzivanja oc¢iS¢eni i bez infekcija.

Godine 2017. United Airlines suocio se s velikom krizom kada je 69-godiSnji lijje¢nik
nasumicno izabran s popisa putnika i nasilno uklonjen s prebukiranog leta, pri ¢emu je ozlijeden,
a putnici su snimili incident svojim telefonima, nakon ¢ega su snimke incidenta izasle u javnost

(Simpplr, www.simpplr.com/glossary/crisis-communication/). Incident je izazvao opce

zgrazanje, a Kad je tim za krizno komuniciranje uskocio, izvr$ni direktor se iskreno ispric¢ao i
najavio promjene politike kako bi se sprijecili sli¢ni incidenti. Zrakoplovna tvrtka je takoder
pregledala i revidirala svoju politiku naknade za prebukirane letove (Simpplr,

www.simpplr.com/glossary/crisis-communication/). Naknadne radnje ove aviokompanije i

predanost poboljsanju pruzanja usluga suim pomogli da zapo¢nu proces ponovne izgradnje

povjerenja.

2018. godine Southwest Airlines suoc¢io se s krizom kada je eksplodirao lijevi motor
jednog od njihovih zrakoplova, $to je dovelo do smrti putnika te je tim za krizno komuniciranje
brzo reagirao na dogadaj, izraziv$i sucut obitelji 1izgubljenog putnika i pruzivsi punu podrsku

svima koji su bili na letu (Simpplr, www.simpplr.com/glossary/crisis-communication/). Takoder

su prizemljili svoju flotu kako bi proveli temeljite inspekcije i obavijestili javnost o sigurnosnim

mjerama dajudi prioritet transparentnosti 1 sigurnosti putnika.

2017. Americka udruga centara za kontrolu trovanja izvijestila je o 220 slucajeva
toksi¢ne izlozenosti deterdzenta za pranje rublja ,,Tide* tvrtke P&G, od kojih su mnoge
tinejdzeri dobrovoljno pojeli zahvaljuju¢i izazovima na druStvenim medijima (Simpplr,

www.simpplr.com/glossary/crisis-communication/). Tim tvrtke Proctor & Gamble reagirao je

brzo i ucinkovito, zauzevsi viSestruki pristup krizi te su na kanalima drustvenih medija

odgovorili posebno osmisljenim porukama (Simpplr, www.simpplr.com/glossary/crisis-

communication/). 1zazov je postao besmislen i trend je ubrzo zaboravljen zbog pozitivne reakcije

na krizu koja je bila uspjesna u okoncavanju ovog apsurdnog trenda.
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Tablica 4: Primjeri kriznog komuniciranja u svijetu

STUDIJA
SLUCAJA

KFC

Pepsi

Virgin
Galactic

OPIS DOGADAJA 1 ODGOVOR NA KRIZU

U veljaci 2018. 600 od 900 trgovina u Irskoj i Velikoj Britaniji bilo je
prisiljeno zatvoriti svoja vrata zbog nedostatka piletine

KFC je pokrenuo offline marketinsku kampanju kao odgovor na
nezadovoljstvo gostiju

Ispri¢ao se svojim kupcima, odgovorio na situaciju na Saljiv nacin i
uspio vratiti povjerenje kupaca

Pronadena igla u limenci Pepsija

Kao odgovor na ovu optuzbu, Pepsi je pokrenuo video kampanju koja
prikazuje cijeli proces konzerviranja

Glavni cilj bio je pokazati da takva pogreska jednostavno nije moguca
Javno su se osvrnuli na situaciju umjesto da su bili diskretni, informirali
su §iru javnost

Jedan pilot svemirske turisticke letjelice SpaceShipTwo je poginuo, a
drugi je teSko ozlijeden u nesreci iznad pustinje Mojave u Kaliforniji
Preuzeli su punu odgovornost za tragi¢ni dogadaj i nisu odustali od svog
ambicioznog projekta te su nastavili raditi na tome i u buduénosti
Odmabh su priznali svoju pogresku 1 obiteljima pruzili podrsku

Izvor: izrada autora prema Determ, https://determ.com/blog/crisis-communication-examples/

(30.8.2024.)

Uvijek postoji znacajna Sansa da ¢e se druStvena zajednica u jednom trenutku morati suo€iti s

krizom, bilo da se radi o prirodnoj katastrofi, inflaciji i ekonomskoj krizi ili visokoj stopi

kriminala, ratu, teroristickom napadu 1 sl. To ¢e dovesti do znac¢ajne uloge kriznog menadzmenta

na razini drzave te dovesti U pitanje djelovanje lokalnih i nacionalnih vlasti. Ako se dogodi

velika Kkriza, potrebno je imati ¢vrst plan upravljanja krizom kako bi se pruzio u¢inkovit nacin za

njihovo prevladavanje.
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4. ODNOSI S JAVNOSCU U POLICIJI | KOMUNIKACIJA POLICIJSKIH
SLUZBENIKA U KRIZNIM SITUACIJAMA

Policijski sluzbenici se danas bave mnogim problemima i svakodnevno susreéu s opasnim
situacijama, koje nisu samo povezane aktualnim druStvenim problemima, nego i ukljucuju

.....

I uspostavio red u drustvu.

Balga¢ navodi kako je u okviru Etickog kodeksa drzavnih sluzbenika opisano
,postupanje drzavnih sluzbenika prema gradanima tijekom obavljanja posla te se odredbe koje
odreduju to ponasanje odnose i na policijske sluZzbenike koji u odnosu prema gradanima
postupaju profesionalno, nepristrano i pristojno, te ¢e primjenjivati svoje stru¢no znanje kako bi
im pomogli u ostvarivanju njihovih prava“ (2010: 63). Clankom 10. uredeno je ophodenje spram
osoba s posebnim potrebama te ponaSanje koje onemogucéava bilo koji oblik diskriminacije
gradana: ,,Sluzbenik postupa jednako prema svim gradanima, bez diskriminacije ili
povlaséivanja na osnovi dobi, nacionalnosti, etnicke ili socijalne pripadnosti, jezicnog i rasnog
podrijetla, politickih ili vjerskih uvjerenja ili sklonosti, invalidnosti, obrazovanja, socijalnog
polozaja, spola, bracnog ili obiteljskog statusa, spolne orijentacije ili na bilo kojoj drugoj
osnovi “ (Balga¢, 2010: 63).Sluzbenici za javno informiranje u Kriznim situacijama pojavili su se
kao specijalisti koji pruzaju odgovoru krizi i za civilnu zastitu su klju¢ni u protoku informacija o

krizama prema samoj javnosti.

Hinei Bragias navode kako je ,,policija obi¢no prva na licu mjesta tijekom velikih kriza
kao $to su prirodne katastrofe 1 teroristicki akti te ima najvecu prisutnost u odnosu na druge
organizacije, no uloga policije u odgovoru na velike krize uglavnom se zanemaruje, buduéi da su
1 same krize jedinstveni i nepredvidivi dogadaji bez presedana u kojima sluzbenici moraju igrati
viSestruke uloge* (2020: 1492). Rijetkost i jedinstvena priroda velikih kriza ,,Cesto zahtijevaju od
sluzbenika da obavljaju viSestruke uloge u okolnostima koje mozda nikada prije nisu iskusili,
bilo tijekom operativnih postupaka ili tijekom obuke,kako bi obavili svoj posao uz uspjesan
ishod krize, a policija mora biti u moguénosti komunicirati klju¢ne ¢imbenike o dogadajima koji
se odvijaju i donesenim odlukama ne samo s drugim sluzbenicima, ve¢ i s drugim hitnim

sluzbama i javnosti“ (Hine i Bragias, 2020: 1492). Tu se mogu javiti potencijalni problemi za
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ucinkovitu komunikaciju policije zbog nevidene dinamike i brzog odvijanja Krizne situacije,

sloZenosti procesa donosSenja odluka i razli¢itih komunikacijskih stilova koji se koriste.

Mawby navodi kako su se kasnih 1960-ih ,,poceli osnivati uredi za tisak u kojima su
obi¢no upravljali i radili policijski sluzbenici odgovorni za reaktivnu vezu s medijima, $to se
potom razvilo u odjele odgovorne za internu komunikaciju, operativnu podrsku, vezu s medijima
i odnose s javnos¢u® (2012: 273). Najcesce se nazivaju ,,0djelima za korporativne komunikacije,
zapoSljavaju profesionalno komunikacijsko osoblje i imaju Sirok raspon odgovornosti sa
strateSkim i operativnim, unutarnjim i vanjskim dimenzijama*“ (Mawby, 2012: 274). Suvremeni
policijski tiskovni ured,,ima $irok raspon funkcija koje podrzavaju organizaciju u cjelini §to
predstavlja pokusaj u¢vr§¢ivanja neoperativne komunikacije kao integriranog dijela policijskog
rada“ (Mawby, 2012: 274). To u javnosti najviSe dolazi do izrazaja ,tijekom istraga ozbiljnih
kriznih situacija koje su zahvacene ljudskim ucincima i kriminalitetom te koje izazivaju
intenzivan medijski interes, a tada se policijski sluzbenici fokusiraju na operativne probleme*
(Mawby, 2012: 274). Policijsko osoblje za komunikacije ,,moze podrzati i savjetovati istrazni
tim, dok medijski profesionalci mogu dati smjernice o razini i vrsti medijskog interesa koji ¢e
istraga krize izazvati, a mediji mogu zahtijevati i direktan razgovor s policijom* (Mawby, 2012:
275). Tu se ocituju press konferencije za novinare, pojavljivanja na TV uzivo, obavjeStavanje

javnosti putem radija i ostalih medija o kriznim situacijama i odgovorima na krizu.

Naravno tu moze do¢i do raznih problema jer policijski sluzbenici su odgovorni za
pojavljivanje u javnosti i obavjestavanje jer situacije zahtijevaju od policije da donese trenutnu i
teSku prosudbu o stanju krize, bilo da se radi o zlo¢inu i kriminalitetu, prirodnoj katastrofi,

pandemiji i sl.
4.1.Strategije za ucinkovito Sirenje informacija i odrZavanje povjerenja javnosti
Sirenje informacija o kriznim situacijama ima velik zna¢aj za publiku te se moze prikazati kroz

razne metode za povecanu ucinkovitost. Proces Sirenja informacija op¢oj publici od strane

policije proizlazi iz razli¢itog skupa distribucije informacija i oblika komunikacijskih metoda.

Mockuté 1 Dobrzinskiené navode kako su ,,preventivnhe mjere vazne u policijskom
sustavu jer se njihovom pravilnom provedbom moze pozitivno utjecati na druStvo i ojacati

njegovu sigurnost, stoga policija provodi brojne i razlicite preventivne mjere, €iji se uinak moze
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vidjeti uvidom u dana$nju kriminalisticku statistiku, te su stalno u potrazi za novim nacinima
Sirenja provedba mjera prevencije kriznih situacija radi ¢ega su usko povezani sa zajednicom,
njezinim djelovanjem i sigurnosc¢u, jer samo suradnjom s javnoscu i odrzavanjem dobrih odnosa
mogu se posti¢i bolji rezultati u prevenciji“ (2022: 101). Pojava polozaja sluzbenika zajednice
pomogla je ,,0sigurati vecu javnu sigurnost i povecala povjerenje u institucije za provodenje
zakona te je potrebu za sluzbenicima u zajednici prvi shvatio sam policijski sustav, $to je
uzrokovano nedovoljnom paznjom posveéenoj prevenciji te stvaranju sigurnog okruzenja“
(Mockuté 1 Dobrzinskiené, 2022: 104). Jedna od najvaznijih preventivnih zadaca sluzbenika
zajednice je ,,nastojanje ukljuéiti $to veci dio drustva u provedbu preventivnih aktivnosti, ¢ime se
osigurava stvaranje sigurnijeg okruzenja, a to moze pomoc¢i U Stvaranje skupina za sigurno
susjedstvo te uz to provedene preventivne mjere doprinose povecanju interesa javnosti za
preventivne aktivnosti koje provode sluzbenici zajednice™ (Mockuté 1 Dobrzinskiené, 2022:
104). Priop¢ivanje i Sirenje informacija javnosti o kriznim situacijama od strane policije i
institucija koje su za to odgovorne, Cesto zahtijeva i zavr$no izvje$c¢e koje sazima studiju i daje

preporuke o tome kako dalje postupati.

Temeljem odgovora na krize se mogu koristiti razne strategije i alati za komuniciranje i
izvjeStavanje o Kriznim situacijama. Tablica 5. ¢e prikazati poneke strategije za ucinkovito

Sirenje informacija prema javnosti tijekom krize.
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Tablica 5: Strategije za u¢inkovito Sirenje informacija javnosti tijekom krize

STRATEGIJE ZADACI | KARAKTERISTIKE

.. . Rezultat nespremnosti da se primjeni rutinski nadin
Strategija reaktivnog P primy

odgovora djelovanja
e (dnosi s javnoscu su neizbjezni
Strategija e Otvorenost u smislu prihva¢anja promjena i prilagodavanje
njima
prilagodavanja na J .. . - o .
promijene e Nastoji se uvijeriti javnost da policija kontrolira tijek kriznog
dogadaja
Strategija . o . .
dinamiglfo e Predvida se reagiranje javnosti na krizu
0 dgovorag ¢ Planira se djelovanje 1 ponasanje u savladavanju krize
Strategija pravne N _
p?):nozi e Poduzimanje pravnih mjera

e Na pitanja novinara ne odgovaraju i ne daju nepotpune

Strategija Sutnje . o .
informacije javnosti

Strategija traZenja e Oslanjanje na visi autoritet
Sirih razloga za e Prebacivanje odgovornosti na druge (ponekad moze biti
nastanak krize uspjesna, a nekad neuspjesna)

Izvor: izrada autora prema Mihaljevi¢, B. i Ostoji¢, A. (2019). Koncepti kriznog upravljanja i

kriticne infrastrukture, Zagreb: Hrvatska udruga menadzera sigurnosti, str. 189-191.

Tomic¢ istice kako se ,,kod ciljanja strateSke javnosti mora paziti na sadrzaj poruke, ali i kanal
kroz koji poruka prolazi jer svi mediji imaju svoje specifi¢nosti® (2017: 182). Elektronicki mediji
posluzit ¢e za ,pozicioniranja, dok ¢e tiskani mediji dati poruci i nadzornim institucijama
kompetenciju i dubinu® (Tomi¢, 2017: 182).Komunikacijski stru¢njaci te razlike moraju detaljno
,»poznavati i svoje komunikacijske akcije prilagodavati specificnostima medija, dok s druge
strane, poruke koje Zele privuci ljude, razlikovat ¢e se od poruka koje su usmjerene prema
odabranoj ciljanoj publici (Tomi¢, 2017: 182). Sirenje klju¢nih nalaza kriznih situacija je
klju¢ni korak u informiranju javnosti te policijski sluzbenici imaju obvezu osigurati sigurnost

kada nastupi hitna situacija, bez panike.

Pelfrey i Young navode kako ,susreti policije s osobama koje dozivljavaju krizu
predstavljaju neke od najizazovnijih trenutaka u praksi provedbe zakona te neizvjesnost

povezana s ovim interakcijama dovodi do percipiranog rizika od opasnosti, povecavajuci
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vjerojatnost ponekad i uporabu sile (2020: 1). Specijalizirani policijski odgovor na kriznu
situaciju ,,predstavlja inovativne programe osmisljene za poboljSanje susreta izmedu javnosti i
organa za provodenje zakona koji uklju¢uju obuku policijskih sluzbenika® (Pelfrey i Young,
2020: 1). Dodjela timova za krizne intervencije predstavlja specijaliziranu poziciju za provedbu
zakona, a potom se ti zadaci orijentiraju na sluzbenike koji su obuceni i iskusni u odredenoj

domeni krize.
4.2. Uloga policijskih sluzbenika za informiranje u kriznom komuniciranju putem medija

Kako bi se osigurala zaStita javnosti i civila u kriznim situacijama, bitno je odmah obavijestiti o
razvoju dogadaja koji su u tijeku, $to omoguéuje policijskim sluzbenicima da proaktivno

reagiraju, dolaze¢i na mjesto dogadaja.

Hughesi Palen navode kako se ,tradicionalno, gradani oslanjaju na sluzbenike za hitne
sluajeve i medije da im pruze informacije o hitnim slucajevima i katastrofama, iako su
posljednjih godina drustveni mediji prosirili pristup resursima i povecali brzinu kojom se
informacije mogu distribuirati i dohvacati (2012: 1). Uz rastuci pristup Internetu, ,,Sveprisutno
usvajanje mobilne tehnologije i eksplozija usluga druStvenih mreza (npr. YouTube, Flickr,
Facebook, Twitter), eksponencijalne koli¢ine druStveno generiranih podataka javno su dostupne
te ¢lanovi javnosti sada mogu brzo dijeliti informacije o katastrofama, kao 1 traZiti podrSku na
mreZi putem svojih ravnopravnih mreZa, ¢ime se dovodi u pitanje uvjerenje da su sluZbenici za
hitne slucajeve jedini legitimni izvor informacija“ (Hughesi Palen, 2012: 1). Aktivnosti gradana
na druStvenim mreZama ,,pozivaju na promjenu prijasnjih modela komunikacije u kriznim
situacijama koji nisu bili dizajnirani za obradu informacija koje dolaze od javnosti* (Hughesi
Palen, 2012: 2). Hughes i Palen zakljucuju da se ,,0sobito s drustvenim medijima, usluge
nastavljaju razvijati i pojavljivati svaki dan te policijski sluzbenici moraju biti svjesni
informacijsko-komunikacijskih tehnologija koje koriste njihovi dionici kako bi mogli dostaviti
informacije u ocekivanom formatu® (2012: 2). Pratiti niz dostupnih medija i tehnologija je

izazovan zadatak za drZavne institucije koje brinu za sigurnost gradana i policijske sluzbenike.

Steelei Blau navode da se ,drustvo sve viSe oslanja na drustvene medije kao
komunikacijski kanal, te je ocito da su policijske uprave takoder pocele koristiti ovaj kanal za

komunikaciju s javnoscu 1 kao alat za nadzor 1 istrage, za informiranje zajednice o uspjeSnom
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policijskom radu, za komuniciranje neposrednih rizika gradanima, za isticanje institucionalnih
postignuca i za zapoSljavanje* (2023: 521). Steelei Blau takoder navode kako ,,poneke studije
ispituju drustvene medije kao alat za stvaranje pozitivne slike o policijskom radu i jacanje
povjerenja javnosti u profesiju, osobito nakon kriznih situacija, gdje je bila potrebna uporaba
sile, koje mogu nastetiti legitimnosti policije* (2023: 521). Dok policijske uprave ,koriste
drustvene medije kao alat za provedbu raznih strategija i ciljeva, zajednice se takoder okrecu
drustvenim medijima kako bi raspravljale o aktualnim dogadajima, ukljucujuci i razne krizne
situacije” (Steelei Blau, 2023: 521). Mudro je zapoceti ucinkovite komunikacijske prakse
koriStenja drustvenih medija od strane policijskih odjela, osobito u kriznim vremenima, buduci
da policija nakon kriznog incidenta ukljucuje prakse komunikaciju s empatijom, pokazuju

predanosti dionicima i provedbu samoucinkovitosti.

Svima poznati primjer uspjesne prakse policije u kriznim situacijama putem medija je
bilo izvjestavanje o pojavi i dogadanju globalnog problema — COVID-19. 2020. godine u ozujku
je sve stalo te je Vlada RH, kao i mnoge drzave, donijela Zakon ¢ija je svrha bila ograniciti
Sirenje 1 ozbiljnost izbijanja bolesti, $to je predstavilo znacajno ograni¢avanje gradanskih
sloboda, posebice slobode kretanja i slobode okupljanja. Kako je situacija napredovala,
Ministarstvo unutarnjih poslova je svakodnevno obavjestavalo o broju zaraZzenih putem medija i
drzalo press konferencije za novinare. To je potaknulo povjerenje zajednickih identiteta izmedu
policije i javnosti, jer se takoder povecala i drustvena solidarnost izmedu njih i potaknula

gradane na suradnju.

Drugi primjer je uspjesni primjer policijskog izvjeStavanja o krizi nastaloj nakon potresa
u Zagrebu. Policija je osigurala prostore i mjesta na kojima su se dogodile kobne posljedice,
posebice u centru Zagreba, bolnicama i ostalim ustanovama, kao i medijski obavijestila javnost o
nastancima Stete, ali i uputama kako se zaStiti od potresa. Posebno se naglasak stavio na lazne
tvrdnje o mogucim ,,novim potresima“ i laznim dezinformacijama te su policijski sluZbenici
adekvatno pristupili problemima te istaknuli vijesti o laznim ra¢unima za uplate pomoci

gradanima 1 sli¢no.

Mnogo je primjera informiranja policije putem medija o kriznim situacijama, posebice o
prirodnim katastrofama, zlo¢inu, napadima, migrantima, dogadajima u obliznjim susjednim

zemljama i u svijetu opcenito. U to su ukljuCeni kreatori poruka i sluzbenici koji imaju
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obrazovanje i edukaciju u podru¢ju kriznog menadzmenta §to obuhvaca i koriStenje raznih
medijskih kanala i suradnju s dionicima kako bi se utjecalo, oblikovalo javno mnijenje, te

postigli organizacijski ciljevi.
4.3. Povjerenje gradana i ucinci transparentnosti na policijsku kriznu komunikaciju

S obzirom da odnosi s javnoscu sluze kao kljucan alat policijskim sluzbenicima za ucinkovitu
komunikaciju, izgradnju vjerodostojnosti i uspostavljanje povjerenja s javnosti i gradanima, sve

viSe je bitnija medusobna izgradnja odnosa bazirana na povjerenju gradana i transparentnosti.

Thomassen, Strype i Egge isticu kako je ,,povjerenje u policiju u drustvu stabilno te se ne
mijenja naglo, ve¢ se polako razvija tijekom vremena i kao odgovor na dublje strukturne
promjene, a ne na pojedinacne dogadaje* (2013: 79). Medutim, postavlja se pitanje ,,5to se
dogada kada se dogodi veliki dogadaj bez presedana, kao $to su teroristicki napadi, otkrivajuci
ozbiljne nedostatke u spremnosti policije te njezinoj reakciji tijekom i nakon napada“
(Thomassen, Strype i Egge, 2013: 79). ,,Rasireno misljenje kako je nekoliko ljudi moglo biti
spaseno da je policija postupila drugacije, kao i stalni dojam da organizacija nije uspjela iznijeti
sve relevantne Cinjenice u javnosti u vlastitoj internoj istrazi, naveli su mnoge na zakljucak da
policija ponekad moze dozivjeti i pad povjerenja“ (Thomassen, Strype i Egge, 2013: 79). U
kriznim situacijama potrebno je kroz medije prenositi razumijevanje i solidarnost izraZene u

cijeloj zemlji, a ne dodatno ugrozavati legitimnost i transparentnost policije.

S pozicije teoreticara moglo bi se dati nekoliko pozitivnih odgovora baziranih na
Znanstvenim istrazivanjima i promi$ljanjima. Tulezi naglasava kako ,javnost zahtijeva od
policije puno vise od bilo koje druge sluzbe, pa Cesto izmedu ovih strana dolazi do nesuglasja, 1
to ne samo u ocjeni pojedinih dogadaja ili situacija, ve¢ i u sferama drugih Zivotnih okolnosti od
politike do gospodarstva“ (2000: 16). Tulezi takoder naglasava da su ,,0dnosi policije i javnosti u
nekim zemljama slabi, viSe negativni nego pozitivni te je o¢ito da ove razlike nastaju prije svega
u pogledu onoga Sto zahtijeva pravo 1 svijesti javnosti koja na takvu primjenu prava od strane
policije gleda s gnuSanjem, buduci se policija pojavljuje kao ustroj drzavne prinude* (2000: 16).
Policija danas ima ,,vise teskoca nego bilo kada u svojoj povijesti te razlika i antagonisticko
raspolozenje Cesto nastaje izmedu policije i drugih tijela pravosuda, a samo neraspoloZenje

javnosti prema policiji uocljivije je u drzavama u kojima ima viSe propisa koji ograni¢avaju
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individualne slobode i1 prava gradana, Sto opet rezultira povecanim rastom nenaklonjenosti
gradana“ (Tulezi, 2000: 16). Razmjena informacija i lekcija naucenih iz policijskog djelovanja
na izvanredne situacije i katastrofe moze ojacati ukupnu spremnost i sposobnost odgovora, $to
takoder moze pomo¢i u izgradnji otpornijih drustvenih zajednica, stoga policija ima veliku ulogu

u informiranju javnosti i zadobivanju njihovog povjerenja.

Brajawidagda, Chatfieldi Reddic isticu kako ,postoje razliite definicije
transparentnosti, te se koncept moze definirati iz perspektive gradana i iz perspektive policije, a
iz perspektive policije to se moze okarakterizirati kao pruzanje informacija javnosti o tome §to
vlada i policija rade (2015: 52). Opéenito, ,,vodstvo utjee na razinu transparentnosti na izravan
ili neizravan nacin te transparentnost na nacionalnoj razini neizravno utjece na drzavnoj razini*
(Brajawidagda, Chatfieldi Reddic, 2015: 52). Policijski sluzbenici moraju biti sposobni i voljni

dijeliti aktivnosti, procese, izazove i u¢inak sa svojim dionicima i javnosti.

Holland, Seltzeri Kochigin navode kako ,mnogi medijski prakti¢ari i stru¢njaci za
komunikaciju naglaSavaju kako bi policija morala biti transparentna tijekom krize, a sam pojam
transparentnost poruke moze utjecati na stavove, percepciju vjerodostojnosti poruke, namjere
ponasanja i percepcije policijske transparentnosti® (2021: 2). Kriza ima ,,jedinstvenu sposobnost
da poremeti javni red i mir te moze ozbiljno predstavljati financijsku i reputacijsku prijetnju, ali i
sigurnost prema gradanima, a prijetnje koje predstavljaju razli¢ite vrste kriza mogu se popraviti
ili smanjiti komunikacijom koja se javlja nakon krize* (Holland, Seltzeri Kochigin, 2021: 2).
Ucinkovita komunikacija od strane policijskih sluZzbenika prema javnosti u kriznoj situaciji moze
umanjiti reputacijsku Stetu uzrokovanu krizom, odrZati namjere ponasSanja i sprijeciti Sirenje

negativne rijeci od usta do usta, posebice u medijima i na drustvenim mrezama.

Liu, Austin i Jin navode kako ,,javnost sve viSe smatra Internet najpouzdanijim izvorom
vijesti, posebno idealnim za generiranje pravovremene komunikacije, jedinstvenih informacija i
interaktivnih razgovora, stoga ove pozitivne znacajke koje javnost povezuje s online vijestima
opcenito, a posebno s drustvenim medijima, posebno su korisne za organizacije koje prolaze
kroz krizu® (2011: 346). Tijekom kriza ,,javnost povecava koriStenje drustvenih medija, osobito
tijekom pocetnog kriznog dogadaja te u nekim slucajevima pripisuje visu razinu vjerodostojnosti
izvjeStavanju drustvenih medija nego izvjesStavanju o krizi tradicionalnih masovnih medija* (Liu,

Austin i Jin, 2011: 346). Jedan od klju¢nih ¢imbenika u predvidanju mjere u kojoj se javnost
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moze ukljuciti u druStvene medije tijekom krize, ,,moze biti koliko su javnosti aktivne u
izvanmreznim zajednicama nakon Sto se kriza dogodi, stoga policijski sluzbenici kroz
izvjeStavanje pomoc¢u druStvenih medija mogu imati izravan i neizravan utjecaj na javnost
tijekom krize*(Liu, Austin i Jin, 2011: 346). Pretpostavka je da se policija mora usredotociti na
izgradnju operativnih kapaciteta i sposobnosti rasporedivanja snaga, ¢ime ¢e se smanjiti
kriminalitet i krizne situacije koje su s njim povezane, a tada ¢e se ujedno zadobiti i povjerenje

gradana.

Kopri¢ je naveo u svom istrazivanju polozaja policijskih sluzbenika kako su ,koriStene
standardne metode prikupljanja empirijskih podataka, anketni upitnik i polustrukturirani intervjui
s odabranim policijskim sluzbenicima® (2019: 27). ,,Podaci o ukupnom broju i strukturi
policijskih sluZzbenika prema teritorijalnom kriteriju, po vrsti policijske sluzbe, po
organizacijskim razinama odnosno hijerarhijskim kategorijama radnih mjesta, po stupnju strucne
spreme te po spolu prikupljeni su uz pomo¢ Sindikata policije radi moguénosti utvrdivanja
uzorka potrebnog za provedbu anketnog dijela istrazivanja, a anketni upitnik ¢inio je 88 pitanja“
(Kopri¢, 2019: 27). O istrazivanju utjecaja gospodarske krize na status policijskih sluzbenika,
,»11,8% policijskih sluzbenika smatra da su gospodarska kriza i mjere drzavne Stednje u
Hrvatskoj 1 ¢itavoj Europskoj uniji snazno utjecale 1 utjeCu na polozaj policije te 73,7%
anketiranih smatra da je zbog kriznih situacija pogorSan polozaj policijskih sluzbenika“ (Kopri¢,
2019: 37). ,,Zbog krize sve je veci pritisak javnosti i medija na policiju, a i gradani koji su i sami
pogodeni krizom sve kriti¢nije gledaju na rad policije, te odrzavati dobru komunikaciju s
drustvenom sredinom u uvjetima pogorSanja uvjeta rada policijskih sluzbenika i sve loSijeg
uvazavanja njihove sluzbe od gradana i javnosti, nije lako* (Kopri¢, 2019: 37). Kopri¢ zakljucuje
kako ,,postoji i odredeno slaganje s tvrdnjom da losija javna percepcija u¢inka rada policije nije
rezultat samo krize, nego i nekih drugih faktora, primjerice sve veca ocekivanja gradana, utjecaj
zakonodavstva EU-a, pogorsanje sigurnosne situacije i sl.“ (2019: 37). Rad policije i njihovo
informiranje javnosti mnogi kritiziraju te je potrebno vise poticati osjecaj sigurnosti jer postoji

nesklad u onome $to javnost misli da su klju¢ni problemi.
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Nedostatak transparentnosti i povjerenja u policiju nakon krize i kroz razne medije i
komunikacijske kanale Cesto znac¢i da se ljudi okre¢u traCevima za razmjenu informacija, Sto
dovodi do pogresne komunikacije i problemati¢nih odnosa. Potrebno je pripisati odgovornost za
krizne situacije i angazirati zaduzene osobe u policiji o informiranju 0 Kriznim situacijama. Tu
veliki potencijal imaju druStvene mreze za cjelovitije razumijevanje meduodnosa medu razli¢itim

akterima u policiji, kao i protoka informacija na drustvenim medijima.
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5. EMPIRIJSKO ISTRAZIVANJE —-STAVOVI ISPITANIKA O ULOZI
POLICIJSKIH SLUZBENIKA U ODNOSIMA S JAVNOSCU 1
UPRAVLJANJU KRIZAMA

Kako javnost vidi ulogu policijskih sluzbenika u odnosima s javnos$¢u i u upravljanju kriznim
situacijama ¢e se prikazati u nastavku pomocu rezultata empirijskog istrazivanja koje se odvilo
pomocu uporabe anketnog upitnika kao instrumenta istrazivanja, a subjekti istrazivanja su bili
gradani Republike Hrvatske. Cilj je bio provesti istraZivanje medu opom populacijom vezano za
komunikaciju policije s medijima i zadovoljstvo gradana s komunikacijom policije. Vrijeme
istrazivanja je bilo od7. kolovoza do 2. rujna 2024. godine. U nastavku ¢e se prikazati predmet,
ciljevi i metodologija kvalitativnog istrazivanja, interpretirati rezultati te navesti ogranicenja i

buduce implikacije.
5.1. Metodologija i uzorak istrazivanja

Istrazivanje je zasnovano na gradanima Republike Hrvatske, punoljetnim osobama oba spola.
Relevantni uzorak je odrazavao njihove stavove i razmatranja o radu policije u tematici odnosa s
javnos$cu i informiranja putem medija o krizama. Uzorak se birao nasumicno, te je anketu mogla
ispuniti bilo koja punoljetna osoba, a upitnik se slao putem e-poste ili putem tekstualnih poruka
preko poveznice (Whatsapp i Viber aplikacije). Ukupno se prikupilo 100 pravilno ispunjenih

anketa.

Metodologija istrazivanja se bazirala na metodi ispitivanja koja je temeljena na anketi o
stavovima ispitanika o radu policije u odnosima s javnos¢u i upravljanju krizama. Prethodna

istrazivanja na kojima je temeljena anketa za prikupljanje podataka su sljedeca:

1. Okhrimenko, I. M., Yevdokimova, O. O., Shvets, D. V., Pakhomova, N. i Fediy, O. A.
(2020). Police training or police education: View on the matter,International Journal of
Applied Exercise Physiology, 9 (12), 129-136.

2. Police 1, www.policel.com/media-relations/maximizing-the-role-of-the-public-
information-officer-in-crisis-communication (3.8.2024.)

3. Steele, J. L. i Blau, N. (2023). An analysis of police department crisis communication via
social media. Police quarterly, 26(4), 520-544.
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4. Vitez, D. i Balgac, 1. (2016). Menadzment u javnoj upravi — modeli rada i izazovi
upravljanja policijom. Policija i sigurnost, 25(1/2016), 1-14.

5. Zheng, Q. (2023). Restoring trust through transparency: Examining the effects of
transparency strategies on police crisis communication in Mainland China. Public
Relations Review, 49(2), 202-214.

Grafikon 1: Struktura ispitanika prema spolu

® Muski
@ Zenski

lzvor: izrada autora

Medu ispitanicima je prevladavao muski spol (53), sto je 53% ispitanika, dok je ispitanika

zenskog spola bilo njih 47, odnosno 47%.

Grafikon 2: Struktura ispitanika prema dobi

®158-25
®26-36
O 37-47
® 48-58
® 59ivide

lzvor: izrada autora

Dob ispitanika koja je prevladavala je bila 37 — 47 godina, $to je Cinilo 45% ispitanika. Slijede
ispitanici 26 — 36 godina (23%), zatim 48 — 58 godina (18%) i 18 — 25 godina (8%). Najmanje
ispitanika je bilo u dobi od 59 i viSe godina, njih 6 (6%).
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Grafikon 3: Struktura ispitanika prema stupnju obrazovanja

@ Srednja struéna sprema
@ Visa sfrucna sprema

O Visoka struéna sprema
@ Wagisterij ili doktorat

lzvor: izrada autora

38 ispitanika je srednje stru¢ne spreme, Sto ¢ini najveéi postotak od 38%. Slijede ispitanici koji
imaju visoku stru¢nu spremu (31%) te potom ispitanici koji imaju visu struénu spremu (17%).

Najmanje ispitanika ima zavrsen magisterij ili doktorat, to¢nije 14 ispitanika, odnosno (14%).
Grafikon 4: Struktura ispitanika prema radnom statusu

@ Student
® Zaposlen

 Nezaposlen
@ Umirovijenik

lzvor: izrada autora

85% ispitanika je zaposleno, dok je 6% njih nezaposleno. 5% ispitanika je u mirovini, dok je 4%

njih na fakultetu.
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5.2. Hipoteze, svrha i ciljevi istraZivanja

Razmatranjem osnovnih pojmova kao S§to su odnosi s javnoS¢u, uloge PR-a u upravljanju
krizama, krizno komuniciranje, transparentnost i odnosi s javnoS¢u u policiji, dizajnirane su tri

hipoteze ovog rada:
Hipoteze:

e HI: Policijski sluzbenici koji imaju bolju obuku u odnosima s javnoscu ucinkovitije
komuniciraju tijekom krize.

o H2: Transparentnost policijskih sluzbenika tijekom krizne komunikacije povecava
povjerenje javnosti.

e H3: Koristenje drustvenih medija znacajno poboljsava brzinu i ucinkovitost kriznog

komuniciranja policije.

Kako bi se istrazili ¢imbenici vaznosti odnosa s javnoS¢u policijskih sluzbenika u kriznim
situacijama obraditi ¢e se empirijsko istraZivanje s gradanima Republike Hrvatske. Pitanja ¢e
obuhvatiti opcenito kako se ispitanici informiraju o radu policije, $to smatraju o njthovoj
komunikaciji o krizama putem medija, posebice drustvenih mreza, kako gledaju na
transparentnost informiranja te Sto smatraju kao glavne izazove u kriznom komuniciranju

policijskih sluzbenika.

Cilj istrazivanja je opisom i procjenom vaznosti odnosa s javnos$¢u, objasniti obiljezja
pojma u policiji te prikazati konkretne strategije za u¢inkovito Sirenje informacija i odrzavanje
povjerenja javnosti te poblize predociti ulogu policijskih sluzbenika za informiranje u kriznom
komuniciranju putem medija, uzimajuéi u obzir rezultate dobivene empirijskim istrazivanjem.
Cilj je i saznati kako povjerenje gradana i ucinci transparentnosti utjeCu na policijsku kriznu
komunikaciju, s obzirom da biti transparentan u kriznom komuniciranju moze donijeti mnoge
prednosti, poput povecanja vjerodostojnosti 1 autoriteta, jaCanja odnosa s gradanima te

ublaZavanja negativnih u¢inaka krize.

Cilj je takoder istraziti koji su primjeri komunikacije policijskih sluzbenika s javnosti
tijekom vaznih situacija, navodeci nekoliko situacija u Hrvatskoj koje su se dogodile u zemlji ili

svijetu te kakav je bio ucinak predanosti policije kroz prakse informiranja i PR-a. Svrha je
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empirijskim istrazivanjem dobiti saznanja kako policijski sluzbenici koji imaju bolju obuku u

odnosima s javno$¢u ucinkovitije komuniciraju tijekom Krize.
5.3. Interpretacija rezultata istrazivanja

Empirijsko istrazivanje se provelo s ciljem istrazivanja kako gradani percipiraju odnos
policijskih sluzbenika s gradanima u kriznim situacijama, te je bilo samovoljno i anonimno, a u

nastavku ¢e se pomocu grafickih i tablicnih prikaza interpretirati rezultati istraZivanja.

Grafikon 5: Struktura ispitanika prema najce$¢e koriStenom izvoru o radu policije i 0

kriznim situacijama u Hrvatskoj

@ Tiskani mediji (novine, ¢asopisi)

® 1V, radio
Drustvene mreze

@ Sluzbene Internet stranice policijskih
uprava i MUP-a

@ Ostale web stranice (Net hr, Index hr,
sluZbene web stranice novinskih portala i
al)

Izvor: izrada autora

NajviSe ispitanika (36%) je odgovorilo kako se o radu policije i o kriznim situacijama u
Hrvatskoj informiraju putem web stranica i1 sluzbenih Internet portala kao §to su Jutarnjilist.hr,
Vecernjilist.hr, Net.hr, Index.hr i sl. Slijede najvise oni koji se informiraju preko drustvenih
mreza kao $to su Facebook, Youtube, Instagram i dr. (31%). 17% ispitanika se informira putem
televizije i radija, a 9% njih preko novina i ¢asopisa. Najmanje ispitanika njih 7% se informira o

kriznim situacijama putem sluzbenih web stranice policijskih uprava i MUP-a.
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Grafikon 6: Struktura ispitanika prema ocjeni komunikacije policije s javnosti u vaznim

situacijama poput krize

60

40 44 (44 %)

20

lzvor: izrada autora

44% ispitanika je dalo dobru ocjenu u komunikaciji policije s javnosti u vaznim situacijama, dok
je 29% ispitanika dalo vrlo dobru ocjenu, $to potvrduje kako je javnost zadovoljna s
komunikacijom policije o eventualnim kriznim situacijama i preventivnim programima. Takoder
ocjena dovoljan koju je dalo 6 ispitanika i nijedna loSa ocjena to mogu potvrditi. Samo 21%
ispitanika je dalo odlicnu ocjenu u komunikaciji policije s javnosti o dogadajima nacionalne

vaznosti i sigurnosti.

Grafikon 7: Struktura ispitanika prema misljenju o kvalitetnom obavljanju zaduZenja

agencija za sigurnost tijekom informiranja javnosti

@ Da, smatram da na kvalitetan nacin
informiraju janost o kriznim situacijama

@ Ne, smatram da agencije za jawnu
sigurnost ne djeluju proaktivno u pitanju
komunikacije s janosti

 Nijedno

lzvor: izrada autora
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Agencije za javnu sigurnost stvorene su da se nose s krizama, a njihovi djelatnici da efektivno i
brzo odgovore na moguée nastale krizne situacije. Ove agencije moraju biti spremne
komunicirati te pruziti korisne i bitne informacije javnosti putem medijima. Na pitanje o tome
kako gradani Hrvatske smatraju da li agencije kao $to su Sigurnosno—obavjeStajna agencija:
SOA, Ured Vijeca za nacionalnu sigurnost, Vojna sigurnosno-obavjestajna agencija i ostale,
pravilno i kvalitetno obavljaju svoje funkcije i zaduzenja tijekom informiranja javnosti najvise je
ispitanika (52%) odgovorilo s potvrdnim odgovorom.22% ispitanika smatraju kako agencije za
javnu sigurnost ne djeluju proaktivno u pitanju komunikacije s javnosti te da ne preuzimaju
odgovornost za svoje aktivnosti, poduzete mjere i postupke. 26% ispitanika je kod ovog pitanja

bilo neutralno.

Grafikon 8: Struktura ispitanika prema ocjeni preventivnih programa policije na udinak

odnosa s javnosti
60
40 41 (41 %)
29 (29 %)
20 23 (23 %)
0(0%) 7(7 %)

Izvor: izrada autora

Temeljem svojeg djelovanja policija Cesto planski provodi preventivne programe raznih tematika
s ciljem unaprjedenje odnosa s javno$¢u, primjerice: Zivim Zivot bez nasilja, Manje oruzja, manje
tragedija, Sigurna turisticka destinacija, PoStujte nase znakove, Brzina, alkohol i droge su
najgori suvozaci i dr. Najvisi postotak ispitanika (41%) je dalo vrlo dobru ocjenu za navedeno,
dok je dobru ocjenu dalo 29% ispitanika. 23% ispitanika smatraju kako navedeni programi imaju
odli¢an ucinak na odnose s javnosti, dok samo 7% njih je dalo ocjenu dovoljan. Pozitivni

rezultati takoder ukazuju na ¢injenicu kako nijedan ispitanik nije dao losu ocjenu.

Skupina pitanja od 9. do 15. pitanja, odnosila se na utvrdivanje stavova utjecaja strategija

za ucinkovito Sirenje informacija u kriznom komuniciranju, o sadrzaju komunikacije policije s
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javnosti, s naglaskom na drustvene mreZze, vaznost obuke policije i percepciju transparentnosti te

pouzdanosti izvora informacija. Za mjerenje stavova koriStena je Likertova skala od 5 stupnjeva.

Tablica 6: Ocjena stavova ispitanika o utjecaju strategija za ucinkovito Sirenje informacija

i odrZavanje povjerenja javnosti tijekom incidenata u kriznom komuniciranju

TVRDNJE

Olaksavanje ucinkovite
komunikacije s javnoscu i
Sticenje vjerodostojnosti
odjela i povjerenje javnosti
Uspostavljanje protokola za
obavjestavanje nadzornika
ili zapovjednog osoblja,
prilagodene tezini incidenta
Osiguravanje ukljucivanja
sluzbenik za informiranje u
protokole obavjes¢ivanja o
incidentima
Vazno je odmah obavijestiti
javnost o razvoju kriznih
dogadaja u tijeku
Dezinformacije, glasine ili
nedostatak informacija
mogu promijeniti
cjelokupnu percepciju
incidenta
Balansiranje
transparentnosti i
operativne sigurnosti u
kriznim situacijama
Poticanje proaktivne
komunikacije i angazmana
u zajednici

13

13

10

10

12

10

10

OCJENE
3

34

29

32

26

24

28

28

Napomena: 1 — uopce ne utjece, 5 — u potpunosti utjece

Izvor: izrada autora na temelju analize podataka

36

39

38

28

27

39

34

5

17

17

17

36

37

22

27

Prosjecna
ocjena

3,57

3,56

3,56

3,90

3,89

3,71

3,76

Standardna

devijacija

0,92

0,99

0,99

1,01

1,04

0,96

1,00

Prema stavovima ispitanika u Tablici 6. o utjecaju strategija za ucinkovito Sirenje informacija i

odrzavanje povjerenja javnosti tijekom incidenata u kriznom komuniciranju, veéina ispitanika su

istaknuli kako je vazno odmah obavijestiti javnost o razvoju kriznih dogadaja u tijeku (3,90).
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Dezinformacije, glasine ili nedostatak informacija mogu promijeniti cjelokupnu percepciju
incidenta su bile idu¢i element kojeg su ispitanici naveli da najviSe utjeCe za odrzavanje
povjerenja tijekom krize (3,89), $to ujedno ima i najveca odstupanja od aritmeticke sredine
(1,04). Indikatori Uspostavljanje protokola za obavjestavanje nadzornika ili zapovjednog
osoblja, prilagodene tezini incidenta (3,56) 1 Osiguravanje ukljucivanja sluzbenik za
informiranje u protokole obavjeséivanja o incidentima (3,56) imale su najmanje prosjecne
ocjene, dok je tvrdnja Olaksavanje ucinkovite komunikacije s javnoscu i Sticenje vjerodostojnosti

odjela i povjerenje javnosti imala najmanja odstupanja od aritmeticke sredine (0,92).

Tablica 7: Ocjena stavova ispitanika o sadrzaj komunikacije policije s javnosti

OCJENE je¢
TVRDNJE Pros_Jecna Stanqarqna
1 2 3 4 5 ocjena devijacija
Sadrzaj je jasan 0 13 30 31 26 3,70 1,00
Sadrzaj je razumljiv 0 9 35 35 21 3,68 0,91
SadrZa) je potpun | 0 15 31 33 21 3,60 0,98
prikladan

Kontekst je razumljiv 13 30 34 27 363 100

slusateljima i gledateljima
Previse se koriste stru¢ne
rijeci u komuniciranju i 4 19 31 30 16 3,35 1,09
obavjestavanju javnosti
Napomena: 1 —u potpunosti se ne slazem, 5 — u potpunosti se slazem

Izvor: izrada autora na temelju analize podataka

Na pitanje o ocjeni sadrzaja komunikacije policije s javnosti ispitanici su dali podjednake ocjene
te je najviSu ocjenu imala tvrdnja Sadrzaj je jasan (3,70). Mnogi ispitanici su se slozili kako je
sadrzaj potpun, prikladan i razumljiv, dok je najmanju ocjenu imala tvrdnja Previse se koriste
strucne rijeci u komuniciranju i obavjestavanju javnosti (3,35), kao 1 najveca odstupanja od

aritmeticke sredine (1,09).
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Tablica 8: Ocjena stavova ispitanika o stupnju utjecaja drustvenih medija na informiranje

javnosti o kriznim situacijama

TVRDNJE OCJENE Pros_jeéna Stanqarqna
1 2 3 4 5 ocjena devijacija
Dijeljenje pravovremenih
informacija
Pomazu u informiranju
dionika i smanjenju glasina 0 14 28 37 21 3,65 0,97
i dezinformacija
Koriste se za izgradnju
odnosa izmedu policije i 2 11 27 41 19 3,64 0,98
javnosti
Komunikacija putem
drustvenih mreza je 2 11 27 38 22 3,67 1,01
ucinkovita
Policijske uprave koriste
drustvene medije za
prenosenje empatije, 1 15 35 32 17 3,49 0,98
predanosti dionicima i
samoucinkovitosti
Napomena: 1 — uopce ne utjece, 5 — u potpunosti utjece

0 9 25 38 28 3,85 0,94

Izvor: izrada autora na temelju analize podataka

Vedina ispitanika smatra kako Dijeljenje pravovremenih informacija (3,85) najvise utjece kao
indikator o informiranju na druStvenim medijima o Kriznim situacijama. Prema Tablici 8
ispitanici smatraju kako Policijske uprave Koriste drustvene medije za prenoSenje empatije,
predanosti dionicima i samoucinkovitosti (3,49) najmanje utjeCu na informiranje javnosti o
krizama, dok je kod atributa Komunikacija putem drustvenih mreza je ucinkovita zabiljezena

najveca standardna devijacija (1,01).
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Tablica 9: Ocjena stavova ispitanika o stupanju vaznosti pojedinih klju¢nih argumenata u

upravljanju policijom i informiranjem javnosti o kriznim situacijama

TVRDNJE

Standardi postovanja
ljudskih prava — razvoj
drustvenih vrijednosti

Novi koncepti rada policije
i nove tehnologije
Zahtjevi gradana za
kvalitetnom uslugom —
pristupacnost i
kompetentnost
Ucinkovitost u rjeSavanju
izazova o sigurnosti i
informiranju
Nove generacije
zaposlenika — multitasking
generacija
Vjestina komuniciranja —
policijski rukovoditelji
moraju biti vjesti posrednici
i pregovaraci

Napomena: 1 — u potpunosti je nevazno, 5 — u potpunosti je vazno

Izvor: izrada autora na temelju analize podataka
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28

20
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22
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42

30
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35

34

5

27

21

36

37

28

38

Prosjecna
ocjena

3,68

3,65

3,91

3,96

3,74

4,01

Standardna
devijacija

1,08

1,04

1,03

1,02

1,08

1,00

Prema stavovima ispitanika u Tablici 9. moze se zakljuciti kako vecina ispitanika smatra da je

vjestina komuniciranja u potpunosti vazan argument U upravljanju policijom i informiranjem

javnosti o kriznim situacijama te da policijski rukovoditelji moraju biti vjesti posrednici i

pregovaraci (4,01). Ujedno je kod tog atributa vidljiva i najmanja standardna devijacija (1,00).

Rezultati su takoder pokazali kako su od argumenata najvazniji UCcinkovitost u rjesavanju

izazova o sigurnosti i informiranju (3,96) i Zahtjevi gradana za kvalitethom uslugom —

pristupacnost i kompetentnost (3,91). Najvece odstupanje od aritmeticke sredine ima atribut

Nove generacije zaposlenika — multitasking generacija (1,08).
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Tablica 10: Ocjena stavova ispitanika o stupnju vaznosti pojedinih elemenata kod analize

obuke policije u odnosima s javno$cu i uéinkovitijeg komuniciranja tijekom Kkrize

TVRDNJE OCJENE Pros_jeéna Stanqarqna
1 2 3 4 5 ocjena devijacija
Pitanje kvalitetne obuke
policijskih sluzbenika 2 4 20 24 50 4,16 1,01
postalo je iznimno vazno
Povecanje interesa za
proucavanje trendova i
dinamike policijskog
sustava
Pronalazenje novih,
fleksibilnih i u¢inkovitih
pristupa za osiguranje 2 4 23 36 35 3,98 0,96
odredenih promjena i
inovacija
Postavljanje novih zahtjeva
prema obrazovnim
uvjetima formiranja licnosti
policijskih sluzbenika
Razmatranje reformi
ustroja policije u 2 6 19 35 38 4,01 1,00
postkriznim situacijama
Napomena: 1 — u potpunosti je nevazno, 5 — u potpunosti je vazno

2 7 21 35 35 3,94 1,01

6 26 26 40 3,96 1,04

Izvor: izrada autora na temelju analize podataka

Tablica 10. prikazuje stavove ispitanika o stupnju vaznosti pojedinih elemenata kod analize
obuke policije u odnosima s javno$cu i u€inkovitijeg komuniciranja tijekom krize te je veéina
ispitanika istaknula kako su najvazniji argumenti Pitanje kvalitetne obuke policijskih sluzbenika
postalo je iznimno vazno (4,16), kao i Razmatranje reformi ustroja policije u postkriznim
situacijama (4,01). Rezultati ukazuju kako ispitanici atribut Povecanje interesa za proucavanje
trendova i dinamike policijskog sustava (3,94) smatraju najmanje vaznim po pitanju analize
obuke policije u odnosima s javnoscu tijekom krize. Kod svih navedenih tvrdnji, jedino atribut
Pronalazenje novih, fleksibilnih i ucinkovitih pristupa za osiguranje odredenih promjena i

inovacija nema odstupanje od aritmeticke sredine (0,96).
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Tablica 11: Ocjena stavova ispitanika o stupnju slaganja s obzirom na noSenje policije s

izazovnim situacijama u kriznom komuniciranju

TVRDNJE

Policija vodi korisne kampanje
putem vizualnih, drustvenih i
tiskanih medija u vezi
standardnog modela kontrole
za krizno komuniciranje
Policija i StoZer civilne zastite
RH su profesionalno
odgovorili na izazove koje je
sa sobom donio COVID-19
usvajanjem standardnih
protokola
Policijski sluzbenici na
adekvatan se nacin nose s
izazovima u informiranju
javnosti kao S§to su ogranicene
dostupne informacije, prekidi
komunikacijskih kanala,
upravljanje ugledom i dr.
Policijski sluzbenici na
dosljedan nacin ucinkovito
koriste tehnoloska rjesenja i
alate drustvenih mreza kako bi
optimizirali komunikaciju s
javnosti
Nakon odredenog dogadaja i
uvidanja izazova i prepreka,
policija moze donijeti bolje
odluke u budu¢em kriznom
komuniciranju i poboljsati
sustav i napore za daljnji
odnos s javnosti

13

11

10

12

OCJENE

3

31

34

30

33

25

36

34

38

35

38

Napomena: 1 — u potpunosti se ne slazem, 5 — u potpunosti se slazem

Izvor: izrada autora na temelju analize podataka

Prema stavovima ispitanika u Tablici 11.

5

18

15

19

18

30

Prosjecna
ocjena

3,55

3,41

3,60

3,55

3,91

Standardna
devijacija

1,00

1,06

1,01

0,99

0,91

moze se zakljuCiti kako se vecina ispitanika u

potpunosti slaze s tvrdnjom da Nakon odredenog dogadaja i uvidanja izazova i prepreka,

policija moze donijeti bolje odluke u buducem kriznom komuniciranju i poboljsati sustav i
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napore za daljnji odnos s javnosti (3,91), §to ujedno potvrduje da ne postoji odstupanje od
aritmeticke sredine (0,91), dok je tvrdnja Policijski sluzbenici na dosljedan nacin ucinkovito
koriste tehnoloska rjesenja i alate drustvenih mreza kako bi optimizirali komunikaciju s javnosti

(3,55) imala neutralan stav i postigla takoder vrlo mala odstupanja od aritmeticke sredine (0,99).

Tablica 12: Ocjena stavova ispitanika o stupnju utjecaja odredenih ¢imbenika i odgovora
javnosti na krizu, s obzirom na percepciju transparentnosti i pouzdanosti informacija od

strane policije u kriznim situacijama

TVRDNJIE OCJENE Pros_jeéna Stan_o!argl_na
1 2 3 4 5 ocjena devijacija
Ljutnja gradana kao odgovor na
policijsku kriznu komunikaciju,
odrazava emocionalnu obradu
informacija javnosti u krizama
Povjerenje gradana je
visedimenzionalni konstrukt koji
se sastoji od dimenzija 2 6 29 30 33 3,86 1,02
kompetencije, dobronamjernosti
i integriteta
Transparentnost i krizno
komuniciranje se moze povezati

1 7 36 34 22 3,69 0,93

na nacin da se ukljuce tri kljucna
elementa: odgovornost,
sudjelovanje i znacajnost
informacija
Provodenje zakona povezano je
sa zivotima gradana, spoznaja da
policija nije uspjela sebe 1 5 20 40 34 4,01 0,92
smatrati odgovornom moze lako
izazvati bijes javnosti
Unatoc¢ tome §to druStveni
mediji nude bogate alate
interaktivnosti, policija ih
uvelike Kkoristi za jednosmijernu
komunikaciju i usvajaju samo
ogranicCene interaktivne taktike

2 5 20 37 36 4,00 0,97

1 13 23 37 26 3,74 1,02

Napomena: 1 —uopce ne utjece, 5 — u potpunosti utjece

Izvor: izrada autora na temelju analize podataka
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Stupanj utjecaja odredenih ¢imbenika i odgovora javnosti na krizu, s obzirom na percepciju
transparentnosti i pouzdanosti informacija od strane policije u kriznim situacijama bilo je
posljednje pitanje Sto se doti¢e Likertovih skala u anketnom upitniku te je vecina ispitanika
izjavila kako faktor koji najvise utjece na percepciju transparentnosti i pouzdanosti informacija je
Provodenje zakona povezano je sa Zivotima gradana, spoznaja da policija nije uspjela sebe
smatrati odgovornom moze lako izazvati bijes javnosti(4,01), $to ujedno potvrduje i najmanju
standardnu devijaciju (0,92). U Tablici 12. je takoder vidljivo kako ispitanici smatraju da
transparentnost i krizno komuniciranje se moze povezati na nacin da se ukljuce tri kljucna
elementa: odgovornost, sudjelovanje i znacajnost informacija. Najmanje ispitanika smatra da
Ljutnja gradana kao odgovor na policijsku kriznu komunikaciju, odrazava emocionalnu obradu
informacija javnosti u krizama (3,69) kod cega takoder nisu vidljiva odstupanja od aritmeticke
sredine (0,93). Moze se re¢i da je bitan i faktor kako je povjerenje gradana viSedimenzionalni
konstrukt koji se sastoji od dimenzija kompetencije, dobronamjernosti i integriteta, kod kojega je

zabiljeZena 1 najvisa standardna devijacija (1,02).

Na zadnje, otvoreno pitanje u anketi, ispitanici su dali razne odgovore o transparentnosti
policijskih sluzbenika tijekom krizne komunikacije te su istaknuli kako je transparentnost
odredena specificnos¢u krizne situacije, a sveukupno policijsko postupanje u takvim situacijama
su istakli kao vrlo dobro. Takoder neki smatraju da nije potrebno u tolikoj mijeri dijeliti
informacije s gradanima jer Cesto takav nacin dovodi do ,curenja informacija“ i otezavanja
kriminalisti¢kih istrazivanja. Dok vecina nije imala nikakve komentare o navedenom, poneki su
naveli kako policija moze i mora biti transparentnija, te treba koristiti educirane policijske
sluzbenike kod komunikacije s javnos¢u. Poneki su naveli kako smatraju da hrvatska policija ne
shvaca dovoljno ozbiljno pitanje sigurnosti svojih gradana, stoga je potrebno pojacati sigurnost
na javnim mjestima i povecati broj policajaca u kvartovima. Ispitanici su sveukupno ocijenili
odnos s javnostima koje pruza policija tijekom krize vrlo dobrim, iako su naveli da ima mjesta za
napredak. Sve u svemu, javnost u Hrvatskoj je dovoljno izvijeStena o dogadajima, jer ipak

previSe informacija dovodi i do bespotrebne panike.

Na temelju interpretiranih rezultata istraZivanja, testirane su i postavljene hipoteze u

ovom empirijskom istrazivanju (Tablica 13).
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Tablica 13: Testiranje hipoteza

HIPOTEZE DOKAZANO/OPOVRGNUTO
Policijski sluzbenici koji imaju bolju obuku u
H1 odnosima s javno$c¢u ucinkovitije Dokazano

komuniciraju tijekom krize.
Transparentnost policijskih sluzbenika

H2 tijekom krizne komunikacije povecava Dokazano
povjerenje javnosti
Koristenje druStvenih medija znacajno
H3 poboljsava brzinu i uc¢inkovitost kriznog Dokazano

komuniciranja policije
Izvor: izrada autora

5.4. Ogranicenja i preporuke za buduéa istrazivanja

Budu¢i da Republika Hrvatska ima priblizno 3,85 milijuna gradana, ovo je vrlo mali uzorak jer
je prikupljeno samo 100 pravilno ispunjenih anketa, Sto znaci da je zahva¢en mali broj ispitanika
na ovako vaznu tematiku. Dok su neki dali pozitivne odgovore na transparentnost i pouzdanost
informiranja javnosti o krizama od strane policije i izjavili da je krizna komunikacija uglavnom
zadovoljavajuca, poneki su istaknuli da ih smeta skrivanje pojedinih informacija, pogotovo u
slucajevima u kojima su sudionici poznate osobe, posebice politi¢ari te kako policija mora imati
educirane sluzbenike koji ¢e se znati nositi s kriznim situacijama i odnosima s javnoSéu. Kao
ogranic¢enje jo$ valja istaknuti 1 geografski fokus istrazivanja koji je usmjeren na gradane RH.
Bilo bi dobro znati 1 §to ostali pojedinci u susjednim zemljama misle o transparentnosti policije

te imaju li povjerenja u vlasti kada su u pitanju krizne situacije.

Preporuke za buduca istrazivanja su proSirenje tematike kao primjerice povjerenje u
policiju Sto se tice specificnih kriminalnih istraZivanja, sigurnost na cesti, preventivnim
programima radi suzbijanja ilegalnih radnji i sl. Nisu samo krizne situacije bitne kod odnosa s
javno$c¢u 1 informiranju javnosti, posebice na druStvenim mreZama. Puno je povezanih faktora i
atributa koje je potrebno istraziti kako bi se povjerenje gradana u policiju 1 lokalne vlasti podiglo
na visi nivo. Buduc¢e implikacije provedenog istrazivanja bi uz istu metodologiju, trebala uzeti u

obzir i takoder ista ogranicenja.
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6. ZAKLJUCAK

Posljednjih godina sve vise raste slozenost komuniciranja u Kriznim situacijama u javnom
sektoru zbog ekspanzije drustvenih medija i ispreplitanja nedigitalnih i digitalnih javnih sfera u
kojima se oblikuju informacije koje potom dolaze do ciljane publike. Puno je laznih obavijesti,
iskrivljenih poruka i laznih pani¢nih uzbuna, posebice na drustvenim mrezama na kojima svatko
moze bilo kada pristupiti, a koje dovode u pitanje integritet policije i vlasti. Prije svakog kriznog
komuniciranja, potrebno je osmisliti tzv. PR kampanju koja ukljucuje istrazivanje, planiranje,
provedbu i evaluaciju, §to je neophodan nacin da se osiguraju svi pokriveni segmenti.
Koordinacijom modela s javno$éu povezanih s kriznim situacijama, suradnjom s dionicima te
pruzanjem ucinkovite komunikacije, mnoge organizacije i drzavne institucije mogu izgraditi

povjerenje i ué¢inkovito upravljati krizama.

Policija igra veliku, dalo bi se re¢i i najvazniju ulogu u zastiti gradana, te pravilnom
informiranju i davanju daljnjih uputa ukoliko dode do kriznih situacija. Svojim odlu¢nim
djelovanjem 1 vodstvom, policijski sluzbenici pridonose uspjeSnom rjeSavanju hitnih situacija i
osiguravaju sigurnost i dobrobit pojedinaca, ali i cijele druStvene zajednica. Naravno bitna je 1
uloga transparentnosti koja ukljucuje elemente tumacenja i odgovornosti koji se fokusiraju na
vjerodostojnost, izvjesnost i otvorenost, zajedno s kontrolom, manipulacijom i nadzorom u
odnosu na to kako policija i lokalne vlasti oblikuju svoju komunikaciju putem medija. Cilj je
ucinkovito rijesiti nastalu situaciju sa §to manje nasilja, uz koristenje posebnih vjestina, tehnika i

sposobnosti.

Ucinkovito Sirenje informacija treba biti usmjereno na razmjenu podataka o kriznoj
situaciji, primjerice nakon hitnog sluc¢aja ili prirodne katastrofe. Cilj je razmjena informacija i
rezultata, posebno iz evaluacija nakon Kkatastrofe, sa javnosti radi promicanja usvajanja
ucinkovitih strategija planiranja, odgovora i oporavka. Rad policije u zajednici je zapravo
suradnja izmedu policije 1 zajednice u identificiranju i rjeSavanju problema zajednice, Sto
promice organizacijske strategije koje podupiru sustavnu upotrebu partnerstva i tehnika
rjeSavanja problema za proaktivno rjeSavanje neposrednih uvjeta koji uzrokuju javnu sigurnost.
Kako bi se shvatile konkretne tehnike i najucinkovitije strategije za Sirenje to¢nih informacija u
krizi, potrebno je shvatiti ciljanu publiku i javnost, ne Siriti paniku i imati potpuno kontrolu.

Takoder policijski sluzbenici bi trebali utvrditi svoj kredibilitet i dostaviti pravovremene,
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potpune i to¢ne informacije putem medija na pravilan nacin. Nakon svega navedenog potrebno je
pratiti evaluaciju procesa i dalje izvjeStavati o svim novostima. Upravo to navedeno je i istrazeno
u ovom diplomskom radu na temelju empirijskog istrazivanja pomocu anketnog upitnika u
kojemu je sudjelovalo 100 ispitanika, odnosno gradana Republike Hrvatske. Istrazivanje je
obuhvacalo 16 pitanja o strategijama za ucinkovito Sirenje informacija i odrZzavanje povjerenja
javnosti tijekom incidenata, sadrzaju komunikacije policije s javnosti, stupnju utjecaja drustvenih
medija na informiranje javnosti o Kriznim situacijama, stupnju utjecaja percepcije

transparentnosti i pouzdanosti informacija od strane policije u kriznim situacijama i ostalo.

Odgovori su potvrdili kako je javnost u Hrvatskoj dovoljno izvijeStena o dogadajima, jer
ipak previSe informacija dovodi do bespotrebne panike. Ipak, neki su istaknuli da su kao gradani
zakinuti za informacije, posebno o nekim veé¢im kriminalistickim obradama te da bi
glasnogovornik policije trebao biti sluzbenik koji je proSao sve razine policijskog posla. Moze se
zakljuciti kako se danas sve pratec¢e informacije o kriznim situacijama koje su opasne za ljude,
poput pucnjava, teroristickih napada, pandemije, potresi, poplave, pozari i ostalo, mogu lako
saznati online, no sluZzbeni i tocan tijek dogadaja se ocekuje od policije koja izvjeStava javnost.
Otvorenim komuniciranjem o situaciji i navodenjem konkretnih koraka za daljnje odvijanje
situacije, policijski sluzbenici mogu dobiti veCe povjerenje od strane javnosti i gradana te

dokazati svoju odgovornost 1 predanost rjeSavanju krize.
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PRILOZI

Prilog I. Anketni upitnik

1. Spol

a) Muski
b) Zenski

2. Dob

a) 18-25
b) 26 -36
c) 37-47
d) 48 -58

e) 59ivise
3. Stupanj obrazovanja

a) Srednja stru¢na sprema
b) Visa stru¢na sprema
C) Visoka stru¢na sprema

d) Magisterij/doktorat

4. Radni status

a) Student
b) Zaposlen
c) Nezaposlen
d) Umirovljenik

5. 1z kojih izvora se najcesce informirate o radu policije?

a) Tiskani mediji (novine, Casopisi)
b) TV, radio

c) Drustvene mreze

d) SluZbene Internet stranice policije

e) Ostale web stranice
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6. Kako ocjenjujete komunikaciju policije s javnosti u vaznim situacijama poput krize,

preventivnih programa, obavjeStavanje javnosti o dogadajima i slL.?

a) Odli¢na

b) Vrlo dobra

c) Dobra

d) Nedovoljno dobra

e) Losa

7. Agencije za javnu sigurnost stvorene su da se nose s krizama, kao i njihovi djelatnici da
efektivno i brzo odgovore na moguce nastale krizne situacije te agencije moraju biti spremne
komunicirati te pruziti korisne i bitne informacije javnosti putem medijima. Smatrate li da
agencije kao Sto su Sigurnosno—obavjeStajna agencija: SOA, Ured Vije¢a za nacionalnu
sigurnost, Vojna sigurnosno-obavjestajna agencija i ostale, pravilno i kvalitetno obavljaju svoje
funkcije 1 zaduzenja tijekom informiranja javnosti te da preuzimaju odgovornost za svoje

aktivnosti, poduzete mjere i postupke?

a) Da, smatram da na kvalitetan nacin informiraju javnost o kriznim situacijama
b) Ne, smatram da agencije za javnu sigurnost ne djeluju proaktivno u pitanju komunikacije
S javnosti

c) Nijedno

8. Temeljem svojeg djelovanja policija Cesto planski provodi preventivne programe raznih
tematika s ciljem unaprjedenje odnosa s javnos¢u, primjerice: Zivim Zivot bez nasilja, Manje
oruzja, manje tragedija, Sigurna turisticka destinacija, PoStujte nase znakove, Brzina, alkohol i
droge su najgori suvozaci i dr. Ocijenite na skali od 1 do 5 (pri ¢emu je 1 najmanja vrijednost, a

5 najveca vrijednost) kako po vaSem misljenju ti programi imaju u¢inak na odnose s javnosti.
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9. Molim vas da ocjenama od 1 do 5 ocijenite stupanj utjecaja strategija za ucinkovito Sirenje

informacija i odriavanje povjerenja javnosti tijekom incidenata u kriznom komuniciranju.(1 —

uopce ne utjeCe, 2 — djelomi¢no ne utjece, 3 — niti utjece niti ne utjece, 4 — djelomi¢no utjece, 5

— u potpunosti utjece)

Olaksavanje ucinkovite komunikacije s javnoscu i
Sti¢enje vjerodostojnosti odjela i povjerenje javnosti

Uspostavljanje protokola za obavjestavanje nadzornika

ili zapovjednog osoblja, prilagodene tezini incidenta

Osiguravanje ukljucivanja sluzbenik za informiranjeu
protokole obavjes¢ivanja o incidentima

Vazno je odmah obavijestiti javnost o razvoju kriznih
dogadaja u tijeku

Dezinformacije, glasine ili nedostatak informacija
mogu promijeniti cjelokupnu percepciju incidenta

Balansiranje transparentnosti i operativne sigurnosti u
Kriznim situacijama

Poticanje proaktivne komunikacije i angazmana u
zajednici

10. Molim vas da ocjenama od 1 do 5 ocijenite stupanj slaganja sa svakom navedenom

tvrdnjom, s obzirom na sadriaj komunikacije policije s javnosti. (1 — u potpunosti se ne slazem,

2 — djelomicno se ne slazem, 3 — niti se slazem niti se ne slazem, 4 — djelomic¢no se slazem, 5 — u

potpunosti se slazem)

Sadrzaj je jasan 1 2 3 4 5

Sadrzaj je razumljiv 1 2 3 4 5

Sadrzaj je potpun i prikladan 1 2 3 4 5

Kontekst je razumljiv slusateljima 1 gledateljima 1 2 3 4 5
Previse se koriste stru¢ne rijec¢i u komuniciranju i

1 2 3 4 5

obavjestavanju javnosti
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11. Molim vas da ocjenama od 1 do 5 ocijenite stupanj utjecaja drustvenih medija na
informiranje javnosti o kriznim situacijama.(1 — uopce ne utjece, 2 — djelomi¢no ne utjece, 3 —

niti utjece niti ne utjece, 4 — djelomicno utjece, 5 — u potpunosti utjece)

Dijeljenje pravovremenih informacija 1 2 3 4 5
Pomazu u informiranju dionika i smanjenju glasina i
dezinformacija 1 2 3 4 5
Koriste se za izgradnju odnosa izmedu policije i
. - 1 2 3 4 5
javnosti
Komunikacija putem drustvenih mreza je uc¢inkovita 1 2 3 4 5
Policijske uprave koriste drustvene medije za
prenosenje empatije, predanosti dionicima i 1 2 3 4 5
samoucinkovitosti

12. Molim vas da ocjenama od 1 do 5 ocijenite stupanj vainosti pojedinih kljucnih
argumenata u upravljanju policijom, a koji su povezani s informiranjem javnosti o kriznim
situacijama. (1 — u potpunosti mi je nevazno, 2 — djelomi¢no mi je nevazno, 3 — niti mi je

nevazno niti mi je vazno, 4 — djelomi¢no mi je vazno, 5 — potpunosti mi je vazno)

Standardi postovanja ljudskih prava — razvoj
drustvenih vrijednosti
Novi koncepti rada policije i nove tehnologije 1 2 3 4 5
Zahtjevi gradana za kvalitetnom uslugom —
pristupacnost 1 kompetentnost
Ucinkovitost u rjesavanju izazova 0 sigurnosti i
informiranju
Nove generacije zaposlenika — multitasking generacija | 1 2 3 4 5
Vjestina komuniciranja — policijski rukovoditelji
moraju biti vjesti posrednici i pregovaraci
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13. Molim vas da ocjenama od 1 do 5 ocijenite stupanj vaznosti pojedinih elemenata koje
smatrate bitnima kod analize obukepolicije u odnosima s javnoséu i ucinkovitijeg
komuniciranja tijekom krize.(1 — u potpunosti mi je nevazno, 2 — djelomi¢no mi je nevazno, 3 —

niti mi je nevazno niti mi je vazno, 4 — djelomi¢no mi je vazno, 5 — potpunosti mi je vazno)

Pitanje kvalitetne obuke policijskih sluzbenika postalo
j€ iznimno vazno

Povecanje interesa za proucavanje trendova i dinamike
policijskog sustava

PronalaZenje novih, fleksibilnih i u¢inkovitih pristupa
za osiguranje odredenih promjena i inovacija

Postavljanje novih zahtjeva prema obrazovnim
uvjetima formiranja licnosti policijskih sluzbenika

Razmatranje reformi ustroja policije u postkriznim
situacijama
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14.Molim vas da ocjenama od 1 do 5 ocijenite stupanj slaganja sa svakom navedenom tvrdnjom,

s obzirom na noSenje policije s izazovnim situacijama u kriznom komuniciranju. (1 — u

potpunosti se ne slazem, 2 — djelomicno se ne slazem, 3 — niti se slazem niti se ne slazem, 4 —

djelomicno se slazem, 5 — u potpunosti se slazem)

Policija vodi korisne kampanje putem vizualnih,
drustvenih i tiskanih medija u vezi standardnog
modela kontrole za krizno komuniciranje

Policija i Stozer civilne zastite RH su profesionalno
odgovorili na izazove koje je sa sobom donio
COVID-19 usvajanjem standardnih protokola

Policijski sluzbenici na adekvatan se nacin nose s
izazovima u informiranju javnosti kao §to su
ograni¢ene dostupne informacije, prekidi
komunikacijskih kanala, upravljanje ugledom i dr.

Policijski sluZbenici na dosljedan nacin u¢inkovito
koriste tehnoloska rjesenja i alate druStvenih mreza
kako bi optimizirali komunikaciju s javnosti

Nakon odredenog dogadaja i uvidanja izazova i
prepreka, policija moZze donijeti bolje odluke u
buducem kriznom komuniciranju i poboljSati sustav
i napore za daljnji odnos s javnosti
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15. Molim vas da ocjenama od 1 do 5 ocijenite stupanj utjecaja odredenih cimbenika i
odgovora javnosti na krizu, s obzirom na percepciju transparentnosti i pouzdanosti
informacija od strane policije u kriznim situacijama. (1 — uopée ne utjece, 2 — djelomi¢no ne

utjece, 3 — niti utjeCe niti ne utjece, 4 — djelomi¢no utjece, 5 — u potpunosti utjece)

Ljutnjagradana kao odgovor na policijsku kriznu
komunikaciju, odrazava emocionalnu obradu 1 2 3 4 5

informacija javnosti u krizama

Povjerenje gradana je viSedimenzionalni konstrukt koji
se sastoji od dimenzija kompetencije, 1 2 3 4 5
dobronamjernosti i integriteta

Transparentnost i krizno komuniciranje se moze
povezati na na¢in da se ukljuce tri klju¢na elementa: 1 2 3 4 5

odgovornost, sudjelovanje i znac¢ajnost informacija

Provodenje zakona povezano je sa zivotima gradana,
spoznaja da policija nije uspjela sebe smatrati 1 2 3 4 5

odgovornom moze lako izazvati bijes javnosti

Unatoc¢ tome $to drustveni mediji nude bogate alate
interaktivnosti, policija ih uvelike koristi za
jednosmjernu komunikaciju i usvajaju samo

ogranicene interaktivne taktike

16. Koje su vase zavrSne misli o transparentnosti policijskih sluzbenika tijekom krizne
komunikacije i kako bi Vi sveukupno ocijenili odnos s javnostima koje pruza policija tijekom

krize?
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