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SUSRAMLJE ZBOG LOSIH OBJAVA

Ipak nije gotovo
NI KAD JE GOTOVO

Krizno komuniciranje mozda je i najkontroverzniji dio posla
odnosa s javnoscu. Kad god je rijec o ozbiljnom problemu koji
ukljucuje financijsku ili materijalnu stetu, ozljede, a u najgorem
sluc¢aju i smrtno stradale, prava je umjetnost PR-a znati Sto
reci, kada, kako i gdje a da ne bude shvaceno kao pretjerano,
neukusno ili bez trunke empatije. A i komu reci

pidemija salmonele koja je ljetos izbila u malome hotelu
na Lodinju i dalje puni novinske stupce, Potkraj listo- [
pada dobila je i nastavak: vedina od stotinjak zarazenih
i dalje je pozitivna na salmonelu, a dio gostiju trazi na-
knadu dtete. S druge strane, hotel se ograduje od odgovornosti, pa
se najavljuju i sudske parnice. Problemi sa salmonelom nastali u
lofinjskome hotelu Skolski su primjer nesnalaZenja v krizi, komen-
tira stariji savjetnik u ageneiji Madison Milivoj Dilas.
- Izostalo je suosjecanje sa zarazenim gostima 1 navedenje mjera
koje su proveli kako bi se situacija sanirala, $to je izazvalo potpunu
zbunjenost javnosti i prouzrodilo dodatni negativan publicitet i
dojam da je vaznije bilo istaknuti kako hotel i dalje radi - kaze
Dilas.
Krizno komuniciranje moZda je i najkontroverzniji dio posla od-
nosa s javnoséu (PR). U situacijama u kojima je nerijetko rijeé o
ozbiljnom problemu koji ukljuduje (financijsku ili materijalnu)
dtetu, ozljede, a u najgorem sludaju i smrino stradale, prava je
umjetnost PR-a znati 5to reci, kada, kako i gdje a da ne bude shva-
cfeno kao pretjerano, neukusno ili bez trunke empatije.

PISE TOMISLAV PILI

tomislav.pili@ lidermedia.hr ]

Zlatne minute
Kao i u ostalim sferama #ivota, o kriznom komuniciranju treba
razmiljati i prije nego $to se pojavi potreba za njime. Kvalitemo
krizno komuniciranje oduvijek se temelji na pripremi koja se mora
obaviti u uvjetima koji nisu krizni, tvrdi direktorica Ko-
munikacijskog ureda Colié, Laco i partneri te &lanica

Uprave Hrvatske udruge za trzifno komuniciranje
(HURA) Kristina Laco.

= Organizacije moraju imati spremne planove i sce-
narije za krizne situacije, a u industrijama u ko-
jima su takve situacije ceste i posljedice mogu
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ZAPRAVO JE Kake dodaje, u vrijeme u kojem su informacije dostupne svima i
JEONOSTAVAN: mogu se Sirit nevjerojamo brzo brzina reakeije iznimno je vaZna.

- Mekada smo govorili o “zlatnom satu’, $to se odnosi na pryvih jedan
REDOVITA DOSTUPNOST sat nakon Sto se kriza dogodi, unutar kojega bi trebala podeti krizna

ZA ME D“SHE UP'TE d E[] N []STPNNH | komunikacija organizacije koja je akter krizne situacije. U danas-
KONZISTENTNA KOMUNIKACIJA TE ISKREND njemu digitalnom dobu, kada se vijesti, ali i dezinformacije, ire

brze nego ikada prije, “zlami sat’ pretvorio se u minute. U tome

RAZUMI'—!EH'{AN'JE I ISI{A ZW:‘EHN-.J E NAH'-J ERE []‘ﬂ" vremenskom okviru organizacija bi trebala dati prvi komentar,
SE SITUACIJA POPRAVI I STETA NADOKNADI makar bio kratak i fokusiran samo na to da je problem prepoznat

i da se rjefava. Brzina odgovora Sesto odreduje hode li kriza eska-
lirati ili biti stavljena pod kontrolu, Ako organizacija ne reagira na
vrijeme, drugi ée, sigurno, popuniti informacijski vakuum, sto moze
rezultivati Sirenjem glasina ili netoénih informacija - smatra Laco,

biti dalekoseine vazno je takoder odrzavati simulacije kako bi se
RECEPT ZA timovi uvjezbali za brzu reakeiju, Dio pripreme svakako je i upray-
USPJE §Hl] KRIZNO ljanje reputacijskim rizicima koji bi mogli prowzroditi kriznu situ-
KOMUNICIRANJE aciju i rad na njihovu rjesavanju prije nego sto izazovu probleme
- istide ta struénjakinja.

Kobne razine odobrenja

Upravo takav primjer u kojem su neprovjerene glasine preuzele
prvenstvo u komunikacijskom prostoru, buknuvii poput ben-
zinom polivenog pozara, dogodio se prije nekih godinu dana. U
sredistu skandala bila je mineralna voda iz lepeze brendova me-
gapopularne Coca-Cole, U roku od nekoliko sati cijela je Hrvatska
brujala da se u bodicama te mineralne vode nalazi kiselina. Po-
ruke poslane tekstmim servisima, a ubrzo § drudtvenim mrezama,
tvrdile su kako je ozlijedenih sa spaljenim jednjakom sve vile u
bolnicama. Paniku je dodatno razbuktala ¢injenica da se gotovo
eijeli dan iz Coca-Coline lokalne punionice nije moglo éuti objas-
njenje Sto se todno dogada i je li cijeli asortiman opasan za javno
zdravlje. Coca-Colin primjer zasigurno je za skolske udzbenike
krizne komunikacije: situacija se razvila iz poruke na WhatsAppu
koja je Sirila neutemeljenu paniku, a tomu sigurno nije pridoni-
jelo ni senzacionalisticko izvjestavanje pojedinih medija kojima
su jedini izvor informacija bile drudtvene mreze, navodi direktor
i osnivad agencije Manjgura Kre$imir Macan,

- Mo i to je posljedica ¢injenice da se proizvodad nije na vrijeme
oglasio o situaciji, ve¢ dvadesetak sati poslije, iako sam siguran da
je interno pravodobno pokrenuo postupke utvrdivanja éinjenica i
sigurnosnih procedura kojima je ustvrdio da za problem nije kriv
on, pa je smatrao da ne treba brzo reagirati. Zbog percepeije da
nedto ne valja s proizvodima, zbog spore komunikacije uskoro je
ecijeli sporni asortiman ipak nakratko povuéen s trzista. U velikim
korporacijama poput Coca-Cole esto je, nazalost, sluéaj da svaka
odluka prolazi nekoliko razina odobrenja, i to izvan Hrvatske, te
je mogude da krajnji donositelj odluke uopde nije stekao dojam oz-
biljmosti situacije, to vide $to danas pouzdano znamo da nije bilo
problema s proizvoedom, Ali ake javnost misli da problem postoji,
morate brzo otkloniti svaku sumnju, stoga je uz pouzdan i kvali-
tetan lokalni tim, bilo unutar erganizacije bilo kao vanjske surad-
nike, potrebno imati viasnike koji imaju povjerenja u sposobnosti
tog tima i procjenu lokalne sredine. Brzina ubija’ kljudno je pra-

vilo dobre krizne komunikacije — istice Macan.
Odgovorno s objavama
Spomenuta brzina reakeije poseban je izazov jer ne smije biti na-
uitrb todnosti, dodaje Kristina Laco.
- Prva reakcija mora s¢ temeljiti na provijerenim éinjenicama, a
cjelovita gotovo nikad nije odmah dostupna. Kako u prvim minu-
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+» tama ili satima uglavnom ne moZete redi mnogo vise nego da se
radi na rjesenju i da ée dodame informacije biti podijeljene ¢im
budu dostupne, lako se moze dogoditi da unatoé pravodobnoj ko-
munikaeiji kriza svejedno eskalira - ocjenjuje Laco.
Medutim, upravljanje krizom nije iskljuéivo posao kompanije koja
se nagla na meti negativnog publiciteta; u danadnjem dobu poplave
(polujinformacija ni mediji nisu bez putra na glavi, Kristina Laco
istide kako veliku odgovornost, koja nije dovolino prepoznata, imaju
i svi oni koji objavljuju informacije povezane s kriznom situacijom,
bilo da je rijed o sadraju na drudtvenim mreZama koji kreiraju ko-
risnici bile o medijima koji imaju drustvenu obvezu objave provie-
renih i istinitih informacija.
- Kad je rijeé o posebno osjetljivim kriznim situacijama koje mogu
negativino utjecati na zdravlje i Zivote ljudi, tradicionalni mediji
imaju i posebno odgovornu ulogu. Za njih rade novinari &iji je posao
proviereno izvjcitavanje, a ne prenodenje spekulacija i netoénih
informacija koje se pojavljuju na drudtvenim mrezama, na kojima
korisnici sami kreiraju sadrzaj - tvrdi Laco.

Ljudsko lice

Postoje i primjeri dobre prakse. Kako kaze predsjednica Uprave
agencije Abeceda komunikacije Marina Bolanéa, u javnom pro-
storu zaredalo nam se nekoliko ozbilinih kriza na koje je vide ili
manje dobro edgovoreno.

- Imali smo veliku krizu s hakerskim napadom na najvedi bolnicki
sustav u drzavi, imali smo veliku krizu zbog neispravnosti traje-
kata u &pici turisticke sezone, pri éemu je jedan sluéaj zavriio stra-
danjem ljudi. Jaéina udara krize moZe se mjeriti utjecajem na re-
putaciju, no ako se poéne osjedati pad prodaje, gubitak interesa in-
vestitora ili banaka, onda se krizi pristupa ozbiljnije. Krizno ko-
municiranje zapravo je jednostavno, uz uvjet da mu se pristupa
prema pravilima, To znadi da moramo biti transparentni, iskreni i
da moramo aktivno djelovati. To se sve moie ako se kriznom ko-
munikacijom bave iskusni struénjaci koji znaju kako se éuva repu-
tacija i poslovanje kad nastupi kriza - ocjenjuje Bolanda,

Ako se sjetimo navedenih kriza, vrlo lake mozemo zakljuéiti koje
su od njih odradene dobro, a koje nisu, tvedi felnica Abecede ko-
munikacije.

- Primjerice, ne mofemo imati tragediju koja je odnijela Zivote i
onda éekati nekoliko dana da se o tome oéituju oni koji upravljaju
sektorom. Ako ved i nemaju sve informacija, trebaju se obratiti
onima koje je kriza zravno pogodila, a nakon toga i javnost, i dati
im uvid u ono sto rade, Sto poduzimaju, odnosno barem pokazati
ljudsko lice koje suosjeda sa stradalima - smatra Bolanda,

Cijena nepromisljenosti

Recept za uspjeino krizno komuniciranje zapravo je jednostavan,
Kljuéni su koraci u svakoj krizi proviera éinjenica koje vas optu-
Zuju i preuzimanje inicijative u komunikaciji da tho drugi ne bi
pricao priéu za vas, kaze Kredimir Macan,

- Dakle, redovita dostupnost za medijske upite, jednostavna i kon-
zistentna komunikacija te iskreno razumijevanje 1 iskazivanje na-
mijere da se situacija popravi i §teta nadoknadi - ohjasnjava Macan.
Zvudi jednostavno, no kolike to domade kompanije smatraju
vaznim? Milivoj Dilas kaze kako su tvritke koje su iskoracile izvan
hrvatskih granica i éije je poslovanje pod povedalom javnosti u vise
driava uvelike unaprijedile svoje korporativie komunikacije u
svim segmentima, pa take i u kriznom komuniciranju.

- Na njihovim primjerima mogude je pratit usavrsavanje i profi-
liranje i adjela i ukupne komunikacije, od definiranja procedura,
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Kristina Laco,

1 i A

Organizacije maraju imati spre-

e | scenarije 2a krizne

sg timovi

Milivoj Dilas,
STARLJT SAVUJETNIK U
AGENCIJT MADISON:

- Turtke koje su iskoratile izvan
hrvatskih granica i Eije je poslo-
vanje pod povecalom javnosti u
vide driava uvelike su unaprijedile
svoje korporativne komunikacije u
svim segmentima, pa tako i u kri-
Zriom Komuniciranju

1 komuniciranje zapravo je

& ving, uz uvjet da mu se pri-

stupa prema pravilima

Kresimir Macan,
DIREKTOR I OSNIVAC
AGENCIJE MANJIGURA:

- 'Brzina ubija’ kljuéno je pra-
vilo dobre krizne komunikacije

AKO ORGANIZACIJA
NE REAGIRA NA
VRIJEME, DRUGI CE,
SIGURNO, POPUNITI
INFORMACIJSKI

_ VAKUUM, $TO

MOZE REZULTIRATI
SIRENJEM GLASINA
ILI NETOCNIH
INFORMACIJA
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izrade prirudnika i jasnih zaduzenja u kriznom timu za koji se zna
tko je u njemu pa do nacina na koji svladavaju eventualnu krizu
na svim razinama. Istodobno tvrtke koje nemaju ambiciju izaci
izvan hrvatskih granica nerijetko zanemaruju komunikaciju s jav-
noséu, zbog fepa u kriznim situacijama nisu spremne za promi-
Sljens suoéavanje s krizom - tvedi Dilas.

Nove fronte krize

Marina Bolanca smatra pak da je svijest o riziku krizne komuni-
kacije sve vida i primjeduje osjetan rast u poshednje éetiri godine,
kada su nakon pandemije izbili ozbiljni ratni sukaobi.

- Zahvaljujudi digitalizaciji u vrijeme pandemije pomogli smo po-
slovanju, a onda se podelo pojavljivati | sve vise kibernetickih na-
pada. Sve to otvorilo je nove krizne fronte, zato se o krizi sve vide
promislja sa strateske pozicije. Klijentima uvijek savjetujemo da
se krizom bave dok je nema, da rade na pripremi scenarija, simu-
liranju krize, pripremi kriznih procesa, mapiranju dionika i def-
niranju koraka i poruka. U posljednje vrijeme sve vise pripremamo
upravo razinu C za predvidanje kriznih situacija i odgovora na njih
- istite Bolanca,

Vazno je znati i da katkad dobar odgovor na kriznu situaciju ne
znaéi kraj cijele price. Kristina Laco podsjeda na to da je u srpnju
ove godine globalni tehnoloski zasto] prouzroéen neuspjelim sof-
tverskim azuriranjem tvrtke CrowdStrike izazvao kaos diljem
svijeta. AZzuriranje je pogodilo mnoge sustave, ukljudujudi avio-
kompanije, bolnice, banke 1 mnoge druge, te rezultiralo prize-
mljenjem tisuéa letova, blokiranjem bolnickih sustava i financij-
skog poslovanja.

- CrowdStrikeova reakeija na krizu izazvanu problematiénim adu-
riranjem nije ga spasila od golemih problema koji su nastupili nakon
gto je problem uspjeino otklonjen. Njegova vrijednost na trzism
pala je za vife od trideset posto, $to je izbrisalo 25 milijardi dolara
trzisne kapitalizacije kompanije, a uslijedila je i tuzba dioni¢ara
koji tvrde da je kompanija zavarala ulagade izjavama o pouzda-
nosti svoje tehnologije, kao i tuzbe korisnika za nadoknadu finan-
cijske i reputacijske Stete — komentira Laco.

Nema spavanja

I zato krizni komunikacijski menadiment u kompleksnim situa-
cijama rijetko staje s otklanjanjem problema koji je izazvao krizu.
- Kriza ne zavriava kad se rijedi akumi problem,
ved tek kad organizacija pokaze da je iz situa-
cije nesto naudila i napravila korake da se
slican dogadaj ne ponovi, I, naravno, tek
kad rijesi sve pravne repove, koje krizne
situacije velikih razmjera uvijek vuku.
Strategija oporavka nakon krize ima
vaznu ulogu u dugoroénom uprav-
ljanju reputacijom, zato su povje-
renje i kvalitetni odnosi sa svim
kljuénim dionicima, na kojima
strategija oporavka obifno po-
Civa, nesto o femu treba razmis-
ljati i na éemu treba radit mnogo
prije nego sto se kriza uopce do-

godi = porucuje Laco.

U svakom sluéaju, i PR brania mo-
rala je postati sviesna poznate izreke
iz nekadagnjih vremena: neprijatelj ni-
kada ne spava, »
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