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KRIZNO KOMUNICIRANJE ZIVILSKE INDUSTRIJE. PRIMER: PTICJA GRIPA

Modernega potrosnika danes pesti vse ve¢ skrbi, povezanih s prehrano. V kombinaciji z
vse bolj tehnoloSko zapleteno pridelavo in predelavo hrane ter globalizacijo, vse
pogosteje prihaja do prehranskih preplahov, ki imajo Stevilne in velike posledice tako za
potrosnika kot tudi za industrijo. Prehranski preplah kot je pti¢ja gripa, je za zivilsko
industrijo kot tudi za slovenski perutninarski sektor predstavljal velik izziv in krizo, na
katero je bilo treba ustrezno odgovoriti. Sodobno okolje namre¢ zaznamujejo Stevilne
krize, ki so nepredvidljive in nikoli druga drugi enake. Podjetja, ki se dinami¢nega in
hitro spremenljivega okolja, v katerem delujejo, zavedajo, poudarjajo pomen uspeSnega
kriznega komuniciranja. Ce zna organizacija, ki se znajde v krizi, nanjo primerno in hitro
odgovoriti, lahko na ta nacin utrdi svoj polozaj na trziscu in poveca stopnjo ugleda med
potrosniki. Perutnini Ptuj je pticja gripa predstavljala velik izziv, na katerega so bili
pripravljeni in so nanj odgovorili hitro in uc¢inkovito. S svojo proaktivno komunikacijsko
strategijo, ki je zajemala komuniciranje z vsemi najpomembnejSimi delezniskimi
skupinami je uspela obdrzati zaupanje potrosnikov v svoje prehranske izdelke.

Kljuéne besede: prehranske skrbi, prehranski preplah, pti¢ja gripa, krizno komuniciranje

RISK COMMUNICATION IN THE FOOD INDUSTRY. THE CASE OF AVIAN FLU

The modern consumer is nowadays more than ever concerned about food. In traditional
societis food-related concerns were neutralised with a vast number of methods, that
ensured eating order. These methods used to convince the consumer, that the consumed
food wouldn't endanger his health. In modern societies however this doesn't function
anymore. One of the characteristics of the modern society is nutritional normlessness.
Combined with the technologically complicated production of food and globalisation
food scarces are becoming more and more common in our society. Food scarce represents
a phenomenon, that has many consequences for the consumer as well as for the industry.
The bird flu was a food scarce that represented a huge challenge and crisis for the world
food market, including the Slovenian poultry sector. Modern dynamic environment is
marked with crises, that are unexpected and vary in different forms and shapes. If a
company tends to function in a dynamic environment, it has to evaluate the role and the
meaning of crisis communication. A company that is struggling with a crisis and uses an
appropriate crisis communication strategy and tactics can make the best use of crisis. A
crisis can help an organization to strengthen the position on the market and increase the
reputation level and the level of confidence among consumers. The bird flu represented a
great challenge to Perutnina Ptuj organization. Perutnina Ptuj managed to respond to the
bird flu crisis in a quick and appropriate way. Their communication strategy was
proactive and intensive, they successfully communicated with all of their relevant
publics. The level of consumer's confidence after the food scarce has risen and we can
say with certainty, that the bird flu crisis represented an opportunity for the Perutnina Ptuj
organization.

Key words: food scare, food-related concern, bird flu, crisis communication
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1 UVOD

Tveganja zaznamujejo vsa podrocja nasSega zivljenja in delovanja. Postala so celo en
osrednjih preucevanih fenomenov sodobnih zahodnih druzb. Skolbekken (v Kamin 2006:
56) trdi, da smo v obdobju, ko se tem posveCamo Ze v epidemi¢nih razseznostih. Ta
epidemicnost naj bi izhajala iz znanstvenega in tehnoloskega napredka moderne druzbe.
Glassner (v Kamin 2006: 56) pravi, da je sestavni del sodobne druzbe kultura strahu,
kamor priSteva tudi strah pred Stevilnimi nevarnostmi, ki grozijo zdravju. O “druzbi
tveganj”, v kateri naj bi ziveli, je pisal tudi nemski sociolog Ulrich Beck in sprozil
Stevilne razprave o tem, ali je sodobno zivljenje res bolj tvegano, kot je bilo zivljenje
nekoc, ali pa imamo zgolj takSen obcutek. (Pek Drapal in drugi 2004: 156). Znacilnost
“druzbe tveganja” naj bi bila izguba varnosti in nezaupanje v zmoznost nadzorovanja kriz.
Beck (v Wandel 1994: 36) meni, da prehajamo v dobo, kjer diskurz o tveganjih in krizah
postaja osrednja tema; v dobo, kjer si prizadevamo za odstranitev vsakrSnih tveganj
(Beck in Giddens v Kamin 2006: 56). PrepreCevanje tveganj oziroma potencialnih
nevarnosti naj bi po mnenju mnogih avtorjev postalo celo osrednje nacelo sodobnih druzb
(Kamin 2006: 61). Krize, pravi Beck, nastajajo nepricakovano in jih je tezko nadzorovati,
predvsem pa je nemogoce predvideti posledice, ki jih bodo zapustile (Malesi¢, Basic
Hrvatin in Poli¢ 2006: 140). V druzbi tveganj so po Beckovem mnenju zlasti zdravije,
varnost in kolektivna varnost visoko na lestvici druzbenih in politi¢nih vrednot. Napredek
znanosti, razvoj sodobnih tehnologij, globalizacija in Stevilni drugi pojavi so res
omogocili vi§jo kvaliteto zivljenja, hkrati pa v nas prebudili tesnobo in strah. Strah pred
novim in nepoznanim. Temu se ni izognilo niti prehransko podro¢je. Povecana medijska
pozornost, usmerjena v probleme s prehransko varnostjo, raziskave potrosnikov in
ustanavljanje regulatornih teles, ki se ukvarjajo s prehransko varnostjo, nakazujejo, da je
prehrana in njena varnost izjemno pomembna tematika sodobne druzbe (Janneke de
Jonge 2004: 839). Fischler (v Tivadar 2001: 84) celo ugotavlja, da se Zahod nahaja v
prehranski krizi, ki se izraza v vse manjSem zaupanju v zivilsko industrijo in njene

izdelke. Prehranskim preplahom se tako v prihodnosti ne bomo mogli izogniti.



Danes so s hrano povezane tudi Stevilne skrbi. Ena izmed teh je, da se bojimo, da bo
zauzita hrana povzrocila poviSanje naSe telesne teze. PoviSana telesna teza v danaSnjem
svetu predstavlja odmik od prevladujocega ideala lepote. Prevevajo nas tudi skrbi o
izvoru hrane, o ucinkih, ki jih ima hrana na telo in zdravje, ipd., zato mnozi¢no narasca
popularnost prehranskih praks, kot so vegetarijanstvo, makrobiotika, vracanje k
naravnemu (Mennell in drugi 1992: 73). Skrbi, povezane s hrano, se morebiti najbolj
drasticno odrazajo pri prehranskih preplahih, za katere bi v grobem lahko rekli, da so
posledica odmika proizvodnje hrane izpred oci potroSnikov; v preteklosti smo namre¢
poznali izvor hrane, ki smo jo uzili. Vedeli smo, od kod prihaja, kje je bile vzgojena
oziroma vzrejena. Sodobni nacini pridelave hrane potrosnikom ne omogocajo vec
vpogleda v izvor. Posledice tega so prehranski preplahi, med katerimi najbolj odmeva
BSE, katere stroski so v Evropski uniji presegli pet milijard dolarjev. TolikSen stroSek
strokovnjaki v odnosih z javnostmi pripisujejo tudi povsem neuspesSnemu nac¢inu kriznega
komuniciranja bolezni (Powell in Leiss 1997: 213). V zadnjem obdobju med
prehranskimi preplahi velja izpostaviti predvsem virus H5N1, ki je povzroditelj aviarne

influence oziroma pticje gripe.

Virusu pticje gripe se Slovenija in njen slovenski perutninski sektor nista mogla izogniti.
Virus pti¢je gripe je Slovenijo prizadel februarja 2006 in povzro€il preplah med
potro$niki in finan¢no izgubo ter izgubo ugleda v perutninski dejavnosti, med drugim tudi
podjetju Perutnina Ptuj, d. d. Slednja je v Casu prehranskega preplaha sledila svojemu

nacrtu kriznega komuniciranja in z njim poskusila ublaziti skodo.

Ker se danasnje organizacije v svojem okolju vse bolj srecujejo s tveganji in krizami,
postaja v odnosih z javnostmi vse pomembnejSe podrocje kriznega komuniciranja. Krize
so neizogibne in lahko prizadenejo sleherno organizacijo. Slovic (2007) trdi, da tveganje
dojemamo glede na socialne in kulturne dejavnike, ki variirajo od drzave do drzave in od
organizacije do organizacije. Dejstvo pa je, da sedanjost definirajo Stevilne krize in da
moramo nanje biti pripravljeni. Ce organizacija na krizo zna odgovoriti na ustrezen in
primeren nacin, to je v skladu z naceli kriznega komuniciranja, potem je pripravljena na
pasti in tezave, s katerimi se dandanes v razmerah nestabilnega okolja soocajo

organizacije.



V svoji diplomski nalogi Zelim preuciti fenomen prehranskih preplahov, ki jih bom
obravnavala v prvem poglavju — kaj sploh prehranski preplahi so, ¢emu lahko pripiSemo
takSno mnozi¢nost prehranskih preplahov v zadnjem casu, kako se izoblikujejo ter kaksen
je potek procesa prehranskega preplaha. Nato bom podrobneje preucila konkreten
prehranski preplah v letu 2006, ki je bil posledica pandemije ptic¢je gripe. V drugem
poglavju se bom osredotocila na krizno komuniciranje in predstavila sodoben ¢as kot ¢as
Stevilnih kriz, opredelila, kaj kriza sploh je, navedla, kako krizo definirajo Stevilni avtorji
in kako se na krizo najbolje pripraviti s strateSkim kriznim nacrtom. V tretjem delu bom
teorijo s podroc¢ja prehranskih preplahov in kriznega komuniciranja zdruzila in aplicirala
na prakti¢nem primeru. Predstavila bom namre¢, kako se je na pojav pticje gripe odzvala
Perutnina Ptuj, d. d., ki ji je tovrsten prehranski preplah predstavljal groznjo oziroma
krizo. Zanima me, kako je Perutnina Ptuj, d. d., pripravljena na krize, kakSnemu nacrtu
kriznega komuniciranja sledi v primerih krize, na kakSen nacin v tovrstnem obdobju
komunicira s svojimi délezniskimi skupinami in kako je svoje zaupanje in ugled

upravicila v primeru pti¢je gripe.



2 SKRBI, POVEZANE S PREHRANO

V prvem poglavju diplomske naloge bom definirala, kaj prehranski preplah sploh je,
kaksen je pogled sodobnega potrosnika na hrano, kak$ne skrbi se sodobnemu potrosniku
porajajo v povezavi s prehrano, kako prehranski preplah nastane, kaksni so vzroki, da je
dandanes ta pojav vse bolj pogost, in kako poteka proces prehranskega preplaha. Poglavje

bom zakljucila s predstavitvijo konkretnega prehranskega preplaha — virusa pticje gripe.

2.1 PREHRANSKA VARNOST

Hrana je obcutljiv proizvod, ki ne vkljucuje le prijetnih obcutij ob uZzivanju, temvec¢ v
posamezniku vzbuja tudi Stevilne skrbi, povezane z zdravjem in varnostjo. Prehranska
tveganja so neizogibna, saj so inherentna proizvodnji prehrane. Proces proizvodnje je
sicer pod vedno vecjim nadzorom, vendar tudi to ne more povsem prepreciti moznosti
prehranskih tveganj. Hrana je kriticen proizvod, vendar pa ne sme biti ni¢ manj kot 100-
odstotno varna, saj je od njene varnosti lahko odvisno nase zivljenje (van Woerkum in
van Lieshout 2007: 355). Je bistvenega pomena za prezivetje, toda okuzena lahko
predstavlja nevarnost bolezni ali celo smrti. Nekatere vrste hrane so naravno strupene ali
toksi¢ne, druge vrste gredo skozi dolg in vse bolj mednaroden proces predelave.
Prehranska veriga obsega veliko stopenj in ¢lenov, vendar pa je hrana v njej varna le
toliko, kot je varen njen najsibkejsi ¢len. Pri vsakem ¢lenu obstaja moznost okuzbe bodisi
s kemi¢nimi, fizicnimi ali z mikrobioloskimi tveganji, za prehransko varnost pa niso
odgovorni le proizvajalci in ostali, prisotni v procesu proizvodnje hrane, temvec¢ tudi
drzavne oblasti in potrosniki (Griffith 2006: 6). Medtem ko na kvaliteto hrane gledamo
kot na komercialni atribut, ki ga nosi zivilo, varnost hrane razumemo kot znanstveni
atribut. Manning opozarja, da sta pojma “kvaliteta” in “varnost” v kontekstu prehrane

povsem razli¢na in zato nezamenljiva (Manning 2007: 496).

Zgodovina prehranske varnosti je najverjetneje stara toliko kot ¢lovestvo in se je po vsej
verjetnosti zacela s prepoznavanjem in z izogibanjem hrani, ki je bila naravno toksi¢na.
Zgodnje Clovestvo je poznalo naine konzerviranja hrane, ki je hrano naredilo varnejSo
(npr. suSenje, soljenje, fermentacija ...). Tako kot so se Cez stoletja in tisoCletja

spreminjali vzorci prehranjevanja, tako je tudi zagotavljanje prehranske varnosti postajalo
9



vse bolj formalizirano. Zakoni anti¢nega Izraela so na primer vkljucevali priporocila o
tem, kateri hrani se je potrebno izogibati, navajali so nasvete, kako dolo¢eno vrsto hrane
najbolje pripraviti, poudarjali so tudi pomembnost higiene pri ravnanju s hrano. Kasneje
so z namenom, da bi zascitili svoje prebivalce, drzavne oblasti izdajale zakone, ki so bili
povezani s prehransko varnostjo. Sledila je zlata doba prehranske mikrobiologije in
kasneje molekularne biologije, ki sta doprinesli k izrednemu napredku na podrocju
prehranske varnosti. Logi¢no bi bilo, da bi bilo skrbi, povezanih s prehransko varnostjo,
vse manj. Dogaja pa se prav nasprotno — problemi s prehransko varnostjo so vse
pogostejsi tako v razvitih kot v razvijajocih se drzavah (Griffith 2006: 10). Prehransko
varnost sicer Henson in Traill (1998) definirata kot nasprotje prehranskega tveganja — kot
verjetnost, da potrosnik zaradi uzivanja hrane ne bo imel zdravstvenih tezav (Ritson in
Wei Mai 1998: 253). Izjemnega pomena je torej o prehranski varnosti komunicirati z
vsemi Cleni prehranske verige, Se najbolj pa s potrosniki, ki bodo na podlagi
razpolozljivih informacij o prehranski varnosti sprejemali nakupne odlocitve o Zzivilih

(Manning in Baines 2004: 604).

Problemi s prehransko varnostjo nikakor niso zanemarljivi. Raziskava Jackie Goode in
drugih (1995: 8) je pokazala, da so anketiranci prehranski preplah uvrstili na peto mesto
razlogov, zakaj so se odlocili za spremembo prehranjevalnih navad. 31 odstotkov je svoj
nacin prehranjevanja spremenilo zaradi prehranskega preplaha. Od tega je 22,3 odstotka
anketiranih zaradi obCutka ogroZenosti, ki ga je predstavljal prehranski preplah, trajno
spremenilo prehranjevalne navade'. V ekonomiji Evropske unije prehrambeni sektor
predstavlja drugi najvecji sektor. Tezave s prehransko varnostjo lahko tako na evropskem
kmetijsko-zivilskem trgu pustijo ogromne negativne posledice (Janneke de Jonge in drugi
2004: 838). Prehranski preplahi mocno nacenjajo ugled posameznih sektorjev Zivilske
industrije in predstavljajo ogromen finan¢ni stroSek. BSE-kriza je v ZDA na primer
povzrocila za 132 milijonov evrov stroskov, stroski bolezni slinavke in parkljevke pa so v
Veliki Britaniji v javnem sektorju znaSali 5 milijard evrov in v zasebnem sektorju
predvidoma 8 milijard evrov. Krize, povezane s prehrano, bodo postajale vse pogostejse,

kolikor daljse, bolj zapletene in mednarodne bodo postajale prehranske verige. PotroSniki

! Raziskava je sicer pokazala, da prehranski preplahi v primerjavi z drugimi zdravstvenimi tveganji

ne predstavljajo visokega nivoja anksioznosti. Anketirane so bolj skrbeli aditivi, dodani hrani, najbolj pa so
bili zaskrbljeni zaradi onesnazevanja okolja, ki je kar za 73,6 odstotka anketiranih predstavljal najvecjo
zdravstveno groznjo (Goode in drugi 1995: 9).
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bodo vse teze prepoznali izvor hrane in njenih sestavin, kar jih bo navdajalo z vse vec¢jo

stopnjo zaskrbljenosti (Janneke de Jonge in drugi 2004: 838).

Jackie Goode in drugi (1995: 3) menijo, da se dogajajo drasti¢ne spremembe v tem, kaj
jemo, kje jemo in s kom. Spremembe so o€itne tudi v tem, kako se odlo¢amo za zivila, ki
jih nameravamo zauziti. Te spremembe so posledica socialnih, ekonomskih in
prehranskih vidikov, ki jih podrobneje predstavljam v nadaljnjih poglavjih diplomskega
dela.

2.2 PREHRANSKI PREPLAH

Prehranska varnost ni bila pomembno vprasanje vse do sredine 80. let 20. stoletja. Sele
takrat je to vprasanje pocasi zacelo pridobivati pozornost politikov, znanstvenikov in
druzbe kot celote. Prvi, s prehransko varnostjo povezan incident, se je zgodil v juzni
Franciji v 12. stoletju, kjer je 40.000 ljudi umrlo zaradi zitne boZjasti (angl. ergotism).
Gre za zajedavsko glivo rzenega rozicka, ki zajeda trave, najveckrat rz. Uzivanje moke iz
uzivanju okuzene moke se pojavijo psihi¢ne motnje, gangrena in smrt. Bolezen prizadene

tako ljudi kot tudi zivali (Nase skodljive rastline/Skodljive cloveku in Zivini 15. 9. 2008).

Tega pojava takrat nih¢e ni opredelil kot “prehransko tveganje” ali “prehranski preplah”.
Sam izraz "prehranski preplah” se je v tiskanih medijih prvi¢ pojavil v sredini 90. let 20.
stoletja in je oznaCeval dejanje, ki bi ga danes povezali s podro¢jem bioterorizma —
povezan je bil s tabletami Tylenol, na katerih so nasli plast cianida (Knowles in Moody
2007: 43). Kiriza s tylenolom se je leta 1982 dogajala v Chicagu. Skupno je zaradi
zastrupitve s cianidom umrlo 7 ljudi. Krivca nikoli niso nasli, je pa afera povzrocila
mnoge reforme pri pakiranju zdravil. Podjetje Johnson in Johnson se je na krizo odzvalo
hitro in agresivno. Mediji so hvalili njihovo krizno komuniciranje; iz krize so se vrnili kot

zmagovalci (Bell, Rachael: The tylenol terrorist 15. 9. 2008).

Prehranski preplah danes pomeni vse vecjo anskioznost javnosti glede incidentov,
povezanih s prehransko varnostjo, in vse ve¢jo medijsko pozornostjo, ki te incidente

obravnava. O tem, ali se bo vprasanje prehranske varnosti razvilo v prehranski preplah,
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odlo¢ajo predvsem potrosniki in obseg medijske pozornosti, ki bo temu vprasanju
namenjen. Mediji problemu posvetijo Se ve¢ pozornosti, ¢e drzavni organi javnosti ne
zelijo sporocati pomembnih informacij, povezanih s tem prehranskim tveganjem. Ker
zaupanje javnosti v medije, znanstvenike in drzavne organe, niha, so pri razvoju
prehranskega preplaha odlocilnega pomena tudi znacilnosti lokalnega okolja, v katerem

se je neko tveganje pojavilo (Knowles in Moody 2007: 43).

Prehranski preplah je izbruh kolektivne prehranske zaskrbljenosti, ki pritegne
pozornost javnosti in ima lahko pomembne kratkorocne ali dolgorocne druZbene

posledice (Beardsworth in Keil 1997: 163).

Tveganja, povezana s prehranjevanjem v moderni zahodni druzbi, je potrebno vpeti v
ekonomski in zgodovinski kontekst. V sodobnem svetu veliko ljudi tare skrb, da bo v
prihodnosti hrane vse manj in da zaradi primanjkljaja hrane ¢lovek ne bo mogel ostati
zdrav oziroma preziveti. V zgodovinskem pogledu so se tovrstna obdobja primanjkovanja
hrane, ki so prizadela ve¢ milijonov posameznikov, ze vrstila. TakSen Cas je bil na primer

Cas druge svetovne vojne.

Primanjkovanje hrane je le eno od prehranskih tveganj, ki danes prizadene le malo
posameznikov v modernih druzbah. Tudi okuZzba hrane z naravnimi mikroorganizmi in s
strupi je vedno predstavljala groznjo cloveskemu zdravju, vendar je posledi¢no zaradi vse
vecjega razvoja medicine in bioloskih znanosti danes ta problem postal veliko manj perec¢
(Beardsworth in Keil 1997: 151). Razvila so se prehranska tveganja drugacnih vrst.
Potrebno je dodati, da so nekatere raziskave (Janneke de Jonge in drugi 2004: 845)
pokazale, da je stopnja zaupanja v varnost hrane razmeroma visoka in taksna tudi ostane,
vse dokler se ne pojavi prehranski incident. Prehranska varnost je tako za potrosnika
razmeroma samoumevna do trenutka, ko zaradi prehranskega tveganja v njeno varnost

zaéne dvomiti.

2.2.1 »VSEJEDCEV PARADOKS«

Prehranjevanje naj bi bilo nenehno razreSevanje “vsejedcevega paradoksa’. Ta paradoks
naj bi se, kot trdi Fischler (Tivadar 2001: 84), v moderni druzbi celo krepil, namesto da bi
ga obvladovali. VsejedCev paradoks izvira iz dejstva, da se vsi vsejedci (to vkljucuje tudi
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pripadnike &loveske vrste) pri prehranjevanju sreGujejo z napetostjo. Clovek se z
razlogom, da dobi vse potrebne Zivljenjske snovi, prehranjuje s Stevilnimi prehranskimi
viri; moznost izbire hrane mu omogoca svobodo in samostojnost. V njem je potreba po
nenehnem preizkusanju novih vrst hrane; to potrebo imenujemo neofilija. Po drugi strani
se Clovek sooca tudi z neofobijo, ki predstavlja strah pred novostmi. Rad se prehranjuje z
ze preizkuSenimi vrstami hrane, ne mara pa sprememb v prehranjevanju. Izbiro hrane
tako spremlja obcutek konzervativnosti, saj je ¢lovek mnenja, da mu lahko nove, Se
nepreizkusene vrste hrane, Skodijo. Vsejedci se torej srecujejo s paradoksom, ko si po eni
strani zelijo sprememb, Zelijo poizkuSanja neCesa novega, po drugi pa se okusanja novih
vrst hrane bojijo. Nagnjeni so k izbiranju in prehranskim spremembam, pa vendar mora
biti pri izbiri novih jedi previden, saj mu lahko nova vrsta hrane $kodi (Fischler v Tivadar
2001: 84). Ker cloveski vsejedec ne jé le z usti, temveC tudi z glavo, ima ta

ambivalentnost veliko vecji pomen (Beardsworth in Keil 1997: 152).

Alen Beardsworth in Teresa Keil (1997: 152) sta razvila Se tri dodatne paradokse, ki pri
potro$niku hrane vzbujajo napetost. Nasprotje ugodje/neugodje se nanasa na dejstvo, da
hrana ob uzivanju (zvecenje, obcutek sitosti, zadovoljitev potrebe ...) povzroc¢a obcutek
ugodja. A uzivanje hrane je lahko tudi neprijetno, povzroc¢a gnus ali je izjemno stresno
(strah pred uzivanjem dolocenih vrst hrane, strah pred morebitnimi Zelodénimi tezavami,
ki bi se pojavile zaradi uzivanja dolocenih vrst hrane ...). Tovrstno nasprotje se pogosto
pojavi takrat, ko Zeli posameznik preizkusiti prehransko novost, a se v njem pojavi
neofobija, ki se izraza v obliki gnusa. Ta je lahko v dolofenih okolis¢inah celo
pomemben varnostni dejavnik, ki varuje pred bioloskimi tveganji, ¢etudi ta izvirajo iz

kulturnega ozadja.

Nasprotje zdravje/bolezen temelji na dejstvu, da je hrana na$ izvor fizicne moci.
Omogoca nam zivljenje, daje energijo, je temelj nasega zdravja. Po drugi strani lahko
hrana v sebi nosi potencial, da vsebuje sestavine in organizme, ki nasemu telesu skodijo,

povzrocajo bolezen.

Nasprotje zivljenje/smrt izhaja iz dejstva, da je uzivanje hrane absolutno potrebno za
ohranitev zivljenja, vendar je za nastanek naSe prehrane, ki nam omogoca Zivljenje,

potrebna smrt drugih organizmov. Seveda so nekatere vrste hrane iz tega paradoksa
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izvzete, kot na primer sadje, ki ga lahko uzivamo, ne da bi ob tem unicili drevo, Zitarice,
ki nastanejo iz rastlin z zgolj enoletnim Zivljenjskim ciklom, ali na primer mleko in med.
Uzivanje rastlin in rastlinskih proizvodov navadno ne vzbuja skrbi, uzivanje zivali pa
lahko poraja celo vrsto eti¢nih skrbi o trpljenju in smrti zivali. Ravno ob uzivanju teh vrst
hrane se nasprotje zivljenje/smrt najbolj izraza. Z reSevanjem nastetih nasprotij, ki ne
potekajo na individualni ravni, temve¢ na ravni celotne druzbe, se posameznikom

zagotavlja obcutek varnosti pri prehranjevanju.

2.2.2 UPRAVLJANJE PREHRANSKIH TVEGANJ V TRADICIONALNI
DRUZBI

Tradicionalne druzbe so razvile svoj nacin soocanja s prehranskimi tveganji in uspesno
nevtralizirale tovrstne anksioznosti. Najpomembne;jsi element pri nevtralizaciji nasprotja
ugodje/neugodje in zagotavljanju prehranske varnosti je v tradicionalnih druzbah
predstavljala dolgotrajna stabilnost zivil oziroma prehranska totalnost. Obstajalo je
kon¢no Stevilo zivil, primernih za prehranjevanje, definiranih kot wuzitna Zivila,
spremembe v tej prehranski totalnosti pa so bile redke in postopne. Pomembna so bila
tudi dolgotrajna in jasna kulinaricna pravila. Rozin in Rozin sta ugotovila, da imajo
Stevilne tradicionalne kuhinje svoja »nacela okusov« (ang. flavour principles), ki sluzijo
kot temelj kuhinje. Gre za specificne in to€no dolocene kombinacije okusov, ki kuhinji
dajejo identiteto. To so arome in okusi, ki so za dolo¢eno kuhinjo znacilni in specifi¢ni.
Kombinacija olivnega olja, paradiznika in bazilike je znacilna na primer za italijansko
kuhinjo, medtem ko tortilje, pikantne zaimbe in fizol istovetimo z mehisko kuhinjo. V
tradicionalnih kuhinjah poznamo nespremenljive nacine kuhanja, kombiniranja Zivil in
zacinjanja. Rozin je ugotovil, da omenjena nespremenljivost celo zmanjSuje efekt
neofobije. Nepoznano ali novo zivilo je za posameznike v druzbi manj nevarno, ¢e je
pripravljeno po kulinari¢nih nacelih in pravilih, ki sicer veljajo v tradicionalni kuhinji in
na katere je posameznik navajen. Pri nevtralizaciji nasprotij pomembno vlogo odigrajo
tudi pravila, ki zadevajo rigidno strukturo in cas uzivanja obroka, uzivanje hrane,
primerne glede na starost, spol in stan, delitev dela znotraj podrocja priprave hrane ipd.
Vsa nasteta pravila sluzijo istemu namenu, to je vzpostavljanju varnosti. Na ta nacin se
namre¢ zameji obmocje preizkuSanja in sprememb v prehrani. Posledi¢no je stopnja

zaskrbljenosti s hrano majhna (Beardsworth in Keil 1997: 154).
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2.2.3 UPRAVLJANJE PREHRANSKIH TVEGANJ V MODERNI DRUZBI

Stopnja prehranske zaskrbljenosti je danes vse prej kot majhna. Stevilni prehranski
preplahi podroc¢je prehrane postavljajo vse bolj v ospredje. Kaj se je spremenilo, da

tradicionalni nacini upravljanja s prehranskimi skrbmi ne delujejo vec?

Procesi industrializacije, vse bolj intenzivne pridelave hrane in globalizacija, s katero se
je spremenil tudi prehranski sistem, so posledi¢no ustvarili izjemno pestrost zivil. Izbira
zivil je danes vecja kot kdaj koli prej. V kombinaciji z vse ve¢jo mocjo potrosnikov v
zahodnih druzbah je to povzro€ilo spremembo v vzorcih prehranjevanja. Tradicionalni
vzorci prehranjevanja so upostevali lokalnost in sezonsko dostopnost Zivil. Ce je bil prej
postopek pridelave hrane viden potrosnikovim o€em, je proces industrializacije povzrocil
obratno spremembo. Sodobna proizvodnja hrane je nevidna kon¢nemu porabniku in
polna tehnoloskih procesov, ki so potro$niku neznani. Potro$nikom je postopek pridelave
hrane neviden; hkrati ne vedo, kakSne so sestavine tovrstne hrane. Posledi¢no potrosniki
izgubljajo zaupanje v prehrano. To postaja vse manjSe tudi na raun tega, da se pri
sodobnih postopkih pridelave hrane uporablja velika koli¢ina umetnih snovi — umetnih
barvil, konzervansov ipd., ki Zivilom dajejo »naravno« teksturo in okus. Potroniki,
zavedajo¢ se uporabe tovrstnih umetnih sestavin, senzorjem okusa, ki potro$niku
sporocajo »naravnost« prehranskega izdelka, tako ne morejo ve¢ zaupati (Fischler v
Beardsworth in Keil 1997: 158). Zaradi industrializacije kmetijstva in proizvodnje hrane
ta postaja neprepoznavna. Hrana se tudi vse bolj dematerializira. Predelava, zavijanje,
pakiranje v embalaZe — vse to hrani jemlje senzori¢ne lastnosti in jo spreminja v videz in

znak (Fischler v Tivadar 2001: 85)

Nestle trdi, da so prehranski problemi globalne narave in da so potrebne mednarodne
strategije, ¢e zelimo zagotoviti varnost hrane v prehrambeni verigi. Dodaja Se, da je
globalizacija glavni krivec za povecanje moznosti vdora patogenih bakterij v hrano in s
tem povzrocitelj prehranskih preplahov. Zaradi globalizacije postaja hrana vse cenejsa, a
hkrati tudi nevarnejSa. Proizvodnja hrane se zaradi okoljevarstvenih skrbi seli na okoljsko
cenej$a obmocja (v Goldsmith in drugi 2007: 335). S tem, ko se zaradi nizjih stroskov
proizvodnja hrane seli v manj razvite drzave, se Se bolj odmika potrosnikovim o¢em, kar

potrosnike navdaja z dodatno zaskrbljenostjo (Manning in Baines 2004: 598). Potrosniki
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izgubljajo nadzor nad hrano in nad procesi proizvajanja, distribucije in pripravljanja
hrane, zato nikoli ne vedo, kakSno hrano pravzaprav sploh uzivajo (Mennell in drugi

1992: 73).

Tradicionalne nacine upravljanja s prehranskimi skrbmi rusijo tudi nekatere znacilnosti
kapitalisticnega sistema. Celotna ideologija potros$nistva, ki jo poganja potroSnja vedno
novih in druga¢nih izdelkov z namenom, da potroSnik pridobi nove in drugacne
potrosniske izku$nje, rusi sistem stabilnosti in dolgoro¢nosti v vzorcih prehranjevanja, ki
so ga zagovarjale tradicionalne druzbe. Potrosnjo izdelkov v veliki meri spodbuja tudi
oglasevanje, ki s svojimi oglasevalskimi sporocili v potrosnikih vzbuja Zeljo po potrosnji.
Tudi "nacela okusov”, ki so v tradicionalnih druzbah sluzila vzpostavljanju identitete
posamezne kuhinje in na tak nacin druzbi zagotavljala ob¢utek varnosti in domacnosti, so
v sodobnih druzbah izgubila svoj pomen. Okusi so danes postali moznost izbire. Obstaja
nekakSen »meta-jedilnik«, s katerega posamezniki izbirajo zivila in okuse po svoji volji;
pri tem ne veljajo nobene omejitve. Tovrstna moznost neomejenih izborov in kombinacij
je seveda diametralno nasprotje tradicionalnim nespremenljivim nacinom kuhanja,
kombiniranja zivil in zacinjanja, odraza pa se v rusenju obcutka varnosti pri prehranskih
praksah. Pri prehranjevanju niso le tradicionalni okusi posameznih kuhinj tisti, ki
izgubljajo svojo vlogo, temvec¢ se spreminjajo tudi pravila, ki zadevajo rigidno strukturo
in Cas uZivanja obroka, uZzivanje hrane, primerne glede na starost, spol in stan, delitev
dela znotraj podro¢ja priprave hrane. Spremenjena vloga zensk na trgu delovne sile je v
pretezni meri pomembno vplivala na sodobno gospodinjstvo. Spreminja se struktura
obrokov, delitev dela med spoloma pri pripravi hrane, ni ve¢ jasnih pravil, katera hrana je
primerna za kateri spol, starost, stan ipd. Veliko Stevilo prehranskih strokovnjakov, ki
svetujejo, katera zivila je primerno uzivati, prav tako prispeva svoj delez k rusenju

varnosti pri prehranskih praksah (Fischler v Beardsworth in Keil 1997: 160).

Znanstveni diskurzi o hrani in prehrani prav tako ne delujejo v smislu nevtraliziranja
zgoraj naStetih paradoksov, ki v potroSniku vzbujajo stanje napetosti. Znanstvena
spoznanja so vedno zgolj zacCasna, veckrat zanikana, nadomescajo jih nova spoznanja.
Tovrstni diskurzi lahko v druzbi povzrocijo obcutek anksioznosti in strahu. Veliko
prehranskih vpraSanj ima namre¢ trans-znanstveno naravo. Trans-znanstvena vprasanja

Weinberg (Weinberg v Beardsworth in Keil 1997: 159) definira kot tista, na katera
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znanstveniki lahko odgovorijo v smislu zdravega razuma, znanstvenih dokazov, ki bi
doloc¢ene pojave razjasnili tudi s pomocjo znanstvenih metod, pa ni oziroma so
nezadovoljivi. Znanost na zastavljeno vprasanje morebiti ne zmore odgovoriti zaradi
eticnih ovir, ki prepreCujejo znanstveno delo; zaradi Stevilnih spremenljivk, ki so pri
dolocenem vprasanju prisotne, je izjemno tezko ugotoviti vzrocno-posledi¢ne zveze;
ucinki nekaterih znanstvenih vprasanj so vidni Sele ¢ez veliko let, spet druga znanstvena
vprasanja zaradi svoje kompleksnosti za raziskovanje potrebujejo izjemno velike
kadrovske, finan¢ne in podobne vire. Znanstveniki na dolo¢ena, za javnost pomembna
vprasanja, ne znajo jasno in nedvoumno odgovoriti, kar posameznike navda s strahom.
Narava znanstvenih vpraSanj je spreminjajoc¢a se in kontradiktorna. Pri posameznikih
nedorecenost znanstvenih vpraSanj povzrofa obcutke zaskrbljenosti in negotovosti.
Hkrati se podobni obcutki pri posameznikih porajajo pri nestrinjanjih in sporih med
strokovnjaki, ko razli¢no interpretirajo znanstvene rezultate. Spori in nestrinjanja so v
znanstveni sferi nekaj povsem obicajnega, ¢e pa o njih porocajo mediji, lahko vidno
vplivajo na obcutek strahu med posamezniki in posledi¢no tudi na nastanek prehranskih
preplahov. PreteZzni del druzbe ne zna realno oceniti tveganj, ki jim jih v statisticnih in
kvantitativnih rezultatih predstavijo strokovnjaki. Rezultat je pretiran strah, ki se odraza v
druzbi. Nekateri avtorji so mnenja, da se pomen besede fveganje (angl. risk) pri javnosti
in znanstvenikih razlikuje. Vecina znanstvenikov tveganje opredeljuje v kvantitativnih
razseznostih. Zanima jih tip tveganja, obstojeCe moznosti za pojav tveganja in Stevilo
ljudi, ki jih bo tveganje prizadelo. Za razliko od strokovnjakov pa Siroka javnost tveganje
razume v bolj kvalitativnem smislu. Zanima jih, ali posamezniki lahko nadzorujejo
tveganje, ali je tveganje neizogibno, ali je izvor tveganja naraven, tehnoloski, ali kaksen
drug dejavnik ipd. Sandman je iskal vzroke, zakaj se javnost zelo vznemiri pri
prehranskih tveganjih, ki jih strokovna javnost ne obravnava kot nevarna in resna (npr.
virus BSE), in zakaj javnost ne obravnava resno tveganj, za katere strokovna javnost
meni, da so resna in nevarna (npr. mikrobiolosko oporecna hrana). Odkril je, da se
javnost bolj boji nepoznanih tveganj in tveganj, nad katerimi nima nadzora in o katerih
nima zadostnih informacij. Tveganja, ki so bolj znana, javnost ne povezuje z nevarnostjo
in velikimi ter resnimi posledicami, ki jih lahko to tveganje pusti za sabo. Z navedenim se
strinja tudi Margareta Wandel (1994: 35), ki je potrosnike opisala kot homogeno skupino,
ki odnos med prehrano in zdravjem dojema povsem drugace kot strokovnjaki. Slovic in

drugi menijo, da posamezniki tveganje, ki jim preti, ocenijo glede na tri dejavnike, in
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sicer glede na strah, nepoznanost in Stevilo ljudi, ki jih bo tveganje prizadelo. Ti trije
dejavniki doloc¢ajo, kako resno bodo posamezniki obravnavali tveganje (McCarthy in
drugi 2006: 875—877). Douglas in Wildavsky (1994: 36) pa zagovarjata tezo, da so
tveganja socialno determinirana. Vsaka socialna skupina ima svoje vrednote in nacin
zivljenja, v skladu s tem pa tudi portfolio tveganj, ki lahko doletijo posamezno socialno
skupino. Tudi Powell in Leiss (1997: 26) sta mnenja, da obstajata dva jezika — znanstveni

jezik in jezik javnosti, ki sta medsebojno pogosto narobe razumljena.

Pek Drapalova in drugi so mnenja, da se v druzbi vse bolj kaze trend naras¢anja pravic in
zahtevnosti porabnikov. Ti so pri sprejemanju nakupnih odlocitev vse bolj osvesceni in
nakupne odlocitve sprejemajo na podlagi konkretnih podatkov in dokazov. Organizacije
bodo zato vse bolj odgovorne za kakovost in varnost izdelkov in storitev. Z veCanjem
senzibiliziranosti druzbe za razlicna tveganja narasca tudi stopnja nezaupanja. Stopnja
zaupanja v odlocevalce, politi¢no in strokovno javnost strmo upada (Pek Drapal in drugi

2004: 159).

Nekaterim avtorjem se zdi rahlo ironi¢no dejstvo, da lahko znanstvena spoznanja in
opozorila odloc¢ilno vplivajo na zacetek prehranskega preplaha, ¢etudi je prav razvoj
znanosti v zadnjih letih botroval izjemnemu napredku na podro¢jih prehranske higiene in
prehranske varnosti (Beardsworth in Keil 1997: 160). Zdi se, kot da je prav ta izjemen
znanstveni napredek pri proizvodnji hrane v tehnoloskem, logistiénem in transportnem
smislu zviSal pri¢akovanje javnosti glede varnosti hrane. Javnost pricakuje, da bo hrana
varna. Prav tovrstno pri¢akovanje pa lahko le Se poveCa razseznosti prehranskega

preplaha (Beardsworth in Keil 1997: 167).

Sodobni prehranski sistemi s svojimi karakteristikami niso ucinkoviti pri nevtraliziranju
prehranskih paradoksov in skrbi. Fischler (Beardsworth in Keil 1997: 160) je mnenja, da
se moderne druzbe sreCujejo s krizo v gastronomiji. Gre za rusenje obstojecih pravil, ki
so prej zagotavljala varnost. Trdi, da se ustvarja stanje gastro-anomije. Fischler nadaljuje,
da so moderni posamezniki manj kot kdaj koli prej integrirani v druzinske skupnosti in da
se morajo zato glede prehranskih vprasanj odlocati v nekaksnem kulturnem vakuumu,
kjer ne obstajajo nobena pravila ali navodila, kak$no hrano uzivati. Hkrati pri izboru

hrane nimajo nobenih pravil, kot so na primer lokalna ali sezonska dostopnost hrane. Ta
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prehranska breznormnost (angl. nutritional normlessness), kot jo je poimenoval Fischler,
je tista, ki v sodobnih druzbah, skupaj s prej omenjenimi lastnostmi te druzbe, ustvarja

stanje napetosti in anksioznosti (Beardsworth in Keil 1997: 161).

Warde (Beardsworth in Keil 1997: 162) problematiko prehranske anksioznosti povzema s
tremi, k razlicnemu cilju usmerjenimi silnicami, ki naj bi delovale v sistemu modernega
prehranjevanja. Prva silnica naj bi bila silnica profesionalnega diskurza o prehrani, druga
silnica naj bi vsebovala posamezne navade in prepri¢anja tradicionalnih kuhinj, tretjo
silnico pa Warde opredeli kot manifestacijo prehranske neofilije, ki nenehno deluje v
smeri poizkuSanja novih zivil in s tem ohranjanja prehranske svobode posameznika.
Vsaka od teh silnic naj bi poskusala vplivati na prepri¢anja in navade posameznikov;
Warde to stanje, v kateri se silnice borijo za prevlado, opredeljuje kot “stanje negotovosti”
(ang. mire of uncertainty). Vsi ti uinki gastro-anomije in nasprotujocih si silnic v
prehranskem sistemu ter izguba veljave tradicionalnih nacel vzpostavljanja prehranske
varnosti so glavni krivci za vse vecje prehranske skrbi in strahove sodobnih druzb. Pri
tem ne gre le za problem evropske druzbe, saj je medkulturna Studija Jussaume in
Judsona, izpeljana tako v ZDA kot na Japonskem (Beardsworth in Keil 1997: 162),

nakazala trend globalizacije prehranskih skrbi in strahu.

Griffith navaja dodatne razloge, zakaj se je problem prehranskih preplahov v razvitih
drzavah povecal. Po njegovem mnenju so za to krivi naslednji vzroki: spreminjanje
vzorcev prehranjevanja, nepravilna raba novih kuharskih pripomockov, bolj raznolika
kuhinja — pripravljanje tudi etni¢nih jedi, spremembe v kuhanju in nakupovanju hrane —
nakupi zivil se ne odvijajo ve¢ dnevno, temve¢ zivila kupujemo tedensko ali celo
mesecno, zmanj$ana uporaba konzervansov v postopku pridelovanja hrane, vecji
poudarek na prehranjevanju zunaj doma, zmanjSana odpornost potroSnikov, vse vecji
casovni presledek med proizvodnjo in potrosnjo hrane, ve¢ja osveScenost potrosnikov
glede prehranskih tveganj, spremembe v nacinu pridelovanja hrane, razvoj obstojecih in
novih prehranskih bolezni, neustrezen odziv drzavne oblasti in zivilske industrije na
prehranske preplahe, ignoriranje varnostnih ukrepov pri prehranjevanju s strani
potrosnikov ... MoZno je, da prav vsi izmed naStetih razlogov prispevajo k trenutno

visoki stopnji prehranskih bolezni (Griffith 2006: 10).
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Tudi Jackie Goode in drugi (1995: 3) zagovarjajo tezo, da je prislo do erozije
tradicionalnih prehranskih navad, zaradi katerih prihaja do prehranske zmede,
negotovosti in anksioznosti. Kot trdijo, se lahko negotovost in anksioznost pojavljata v

vec€ oblikah, med katerimi je najbolj dramati¢na oblika oblika prehranskega preplaha.

Nekateri avtorji menijo, da so za zagotovitev prehranske varnosti potrebne interakcije
med potro$niki hrane, zivilsko industrijo, ki proizvaja hrano, in drZzavno oblastjo, ki
proizvodnjo hrane v zivilski industriji regulira. Davey meni, da so globalizacija,
deregulacija, javno mnenje, pri nastajanju katerega imajo pomembno vlogo mediji,
spremenjena narava prehrambene verige, trgovanje in vse pomembnejSa prehranska
varnost vplivali na te interakcije in na ta nacin posledi¢no odloc¢ilno vplivali tudi na

stopnjo prehranske varnosti (Manning 2007: 505).

2.2.4 POTEK PREHRANSKEGA PREPLAHA

Tipicni prehranski preplahi imajo razpoznavne vzorce delovanja. Njihov potek lahko

raz¢lenimo na vec faz:

1. prva faza je faza ravnovesja (angl. equillibrium state), v kateri se javnost ne

zaveda potencialnega prehranskega tveganja in glede tega ni zaskrbljena;

2. sledi faza zavedanja, v kateri javnost prepozna novo obliko prehranskega tveganja

in nanj postane obcutljiva;

3. v tretji fazi postane zaskrbljenost javnosti tako velika, da prehransko tveganje
postane sredisce javne pozornosti in skrbi, hkrati pa se v vseh sferah javnosti

vzpostavi razprava o prehranskem tveganju;
4. javnost se na prehransko tveganje odzove na nacin, da se zacne izogibati oziroma

preneha uzivati zivilo, okrog katerega je prehransko tveganje nastalo; ta odziv je

lahko glede na realne razseznosti prehranskega tveganja tudi pretiran;
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5. pozornost javnosti se preusmeri na drugo vprasanje, zato javna zaskrbljenost
pricne upadati; vzpostavi se novo stanje ravnovesja, vendar pa lahko vseeno v
druzbi ostane prisotna kroni¢na anksioznost nizke intenzitete, ki lahko spodbudi

pojav prehranskega tveganja v kasnejSem casu (Beardsworth in Keil 1997: 163).

S tem vzorcem delovanja prehranskega preplaha se strinja tudi Mazzocchi (Knowles in
Moody 2007: 44) in dodaja, da se zaskrbljenost javnosti glede prehranskega preplaha
mocno zniza takrat, ko mediji temu vprasanju ne posvecajo ve¢ pozornosti. Takrat naj bi

se po Mazzocchijevem mnenju ustvarilo novo stanje ravnovesja.

Gofton in Beardsworth (Beardsworth in Keil 1997: 163) sta opozorila tudi na pojem
moralne panike, ki bi ga po njunem mnenju prav tako lahko uporabili pri opisu
ustvarjanja in poteka prehranskega preplaha. Sintagma moralna panika se uporablja za
opis druzbenega stanja, v katerem veliko ljudi pretirano reagira na neko domnevno
groznjo ustaljenemu redu. To pretirano reakcijo spodbudijo druzbeni devianti, ¢etudi so
lahko dejanske razseZnosti groZznje zanemarljive (Bulc 2003: 246). Miller in Reilly
(Beardsworth in Keil 1997: 162) sta sicer tovrstni uporabi pojma moralne panike
nasprotovala ravno zaradi prvotnega pomena pojma, ki je, kot reCeno, oznaCeval
zaskrbljenost javnosti glede marginalnih in deviantnih skupin, ki so ogrozale druzbeni red
in stabilnost. Sam izraz je ustvaril Cohen, ki je pojem moralne panike opredelil kot

senzacionalisticno poro¢anje medijev o tovrstni problematiki, ki naj bi imelo dva ucinka:

1) javnost naj bi se ob tovrstnem porocanju senzibilizirala in postala obcutljiva na
nove oblike deviantnosti;
2) tovrstno porocanje medijev naj bi v javnosti povzro€ilo tudi utrditev kolektivnih

identitet.

Cohen je z izrazom moralna panika Zelel opisati nenaden dvig javne zaskrbljenosti, ki ga
najpogosteje spremlja tudi intenzivno poroCanje mnozi¢nih medijev o vzroku

zaskrbljenosti (Beardsworth in Keil 1997: 164).
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Intenzivni in kratkotrajni preplahi nastajajo po principu spirale novic’ (angl. news spiral),
ki je sestavljena iz Stirih faz (glej shemo 2.1):
1) prvo fazo oznacujejo mnozi¢ni mediji, ki porocajo o novem vprasanju, problemu;
zaradi tega porocanja problem postane delezen pozornosti javnosti;
2) javnost se na poro¢anje o problemu odzove in lahko recemo, da se senzibilizira
oziroma postane obcutljiva za ta problem;
3) nato se javnost na problem odzove tudi s konkretnimi reakcijami;
4) sledi poroc¢anje mnozi¢nih medijev o reakcijah javnosti, zaradi Cesar pride do
povratne zveze — pozornost javnosti se le Se poveca, obCinstvo se Se bolj

senzibilizira.

Shema 2.1.: Spirala novice

O problemu poroc¢ajo mediji.

—

Javnost se senzibilizira/postane
obcutljiva na problem.

e

Javnost na problem reagira.

—

O reakcijah javnosti porocajo
mediji.

"

Vir: Beardsworth in Keil (1997 162)

Pomembno vlogo pri razvoju prehranskega vprasanja imajo torej tudi mediji. Ali se bo
prehranski problem razvil v prehranski preplah, je v najvec¢ji meri odvisno od stopnje
zaskrbljenosti potrosnikov in od stopnje medijske pozornosti, ki bo tej problematiki

namenjena (Knowles in Moody 2007: 44).

2 . . . . . . . ™ .
Besedna zveza news spiral oziroma spirala novic se zdi avtorjema primernej$a kot pojem moralna

panika. Slednji se vedno navezuje na deviantne skupine, ki ru$ijo druzbeni red, zato je v primeru
prehranskega preplaha bolj smiselno uporabiti termin spirala novic (Beardsworth in Keil 1997: 166).
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2.2.5 POSLEDICE PREHRANSKEGA PREPLAHA

Ne glede na to, kakSen je Casovni razpon prehranskega preplaha, ima lahko slednji velike
posledice. Prehranski preplah je lahko vzrok za spremembe zakonodaje, ki ureja
prehransko podrocje, povzroci lahko tudi (dolgorocno) spremenjeno vedenje potrosnikov.
V akutni fazi prehranskega preplaha potrosniki pogosto zavrnejo nakup izdelkov, ki jih je
prehranski preplah prizadel. Ce na trzi§¢u obstaja veliko substitutov, torej izdelkov, ki
zadovoljujejo isto potrebo kot problemati¢no Zivilo, se bodo potrosniki zlahka odlocili za
nakup substituta. Zamenjava izdelka bo lahka in v potrosniku ne bo vzbudila stanja
deprivacije in napetosti. Ko je akutna faza prehranskega preplaha koncana, je moznih vec
smeri razvoja posledic. PotroSniki lahko trajno ali zgolj zaCasno prenehajo uzivati
problemati¢no zivilo; odvisno od tega, kakSnega obsega in dolzine je prehranski preplah
ter koliko substitutov problemati¢nega zivila obstaja na trzis¢u. Vec kot je substitutov in
dlje kot prehranski preplah traja, ve¢ moznosti obstaja za trajno prenehanje uzivanja
problemati¢nega zivila in obratno. Kratkotrajnej$i kot je preplah in manj kot je
substitutov, vec¢ je moznosti, da se bo po kon¢anem prehranskem preplahu povprasevanje
po problemati¢nem zivilu vrnilo na predkrizno raven. Povprasevanje po problemati¢cnem
zivilu se lahko torej vrne na raven pred prehranskim preplahom, lahko se ustali na nizji
stopnji, lahko pa drasti¢no pade. To je, kot Ze receno, odvisno od Stevila substitutov na
trziS¢u in od intenzitete ter dolzine prehranskega preplaha (Beardsworth in Keil 1997:

166).

Spremembe pri vedenju potrosnikov so lahko tudi partikularne narave, kar pomeni, da se
potrosniki izogibajo samo dolo¢enim proizvodom, ki vsebujejo problemati¢no zivilo (na
primer, izogibajo se uzivanju svezega mesa, ne izogibajo pa se izdelkom, narejenih iz
mesa, npr. suhim klobasam). Potrosniki se lahko odzovejo tudi tako, da zacnejo
problemati¢no zivilo kupovati pri »zanesljivih« rejcih. Najveckrat so to lokalni trgovci ali
lokalni kmetje; ker so potroSniki mnenja, da poznajo kakovost in vir izdelkov
konkretnega trgovca/kmeta, se jim zdi nakup zivil varnejsi in zanesljivejsi. Potrosniki se
lahko ob konkretnem prehranskem preplahu tudi vdajo v usodo in Se naprej nemoteno
uZzivajo problemati¢no zivilo, lahko popolnoma ignorirajo informacije o nevarnosti
uZzivanja problemati¢nih izdelkov oziroma se nanje ne odzivajo. Potro$niki so lahko tudi

mnenja, da je nadzor nad problemati¢nim Zzivilom prav v ¢asu prehranskega preplaha
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najvedji, zato je uZivanje problematiénega izdelka ravno takrat najbolj varno. Ce so
prehranski preplahi pogosti in se v dolo¢enem okolju ustvari kulturna klima kroni¢ne
anksioznosti, obstaja nevarnost za desenzibiliziranost druzbe. Ta postane neobcutljiva na
prehranske preplahe, varnostne ukrepe in pomembne informacije s prehrano, ki naj bi

razseznosti preplaha omejevali (Beardsworth in Keil 1997).

Podobne odzive potrosnikov pri prehranskih preplahih je navedel tudi Roselius (Yeung in
drugi 2001: 179). Poleg tega, da je predvidel trajno ali za¢asno prenehanje uZzivanja
problemati¢nega zivila, uporabo substitutov, navkljub obstoje¢emu tveganju nadaljnje
nemoteno uzivanje problematicnega Zivila; zmanjSan nakup tega Zivila je identificiral
tudi enajst t. i. »blaZilcev tveganja« (angl. risk relievers). Napetost, ki jo povzroca
tveganje, ki lahko nastane pri uporabi izdelka, naj bi potrosnik poskusal odpraviti na ve¢
nacinov: z zvestobo doloenim blagovnim znamkam, zaupanjem v ugled blagovne
znamke ... Izbiro Zivil naj bi olajsali izsledki drzavnih ali zasebnih raziskav, izvedenih na
problemati¢nem izdelku, ugled trgovine, v kateri smo izdelek kupili, brezplacen vzorec
zivila ali moznost vracila denarja, ¢e z zivilom ne bi bili zadovoljni. Roselius je med
blazilce tveganja dodal tudi nakupovanje v razli¢nih trgovinah (z namenom medsebojne
primerjave zivil), vi§jo ceno zivila, ki naj bi potrosniku signalizirala viSjo kvaliteto
izdelka, priCanje znanih osebnosti, ki zagovarjajo uporabo izdelka, in priporocila
prijateljev in druzine o uporabi izdelka. Pri sooCanju s tveganjem potroSniku ogromno
pomenijo tudi informacije o izdelku. Ce niso prepri¢ani, da bo nakupna odlogitev
pravilna, jim pri tem pomagajo informacije o izvoru izdelka. Slednje se je potrdilo pri
BSE-krizi, ko so potros$niki na problemati¢nih zivilih iskali podatke o tem, kakSnega

izvora je zivilo (Yeung in drugi 2001: 180—181).

Prehranski preplah ne prizadene zgolj potroSnikov. Posledice prehranskih preplahov
moc¢no obcuti celotna zivilska industrija in vsi ¢leni v prehrambeni verigi — vsi, ki
sodelujejo pri proizvodnji hrane’. Seveda pa u¢inkov prehranskih preplahov ne moremo
predvideti vnaprej, saj variirajo od sektorja do sektorja. Vsak prehranski preplah je
specificen po svojih znacilnostih in tudi po svojih posledicah. Od vseh clenov v

prehrambeni verigi so morebiti trgovci tisti, ki so najmanj prizadeti. Na prehranski

3 Prodaja govedine in teletine je po objavi novice, da je BSE povezana s Creutzfeldt-Jacobovo

boleznijo, ki prizadene ¢loveka, moc¢no padla. Leta 1988 so prodali 617.000 ton, po javnem oznanilu
informacije leta 1996 je prodaja padla na 390.000 ton.
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preplah se lahko najhitreje odzovejo ter prilagodijo tako, da spremenijo ponudbo na
trgovskih policah. Problemati¢no zivilo enostavno zamenjajo s substituti, ki obstajajo na
trziSCu. Proizvajalci hrane imajo na drugi strani precej tezavnejSe opravilo, saj se
posledicam spremembe vedenja potroSnikov ne morejo tako hitro prilagoditi.
Modifikacije pri samem procesu proizvodnje hrane vcCasih zahtevajo ve¢ let, ¢e ne
desetletij, da se implementirajo. Proizvajalce hrane in rejce tako doleti gospodarska Skoda
kot posledica izpada dohodka. Posledice prehranskih preplahov obcuti tudi drzavna
zakonodaja, saj lahko prehranski preplahi povzrocijo vrsto na novo sprejetih ukrepov in

spremembe obstojecih zakonov (Beardsworth in Keil 1997: 167).

2.2.6 KAKO POVRNITI ZAUPANJE V HRANO?

Hrana danes ne pozna meja, zato je izredno pomembno, da obstajajo meddrzavni
sporazumi, ki zagotavljajo varnost prehrambene verige. Potro$niki so izgubili zaupanje v
kvaliteto in varnost hrane, ki jo uzivajo (Shears in drugi 2004: 336), vendar Sellerbergova
trdi, da ljudje moramo zaupati hrani, ki jo jemo. Podobni smo ostalim zivalskim vrstam,
saj moramo jesti, da prezivimo, a se po drugi strani od zivalskih vrst mo¢no razlikujemo,
saj hrana za nas nosi mnogo simbolnih pomenov, hkrati pa se veckrat soo¢amo s tveganji,
ki jih uzivanje dolo¢ene hrane prinasa s sabo. Sellerbergova je v svoji $tudiji o zaupanju v
hrano ugotovila, da se ljudje med prehranjevanjem po vecini ne srecujejo z obcutki strahu
in napetosti glede zaupanja v hrano. Ta pojav poskuSa razloziti s tako imenovanimi
strategijami zaupanja (ang. strategies of confidence). Po njenem mnenju naj bi strategije
zaupanja potroSnike pomirjale in vracale njihovo zaupanje v hrano. Med tovrstne
strategije sodi poudarek potroSnikov na Zivila, oznaCena kot "naravna” in izogibanje
zivilom, ki jih javnost definira kot »nenaravna«. PotroSniki ustvarijo nekakSen navidezni
seznam zivil, ki jim lahko zaupajo, in pri prehranjevanju izbirajo zgolj zivila s tega meta-

seznama (Beardsworth in Keil 1997: 168).

Fischler (Beardsworth in Keil 1997: 168—169) izpostavlja pojem reidentifikacije.
Reidentifikacija se po njegovem mnenju kaze v izrazito natancnem oznacevanju Zivil,
kamor sodi navajanje sestavin in zagotovil o varnosti ter kvaliteti Zivilskega izdelka. Kot
sem ze omenila, Fischler zagovarja pojem gastro-anomije, ki naj bi po njegovem mnenju

bila zgolj prehodnega znacaja in naj bi predstavljala enega od elementov, ki rusijo
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tradicionalne nacine upravljanja prehranskih skrbi, medtem ko se vzpostavlja nov, bolj
pluralisticni prehranski red. Pluralnost jedilnika je ena najpomembnej$ih znacilnosti
modernega prehranskega sistema in prav raznolikost kuhinj, menjava okusov glede na
trenutno razpolozenje in Stevilne variacije ter kombinacije zivil lahko predstavljajo

bodoci prehranski red.

Danes je eden od nacinov vrafanja zaupanja v hrano tudi izjemen razvoj trga »zdravih
zivil«. Oglasevanje tovrstnih izdelkov izpostavlja atribute, kot so “tradicija” in
“naravnost”. Tovrstni atributi izdelkov sluzijo temu, da ponovno vzpostavljajo zaupanje v
hrano. Tudi pripadnost blagovni znamki lahko sluzi namenu vracanja zaupanja v hrano.
Priznane in ugledne blagovne znamke Zivil v potroSniku prav tako budijo obcutek
domacnosti in zaupanja v varnost ter kvaliteto njihovih izdelkov. Zanimiv je tudi pojem
"McDonaldizacije’, ki ga uvaja Ritzer (Beardsworth in Keil 1997: 169). Nacin, na
katerega je hrana pripravljena in servirana v prehrambeni verigi McDonald's, izpostavlja
eno kljuénih znacilnosti, ki jo potrosniki danes izjemno cenijo — predvidljivost.
Predvidljivost v smislu teksture, okusa, sestavin izdelka in v kon¢ni fazi tudi
predvidljivost v smislu postrezbe. Ne glede na kulturne in geografske meje potroSnikom v
danes izjemno globaliziranem svetu vedno po vseh karakteristikah enako zivilo (npr.

McDonaldsov hamburger) daje obcutek zaupanja (Beardsworth in Keil 1997: 170).

2.3 AVIARNA INFLUENZA

Eden zadnjih prehranskih preplahov, ki je prizadel svetovno perutninsko dejavnost, je
izbruh virusa H5N1 oziroma aviarne influence ali pti¢je gripe (v nadaljevanju pticja
gripa). Epidemija pti¢je gripe se je zacela v Hong Kongu leta 1997; tam je zaradi
preskoka virusa s ptic na cloveka terjala prvih Sest smrtnih zrtev, se ¢ez dve leti pojavila v
Juzni Koreji in se od tam razsirila v osem vzhodnoazijskih drzav. Iz severozahodnega
dela Kitajske je ptice selivke njihova migracijska pot vodila ¢ez Sibirijo in posledi¢no je
jeseni leta 2005 virus pticje gripe dosegel meje Romunije, Turcije in HrvaSke. Zaradi vse
vecje Siritve virusa je Evropska unija izdala ukrepe, s katerimi je leta 2005 prepovedala
uvoz zivih ptic, perutninskega mesa in jajc iz sosednjih drzav Evropske unije. Evropska
komisija je izdala prepoved zadrzevanja perutnine na zunanjih povrSinah (zaradi
nevarnosti, da bi prisle v stik z okuzenimi pticami selivkami) in ukrep o usmrtitvi
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okuzenih zivali, farme z okuZenimi zivalmi pa so morale v karanteno. Navkljub sprejetim
za$Citnim ukrepom je virus pticje gripe prodrl v Se dodatnih 13 drzav c¢lanic Evropske

unije, med drugim tudi v Slovenijo (Knowles in Moody 2007: 55—56).

V Koblerjevem zalivu pri Mariboru so 9. februarja 2006 nasli poginulega laboda. Vzorec
laboda je bil 11. februarja pozitiven na virus HS5. Evropska komisija je 12. februarja
sporocila sum pti¢je gripe v Sloveniji in vest so kasneje slovenske veterinarske oblasti
potrdile. Uvedli so preventivne ukrepe, pojavili pa sta se Se dve novi zari§¢i: Maribor in
Muta. 14. februarja so vzorec poginulega laboda poslali v laboratorij v Padovi. Poleg
zariS¢ v Mariboru in na Muti se je pojavilo Se zaris¢e na Legnu. 16. februarja je
laboratorij v Padovi potrdil prisotnost virusa HSN1 v Sloveniji. Isti dan so v bolnisnico
sprejeli gasilca, ki je bil v stiku z okuzenimi pticami. Zdravilo Tamiflu je takrat prejelo
26 oseb, ki so bili v stiku z okuzeno perjadjo. Dan kasneje, 17. februarja, je Velika
Britanija potrdila virus HSN1 v Sloveniji, raziskave pa so pokazale, da gasilec z virusom
ni bil okuzen. Celotna Slovenija je bila razglaSena za obmocje z visokim tveganjem za

okuzbo s pticjo gripo.

3 KRIZNO KOMUNICIRANJE

Krizam se v sodobnem svetu ne moremo izogniti, saj S$tevilo kriz narasca
premosorazmerno z zapletenostjo tehnologije in druzbe, v kateri zivimo. S staliSca
organizacije krize predstavljajo groznje, ki jih je potrebno vzeti resno. Kriza organizaciji
ne povzroci le materialne $kode, nepopravljivo lahko unici ugled organizacije in v kon¢ni
fazi vpliva na to, ali bo organizacija krizo prezivela in se postavila nazaj na noge, ali pa
bo prav kriza tista, ki bo organizacijo dokonéno pokonéala. Ce na krizo gledamo s tega
vidika, znamo ceniti krizno komuniciranje ter krizno upravljanje, saj gre za nacin
upravljanja, ki lahko organizacijo v ¢asu krize resi. Kot trdita Guth in Marsh (2003: 387),
je krizno vodenje in upravljanje postalo imperativ 21. stoletja tako za majhne kot velike
organizacije. Z njima se strinja tudi David Lake (2000: 34): sodoben nacin komuniciranja
oznacuje krize, incidente in katastrofe. Kot dodajata Jeffkins in Jadin (1997), nobena
organizacija ni »risk free« organizacija. Toda, kaj je sploh kriza? Preden se osredotocimo

na krizno komuniciranje in na to, kaksno bi le to moralo biti, definirajmo pojav.
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3.1 DEFINICIJA KRIZE

Razli¢ni avtorji (Malesi¢, Basi¢ Hrvatin in Poli¢ 2006: 11) krizo opredeljujejo kot
"/s/ituacijo, v kateri so ogrozene temeljne vrednote, cas za ukrepanje je omejen, razmere
pa so negotove in stresne.” Rosenthal in drugi bi krizo oznacili kot "/o/bdobje preloma in
kolektivnega stresa, ki moti vzorce vsakdanjega zivljenja in ogroZa temeljne vrednote in
strukture druzbenega sistema na nepricakovan, pogosto tudi nedojemljiv nacin” (Malesic,
Basi¢ Hrvatin in Poli¢ 2006: 11). Stern krizo pojmuje kot situacijo, ki izhaja iz
spremembe notranjega ali zunanjega okolja doloc¢ene kolektivitete, oznacujejo pa jo
ogrozenost temeljnih vrednot, nujnost in negotovost (Malesi¢ 2004: 12). V vsakem
primeru se strokovnjaki strinjajo s tem, da kriza ruSi obstojeCe temeljne vrednote

organizacije in da krizo spremlja obdobje hude negotovosti in stresa.

Vendar krize niso enake. Po mmnenju avtorjev (Guth in Marsh 2003: 391) se krize
pojavljajo v vseh velikostih in v vseh moznih oblikah. Sodobne krize so kot procesi, ki
so nepredvidljivi, ozna¢imo pa jih lahko kot mote¢o interakcijo Stevilnih silnic. Ce
sodobne krize oznacujejo zapletenost, soodvisnost in politizacijo, bodo prihodnje krize
drugacne od sedanjih in preteklih kriz. Boin in Lagadec (Malesi¢, Basi¢ Hrvatin in Poli¢
2006: 11) menita, da krize spreminjajo svoje oblike, postajajo vse zapletenejSe, hkrati pa
se povezujejo v celoto. Kriza naj bi tako s¢asoma postala notranja znacilnost sodobnih

druzb.

Newsom in drugi (2004: 320) menijo, da sta pri vseh krizah vedno prisotni zgolj dve
lastnosti: da krize vkljucujejo €EloveSke vire in da krize motijo ustaljeno delovanje
organizacije. Vse ostalo so variacije, saj obstaja neskon¢no Stevilo moznih kriz. Tudi
Seeger in drugi (2005: 79) krize opisujejo kot specifi¢ne, nepricakovane in nerutinizirane
dogodke, ki v organizaciji ustvarjajo visoko stopnjo negotovosti in ogrozajo delovanje

organizacije ter doseganje njenih ciljev.

Ko is¢emo vzroke, zakaj so krize danes tako pogoste in kakSni so razlogi, da se je
prisotnost kriz v sodobnem okolju povecala, lahko razloge iS¢emo v dolgoro¢nih
procesih, kot so globalizacija, vse bolj razSirjenem in poglobljenem mnozi¢nem

komuniciranju, razslojevanju sodobnih druzb in usihanju drZzavne oblasti. Boin in
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Lagadec (Malesic, Basi¢ Hrvatin in Poli¢ 2006: 12) trdita, da imajo sodobne krize nekaj

kljuénih znacilnosti:
e imajo velik vpliv na velik deleZ prebivalstva dolocene drzave;

e prinaSajo visoke ekonomske stroske, ki presegajo obiCajne zavarovalniske

zmogljivosti;
¢ znacilnost sodobnih kriz je u¢inek “snezne kepe”;
e sistemi kriznega upravljanja in vodenja sprejemajo napacne in nepotrebne ukrepe;
e povzrocajo izjemno visoko stopnjo negotovosti;
e trajajo daljSe obdobje, pri emer se viri ogrozanja spreminjajo;
e povzrocijo pojav velikega Stevila akterjev na kraju dogodka krize;
e prinasajo raznovrstna tveganja;

e razkrijejo probleme komuniciranja, in sicer med odgovornimi akterji, z
mnozi¢nimi mediji, javnostmi, Zrtvami in celo z javnostmi, ki so prostorsko in

casovno oddaljene od kraja dogajanja.

Med naStetimi znacilnostmi dve izstopata, saj opisujeta neustrezen nacin kriznega
upravljanja. Znacilnost sodobnih kriz je torej tudi ta, da sistemi kriznega upravljanja
sprejemajo napacne in nepotrebne ukrepe in da se ravno v ¢asu kriz razkrijejo tezave s
komuniciranjem med glavnimi akterji in najpomembnejSimi délezniskimi skupinami.
Casopis Public Relations Journal je leta 1984 opravil raziskavo o pripravljenosti podjetij
na krizne razmere. Raziskava je pokazala, da je nacért kriznega komuniciranja imelo
pripravljen le 53 odstotkov podjetij, vklju¢enih v raziskavo. Leta 1992 je univerza iz
Kansasa ponovila raziskavo in ugotovila, da ima le 56,9 odstotka podjetij, vkljucenih v
raziskavo, dejansko napisan nacrt kriznega komuniciranja, le dobrih 36 odstotkov pa ima
krizni nacrt ne le napisan temvec tudi redno preizkuSen v hipoteti¢nih razmerah (Guth in
Marsh 2003: 390). Veliko podjetij se pomena kriznega upravljanja in vodenja zacne
zavedati Sele potem, ko krizo izkusijo na lastni kozi, v lastni organizaciji. Kar veca

zaskrbljenost je tudi podatek, da je zgolj 14 odstotkov kriz nenadnih, nepricakovanih —
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tak$nih, ki jih je nemogoée napovedati. Studija iz leta 1996 je torej pokazala, da je
preostalih 86 odstotkov kriz bolj ali manj predvidljivih. Gre za krize, ki nastanejo kot
posledica operativnih ali organizacijskih napak. Newsom in drugi tako svetujejo, da je v
organizacijo potrebno vkljuciti ¢im ve¢ posameznikov, saj je tako vecja moznost, da kdo
izmed njih zazna potencialni problem, ki se sCasoma, brez pravocasnega ukrepanja, lahko

sprevrze v krizo (2004: 322).

Guth in Marsh (2003: 390) opozarjata na pomensko razliko med besedama problem™ in
“kriza”. Problemi so bolj pogoste in predvidljive narave, obiCajno ne pritegnejo
pozornosti javnosti in organizaciji ne povzroc¢ijo velikih finan¢nih stroskov. Krize se po
teh karakteristikah od problemov povsem diferencirajo. Krize so nepredvidljive, v
njihovo reSevanje je potrebno vloziti veliko ¢asa in finan¢nih virov, pritegnejo tudi
nezazeleno pozornost javnosti. Hkrati z nastetim lahko krize mo¢no zamajejo temeljne

vrednote prizadete organizacije.

Steven Fink krizo opredeli kot dogodek mocne intenzitete, ki pritegne veliko pozornost
medijev in drzavne oblasti, ovira normalen potek in delovanje organizacije, ogroza
pozitiven ugled, ki ga ima organizacija, in v vseh pogledih Skoduje organizaciji. Laurence
Barton je krizo opisal kot dogodek, ki ima lahko potencialno negativne rezultate in lahko
pusti hude posledice v organizaciji, njenih zaposlenih, izdelkih, storitvah, financnemu
stanju in stopnji ugleda, ki ga organizacija uziva v druzbi. Vendar je potrebno priznati, da
lahko kriza predstavlja tudi izjemno priloznost za organizacijo, ki se lahko razvije v
sedem smeri. Gerald C. Meyers (Guth in Marsh 2003: 396) je menil, da lahko kriza

organizaciji prinese tudi pozitivne posledice:

e rodijo se junaki; krize pritegnejo veliko pozornosti javnosti; ¢lani kriznega
upravljanja, ki svojo vlogo dobro opravijo, so lahko nagrajeni z odobravanjem

javnosti;

e kriza povzroCi spremembe; ljudje in organizacije so odporni na spremembe; krize
tako ljudi kot organizacijske sisteme prisilijo v spremenjeni nacin razmisljanja in

delovanja;
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e organizacije se sooCijo z latentnimi problemi: preden se organizacija sooCi s
krizo, se malokatera zaveda prikritih tezav, ki jih ima; v Casu krize ti problemi

postanejo povsem ocitni, organizacija pa stremi k razresitvi;

e Jjudje se spremenijo/zamenjajo; kriza povzro¢i spremembe v mnenjih in
obnasanju zaposlenih, hkrati pa lahko kriza povzroc¢i tudi zamenjavo ¢loveskih
virov, zaradi Cesar organizacija pridobi sveze ideje in pristope k reSevanju

problemov;

e razvijejo se nove strategije; krize lahko organizacijo naucijo novih in boljsih poti

ter nacinov, ki jo pripeljejo do cilja;

e razvije se zgodnji opozorilni sistem; zaradi krizne izkuSnje organizacija postane
pozornejSa na opozorilne znake, ki napovedujejo prihod krize; ker opozorilne
znake zaradi prejSnje izkusSnje hitreje prepoznajo, se tako lahko povsem izognejo

prihodnjim kriznim razmeram,;

o krize lahko povecajo konkurenéno prednost podjetij; zaradi nenadnih in
drasticnih sprememb, ki jim je bila organizacija podvrzena, je ta bolje

pripravljena na nove izzive, ki jih prinaSa organizacijsko okolje.

Tudi David Lake na krizo gleda s stalis¢a priloznosti. Medije, ki o krizi poroc¢ajo, lahko
organizacija izkoristi in prek njih v javnosti krepi vrednote, ki jih zagovarja. Vendar
skrivnost uspeha, kot pravi Lake (2000: 34), ti¢i v predhodnem kriznem nacrtovanju.
Krize lahko torej predstavljajo vzvod organizacijskih sprememb in izboljSav v delovanju
organizacije. Predstavljajo lahko nacin obnove organizacije, izpostavijo napacne nacine
upravljanja, osvetlijo prej nevidene groznje. Stopnja spremembe v delovanju organizacije
je odvisna od tega, kako kvalitetno delezniki opravijo pokrizno evalvacijo in kako

usposobljeni so, da v krizi uspejo najti nove priloznosti (Seeger in drugi 2005: 79).

Newsom, Turk in Kruckeberg (2004: 321) so naredili tipologijo kriz. Krize so razvrstili
glede na fizicno nasilne ali nenasilne krize, odvisno od tega, ali ima takoj$nje in strahotne
ucinke ter se kaze v izgubi Cloveskih Zivljenj ali materialnega premoZenja ali pa se
posledice krize v druzbi pojavijo z zamikom in ne v tako nenadni obliki. Vsaka od teh
ima ogromno variacij. Med nasilne krize na primer Stejemo dejanja narave (potresi,

pozari). Tudi nekatere nenasilne krize so lahko izvor narave, kot na primer epidemije
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bolezni, vendar te nimajo tako nenadnih ogromnih razseznosti. Nekatere krize so
namerne in jih povzrocijo posamezniki ali skupine posameznikov. Nasilne namerne krize
so na primer teroristicni napadi, med nenasilne namerne krize pa lahko uvrstimo
prevzeme talcev, trgovanja z notranjimi informacijami, racunalniske viruse, govorice in
podobno. Poznamo tudi nenamerne krize, ki niso ne dejanja narave niti namerna dejanja
posameznikov oziroma skupin ljudi. Med nasilne nenamerne krize lahko na primer
Stejemo eksplozije, razlitje nafte, med nenasilne nenamerne krize pa lahko uvrstimo
napake pri proizvodnem procesu izdelka, ki se kasneje kazejo kot tezave pri prodaji

Vv W

izdelka na trzi$cu, lahko tudi kot zlom delnic podjetja na borzi, finan¢na izguba podjetja.

Rosenthal, Boin in Comfort tipologijo kriz ponudijo glede na nacin njihovega pojemanja.
Tako loCijo hitro pojemajoce, katarzicne, pocasi pojemajoce krize ter krize s
kompleksnimi dolgoro¢nimi posledicami. Hitro pojemajoce krize se koncajo tako hitro,
kot se pojavijo — hitro, ostro in odlo¢no (npr. ugrabitev letala). Za katarzicno krizo je
znalilno relativno hitro pojemanje, ki je posledica dolgega in postopnega pojavljanja
krize. Napetost ali ranljivost se pocasi stopnjujeta, dokler ne dosezeta kriticne tocke, na
kateri kriza izbruhne (npr. konflikti med oblastjo in ekstremisti¢nimi skupinami). Pocasi
pojemajoce krize se pojavijo pocasi in pocasi tudi pojemajo, kriza s kompleksnimi
dolgorocnimi posledicami pa se pojavi nenadoma in izpostavi kriti¢na vprasanja, ki imajo

Sirsi obseg in pomen (Malesic 2004: 13—14).

3.2 RAZVOJ KRIZE

Razvoj krize naj bi obsegal stiri faze. Prva faza se imenuje “opozorilna faza” in naznanja
dejstvo, da marsikatera kriza nase opozarja z opozorilnimi signali. Od kriznih
upravljavcev je odvisno, ali bodo opozorilne signale znali prepoznati, preden povzrocijo
krizo. Guth in Marsh menita, da je sposobnost prepoznati potencialne nevarnosti in jih
znati odpraviti, preden se razvijejo v krizo, ena najbolj klju¢nih karakteristik, ki jih lahko
imajo krizni upravljavci. Lake trdi, da se veliko organizacij sooc¢a s problemom, da ne
znajo gledati iz drugacnega zornega kota. Na problem vedno gledajo le iz svoje
perspektive, zaradi Cesar vCasih spregledajo opozorilne znake (2000: 35). Sledi druga
faza, imenovana ‘focka brez povratka”. V tej fazi kriza postane neizogibna. Organizacija

je prisiljena v proaktivno delovanje; od tega, kako uspeSna bo pri upravljanju krize, pa je
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odvisna tudi Skoda, ki jo bo organizacija utrpela zaradi krize. V drugi fazi razvoja kriza
navadno postane javna in od te faze dalje krizo spremlja nenehna pozornost javnosti.
Tretja faza je faza ciscenja. Gre za obdobje, ko poskusamo odpraviti nastale posledice, ki
jih je organizaciji povzroc€ila kriza, in minimizirati Skodo. V tej fazi organizacija okreva,
hkrati pa izvaja tako interno kot eksterno analizo krize ter kriznega upravljanja in
vodenja. Zadnja, Cetrta faza je "faza normaliziranosti’. Razmere v organizaciji spet
postanejo “normalne”, a Guth in Marsh opozarjata, da postkrizne razmere, v katerih deluje
organizacija, nikoli ne morejo biti povsem enake, kot so bile, preden je organizacijo
prizadela kriza. Po krizi se lahko delovanje organizacije in postopki znotraj nje drasti¢no
spremenijo. Oceni se uspeSnost organizacije v kriznem upravljanju in vodenju,
organizacija pa se ze pripravlja na sooCenje z naslednjimi krizami. Pri¢ujo¢i model
ciklicnosti kriz predstavlja krizo kot sosledje Stirih faz, ki si avtomati¢no in cikli¢no
sledijo, vendar ni nujno tako. Organizacije se lahko bodo¢im krizam izognejo na dva
nacina — z identificiranjem opozorilnih znakov, ki naznanjajo prihod krize, in z natan¢no
analizo delovanja organizacije pred in med krizo. Na ta na¢in organizacije ne ponavljajo

starih napak in ne ustvarjajo pogojev za nastanek novih kriz.

3.3 TEORIJA ODLICNOSTI O KRIZNEM KOMUNICIRANJU

Nekatere teorije kriznega komuniciranja trdijo, da se organizacije s specificnimi nacini
vodenja lahko uspesneje izognejo krizam oziroma da ob nastopu kriz utrpijo manjSo
finan¢no Skodo in manjSo izgubo ugleda ter si hitreje opomorejo. Priprave, ki naj bi imele
tovrstne ucinke, se zacnejo ze v sami fazi pripravljanja na krizo. Velik prispevek je k
temu doprinesla teorija odli¢nosti odnosov z javnostmi, na kateri je pretezno delal Griinig
(Heath 2001: 480—485). Nacela teorije odlicnosti, ki se nanaSajo na krizno

komuniciranje, so:

e oddelek odnosov z javnostmi mora biti pomemben del vodstva organizacije ali t.
i. »top managementa« (oddelek odnosov z javnostmi mora biti udelezen pri vseh
kljuénih organizacijskih odloc¢itvah in mora vedeti, kateri problemi se lahko
razvijejo v krize);

e program odnosov z javnostmi mora graditi odnose s klju¢nimi délezniskimi

skupinami;
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e odnosi z javnostmi morajo s pomocjo raziskovanja identificirati kljuc¢ne
délezniske skupine, njihove segmente in déleznisSke skupine razvrstiti glede na
njihovo pomembnost;

e organizacija ima razvit program odnosov z javnostmi za vsako déleznisko
skupino; med organizacijo in délezniki mora potekati kontinuiran dialog, s
pomocjo katerega se zgradi trdno razmerje, délezniki pa se pocutijo kot integralen
del organizacije;

e odnosi z javnostmi morajo razviti tesno razmerje z mediji;

e krizno komuniciranje poteka na nacin dvosmernega simetri¢nega programa, ki ga
vodi in upravlja oddelek za odnose z javnostmi;

e 0dziv na krizo predpostavlja dvosmerni simetri¢ni nacrt kriznega komuniciranja
(nacrt predvideva krizno skupino, krizne govorce, zadolzitve krizne skupine in
nacine komuniciranja z délezniskimi skupinami);

e razvite so naloge in dejavnosti kriznega komuniciranja,

e organizacija s svojimi vrednotami in z nacinom delovanja podpira krizno
komuniciranje;

e organizacija predvideva mozne krize, ki jo lahko prizadenejo;

e organizacija v druzbi uziva ugled, saj ima v vseh obdobjih odkrit in poSten nacin

komuniciranja.

Novak (Malesi¢, Basi¢ Hrvatin in Polic 2006: 17) krizno komuniciranje opredeli kot
"/p/osebno podrocje odnosov z javnostmi, ki zajema predvidevanje potencialnih kriznih
dogodkov, pripravo nanje, resevanje kriz in komuniciranje s prizadetimi in drugimi
kljucnimi javnostmi organizacije ter pokrizno ocenjevanje ukrepov”. Opozarja tudi na
nujnost nacrtovanja kriznega komuniciranja, saj je subjekt v krizi postavljen v sredisce
pozornosti tako mnozi¢nih medijev kot javnosti. Proces nacrtovanja kriznega
komuniciranja mora vsebovati predvidevanje in prepoznavanje potencialnih kriznih
razmer, oblikovanje krizne komunikacijske skupine, prepoznavanje vpletenih javnosti v
kriznem polozaju, oblikovanje komunikacijske strategije in taktike, dolocitev in
usposabljanje uradnega govorca ter pripravo kriznega komunikacijskega centra. Tudi
Fearn-Banks (Malesic, Basi¢ Hrvatin in Poli¢ 2006: 17) krizno komuniciranje razume kot

pomemben del procesa kriznega upravljanja in vodenja in ga definira kot “A/erbalno,
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vizualno in /ali pisno interakcijo med organizacijo in njenimi javnostmi (obicajno prek

mnozicnih medijev) pred negativnim dogodkom (krizo), med njim in po njem”.

Namen kriznega komuniciranja naj bi po Bernsteinovem mnenju bila sprememba zavesti
javnosti, vecja ucinkovitost upravljavskega napora, informiranje in izobrazevanje,
vzpostavitev verodostojnosti in ugleda organizacije, oblikovanje soCutne in solidarne
javnosti ter zmanjSevanje negotovosti. V krizi je lahko krizno komuniciranje namenjeno
tudi poskusu nevtraliziranja sovraznosti nasprotnikov in krepitvi strani zaveznikov

organizacije.

3.4 KRIZNO UPRAVLJANJE IN VODENJE

Krizno upravljanje in vodenje sta tesno povezani s krizo. Definiramo ju lahko kot
"Jo/blikovanje postopkov, dogovorov in odlocitev, ki vplivajo na potek krize, in obsega
organizacijo, priprave, ukrepe in razporeditev virov za njeno obvladovanje”. (Malesic,
Basi¢ Hrvatin in Poli¢ 2006: 12). Mortensen krizno upravljanje in vodenje opredeli kot
/s/kupek sistematicnih operativnih sredstev, namenjenih (1) preprecevanju pojava in
razvoja kriz, (2) zmanjSevanju vpliva kriz na cloveska bitja in druzbene strukture in (3)
optimiziranju naporov za vnovicno vzpostavitev normalnosti v ¢lovekovem organizmu,
medcloveskih odnosih in v druzbi” (Malesi¢, BaSi¢ Hrvatin in Poli¢ 2006: 12). Podobnega
mnenja je tudi Fearn-Banks, ki krizno vodenje in upravljanje definira kot strateSko
nacrtovanje preprec¢evanja krize oziroma negativnih dogodkov in ukrepanja v krizi. Meni,
da gre za proces, ki zmanjSuje stopnjo negotovosti in grozenj ter na ta na¢in omogoca

organizaciji, da ima vec¢ji nadzor nad svojo usodo.

Tako kot kriza tudi krizno upravljanje in vodenje obicajno delujeta v organizacijskem
kaosu, razmere pa Se poslabSujejo pritiski mnozi¢nih medijev, stresne razmere,
pomanjkanje natan¢nih informacij in ostale okolid¢ine, ki spremljajo pojav krize. Casovni
pritisk je ob pojavu krize izjemno velik, zato predhodno naértovano krizno upravljanje in
vodenje organizaciji pomaga, da se na krizo ¢im prej odzove, da se odzove na primeren
nacin in da ¢im hitreje omeji gospodarsko skodo, ki jo kriza lahko povzroc€i organizaciji
(Lake 2000: 38). Kot sem zZe omenila, so sodobne krize izjemno zapletene, mnogokrat

imajo mednarodne razseznosti, §irijo se z enega druzbenega podroc¢ja na drugega in se
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velikokrat povezujejo z drugimi druzbenimi problemi, hkrati pa so sodobne krize procesi
dolgotrajne narave. Narava sodobnih kriz s svojimi znalilnostmi krizno vodenje in
upravljanje le Se otezuje. Vendar pa je krizno upravljanje in vodenje potrebno, saj
poskusa organizacijo §Cititi pred negativnimi izidi, to je pred Skodo, ki jo bo kriza
povzrocila tako organizaciji kot industriji in délezniskim skupinam organizacije (MaleSic,

Basi¢ Hrvatin in Poli¢ 2006: 12—13).

Krizno upravljanje in vodenje zajema ve¢ obdobij delovanja proti krizi. Schramm je
identificiral pet faz odgovora druzbe na krizo: prvo obdobje je obdobje pred krizo, nato
sledi obdobje odkrivanja in komuniciranja specificnih virov ogrozanja, obdobje
takojsnjega  relativno  neorganiziranega odgovora, ki ga nadaljuje obdobje
organiziranega druzbenega odgovora. Zadnje obdobje je dolgorocno obdobje po krizi, v
katerem druzba znova vzpostavi ravnovesje. Combs navaja §tiri temeljne faze kriznega

upravljanja in vodenja:

e preprecevanje (oblikovanje osnovnih korakov za preprecitev krize);

e priprave (oblikovanje nacrta kriznega upravljanja in vodenja, hkrati pa
ugotavljanje ranljivosti organizacije na krizo, izbira in urjenje krizne skupine
in govorcev, ustvarjanje kriznega portfelja in pre€iS€evanje kriznega

komunikacijskega sistema);

e izvedba (ta faza predstavlja aktivno pripravo na krizo);

e ucenje (gre za zadnjo fazo kriznega upravljanja in vodenja, skozi katero

organizacija ocenjuje svoj nastop v bodisi simulirani bodisi realni krizi).

Combs poudarja, da morajo biti vse sestavine priprav na krizo redno preizkusene.
PreizkuSanje je del izvedbene faze, v katero so vklju¢ene simuliranje krize, testiranje
vzdrzljivosti nacrta kriznega upravljanja in vodenja, testiranje ¢lanov krizne skupine,
govorcev in komunikacijskega nacrta. Realna kriza vkljucuje izvedbo povsem enakih
postopkov kriznega upravljanja in vodenja, razlika je le v tem, da gre za realen in ne zgolj
hipoteti¢en rezultat. Med realno krizo naj bi bila izvedbena faza zelo javna in pregledna,
saj je krizno upravljanje in vodenje pogosto predmet kritike v medijih (Malesi¢, Basi¢

Hrvatin in Poli¢ 2006: 13).
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Guth in Marsh sta mnenja, da je u€inkovito krizno komuniciranje sestavljeno iz Stirih
elementov: ocenitve tveganj, nacrta kriznega komuniciranja, odgovora na krizo in
okrevanja po krizi. Ocenitev tveganj je znaCilnost proaktivnega kriznega komuniciranja.
Gre za identifikacijo Stevilnih grozenj, ki grozijo delovanju organizacije. Nekaterim
tveganjem so izpostavljene vse organizacije (npr. pozari, finan¢ne tezave ipd.), nekatera
tveganja so pogojena s specifi¢no naravo ali z dejavnostjo podjetja. Tveganje je lahko
inherentno proizvodu ali storitvi, ki jo ponuja organizacija, ali pa se pojavi med samim
proizvodnim postopkom. Tveganje je lahko pogojeno tudi z okoljem, v katerem deluje
organizacija. Prva faza ne zajema zgolj identificiranja grozenj, ki lahko prizadenejo
organizacijo, temve¢ tudi eliminiranje teh groZenj. Pri reSevanju krize morajo sodelovati
vsi zaposleni v organizaciji, zato je priporocljivo, da zaposleni sodelujejo tudi pri
identifikaciji grozenj organizaciji. Ve¢ zaposlenih pri tem sodeluje, bolj bo organizacija
na problematiko grozenj gledala celovito in odkrila ve¢ grozenj, ki lahko organizaciji
Skodijo v procesu delovanja. Razvoj nacrta kriznega komuniciranja obsega razvoj
komunikacijskih strategij, ki bi jih uporabili v boju proti prej identificiranim groznjam, ki
pretijo organizaciji. Pomembno je poudariti, da se krize razlikujejo po velikosti, naravi,
intenziteti ipd., zato je primerneje pripraviti nacrt kriznega komuniciranja, ki bo dovolj
prilagodljiv, da ga bomo lahko prilagajali karakteristikam posamezne krize. Nacrt
kriznega komuniciranja naj bi obsegal definicijo krize (definirati moramo, kaj je za naso
organizacijo kriza in kaj zgolj problem), spisek kriznih menedzerjev (dnevne
organizacijske operacije med krizo naj ne bi trpele, zato je potrebno oblikovati skupino
posameznikov, ki bo skrbela za opazovanje in reagiranje na krizo), komunikacijske
strategije, ki jih bomo uporabili pri komuniciranju s posameznimi délezniskimi skupinami
(pomembno je vedeti, katere so nase délezniske skupine, na kaksen nacin bomo z njimi
komunicirali in prek katerih komunikacijskih kanalov jih bomo dosegli), nacrtovano
koordinacijo informacij (potrebno je ustanoviti krizni informacijski Stab, ki bo postal
glavni vir informacij za medije in ostale délezniske skupine) in program treninga za
zaposlene (zaposleni morajo ob nastanku krize natan¢no vedeti, kaksno funkcijo
opravljajo v procesu kriznega upravljanja in vodenja, zato je priporocljiv ob¢asen trening
zaposlenih, ki naj bi potekal v hipoteticnih kriznih razmerah). Tretja faza je faza
odgovora na krizo, ki dejansko predstavlja izvedbo kriznih komunikacijskih strategij. Ce
je nacrt kriznega komuniciranja dobro dodelan, bodo vsi ¢lani kriznega komuniciranja

delovali skladno s svojimi zadolzitvami, napake pri kriznem komuniciranju se ne bodo
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pojavljale. Avtorja vnovi¢ opozarjata, da mora biti nacrt kriznega komuniciranja
prilagodljiv in da nikakor ne sme diktirati kriznega komuniciranja in organizacijskega
odziva. Nacrt kriznega komuniciranja mora delovati kot vodnik in temeljni kamen, ki se
ga nato prilagaja karakteristikam posameznih kriz. Zadnji pomemben korak je stopnja
okrevanja. Organizacija v tej fazi oceni kvaliteto kriznega komuniciranja organizacije in
prouci mozne izboljSave kriznega komunikacijskega nacrta. Potrebno se je vprasati, ¢e je
krizno komuniciranje bilo v skladu z organizacijskimi vrednotami, ¢e so se v krizi
pojavili elementi, ki jih nismo predvideli, ¢e smo delovali v skladu z naSim kriznim
nacrtom, ¢e so se zaposleni odzvali v skladu s svojimi zadolzitvami in so bili zadostno
pripravljeni na krizo, kako délezniki gledajo na organizacijo po krizi in kako bomo krizo
izrabili kot priloZnost za naso organizacijo. Pri odgovorih na ta vprasanja je potrebno biti
kriticen, saj bo organizacija le tako lahko na prihodnjo krizo odgovorila bolje ali pa se
krizam celo v celoti izognila. Jeftkins in Yadin (1998: 222) predlagata, da so krizne
organizacijske skupine majhne, da lahko komunikacija med njimi poteka nemoteno.
Iniciativo se postavljata na stran organizacije, saj mora biti tista, ki o krizi obvesti medije

in ostale deleZnike in ne obratno.

3.4.1 LASTNOSTI DOBREGA KRIZNEGA KOMUNICIRANJA

Powers in drugi govorijo o Stirih prvinah kriznega komuniciranja (Malesi¢, Basi¢ Hrvatin

in Poli¢ 2006: 17):

1. sposobnost vzpostavitve empati¢nega odnosa do javnosti,

2. kompetentnost in verodostojnost komunikatorja sporo¢il,

3. odkritost, odprtost in postenost podajanja informacij,

4. predanost in dostopnost komunikatorja sporo¢il.

Seitel izpostavlja, da je pri kriznem komuniciranju klju¢no, da smo pripravljeni

komunicirati. Kot nakazuje raziskava agencije Porter Novelli (Seitel 2004: 498), vecina
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ljudi (celo do 65 odstotkov), ko iz ust organizacijskega predstavnika v ¢asu krize slisi
besedno zvezo »no comment«, organizacijo dojema kot krivo. Nepripravljenost
komuniciranja jezi tudi medije, kar posledi¢no organizaciji predstavlja dodatne tezave pri

kriznem komuniciranju.

Verodostojnost kot pomembna prvina kriznega komuniciranja se nanasa zlasti na odnos
med razpolozljivimi informacijami, njihovim ustreznim in pravo¢asnim razsirjanjem ter
zaznavami krize in akcijami za njeno resitev. Ce govorimo o informacijah, je ravno
njihova pretocnost v Casu krize lahko zelo problemati¢na. Pretok informacije med krizo je
na sploSno dober, a zaradi tega obstaja nevarnost, da bodo kljucni odlocevalci
preoblozeni z informacijami (angl. “information overload™). To nakazuje potrebo po
strokovnjakih, ki bodo klju¢nim odlocevalcem priskocili na pomo¢ pri razvrs€anju in
filtriranju informacij. Po drugi strani pa lahko prevelika koli¢ina strokovnjakov privede
do nepretocnosti informacij oziroma do tako imenovanega “sindroma vratarjev’.
Ucinkovito krizno upravljanje in vodenje torej zahteva pravilno ravnotezje med
uporabnim upravljanjem z informacijami na eni strani in omejenim poseganjem vanje na

drugi strani (Stern in Nohrstedt v Malesi¢, Basi¢ Hrvatin in Poli¢ 2006: 17).

Combs meni, da morajo biti akterji kriznega upravljanja in vodenja sposobni presoditi
potrebo po informacijah. Pojav krize v javnosti ustvari informacijsko praznino. To
morajo akterji kriznega upravljanja in vodenja zapolniti hitro in z natan¢nimi
informacijami, zato je izjemno pomembno znanje o tem, kako izbrati prave informacije in
kako informacije razvrstiti po pomenu. Tudi Vertzberger poudarja pomembnost ¢asovne
dimenzije, saj lahko v primeru pomanjkanja informacij ali premoc¢nega informacijskega
toka, ko tezko lo¢imo, katera informacija je pomembna, izgubimo dragocen cas. Strinja
se, da morajo v takih primerih akterji kriznega upravljanja in vodenja znati procesirati
informacije. U¢inkovito krizno vodenje in upravljanje temelji torej na tem, da so ustrezne
informacije pravocasno dostopne odlocevalcem, kriznim delavcem, javnosti in
mnozi¢nim medijem. Sundelius, Stern in Bynander so ugotovili, da lahko v krizi pride do
“situacijske preobremenjenosti z informacijami”, ko se nenadoma pojavi velika koli¢ina
informacij, ki jih je potrebno obdelati v relativno kratkem ¢asu. Pojavi se informacijski
pritisk, kjer so informacije in odlocanje o njih centralizirane s strani odlocevalcev v

procesu kriznega upravljanja in vodenja, kar lahko povzroc¢i stres. Pomembno je, da
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zaradi pritiska tovrstnega stresa ne pademo v “past verodostojnosti”, v katero lahko
padejo akterji kriznega upravljanja in vodenja, ko na neustrezen nacin, s poskusom
manipuliranja informacij, poskuSajo odgovarjati zahtevam mnoZzi¢nih medijev.
»Informacijski vakuum« prav tako predstavlja problem, ki se mu moramo v kriznem
komuniciranju izogibati. Gre za to, da se javnosti posredujejo samo delne informacije,
zaradi Cesar je lahko kriza narobe razumljena in predstavljena. Informacijski vakuum
otezuje uspesSno reSevanje krize, poleg tega pa javnosti, udelezene v krizi, navdaja s
strahom. Ce organizacija ne uspe uspesno komunicirati o problemu, se torej pojavi
informacijska praznina, ki jo javnost napolni z drugimi viri in informacijami, za katere ni
nujno, da so resnicne. Stroski reSevanja krize se tako povecujejo (Powell in Leiss 1997:

31).

Verodostojnost in legitimnost akterjev kriznega upravljanja in vodenja v o¢eh javnosti in
mnozi¢nih medijev Porfiriev in Svedin razumeta kot klju¢ni nalogi uspesSnega vodenja in
upravljanja v krizi, zato je s strani akterjev kriznega upravljanja in vodenja izjemno
pomembno, da ohranjajo pobudo, da ostanejo proaktivni in odprti pri zagotavljanju
informacij javnosti prek mnozi¢nih medijev, hkrati pa se nemudoma odzovejo na

informacijo, ki pride iz okolja (Malesi¢, Basi¢ Hrvatin in Poli¢ 2006: 18).

Seitel (2004: 494) je mnenja, da krizno komuniciranje obicajno spremlja tudi visoka
stopnja Custev. Pri krizah se pogosto pojavljajo Custva, kot so strah, zmedenost,
frustracije, jeza. Mocan cCustveni tok je v druzbi, ki jo je prizadela kriza, navadno odraz
pomanjkanja znanja in nerazumevanja znanstvenih informacij. Tako je s strani

organizacije v krizi potrebna nenehna komunikacija, ki informira in izobrazuje.

3.4.2 KRIZNO KOMUNICIRANJE IN MNOZICNI MEDUJI

Ena temeljnih funkcij mnozi¢nih medijev, kot jih definira Wright, je nadzor nad okoljem.
Gre za vlogo posredovanja svaril pred neposrednimi groznjami in nevarnostmi v svetu.
Krizam se ne moremo izogniti, saj Stevilo kriz narasca z zapletenostjo okolja, v katerem
zivimo. Narasca tudi Stevilo “opazovalcev”, ki pozorno sledijo dogajanju v svojem okolju;
s tem se tudi zmanjSuje Stevilo medijsko nepokritih kriz (Malesic, Basi¢ Hrvatin in Poli¢

2006: 141).
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Te "opazovalce” predstavljajo mnozi¢ni mediji, ki pri porocanju o kriznih dogodkih ne le
porocajo o tem, kaj se je zgodilo, temve¢ predvsem ponujajo svoje interpretacije o tem,
zakaj in kako so se dogodki zgodili. Mediji definirajo krize, obCinstvu ponujajo razlage
dogodkov, zagotavljajo javno razpravo in predstavljajo enega najvplivnejSih kanalov
komuniciranja med ustanovami, ki upravljajo in nadzorujejo krizo, in javnostjo. Resni¢no
okolje je danes preveliko in preveC zapleteno, da bi ga lahko resni¢no razumeli, zato
uporabljamo zemljevide. Walter Lippman meni, da vlogo zemljevidov igrajo mnozi¢ni
mediji, ki razlagajo in nam pomagajo razumeti dogodke v svetu, v katerem Zzivimo.
Mediji odbirajo dogodke in razlagajo informacije o dogodkih, ki jih sami ne bomo
osebno izkusili in o katerih nimamo izoblikovanih mnenj oziroma stali$¢. V €asu krize
mediji postanejo ve¢inoma najpomembnejsi in najbolj verodostojen vir informacij. Takrat
se na medije obracamo s predpostavko, da je tisto, kar nam sporoc¢ajo, resnicno, da so
napotki, ki jih ponujajo v ¢asu krize najboljsi nacin, kako zavarovati sebe, svoje okolje in
se ucinkovito spoprijeti s krizo. Mediji so za ljudi, prizadete v krizi, primarni vir
informacij, katerih verodostojnost le redko kdo presoja. Zato je potrebno pri kriznem
komuniciranju medije obravnavati kot eno izmed izjemno pomembnih javnosti, s katero
je potrebno ucinkovito komunicirati. Vloga mnozi¢nih medijev je v procesu kriznega
komuniciranja zelo pomembna predvsem pri doseganju ustreznega vedenja ogrozenih
ljudi, informiranju splo$ne javnosti in tudi pri odkrivanju pomanjkljivosti kriznega
upravljanja in vodenja organizacije, ki se sooca s krizo. Komuniciranje z mnozi¢nimi
mediji pa ne sme potekati le v Casu trajanja krize, temvec tudi v nekriznih obdobjih
(Malesi¢, Basi¢ Hrvatin in Polic 2006: 65, 140). Seitel dodaja, da se bo organizacija
agonije, ki nastane ob krizi, najlaze in najhitreje reSila s pomocjo medijev. Mediji so

namre¢ sredstvo, ki lahko organizaciji najhitreje povrne kredibilnost (2004: 498).

Krize medijem predstavljajo veliko novicarsko vrednost. To pomeni, da bo vecina kriz
postala medijski dogodek. V koliksni meri bodo mediji posamezni krizi namenili
pozornost, je odvisno od velikosti krize (ali gre za krizo lokalnih ali globalnih
razseznosti), njene blizine, pri¢akovanih posledic, Stevila zZrtev, materialne Skode,
odgovornosti. Medije zanimajo tako imenovani dogodki "5 k-jev”: katastrofe, krize,
kriminala, konfliktov in korupcije. V¢asih kriza nastane tudi kot masilo za zapolnitev

medijskega Casa — to se navadno dogaja v obdobjih brez dogodkov, zgodi se tudi, da
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mediji zacnejo nekrizne dogodke obravnavati kot krizo (Malesi¢, Basi¢ Hrvatin in Poli¢

2006: 141).

Mediji se pravzaprav v procesu kriznega komuniciranja soo¢ajo z ambivalentno vlogo —
na eni strani je vsaka kriza za medije priloznost, da si povecajo svoje obCinstvo in
pozornost javnosti, vendar so na drugi strani mnozi¢ni mediji v Sloveniji po Zakonu o
varstvu pred naravnimi in drugimi nesrecami in Zakonu o medijih del kriznega
upravljanja in vodenja. Od njih se pri¢akuje, da bodo po svojih zmogljivostih poskusali
zmanjsati hude posledice, ki jih lahko kriza prinese. Kot trdi Malesic, je torej zazeleno,
da bi mnozi¢ni mediji nasli ustrezno ravnovesje med svojimi poslovnimi interesi (torej
¢im ve¢jim dobickom) in vlogo, ki jo imajo v procesu kriznega upravljanja in vodenja

(Malesi¢, Basic Hrvatin in Poli¢ 2006: 135).

V povezavi s kriznim komuniciranjem nekateri avtorji uporabljajo izraz "mediazacija”, s
katerim Zelijo poudariti pomen zaznave krizne situacije in vlogo mnozi¢nih medijev pri
oblikovanju te zaznave. Kot trdijo (MaleSi¢, Basi¢ Hrvatin in Poli¢ 2006: 15), bo
mediazacija ena od gibalnih sil razvoja prihodnjih kriz, saj v domove (Se zlasti prek
televizijskega sprejemnika) prinasa subjektivno obliko krize. Klju¢no pri tem je tisto, kar
se med krizo dejansko dogaja, in tisto, kar mediji s svojo podobo krize prinaSajo
odloc¢evalcem, kriznim delavcem in prizadetim javnostim. Tudi Quaranteli se strinja s
pove€anim pomenom, ki jih imajo mnozi¢ni mediji v procesu krize, vendar opozarja pred
napaénim sklepom. Ce je situacija dejanska (npr. epidemija, lakota), e ne pomeni, da ne
obstaja, ¢e nima medijske pozornosti. Mnozi¢ni mediji v krizi res postajajo vse
pomembnejsi, ne bodo pa postali vsepomembni. Drzi, da mediji igrajo vse pomembnejs$o
vlogo v kriznem upravljanju in vodenju, saj vplivajo na javno podobo dogodkov in tudi
na nacin, na katerega se oblasti ukvarjajo s krizo. Tudi Newlove, Stern in Svedin se
strinjajo z narascajoco vlogo mnozi¢nih medijev v Kkrizni situaciji. Mnozi¢ni mediji
pomagajo ustvarjati, oblikovati in tudi koncati krizo. Medijska pozornost v veliki meri
vpliva na to, kaj razumemo kot krizo; zato je klju¢nega pomena, da akterji kriznega
upravljanja in vodenja razvijejo produktiven odnos z mnozi¢nimi mediji, ki nikakor ne
sme temeljiti na manipulaciji in prisili. Kot dodaja Lake, je klju¢nega pomena tudi to, da

se s pozicije odgovornega in krivega za krizo v oceh medijev pozicioniramo kot
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odgovorna, postena in kredibilna organizacija, ki prizna svoje napake in jih na najboljsi in

najkrajsi nac¢in poskusa tudi odpraviti (2000: 37).

Druzbene vsebine, ki ostanejo onstran mediatiziranega, so obsojene na marginalizacijo.
Teme, obravnavane v medijih, sestavljajo druzbeno realnost. Mediatizirane vsebine so
vsebine, ki so pomembne za druzbo. Vse vecja mediatizacija zdravja in tveganj tako
doloca in organizira druzbeno realnost zdravja, bolezni in tveganj. Verbek je s sodelavci
ugotovil statisticno znacilno povezanost med posameznikovo stopnjo posvecanja
pozornosti informativnim medijskim vsebinam in njegovo zaskrbljenostjo za tista
zdravstvena tveganja, ki so bila v tistem obdobju pogosto na medijski agendi (Kamin
2006: 115). Kaminova in Tivadarjeva (Kamin 2006) sta v raziskavi ugotovili, da so
udelezenci raziskave medije obravnavali kot nadzornike industrije. Poro¢anje medijev o
nevarnostih je po njithovem mnenju predstavljalo vpliv na poostren nadzor industrije s
strani drzavnih organov in institucij. Udelezenci zaradi opozoril niso spremenili svojega
ravnanja. Sklepali so, da bodo opozorila spremenila delovanje industrije, seveda pod
pritiski medijev in drzavnega aparata. Na ta nacin so se posamezniki distancirali od
tveganja in opravi¢evali potrosnjo potencialno nevarnih zivil. Ce dodamo, da
mediatizirane teme konstruirajo probleme zdravja v drzavi in da raziskovalci ze dlje Casa
ugotavljajo veliko privlacnost, ki jih imajo tveganja in zdravstvene teme za medijsko
industrijo, je povsem oc€itno, da mnozi¢ni mediji pri kriznem komuniciranju prehranskih

tveganj igrajo pomembno vlogo (Kamin 2006: 116).

Johansson in Skoglund menita, da imajo mnozi¢ni mediji v procesu kriznega upravljanja
in vodenja razli¢ne vloge. Po njunem mnenju je potrebno na vlogo mnozi¢nih medijev v
krizi gledati s funkcionalnega in politiénega zornega kota. Ce na medije gledamo v
funkcionalnem smislu, igrajo vlogo zgodnjega in pravocasnega opozarjanja javnosti in
oblasti na krizo, iskanja in predstavljanja informacij javnosti ter iskanja odgovornosti in
vzrokov za nastanek krize. V politicnem smislu so mediji dejavnik odkrivanja.
Postavljajo vprasanja na dnevni red javne razprave, tekmujejo za informacije in iScejo

krivce za krizo (Malesi¢, Basi¢ Hrvatin in Poli¢ 2006: 20—21).

Ustrezno krizno komuniciranje ni mogoce brez vkljucevanja mnozi¢nih medijev. Mediji

morajo predstavljati sestavni del nacrtovanja in reSevanja kriznih operacij, saj ponujajo
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mrezo za predkrizno izobrazevanje, so del osnovnega opozorilnega sestava in lahko
aktivirajo lokalni odziv na nesreco. Med samim kriznim dogodkom in po njem dajejo
obvestila in nasvete ter spodbujajo tolazbo. Vse to je potrebno imeti v mislih, ko
razmiSljamo o vlogi mnozi¢nih medijev v kriznem komuniciranju in pri kriznem

nacrtovanju.

Ker mediji pokrivajo veliko Stevilo kriz, se tudi ljudje kriz bolj zavedajo in so jim tudi
izpostavljeni, zato se je potrebno zavedati moc¢i, ki jo imajo mnozi¢ni mediji v procesu
obvesc¢anja javnosti v kriznem c¢asu, in z njimi komunicirati na uc¢inkovit in primeren
natin. V nadaljevanju obravnavam nalin, ki je v casu krize najprimernejs$i za

komuniciranje z mnozi¢nimi mediji.

V upravljanju s krizo imata odnos in komunikacija odgovornih organizacij do medijev
pomembno vlogo. Ce je komunikacija uspe$na, mediji sodelujejo pri definiranju
problema in ustvarjajo optimalne razmere za hitro in ucinkovito razreSitev krize.
Pomembno je, da organizacija sledi nacelom hitre, razumljive in iskrene komunikacije.
Tovrsten na¢in komuniciranja kaze, da organizacija niCesar ne prikriva, hkrati pa
povecuje verodostojnost njenih informacij. Ce so informacije nepotrjene, nepopolne,
nejasne ali zakasnele, to odpira moznosti za razliCne interpretacije in postavlja
verodostojnost organizacije pod velik vpraSaj. Izmikanje odgovorom, posredovanje
nepreverjenih informacij ali zavajanje javnosti, je prvi korak k nenadzorovani
konstrukciji krize. Ce organizacija v asu krize ni odzivna, skrbna, ¢e ni konsistentna v
svojih izjavah in deluje zmedeno oziroma je nepripravljena posredovati relevantne
informacije, bo to Skodilo njenem ugledu, kar se bo posledi¢no odrazalo tudi v finan¢nem

smislu (Kitchen 1997: 215).

Prvih nekaj ur po izbruhu krize predstavlja idealno moznost, da mediji izoblikujejo
predstavo o organizaciji, ki jo je prizadela kriza, vplivajo na medijsko poro¢anje in na
razumevanje javnosti. Pogosto se zgodi, da se prizadeta ustanova v primeru, ko mora
sporocCiti slabe novice, odloca za njihovo postopno posredovanje javnosti. Kot pravijo
Malesi¢ in drugi, se na ta nac¢in namesto dneva slabih novic, ki ga je mogoce usmerjati,
izpostavijo mesecu medijskega poro¢anja o slabih novicah, ki ga je nemogoce

nadzorovati (Malesi¢, Basi¢ Hrvatin in Poli¢ 2006: 141).
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3.4.3 STRATEGIJE IN TAKTIKE KRIZNEGA KOMUNICIRANJA

Bacot, McCabe in Fitzgerald (Malesi¢, Basi¢ Hrvatin in Poli¢ 2006: 21) menijo, da je

ucinkovita strategija komuniciranja sestavljena iz Stirih elementov:

1. razsirjanja informacij:
¢e so informacije nerazpolozljive ali pa prihaja do velikih zamud pri njihovi distribuciji,
to izredno spodkoplje zaupanje javnosti v organizacijo; zato morajo biti informacije
dobro organizirane, pripravljene za uporabo in pravocasno razsirjene;

2. identificiranja zainteresiranih strank v zvezi z dolocenim potencialnim dogodkom

in navezavo neposredne komunikacije z njimi:

pomembno je, da ugotovimo, kaksni so pogledi in znacilnosti zainteresiranih strank, da
lahko potem temu prilagodimo strategijo komuniciranja;

3. vzpostavljanja stika s skupnostjo:
upravljavci javnih zadev se ne smejo zanasati zgolj na mnozi¢ne medije, ki porocajo o
takSnih in druga¢nih mnenjih ter reakcijah javnosti; pomembno je, da organizacija
neposredno naveze stik s skupnostjo in da ima organizacija njeno direktno povratno
informacijo, zato je potrebno oblikovati, vzdrZzevati in uporabljati komunikacijsko mrezo,
ki vkljuCuje znanstvene, tehni¢ne in strokovne skupine, ki najbolje poznajo doloceno
podrocje;

4. vzpostavljanja odnosov z mnozicnimi mediji:
upravljavci javnih zadev v odnosu do mnozi¢nih medijev ne smejo delovati reaktivno in
obrambno; v odnosu z mnozi¢nimi mediji je pomembna proaktivna drza; razviti je
potrebno nacrte komuniciranja, se pripraviti na protislovnost dela z mnozi¢nimi mediji,
vodilne pripraviti na nacin delovanja mnozi¢nih medijev in razviti skupino, ki bo

poskusala predvideti razmere, ki lahko spodbudijo veliko medijsko pozornost.

Zlato pravilo kriznega komuniciranja naj bi bilo “povej vse in povej hitro”. Na omejeno
rabo tega pravila opozarjata Arpan in Pompper (Malesi¢, Basi¢ Hrvatin in Poli¢ 2006:
21), ki navajata tri razloge: tveganje, koordiniranje informacijskega toka in nadzor nad
oblikovanjem informacij. Tveganje ponazarja posledice, katere lahko odkrito govorjenje

o krizi, njenih vzrokih in posledicah v organizaciji, prinese v pravnem smislu.
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Koordinacija informacijskega toka se nanasa na dejstvo, da ¢e mnozi¢ni mediji sami
odkrivajo krizo in njene razseznosti, subjekt ali organizacija izgubi moznost usmerjanja
tega informacijskega toka. Mediji subjekt prehitevajo, sami odpirajo nova vprasanja in
zahtevajo odgovor nanje, na ta vpraSanja pa subjekt ne zeli odgovoriti in nanje ni
pripravljen. Zato je potrebna do javnosti odprta in do mnozi¢nih medijev proaktivna
komunikacijska strategija. Nadzor nad oblikovanjem informacij je za subjekta v casu
krize lahko velika prednost. Subjekt sicer ne more neposredno vplivati na odziv
mnozi¢nih medijev in javnosti, lahko pa ponuja informacije in vrednostne sodbe, s Cimer
pokaZze sposobnost nadziranja krize in na ta nacin vpliva na oblikovanje javne podobe v

Casu krize.

Mortensen govori prav tako o strategijah, taktikah in politikah kriznega komuniciranja.
Razlikuje pasivno in aktivno politiko. Pasivna politika pomeni, da subjekt ne stori nicesar
ve¢ kot to, da prek predstavnika za odnose z javnostmi odgovarja na novinarska
vprasanja in sprejema obiske novinarjev. Aktivno politiko pa lahko definiramo kot tisto,
kjer subjekt poskusa realizirati kampanjo, sestavljeno iz vrste nacrtovanih projektov, z
namenom, da prek mnoZi¢nih medijev in ostalih razpolozljivih kanalov komuniciranja

¢imbolj u€inkovito informira (in posledi¢no vpliva na javnost).

Coombs navaja pet strategij kriznega komuniciranja, za katere pa Malesi¢ in drugi
(Malesi¢, Basic¢ Hrvatin in Poli¢ 2006: 20—23) trdijo, da bi jim bolj ustrezal naziv taktike
kriznega komuniciranja:
1. zanikanje (kriza za organizacijo ne obstaja, ¢etudi so znaki krize jasno vidni);
2. izogibanje (poskusa se zmanjSevati povezave med krizo in subjektom, ki je
predmet krize);
3. lastno poveli¢evanje (poskus pridobivanja naklonjenosti javnosti prek poudarjanja
vloge subjekta v skupnosti ter preteklih dejanj in zaslug);
4. iskanje odpuscanja (skrb za zrtve krize, obzalovanje dogodka, popravljanje
napak);

5. zbujanje socCutja (subjekt je sam prikazan kot zrtev nenaklonjenih okolis¢in).

Coombs nekaj let kasneje strategije kriznega komuniciranja dopolni:
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1. napad na toznika (napad na posameznika ali skupino, ki odkrije krizo — smiselno

v primerih sabotaZze, ko ni vidnih nobenih objektivnih dejstev o krizi);

zanikanje (krize ni);

A T

krize);

zagovor (poskus prikazovanja neskodljivosti krize);

izgovor (kriza se pojavi neodvisno od subjekta, ki za krizo ni odgovoren);

samopotrditev (poudarjanje prejsSnjih zaslug in dobrih dejanj subjekta);

popravljanje (odpravljanje posledic krize in preventivni ukrepi proti ponovitvi

7. opravicilo (priznavanje odgovornosti za krizo in nadomestilo skode).

Nastete komunikacijske taktike povezuje kontinuum, ki se kaze kot lestvica dejanj od

defenzivnih do prilagodljivih taktik. Medtem ko defenzivne taktike temeljijo na tem, da

organizacija zanika vsakr$no vpletenost v krizo oziroma trdi, da kriza sploh ne obstaja,

prilagodljive taktike sprejemajo odgovornost za nastalo krizo in poskuSajo ¢im hitreje

odpraviti krizne posledice ter subjekt vrniti v stanje ravnovesja (Malesi¢, Basi¢ Hrvatin in

Poli¢ 2006: 23).

Shema 2.2: Dinamika krize

SIBKA KRIZNA MOCNA KRIZNA
ODGOVORNOST ODGOVORNOST
I I I I I
Govorice Naravne katastrofe Zlonamernost Nesrece Zloéin
DEFENZIVNO PRILAGODLIJIVO
_ I I I I I I I
Napad na Zanikanje Izgovor Zagovor Samopotrditev Popravljanje Polno
toZnika opravicilo

Vir: Guth in Marsh (2003: 395)

Tudi Lerbinger se je ukvarjal s kriznim komuniciranjem in navajal svoja navodila, kako

naj bi to komuniciranje potekalo. Po njegovem mnenju je potrebno krizo priznati in se z
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njo tudi soociti; dolociti in aktivirati je potrebno krizni komunikacijski center; opreti se je
potrebno na dejstva in zbrati ¢im vec to¢nih informacij, ki jih javnosti posredujemo prek
mnozi¢nih medijev; subjekt, ki ga je prizadela kriza, mora govoriti z "enim glasom”;
uporabljati je treba najrazli¢nejSe oblike komuniciranja in posredovati vse informacije,
brez prikrivanja; potrebno je sodelovati tudi z lokalnimi skupnostmi in drugimi akterji
kriznega upravljanja in vodenja. Mortensen je izpostavil pomembnost vzpostavitve
neformalnih kontaktov, izjav za javnost, organiziranja strokovnih “briefingov” za
mnozi¢ne medije, novinarske konference in novinarske ekskurzije na mesto dogajanja
(Malesic, Basi¢ Hrvatin in Poli¢ 2006: 24). Newsom in drugi v kriznem ¢asu opozarjajo
na nujnost komuniciranja organizacije zgolj z enim glasom. Dodajajo, da je
najpomembne;jsi element kriznega komuniciranja krizni nacrt, po pomembnosti pa temu
sledi izbira govorca. Izbrati je potrebno najbolj kredibilnega govorca, ki bo zastopal
organizacijo v Casu krize, pri tem pa mnogi menijo, da je ravno govorec tisti, ki bo
dolocal, v katero smer se bo kriza razvijala. Govorec mora poznati vse vidike krize, biti
mora odgovoren in dovolj avtoritativen, da govori v imenu organizacije. Potrebno je Se
dodati, da govorec, ki bi lahko organizacijo zastopal v vseh kriznih razmerah, ne obstaja.
Najbolj kredibilnega govorca se tako dolo¢i na podlagi karakteristik posamezne krize, ki
preti organizaciji. V nekaterih situacijah organizacija uporablja ve¢ govorcev, vec
predstavnikov. Zgodi se lahko, da z mediji komunicira en govorec, z zaposlenimi pa
drugi. Izjemnega pomena je, da oba svojim javnostim distribuirata popolnoma identi¢ne
informacije. Priporoc¢ajo Se, da se za predstavnika organizacije v ¢asu krize dolo¢i osebo,
ki tudi sicer deluje v tej organizaciji. »Insider« namre¢ uziva vecjo stopnjo kredibilnosti
kot tisti, ki sicer v krizi zastopa organizacijo, a se nato izven kriznih razmer s to
organizacijo ne identificira (2004: 328). Nudel in Antokol sta mnenja, da mora biti del
kriznega komuniciranja komunikacijski strokovnjak. Tudi Littlejohn opozarja na vlogo,
ki jo ima dober komunikator v ¢asu kriznega upravljanja in vodenja. Dodaja Se, da
morajo biti odlicne komunikacijske sposobnosti cilj vsakega vodje krizne komunikacijske

skupine (Guth in Marsh 2003: 396).

Kot zatrjujejo Malesi¢ in drugi (Malesic, Basi¢ Hrvatin in Polic¢ 2006: 25), je potrebno
komuniciranje prepoznati kot najbolj kritien dejavnik, ki dolo¢a uspeh ukrepanja v krizi.
Akterji kriznega upravljanja in vodenja bi se tako morali zavedati svojih komunikacijskih

problemov in se potruditi, da jih odpravijo. Za uspeh komuniciranja v krizi pa je
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pomembno tudi predkrizno informiranje in obvescanje javnosti, ki ima dva klju¢na cilja:
posredovati ustrezno informacijo in vzpostaviti stike ter izboljSati odnose med subjektom
in njegovimi délezniSkimi skupinami. Dobri odnosi s svojimi délezniki so namre¢ prav

tako lahko klju¢nega pomena v kriznem komuniciranju.

Eden klju¢nih problemov, s katerimi se sooca krizno upravljanje in vodenje in o katerem
sem ze govorila, je Sibek, nepopoln in neucinkovit pretok informacij. Akterji kriznega
upravljanja in vodenja bi v ¢asu krize morali zagotoviti pretok informacij v petih smereh

(Malesi¢ in sodelavei 2006): znotrajorganizacijski pretok informacij (V organizaciji ze v

normalnih razmerah poteka komuniciranje med deli organizacije in njenimi ¢lani. Med
krizo se Stevilo uporabnikov informacijskega sistema mo¢no poveca, med krizo postane
pretok informacij po organizaciji bolj zapleten in manj jasno dolo¢en kot v normalnih
razmerah in normalni komunikacijski kanali ne delujejo ve¢. Nacrtovanje komuniciranja

in vaje v kriznih razmerah so zato lahko izjemno pomembne.), medorganizacijski pretok

informacij (Med krizo je pogosto potrebno vzpostaviti formalne stike z razli¢nimi
organizacijami, s katerimi prej nismo sodelovali. Zato je priporocljivo, da se v fazi
nacrtovanja predvidi najverjetnejSe klju¢ne informacije, ki bodo vklju¢ene v odzivanje na

nesreco in se na na¢in komuniciranja z njimi prej ustrezno pripravi.), informacijski pretok

od organizacij k javnosti (V c¢asu krize morajo organizacije razli¢ne informacije

posredovati razliénim javnostim, pri tem pa se ne zavedajo, da so informacijske potrebe
razli¢nih javnosti razlicne. Posredujejo na primer le informacije pomembne osebju
organizacije, izpuS€ajo pa informacije, ki so pomembne za lokalno skupnost. Nacrtovanje
nacina komunikacije z razli¢cnimi javnostmi lahko odpravi ta problem.), informacijski

pretok od javnosti k razlicnim organizacijam (V krizi prebivalci pogosto i$¢ejo pomoc in

napotke pri razlicnih organizacijah, kar lahko za organizacijo predstavlja preveliko
komunikacijsko preobremenjenost, ki lahko zmoti tudi ostale tokove komuniciranja. V
predkriznem nacrtovanju se lahko predvidi najverjetnejSe potrebe po informacijah v
dolocenih krizah, organizacija pa mora na to vsekakor biti pripravljena.),_informacijski

pretok med razlicnimi sistemi organizacij (Organizacije ne delujejo neodvisno druga od

druge, ampak kot sistem medsebojno povezanih specializiranih subjektov, kjer vsak
opravlja doloCene naloge. V Casu krize obstaja ve¢ dvosmernih in veriznih komunikacij
med razlicnimi skupinami akterjev kriznega upravljanja, na kar je prav tako potrebno biti

pripravljen.).
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V procesu kriznega komuniciranja se je potrebno izogibati pastem (Malesic in sodelavci

2006: 190):

e ne smemo odlasati s priznanjem, da je priSlo do krize, saj ustanova ne bo mogla
pravocasno zapolniti informacijskih potreb, ki se pojavijo ob nastanku krize;

e ne smemo se izmikati mnozi¢nim medijem ali javnosti, ker bo to poglobilo
negotovosti in izgubo zaupanja v organizacijo;

e verodostojnost izgubimo, ¢e nismo zmozni zagotavljati potrebne koliine ali
kakovosti informacij, posredujemo pomanjkljive, neto¢ne ali zapoznele informacije,
zadrzujemo informacije ter nismo dosledni pri njihovem posredovanju javnosti;

e ne smemo na neustrezen nacin sodelovati z mnozi¢nimi mediji, saj lahko posledi¢no
javnosti dajejo nepopolno podobo dogodka;

e zbiranje, izbiranje, obdelava in razSirjanje informacij ne sme biti pomanjkljivo;

e oblikovanje mehanizmov in instrumentov kriznega komuniciranja ne sme biti
pomanjkljivo;

e v Casu krize moramo biti so¢utni, solidarni in skrbeti za Zrtve krize;

e ne smemo zanikati odgovornosti za nastale razmere in pristojnosti za reSevanje krize
prelagati na druge;

e ne smemo posredovati pomirjujocih, protislovnih ali pretirano strokovnih sporo¢il,
ko je nevarnost velika, saj lahko ima to Se hujse posledice;

e zavedati se moramo, da niso vsi mnozi¢ni mediji primerni za posredovanje razli¢nih
sporo€il; glede na namen komuniciranja in glede na tehni¢ne znacilnosti medija
izberemo ustrezen medij; v€asih namesto medija raje izberimo neposredno obliko
komuniciranja z razli¢nimi javnostmi;

e upoStevati moramo kontekst nedoloCenih problemov in vecorganizacijske
razseznosti kriz, v katerih je komunikacija izjemno zapletena;

e vpletenim akterjem kriznega upravljanja in vodenja je potrebno omogociti, da
presodijo dejanske ucinke reSevanja doloCenega komunikacijskega problema z

namerami in cilji, ki so komuniciranje usmerjali.
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4 KRIZNO KOMUNICIRANJE PERUTNINE PTUJ, d. d.

Pti¢ja gripa je svoje posledice pustila tudi na slovenskem perutninskem sektorju. Ta se je
moral na krizo hitro in ustrezno odzvati, da je v ¢im vecji meri preprecil nadaljnje
Skodljive posledice. Fokus diplomske naloge je Perutnina Ptuj — slovensko podjetje, ki se
ukvarja s perutninsko dejavnostjo in ki predstavlja enega izmed stebrov tovrstne
dejavnosti v Sloveniji. Perutnina Ptuj, d. d., ni le eno najvecjih in najbolj priznanih
perutninarskih podjetij, temve¢ tudi podjetje, katerega razvoj in napredek odlocilno
pripomoreta k blagostanju in napredku lokalne skupnosti, v katerem podjetje deluje. Tako
kot podjetje omogoca razvoj lokalne skupnosti, morebitna kriza posledic ne pusti zgolj na

ravni podjetja, temvec na ravni celotne lokalne skupnosti.

Pricujoce poglavje je namenjeno komuniciranju podjetja Perutnina Ptuj, d. d., predvsem z
namenom predstaviti, kako se je Perutnina Ptuj odzvala na eno najvecjih nevarnosti, ki je
globalno gledano za perutninarski sektor predstavljalo velik problem — pojav bolezni
pti¢je gripe. V poglavju bom, glede na podatke, ki mi jih je posredovala sluzba za odnose
z javnostmi Perutnine Ptuj, predstavila, kako so se s to nevarnostjo spoprijeli in kaksne
taktike in metode so uporabili znotraj nacrta kriznega komuniciranja, da bi minimizirali

poslovno skodo in stopnjo izgube ugleda Perutnine Ptuj.

4.1 PERUTNINA PTUJ - PODJETJE, ZAVEZANO TRADICIJI IN
KAKOVOSTI

Zacetki Perutnine Ptuj sodijo v leto 1905, ko je Valentin Reinhard odprl odkupno
perutninsko postajo. Leta 1930 Reinhardovo podjetje za¢ne na veliko trgovati s
perutnino, z jajci in divjadjo po celotni Kraljevini Jugoslaviji. Isto¢asno blago za¢nejo
neposredno izvazati s Ptuja, zacne se tudi izvoz v Veliko Britanijo. Gre za cas, ko se
pojavijo prve hladilnice, kar mo¢no vpliva na potek perutninarske dejavnosti. Leta 1947
je bilo z odlo¢bo vlade LRS ustanovljeno podjetje Perutnina Ptuj in Ze neka;j let kasneje
(leta 1950) je Perutnina Ptuj vzpostavila svoje podruznice in farme, leta 1960 pa zacela z
izgradnjo lastnih perutninskih farm. Kmalu je zacela obratovati tudi tovarna krmil in

lastna valilnica. Perutnina Ptuj, ki se je leta 1966 preimenovala v Meso kombinat
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Perutnina Ptuj, je leta 1972 prvi¢ organizirala Dan perutninarjev, namenjen delavcem in
kooperantom, ki je postal tradicionalen. Dan perutninarjev za vzdrZevanje in izgrajevanje
dobrih delovnih odnosov v Perutnini Ptuj organizirajo Se danes. 1974 je Perutnina Ptuj na
trg prvi¢ poslala obarjeno pis¢ancjo klobaso z imenom Poli, ki danes predstavlja eno
najbolj uveljavljenih blagovnih znamk Perutnine Ptuj, tri leta kasneje pa je izsla prva
Stevilka ptujskega Perutninarja — internega glasila Perutnine Ptuj. Leta 1980 je bil
dokon¢no zgrajen poslovni center Perutnine Ptuj, leta 1990 pa namenu uradno predana

tudi nova sodobna perutninarska klavnica z vsemi potrebnimi spremljajo¢imi objekti.

Leta 1992 so za predsednika druzbenega podjetja Perutnine Ptuj imenovali dr. Romana
Glaserja in se pod njegovim vodstvom leta 1997 preoblikovali v delnisko druzbo. Leta
2005 je Perutnina Ptuj slavnostno obelezila 100-letnico svojega delovanja. Nekaj

mesecev kasneje se je soocila s problemom ptic¢je gripe.

Skupina Perutnina Ptuj se danes ne ukvarja zgolj s perutninarsko dejavnostjo. V skupino
Perutnine Ptuj sodijo tudi podjetja, ki se ukvarjajo s poljedelstvom in prasSicerejo,
vinarstvom in storitvami (veterinarska ambulanta, gradbeni remont, gostinstvo,
nepremicnine). Perutninarska dejavnost je Se vedno najobseznejSa dejavnost Perutnine
Ptuj. Pod okrilje Skupine Perutnine Ptuj na podrocju perutninarstva sodijo podjetja
Perutnina Ptuj, d. d., Perutnina Ptuj Mesna industrija Zalog, d. o. o., Perutnina Ptuj —
Pipo, d. o. 0., Cakovec, Perutnina Ptuj, d. o. 0., Beograd, Klaonica PP S, d. o. o., Srbac,

Perutnina Ptuj, d. o. 0., BiH in Perutnina Romania.

Skupina Perutnina Ptuj je februarja 2007 zaposlovala 2328 ljudi, od tega jih je bilo 1258
zaposlenih v Perutnini Ptuj, d. d. Iz tega sledi, da gre za podjetje, katerega delovanje je
iziemno pomembno za ugoden razvoj in rast lokalne skupnosti. Perutnina Ptuj se
oznacuje za druzbeno odgovorno podjetje, ki z donacijami Sportnih in kulturnih prireditev
omogoca razvoj lokalne skupnosti. Posebno pozornost in skrb namenjajo odnosu do

okolja.

Na njihovi spletni strani www.perutnina.si je mogocCe prebrati tudi komparativne

prednosti in priloznosti, ki jih ima Skupina Perutnina Ptuj pri pridelavi in predelavi

zdrave, varne in kakovostne hrane. Gre za popoln nadzor nad tehnoloSkimi procesi
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pridelave in predelave hrane, ki ga dosegajo z lastnimi farmami, valilnicami, lastno
pridelavo poljs¢in za pridelavo hrane in pripravo krmnih meSanic za piScance, lastno
vzrejo pis€ancev in puranov v naravnem okolju. Med svoje komparativne prednosti
Stejejo tudi lastno obdelavo in predelavo perutninskega mesa na vrhunski tehnoloski
liniji, lastno tovarno pripravljenih jedi, lastne bakterioloSke in kemijske analize
proizvodov. Imajo lastno distribucijo in dobavo izdelkov v neprekinjeni hladilni verigi,
vestno in skrbno izpolnjujejo tudi vse standarde kakovosti, varnosti in sledljivosti ter
spostujejo veterinarske, sanitarne in zdravstveno varstvene predpise tako na drzavni kot

mednarodni ravni.

4.2 KRIZNO KOMUNICIRANJE OB POJAVU PTICJE GRIPE V
SLOVENWI

Glede na gradivo, posredovano iz Perutnine Ptuj, pojav pti¢je gripe zanje ni predstavljal
presenecenja. Na pojav te bolezni so se pripravljali ze leto dni pred dejanskim vdorom
bolezni na slovensko ozemlje. Krize seveda niso mogli prepreciti, so se pa nanjo
pripravili tako, da so doloc¢ili na¢ine upravljanja s konkretno krizno situacijo pojava pticje
gripe. V imenu Perutnine Ptuj je nalogo komuniciranja, izobrazevanja in kriznega
svetovanja prevzelo podjetje Dialog Company, ki si je na podlagi dolgotrajnega
sodelovanja in vzpostavljenega zaupanja naro¢nika — Perutnine Ptuj pridobilo vsa

pooblastila za izbiro komunikacijskih orodij.

Dialog Company je za strategijo reSevanja krizne situacije, kot zatrjujejo, izbral
proaktivno komuniciranje. Njihovo mnenje je, da Perutnina Ptuj Ze vseskozi v svojem
delovanju zagovarja strateske, nacrtovane, profesionalne in proaktivne odnose z
javnostmi. Prav tako menijo, da se dobro zavedajo pomena ustreznega kriznega
komuniciranja, saj to pomembno vpliva na ugled druzbe v javnosti, hkrati pa omogoca
vecjo uspesnost pri reSevanju kriznih situacij. Krizni na¢rt komuniciranja Perutnine Ptuj,
kot trdijo v Dialog Company, je temeljil na dejstvih, da se v krizni situaciji ustvari velika
potreba po informiranju, obicajni kanali komuniciranja so poruseni, ljudje izraZzajo mo¢no
potrebo po varnosti, razlaga situacije pri posamezniku pa je pod vplivom medijskega
porocanja. Nastajanje kriznega komunikacijskega nacrta so spremljali velik pritisk tako

medijev kot tudi splosne potrosniske javnosti.
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Glavni izzivi pri pripravi komunikacijskega projekta, kot jih je videl Dialog Company,
so bili: umiriti paniko med ljudmi, medijem zagotoviti informacije, ki so omogocile
objektivna porocanja, javnost prepricati o visoki kakovosti in popolni varnosti uzivanja
perutninskega mesa in izdelkov blagovnih znamk Perutnine Ptuj ter predstaviti Ze
predhodno sprejete ukrepe, ki to zagotavljajo, doseCi zaupanje med potrosniki, da je
uzivanje perutninskega mesa in izdelkov Perutnine Ptuj varno in da zaradi restriktivnih
ukrepov virus ne more vdreti v proizvodnjo Perutnine Ptuj. Hkrati so zeleli minimizirati

izpad na prodajnem segmentu in obdrzati ugled in pozicijo Perutnine Ptuj.

4.2.1 PREDHODNE PRIPRAVE IN TRENINGI

Dialog Company zatrjuje, da jih kriza pti¢je gripe ni ujela nepripravljene. Leta 2002 so v
Perutnini Ptuj pripravili ve¢ delavnic in treningov, namenjenih vrhovnemu in srednjemu
vodstvu organizacije. Na podlagi ve¢ izmiSljenih kriznih situacij si je vodstvo
organizacije nabiralo izkuSnje o tem, kako reagirati v krizni situaciji. V praksi je znanje o
kriznem komuniciranju Perutnina Ptuj prvi¢ preizkusila marca 2004, ko je zlasti hrvasko
javnost razburila vest o pozitivnem rezultatu analize prisotnosti gensko spremenjenega
organizma v salami Mini Poli.* Analize so namre& pokazale preveliko vrednost gensko
spremenjenih organizmov v izdelkih iz soje. Sporno salamo Mini Poli je proizvedlo
hé&erinsko podjetje Perutnine Ptuj — Pipo Cakovec. Vodstvo Perutnine Ptuj je dogodek
obzalovalo in se zanj opravicilo, zaradi krize pa je odstopil generalni direktor podjetja

Pipo Cakovec KreSimir Lovrencic.

Ko se je na Hrvaskem oktobra 2005 pojavil prvi primer pti¢je gripe, so trening kriznega
komuniciranja v Sloveniji ponovili. Udelezenci delavnic so se pripravljali na konkreten
primer kriznega komuniciranja — primer obvladovanja pticje gripe. Vaje kriznega
komuniciranja so usmerili na ciljne skupine in javnosti, ki so, kot zatrjujejo v Dialog
Company, zanje najpomembne;jsi:

1. mediji oz. splo$na javnost,

2. zaposleni v PP,

3. rejci in kooperanti PP,

4 S problemom gensko spremenjenega organizma v salami Perutnine Ptuj se je v svojem

diplomskem delu podrobneje ukvarjala  Barbara Stopinsek (http://dk.fdv.uni-lj.si/dela/Stopinsek-
Barbara.PDF).
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4. lokalna skupnost,
5. strokovna javnost,

6. razli¢ne interesne skupine.

Na Hrvaskem se je Ze leta 2005 PP tudi prakti¢no soocila s kriznim upravljanjem primera
pti¢je gripe. Pticja gripa je prizadela najvecje hcerinsko podjetje Perutnine Ptuj — podjetje
Pipo Cakovec.

4.2.2 STRATESKE CILJNE JAVNOSTI

Kot eno najpomembnejsih ciljnih javnosti kriznega komuniciranja so izpostavili medije,
saj so po njihovem mnenju prav mediji ob pojavu pticje gripe imeli najvecji vpliv na
potrosnike. Mediji so diktirali tempo objav in tudi postopno prehajanje iz teme na temo
znotraj iste vsebine (npr. virus se je najprej pojavil v Aziji, nato se je preselil v Evropo,
Slovenijo ...). Med pomembne strateske ciljne javnosti so spadali tudi zaposleni, rejci in
kooperanti ter lokalna skupnost, ki sicer niso bili vir panike ali negotovosti, jih je pa bilo
vseeno treba dobro informirati in dosledno seznanjati s situacijo. Za Perutnino Ptuj so
bile izjemno pomembne tudi strokovne javnosti in interesne skupine (Sole, vrtci, poslovni

partnerji ...), ki so jim v komunikaciji prav tako posvecali veliko pozornosti.

4.2.3 ORODJA KRIZNEGA KOMUNICIRANJA PERUTNINE PTUJ,
UPORABLJENA OB POJAVU PTICJE GRIPE V SLOVENUJI

Perutnina Ptuj je, kot pravijo v Dialog Company, o nastali situaciji razmisljala kot o
priloznosti in ne kot o brezizhodni situaciji. Skozi razliéna komunikacijska orodja so

posredovali sporocila, katerih glavni poudarki so bili:

1 pti¢ja gripa je bolezen divjih ptic;

2 Perutnina Ptuj je ze avgusta 2005 uvedla restriktivne ukrepe, karantensko zaprla
svoje zivali, omejila tako gibanje zivali kot tudi ljudi in sredstev; ob tovrstnih
dosledno izvajanih ukrepih virus ne more vdreti v proizvodnjo;

3 uzivanje perutninskega mesa in izdelkov je popolnoma varno, zato ni razloga, da bi

perutnino umaknili iz jedilnikov;
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4  perutninsko meso in izdelki blagovnih znamk Perutnine Ptuj so varni, zdravstveno

neoporecni in Se vedno odlicnega okusa.

4.2.3.1 RAZISKAVA O PERCEPCILJI PTICJE GRIPE

Dialog.si-net je v imenu treh slovenskih perutninarskih podjetij, tudi Perutnine Ptuj, med
slovensko javnostjo opravila raziskavo z naslovom Percepcija pticje gripe pri potrosnikih
in njen vpliv na potrosnjo perutninskega mesa. Raziskava je bila izvedena med 26. in 31.
oktobrom 2005. Uporabili so telefonsko anketiranje, ki je potekalo s pomocjo
standariziranega vpraSalnika. Ciljno populacijo so sestavljali polnoletni ¢lani in ¢lanice
gospodinjstev na obmocju Republike Slovenije. Sistematicni slucajni vozrec so
sestavljale naklju¢no izbrane telefonske Stevilke telefonskih naro¢nikov. Opravili so 850

telefonskih pogovorov.

Raziskava je izmerila intenzivnost spremljanja informacij o pti¢ji gripi v medijih in
samooceno seznanjenosti potrosnikov s to tematiko. Zanimala jih je percepcija moznosti
izbruha pti¢je gripe v Sloveniji, vpliv pti¢je gripe na spremembo prehranjevalnih navad in
stopnja zaupanja potrosnikov perutninskemu mesu in izdelkom slovenskega porekla.
Podatke povzemam glede na informacije, ki so mi bili posredovane z njithove strani.

Natancnejsih podatkov nisem prejela.

Na podlagi raziskave so ugotovili, da so potrosniki zelo pozorno spremljali informacije in
porocila o pti¢ji gripi, anketirane pa je najbolj skrbelo, da bi ptic¢ja gripa izbruhnila tudi v
Sloveniji. Da bi zaradi pti¢je gripe zboleli tudi sami, se je balo 17,8 odstotka anketiranih.
Dobra polovica anketiranih je menila, da je verjetnost izbruha pticje gripe v Sloveniji pri
zivalih velika, v izbruh te bolezni pri ljudeh pa je bilo prepricanih manj kot 10 odstotkov
anketiranih. Da bi v Sloveniji priSlo do okuzbe s pti¢jo gripo, se je zdelo malo verjetno
kar 61,5 odstotka anketiranim. Kar se ti¢e prehranjevalnih navad, je le majhen delez
anketiranih zaradi pti¢je gripe spremenil svoje prehranjevalne navade. Svoje
prehranjevalne navade je spremenil vecji odstotek Zensk kot moskih, pti¢ja gripa je tudi
bolj spremenila prehranjevalne navade starejSih in ne toliko mlajSih anketirancev.
Raziskava je tudi pokazala, da so perutninsko meso in izdelki slovenskega porekla pri
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slovenskih potroSnikih uzivali velik ugled in zaupanje — kar 78,8 odstotka anketiranim se
je zdelo meso in izdelki slovenskega porekla varnejSe kot meso in izdelki neslovenskega
porekla oziroma neslovenskih proizvajalcev. Ze pred pojavom ptigje gripe je velik del
anketiranih kupoval izklju¢no perutninsko meso in izdelke slovenskega porekla, 17,5
odstotka anketiranih pa je po pojavu pticje gripe bolj pozorno izbiralo meso in izdelke
slovenskih proizvajalcev. Izredno majhno zaupanje so anketirani izkazovali mesu in
izdelkom tujih proizvajalcev — skoraj 44 odstotkov ni zaupalo tujim proizvajalcem, 25,7

odstotka anketiranih pa je izkazovalo zelo majhno stopnjo zaupanja v tuje proizvajalce.

Potrosniki so se torej v zelo majhni meri bali okuzbe in bolezni pti¢je gripe in so zaupali
varnosti slovenskih prehranskih izdelkov, tudi izdelkom Perutnine Ptuj. Izdelki PP so
glede na raziskavo Dialog.si-net postali izdelki, ki med potrosniki, ki izbirajo med izdelki

iz perutninskega mesa, uzivajo najve¢ zaupanja.

4.2.3.2 NOVINARSKI KONFERENCI IN NOVINARSKA
VPRASANJA

Prvo novinarsko konferenco na temo pti¢je gripe so v Perutnini Ptuj organizirali 8.
novembra 2005. Pti¢ja gripa je bila takrat na pohodu po Stevilnih drzavah. Perutnina Ptuj
bi po mojem mnenju novinarsko konferenco lahko organizirala ze nekaj dni prej, na
primer 22. novembra, ko so bolezen odkrili na Hrvaskem in je novica moc¢no prestrasila

slovenske potrosnike perutnine.

16. februarja 2006 je prvi pooblasceni laboratorij v Padovi potrdil virus HS5N1 v
Sloveniji. Istega dne je Perutnina Ptuj sklicala svojo drugo novinarsko konferenco na
temo pti¢je gripe, na kateri je informatorja predstavljal dr. Roman Glaser, predsednik
uprave in generalni direktor PP. Na novinarski konferenci so ponovili lastnosti bolezni
pti¢je gripe in okolis¢ine, v katerih se ta pojavlja. Pojasnili so, ob kak$nih pogojih virus
pti¢je gripe preskoCi s ptice na Cloveka in zakaj ta preskok ni mogo¢ v nasi druzbi.
Nasteli so argumente, zaradi katerih se v Sloveniji ne more pojaviti pandemija pticje
gripe in navedli dejstvo, da Perutnina Ptuj v 100 letih delovanja s pti¢jo gripo Se ni imela
opravka. Predstavili so nacin predelave perutnine v Perutnini Ptuj in standarde ter

postopke, ki jih pri tem upoStevajo. Predstavili so rezultate raziskave, ki jih je za
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Perutnino Ptuj izvajal Dialog company. Ob koncu novinarske konference je uprava PP z
namenom, da bi pomirila javnost in jih prepric¢ala v varnost izdelkov PP, javno uZivala

pecenega piScanca Perutnine Ptuj.

Novinarska vprasanja so se pojavila ze nekaj dni prej. 12. februarja 2006 je Evropska
komisija sporocila sum pti¢je gripe v Sloveniji. Istega dne (ob 14.30) so v PP prejeli prva
vprasanja novinarjev, na katera so odgovorili v 30 minutah. Novinarjem, ki so to zeleli,
so nemudoma omogocili stik s kooperanti PP. Prvi dan krize se je nanje obrnilo 20
novinarjev, ki so odgovore na svoja vpraSanja dobili v eni uri, s ¢imer so sledili nac¢elu
hitrega in jasnega kriznega komuniciranja. V prihodnjih dneh je svoja vpraSanja PP

zastavilo povprec¢no 50 novinarjev na dan.

4.2.3.3 SPOROCILA ZA JAVNOST

Med uporabljenimi komunikacijskimi sredstvi so bila tudi sporocila za javnost (glej
prilogo A). Njihov cilj je bil ozaves$cati o visoki kakovosti in popolni varnosti uzivanja
perutninskega mesa in izdelkov blagovnih znamk PP. Hkrati so predstavili predhodno
sprejete ukrepe, ki so zagotavljali popolno varnost ter umirjali nepotrebno paniko med

ljudmi.

Sporocila za javnost, ki jih je PP posiljala medijem, istocasno pa so jih objavljali tudi na
spletnih straneh Perutnine Ptuj, so vsebovala enake poudarke. Poudarjali so, da je pticja
gripa bolezen divjih ptic in da je bolezen pti¢je gripe znana ze vrsto let, nikdar v
zgodovini obratovanja pa se z njo niso srecali v Perutnini Ptuj. Nenehno so poudarjali
visoke standarde kakovosti, varnosti in sledljivosti, ki so temelj delovanja PP Ze vrsto let
in jih ne upoStevajo zgolj v mati¢nem podjetju Perutnine Ptuj, temve¢ v celotni Skupini
Perutnine Ptuj. Vseskozi so izpostavljali visoke standarde varnosti in nadzora, ki ga ima
PP na vseh podrocjih vzreje in predelave tako naravnega kot tudi tehnoloskega procesa —
»od njive do vilick. Svoja zivila so vedno oznacevali kot varna in zdravstveno
neoporecna, obenem pa navajali konkretne primere, ki pripomorejo k vecji varnosti zivil
(npr. klavzula o prepovedi domace vzreje perjadi ali pernatih hi$nih ljubljenckov, ki velja
za zaposlene; hlajena veriga oskrbe do trgovin; karantenski rezim vzreje perjadi;

popolnoma varna in sledljiva tehnoloska predelava ...).
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Pri Stevilnih sporocilih za javnost so navajali argumente o primernosti in celo potrebnosti
uzivanja perutninskega mesa, ki pripomore k zdravju in boljSemu pocutju. Navajali so
izsledke raziskav (in vedno tudi njihov vir) o perutninskem mesu kot primeru
uravnotezene in zdrave prehrane. Navajali so tudi izsledke raziskave, ki jih je izvajal

Dialog.si-net (ki sem jih ze predstavila).

Sporocila za javnost je PP v casu krize objavljala redno in dosledno. Krizno
komuniciranje prek sporocil za javnost je bilo v pretezni meri sestavljeno iz navedenih
vsebin, PP pa je tudi med krizo pti¢je gripe objavljala sporocila za javnost drugac¢nih
vsebin — npr. o lansiranju novih prehrambenih izdelkov, vklju¢evanju PP v delovanje

lokalne skupnosti, podpiranju $portnih, kulturnih prireditev, vecanju prodaje, izvoza PP

4.2.3.4 OGLASNA SPOROCILA IN RADIJSKE KONTAKTNE
ODDAJE

Perutnina Ptuj je javnost nagovarjala in poskuSala pomiriti z razlicnimi komunikacijskimi
orodji. K uzivanju popolnoma varnega perutninskega mesa in izdelkov PP je nagovarjala
tudi prek oglasnih sporocil, ki so bila objavljena v osrednjih slovenskih tiskanih medijih

in prek televizijskih oglasov (glej prilogi B in C).

Pri svojem kriznem komuniciranju so uporabili tudi radijski medij. Tako so na lokalnih
radijskih postajah pripravili 15-minutne kontaktne oddaje, kjer so zagotavljali popolno
varnost svojih prehranskih izdelkov, hkrati pa dali moznost tudi poslusalcem, ki so se v

oddajo lahko javno vkljucili in zastavili svoja vprasanja.

4.2.3.5 DOGODKI

Vladna delegacija je 22. februarja 2006 obiskala Spodnjo podravsko regijo. Le nekaj dni
prej, 16. februarja, je virus pti¢je gripe v Sloveniji potrdil laboratorij v Padovi, 17.
februarja tudi laboratorij v Veliki Britaniji. Takratna kmetijska ministrica Marija Lukaci¢
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je na delovni obisk prisla tudi v Perutnino Ptuj. Po koncanem delovnem obisku sta
predsednik uprave dr. Roman Glaser in Marija Lukaci¢ javno, pred mediji, uZivala
piScancje krace Perutnine Ptuj in na ta nacin izkazala zaupanje v izdelke PP. Tudi
podravski ravnatelji $ol in $olski minister Milan Zver so delovno sreanje na Solskem

centru Ptuj sklenili z uzivanjem pis¢ancev PP.

Javno uzivanje izdelkov Perutnine Ptuj pred mediji spominja na dogodek iz leta 1990, ko
je na visku BSE-krize v Veliki Britaniji takratni kmetijski minister John Gummer skupaj
s svojo Stiriletno héerjo Cordelio jedel hamburger. Na ta nacin je javnost Zelel prepricati o
tem, da je angleska govedina neokuzena in varna za uZivanje (John Gummer: beef eater.

Dostopno na: http://news.bbc.co.uk/1/hi/uk/369625.stm. 15. 9. 2008)

Na pobudo Perutnine Ptuj so v Drzavnem svetu Republike Slovenije organizirali javno
razpravo z naslovom Pticja gripa v Sloveniji. Strokovne vidike so predstavili dr. Vida
Cadoni¢ Speli¢, dr. Olga Zorman Rojs, mag. Franci But, mag. Bety Breznik, dr. Marko
Volk, dr. Alenka Kraigher, dr. Drazigost Pokorn, dr. Bozidar Zlender, dr. Roman Glaser,
Boris Jez in GZS GIZ Meso izdelki. Na posvetu so izpostavili nujnost jasnega in
doslednega oznacevanja slovenskih perutninskih prehrambenih izdelkov z namenom, da
bi slovenski potrosniki nemudoma prepoznali zanesljive in preverjene slovenske
proizvajalce. O virusu pti¢je gripe so govorili kot o virusu divjih ptic, za katerega obstaja
minimalno tveganje, da se prenese na ¢loveka. Jasno sporocilo javne razprave je bilo, da
je uzivanje perutnine in perutninskih izdelkov popolnoma varno, celo zelo priporocljivo.
Izogibanje perutninskemu mesu je bilo na posvetu oznaceno kot psiholoska reakcija, ki v

stroki nima argumentov.

Za rejce, ki sodelujejo s Perutnino Ptuj so pripravili poseben strokoven seminar na temo

pti¢je gripe.

4.2.3.6 PERUTNINAR

Perutninar je interno glasilo Perutnine Ptuj, objavljeno tudi na spletnih straneh Perutnine
Ptuj. Gre za nacin komuniciranja z interno javnostjo, z zaposlenimi. Glasilo izhaja

Stirikrat letno oziroma ob vseh vecjih prelomnicah PP. Interni javnosti in tudi ostalim
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delezniskim skupinam omogoca spremljanje vseh aktivnosti in rast Skupine Perutnine

Ptuj.

Perutnina Ptuj je ob nevarnosti pti¢je gripe izdala interno glasilo, posveceno zgolj tej
problematiki (glej prilogo C). V glasilu so pti¢jo gripo opredelili kot bolezen ptic, navedli
so dejstva, kako se je virus Siril in opozorili na nacine, kako se virus §iri in prenasa in
kaksni so znaki okuZenosti z virusom. Objavili so nacionalni nacrt pripravljenosti na
pandemijo, ki ga ima Slovenija, in navedli priporocila ter ukrepe rejcem slovenske
perutnine. V glasilu so zagotovili, da je slovenska perutnina varna in da se Perutnina Ptuj
v vsej svoji stoletni tradiciji s to boleznijo Se ni srecala. Navedli so standarde in ukrepe
Perutnine Ptuj in predstavili tehnoloSko najbolj dosleden sistem varovanja zdravja
perutnine. Objavili so priporocila, da naj potrosniki kupujejo pri preverjenih
proizvajalcih, predstavili pa tudi rezultate raziskave, ki jih je izvajalo podjetje Dialog-
si.net. V glasilu so predstavili tudi najpogostejSa vprasanja in odgovore v povezavi s
pti¢jo gripo. Tudi v kasnejsih izdajah glasila Perutninar so dosledno navajali potek in
razvoj bolezni in redno predstavljali Perutnino Ptuj kot podjetje, ki nadzoruje svoj sistem
predelave ,,0d njive do vilic* ter se na trgu predstavlja z varnimi in visoko kakovostnimi

izdelki. Za zaposlene so v Perutnini Ptuj pripravili tudi posebno zlozenko.

4.2.3.7 DODATNA KOMUNIKACIJSKA ORODJA

Poleg navedenih komunikacijskih orodij je Perutnina Ptuj ob soocenju s krizo pti¢je gripe
v Sloveniji vzpostavila tudi brezplacno telefonsko Stevilko, na kateri so odgovarjali na
vprasanja o varnosti uzivanja perutninskega mesa in izdelkov PP. Podatka o tem, koliko

klicev so prejeli na brezplacno telefonsko Stevilko, nisem prejela.

Redno so azurirali vsebino spletnega portala PP www.perutnina.com in odgovarjali na

vpraSanja, ki so bila poslana prek elektronske posSte info@perutnina.si. Stalno so

vzdrzevali kontakte s poslovnimi partnerji, izobrazevali in sproti informirali zaposlene v

PP in njihove zunanje sodelavce ter uporabljali B2B-komuniciranje.

Svojim poslovnim partnerjem so posredovali izjavo o varnosti zivil, v kateri so

predstavili nacin predelave perutninskega mesa v Perutnini Ptuj, ki zagotavlja popolnoma
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varno in neoporecno perutninsko meso. Zagotovili so, da Perutnina Ptuj ustreza

nacionalnim in evropskim standardom varnosti (glej prilogo D).

4.2.3.8 USPESNOST KRIZNEGA KOMUNICIRANJA

Potek kriznega komuniciranja so oznacili kot uspeSen. K ucinkovitosti kriznega
komuniciranja je, kot pravijo v Perutnini Ptuj, prispevalo dejstvo, da so ciljnim javnostim
vedno posredovali informacije, ki so bile 100-odstotno zanesljive, sklicevali so se na
aktualna znana dejstva, uporabljali razlago kronologije situacije, odgovarjali pa so tudi na

vsa novinarska vprasanja.

Uspesnost komunikacijskega programa so v Perutnini Ptuj merili na podlagi opravljene
raziskave javnega mnenja, glede na neposreden odziv potro$nikov oziroma prodajo
perutninskega mesa in izdelkov blagovnih znamk Perutnine Ptuj ter glede na dnevno
spremljanje objav v medijih in njihovo analizo sporocil. Raziskava je (kot sem predhodno
ze navedla) pokazala, da so potrosniki sicer pozorno spremljali informacije o pticji gripi,
zdelo pa se jim je malo verjetno, da bi se izbruh pti¢je gripe pojavil pri ljudeh. Prehranske
navade so se po navedbah Dialog Company in Perutnine Ptuj spremenile zgolj v
minimalni meri, anketirani pa so izkazovali izjemno veliko zaupanje prehranskim
izdelkom slovenskega porekla in slovenskim proizvajalcem. Glede prodaje perutninskega
mesa in izdelkov Perutnine Ptuj je Perutnina Ptuj ob pojavu ptic¢je gripe v Sloveniji
(februarja 2006) belezila za 10 odstotkov manjsi odjem. Glede na italijansko trzisce, kjer
so ob pojavu pti¢je gripe belezili 70-odstotni padec prodaje, je Perutnina Ptuj z zbranimi

komunikacijskimi orodji minimizirala upad na prodajnem segmentu.

Perutnina Ptuj se po uradnih podatkih ni soocala z radikalnim zmanjSanjem obsega
proizvodnje in S$tevila zaposlenih. NaSteto ima Perutnina Ptuj za dokaz, da so bili
potros$niki o izvajanju zas¢itnih ukrepov pred pti¢jo gripo v Perutnini Ptuj dobro
obveseni in da izkazujejo zaupanje v kakovost, varnost in zdravstveno neoporecnost

njihovih zivil. Po februarju 2006 je Perutnina Ptuj Ze belezila rast prodaje.

Pozorno so spremljali tudi objave v medijih in sporocila analizirali. V povpre¢ju so

mesecno belezili prek 700 objav na temo Perutnine Ptuj oziroma pti¢je gripe v povezavi s
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Perutnino Ptuj. Perutnina Ptuj in Dialog Company ocenjujeta, da je bilo porocanje v
medijih objektivno, v sama medijska poroCanja pa so novinarji vkljucevali tudi izjave dr.
Romana Glaserja, predsednika uprave in generalnega direktorja PP. Tudi v pogovornih
oddajah so bila v vecinski meri vedno navedena tudi staliS¢a oziroma informacije iz
Perutnine Ptuj kot najveCjega slovenskega mesno predelovalnega perutninarskega

podjetja.

Kot pravijo v Perutnini Ptuj, so s predstavljenim kriznim komuniciranjem minimizirali
izpad na prodajnem segmentu perutninskega mesa in izdelkov blagovnih znamk PP. Z
uporabo navedenih komunikacijskih orodij so uspeli obdrzati ugled in pozicijo PP kot
proizvajalca, ¢igar meso in izdelki so popolnoma varni, visoke kakovosti in Se vedno
odli¢cnega okusa. Zatrjujejo, da je danes prodaja mesa in izdelkov PP visja kot pred

pojavom pti¢je gripe.

Krizno komuniciranje zanje $¢ ni konéano. Se vedno redno spremljajo dogajanja v
povezavi s pojavi pti¢je gripe. Nenehno so pripravljeni na morebitni vnovi¢ni izbruh
krize in Se vedno stalno vzdrzujejo stike s predstavniki medijev ter nadgrajujejo krizni

komunikacijski nacrt.

Perutnina Ptuj meni, da je krizno situacijo, katere povod ali vzrok ni bila sama, izkoristila
kot priloznost. Okrepila je zaupanje potroSnikov v svoje blagovne znamke, hkrati pa
okrepila tudi poslovni ugled. Potro$niki so bili prek razlicnih komunikacijskih kanalov
dobro seznanjeni o visoki kakovosti izdelkov in popolni sledljivosti proizvodno
distribucijskih procesov, ki veljata za temelja najvisje stopnje varnosti zivil Perutnine

Ptuj.
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5 SKLEP

Brezskrbno uzivanje hrane postaja privilegij preteklosti. Vse bolj nas ob prehranjevanju
navdajajo skrbi o izvoru hrane in posledicah njenega uzivanja. Sodobna druzba je druzba
tveganj, ki se pojavljajo tudi na izjemno obcutljivem prehranskem podroc¢ju. Prehranske
skrbi v modernih druzbah ne uspemo reSevati na tako uspeSen nacin kot so to pocele
tradicionalne druzbe. Slednje so s kopico metod potrosnike prepricale v varnost in
neoporecnost zauzite hrane. S tem, da so tradicionalne druzbe zamejile obmocje
poizkusanja in eksperimentiranja na podroc¢ju priprave in uzivanja hrane, so jedcem pri
prehranjevanju dajale obcutek varnosti. Red in norme, ki so veljali pri prehranjevanju v
tradicionalnih druzbah, so pri potros$nikih nevtralizirali skrbi o prehranski opore¢nosti. V
modernih druzbah prehranski red in norme pocasi nadomesca prehranska breznormnost.
Na podroc¢ju prehranjevanja postaja edino pravilo to, da ni pravil. Obmocje poizkuSanja
zivil, medsebojnega kombiniranja zivil, zacinjanja ipd. postaja brezmejno. Vse bolj se
uveljavlja meta-jedilnik, ki dopus¢a neskonéne variacije na podro&ju prehranjevanja. Ce
smo neko¢ poznali izvor zauzite hrane, danes izjemno dovrSena tehnologija na podroc¢ju
pridelave in predelave hrane tega ne dopusca vec. Proizvodnja hrane se je umaknila
potrosnikovim ocem in potro$niki ne vemo ve€, kaj jemo. Vsi nasteti razlogi
predstavljajo vzrok za vse pogostejSe prehranske preplahe, ki prevevajo naso moderno

druzbo.

Moderna druzba se ne sooCa samo s tveganji in preplahi na prehranskem podrocju,
temve¢ moderno okolje tudi z vidika organizacij postaja vse bolj dinamicno in hitro
spremenljivo. Razmere na trziS¢u se sunkovito spreminjajo, vse pogostejse so krize, ki so
vedno drugacne, variirajo v velikosti in obsegu posledic, ki jih pustijo za sabo. Kriza
lahko organizaciji predstavlja tudi vzvod pozitivnih sprememb in priloznost, da okrepi
polozaj na trzi¢u ter okrepi ugled in stopnjo zaupanja v o&eh potrosnikov. Ce Zzeli
organizacija s krizo pridobiti, se mora znati nanjo odzvati na primeren nacin. V svetu,
kjer se organizacije soocajo s tako velikim Stevilom kriz, ni nenavadno, da se vse bolj
poudarja pomen kriznega komuniciranja. Uspes$no krizno komuniciranje je zastavljeno
strateSko, premisljeno in proaktivno. Odziv na krizo mora biti hiter in dosleden. Uspesno
krizno komuniciranje je sestavljeno iz ve¢ faz kriznega komuniciranja, pri kateri ni

pomemben zgolj odziv na krizo, temve¢ tudi predkrizno nacértovanje in postkrizna
64



evalvacija. Le z upostevanjem strategij in taktik uspesnega kriznega komuniciranja lahko
organizacija zaradi krize dejansko pridobi in ne izgubi. Pridobi v smislu zaupanja

potro$nikov, vecje stopnje ugleda v druzbi, kredibilnosti ...

Prehranski preplah, ki je na preizkuSnjo dodobra postavil svetovni zivilski trg in tudi
slovenski perutninski sektor, je bila pti¢ja gripa. Perutnini Ptuj — vodilnemu slovenskemu
podjetju na podro¢ju perutninske dejavnosti je pti¢ja gripa predstavljala velik izziv in
krizo. Nanjo se je Perutnina Ptuj, glede na dostopne podatke, odzvala na primeren nacin.
Na krizo so bili pripravljeni in z njo so se soocili z upostevanjem natancno dolo¢enega
naCrta kriznega komuniciranja, ki je vseboval elemente teoretsko najprimernejSega
strateSkega kriznega komuniciranja, ki sem jih navajala v svojem diplomskem delu. Kot
zatrjujejo v Perutnini Ptuj, je pti¢ja gripa zanje predstavljala priloznost. Z njeno pomocjo
so na zivilskem trgu postali konkuren¢nej$i, saj so se uspeli prilagoditi nenadnim

spremembam, ki jih je povzrocila kriza pticje gripe.

Stevilni teoretiki ob opisovanju uspesnega kriznega komuniciranja navajajo proaktivnost
in odprtost v komuniciranju. Uspeh Perutnine Ptuj v soocanju s pti¢jo gripo lahko
pripisSemo tudi temu, da se ni zaprla vase, temvec¢ je redno in dosledno komunicirala z
vsemi delezniskimi skupinami. Njihova sporocila, ki so jih posredovali medijem in
cijnim javnostim so bila enovita, konstantma, sestavljena iz enakih poudarkov,
racionalna, temeljila so na tehtnih argumentih. S krizo so se poskusali sooc¢iti tudi na
drugacne nacine — z organiziranjem posveta, na katerem so strokovnjaki razblinili dvome
o moznosti vdora pti¢je gripe v sistem proizvodnje Perutnine Ptuj, z odprtjem telefonske
linije, kamor so zlasti lokalne javnosti lahko naslavljale svoje strahove in vprasanja ipd.
Na primeren nain so uporabili Stevilna komunikacijska orodja, ki so Perutnino Ptuj
uspesno predstavila kot zaupanja vredno organizacijo. Perutnina Ptuj je v primeru pticje
gripe uspesno sodelovala tudi s predstavniki medijev. Njihove izjave so bile citirane v
medijih, novinarji so na svoja vprasanja pravocasno prejeli odgovor. Perutnina Ptuj se je
uspela izogniti Sibkemu, nepopolnemu in neucinkovitemu pretoku informacij, ki sicer
predstavlja eno od karakteristik neuspesnega kriznega komuniciranja. Perutnina Ptuj je v
boj s pti¢jo gripo stopila pripravljena. Na tem mestu je treba nujno dodati, da je moje
pozitivno videnje njihovega kriznega komuniciranja rezultat podatkov, ki so mi jih

posredovali s strani Dialog company. Glede na informacije, ki sem jih prejela iz njihove
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strani, ustreznosti uporabljenega kriznega komuniciranja ne morem oporekati, saj se

skladajo s teoreticnimi izhodi$¢i pravilnega kriznega komuniciranja.

S svojo diplomsko nalogo sem na aplikativnem primeru odziva Perutnine Ptuj na groznjo
pti¢je gripe Zelela povezati podrocji, ki dandanes postajata vse pomembne;jsi in vse bolj
prisotni. Na konkretnem primeru Perutnine Ptuj sem Zelela povezati groznjo prehranskih
preplahov, ki bodo tudi v prihodnosti vse veCkrat na preizkusnjo postavljali zivilski trg.
Zivilski trg se bo moral na groze¢o krizo, ki se bo pojavljala v vedno razli¢nih oblikah
ustrezno odzvati in pri tem upostevati pravila strateSkega kriznega komuniciranja. Le na

tak nacin bo zivilski trg prehranske krize lahko izkoristil v svoj prid.
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7 PRILOGE

Priloga A: Sporocilo za javnost iz spletne strani
Perutnine Ptuj

Sporocila za javnost

Perutnina Phuj —ime za kakowast, warnost insledljivost

Kmetijska ministrica zaupa v izdelke iz Perutnine
Ptuj

Ptuj, 22, februar 2006 - Yarni, zdravi in olcusni pisfanc gredo
v tek tudi Solskemu ministru in slovenskim olimpijcem v
torinu

Swoje zaupanje v popolno warnost, zdravstveno neoporednost in
odlitrost izdalkov Parutnine Phuj je izkazala todi Marija Lukadic,
mimistrica za kmetijstvo, gozdarstvo in prehrano, ki se je danes v
sklopu wladrega obiska v Podraviu mudila na delownem obisku
w Perutnini Phuj, Delavna sredanje v Solskern centru Phuj so 2
okusnirni pecemirni pisdanci iz Perutmine Phuj zackragili todi Salski
mimister Milan 2wer in podravski ravnatelji 2ol PiEcanc iz ptujske
Perutnine pa ne gredo v slast le dorma v Slowveniji, ufivajo jo bodi
naki olimpijci v Torinug,

YW Perutnini Ptuj so 22 2dawvnaj na prvo mesto postavili 2drawvie, v
celotmern warejrerm in predelawvalnern procesu s swojo staletno
tradicijo dela in s specializacijo v perutninski dejawnosti, Zato budi
v obdobju pojava pticie gripe prepricliva obvladujejo wse
postopke wareje in priprave perutninskega mesa in mesnik
izdelkov, 2e awgusta lani so v Perutnini Ptaj wzpostaili
popolnorna karantenski rezim vareje in predelave perutninskega
mesa, Ta poreni, da so pred wsemi objekti vepostavljene
dezinfekcijske bariere, v objekte imajo wstop samo tam zaposleni,
sodelavei na wseh ravneh ne verejajo perjadi na svaojib domaoib,
riti mimajo permatib ubljendkow, tehnologka obdelava in
predelava pa sta #e pred tem bili vzpostavljeni na nadin, ki
zagotavlja popolna warnaost in sledljivost, Ykljuéne s Rlajeno
sklenjeno werigo oskrbe da trgawin,

Proizvodni proces od valilnib jajc do kremil in vareje pistancey je
powsern nadzorovan in 2e dolgo powsem zagciten pred wsemi
zumanjirni wplivi, Miti wodne plice niti druge Zivali ne rorejo v stk
2 mjibovirni jatami, prav tako pa ljudje pri nagik bivalnib navadah
tudi ne Zivijo shupaj s pernatimi Zivalmi, Zato je Perutnina Phoj
simonim 2drave, varne in okusne hrane za sodobni Zivljenjski stil,
Vi postopki so nadzorovani = pomodjo in znanjern Stewvilnib
strokovnjakow ter instibucij, ki delujejo po strogib slowvenskib in
rmedraradnib prebranzkib standardif, Todi zaradi dejstva, da pri
nas perutninskega mesa ne jerno surovega, ampak termperaturno
obdelanega na wed kot 70 “C, ko se unidijo vsi virusi, ostane
spoznanje: meso in izdelki Perutnine Ptuj so popalnoma varni in
vredni potroinikovega zaupanjal

FOTOGERAFLIA: Krnetijsk.a ministrica Marija Lukadic in dr. Rornan
Glaser, predsednik uprave in generalni direktor Perutnine Phuj,
sta prepricana v varnost in odlidnost piscancey iz Peratnine Phuj,



Foretnins Fiaj dd, Poirtass © 0, 1350 Piaj, 00006, w wstd il og-Las

Priloga B: Oglas

Nobene
nevarnosti ni,
da bi se pticje
gripe nalezli

Z uZivanjem
perutninskega
mesa!

- . : .

Y nasi prehrani ne jemo
surcvega perutninskega mesa,
ampak ga pecemo, kuhamo ali
ovrema, torej termicno
obdelamo vsaj na temperaturi
707 C. ko se uniijo vsi virusi.
Dodaten argument torej, da
perutninsko meso $a nadalje

brezskrbno uzivamo!
I v

p "y
WWW.PEFUtHIHE.EOm

Perutnina Ptuj zagotavlja!

KER |E PERUTNINING ZDRAVO, VARNO IN OKUSNO

Perutninsko meso in izdelki Perutnine Ptuj
so popolnoma varni, zdravi in visoke kakovosti!

W Perutnini Ptuj smo #e zdavnaj na prvoc mesto postavili zdravie, v celotnem
vzrejnem in predelovalnem procesu. S stoletno tradicijo dela in specializacije
v perutninski dejavnosti tudi v obdobju pojava ptigje gripe pri divjih vednih
pticah e bolj stropo upravigmo vee postopke vareje in piprave perutninskega
rmesa in resnih zdelkov. Fato 7 gotovostjo in polno odgovormostjo zatrpuyerno:
meso in izdelke Perutnine Piuj w?ivamo zato, ker vemo, kaj jermo!

Mas prozvodni proces, od valilnib jajc, krmil in vzreje pisancey do pakiranja
in distnbucije perutninskega mesa, je v celoti siedljiv in nadzonovan ter povsem
zasiiten pred kakrinimikoli zunanjimi vplivi. Miti vedne ptice ali druge Zivali
niti nepoobladfene osebe nimajo stika z nasimi jatamiVse postopke nadzorujemo
s Stevilnimi svojimi strokovnjakd ter strokovnjaki uradnib institwc), ki delujejo
po strogih slovenskih in mednarodnih prehranskih standandih.

BD Licenca EL
142043004

= DDO®

Kljub ternu pa smo v Perutnini Ptuj sistern varovanja in prepreéevanja stikov
z rejo perutnine fe dedatno nadgradili do te stopnje, da nibée od nagih 2500
sodelavoey na svopih domovih mima penadi nifti kot hitne lubljendke.

= dard
[y St o e
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ZatoVam e enbrat zagotavljamo:
Meso in izdelki Perutnine Ptuj so popolnoma varni,
zdravi in okusni! Zanesljive vredni Yasega zaupanja!

Zdravje vedno postavljamo na prvo mesto! reruwmina Py
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Priloga C: Oglas

Nobene
nevarnosti ni,
da bi se pticje
gripe nalezli

Z uzivanjem
perutninskega
mesa!

Pa Se to:

¥ nakl prehranl ne jemo
surovega perutninskega mesa,
ampak ga pefemo, kuhamo all
c¥remo, tore| termiéno
obdelamo vsa) na temparatur
70°C, ko se uniéljo vs! virusl.
Dodaten argument toref, da
perutninsko meso Se nadalje
brezskrbno uZivamol

(CoEm

www.parutnina.com

Perutnina Ptuj zagotavlja!

KER JE PERUTNINING ZDRAVO, VARNO IN OKUSNO

Perutninsko meso in izdelki Perutnine Ptuj
so popolnoma varni, zdravi in visoke kakovosti!

V Perutnini Ptuj smo 2e zdavna) na prvo mesto postavili zdravie, v celotnem
vzrejnem in predelovalnem procesu. 5 stoletno tradicijo dela in specializacie
v perutninski dejavnosti tudi v obdobju pojava ptigje gripe pn diviih vodnih
pticah %e bolj strogo upraviamo vse postopke vareje in priprave perutninskega
mesa in mesnih izdelkov. Zato z gotovosto in polno odgovomostio zatrmujerna:
meso in izdelke Perutnine Ptu) ufivamo zato, ker veme, kaj jemo!

Mag proizvedni proces, od valilnib jaje, krmil in vareje piS€ancev do pakiranja
in distibudje perutninskega mesa, je v celoti sledljiv in nadzorovan ter povsem
zasfiten pred kakrinimikol zunanjimi vplivi. Niti vodne ptice ali druge Zwvali
niti nepooblaitens osebe nimajo stika z natimi jatami. Vse postopke nadzongemo
s Stewvilnimi svojimi strokownjaki ter strokewnjaki wradnib instituc, ki delujejo
po strogih slovenskih in mednarodnih prehranskih standardih.
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Kljub temu pa smo v Perutnini Ptyj sistem varovanja in prepredevanja stikow
z rego perutnine 32 dodatno nadgradili do te stopnje, da nihée od nadih 2500
sodelaveay na swojih domovih nima perjadi niti ket hitne ljubljendke.

Zato Vam %e enkrat zagotavijame:

Meso in izdelki Perutnine Ptuj so popelnoma varni,
zdravi in okusni! Zanesljive vredni Vasega zaupanja!

Zdravje vedno postavljamo na prvo mesto!  perutnina Pruj
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Priloga C: Interno glasilo Perutnine Ptuj

Verjamemo, da ste se v skrbi za zdravo, varno in kvalitetno hrano

ie velikokrat prepricali, da je Perutnina Pruj vzpostavila najvisje standarde
kakovosti in nadzora nad vsemi fazami pridelave, vzreje, obdelave
perutninskega mesa in predelave v stevilne popularne izdelke.

e drgrar@panin s

Tudi « £2=1, ko == je piitja gipa pojavila pri domatih kursh v oddafen Azt v Vietromu,

ma Taskem in Se v neksterh driavah, pr diviih pbich pa wdi Blife v Bvroge, v Perutnini Piuj
rapotedjamo, popolno vemost pred mo¥nimi zunanimi vplivi na katerokoli G20 naSh vaenih

n predelovainih postopkoy.

Wsi nadi postopkd =2 odvigio v sistemu popolne dedipeosti vseh sunovin, Fval, mesa in defoy,
V' weeh farzh je veposteviien nadeor po mednarodnem sistemu HACCE, ter wseh drugih
standardh kZkovosti. Perutnina Py je smama tudi po tem, da ima wpostadene sisleme kontrole
k=kowosti, K so %e =il od vetine predpioy, velfawnih na obmofu BLL

Fe letos poieti smo vepostavil relm, K prepreduje vpliv nenedeorovanih pojavoy na celofri
proces veree, predelave in transporta v Perutnini Phuj, vidjuno 2 vinusi Polep tega pa Semo

¥ okobu s prehranskimi revadarm, k perutningko meso in Zdeke vedno pripeligio do lrodnikoy
sefe po u=treni toplotni obdela, pefienje 3 kuhanje s2 odvija na termperatun bistveno vel§i
od 70°C  unfuje vse vinee.

Pri term smo upoitevall stoletne dagne Pensdnine Piy pei verej in predeled perninirskegs mesa
n vrpostail refim popaine fxfne in baderiolofke zadSte proisvodnib in predelovalnih obratow

Ponovno smo cpozorll na rastrodje spodtovanie dolofl ki prepredujsjo tudi kairSnekoll vplive

nenadzorovanih domath rej perutrine, na sstem varege in predelaye v Perutnini P

W k=tnih bboratonjif, ker vako leto opravimo skorg) sto tsof rmzdifnh anefr, spremijamo
vse e priprave lome, vireje in predelave s kemiskimi in bakdesioloSkami analizame
veterinarska ambulanta pa srbi 2 adrasge @t in Dvajanie vamostnih ukrepov na fammah
pri koopemantih po vsey drfavi.

tudl poslovni sistern 2 najbal]
rpopalnjeniml retimi mpotavjania
standardow varme In olusre hrane

1 vee priloinostl

Dir, Rioren Glaser; dr. vt mad.
predsadnil: iprava in panarzini dirdkane
Foruining Pt dd
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Priloga D: Izjava poslovnim partnerjem o varnosti zivil

SPOSTOVANI POSLOVNI PARTNER]L

IZJAVA O VARNOSTI ZIVIL

Glede na aktualne informacije, vezane na selitev divjth ptic, potencialnih prenasalk
virusa H3N1 preko Slovenyje, lahko ponowno izpostavime, da v sistemm Perutnine
Pty d.d. Skupine Pemtnina Phy, Ze od sredine lanskega leta intenzivno 1zvajamo
dosledne zaiditne ukrepe, lu prepreéujejo kalkrinekol: stike drmh ptic in dmge

perjadi z naso verejo mn predelave v nafem sistenm.

Zato z gotovostjo in polno odgovomoestjo zagotavljamo popelno neocporeénost,
varnost in prehransko kakovost vseh nasih Ziwil, od sveZega mesa do popravljenth
jedi, proizvedenih v Pemutning Phay.

V Perutuni Pty namreé poleg strogih nacionalnih in eveopskih vetermarskih in
dmgih sanitarnih normativov, ki zagotavljajo vamost prehranjevania potrodmikov,
Ze ves ¢as 1zvajamo tudi drige zadditne standarde, kn garantirajo stalno 1zvajanje
varnosty, kakovosti in sledljvosts.

Pemutnuna Pty je izrazito vertikalne integnranc podjetie, kjer v lastnh objektih
pupravljameo valilna jajca, dan stare pis¢ance, brojlersko vzrejo, mesalnice krmul ter
celoten predelovalm proces, vkluéno z cobvladovanjem logistiénega kroga in
hladilne kenuljenini verigamu do trgovin. Tako se vsi nadi postopl odvijajo v
sistermu popolne sledljvost vseh surovin, Zivali, mesa in izdelkow. V vseh fazah je
vzpostavljen nadzor pe mednarodnem sistemm HACCP ter vseh dmgih standardih
kakovost: ISO 9001 /2000, ckoljevarstvem standard ISC 14001,/1996, EFSIS, BRC
ter IF5. Perutnuna Pty je znana tudi po tem, da ima vzpostavljene sisteme kontrole
kakovosty, ki so de strofp od vedine predpisow, veljavnih na ebmoém EU. Peleg
tega pa smo vzpostavili Se sistem desetth komparativnih prednosti, lu pondarajo
nase prednosti pr prpravi zdrave, varme in kakovostne hrane.

V lastnih kemuyjskih in mikrobicloskih laboratoh realizirameo wsako leto veé kot
100 tiso¢ razliénih analiz, z lastnimm vetennarskimi strokovnyjaks pa spremljamo vse
faze Zive proizvodnje in ostalih procesov znotraj celotne Skupine Perutnina Py
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