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Krizno komuniciranje na primeru vodne ujme v Zeleznikih,
septembra 2007

Krize so del vsakdanjega zivljenja posameznikov, skupnosti in tudi organizacij. Vzrok
Stevilnim krizam smo ljudje sami, saj s svojim neodgovornim ravnanjem in neodzivanjem na
opozorila iz okolja povecujemo razseznosti kriz, katerih posledice mo¢no vplivajo na nase
zivljenje. S krizami je zelo povezano krizno upravljanje in vodenje, ki je proces odpravljanja
posledic kriz na eni strani in proces preprecevanja njihovega razvoja na drugi. Pomembna
sestavina tega procesa je tudi krizno komuniciranje, ki velikokrat igra bistveno vlogo v njem
in je nemalokrat glavni razlog za neuspeSno soocanje s krizo. V diplomski nalogi bom
preucila, kako je komuniciranje potekalo v &asu vodne ujme v Zeleznikih med akterji
kriznega upravljanja in vodenja, javnostjo, mediji in lokalnimi prebivalci ter v kolik$ni meri je
komuniciranje med njimi vplivalo na uspeh soofanja z vodno ujmo. Dejstvo je, da krize
obstajajo in se lahko zgodijo kadarkoli, zato je pomembno, da smo na njih tudi primerno
pripravljeni. S kriznim komuniciranjem lahko zmanjSamo moZnost njihovega razvoja in
posledice, kakr$nim smo bili pri¢a septembra 2007.

Kljuéne besede: kriza, krizno upravljanje in vodenje, krizno komuniciranje, Zelezniki.

Crisis communication in the case of the flood in Zelezniki,
September 2007

Crises are part of everyday lives of individuals, communities and organizations. The cause of
numerous crises are people themselves, because their irresponsible behaviour and their not
responding to warnings from the environment increase the dimension of the crises, which
have a strong effects on our lives. Crisis management and leadership are closely linked with
the crisis and with the process of removing the consequences of crises on the one hand, and
with preventing their development process on the other. An important component of this
process is crisis communication, which often plays a vital role in it and is often the main
reason for the failure to cope with the crisis. The thesis will examine how communication
between the representatives of the crisis management, the public, media and local residents
was done in the case of the flood in Zelezniki, and to what extent did the communication
between them affected the success of coping with the water disaster. The fact is that crises
exists and can happen at any time, so it is important that we are properly prepared. The crisis
communication can reduce the possibility of their development and their implications, as we
have witnessed it in September 2007.

Key words: crisis, crisis management and administration, crisis communication, Zelezniki.
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1 UVOD

Danasnji svet se spreminja z bliskovito hitrostjo in na nacin, ki nas sili k temu, da smo vedno
pozorni na dogajanja okoli nas. Nepredvidljivi dogodki in razlicne groznje varnosti, ki
povzrocijo krizo, so postali del vsakdana. Sodobne groznje varnosti se nenehno spreminjajo.
Od vojaske dimenzije, katera je Se vedno prisotna, a precej manj, danes najvecjo groznjo
varnosti predstavljajo druge dimenzije, kot so na primer gospodarska, ekoloska, teroristicna,
zdravstvena, informacijska dimenzija in Se bi lahko nastevali (ReSNV). Te dimenzije oziroma
njihove groznje lahko ustvarijo zelo kompleksne krize, ki lahko povzroc¢ijo groznjo oziroma
krizo tudi v drugih dimenzijah (Prezelj 2001, 128). Vzroki za krize so razli¢ni. Na nekatere ne
moremo vplivati, veliko pa je taks$nih, ki jih ¢lovek povzro¢i s svojim malomarnim
delovanjem in Zeljo po tehnoloskem napredku ter razvoju. Posledice tega lahko opazimo tako
po svetu kakor tudi doma, kjer smo bili pric¢a Stevilnim potresom, neurjem s toco, vodnim
ujmam in tako naprej. Za naravne katastrofe je predvsem znacilno, da jim ne moremo ubezati.
V doloc¢eni meri lahko z ustreznimi ukrepi prepre¢imo njihov razvoj, vendar to ne velja za vse

tipe kriz.

S krizo se zelo povezuje krizno upravljanje in vodenje (v nadaljevanju KUV), katerega
sestavni del je tudi krizno komuniciranje, ki predstavlja najobcutljivejSo tocko tega procesa.
Slednji namre¢ vpliva na uspeh oziroma neuspeh vseh ostalih prvin procesa KUV, kot je
preventiva, zaznava in opredeljevanje krize, vodenje in podobno. V Casu kriz se srecujemo z
razlicnimi vrstami komuniciranja, ve¢inoma z mnozi¢nim komuniciranjem, za katerega je
znalilna uporaba radia, televizije, Casopisov ipd. Zaradi vse vecje vloge mnozi¢nih medijev v
procesu KUV je pomembno, da akterji razvijejo pravi odnos z mediji, saj le ti vplivajo na
mnenje javnosti o krizi in kriznem upravljanju. Najboljsi nacin za soocanje s krizo je njeno
nadziranje in prepreCevanje, kar se lahko doseze z ukrepi KUV in ulinkovitim

komuniciranjem v »pravem« trenutku (Malesi¢ in drugi 2006, 10-11).

V diplomski nalogi bom poleg teoreti¢nega dela kriznega komuniciranja vkljucila tudi Studijo
primera komuniciranja v Zeleznikih. Krizno komuniciranje mora potekati med vsemi akterji,
saj bo le na ta nacin soocanje s krizo in njenimi posledicami uspe$no. Slednje je opisano po

vsaki kategoriji posebe;.



2 METODOLOSKI OKVIR

2.1 Opredelitev teme in ciljev proucevanja

Vodna ujma v Zeleznikih je primer krize, ki nas opozarja na mo¢ narave in dejstvo, da se
kriza lahko zgodi kjerkoli in kadarkoli. Eno izmed bistvenih sestavin KUV predstavlja tudi
krizno komuniciranje, ki veckrat vpliva na izid spoprijemanja s krizo. Komuniciranje ne
poteka samo v casu kriznega upravljanja, pac¢ pa je pomembna sestavina tudi pred kriznim
dogodkom in seveda po njem. Komuniciranje ni le domena naravnih nesre¢ oz. kriz, ampak

vseh podrocij naSega vsakdana.

Tema diplomskega dela se nanasSa na komuniciranje v krizi, poglobljeno pa obravnava primer
vodne ujme v Zeleznikih, in sicer komuniciranje med akterji kriznega upravljanja,

komuniciranje z mediji, s prizadetimi obcani in $ir§o javnostjo.
Cilji so predstavljeni skozi samo strukturo naloge:

- opredeliti krizo in njene znacilnosti,

- definirati KUV,

- predstaviti glavne znacilnosti kriznega komuniciranja po fazah kriznega ciklusa,

- opisati namen, prvine in strategije kriznega komuniciranja kakor tudi probleme
akterjev,

- preuciti vlogo medijev v Casu krize,

- opisati krizo v Zeleznikih in njene znacilnosti.

2.2 Hipotezi

H1: Na uspes$nost spoprijemanja s krizo v Zeleznikih je najbolj vplivalo krizno
komuniciranje, saj je le to potekalo v pravem ¢asu, na pravi nacin in med vsemi pomembnimi

akterji.

H2: Krizi v Zeleznikih in njenim posledicam bi se lahko izognili, ¢e bi veéji poudarek
kriznemu upravljanju in vodenju ter kriznemu komuniciranju, kot sestavini tega procesa,

namenili v predkrizni fazi.



2.3 Uporabljene metode

V diplomskem delu sem uporabila razlicne metode. Z interpretacijo primarnih virov, porocil,
sem opredelila krizo in njene znadilnosti v Gasu vodne ujme v Zeleznikih. Z analizo
sekundarnih virov, knjig in ¢lankov, sem opredelila krizno komuniciranje, KUV in znacilnosti
medijskega porocanja v krizi. Analiza medijskega poroCanja mi je dala vedeti, na kakSen
naéin so mediji porodali o vodni ujmi, s $tudijo primera vodne ujme v Zeleznikih pa sem
teoreticni del podkrepila s prakticnim primerom. Opravila sem tudi intervju z gospodom
Jernejem Hudohmetom, vodjo izpostave Uprave Republike Slovenije za zas€ito in reSevanje

(v nadaljevanju URSZR) Kranj, ki je sodeloval pri KUV septembra 2007.

3 KRIZNO KOMUNICIRANJE KOT SESTAVINA PROCESA
KRIZNEGA UPRAVLJANJA IN VODENJA

Krize so danes znalilnost sodobnega sveta, katerim smo izpostavljeni vsi. Danasnji razvoj,
tehnologija in nacin Zivljenja so nas privedli do tega, da smo krizam izpostavljeni Se bolj, kot
je bil Clovek v preteklosti. Mitroff in Anagnos (2001, 23-24) pravita, da so krize, katerih
povzrocitelj je Clovek, po obsegu in pomembnosti presegle nekdaj neizogibne naravne
katastrofe. Krize je zelo tezko napovedati, kljub vsemu pa se lahko na nek na¢in nadzorujejo
in poskusajo prepreciti. To je tudi najboljs$i nacin za spopadanje s krizo. Nepri¢akovane krize
ne moremo prepreciti, lahko pa z delovanjem omilimo njihove posledice. Zato je pomembno

zavedanje, da krize obstajajo, in da se lahko zgodijo kadarkoli (Malesi¢ in drugi 2006, 12).

Da bi namen in samo krizno komuniciranje bolje razumeli, je potrebno najprej opredeliti

znacilnosti krize in znacilnosti s krizo povezanim KUV.

4 ZNACILNOSTI KRIZE IN KUV

Beseda kriza izvira iz grSke besede krisis. To besedo so uporabljali kot medicinski termin za
opis prelomnice bolezni. Prav tako pa beseda kriza izvira iz besede krinein, kar pomeni soditi
ali odlociti o neCem (Seeger in drugi 2003, 6). Kriza nima enotno sprejete definicije, ki bi
opisovala njene bistvene znacilnosti, zato obstajajo razli¢ne definicije kriz, te pa se razlikujejo

v Stevilnih pogledih.

International crisis behaviour definira krizo kot situacijo, v kateri so ogrozene temeljne

vrednote, kjer je Cas za ukrepanje omejen in obstaja verjetnost prisotnosti vojaske nevarnosti.
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Ta definicija je podana s perspektive drzave. Holsti leta 1990 podobno definira, in sicer, da je
znacilnost krize omejen Cas za ukrepanje in resno ogrozanje pomembnih vrednot, poleg tega
je znacilnost krize tudi stres med akterji, ki se z njo ukvarjajo. Rosenthal in sodelavci so v
svoji definiciji poudarili pomen negotovosti, ki nadomesti presenecenje, medtem ko casovni
pritisk in ogrozenost temeljnih vrednot ostajata Se vedno znacilnost kriz kot pri drugih

avtorjih.

Stern leta 1999 krizo definira kot situacijo, ki izhaja iz spremembe, tako notranjega kot tudi
zunanjega okolja, kjer so ogrozene temeljne vrednote in je prisotna negotovost ter ¢asovni
pritisk (Malesi¢ 2004, 12). Po Bartonu pa s pojmom kriza oznacujemo vecji nepredvidljiv

dogodek s potencialno negativnim rezultatom (Coombs 1999, 2).

Veliko definicij nam daje vtis, da se vecina kriz zgodi brez opozorila. To je v neki meri
resni¢no, vendar ne velja za vse tipe kriz (Millar in Heath 2004, 19). Podobno meni Groselj,
da vseh kriz ni mozno predvideti, prav tako pa vseh kriz ni mozno prepreciti z izvajanjem

preventivnih ukrepov (Groselj 2004, 227).

Glede na zgoraj podane definicije kriz je mozno razbrati, da imajo veliko skupnih znacilnosti,
poleg tega pa ima vsaka izmed kriz tudi svoje lastne posebnosti. Krizam skupne znacilnosti

SO:
e ogrozenost temeljnih vrednot (temeljnih ¢lovekovih pravic, materialnih dobrin ipd.),
e omejen ¢as za odlocanje (dogodki si sledijo zelo hitro),

e negotovost razmer (hitro spreminjanje razmer na katere vplivajo tako zunanji kot

notranji vzroki),
e pojavljanje novih razseznosti kriz,
e stres,
e moznost oviranja odlo¢ujocih oseb;
e omejenost uporabe preteklih informacij itn. (Malesic¢ 2004, 12—13).

Krize, ki se pojavljajo danes imajo drugacne znacilnosti in razseznosti kot krize, ki so se Ze

zgodile in pustile za seboj dolo¢ene posledice. Znacilnosti sodobnih kriz so
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ve¢dimenzionalnost, vzajemna povezanost in transnacionalnost. Z eno besedo lahko re¢emo,
da je znalilnost sodobnih kriz njihova kompleksnost. Procesi, kot so globalizacija,
deregulacija, razvoj tehnologije in ostali pa vplivajo na njihovo naravo (Prezelj 2005, 40).
Transnacionalnost groZenj sodobnega sveta je danes skoraj, da normalna stvar. GroZnje se
Sirijjo ne samo v eni drzavi, ampak presegajo tudi umetno vzpostavljene meje. To Se posebe;j
velja za naravne nesrece. Zaradi vedno vecje povezanosti sveta je znacilnost kriz tudi
vzajemna povezanost. GroZnje je teZko deliti na notranje in zunanje. Veliko notranjih grozen;j
lahko hitro dobi mednarodno razseznost (Prezelj 2005, 15). Boin in Lagadec (Malesi¢ in drugi

2006, 12) opisujeta, po njunem mnenju, kljuéne znacilnosti sodobnih kriz:
e krize imajo vpliv na velik delez prebivalstva doloCene drzave,
e prinaSajo visoke ekonomske stroske,
e povzrocajo tako imenovani u¢inek »snezne kepe,
e povzrocajo visoko stopnjo negotovosti,
e prinasajo razli¢na tveganja,
e trajajo dlje Casa,

e razkrivajo probleme komuniciranja med akterji, mediji, javnostjo in Zrtvami, prav tako
pa tudi probleme komuniciranja z javnostmi, ki so ¢asovno in prostorsko oddaljene od

kraja dogodka.

Skratka, krize so vedno bolj pogost pojav, Berge pa navaja tudi razloge za to. Mednje sodi
spreminjanje podnebja, ki povzrofa naravne katastrofe, zdruzitev ekonomskih okolij,
tehnoloski napredek, ve¢anje moci interesnih skupin, raziskovanje in objavljanje lastnosti ter
nacina delovanja organizacij (Kline in drugi 1998, 175). Vsekakor je kriza dogodek, ki je
nepredvidljiv, vendar Coombs meni, da ni nepricakovan dogodek. Vsak se mora zavedati, da
je kriza mozna in se lahko zgodi. Edino, kar se pri krizi ne ve je, kdaj se bo zgodila (Coombs

1999, 2).

Kljub ¢asovnemu pritisku, ogrozanju vrednot in drugih znacilnosti, vsaka kriza predstavlja
nevarnost in priloznost hkrati. Gre za okoli§¢ino, ki ogroZa sposobnost preZivetja, onemogoca

doseganje ciljev in je v prvi vrsti nezazelen in nenacrtovan pojav. Vsaka kriza pomeni tudi
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groznjo in pogosto negativen izzid. GroZnjo obitajno povezujejo ali enaéijo s §kodo. Skoda
povzrocena s strani krize lahko vkljuCuje finan¢ne izgube, poSkodbe ali smrt ljudi,
premozenjske izgube, okoljsko Skodo in zmanjSanje ugleda (Loewendick in Coombs 1999, 3).
Po drugi strani pa kriza pomeni tudi priloZznost za u€enje. Njen ucinek je lahko za marsikoga
katarzi¢en. Prizadeti po nesreci ali krizi velikokrat spremenijo svoja Zzivljenjska stalis¢a,
postanejo bolj odporni, zastavijo si nove cilje in prednostne naloge v zivljenju (Badovinac

2007, 247).

Posledica odsotnosti enotne definicije krize je tudi to, da obstaja veC tipologij, ki se
razlikujejo glede na obseg, Cas stopnjevanja, Sirino in druge dejavnike (Prezelj 2005, 25).
Hillyard (Prezelj 2005, 28) tako lo¢i med naravnimi krizami, c¢lovesko-konfliktnimi,
politi¢nimi in tehnoloskimi krizami. Krize se glede na Cas delijo na nenadne in razvlecene,
glede na obseg so krize na ravni posameznika, skupine, ljudi, druzine, organizacije, narave,
lokalne skupnosti, regije, drzave, druzbe, mednarodne skupnosti in sveta, glede na Sirino pa so

razdeljene na razli¢ne vrste ali skupine (Prezelj 2005, 25-26).

Delitev kriz glede na nacin njihovega pojemanja opredelijo: Rosenthal, Boin in Comfort, ki
obravnavajo hitro pojemajocCe krize, katarzi¢ne krize, krize s kompleksnimi dolgorocnimi
posledicami in pocasi pojemajoce krize. Za hitro pojemajoce krize je znacilen njihov hiter
pojav in konec. Katarzi¢ne krize se pojavljajo dolgo, imajo pa hiter konec. Pocasi pojemajoce
krize se prav tako pojavljajo pocasi, poCasi pa se tudi koncajo. Za krize s kompleksnimi
dolgoro¢nimi posledicami pa je znacilno, da se pojavijo nenadoma in presegajo zmogljivosti
nacionalnih drzav (Malesi¢ 2004, 13-14). Krize se lahko delijo tudi glede na predmet osnovne

ogrozenosti, obmocje ogrozenosti in izvora ogrozenosti (Malesi¢ in drugi 2006, 35).

Razli¢ne krize narekujejo uporabo razlicnih krizno komunikacijskih strategij, nacrtov in
kriznega tima. Zaradi raznolikosti kriz nam razvrS€¢anje oziroma klasifikacija omogoca, da
dolocene krize umestimo v isto skupino. Ravno zaradi tega je mozno, da se pripravi krizni
nacrt po doloCenih skupinah, saj bi tezko naredili nacrte, ki bi ustrezali vsaki krizi posebej

(Coombs 1999, 60-62).

Oblikovanje nacrtov, strategij in podobnih stvari je naloga akterjev KUV. Kriza in KUV sta

med seboj izredno povezana. KUV lahko opredelimo kot proces, v katerem se oblikujejo

postopki, sprejmejo dogovori in odlo¢itve, ki vplivajo na krizo. V ¢asu krize je za KUV

znacilno, da poteka pod velikim pritiskom, stresom ter pomanjkanjem informacij (Boin in 't
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Hart, Malesi¢ 2002, 405). Mortensen KUV opredeli kot »skupek sistemati¢nih operativnih
sredstev (operational means), namenjenih (1) prepreCevanju pojava in razvoja kriz, (2)
zmanjS$evanju vpliva kriz na ¢loveska bitja in druzbene strukture in (3) optimiziranju naporov
za vnovi¢no vzpostavitev normalnosti v clovekovem organizmu, medcloveskih odnosih in v
druzbi« (v Malesic¢ in drugi 2006, 12). Namen KUV je prepreciti ali vsaj zmanjSati negativne
posledice krize in za$cititi vse, ki bi jih kriza lahko na takSen ali drugacen nacin prizadela.
Vsaka kriza gre v svojem razvoju skozi ve¢ stopenj, kjer vsaka stopnja zahteva doloceno
ukrepanje. V grobem razlikujemo predkrizno, medkrizno in pokrizno stopnjo, podrobneje pa
razlikujemo med petimi stopnjami kriznega razvoja. V vsaki stopnji krize se odvijajo ukrepi

KUYV, zato lahko te stopnje poimenujemo tudi faze KUV (Malesi¢ in drugi 2006, 41).

4.1 Faze KUV

Predkrizna faza je obdobje, v katerem potekajo aktivnosti in ukrepi za preprecitev razvoja
krize. V predkrizni fazi igrajo informacije bistveno vlogo. Te namre¢ kazejo na mozZnost
pojava krize. Informacije je potrebno analizirati, poleg tega pa je potrebno analizirati tudi
okolje in dogodke, ki vcasih delujejo kot opozorilo na neizogibno (Coombs 1999, 17). Ta faza
je pomembna, zato da se ljudi seznani z moZnostjo razvoja krize, in da se jim da Cas, da se na
krizo pripravijo, saj se bodo tako lazje odzvali, ko kriza nastopi (Millar in Heath 2004, 6).
Izvajanje preventivnih ukrepov bi moralo biti bistvo KUV, s katerim bi preprecili moznost
razvoja krize ali krizo samo. Na vsako nevarnost ali groznjo nevarnosti se je potrebno odzvati
Z ustreznim opazovanjem, obveSCanjem, izdelavo naclrtov zaS¢ite in reSevanja,
organiziranjem, usposabljanjem ipd.

V fazi kriznega odzivanja je izrednega pomena, da se prizadeti zavedajo, da kriza obstaja in jo
zatnejo obvladovati. Krizno komuniciranje je v tej fazi krize klju¢nega pomena, saj poteka
tako besedno kot tudi z dejanji (Coombs 1999, 16). Soocanje z nesre€o pomeni, da se izvajajo
zaSCita, reSevanje in pomo¢ prizadetim, prav tako pa zajema ukrepanje ob nesreci naloge za
ureditev osnovnih Zivljenjskih razmer na prizadetem obmo¢ju (Cernivec in Papez 2008, 41).
Pokrizno reagiranje je ozje, saj je veliko stvari do te faze Ze reSenih. Pomembno je, da je v tej
fazi dosti informacij, ki povedo, na kakSen nacin so se stvari reSevale, pomembne pa so tudi
zaradi ucenja in priprave na bodoce krize. Slednje nakazujejo na moznost definiranja krize kot
boj za kontrolo (Millar in Heath 2004, 8). Pokrizne dejavnosti so pomembne tudi zaradi
potrditve, da je krize res konec (Coombs 1999, 16).
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V fazi pred kriznim dogodkom se torej kazejo zgolj indikatorji krize, v krizni fazi ti kazalci

izbruhnejo in so najbolj nevarni, v pokrizni fazi pa se stabilizirajo (Prezelj 2005, 24).

Podrobnejsa obravnava poteka kriz obravnava pet stopenj oziroma faz razvoja, v katerih
potekajo aktivnosti KUV. Prva je faza odkrivanja, kjer ni nujno, da pride do kakrSnegakoli
opozorila ali napovedi. Za veliko kriz lahko re€emo, da nimajo nekega opozorila, spet druge
imajo nekakSen »alarm« in opozorijo nase (Fearn-Banks 2007, 11). V tej fazi akterji KUV
najlazje in najbolj uéinkovito izvedejo ukrepe, s katerimi lahko krizo preprecijo. Naslednja je
faza priprave, kjer se izvajajo dejavnosti za pripravo na ustrezno reagiranje oziroma
ukrepanje. Priprave zajemajo oblikovanje na¢rta KUV, izbiro krizne skupine in njeno urjenje,
izbiro in urjenje govorcev in podobno. Ta faza mora biti ne glede na to, ali je kriza simulirana
ali realna, preizkuSena. Preizkusanje vkljucuje simuliranje krize, testiranje vzdrzljivosti nacrta
KUYV, testiranje ¢lanov krizne skupine, govorcev itn. Izvedba, torej pomeni aktivno pripravo
na krizo (Malesi€ in drugi 2006, 13). Za fazo priprave sledi faza obvladovanja krize. Ta faza
sama pove, da gre za izvajanje ukrepov in dejavnosti, s katerimi se krizo obvlada, na koncu pa
sledita Se faza okrevanja in faza uCenja. V fazi okrevanja potekajo aktivnosti, da se zadeve
¢im prej vrnejo v normalo, faza ucenja, pa naj bi prinasala spremembe, s pomocjo katerih, naj
bi vsaj nekatere krize bile preprecene. Ucenje je pomembno, saj se s podozivljanjem ugotovi,
kako je kaj potekalo, kaj se je pridobilo na rac¢un krize in kaj izgubilo. V procesu ucenja se
lahko veliko stvari izboljSa in bolje pripravi na prihodnjo krizo (Fearn-Banks 2007, 12—13).
Kljub vsemu je potrebno poudariti, da so nenadnost, negotovost in ¢asovni pritisk znacilnosti
krize, tako da v dolo¢enih primerih vseh faz KUV ni mozZno zajeti. Prav zaradi tega je
pomembno vecjo pozornost nameniti zgodnjemu opozarjanju, obvesc¢anju in nacrtovanju za
krizne razmere (Malesi€ in drugi 2006, 42—43).

V procesu KUV se odrazajo dolocene spretnosti in sposobnosti akterjev. Coombs tako meni,
da morajo akterji vedeti, kako se s krizo spopasti, kako jo prepreciti, oblikovati ustrezen nacrt,
se primerno odzvati na krizo in predvsem tudi vedeti, kako v krizi komunicirati (v Malesi¢ in

drugi 2006, 13).

15



S KRIZNO KOMUNICIRANJE

5.1 Opredelitev, prvine in namen kriznega komuniciranja

Krizno komuniciranje predstavlja ozilje KUV, zato so ob neucinkovitem kriznem
komuniciranju neucinkoviti tudi krizni ukrepi (Coombs 1999, 19). Komuniciranje v krizi
predstavlja eno izmed klju¢nih sestavin reSevanja kriznega stanj, zato je komuniciranje skozi
cel proces kriznega upravljanja kriti¢no in pomembno (Coombs in Holladay 2010, 25). Zelo
veliko pozornost je potrebno komuniciranju nameniti Ze v fazi preventive in priprave na krizo,
saj obstaja velika verjetnost, da se dolo¢ena kriza na ta nacin prepreci. V Casu krize, ko so
razmere negotove in so pritiski z vseh strani veliki, je komuniciranje na eni strani zelo
pomembno, na drugi pa zelo tezko. Akterji KUV se ponavadi soofajo s pomanjkanjem
informacij v zaCetku krize, na samem vrhuncu pa s preoblozenostjo (Malesi¢ in drugi 2006,

10).

Krizno komuniciranje Fearn-Banks opredeli kot verbalno, vizualno ali pisno interakcijo med
organizacijo in javnostjo. Ta interakcija obi¢ajno poteka preko mnozi¢nih medijev: pred, med
in po kriznem dogodku. Krizno komuniciranje kot pomembno sestavino KUV opredeli tudi
Novak, in sicer kot »posebno podro¢je odnosov z javnostmi, ki zajema predvidevanje
potencialnih kriznih dogodkov, pripravo nanje, reSevanje kriz in komuniciranje s prizadetimi
in drugimi klju¢nimi javnostmi organizacije ter pokrizno ocenjevanje ukrepov«. Ruffin Aziz
»krizno komuniciranje z vidika njegovih generi¢nih funkcij razgradita na $tiri prvine, in sicer
na pripravljenost na krizo in nacrtovanje komuniciranja, pozornost do opozoril, ki
napovedujejo krizo, vseobseznost obvesCanja v krizi in popolno informiranje vpletenih

akterjev« (v Malesi¢ in drugi 2006, 17).

O prvinah kriznega komuniciranja govorijo tudi Powers et al., in sicer omenijo Stiri prvine
komuniciranja. Prva prvina je sposobnost vzpostavitve empaticnega odnosa do javnosti, kar
pomeni, da se postaviS v polozaj drugega. Naslednja prvina je kompetentnost in
verodostojnost komunikatorja sporoc¢il ter odkritost, odprtost in postenost podajanja
informacij. Zadnja prvina pa je predanost in dostopnost komunikatorja sporocil (Malesi¢ in
drugi 2006, 17). Woodyard se je ukvarjal s pravili u¢inkovitega kriznega komuniciranja. Po
njegovem mnenju je komuniciranje ucinkovito, kadar se javnost obravnava kot partnerja,
kadar se poznajo potrebe javnosti in medijev, in kadar se jasno in verodostojno podajajo
informacije (Malesi¢ 2006, 296).
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Z namenom komuniciranja v krizi se je ukvarjal Bernstein. Po njegovem mnenju je namen

kriznega komuniciranja sledec:

Krizno komuniciranje je namenjeno spremembi zavesti javnosti, vecji ucinkovitosti
upravljalskega napora, informiranju in izobrazevanju, vzpostavitvi verodostojnosti in
ugleda organizacije, oblikovanju socutne in solidarne javnosti ter zmanjSevanju
negotovosti. V krizi, ki vkljucuje konfliktnost ali celo sovraznost, pa je krizno
komuniciranje namenjeno le poskusu spreminjanja nevtralnih subjektov v zaveznike,
krepitve in povezovanja zaveznikov ter nevtraliziranja nasprotnikov (Malesi¢ 2006,

296).

Krizno komunicranje in verodostojnost se v tem primeru nanasata na odnos med
razpoloZljivimi informacijami in njihovim pravocasnim razSirjanjem. Kriza ali pa sama
groznja, da kriza izbruhne, ustvari potrebo po informacijah. Pretok informacij med krizo je
obic¢ajno dober, zato obstaja moznost preoblozenosti z informacijami, kar akterjem lahko
predstavlja problem in dodatno oteZi delo. Poleg opisanega problema se akterji KUV soocajo

Se s kopico drugih problemov.

5.2 Problemi akterjev KUV v procesu kriznega komuniciranja

V procesu kriznega komuniciranja prvo oviro predstavljajo zbiranje, izbiranje, obdelava in
pretok informacij. Pretok informacij je kot Ze reeno obicajno dober, kar lahko predstavlja
problem informacijske preoblozenosti. Ce smo za zaletek krize rekli, da je informacij
premalo, tu velja ravno obratno. Zaradi preobloZenosti z informacijami lahko akterji
izgubljajo na Casu, enako pa velja, ¢e informacij ni (Malesic¢ 2006, 297). Akterji KUV morajo
zato znati izbirati informacije in le te razvrS€ati po pomenu (MaleSi¢ in drugi 2006, 18).
Naslednji problem, je problem odprtosti, verodostojnosti in legitimnosti. Odprtost je izredno
pomembna, saj je potrebno reagirati na sporocila, ki jih poSilja okolje. Sundelius, Stern in
Bynander opozarjajo na »past verodostojnosti«, ko se akterji KUV z mnozi¢nimi mediji
ukvarjajo na neustrezen nacin. Verodostojnost in legitimnost akterjev sta po mnenju Svedina

in Portirieva klju¢na za uspesno vodenje in upravljanje v krizi (Malesi¢ 2006, 297).

Ko se kriza zgodi, je pomembno, da akterji dobijo ¢imbolj natan¢ne informacije, s katerimi
oblikujejo jasno sliko nastalega problema. V krizah se lahko pojavi oboje — po eni strani lahko
informacij primanjkuje, po drugi pa jih je ogromno. Velikokrat se zgodi, da se akterji napacno

ali zelo instinktivno odzovejo in ravnajo skrajno omejevalno, zaradi ¢esar zoZzijo pozornost in
17



izgubijo bistvene informacije, ki so pomembne za soocanje s krizo (Kline in drugi 1998, 181).
Za sodobne krize je znacilno, da informacije pritekajo z razli¢nih virov, zato je pomembno, da
lo¢ijo med informacijami, ki so pomembne in tistimi, ki niso. Ve¢ informacij lahko sliko
razjasni, po drugi strani pa situacijo lahko zaplete in ustvari obcutek negotovosti (Quarantelli
v Prezelj 2005, 92). Ko akterji vse to opravijo, je potrebno informacije tudi posredovati
medijem in javnosti. V procesu kriznega komuniciranja je potrebno delovati pravilno,

natanc¢no in predhodno oblikovati ustrezne strategije in taktike.
5.3 Strategije in taktike kriznega komuniciranja

Zapleten proces kriznega komuniciranja dobiva vedno ve¢jo vlogo v KUV. Danasnje
komuniciranje ne pomeni zgolj zbiranje in posredovanje informacij, temve¢ predstavlja tudi
tekmovalno situacijo. Mediji igrajo v taki situaciji vlogo zbiranja, interpretiranja in
posredovanja informacij. Johansson in Skoglund menita, da je strategija danes drugacna in
usmerjena na ucenje, kako najbolje sodelovati z mnozi¢nimi mediji pred, med in po kriznem
dogodku. Mediji namre¢ skuSajo zbrati in hitro raz$iriti informacije, kar akterjem ali oblastem
vedno ne ustreza. ReSitev torej ne predstavlja boj in premagovanje medijev, ampak ucenje,
kako z njimi najbolje sodelovati. Strategija komuniciranja je potrebna na razli¢nih podrocjih.
Bacot, Mccabe in Fitzgerald omenjajo Stiri prvine ucinkovite komunikacijske strategije.
Najprej omenjajo razsirjanje informacij. Informacije morajo biti pravocasno posredovane in
pripravljene za uporabo. Naslednja prvina je identifikacija ljudi povezanih z dolocenim
dogodkom in navezava komunikacije z njimi. Sledita Se prvina vzpostavitve stika s

skupnostjo in na koncu $e prvina vzpostavitve odnosov z mediji (Malesi¢ in drugi 2006, 21).

Pri kriznem komuniciranju se pojavlja zlato pravilo, ki pravi »povej vse in povej hitro«, kar
pa ne drzi vedno. Arpan in Pompper navajata omejitve tega pravila. Obstaja tveganje v
pravnem smislu, do katerega lahko privede odkrito govorjenje o krizi, ker je v igri interes
dveh strani, in sicer interes subjekta, na katerega se kriza neposredno nanaSa in interes
javnosti, katera zeli biti informirana o dogodku. Druga omejitev se nanasa na sodelovanje
subjekta z mediji in javnostjo. Ko mediji sami odkrijejo krizo, so v prednosti pred subjektom,
kateri izgubi moZnost usmerjanja informacijskega toka. Sam subjekt namre¢ ni pripravljen na
vprasanja in teme medijev tako, kot ¢e bi imel prednost pred njimi in ¢as za pripravo, zato je v
tem primeru pomembna odprta komunikacijska strategija. Tretja omejitev pa je nadzor nad

oblikovanjem informacij. Heath na slednje gleda kot na veliko prednost, ker subjekt
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neposredno ne more vplivati na odziv mnozi¢nih medijev in javnosti, lahko pa ponudi

informacije, s ¢imer nakaze na sposobnost nadziranja krize (Malesi¢ 2006, 298).

Coombs prav tako govori o petih nacinih kriznega komuniciranja, katerim pravi strategije,
vendar je bolje govoriti o taktikah. Te so napad na toznika (zoper posameznika ali skupino, ki
trdi, da kriza obstaja), zanikanje (zanikanje o obstoju krize, lahko se pojavijo tudi razlage,
zakaj ni krize), izgovor (skuSajo se zmanjSati odgovornosti za krizo), zagovor (prikazovanje
neskodljivosti krize), samopotrditev (poveli¢evanje prejSnjih zaslug in dejanj), popravljanje
(odpravljanje Skode ali preventivno delovanje proti ponovitvi krize) in opravicilo (prevzem
odgovornosti za krizo) (Coombs 1999, 123). Razli¢ne taktike zdruzuje kontinuum, ki se
odraza kot lestvica razlicnih dejanj, od tistih najbolj defenzivnih na eni strani, do

prilagodljivih na drugi (glej sliko 5.1).

Slika 5.1: Prilagodljivost kriznokomunikacijskih taktik

DEFENZIVNO PRILAGODLIIVO

I I I 1 I I 1
Napad na Zanikanje Izgovor Zagovor Samopotrditev Popravljanje Polno
toZnika opravicilo
SIBKA KRIZNA MOCNA KRIZNA
ODGOVORNOST ODGOVORNOST

1 1 1 1 1

Govorice Naravne katastrofe Zlonamernost Nesrece Zloc¢in

Vir: Coombs v Malesi¢ (2006, 23).

S kriznim komuniciranjem in izborom strategije ter taktike se ukvarja Se kopica drugih
avtorjev. Po mnenju Lerbingera je krizo potrebno priznati, se z njo soociti, doloc€iti krizni
komunikacijski center in zbrati tocne informacije. Mortensen v strategiji kriznega
komuniciranja izpostavi vzpostavitev neformalnih kontaktov, izjave za javnost, organiziranje

kratkega pregleda ali izvleCek za mnozi¢ne medije ipd. (Malesi¢ in drugi 2006, 24).

Tako za akterje kriznega upravljanja, kakor tudi za izvajalce kriznega komuniciranja velja, da

se soocajo s problemom omejenega Casa posredovanja sporoCil javnosti in negotovimi
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razmerami (Malesi¢ in drugi 2006, 22). Zato nekateri menijo, da je strategijo bolje izbrati

kasneje, ob samem pojavu krize (Anthonissen 2008, 568).

V povezavi s kriznim komuniciranjem Rosenthal, Boin in Comfort uporabljajo tudi izraz
mediazacija. S tem izrazom zelijo poudariti pomen zaznave krizne situacije in vlogo, ki jo

imajo mediji pri njenem oblikovanju (Malesi¢ in drugi 2006, 15).

6 JAVNOST, JAVNO MNENJE IN MEDLJI

Vloga medijev v procesu KUV je vedno vecja in vedno bolj pomembna. Mediji vplivajo tako
na pogled javnosti na dogodek, kakor tudi na samo upravljanje s krizo. V kriznih razmerah je
potreba po odnosu akterjev kriznega upravljanja z mnozi¢nimi mediji, zato vedno vecja
(Malesi¢ in drugi 2006, 10-11). Nekateri govorijo o krizi takrat, ko jo mediji drzavne
institucije in interesne skupine opredelijo za krizo (Male$i¢ in drugi 2006, 34). Mediji naj bi
imeli tak vpliv na javnost, da nekega dogodka, o katerem ne poroc¢ajo, obravnavamo, kot da
ga ni. Mediji sami z izborom dogodka odlocijo, katerega bodo prikazali in obravnavali kot

krizo in katerega ne (Novak 2000, 43).

V skladu z Zakonom o medijih so mediji revije, Casopisi, radijski in televizijski programi,

teletekst, elektronske publikacije, nenapisana novinarska zakonitost (Zmed, 2. ¢l.).

Mediji s svojim poroCanjem seznanjajo javnost o dogajanjih, tako doma kot tudi drugod.
Oblast, organizacije, mediji in drugi komunicirajo z javnostjo, torej med njimi potekajo neki
odnosi. Odnose z javnostmi lahko opredelimo kot pot, po kateri potekajo komunikacije z
javnostjo. To je potrebno v isti meri, kot je potrebna komunikacija med ljudmi. Enako velja za

vse ostale subjekte, ki niso sami, ampak v razmerju z javnostjo (Hunt in Grunig 1995, 5-6).

Po mnenju Blumerja je javnost »elementarna skupina ljudi, ki se srecajo z nekim problemom,
ki so razdeljeni glede na ideje, kako se lotiti problema, in ki se vkljucujejo v razpravo o
problemu« (Splichal 2005, 25). Javnost so ljudje, ki se soocajo z dolo¢enim problemom ter
i18¢ejo resitve za njegovo odpravo (Verci¢ in drugi 2002, 19). Wright pravi, da javnosti ne
smemo enaciti z ob¢instvom mnozi¢nih medijev, ki so velika, anonimna in s katerimi ne
moremo vzpostaviti interakcije. Posamezniki s svojim mnenjem v javnosti razpravljajo, tako
da se v sooCanju mnenj razli¢nih posameznikov tvori javno mnenje (v Malesi¢ in drugi 2006,
66—67). Javno mnenje Dawey opredeli kot obCasen niz interpretacij in presoj o javnih

zadevah, ki se pojavi zgolj v kriznih situacijah (Dewey 1999, 126). Javno mnenje ima moc, ki
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je pozitivna ali negativna. Danes lahko re¢emo, da je medij tisti, ki je prevzel vlogo javnega
mnenja. Mnozi¢ni mediji imajo doloCena zasebna mnenja (novinarji), ki niso povzetek nekega
javnega mnenja, vendar na oblikovanje javnega mnenja zelo vplivajo. Mediji, torej lahko
vplivajo na javno mnenje, ga usmerjajo in oblikujejo, vendar to ne pomeni javnega mnenja.
Zagotovo pa so mediji tisti, ki lahko dosezejo, da mnozica v kratkem Casu spremeni misljenje

(Malesic¢ in drugi 2006, 68).

Zaradi vedno vecje vloge mnozi¢nih medijev v procesu KUV in kriznega komuniciranja, je

potrebno opredeliti tudi njithove ucinke in funkcije.
6.1 U¢inki in funkcije mnozi¢nih medijev
Wright opredeli stiri, po njegovem mnenju temeljne funkcije mnozi¢nega sporocanja:
e nadzorovanje okolja,
e postavljanje delov druzbe v soodnosnost pri odzivanju na okolje,
e prenos dedis¢ine druzbe z ene na drugo generacijo,
e razvedrilo.

Za opredelitev u¢inkov in funkcij mnoZzicnih medijev sta pomembni le prvi dve funkeiji.
Nadzorovanje pomeni zbiranje in razsirjanje informacij o dogodkih, ki so se zgodili v okolju,
medtem ko se soodnosnost nanasa na nacin interpretiranja dogodkov s strani medijev, na
podlagi cesa posamezniki oblikujejo svoja lastna mnenja in na osnovi njih tudi delujejo

(Malesic in drugi 2006, 69).

Vloga medijev v krizah je lahko pozitivha in negativna hkrati. Mediji posvarijo pred
potencialnimi groznjami in nevarnostmi, kar lahko pomaga pri prepreevanju krize ali vsaj
pripravljenosti nanjo. Prav tako lahko odigrajo pozitivno vlogo pri usposabljanju pred krizo,
posredovanju pomembnih informacij in zahtev ter pomirjujo¢ega ucinka na ljudi (Novak
2000, 208). Zaradi neselektivnosti posredovanja informacij mnozi¢nemu ob¢instvu, mediji
novico prenesejo hitreje kot tradicionalne metode posredovanja sporocil velikemu Stevilu
ljudi in omogocajo pristojnim institucijam, ki so zadolzene za nadzor nad potencialnimi

nesreCami, odprt komunikacijski kanal, po katerem lahko hitro posredujejo sporocila tistim, ki
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jih je ali pa bi jih kriza lahko prizadela. Danasnji na¢in komuniciranja omogoc¢a, ne samo

cenejsi, pac pa tudi hitrejsi in bolj$i na¢in prenosa sporocil.

Negativna vloga medijev se kaZe predvsem z interpretacijo dogodkov. Ce mediji dogodke
interpretirajo na svoj nacin, javnost nima moznosti oblikovanja lastnega mnenja oziroma je ta
moznost izredno majhna. Ko kriza izbruhne, mediji na vse pretege iS¢ejo informacije o tem,
kaj se je zgodilo, koliko je poskodovanih ali mrtvih, kaksna je ocena Skode, ali obstajajo
nevarnosti prihodnih poskodb, zakaj se je to zgodilo, kdo ali kaj je odgovoren, ali so bila
kak$na opozorila in podobno. Medijem je potrebno ponuditi odgovore na zastavljena
vpraSanja in jim posredovati podatke, ki jih potrebujejo. Z njihovim sodelovanjem se akterji
KUYV interpretaciji medijev lahko izognejo in zadeve razjasnijo (Malesi¢ in drugi 2006, 70).
Akterji morajo biti odprti v smislu dostopnosti do medijev, posredovanju informacij in
odkritosti. Pomembno je tudi, da izrazijo sofutje in nudijo sveze informacije, ko je to
potrebno (Coombs 1999, 114-120). Mediji najraje pridobivajo informacije od osebe, ki je na
uradnem polozaju in ima uradne in verodostojne informacije (Kline in drugi 1998, 177-179).
Pomanjkanje le teh in slabo interpretirana dejstva, lahko vodijo v posebno obliko kriz, kot so

govorice (Millar in Heath 2004, 2-3).

Negativna vloga medijev se prav tako kaze takrat, kadar v krizi vidijo poslovno priloZnost
(Reid 2000, 8). Mediji lahko vidijo krizo ali nesreCo kot moznost za dvig gledanosti,
poslusanosti ali branosti. Ko kriza povzro¢i smrtne Zrtve, postanejo te informacije glavna
tema novic. Katastrofa, kriza, konflikt, zlo¢in in korupcija so najpomembnejsi dogodki, ki
ustvarjajo dobro novinarsko zgodbo (Novak 2000, 207). Ta mora poskrbeti, da v bralcu ali
poslusalcu vzbudi Custva, ki se jih doseZe z opisi, z uporabo natancnih in zivih pridevnikov,

ustvarjanjem prizorov in podobno (Hennesy v Milosavljevi¢ 2003, 81-82).

Med razlicnimi znanstveniki obstajajo razhajanja glede vpliva mnozi¢nih medijev na
posameznike. Nekateri menijo, da mediji vplivajo na javno mnenje, spet drugi pravijo, da to
ne drzi, in da se teZko vpliva na mnenje drugih, Se posebej preko mnozi¢nih medijev. Prva
teorija u¢inkov medijev na ljudi se je razvila med obema vojnama. Poimenovali so jo »teorija
injekcijske igle«. Ta teorija trdi, da je obCinstvo pasivno in se na enak nacin odziva na
medijsko sporocilo (glej sliko 6.1). Nasprotniki te teorije pa zagovarjajo mnenje, da na ljudi
bolj vplivajo svojci in prijatelji ter drugi »mnenjski voditelji«. Gre za teorijo dvostopenjskega

toka komuniciranja (Theaker 2004, 34-36).
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Slika 6.1: Zgodnji model mnozi¢nega komuniciranja in model dvostopenjskega toka
komuniciranja

Mnozi¢ni mediji Mnoziéni mediji
o O l ob o\'% \
o© 008000 °5
&8 o o e
S A T

o = osamljeni posamezniki,

ki sestavljajo mnozico O = mnenjski voditelj

O = posamezniki v druzbenem
stiku z mnenjskim voditeljem

Vir: McQual in Windahl (1981, 49).

Vsaka kriza ponuja tudi akterjem upravljanja priloZznost, da se nekaj naucijo o mediju. S
pozornim spremljanjem akterji lahko ugotovijo bistvene lastnosti medija, kateri je tisti medij,
ki ga ljudje uporabljajo in podobno. Radio vecinoma ljudje uporabljajo, ko so na poti.
Uporaba interneta je v drzavah Evropske unije porasla za kar 53 %, kljub tem podatkom pa je
televizija Se vedno najpomembnejSe komunikacijsko orodje. Razlog je v tem, da televizija
ponuja informacije brez iskanja, enako velja za Casopis, pri internetu je ravno obratno, saj ne
ponuja informacij brez izrecnega iskanja. Radio v kombinaciji z glasbo zmanjSa napetost,
omogoca nek pobeg iz realnosti. Internet ima pomembno vlogo, a ne tako kot televizija.
Vecinoma sluzi za ponoven pregled dogodkov, forumi pa za izrazanje strahu, nevarnosti,

socutja ter obzalovanja do nastalega poloZaja (Noll 2003, 2-5).

S socialnimi' mediji informacije hitreje zaokroZijo po svetu, predstavljajo pa tudi odliéno
orozje za ustvarjanje krize. Aktivisti najveckrat uporabijo internet za vplivanje na spremembo

vedenja organizacij ali posameznikov. Problem pri socialnih medijih je, da se tam najlazje

1 . . . e e v e . . .y . .. .
Termin socialni medij je $irSi in pomeni razli¢na spletna komunikacijska orodja.

23



razvijejo govorice, kar predstavlja skrb glede na to, koliko je uporabnikov. Socialni medij

lahko predstavlja opozorilni znak za probleme, ki eskalirajo v krizo (Coombs 1999, 16).

Ustrezno krizno komuniciranje brez vklju¢evanja mnozi¢nih medijev ni mogoce. Sodelovanje
medijev in akterjev je klju¢no v vseh fazah upravljanja. Prav tako uspesna krizna

komunikacija vkljucuje tudi komuniciranje med akterji KUV, javnostjo in prizadetimi v krizi.

7 KOMUNICIRANJE V KRIZI MED AKTERJI KUY,
PRIZADETO JAVNOSTJO IN MEDIJI

7.1 Komuniciranje pred izbruhom Kkrize

11. ¢len Zakona o varstvu pred naravnimi in drugimi nesre¢ami navaja (ZVNDN), da so
»podatki o nevarnostih ter o dejavnostih drzavnih organov, lokalnih skupnosti in drugih
izvajalcev nalog varstva pred naravnimi in drugimi nesreCami javni. Drzava in lokalna
skupnost morata zagotoviti, da je prebivalstvo na obmocju, ki bi ga lahko prizadela naravna

ali druga nesrec¢a, obvesceno o nevarnostih«.

Komuniciranje pred krizo je pomembno, ne samo za minimiziranje $kode, ampak tudi za
psiholosko stanje in pripravljenost ljudi, ki se posledi¢no v Casu kriznega izbruha bolje
odzovejo in pripravijo na ustrezno ukrepanje. V cCasu pred izbruhom krize morajo akterji
izkoristiti vse ponujene moznosti, da se vecji del potrebnega pripravi. Priprave vkljucujejo
oblikovanje kriznega nacrta, izbiranje skupine in njeno urjenje, izbiranje govorcev in podobno
(Fearn-Banks v Coombs in Holladay 2010, 568-569). Vse skupaj je potrebno tudi testirati, saj
se na ta nafin pokazejo rezultati pripravljenosti na krizo (Millar in Heath 2004, 120). Te
nacrte in strategije je potrebno predstaviti »ciljni publiki«, torej ljudem, ki lahko dozivijo
krizno situacijo, saj bodo na ta nacin seznanjeni z nevarnostjo, nacinom, kako se na to
nevarnost odzvati, predstavljeni pa bi morali biti tudi mozni ukrepi ter dejavnosti (Fearn-

Banks v Coombs in Holladay 2010, 568—-569).

Mediji v tej fazi sluzijo kot posredniki sporocil akterjev k javnosti in odigrajo izredno
pozitivno vlogo obvescanja velikega Stevila ljudi v kratkem casu. V ¢asu pred krizo poteka
tudi medijsko krizno nacrtovanje, kjer se akterji soocCajo z vprasanji, kot so najverjetnejSe
okolis¢ine, ki se lahko zgodijo, kdo bo vodil odnose z mediji, kako se bo usmerjalo novinarje

in podobno. O tem je dobro seznaniti tudi medije, saj na ta nacin akterji pokazejo, da medije
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obravnavajo kot partnerje enakovredne sebi in razumejo njihovo delo (Verci¢ in drugi 2002,

120-122).

7.2 Komuniciranje v ¢asu krize

Komuniciranje v ¢asu krize mora potekati takoj, ko je to mogoce. Javnosti morajo akterji
posredovati natanc¢ne informacije, ne glede na posledice. Komuniciranje z mediji in
posledi¢no z javnostjo mora biti akterjem pomembno. Vsak akter se mora zavedati, da je
oseba, katera je oSkodovana, zainteresirana v zvezi z delom, odpravljanjem posledic in
podobno. Javnost pa prav tako zanima razvoj dogodkov, sanacija in stanje oskodovanih oseb
(Millar in Heath 2004, 120). V c¢asu krize je potrebno poskrbeti za najbolj prizadete, zmanjsati
njihove tegobe in strah, sploSno javnost pa seznaniti s tem, kar je do takrat ze znano.
Predvsem je pomembno, da o nastali situaciji nih¢e ne ugiba, saj bi to povzrocilo razlaganje
situacije po svoje in bi lahko zadevo Se poslabsalo. Hitro odzivanje je Se posebej pomembno,
e kriza terja smrtne zrtve. Mediji tudi v tej fazi igrajo pomembno vlogo, s tem da je lahko ta
pozitivna in negativna hkrati. Mediji lahko pomagajo akterjem pri obvescanju o poteku dela
in najpomembenjsih zadevah, ki zadevajo prizadete prebivalce. Negativna vloga medijev pa
se lahko izkaZze, ¢e krizo vidijo kot poslovno priloZnost in vse skupaj predstavijo v negativni
lu¢i. V Casu krize je pomembno, da se mediji ne ukvarjajo z vprasanji vzrokov in posledic,
ampak da se njihova pozornost usmeri v zmanjsevanje Skode in prepreCevanje nastajanja nove

(Veréi¢ in drugi 2002, 122-123).

7.3 Komuniciranje po Krizi

Rehabilitacija ali ¢as po krizi je namenjena za odpravo Skode, vzpostavljanje normalnega
delovanja in odpravljanja vzrokov za krizo. Informacije so potrebne tudi v tej fazi, saj se na ta
nacin pomaga prizadetim, javnosti in tudi medijem. Potrebne so tudi informacije kot dokaz

konc¢anja krize (Lundgren in McMakin 2009, 323).

V trenutku, ko medijem kriza ne vzbuja pozornosti, lahko re¢emo, da se kriza konc¢a in z njo

tudi pokrizno obdobje (Verci¢ in drugi 2002, 124-125).

Veliko akterjev KUV medije vidi kot dodatno, nepotrebno nadlogo v kopici Ze obstojecih
problemov. Zal je njihovo vkljutevanje v vseh fazah izredno pomembno. Krizno
komuniciranje predstavlja klju¢no tocko KUV, ki ne more nadomestiti vseh ostalih priprav in

ukrepov, vendar brez kriznega komuniciranja le-ti nimajo smisla. Skozi pregled po
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posameznih fazah lahko zaklju¢imo, da je komuniciranje najbolj kriticen dejavnik, ki doloca
uspeh kriznega ukrepanja in je enako pomemben v vseh fazah kriznega cikla in med vsemi

pomembnimi subjekti (Malesi€ in drugi 2006, 25).
9 VODNA UJMA V ZELEZNIKIH SEPTEMBRA 2007

9.1 Znacilnosti neurja

Mocno dezevje je 18. septembra 2007 povzrocalo velike tezave v vecih delih Slovenije.
Najhuje je bilo v ve¢jem delu zahodne Slovenije, predvsem v Zeleznikih. Neurje in poplavni
val je nekatere ljudi popolnoma presenetil. Vodostaj je presegel do sedaj najve¢jo izmerjeno
vodno gladino iz leta 1995, ki je znasal 148 m3/s. Na zalost je neurje za seboj pustilo velike

posledice. Poleg ogromne materialne Skode, je neurje zahtevalo tudi tri smrtne Zrtve.

Agencija Republike Slovenije za okolje (v nadaljevanju ARSO) je na dan neurja, ob osmi uri
zjutraj, opozorila na obilne krajevne padavine predvsem v popoldanskem ¢asu in na moznost
porasta vodotokov. Naslednje opozorilo je sledilo tri ure kasneje, ob 13. uri pa so opozorili
predvsem na razlivanje hudournikov na obmo¢&ju Cerkljanskega in Skofjeloskega hribovja ter
Davce. Regijski center za obvescanje Kranj (v nadaljevanju ReCO), ki pokriva obmocje
Gorenjske oziroma SZ del Slovenije, je v treh urah prejel ve¢ kot tiso¢ klicev, vendar niti
eden od njih ni kazal na resnost situacije v Zeleznikih. Na slednje je opozoril $ele klic o
odnasanju avtomobilov, kajti vsi prejSnji klici so prihajali iz okolice Kranja (Agencija
Republike Slovenije za okolje 2007).

Znacilnost neurja je bila nenadnost in silovitost rusilnih hudournih voda, ki so odnasale vse
pred seboj. Ceste in objekti so bili poplavljeni, avtomobile je prevracalo. Ljudje so ostajali
brez domov, poleg poplav so se sprozili Se zemeljski plazovi, ki so naredili najve¢ Skode na
prometnicah. Obc¢ani so prezivljali hude ¢ase, predvsem v vis§je lezeCih predelih, kjer so bili
nekaj dni popolnoma odrezani od sveta. Obilne padavine so prinasale Stevilne tezave, prvi klic
pa so v ReCO zabelezili ob 10:10 uri. Sledilo je Se 18 klicev do dvanajste ure, od dvanajste do
Stirinajste ure je zabelezenih 227 klicev, po Stirinajsti uri pa 288 klicev. Tako je bilo 18. 9.
zabelezenih skupaj 1152 klicev, od katerih je bilo 826 uspesnih (Perko 2007, 2).

Med 13:00 in 14:00 je bilo v Zeleznikih najhuje. Takrat je Selska Sora dosegla najvisji
vodostaj: 551 cm. Voda je s seboj nosila velike koli¢ine skal, lesa in ostalega, kar je unicevalo
vse pred seboj. Val vode je bil visok od 1.80 m do 2 m. Ob¢ani so se vecinoma umikali v vi§je

predele oziroma nadstropja objektov, kar jim je reSilo Zivljenja. Kljub vsemu pa so poplave
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terjale tudi smrtne Zrtve, saj so ljudje poskusali resiti svoje imetje. Poplavljeno je bilo okoli
350 hi$ in poskodovanih Se vec¢ vozil. Dostop v obCino je bil onemogocen z veC smeri.
Poplavljene so bile tudi tovarne, kjer je v eni izmed njih priSlo tudi do izlitja nevarnih snovi,
zaradi Cesar so prebivalci ostali brez virov pitne vode. Slabe vremenske razmere so povzrocile
tudi izpad telefonske zveze, motena pa je bila tudi oskrba z elektricno energijo (Uprava
Republike Slovenije za zaiito in reSevanje 2007). Po besedah Zupana ob&ine Zelezniki, so
bili ljudje tako obupani, da se je najbolj bal tega, da bodo prebivalci zaceli razmisljati ali je
zivljenje v Zeleznikih sploh $e smiselno (Jamnik 2007).

Lokalni prebivalci so imeli najve¢ tezav s pitno vodo. Dobili so jo z dovozom, skupaj s hrano
in ostalimi potrebnimi stvarmi za odpravo posledic vodne ujme. URSZR je iz drzavnih rezerv
poslala agregate in potopne Crpalke ter poskrbela za zafasno nastanitev okoli 100 oseb v
osnovni Soli. Poleg tega je bila okrepljena tudi nujna medicinska pomoc¢, komunikacijska
podpora reSevalcem in izvrSeni drugi potrebni ukrepi. Poplavni val je onemogocil takoj$nje
ucinkovito reSevanje in odpravljanje posledic. Osnovne Zzivljenjske pogoje so tako zaceli
vzpostavljati dan po neurju, ko je bilo najhuje ¢ mimo (Cernivec in PapeZ 2008, 42).
Intervencija je v Zeleznikih potekala osem dni. Uradno je bila zakljudena 1. 10. 2007, takrat
so se namrec sile za zascito, reSevanje in pomoc¢ umaknile in so sanacijo ter obnovo prevzele
lokalne oblasti. V osmih dneh, kolikor je uradno trajala intervencija, je na obmodcju
Zeleznikov sodelovalo veé kot 6200 pripadnikov gasilcev, policije, vojske, CZ, prostovoljcev,

Studentov, skavtov in tabornikov? (Cernivec in Papez 2008, 47).

9.2 KUV v ¢asu vodne ujme

Vodna ujma v Zeleznikih ima elemente krize glede svojih razseznosti, vsaj kar zadeva velik
casovni pritisk in negotove okolis¢ine. Poplave so zahtevale ustrezno odzivanje, predvsem pa
so pokazale, kako ucinkovit je sistem KUV v Sloveniji. Preventivnih ukrepov zaradi
nenadnosti ni bilo mozno izvajati. Ukrepi ob nesreci in po njej so se razlikovali tako po
vsebini kot tudi nacinu izvajanja. Pred samo nesreco je bil poudarek na obvescanju in
zagotavljanju pripravljenosti organov, sluzb in enot za zaSCito, reSevanje in pomoc
prizadetim. Po nesreCi se teziS¢e premakne na dejavnosti za za$€ito in reSevanje (Vv
nadaljevanju ZiR) ljudi, zivali in premoZzenja. Ko neposredna nevarnost obanom ni ve¢

grozila, je bilo potrebno zagotoviti osnovne zivljenjske razmere prebivalcem, ki so ostali brez

% Od prvega dne poplav v Zeleznikih je do petka, 28. 9. 2007, sodelovalo 3133 gasilcev, 1622 pripadnikov
slovenske vojske, 31 pripadnikov civilne zascite, 445 pripadnikov policije in tako napre;j.

27



strehe nad glavo, kakor tudi prebivalcem, ki se zaradi groznje nevarnosti niso smeli vrniti v
svoje domove (Cernivec in Papez 2008, 41).

Takoj po nesreci so na celotnem obmocju aktivirali prostovoljne in poklicne gasilske enote,
Stabe CZ, vkljucujo¢ regijski Stab, cestna ter komunalna podjetja in ostale sluzbe. Prav tako so
svojo pomo¢ nudili pripadniki slovenske vojske z nalogo, da vzpostavijo nujne komunikacije,
elektricne in druge priskrbe ter reSujejo ljudi in njihovo premoZzenje. Reakcijski Cas je bil
izredno majhen, in sicer od 15 minut do ene ure, da so se lahko pripravili na poplave
(Cernivec in Papez 2008, 33).

V Zeleznikih se je najhuje odvijalo med trinajsto in §tirinajsto uro. Najprej je poveljnik CZ
Slovenije aktiviral prostovoljne in poklicne gasilce, ti so poskrbeli za nevarne snovi v
nekaterih tovarnah. Zaradi prizadetosti $irSega obmoé&ja Zeleznikov, ki je poleg vsega e
razvleceno in stisnjeno v ozki dolini, so lahko uporabili samo doloceno Stevilo reSevalcev, ki
so se okrepili z vojaki, po potrebi so dodajali Se pripadnike CZ, policije in druge enote
(Cernivec in Papez 2008, 45).

Sistem ZiR je bil vzpostavljen na lokalni, regionalni in drzavni ravni. V ob&ino Zelezniki se je
za nekaj dni nastanil sam poveljnik CZ Slovenije, kar je zelo redek pojav, pravi Hudohmet
(glej prilogo A). Razlog njegove nastanitve v prizadeti ob¢ini je bil v kadrovskih rotacijah v
Kranju.

Formalna vodstvena struktura sistema ZiR se je vzpostavila Se isti dan. Ukrepanje na
prizadetem obmocju je potekalo organizirano in u¢inkovito. Akterji KUV se niso srecevali s
problemom pomanjkanja informacij, saj so jih pridobivale razli¢ne enote in sluzbe ter si jih
izmenjavale med seboj. Po pridobitvi prve ocene stanja na terenu so ugotovili, da le to zahteva
obsezno predvsem pa strokovno ukrepanje. Regijski Stab je bil kot ze reCeno zelo obremenjen
(kadrovske rotacije), obcCinski pa pod pritiskom tezavnosti situacije, predvsem, kar se tice
obsega in intenzivnosti, zato je poveljnik CZ Slovenije vse do predaje vodenja obc¢inskemu
Stabu z zupanom Zeleznikov povezoval in koordiniral delovanje organov na podro&ju zaicite,
reSevanja in pomoci (Cernivec in Papez 2008, 41-42).

Odpravljanje posledic nesrece je bil zivljenjski interes prebivalcev obcCine, zato je obvescanje
o dogajanjih in stanju na terenu pomembno. Poleg oSkodovanih mora komuniciranje
vkljucevati tudi akterje KUV, medije in $irSo javnost. Krizno komuniciranje na ta nacin lahko

ozna¢imo kot uspe$no, kar posledi¢no vodi tudi v uspe$nost KUV v krizi.
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9.3 Krizno komuniciranje

9.3.1 Komuniciranje med akterji

V Casu krize so akterji pod hudim pritiskom in stresom, kar lahko otezuje komuniciranje z
vsemi pomembnimi subjekti. V preventivni fazi je zato potrebno velik poudarek nameniti
nacrtovanju kriznega komuniciranja. Nacrtovanje bi moralo vkljuCevati izbor ustrezne
strategije in taktike, prvine komuniciranja in predvideti probleme, s katerimi bi se akter;ji
lahko srecali. Priprave bi morale vkljucevati oblikovanje kriznega nacrta in ostale pomembne
ukrepe, ki v primeru Zeleznikov o&itno niso bili izvedeni.

Hudohmet (glej prilogo A) se spominja, da so bili akterji KUV aktiviriani preko pozivnikov iz
ReCO, zupan in nekateri delavci podjetij pa preko mobitelov in telefonov. Akterji, ki so
sodelovali v odpravljanju posledic vodne ujme, so bili Steviléni. Potrebno je bilo usklajevanje
posameznih sluzb in njihovega delovanja, zato so imeli dnevno dva sestanka, kjer so porocali
o izvedenih delih in sprejemali odlo¢itve. Komunikacija med akterji je tako potekala stalno,
saj so na ta nacin dobili realno sliko na terenu, da so lahko pravilno razporejali enote. Sistem
zvez ZARE? je bil zaradi preobremenjenosti skoraj neuporaben, izpad telefonske linije pa je
otezeval komunikacijo preko telefonov, zato so si pomagali z mobilno telefonijo4.

Obvescanje med akterji je potekalo neprestano, glede izvedbe del in problemi, s katerimi so se
srecevali sami kot tudi prebivalci. Koordinacija med enotami je bila na ta nacin boljSa, poleg
tega pa je zbiranje informacij in porocanje naprej na URSZR in k medijem potekalo iz enega
centra (Cernivec in PapeZ 2008, 55).

Hudohmet ugotavlja, da so akterji KUV v Casu akcije odpravljanja posledic pod stresom in
pritiski, zato mora komunikacija potekati tudi v smeri spodbujanja, motiviranja, ohranjanja
optimizma, kar pomaga akterjem pri izvajanju del in tudi prebivalcem, ki so v stikih z akterji
(glej prilogo A).

Zaradi neprestane komunikacije, ki je morala potekati med Stevilnimi akterji, so se izognili
nekaterim problemom. Prvi izmed njih bi lahko bil pomanjkanje informacij, kar v primeru

Zeleznikov ni bilo mogoce zaslediti. Razli¢ne enote so informacije pridobivale na terenu in

*Radijski del sistema zvez ZARE pokriva 95 % drzavnega ozemlja, sestavni del tega sistema pa so tudi centri za
obves¢anje in druge sluzbe (Grizold 2005: 170).

* Komunikacija je v ve&ji meri potekala z mobiteli, delovalo pa je le omreZje operaterja Mobitel.
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med ogrozenimi prebivalci ter jih nato posredovali naprej. Na ta nacin so bili vsi seznanjeni z
vsem.

Na zalost je bila komunikacija zaradi neustreznih priprav na lokalni ravni slaba pred vodno
ujmo, saj ob&ina ni imela nadrta ZiR ob poplavah (Cernivec in PapeZ 2008, 89). Tako lahko
zaklju¢imo, da priprav in komuniciranja pred samo krizo ni bilo oziroma je bilo le to

neustrezno.

9.3.2 Komuniciranje s prizadetimi prebivalci

Komuniciranje z obCani se v prvi vrsti za¢ne ze takoj, ko se pripravi ocena ogrozenosti in
nacrti ZiR. Takrat je potrebno obcCane seznaniti, kak$na so tveganja, in kako se na njih
pripraviti. Na ta nacin se najve¢ pripomore k zmanjSanju ranljivosti obanov in vecji
pripravljenosti na krizne situacije. Komuniciranje z obCani mora potekati, torej redno in
pravocasno, vkljucevati pa mora tudi razlicne tehnike (govorniki, filmi ...), s katerimi bodo
lokalni prebivalci dobili nazorno demonstracijo (Cernivec in Papez 2008, 1).

Potrebno je predstaviti tudi nacin, s katerim si lahko sami pomagajo k osebni in premozenjski
varnosti, kakor tudi nacin, na kateri bodo delovale sile ZiR. Ozavescanje prebivalstva je
potrebno vkljuciti tako pred samo krizo, torej v ¢asu pripravljenosti, kakor tudi po sami krizi,
torej v ¢asu ucenja. Obvescanje prizadetih v ¢asu vodne ujme je bilo oznaceno za ucinkovito
in uspesno. Za alarmiranje ni bilo ¢asa, so pa okoli druge ure popoldan iz ob¢ine po telefonu
opozorili $ole in vrtce, da otroci ne smejo zapuséati stavb (Cernivec in Papez 2008, 51-52).
Kot pravi Hudohmet (glej prilogo A), se je Zupan mestne obc¢ine aktivno vkljuceval v
obvescanje obcCanov glede odpravljanja posledic nesre¢, ponujal pa jim je tudi moznost
aktivnega sodelovanja glede aktualnih zadev. Zupan je prav tako skrbel za odnose med
oblastmi na drzavni in lokalni ravni. Da bi bilo delo kar najbolj u¢inkovito, so vzpostavili
mrezo medsebojnih odnosov med razlicnimi akterji in prebivalci ter poskrbeti za primerno
informiranje in sodelovanje. Na ta nacin je stekel tok informacij med prebivalci in akterji, kar
je bistveno olajSalo ukrepanje, saj je vsaka stran izrazila svoja pri¢akovanja, mnenja in
predloge. Tako so uspes$no resili vsa vpraSanja glede evakuacije, razdeljevanja humanitarne
pomoci, patronazne sluzbe in podobno. Ponekod je zaradi izpada elektrike in telefonskih zvez
opozarjanje potekalo osebno, predvsem so na ta nacin opozarjali Sole in nekatera podjetja.
Prebivalci Davce so bili popolnoma odrezani od sveta. S pomocjo helikopterjev so dostavljali
hrano in pijaco ter ostale sanitetne pripomocke, tekoc¢ino za razkuzevanje in podobno, kar je

bilo zbrano v posebnih paketih. Paketi so vsebovali tudi posebne zgibanke, s katerimi so
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informirali prebivalce glede nevarnosti in nacina uporabe. TakSen nacin informiranja se je
izkazal za zelo uspesnega in se je ohranil Se pol leta kasneje, poleg navodil za na¢in uporabe
pa so zlozenke vsebovale Se klicne Stevilke na pomoc¢, informacije o ¢asu in kraju deljenja
hrane in vode in navodila za obnaSanje ob kriznih situacijah. Informiranje prizadetih je
potekalo tudi preko lokalnega radia, ¢asopisov, televizije, plakatov in interneta. Novinarji
lokalnih radijskih postaj so bili prisotni na Stabih CZ, zato so bile informacije natan¢ne in
hitre. Z obvescanjem prizadetih prebivalcev o delu na terenu je bila obvescena tudi SirSa
javnost o sorodnikih in svojcih (Cernivec in PapeZ 2008, 58-64).

Lokalne prebivalce sta obveScala tudi URSZR in Ministrstvo za okolje in prostor (v
nadaljevanju MOP), ki sta na svojih spletnih straneh objavljala ukrepe izvajane s strani
drzavnih organov. Poleg URSZR-a in MOP-a pa je ARSO na svoji spletni strani objavljal
dokumente glede odpravljanja posledic nesrec, s ¢imer so lokalni prebivalci sledili razmeram
na terenu. Tedanji minister za okolje in prostor Janez Podobnik je wustanovil tudi
Informacijsko pisarno v Zeleznikih, kjer so prebivalcem odgovarjali na zastavljena vprasanja
in jih informirali’. Pisarna je zatela z obratovanjem 8. 10. 2007, hkrati je bila tudi
komunikacijska podpora ministrstvu v zvezi s postopki sanacije (Cernivec in Papez 2008,
45-46).

Delo informacijske pisarne je v prvih Stirinajstih dneh zaznamovalo 81 klicev in 23 obiskov.
Vecina vpraSanj se je nanasala na humanitarno pomo¢, tako v smislu sprejemanja kot tudi
oddajanja prispevkov (Ministrstvo za okolje in prostor 2007).

MOP je na svoji spletni strani pod rubriko "Pogosta vpraSanja in odgovori" seznanjalo
prebivalce glede upravicenosti doloCenih sredstev, drzavne pomoci, poteka sanacije in drugih,

za lokalne prebivalce pomembnih vprasanj (Cernivec in Papez 2008, 45-46).

9.3.3 Komuniciranje z mediji

Sooc¢anje s krizo brez vkljuevanja medijev ni ucinkovito. Informacije o delovanju so bile
natan¢ne, Casovno in lokacijsko opredeljene. Komuniciranje je potekalo takoj, ko je bilo
mogoce. Vsako izvedeno delo so akterji sporocili na vi$ji nivo, od koder so zapisnike poslali
na URSZR, od tod naprej pa medijem. Drug nacin obve$¢anja medijev je bila ob¢ina, s svojo

spletno stranjo je porodala o intervenciji in dogajanju na terenu (Cernivec in Papez 2008, 63).

> Informacijska pisarna je bila vzpostavljena s sklepom o vzpostavitvi informacijske pisarne za odpravo posledic
neurja 18. septembra 2007.
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Hudohmet pravi, da so Zupani in poveljniki §tabov sodelovali z mediji in jim informacije
posredovali preko intervjujev in tudi preko telefonov, ko je bilo to mozno. Akterji so razumeli
delo novinarjev, zato jim ni bilo teZko odgovarjati na njihova vpraSanja, saj so se zavedali
nujnosti natan¢nih, hitrih informacij. Slednje so podajali odprto, odkrito in poSteno, posledica
tega je bila uspesna in u¢inkovita komunikacija. Novinarji so med seboj odli¢no sodelovali in
nesebi¢no posredovali pridobljene informacije, s Cimer so pripomogli k razSirjanjem
informacij in nepotrebnim podvajanjem vpraSanj (glej prilogo A). Vloga medijev je bila
pomembna in predvsem pozitivna. Obvescali so lokalne prebivalce o delih na terenu, ¢asu in
kraju deljenja vode, o nujnosti prekuhavanja vode in Se mnoge, tistim razmeram, pomembne
stvari. Tiskovnih konferenc ni bilo, ker so imeli osebne stike z novinarji. Radio Sora in TVS
sta imeli v Zeleznikih pisarno s tehnikom in novinarjem, zaradi esar so hitreje poro¢ali iz
poplavljenih obmocij. Poleg domacih medijev so bili prisotni tudi hrvaska televizija, ruska
tiskovna agencija in avstrijski ¢asopisi (Cernivec in Papez 2008, 71-72).

Obvescanje javnosti je bilo bistveno za uspeSnost akcije. Porofanje medijev je bilo zelo
korektno in resni¢no, razen v dveh primerih, ko so stvari hoteli predstaviti drugace, kot je bilo
v resnici, navaja Hudohmet (glej prilogo A). Krajani so brez problemov sodelovali in kazali
novinarjem svoje objekte, po dveh oddajah komercialne televizije niso veC pristali na
sodelovanje z njimi. Oddaja je vrgla negativho lu¢ na vse akterje KUV. Predvsem
nezadovoljni so bili vsi, ki so na kakrSen koli nac¢in pomagali ljudem po svojih najboljSih
moceh. To je bil zagotovo primer, kjer je profit izrabil tragedijo ljudi (Dnevnik 2007).

Ze isti dan neurja so nekateri mediji porodali o katastrofalnih posledicah poplav v Sloveniji.
Natanc¢neje so tisti dan o neurju porocali Stirje mediji, od katerih so bili trije pisni viri. Dan
kasneje pa je dogodek o neurju polnil tudi strani Dela, Dnevnika in Veéera. Stevilo
prispevkov se je tako povzpelo na Stiriindvajset. Do konca leta 2007 se je v ¢asopisu Delo
pojavilo 31 prispevkov o neurju v Zeleznikih, prvi Ze dan po neurju. Casopis Dnevnik je
objavil prav tako 31 prispevkov, casopis Vecer pa le enajst prispevkov. Skupaj je od obdobja
19. septembra do konca leta 2007, v zgoraj navedenih casopisih, bilo objavljenih 73

prispevkov, najmanj v asopisu Vecer (Domel 2007).

9.3.4 Komuniciranje z javnostjo

URSZR je na svojih spletnih straneh objavljala informativne biltene, s katerimi je obvescala
SirSo javnost o dogajanjih po poplavah. Prvi bilten je vseboval opozorilo o viSanju vode, sledil

je Se bilten o posledicah mocnega dezevja, ki je bil izdan isti dan kot prvi. Do 26. 9. so
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izhajali dnevni informativni bilteni, s katerimi je javnost bila obves¢ena o dogajanjih med
poplavami, posledicami poplav in intervencijami. V c¢asu intervencije je bilo na URSZR
izdanih 12 biltenov. Skupaj s prvimi opozorili o poplavah so na URSZR na osnovi
dokumentov iz prejS$njih izkuSenj s poplavami, poskrbeli Se za seznanitev s postopki
izsusevanja vlage v objektih, ravnanjem z Zivili in podobno (Cernivec in PapeZ 2008, 8).
MOP je na svoji spletni strani pod rubriko "Pogosta vpraSanja in odgovori" §irSo javnost
seznanilo glede donacij oblek, pohistva, finanéne pomoéi in podobno (Cernivec in Papez
2008, 46).

Mednarodna javnost je bila o dogodkih v Sloveniji obves¢ena naslednji dan, se pravi 19. 9.
2007°. URSZR je poslala obvestilo o neurju in posledicah na Evropsko komisijo. Skupaj z
obvestilom o posledicah, so posredovali Se podatke o poSkodbah, Zrtvah in akcijah reSevanja.
Porocilo o dogajanju v Sloveniji je bilo tisti dan objavljeno na spletnih straneh centra za
spremljanje in obveScanje Evropske komisije. O dogajanjih so bili obvesceni tudi na sedezu
Nata, vendar dan kasneje. Za informacije o obsegu in posledicah neurja je URSZR prejela iz
francoske ambasade prosnjo, na katero je bilo tudi odgovorjeno (Cernivec in Papez 2008, 9).
Komuniciranje je bilo na koncu, ko so se zadeve vrnile v normalen tok, enako pomembno kot
pred in med samo krizo. Akterji KUV in oblasti na drzavni ravni so si po krizi izmenjali
mnenja, nasvete in predloge za spremembo dolo¢enih politik. Vodna ujma v Zeleznikih je
tako vplivala na poviSanje financ¢nih sredstev za urejanje vodotokov, s ¢imer se bodo krize v
prihodnje lazje preprecevale (glej prilogo A). Upamo lahko le, da se komuniciranje nadaljuje
tudi med lokalnimi oblastmi in prebivalci, s ciljem boljSega odzivanja in pripravljenosti na

podobne situacije.

10 ZAKLJUCEK

Krize so neizogibno dejstvo sodobnega sveta, ki povzrofajo vedno vecje posledice na
zivljenju ¢loveka.

Z naraSCanjem kriznih situacij doma in po svetu, dobiva krizno komuniciranje vedno vecjo
veljavo in pozornost. Predvsem je vecji poudarek namenjen opazovanju in pripravam na
krize, ki zaradi svojih znacilnosti eskalirajo zelo hitro in nepri¢akovano. Taksna je bila tudi
kriza v Zeleznikih. Njena nenadnost in nepripravljenost nanjo, je v trenutku ohromila

prebivalce in tamkajSnje oblasti. Kriza je zato zahtevala aktiviranje sistema ZiR na lokalni,

® Obvestilo je vsebovalo podatek, da je stanje pod nadzorom in da Slovenija ne potrebuje mednarodne pomoéi.
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regionalni in drzavni ravni. Zaradi Stevil¢nosti akterjev in razseznosti krize, je krizno
komuniciranje predstavljalo kljucen dejavnik soo¢anja s situacijo. Komuniciranje je potekalo
na pravi nacin, v pravem casu in predvsem med vsemi pomembnimi subjekti. Vpliv kriznega
komuniciranja se je kazal na uspesnem obvladanju situacije in odpravljanju posledic. S tem
potrjujem svojo prvo hipotezo.

Obcina Zelezniki v &asu pred vodno ujmo ni imela pripravljenega naérta ZiR ob poplavah.
Preventivni fazi so na ta na¢in namenili izredno malo pozornosti ali skoraj ni¢. Posledi¢no to
pomeni, da komuniciranje pred krizo ni bilo u¢inkovito, saj ni niti potekalo. To potrjuje tudi
mojo drugo hipotezo, da bi se krizi v Zeleznikih in njenim posledicam lahko izognili, ¢e bi
KUYV in kriznem komuniciranju vec¢ji poudarek namenili v preventivni fazi.

Vodna ujma v Zeleznikih je pokazatelj silovite mog&i narave, ki lahko preseneti kadarkoli.
Kriza je vplivala na poviSanje finan¢nih sredstev za urejanje vodotokov, kar se lahko
obrestuje v prihodnje. Zakaj slednje ni bilo urejeno ze prej, in ali bi se lahko vodni ujmi s tem
izognili, je vprasanje, katero bi moralo zveneti v glavah tistim, ki bi v primeru pritrdilnega

odgovora lahko naredili vec, a niso.
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PRILOGE

Priloga A: Intervju z vodjo izpostave URSZR Jernejem Hudohmetom
Kdo Vas je obvestil o dogajanju v Zeleznikih? Kako ste akterji KUV komunicirali med

seboj?

O resnosti dogajanja v Zeleznikih so na ReCO posumili ele s klicom lokalnega prebivalca, ki
je opozoril na odnasanje avtomobilov. Sile ZiR so aktivirali preko radijskih zvez, zupana in
druge odgovorne osebe pa preko telefona. Posebnost v primeru Zeleznikov je bil prihod
poveljnika CZ Slovenije na sam kraj dogodka, kar ni obifajna praksa. Vendar je bilo to
potrebno, ker so v Kranju potekale kadrovske rotacije. Sam sem bil v tistem trenutku ravno v
centru za obvescanje. Komunikacija je potekala razlicno. Z operativnim delom smo
komunicirali preko radijskih zvez, ki so bile preobremenjene, a so vseeno funkcionirale.
Nekaj casa je bilo potrebno pocakati, da se veze sprostijo, nato si lahko normalno komuniciral
z njimi. Z zupanom in ostalimi odgovornimi osebami smo komunicirali ve¢inoma preko
mobilnih telefonov. Kasneje smo imeli organizirane sestanke, kjer smo izdelali nacrte
tekoCega dne, tako da smo med seboj komunicirali neposredno. Na dan smo se sestajali
dvakrat, enkrat zjutraj in enkrat zvecer. Vmesno porocanje o poteku dela je potekalo po
telefonu. Komunikacija je pomembna tudi zaradi spodbujanja in motiviranja akterjev med

seboj.
Kako ste komunicirali z obéani?

Komunikacija je bila stalno prisotna. Enote, ki so pomagale na terenu, so nam porocale o
problemih lokalnih prebivalcev. Organizirali smo tudi psiholosko sluzbo. Ta se je pomesala
med prebivalce in jim pomagala pri opravilih, tako da se niti niso zavedali, kdo so ti ljudje.
Skozi pogovor s krajani so nam posredovali pomembne podatke, Zelje, potrebe. Organizirana
je bila tudi informacijska pisarna, kjer so ljudje iskali odgovore na svoja vpraSanja. Poleg tega

je obCina na svojih spletnih straneh obvesc¢ala krajane o vsem potrebnem.
Kako ste komunicirali z mediji? Kaj jih je najbolj zanimalo?

URSZR je dnevno objavljala informacijske biltene, s katerimi so bili mediji in $irSa javnost
obvesceni o poteku dela. Na samem kraju dogodka smo medijem dajali intervjuje, izjave za
javnost in podobno. Zanimalo jih je vse, nekateri so bili zadovoljni s podatki, ki smo jih dali,

drugi pa so brskali naprej sami. Edina negativna izkusSnja je bila oddaja komercialne
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televizije, katera je sprozila veliko nezadovoljstvo med prebivalci. Gospod Slak je iskal ljudi,
ki bi bili poleg nosilcev intervencije v oddaji, predvsem je iskal tiste, ki jim kaj ni bilo v redu.
Vecina krajanov je bila zadovoljna z nasim delom. Nasla pa se je gospa, ki je Zivela v bloku,
vendar njeno stanovanje ni bilo poskodovano. Nekaj vode je sicer imela v kleti, ampak smo
pomo¢ najprej nudili tistim, ki so to bolj potrebovali. Ta razlog je vplival na njeno
nezadovoljstvo z nasim delom. Akterji smo mislili, da bo ta oddaja dala javnosti pozitivno
sliko o gasilcih, silah ZiR in nenazadnje akterjih, vendar se je izkazalo ravno obratno. Oddaja
je na vse vrgla slabo lu¢, gasilci in sile ZiR so bili uzaljeni, bilo je kar hudo. Krajani in drugi
mediji so bili zgrozeni. To kaze na pozitivno vlogo drugih medijev, ki niso iskali igle v kupu
sena. Zelo pomembno medijsko vlogo je po mojem mnenju odigral Zupan Zeleznikov, saj nas

je veckrat razbremenil.
Ali ste bili z delom medijev zadovoljni? KakSen odnos so imeli do prizadetih?

Z delom medijev sem zelo zadovoljen, razen prej omenjene oddaje. Mediji so nam dejansko
pomagali, da smo informacije prenesli med prebivalce. Med seboj so si tudi sami pomagali in
delili izjave, tako da so nam prikrajali veliko ¢asa. V primeru Zeleznikov so mediji odigrali

zelo pozitivno vlogo.
Ali je po koncu intervencije bila prisotna komunikacija z akterji in na kakSen nacin?

Seveda. Koncanje intervencije ne pomeni koncanja komuniciranja. Z Zupanom smo
usklajevali nacrte, potekale so analize na obcinskem, regijskem, drzavnem nivoju.
Komunikacija je potekala z ministrstvi, saj na ta nacin pregledamo stanje, si izmenjamo ideje,
spremenimo politiko ... Ravno primer Zeleznikov je botroval spremembi na nivoju politike,
kjer so povecali finan¢na sredstva za urejanje vodotokov. Komuniciranje je na koncu enako

pomembno kot pred samo krizo in med njo.
Priloga B: Ukrepanje ob poplavah
Ukrepi pred poplavo:

o Imejte pripravljen prenosni radio, zepno svetilko in rezervne baterije.
o Ce prebivate v predelu, kjer so mozne poplave in nanje kaZejo tudi razmere,

(dolgotrajno dezevje, neurje, moc¢na odjuga, neposredno po letalskem napadu),
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vkljucite radijski sprejemnik in spremljajte porocila hidrometeoroloske sluzbe in
navodila pristojnih Stabov Civilne zaScite.

Iz nizjih prostorov in kleti umaknite hrano, premi¢nine, dokumente, denar in druge
dragocenosti v visje prostore zgradb.

Napolnite posode s pitno vodo, saj obstaja moznost motene preskrbe z vodo.

Zivino umaknite v visje lezece predele in ji pripravite zatasno bivalisée.

Ce imate ¢as, namazite strojno opremo, ki je ne morete umakniti pred vodo, pospravite
dvorisce in zavarujte predmete, ki jih voda lahko odplavi.

Ce je va$ dom na obmo&ju, kjer lahko poplavna voda poplavi celotno zgradbo,
pravocasno evakuirajte vse dobrine na varno obmodje k sosedu ali sorodniku. Ce za to
nimate Casa, vzemite s seboj najnujnejSe stvari (denar, dokumente, nekaj obleke) in
umaknite ali pa vsaj odvezite oziroma spustite zZivino in se umaknite nad obmocje, ki
ga lahko doseZe voda.

Preden zapustite dom, izklopite elektriko, plin in vodovod.

Ukrepi med poplavo:

Ce se vam ni uspelo umakniti in ste ostali na poplavljenjem obmo¢&ju, se umaknite v
vi§je predele stavbe in kli¢ite na pomoc¢, ponoci pa si pomagajte s primernimi svetili,
da vas bodo resevalci lazje nasli. Ob sebi imejte tudi kak predmet, ki dobro plava in se
ga lahko oprimete (avtomobilska zra¢nica, plasticna posoda s ¢epom, vecji kos
stiropora...).

[zogibajte se obmocij, ki jih lahko nenadno poplavi.

Ne skusajte preckati vodnega toka, kjer vam voda sega do kolen.

Ne skusajte z avtomobilom preckati poplavljenih cest, ker lahko ostanete ujeti v vodni
pasti.

Ne priblizujte se re€nim brezinam, ker so lahko zaradi erozije spodjedene.

Spremljajte informacije, ki jih po radiu in televiziji posredujejo pristojne sluzbe in

organi.

Ukrepi po poplavi:

Ne uzivajte sveze hrane, ki je bila v stiku s poplavno vodo.
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e Ob poskodbah vodovodnega omrezja ne pijte vode, dokler ni sporoceno, da je
neoporecna, predvsem pa ne pijte vode iz vodnjakov.

o Ne uporabljajte elektri¢ne instalacije in aparatov, ki so bili poplavljeni, dokler jih ne
pregleda strokovnjak.

e Obvestite pristojne sluzbe o pretrganju telefonskega, elektricnega, vodovodnega ali
plinskega omrezja.

e Ob poskodbah koze je potrebno preveriti, kdaj so bili poSkodovanci nazadnje cepljeni

proti tetanusu in po potrebi obnoviti zascito.

Med poplavo in po njej boste potrebovali: nujne zaloge sveze vode in konzervirane hrane,
pribor za prvo pomoc, zalogo nujnih zdravil, gumijaste Skornje ali drugo primerno obutev in

gumijaste rokavice, vodoodporno torbo za obleko in dragocenosti.
Vir: Uprava Republike Slovenije za zascito in reSevanje (2010).

Priloga C: Podatki z opazovalnih, avtomatskih in padavinskih postaj

dnevne padavine {mm)
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Hovo mesto

Vir: Agencija Republike Slovenije za okolje (2007: 5).
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