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SAZETAK

Teroristicki napadi su posljednjih godina postali veoma ucestali u svim zajednicama, te
tako ni zemlje EU a ni BiH nisu izolovani od ovih deSavanja. Savremeni terorizam ima
razorne efekte po drustvo i zajednicu i svakako po podsticanje neizvjesnosti i panike medu
gradanima. U takvim okolnostima od posebne vaznosti je upravljati kriznim stanjima i
kriznom situacijom izazvanom terorizmom.

U fokusu ovog istrazivanja jeste upravljanje kriznim situacijama i kriznim komuniciranjem
u slucaju teroristickih napada. Daje se teorijski osvrt na terorizam, teroristicke aktivnosti 1
upravljanje kriznim situacijama izazvanih terorizmom. Polazi se od tvrdnje da dobro
kreiran krizni menadZzment kao i dvosmjerna komunikacija na relaciji vlast — gradani
pomaZu u ublaZzavanju posljedica teroristiCkih aktivnosti, $to je kroz teorijski 1 empirijski
dio rada 1 dokazano. Rezultati istraZivanja, nedvosmisleno, upucuju na zakljucke da krizne
situacije izazvane teroristickim aktivnostima zahtijevaju posebnu strategiju krizne
komunikacije koja mora biti pripremljena, uvjezbana i uskladena prije nego $to se dogodi
napad, a ¢ini sastavni dio planova upravljanja krizama. Takode, pokazano je da je u ovim
specifiénim situacijama neophodno da ucesnici u komunikaciji sa javnosti moraju da imaju
dobre komunikacijske vjestine koje garantuju kvalitetan sistem komuniciranja. Da bi se
krizom izazvanom terorizmom, kvalitetno upravljalo, neophodno je da postoji jasno¢a u

svim strukturama, definicijama zadataka i odgovornosti i procesima koordinacije.

Kljuéne rijeci: terorizam, kriza, komunikacija, krizni menadzment, krizno komuniciranje



ABSTRACT

Terrorist attacks in recent years have become very common in all communities, so the EU
countries have not been isolated from these events. Modern terrorism has devastating
effects on society and the community and certainly by stimulating uncertainty and panic
among citizens. In such circumstances of particular importance, they govern cross-country
situations and crisis situations caused by terrorism.

The focus of this research is crisis management and crisis communication in the event of
terrorist attacks. It provides a theoretical review of terrorism, terrorist activity, and
terrorist-driven crisis management. It starts from the claim that a well-created crisis
management as well as a two-way communication on the relationship between the
government and the citizens, helping to mitigate the consequences of terrorist activities,
which is through the theoretical and empirical part of the work and proven. The results of
the research, unambiguously, pointing to the conclusion that crisis situations challenge
terrorist activities require a special crisis communication strategy that must be prepared,
trained and aligned before the attack occurs. It has also been shown that this particular
situation is necessary for public communication participants to have good communication
skills that guarantee a good communication system. In order to respond to crisis-induced
terrorism, it is necessary to have clarity in all structures, definitions of tasks and

responsibilities and coordination processes.

Key words: terrorism, crisis, communication, crisis management, crisis communication
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1.UvOD

SadaSnje druStvo, opisano kao drustvo s rizikom, obiljezeno je nesigurnostima,
turbulencijama i dinami¢nim promjenama koje proizilaze iz neprirodnih i ljudskih
neizvjesnosti i rizika koji su nekontrolisani. Takvi rizici prelaze geografske, vremenske,
druStvene 1 sektorske granice, Sto ih ¢ini izazovnim 1 teSko upravljanim. Globalni terorizam
je primjer ovih rizika. lako terorizam nije nova pojava, okolina u kojoj se ona pojavila
dramati¢no se promijenila. Razvoj finansijske 1 komunikacijske tehnologije omogucio je
postojanje globalnog terorizma, §to ga Cini globalnim mreznim rizikom s moguéim
kaskadnim ufincima Sirom svijeta. Teroristicki napadi privlate neposrednu medijsku
paznju, a putem razmjene informacija u stvarnom vremenu i proizvodnje i potroSnje
medijskih izlaza, unose se u svakodnevni svijet ljudi Sirom svijeta. Terorizam
podrazumijeva namjernu upotrebu nasilja, koja je obi¢no usmjerena protiv nevinih ljudi s
ciljem stvaranja terora 1 straha izvan izravnih Zzrtava napada u politicke svrhe.
Nepredvidiva, opasna priroda terorizma, kao i Cinjenica da su nevini ljudi napadnuti,

ukazuje da bilo ko moze postati meta. Stoga, terorizam utice na sve ¢lanove drustva.

lako Evropa nije u epicentru teroristi¢kih napada, posljednje dvije godine bile su znacajne
u historiji teroristi¢kih napada na evropsko tlo, kao teroristi¢ki napadi u Parizu u januaru i
novembru 2015., one u Bruxellesu, Nici i Berlinu 2016. godine, one u Londonu, St
Petersburgu, Stockholmu, Parizu, Manchesteru, Barceloni 2017. godine. Mnogi od najtezih
globalnih napada u historiji teroristi¢kih zbivanja dogodili su se u dvadesetim godinama,
Sto bi dijelom moglo objasniti rastu¢u zabrinutost, iako su direktna materijalna razaranja i
smrtni slucajevi uzrokovani teroristickim napadima i dalje marginalni u usporedbi s

mnogim drugim prijetnjama.

Na temelju navedenog, ova se master teza fokusira na krizni menadzment i komunikaciju
vezanu uz terorizam. Krizni menadZment ¢e biti posmatran iz perspektive kriznog
komuniciranja javnih vlasti s gradanima prije, tokom 1 nakon teroristickih napada,

uzimaju¢i u obzir irizike i krize.



1.1. Problem i predmet istraZivanja

Postoji nekoliko definicija terorizma, a raspravljaju se i u akademskoj zajednici i praksi
(Schmid 2004, Easson & Schmid 2011). Elementi predstavljeni u tim definicijama koji
karakteriziraju terorizam uklju¢uju namjernu upotrebu nasilja usmjerenu protiv civila i
drugih nevinih ljudi namjernim stvaranjem terora ili straha za politi¢ke svrhe. lako izravni
ucinci Cesto dosezu samo ogranieni broj ljudi, Sire posljedice 1 poruka nasilja usmjerene
su na vecu publiku. Ta su djela ilegalne, kriminalne i nemoralne prirode temeljena na
psiholoski u€inkovitom simbolickom nasilju koji se koristi za mobilizaciju ili imobilizaciju
javnih skupina i stvaranje sukoba u drustvu. Uglavnom simbolicka dimenzija terorizma
koja djeluje kroz poruku nasilja €ini teroristiCke dogadaje u velikoj mjeri komunikacijskim.
Zapravo, terorizam se moze smatrati oblikom strateSke komunikacije koju teroristicke
organizacije nastoje, dok i kroz stvaranje straha, polariziraju javno mnijenje putem vijesti i
drustvenih medija te dobivaju publicitet zbog njihovog uzroka®. Bitno je za ovu tezu da
terorizam predstavlja rizik koji postaje kriza kada se izvrsi teroristicki napad. Stoga ova
teza ispituje krize terorizma iz perspektive kriznih zivotnih ciklusa, ukljucujuéi krize prije
krize i nakon krize. Odabrana perspektiva je organizacijsko upravljanje krizom i
komunikacija. Stoga terorizam kao, na primjer, socijalni ili historijski fenomen nece biti
previse istrazen u ovom radu.

U ovom radu, krize uzrokovane terorizmom, koje se takoder nazivaju terorizam ili
teroristiCka kriza, definirane su kao ,,neocekivani, nerutinski dogadaj ili niz dogadaja koji
stvaraju visoku razinu nesigurnosti‘“ i ugrozavaju ciljeve visokih prioriteta i organizacija i
gradanskih grupa koje su izravno ili neizravno ukljucene. Ove krize se razlikuju po teZini,
ali ¢esto ukljucuju situaciju u kojoj nastaju gubitci zivota i teSka oStecenja imovine i
infrastrukture?. Katastrofalni potencijal takoder ovisi o vrsti uredaja koji se Kkoristi za
provodenje teroristickog napada. Jedna od karakteristika krize je da zahtijevaju brzi
odgovor od svih sudionika koji su ukljuceni ili pogodeni njima. To su komunikacijske
akcije javnih vlasti s gradanima u fazama krize prije krize, u toku krize i nakon krize kako

bi se ublaZzile posljedice takvih kriza.

! Falkheimer, J. i Heide, M. (2010). ,,On Dropping the Tools: From Planning to Improvisation®. In The
Handbook of Crisis Communication. Edited by W. Timothy Coombs and Sherry J. Holladay. Chichester:
Blackwell Publishing
2Boin, A. (2009). ,,The New World of Crises and Crisis management: Implications for Policymaking and
Research®. Review of Policy Research 26 (2009): 367.
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Na opéenitoj razini, u ovom radu, krizna se komunikacija shvaéa kao trajni proces
stvaranja zajedni¢kih znac¢enja izmedu razli¢itih skupina kako bi se stvorila spremnost za
reagiranje na rizike i krize terorizma®. Ovo odrazava drustveno konstruktivisti¢ki pogled na
kriznu komunikaciju, prema kojem je komunikacija procesu kojem organizacija i njezini
Clanovi, zajedno s clanovima javnih skupina i drugih aktera, stvaraju medusobno
razumijevanje stvarnosti i time daju druStvenu stvarnost. Na taj se nac¢in komunikacijski
procesi mogu smatrati ,,metodama senzamiranja“, koji omogucuju zajedni¢ko stvaranje
zajednickih okvira razumijevanja i djelovanja. Ovo glediSte, poznato i kao korelacijska
perspektiva u komunikacijskim znanostima, stavlja implicitnu vrijednost na
odnose.Drustveni konstruktivizam osobito vrijedi za krizne situacije, §to predstavlja izazov
procesima senzamiranja zbog svoje neocekivane prirode.

U praksi, krizna komunikacija usko je povezana 1 podrzava upravljanje kriznim
situacijama. Dakle, ona takoder ima funkcionalne 1 instrumentalne uloge koje se
medusobno nadopunjuju. Funkcionalni pristup fokusira se na ishode komunikacijskih
procesa, kao S§to su povecanje javne svijesti i pripremljenosti za krize te izgradnja
povjerenja kroz komunikaciju s rizikom u fazi prije krize, dok instrumentalni pristup
stavlja komunikaciju kao sredstvo za potporu postizanju drugih kriznih menadzmenta kao
Sto je olakSavanje saradnje izmedu razli¢itih aktera. Falkheimer (2014) sugerira da se
sloZzene krize, poput terorizma, mogu bolje objasniti modernim pristupima koji naglasavaju
pojmove kao S§to su fleksibilnost i improvizacija. SloZenost se moze opisati kao
kombinacija sljede¢ih obiljezja i principa: 1) interaktivni agenti, 2) neprekidne promjene
koje proizlaze iz interakcije agenata, 3) koevolucije koje proizlaze iz procesa
samoorganizacije, 4) nestabilnost kao nusproizvod kontinuirane promjene, 5) dinamizam
mijeSanja s elementima iz vlastite historije, 6) propusne i neizrazite granice, i 7)
nerazluéivost cjeline njezinim sastavnim dijelovima.

Razli¢iti akteri 1 skupine aktera koji medusobno djeluju nazivaju se stakeholderi. Koncept
stakeholdera potjece iz teorije upravljanja i postao je poznat kroz temeljni rad Freemana
(2010, izvorno objavljen 1984. godine): ,,StrateSko upravljanje: Pristup stakeholdera®.
Opc¢a ideja koja stoji iza ovog koncepta je da razliCiti akteri koji mogu utjecati ili na koje
utjee jedna organizacija, djeluju u interakciji s organizacijom i time omogucuju njegovo

djelovanje.

3Sellnow, T. L. i Seeger, M. W. (2013). Theorizing Crisis Communication. Chichester: WileyBlackwell



Stoga su komunikacija 1 interakcija ugradeni u koncept stakeholdera. Skupina
zainteresiranin strana, koja je od posebnog interesa za ovaj rad usmjerena je na
komunikaciju javnih vlasti ka gradanima koji predstavljaju vodecu liniju vladinih
komunikacija u demokratskim drustvima ¢iji je cilj da sluze gradanima. Dok koncept
,Javnosti®, koji se ¢esto koristi u teoriji komunikacije, ukazuje na anonimnu masu, izraz
,»stakeholder* dodjeljuje aktivniju ulogu akterima koji su pod utjecajem i takoder mogu
utjecati na djelovanje organizacija s kojima oni komuniciraju. Paralelno s pojmom
stakeholderi, u ovom radu ¢e se koristiti i pojmovi ,,gradani, ,,gradanske skupine* i ,javne
skupine®.

Shodno prethodno re¢enom, problem istrazivanja koji se namece u ovom radu jeste krizni
menadzment javnih vlasti za vrijeme krize, sa njenim gradanima, dok predmet istrazivanja,

koji je uvijek uzi od problema koji se istrazuje fokus stavlja na krizni menadzment za

vrijeme teroristi¢kih napada.

1.2. Osnovna hipoteza i pomo¢ne hipoteze

Generalna hipoteza: Dobro kreiran krizni menadzment kao i dvosmjerna komunikacija na
relaciji vlast — gradani pomazu u ublaZzavanju posljedica teroristi¢kih aktivnosti.

Pomoc¢na hipoteza 1: Posebna strategija kriznih komunikacija mora biti pripremljena,
uvjezbana i1 uskladena prije nego Sto se dogodi napad, a Cini sastavni dio planova
upravljanja krizama.

Pomoc¢na hipoteza 2: Krizne komunikacijske vjestine koje treba uspostaviti ukljucuju
dobru komunikaciju, obavezne procese 1 zajednicku pripremu koja ukljucuje
komunikacijsko osoblje i sigurnosne odjele unutar javne vlasti.

Pomoc¢na hipoteza 3: Upravljanje krizom zahtijeva jasnoéu u svim strukturama,

definicijama zadataka i odgovornosti i procesima koordinacije.

1.3. Svrha i ciljevi istraZivanja

Svrha ovog istrazivanja bila je bolje razumjeti 1 opisati izazove komunikacije u krizama
terorizma i kako se ovi izazovi mogu rjeSavati u komunikaciji koja podupire upravljanje
krizama javnih vlasti pod tim okolnostima. Dakle, ovo istrazivanje se odnosi na bolje

razumijevanje 1 opisivanje izazova kriznog menadzmenta u teroristickim situacijama, ikako
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se ovi izazovi mogu rjeSavati u komunikaciji koja podupire upravljanje krizama javnih

vlasti pod tim okolnostima.

1.4. Metode istraZivanja

Istrazivanje koje je ovom prilikom prezentovano, zasnovano je na dostupnim sekundarnim
izvorima 1 istrazivanjima drugih autora koji su analizirali ovu tematiku. U istrazivanju je
koriStena kombinacija nekoliko nau¢nih metoda istrazivanja i to:

- Induktivno — deduktivha metoda, koja predstavlja metodu zakljucivanja i
dokazivanja. Induktivna metoda je sistemska primjena induktivnog nacina
zaklju€ivanja kojim se na temelju analize pojedinacnih Ccinjenica dolazi do
zakljucka o opStem sudu, od zapazanja konkretnih pojedinacnih slucajeva dolazi do
opstih zakljucaka. Deduktivna metoda je sistemska primjena deduktivnog nacina
zaklju¢ivanja u kojemu se iz opstih sudova izvode posebni i1 pojedinacni zakljucci.

- Metoda analize je takode nasla primjenu u ovom radu. U pitanju je postupak
naucnog istrazivanja rasclanjivanjem slozenih pojmova, sudova i zakljuCaka na
njihove jednostavnije sastavne dijelove i elemente.

- Komparativna metoda koja je zasnovana na uocavanju slicnosti, zajednickih
obiljezja ili razli¢itosti medu dvama dogadajima, pojavama ili objektima.

- Metoda analize slucaja.

1.5.Struktura istrazivanja

Zavr$ni rad je sistematizovan kroz nekoliko tematskih cjelina. Uvodni dio rada ukazuje na
problematiku istrazivanja, predmet rada, ciljeve, hipoteze, metode i kratku strukturu rada.
U drugom dijelu rada definisan je pojam terorizma, njegov razvoj kao i razorne efekte.
Tre¢i dio rada je fokusiran na krizni menadzemnt i krizno komuniciranje, uz osvrt na
uspostavljanje kriznog menadzmenta i komuniciranja u situacijama teroristickih napada.
Cetvrti dio daje pregled izabranih dogadaja terorizma u posmatranim zemljama. Posljednji

dio rada jeste zakljucak u kojem su sistematizovani dobijeni rezultati istraZivanja.

2.POJAM TERORIZMA
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2.1. Definisanje terorizma

Pojmovno odredenje terorizma veoma je slozeno, kao i samo shvatanje terorizma i
teroristickih aktivnosti. Istrazivaci, naucnici i akademici su stalno pokusavali da odrede
terorizam. Ipak, i pored niza napora ovaj termin je ostao neodreden i dosta slozen za
definisanje. Ono $to je jo$ interesantnije, jeste da je terorizam danas najaktuelnija tema,
politicka tema u svijetu i jedan od izvora najvecih pretnji i rizika. Ovakve okolnosti uticale
su na to da se kreiraju brojne alternative kao 1 da se stvori odredeni ,,haos* oko definisanja
terorizma, Sto je dovelo do toga da ni do danas nemamo neku jasnu, jednoobraznu i
opsteprihvacenu definiciju terorizma.

Terorizam predstavlja fenomen koji je viSedimenzionalan, te stoga, prilikom njegovog
pojasnjenja i definisanja, treba primjeniti multidisciplinaran pristup. U tom kontekstu,
terorizam se moze posmatrati sa aspekta politike, kriminalistike, kriminologije kao i sa
aspekta krivicnog prava. Posmatrano sa aspekta kriminalistike, terorizam predstavlja vid
organizovanog kriminaliteta, pri ¢emu je u njegovom sprecavanju ili suzbijanju potrebno
koristiti metode koje su ili naucene ili su zasnovane na prakti¢nim iskustvima sa ciljem da
se teroristicka djela otkriju, razjasne, da se otkriju pocinioci ovih djela kao i da se osiguraju
potrebni dokazi te da se sprijeCe izvrSenja planiranih teroristickih aktivnosti,
akata*.Ukoliko se posmatra kriminoloski pristup pojasnjenju terorizma, on je zasnovan na
izuCavanju pojavnih oblika i uzroka terorizma, kao i mjera kojima se sprjecavaju i
otkrivaju teroristi¢ki akti kao vid kriminaliteta®.

Kriminoloski pristupi u pojasSnjenju terorizma, koji se tretiraju kao drustvena pojava, dosta
su rijetki a najceS¢e se svode na tretiranje otmica, vazduhoplova, ili medunarodnih
teroristickih akata. Kriviénopravne teorije takode tretiraju terorizam 1 posmatraju ga kao
vise krivicnih djela koja zajedniCki ¢ine kriviéno djelo terorizam. Prema pojedinim
autorima ocjenjuje se da je potrebno da postoje politicki motivi, dok prema drugima,
ocjenjuje se da je potrebno da teroristicki akti budu izvrSeni organizovano, posmatrano u
svakom smislu te rije¢i, pri ¢emu mora da postoji opasnost za imovinu kao i za
ljude®.Uprkos tome $to se terorizam tumaci kroz razli¢ite aspekte i sa razli¢itih grana
nauke, do danas jo§ uvijek nije uspostavljena jedinstvena i zajednicka definicija terorizma.

Tacnije, postoje razli¢iti na¢ini definisanja terorizma i ovaj nesklad traje godinama jer se

4Aleksié, Z, Skuli¢, M, Zarkovié¢ M, Leksikon kriminalistike, Zivojin Aleksi¢, Beograd, 2004. godine, str. 23.
SAvramov, S, Kre¢a, M, Medunarodno javno pravo, Savremena administracija, Beograd, 1999. godine, str.
56.
5Gaginovi¢, R, Savremeni terorizam, ,,Grafomark®, Beograd, 1998.godine, str. 59.
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autori razli¢itth zemalja i oblasti istrazivanja ne mogu dogovoriti oko jedinstvene
definicije. O ovom problemu vodeci svjetski stru¢njaci koji istrazuju terorizam imaju dosta
oprecne stavove. Tako pojedini navode da terorizam uopste nije moguce definisati (Walter
Laqueur), dok drugi tvrde da je uzaludno pokusavati definisati terorizam i dati neko
sveobuhvatno odredenje (Alex Schmidt) a pojedini ukazuju da terorizam ima neke bitne
karakteristike u odnosu na druge oblike nasilja (Bruse Hoffman).

Sadasnje izuc¢avanje terorizma proizilazi iz dva dominantna stajaliSta, odnosno shvatanja u
terorizmu koja zastupaju zapadni istrazivaci. Upravo prema ovim shvatanjima i stavovima
dolazi se do razlicitih aspekata i sistematizovanje analiza o terorizmu. Prema prvom
shvatanju, koje proizilazi iz drZzavnocentricnog modela svijeta, terorizam se, uglavnom,
analizira 1 tretira prema njegovoj etiologiji, odnosno etioloSkom odredenju. Prema drugom
shvatanju, terorizam se posmatra kao oblik savremenog ratovanja, surogat za oruZane
sukobe a posebno ovakvo stanoviste dominira u SAD. U prilog ovom shvatanju proizilazi i
¢injenica da vlade brojnih zemalja objavljuju rat terorizmu, kao $to su to ucinile SAD ili
Rusija’. Prilikom pojasnjenja pojma terorizma, korisno je osvrnuti se na institucionalne ili
administrativne definicije terorizma. U pitanju su definicije koje su date od strane
medunarodnih institucija. Dobra strana ovakvih definicija jeste u tome $to one daju dobre
smjernice sluzbama bezbjednosti prilikom njihove borbe protiv terorizma. One, isto tako,
imaju 1 odredene nedostatke koje se ogledaju u reflektovanju ideologizacije politickih
stavova drzavog, medunarodnog ili nekog drugog politickog rukovodstva, u
prenormiranosti ili opstosti ili u vodenju za jednom konkretnom situacijom, $to takve
definicije terorizma ¢ine primjenljivim na neku novu, u mnogo ¢emu razli¢itu situaciju.
Ujedinjene nacije (UN) nemaju jedinstvenu definiciju terorizma. lIpak, u brojnim
rezolucijama, konvencijama, deklaracijama i protokolima, postoje odredeni akti i
ponasanja koji se smatraju terorizmom. UN, uglavnom, pod terorizmom podrazumijevaju
akte liSavanja zivota ili ranjavanja, potom akte unistavanja ili oSte¢enja imovine civila ili
vlada, bez jasne dozvole odredene vlade, od strane pojedinca ili grupa ljudi koji
samostalno djeluju, ili vlada koje djeluju iz vlastitih pobuda ili vjerovanja da bi postigle
neki politicki cilj®.

Definisanje terorizma odredeno je i od strane Evropske unije (EU). Prema EU teroristicki
akti su definisani kao namjerne radnje koje mogu da u velikoj mjeri ostete drzavu ili

medunarodne organizacije. U pitanju su radnje koje su zakonom oznaCene kao

"Gaéinovi¢, R, Savremeni terorizam, ,,Grafomark®, Beograd, 1998.godine, str. 63.
8Ga¢inovi¢, R, Kako protiv terorizma, ,,Miba duga“, Beograd, 1996. godine, str. 39.
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protivpravne, a koje se pocinjavaju sa ciljem ozbiljnog uznemiranja naroda, prisiljavanja

vlade ili medunarodne organizacije da pocini ili da se od ¢injenja uzdrzi sa ciljem ozbiljne

destabilizacije ili uniStenja osnovnih politickih, ustavnih, ekonomskih ili socijalnih
struktura zemlje ili medunarodne ogranizacije (napad na ljudski zZivot, integritet, uzimanje
talaca, otimanje aviona, broda itd.).

Prema propisima SAD terorizam se definiSe kao protivpravna upotreba prislile ili sile

protiv ljudi ili imovine, da bi se zastrasila ili prisilila vlada, civilno stanovnistvo ili jedan

njegov dio, sa ciljem postizanja odredenih politicki ili socijalnih ciljeva. Polazeé¢i od ove
definicije, pod terorizmom se podrazumijevaju aktivnosti koje®:

- Ukljucuju akte koje su po ljudski Zivot opasne, a koji krsi krivicne zakone u SAD ili
bilo koje druge savezne drzave kao i akt koji bi poc¢injen jurisdikcijom SAD ili neke
savezne drZzave.

- U pitanju je akt koji se €ini sa ciljem da se zastrasi ili zlostavlja civilno stanovnistvo,
da se utice na politiku vlade kroz zastrasivanje i prinudu, ili da se na vladu utic¢e kroz

atentate i otmice.

Posmatrano u realnom Zivotu, terorizam predstavlja veoma raznoliku 1 komplikovanu
kategoriju, po brojnim elementima, te ga je stoga i veoma tesko generalizovati. Jedan od
problema definisanja terorizma jeste i taj $to je on tokom vremena postao termin koji se
koristi za razne vrste i akte nasilja koji se ¢ak striktno i ne vezuju za terorizam, ali se
koriste jer u momentu odgovaraju nekim pojasSnjenjima. Upravo u takvim okolnostima i

dolaze do izrazaja teskoc¢e oko definisanja ovog pojma.

2.2. Historija terorizma

Terorizam kao vid kolektivnog i politickog kriminaliteta ne predstavlja neki potpuno novi
fenomen ili neki fenomen koji nije poznat. Postoje stavovi da je terorizam razvijen uporedo
sa klasnim druStvom, odnosno u periodu kada se drZava razvijala kao institucija za zastitu

interesa vladajuce klase.

9Stankovi¢, N, Terorizam i finansiranje terorizma, Evropski Univerzitet Bréko Distrikt, Bréko, 2004. godine,
str. 45.
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Sa druge strane, postoje uvjerenja da je terorizam razvijen na Bliskom istoku odnosno da
se vezuje za pojavu vjersko — politickih sekti. Ipak, najveci broj autora koji analiziraju
terorizam, isti povezuju sa Francuskom burzoaskom revolucijom°.

Terorizam kao nasilje koje pojedinac koristi u svome suprostavljanju drzavi javlja se
tokom srednjeg vijeka. Nasilje ovog tipa bilo je karakteristicno za period aposolutne
monarhije, odnosno posljednje faze feudalizma.

Terorizam se usko vezuje i za politiku, te se Cesto kaze da je terorizam star onoliko koliko
je stara i sama politika. Tac¢nije, terorizam se u svome izvornom obliku vezuje za politicke
poretke Kkoji su se javljali tokom istorije. Medu prvim poznatim teroristima javljaju se
Asirci koji su otrovom mazali zidove neprijatelja, odnosno njihovih utvrdenja. Medu
poznatim teroristima pojavljuju se i vladari Rimskog carstva. 1z srednjeg vijeka poznata je
Robespierriova ,,vladavina terora® po kojoj je i terorizam dobio naziv. Veliki broj vladara
se kroz istoriju sluzio terorizmom sa ciljem da dodu na vlast 1 da se na vlasti odrZe.
Snaznije Sirenje terorizma zabiljezeno je tokom XIX vijeka kada su se terorizmom sve vise
pocele sluziti pristalice anarhizma u zapadnoj Evropi, Rusiji i Americi, koji su atentatom
pokusali ukloniti osobe koje se nalaze na vodeéim pozicijama u upravljanju drzavom?®.

U novijoj istoriji primjeri terorizma se uglavnom vezuju za zemlje poput lIzraela, Kipra,
Kenije 1 Alzira. Sustina je u tome da su politicki pokreti ovih zemalja primjenjivali
terorizam protiv kolonijalnih vlasti. Palestinci su jo§ prije II svjetskog rata pokrenuli
pobude protiv britanskih vlasti, tokom rata ove pobune nisu jenjavale, dok se 1944. godine
dogadaju tri istovremena bombaska napada, a tokom 1946. godine miniran je hotel Kralj
David u kojem je bio smjesten centralni ured Velike Britanije!2. Ove akcije su u konaénici
i postigle cilj. Sustina je u tome da je cijeli svijet obratio paznju na borbu ovih grupa za
samostalnost, Sto je ujedno izazvalo zaljenje i podrSsku moc¢nih saveznika te je tokom
1948. godine zavrSena vladavina Velike Britanije nad Palestinom te je proglaseno
osnivanje dzave Izrael. Ovakve odluke i ovakva deSavanja, postala su podsticaj za druge
grupe kojima su pruzene lekcije drugim teroristima. Savremeni lzrael je zapravo razvijen
na osnovama terorizma, a njime se i kasnije nastavio sluziti. Takve okolnosti ukazuju da je
Izrael jedan od vode¢ih predvodnika drZzavnog terorizma.

Kada se razmatra razvoj terorizma svakako je interesantno pomenuti i razvoj vjerskog

terorizma. VaZzna karakteristika vjerskog terorizma jeste da je on voden vjerovanjem u

YBoskovi¢, M., ,,Organizovani kriminalitet i korupcija®, Visoka $kola unutrasnjih poslova, Banja Luka,
2004. godine, str. 63.

1Schmid, A. P., ,,The Routledge Handbook of Terrorism Research®, Oxon: Routledge, 2011., p.112.
2Terorizam — osnove i nastanak, dostupno na: http://www.centarzabezbednost.org/terorizam-osnove-i-
nastanak/, pristupljeno: 20.03.2019.
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Boga i da se sve radnje provode pod uticajem vjere u Boga kao i pod naredenjem od strane
Boga. Razvoj savremenog vjerskog terorizma se povezuje sa Iranskom islamskom
revolucijom koja datira od 1979. godine. Od ovog perioda broj grupa i organizacija koje
sire vjerski terorizam je u stalnom porastu. Takve okolnosti su dovele do toga da je vjerski
terorizam zamijenio ideoloski terorizam te je u terorizmu zauzeo centralno mjesto i postao
osnovni mobilisuc¢i faktor. Vjerski terorizam je zasnovan na uvjerenju da je odbrana
vjerskog identiteta boziji cilj i zadatak, te se u svjesti vjerskih fundamentalista ovaj vid
terorizma javlja kao sredstvo ,,boZijeg cilja* na putu do ,,bozijeg cilja* na kojem nema ni
prepreka niti onih koji ,,nevino stradaju®. Korjeni vjerskog terorizma pronalaze se u
razli¢itim oblicima frustriranosti, osje¢anju potéinjenosti, progonjenosti i ugrozenosti kao i
pojacanog prisustva brojnih teorija zavjere i neprijateljskih namjera koje dolaze ,,sa druge
strane* te se vjerski stavovi i aktivnosti koriste kako bi se tako prepoznati neprijatelji

eliminisali.

2.3. Elementi i ciljevi terorizma

Uzimaju¢i u obzir navedeno o terorizmu, njegovom razvoju i1 efektima, moguce je
prepoznati neke elemente koji se vezuju za terorizam. NajCeSce se naglaSavaju Cetiri
elementa terorizma®®:

- Cilj aktivnosti terorizma uglavnom su politicke prirode bez obzira da li je u pitanju
smjena rezima, smjena lica koje se na vlasti nalazi ili se radi o secesiji neke teritorije 1
njenih dijelova.

- Element terorizma uvijek je upotreba nasilja ili prijetnje upotrebe nasilja.

- Kao Zrtve nasilja najceSce se javljaju gradani koji su neduzni.

- Izmedu teroriste i zrtve najCe$Ce ne postoji direktna veza, odnosno napad nije
usmjeren prema zrtvama pojedinacno, nego je cilj da se teroristickim aktom posalje
poruka $iroj drustvenoj zajednici.

Ovim elementima terorizma treba dodati jo§ dva. U prvom redu, tradicionalno se vjeruje da

teroristi prilikom izvodenja svojih aktivnosti nastoje da na sebe skrenu paznju, Sto je
moguce upravo kroz brojne spektakularne aktivnosti koje provode.
Drugi vazan element koji se ovdje javlja jeste ideologija, bez obzira da li je u pitanju

varijanta politickog ekstremizma ili se radi o vjerskom fanatizmu.

13Jacobson, A., Leadership and collaboration in crisis management, Uppsala Universitet, Stockholm, p.11.
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2.4. Uzroci terorizma

Ukoliko se analizira terorizam i njegovi uzroci, primjecuju se dva tipa uzroka a to su
unutras$nji i spoljasnji. Spoljni uzroci terorizma podrazumijevaju kolonijalizam, agresiju,
stranu okupaciju, potom mijeSanje u unutrasnje stvari drugih zemalja a Cesto se javljaju i
politike ekspanzionizma 1 hegemonije, ekonomski poredak koji nije pravedan,
ekspolatacija prirodnih resursa neke drzave od strane drugih te sistematsko uniStavanje
neke zemlje!*. Sto se ti¢e unutrasnjih uzroka terorizma, tu se uglavnom javljaju rasizam,
potom rasna diskriminacija, aparthejd, genocid, fasizam,etnofasizam, postojece politicke
ekonomske 1 druStvene nepravednosti i ekspolatacija, masovne povrede ljudskih prava,
siromastvo, glad, bijeda i osujeéenost™®. Naravno, najéesée je uzrok terorizma kombinacija
oba uzroka, u koje se mogu jos dodati i guSenje vjerskih sloboda, potom nacionalna
neravnopravnost, zabrana koriStenja materijalnog jezika i pisma, potom negiranje prava na
autonomiju, nacionalni hegemonizam, potom fanatizam, poniZenje, unitarizam,
separatizam itd. U pozadini terorizma najcesce se nalaze politicki ciljevi, ali su oni jednim
dijelom uslovljeni i nepravdom. Razvijene zemlje pod okriljem globalizacije ostavruju
povlastice, vodstvo, koristi, uticaje i mo¢. Razvijene zemlje su potpuno dominantne na
svjetskom nivou a takva dominacija postaje nepodnoS$ljiva za manje razvijene zemlje,
posebno zbog sve veceg jaza izmedu bogatih i siromasnih zemalja. Ukoliko se analiziraju
statistike koje prate terorizam i njegove uzroke, 93% svih teroristi¢kih napada u periodu
izmedu 1989. godine do 2014. godine su zabiljezeni u zemljama koje u velikoj mjeri
sponzoriSu terorizam. Preko 90% smrtnosti koje su dosle pod uticajem terorizma povezane
su sa nasiljem i konfliktom. Svega 0,5% teroristickih napada je zabiljezeno u zemljama

koje nisu iskusile konflikte ili politi¢ki teror®®,

Prema izvjestajima, vjerovatnije je da ¢e da se terorizam desi u OECD zemljama sa
slabijim performansama u dijelu sociockonomskih faktora poput mogucnosti za
omladinu,povjerenja u sistem izbora, stepena kriminala i pristupa naoruzanju. U zemljama
OECD-a kao 1 u zemljama koje nisu ¢lanice OECD-a terorizam je statisticki povezan sa

prihvatanjem ljudskih prava i prava ostalih, dobrim vezama sa susjedima, dok je prisutna

“Mijalkovi¢, S. Dihotomija organizovanog kriminala i terorizma iz ugla nacionalne bezbednosti, Revija za
bezbednost — struéni ¢asopis o korupciji i organizovanom kriminalu, broj 12, Centar za bezbednosne studije,
Beograd, 2008.godine, str. 56.
15§ikman, M., Terorizam. Fakultet za bezbjednost i zastitu, Banja Luka, 2009. godine, str. 93.
¥Izvor: prilagodeno prema: Global Terrorism Index 2016, dostupno na: http://economicsandpeace.org/wp-
content/uploads/2016/11/Global-Terrorism-Index-2016.2.pdf, pristupljeno: 06.04.2019.
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veca Vjerovatnoca nasilnih demonstracija i politickog terora. Slika broj 1 pokazuje vodilje

terorizma u zemljama §irom svijeta. Generalno posmatrano, visoki nivo politickog terora,

nizak stepen poStovanja ljudskih prava kao i postojanje politika usmjerenih za religijske

slobode, grupne Zalbe, politicka nestabilnost kao i nizi stepen postovanja UN ili EU, su

povezani sa viSim stepenom terorizma.

Slikal: Vodilje terorizma u svetu
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Izvor: prilagodeno prema: Global Terrorism Index 2016, dostupno na: http://economicsandpeace.org/wp-
content/uploads/2016/11/Global-Terrorism-Index-2016.2.pdf, pristupljeno: 06.04.2019.
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Pored ovih pokazatelja vodilja terorizma, vazno je osvrnuti se i na pokazatelje odnosno

vodilje terorizma u zemljama OECD-a. Ovi efekti su prikazani slikom broj 2.

Slika2: Vodilje terorizma u zemljama OECD-a
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Izvor: Izvor: prilagodeno prema: Global Terrorism Index 2016, dostupno na:
http://economicsandpeace.org/wp-content/uploads/2016/11/Global-Terrorism-Index-2016.2.pdf, pristupljeno:
06.04.2018.

2.5. Definisanje savremenog terorizma

Savremeni terorizam se ispoljava, najcesce, kroz oruzane sukobe, napade na objekte i na
lica, ubistva odnosno atentati, potom podmetanje i aktiviranje eksplozivnih naprava,
izazivanje pozara, ¢esto se upotrebljavaju otrovi i1 Stetni gasovi, kidnapovanje lica i1
uzimanje talaca, upotreba ,,automobila — bombi“ ili pak ,lica — bombi‘ itd. Terorizam se
ispoljava prema geografskom nivou. Tu se razlikuje unutrasnji kao i terorizam
medunarodnog znacaja. U odnosu na izbor napada terorizam moze da bude selektivni,
neselektivni kao 1 tipski. Ukoliko se posmatra obim mete napada, terorizam moZze da bude
individualni, masovni i grupni. Prema izvodacu teroristickog napada, terorizam moze da
bude pojedinacni i grupni, dok u odnosu na mogucnost razrjeSenja konfliktnih situacija,
terorizam moze da bude zaustavljivi i nezaustavljivi. Pored klasi¢nih oblika ispoljavanja
terorizma, teroristi pokusavaju i da svojim djelovanjima utiCu na demokratiju drzava,
nastoje da nacine Sto je moguce vecu Stetu, da ugroze kvalitet Zivota. U pitanju je oblik

energetskog terorizma“ koji postaje ,,mo¢no politicko i ekonomsko oruzje* ',

Vatous, J., Security of Energy Supplies — Policy Paper. Energy & Security: Global Challenges — Regional
Perspecives, Prague: Program of Atlantic Security Studies, Prague Security Studies Institute, 2005., p.98.
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Uzimajuéi u obzir li¢énu bezbjednost kao i taktiku izvodaca teroristi¢kih napada, terorizam
je moguce podijeliti na promisljeni terorizam, ¢ija je karakteristika ta da ga izvode teroristi
koji ne zele da budu ubijeni ili uhvaéeni, potom, samoubilacki terorizam, koji se izvodi od
strane politickih, vjerskih, nacionalisti¢kih ili drugih fanatika koji koriste eksplozivne
naprave i ne mare za svoj zivot's,

Vazna karakteristika savremenog terorizma jeste i ta da se pojedine drzave pojavljuju kao
pokrovitelji terorizma. One podstiCu teroriste u realizovanju njihovih namjera, iniciraju
teroristiCke akte 1 iste narucuju te putem njih uzimaju ucesce u teroristickim aktvnostima.
Uglavnom se ovdje radi o tzv. “ideoloskoj finansijskoj, vojnoj (obuka i naoruzavanje) i
operativnoj (obezbedivanje falsifikovanih isprava 1 dokumenata, specijalnog oruzja,
sigurnih utocista) podrSci, iniciranju teroristickih napada 1 direktnom ucestvovanju u
teroristickim akcijama“!®,

Jedan poseban vid drzavnog terorizma jeste terorizam koji je surogat rata i koji je usmjeren
protiv drugih nacija a koji se primjenjuje unutar razli¢itih koncepata specijalnog, odnosno
nekonvencionalnog ratovanja?®.Ukoliko se prilikom izvodenja teroristickih napada koriste
neka naoruzanja za masovno unistenje, tada se moze govoriti o nuklearnom, hemijskom,
bioloskom ili kombinovanom terorizmu. Zajednicki naziv za ove oblike terorizma, Koji
prouzrokuju smrt veéeg broja lica kao i razorne odnosno velike materijalne Stete, jeste
masovni terorizam. U tom sluCaju radi se o masovnom, mega terorizmu ili
postindustrijskom terorizmu kako se Cesto oznacava. Danas se pojavljuje i tzv.
bioterorizam koji se manifestuje kroz agro-terorizam. Njegove mete su poljoprivreda kao i
izvori hrane, tacnije, biljke i1 Zivotinje koje se koriste u prehrani, $to se oznaCava kao
zoocidni i fitocidni oblik terorizma, kao i genocidni oblik koji je usmjeren protiv ljudi te

ekocidni koji je usmjeren protiv Zivotne sredine??.

U postmodernom terorizmu pojavljuje se terorizam koji primjenjuje savremene tehnologije
prilikom izvodenja teroristickih napada. Poseban vid ovog terorizma jeste kompjuterski

terorizam, odnosno izvodenje terorizma podsredstvom savremenih informacionih

BFarer, T., Conclusion Fighting Transnational Organized Crime: Measures Short of War, Transnational
Crime in the Americas. (Ed. Farer, T.), New York and London, Routledge, 1999.,p.78.

¥Martin, G., Understanding Terrorism — Challenges, Perspectives, and Issues. London—New Delhi: Sage
Publications, Thousand Oaks, 2006, p.125.

2Milaginovi¢, R. Teror zapada nad svetom: savremeni mehanizmi razaranja i potéinjavanja suverenih
zemalja i naroda, Veternik, 1998. godine, str. 49.

Zparachini, J. (2000). WMD Terrorism: As Terrorism Evolves, Is Agriculture a Likely Target?. Agro-
Terrorism: What Is the Threat? (eds. Cameron, G.; Pate, J.). Ithaca, New York: Center for Global Security
Research — Livermore, Center for Nonproliferation Studies — Monterey, Proceedings of a Workshop Held at
Cornell University,
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tehnologija. Zajednicki naziv za nuklearni, hemijski, bioloski, internet terorizam kao i za
terorizam koji upotrebljava visokosofisticirano oruzje i materijale za masovno unistenje,
jeste nekonvencionalni ili tehnoloski terorizam.

Jo$ jedan od sprecifiénih oblika terorizma jeste i kompromisni terorizam. U pitanju je
obracun stranih sluzbi sa politickim protivnicima koji su pronasli azil u drugim drzavama i
koji uz zloupotrebu pogodnosti diplomatskih funkcija nastoje da dobiju odredene
dokumente 1 akreditacije. Ovo je odredenje u uzem smislu. Posmatrano u Sirem smislu,
ovdje se radi o teroristickom aktu, napadu, koji konkretna organizacija usmjerava ka jednoj
drzavi uz zahtjev da treca drzava, koja nije neposredno pogodena teroristiCkim aktom,
ispuni odredene politiCke zahtjeve. Specifican vid novog terorizma jeste i tzv. zeleni
terorizam koji se poduzima od strane formalnih ili neformalnih drustvenih grupa koje se u
svojim aktivnostima zalaZzu za prava zivotinja, ofuvanje zivotne sredine, Suma, voda itd.
lako cilj ovih aktivnosti izgleda kao poZeljan, u pitanju je razvoj ektreministickog
ponasanja pojedinaca i grupa koji imaju uzan cilj, a to je da se kroz primjenu nasilja ukaze
na ekoloske probleme i da se vrsi pritisak na organe vlasti kako bi incirali ili usvojili neke
zakonske propise??. Postmoderni terorizam je karakteristican i po novim formama
ispoljavanja i ujedno je olicen u ekstremnom, radikalnom, religijskom, posebno u
islamistickom fundamentalizmu, koji je trenutno postao najveca pretnja po svjetsku
bezbjednost. Stoga ga mnogi danas smatraju globalnim terorizmom?3, Odlika ovog
terorizma jeste globalno prostiranje teroristiCkih organizacija, njihovih mreza, a njihova
mobilnost je izrazena kao i globalni efekti teroristickih napada koji mogu da postanu
masovni.

Ono $to je svakako vazno pomenuti jeste da su teroristi¢ki napadi koji se danas pojavljuju
esto kombinacija prethodno navedenih opcija, odnosno oblika terorizma. Sto se tice
buduénosti, moze se ocekivati da ¢e terorizam postati sve sofisticiraniji, da ¢e postajati
snazniji i izraZeniji.Takode, moZe se ocekivati da ¢e 1 izvodenje teroristickih napada biti

sloZenije 1 sofisticiranije.

2.6. Odlike i posljedice savremenog terorizma

22Harmon, C. C., Terrorism Today: Current Trend and Future Threats. Terrorism Today. Portland: Frank
Cass, London, 2000, p.137
Z3Bajagi¢, M., Osnovi bezbednosti. Kriminalistickopolicijska Akademija, Beograd, 2007. godine, str. 194.
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2.6.1. Odlike savremenog terorizma

Savremeni terorizam predstavlja zloCin koji je multikauzalne prirode. Ova priroda
proizilazi iz subjektivno-objektivnih terizmogenih faktora. U pitanju je fenomenologija
koja je multimanifestna iz razloga $to je multivarijantnost odredena, odnosno ,,0ograni¢ena
mastom terorista®“. Terorizam je danas karakteristi¢an po upotrebi nasilja, fiziCkog nasilja u
prvom redu (poput fizicke snage, vatrenog oruzja, eksplozivnih naprava itd), a Cesto i
razli¢itih oblika mentalne maniplucije kao 1 indokrinacije (bilo prema javnosti ili prema
Zrtvama). Zrtve terorizma su esto raznovrsne. Tu se pojavljuju Zrtve koje su povezane sa
nekim politi¢ko-ideoloSkim problemima (u pitanju su ciljane selektivne zrtve), kao i1 one
zrtve koje nemaju bilo kakve veze sa takvim dogadajima (poput gradana koji su potpuno
neduzni). Savremeni terorizam prati efekat iznenadenja, ¢ak i u situacijama kada se
oc¢ekuju teroristicki napadi, kada se ocekuje izbor mete kao i vrijeme izvrSenja pa Cak i
nacin napada. Ovim se stvaraju i pojacavaju neizvjesnost, nesigurnost, panika i strah jer
svako lice postaje potencijalna zrtva,

Savremeni terorizam je ideolosko-politicki motivisan. DeSava se da ¢ak i ostvarenje
vjerskih, rasnih pa i socijalnih i nekih drugih ciljeva na kraju biva svedeno na politicke
probleme. TeroristiCkim aktima se prenose i poruke, odnosno proklamuju se odredeni
ciljevi, interesi i ujedno se upozorava na posljedice ukoliko neki ciljevi ne budu ispunjeni
ili ukoliko ne budu zadovoljeni. Na ovaj nafin se mobiliSe javnost, utiCe se na javno
mnenje 1 ujedno se reafirmise naruseno dostojanstvo pojedinih drustvenih grupa. Poruka
koja se Salje, odnosno njen ,,0djek*, mnogo je snazniji ukoliko je Zrtva napada neka
poznata li¢nost, poput politicara, funkcionera, biznismena i td. Time je Cin terorizma
spektakularniji.

Jo§ jedna karakteristika teroristickog akta jeste njegova simbolika jer se napadom na
neposredne zrtve, koje u ovom sluéaju predstavljaju simbole, zapravo simbolizuje stvarna
meta nasilja. Pored toga, Zrtve se u terorizmu dozivljavaju kao ,stvar®, dok u slucaju
otmice predstavljaju ,,predmet razmjene* za neke ustupke koji se zahtijevaju (poput
osiguranja odredenog prevoza za teroriste).

Za terorizam su karakteristicni 1 efekti kao 1 reakcije. Ovi efekti se ogledaju u

produkovanju panike, straha kao i drugih reakcija koje se negativno odrzavaju na gradane.

ZJovanié, V, Vasi¢, G, Terorizam i globalizacija, Suprotstavljanje terorizmu — medunarodni standardi i
pravna regulativa, Visoka $kola unutra$njih poslova, Banja Luka, 2011. godine, str. 32.
22



U ovim situacijama se pojavljuju i efekti na strani javnosti koja na neki naéin ,,promovise
teroristicki strah, ali se pojavljuje i drzava koja svojim aktivnostima ne moze da suzbije
terorizam, te njegova uloga i efekat jacaju. Za terorizam je karakteristicna i sistematicnost.

U pitanju je ciljno odnosno planirano i organizovano djelovanje. Takode, vazna

karakteristika jeste i nemoralnost, potom protivzakonitost, ekonomi¢nost kada je u pitanju

dostizanje ciljeva, raznovrsnosti napada i td. Ukoliko se analizira teorija bezbjednosnih
nauka koja tretira pitanje i koncept terorizma, kao odrednice savremenog terorizma,
izdvajaju se?:

- Vazna karakteristika savremenog terorizma jeste globalnost. Tacnije, granice vise nisu
bilo kakve barijere u terorizmu.

- Letalnost je jo$ jedna karakteristika terorizma. U pitanju je promjena taktike
podsredstvom koje se nekada tezilo uznemiravanju javnosti kroz impresivne Zestoke
akcije, posredstvom novih taktika ubijanja veceg broja civila te zastraSivanje Sto je
moguce veceg broja ljudi.

- Danas su teroristi znac¢ajno vise koordinisani i prisutan je veci oblik nasilja.

- Danas se izmedu terorizma i rata skoro pa brisu granice.

- Karakteristika savremenog terorizma jeste i primjena najrazvijenije tehnologije.

- Savremeni terorizam organizuju i provode transnacionalne zavjerenicke mreze ali i
fanati¢ni ekstremisti koji imaju Zelju za $to je moguce ve¢im uniStenjem, primjenjuju

samoubila¢ke metode, nisu spremni na kompromis itd.

Pored navedenih osobina savremenog terorizma, vazno je pomenuti da savremeni
terorizam u velikoj mjeri mijenja svoje Kkarakteristike, te sve manje ima nekih
karakteristika koje su postojale u proSlom vijeku. Vazna karakteristika jeste ta da se
pojavljuje sve veci broj teroristickih organizacija kao i pojedinaca koji su usmjereni ka
terorizmu. Takode, teroristi¢ki napadi su sve ucestaliji i to oni sa smrtnim ishodima u
kojima su Zrtve sve masovnije a materijalne Stete sve vece, dok su ciljevi koji se
postavljaju sve radikalniji. Teroristi¢ke aktivnosti imaju sve vece interese da dodu u posjed
masovnog naoruzanja koje moze imati razorne posljedice.

Takode, teroristicke organizacije postaju sve organizovanije i dobijaju sve veci broj

¢lanova, dok se sprega izmedu organizovanog kriminala i terorizma pojacava.

BKegli, C. V.; Vitkof, J. R., Svetska politika — trend i transformacija, Centar za studije Jugoistoc¢ne Evrope,
Fakultet politickih nauka i Diplomatska akademija MSP SCG, Beograd, 2006.godine, str. 632.
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2.6.2.Posljedice savremenog terorizma

Terorizam je danas sve veca prijetnja po Covjeka i njegovu sigurnost, prijetnja je i po
zivotnu sredinu, po drzavu, po demokratiju, po vladavinu prava, po medunarodni mir i
stabilnost. Upravo iz ovih razloga sve jasnija postaje i potreba da se problem terorizma
rijesi. Negativni efekti terorizma manifestuju se kroz najmanje tri dimenzije i to: ljudska
dimenzija, ekonomska i bezbjedonosna dimenzija.
Ljudska dimenzija se odnosi, u ovom slu¢aju, na krSenje ljudskih prava kao 1 mnogih
direktnih i indirektnih Zrtava terorizma. Medu problemima koji se ovdje pokazuju vazno je
pomenuti da brojne drzave joS§ uvijek nisu koncipirale strategije za borbu protiv terorizma i
njegovog suzbijanja.
Ekonomska dimenzija terorizma se ogleda kroz efekte terorizma koji dodatno produbljuju
nepovoljne ¢inioce ekonomske tranzicije koji, izmedu ostalog, predstavljaju i jedan od
uzroka njegovog nastanka.
Bezbjedonosna dimenzija se tiCe nacionalne bezbjednosti odnosno njenog ugroZavanja
kroz procese demokratizacije ,tranzicijskih drustava®“ podsredstvom podrivanja
demokratskih institucija i vladavine prava, potom kroz stvaranje brojnih socio-ekonomskih
problema.
Drzave koje su slabe i1 korumpirane i koje imaju neadekvatnu legislativu, onemogucavaju
uspjesno suprostavljanje ovom problemu $to ujedno ugrozava i nacionalnu bezbjednost.
Ukoliko se posmatra spoljnopoliticki plan, terorizam tu moze da indirektno podstakne
dezintegraciju, onemogucavanje ili otezavanje integracije drzave u odredene medunarodne
institucije i organizacije, potom kroz uvodenje razli¢itih oblika sankcija, kroz intervencije
medunarodne zajednice. Sa druge strane, unutras$nji plan i efekat terorizma po unutrasnji
plan, podrazumijeva brojne rizike koji su produkt terorizma, kao §to su?®:
- UgorZzavanje Zivota ljudi, povrede ljudi i smrt koji su rezultat terorizma.
- Dolazi do ugrozavanja zdravlja ljudi. Pojavljuje se osjecaj nesigurnosti kod gradana,

nesigurnost po li¢nu i imovinsku bezbjednost.

sredine, epidemija kao i potencijalnih posljedica ekoloSkog i bioterorizma, §to se

takode odrzava na bezbjednost ljudi ali i na njihovu prehrambenu bezbjednost.

ZBajagi¢, M., Osnovi bezbednosti. Kriminalistickopolicijska Akademija, Beograd, 2007. godine, str. 198.
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- Ekonomija se destabilizuje kao i investicije jer krizna podrucja postaju nestabilna za
strana ulaganja. To vodi padu proizvodnje i podstice siromastvo.

- Ugrozavaju se energetske bezbjednosti jer je moguce da se kroz energetski terorizam
destimuliSu investitori 1 izvoznici energije.

- Dolazi do demografske destabilizacije drzave kroz ubijanje gradana, kroz pad
prirodnog prirastaja, emigracijama u druge zemlje, pojacava se strah od terorizma $to
sve negativno djeluje na konkretnu drzavu.

- Pojacava se nacionalni i vjerski nacionalizam i tenzije, te se druStvo fragmentise
prema etnickim, vjerskim, rasnim kao i socijalnim i politi¢kim kriterijumima.

- U javnom sektoru jaca korupcija, Sto je posebno izrazeno u zemljama koje nisu
uspjesne i koje su nestabilne.

- Ugrozava se funkcionisanje pojedinih drzavnih resora jer se kroz terorizam ometa
nesmetano djelovanje odnosno realizovanje drzavnih funkcija.

- Pojacava se nepovjerenje gradana na drzavu i njene organe, koji najeS¢e nisu u

mogucnosti da se odupru efektima terorizma.

Generalno, terorizam ima brojne negativne efekte po sve sfere drustvenog i medunarodnog

zivota gradana.

2.7. Cyber terorizam

Moderni svijet se teSko moze zamisliti bez upotrebe interneta. Teroristi su svjesni vaznosti
0Vvog resursa i u svojim radnjama sve vise koriste informaticku opremu i internet. Tako je
razvijen cyber terorizam. Cyber terorizam se smatra relativno novim terminom kojim se
oznacava povezanost izmedu terorizma i interneta, odnosno virtuelnog svijeta.

Posmatrano u Sirem smislu, cyber terorizam oznaava napade i prijetnje koje se
usmjeravaju protiv racunara i racunarskih sistema, informaticke opreme koja pohranjuje
podatke a sve sa ciljem zastraSivanja i1 uticaja na vladajue strukture i na javnost u

politickom i u socijalnom zivotu.

Da bi se cyber napad okarakterisao kao napad, potrebno je da ona kao takav prouzrokuje
nasilje protiv lica i protiv dobara ili barem treba da izazove odredenu $tetu kako bi izazvao
strah. Napadi kojima se razaraju neki ciljevi koji nisu bitni ili koji finansijski nisu isplativi,

ne tretiraju se kao cyber terorizam.
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Uzimajuéi u obzir da informaticki terorizam jo$ uvijek nije u potpunosti razjasnjen,
definisan, tako &esto dolazi do nesporazuma u njegovom tumadenju. Cesto se pod ovim
terminom, pogres$no, podrazumijevaju slucajevi zloupotrebe racunara ili interneta poput
hakerskih radnji i aktivnosti, potom Sirenje virusa kao i brojni drugi on line incidenti koji
nose neke marginalne potesko¢e. Ovakve radnje treba klasifikovati kao pokusaj
kriminalaca, internet kriminalaca, da testiraju svoje sposobnosti i da sebi i okolini dokazu
da mogu da uti¢u na nesto ili da mogu ne¢emu da nastete, bez neke ideoloske podloge. U
proSlosti su se deSavali neki incidentni u kojima su uceS¢e uzimale teroristicke
organizacije, ali ovi incidenti nisu uzrokovali neke vece Stete osim finansijskih. Neki
kriteriji koji se trebaju ispuniti kako bi se informaticki napad smatrao terorizmom jeste
identitet osobe koja napad planira ili koja provodi napad, potom perspektiva iz koje se
napad provodi kao i Steta koja je po¢injena, odnosno efekat Stete. Ovo navodi na zakljucak
da je prilikom odredenja cyber terorizma veoma vazno biti mjerodavan, jer bi se svaki
napad na racunarski sistem mogao smatrati cyber terorizmom $to svakako nije tacno.

Cyber terorizam treba se razlikovati i od informati¢kog rata, od manipulacije raCunarima i
racunarskim mrezama u kontekstu medudrzavnih sukoba. Informaticki rad se provodi kroz
ofanzivne i1 defanzivne aktivnosti drzavnih struktura, unutar terorizma primjenjuju se
taktike zastraSivanja na osnovama ideologije. Hakerske aktivnosti takode nisu cyber
terorizam. Pod ovim radnjama podrazumijeva se neovlasSteni pristup racunarskim mrezama
sa ciljem da se njihov normalan rad narusi, ali bez namjere da se neke velike Stete izazovu,
kao i bez namjere da se Sire politicko-ideoloske ideje ili da se izazivaju smrtne posljedice.
Cyber terorizam nije ni povremeno zaobilaZzenje legalnih prava upotrebe racunara i opreme
kao i Interneta od strane terorista, niti se pod ovim terorizmom podrazumijevaju
kriminalne upotrebe informaticke tehnologije. Cyber terorizam je unaprijed osmisljeni,
ideoloski motivisan napad na raCunarske sisteme, programe i baze podataka kao i mreze
koji za posljedicu ima izazivanje straha, nasilja kao i velike materijalne Stete sa ciljem

uticaja na javnost i politicke procese?’.

3. KRIZNI MENADZMENT I KRIZNO KOMUNICIRANJE

3.1. Pojam kriznog menadZmenta

Z"Mayntz, R, ,,Organizational Forms of Terrorism.Hierarchy, Network, or a Type sui generis?“Max Max
Planck Institute for the Study of Societies Cologne (MPIfG), Discussion Paper no. 04/4;2004.
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Krizni menadzment, njegovo pojmovno odredenje i definisanje je novijeg datuma te tako
jos uvijek nije u dovoljnoj mjeri prihvaéen kao termin niti je u praksi jo$ uvijek dovoljno
prepoznat kao dovoljno vazan. Krizni menadzment se shvata kao aktivnost koja je
neophodna da bi se savladale situacije koje ugrozavaju kompaniju, preduzeée. To moze biti
preneseno i na druge situacije i na druga okruzenja, te se tako krizni menadzment moze
shvatati i kao aktivnost koja je potrebna da se savladaju situacije koje ugrozavaju
egzistenciju, odnosno trajanje nefega, nekog odnosa. Postoje neki dokazi da krizni
menadzment koji je uspjeSandaje mogucnost organizacijama da se brze oporavljaju 1 da
mnogo uée od kriza koje ih zadese, posebno od onih zna¢ajnih kriza?®. Krizni menadzment
se shvata i kao proces menadzerskih aktivnosti koji se realizuje kroz dobro poznate faze
menadzmenta - planiranje, organizovanje, motivacija, kontrola i komuniciranje, ali koji
ima primaran cilj a to je da se kriza savlada i da se kompanija dugoro¢no osposobi za
djelovanje na konkurentskoj sceni?®.Pored toga, krizni menadzment ukljucuje i seriju
aktivnosti, dizajna, redizajna i implementacije klju¢nih planova i procedura, mehanizama
za otkrivanje, spreavanje, pripravnost, obuzdavanje, oporavak i lijeCenje. Savremeni svijet
ne nudi nista drugo nego da se pripremimo na sve ono §to je nezamislivo i §to mislimo da
nije moguce.

Kako bi kompanija bila uspjesna, kako bi se kvalitetno upravljalo njenom kompleksnoséu
te kako bi se brojne neugodnosti sprecavale, menadzment treba da ima na raspolaganju
brojne programe, poput kriznog menadzmenta, menadzmenta potpunog kvaliteta, zaStita
zivotne sredine itd., koji su grupisani kroz funkcionalna podrucja kojima se nastoje rjesiti
odredena specificna pitanja i problemi. Program kriznog menadzmenta usmjeren je ka
sljedecem:

- Procjenjivanje rizika pretnji za proizvode, usluge, procese proizvodnje, reputaciju

kompanije, potom za zaposlene i zajednicu
- Usmjeren je ka dizajniranju planova krize i procesa detekcije, prevencije,

obuzdavanja, oporavka i u¢enja iz kriza.

Prilikom definisanja kriznog menadzmenta vazno je primjetiti dva znaenja Kriznog

menadzmenta, a to su institucionalni i funkcionalni®°.

BTaylor, M., Perry, D., Diffusion of traditional and new media tactics in crisis communication, Public
Relations Review 31, 2005., p. 209.

29Softi¢, S., Simpromi i uzroci krize preduzeéa u Bosni i Hercegovini, Ekonomski fakultet Sarajevo, 2011.
godine, str. 150.

%0Hess, H., Fechner, D., Sanierungshandbuch, 2. Auflage, Neuwied/Krift el, Berlin, 1991. str. 30.
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Kada je u pitanju institucionalno pojasnjenje kriznog menadzmenta, pod njim se

podrazumijevaju lica, osobe koje su zastupnici vlasnika kaptala i koji snagom zakona vode

kompaniju koja se nalazi u krizi a koji nastoje da krizno stanje saniraju, prevazidu. To

zna¢i da se krizni menadzment pojavljuje kao institucija koja je usmjerena na

prevazilazenje kriznog stanja u kojem se kompanija nalazi.

Funkcionalni krizni menadzment, sa druge strane, predstavlja vodenje kompanija koja tezi

za ciljem da kompaniju izvede iz krize i da kompaniju ucini dugorocno sposobnom za

opstanak i poslovanje. Ukoliko se krizni menadzment posmatra kao proces, $to je u osnovi

funkcionalnog kriznog menadzmenta, on obuhvata nekoliko faza: faza planiranja, faza

realizacije i faza kontrole. Krizni menadZzment treba da ukljuci i one forme koje mozda

nece znaliti opsatanak preduzeéa, nego njegovo gasSenje poput stecaja i likvidacije.

Ukoliko se analiziraju glavni zadaci koje je potrebno provesti prilikom pripreme u kriznom

menadzmentu, tu se narocito prepoznaju sljede¢i!:

- Stalno nadziranje 1 analiziranje okoline, §to je u osnovi prepoznavanje potencijalnih
kriza

- Uskladivanje poslovanja kompanije sa okruzenjem u kojem djeluje

- Usmijeravanje ka stvaranju dobrog ugleda kompanije, u skladu sa o¢ekivanjima

- Pripremanje preduzec¢a na krizu te osnivanje kriznog tima

- Aktivnosti koje su usmjerene ka razvijanju i jaéanju pozitivnog odnosa prema krizi

- Suocavanje sa krizom kada se ona desi

- Traganje za prilikama kako da se primjene iskustva u daljem planiranju.

Kada je u pitanju krizni menadzment, posebno je vazno izbje¢i dvije osnovne greske koje
se javljaju, a to su zanemarivanje prvih signala koji upozoravaju na krizu i moguce
negativne posljedice u poslovanju, a druga je prikrivanje da problemi u poslovanju zaista i
postoje.

Nijedna organizacija nije u moguénosti da krizu sprijeci, ali svaka organizacija moze da
smanji krize, da ublazi njihovo djelovanje i uticaje kao i da smanji $anse za njihovo
pojavljivanje.

Startegije koje se u kriznom menadmentu javljaju treba da obuhvate sljedeé¢e®*:

- Pripremanje na Siroke udare, obuhvate kriza

- Obuhvatanje i vodenje posla prema fazama kriznog menadzmenta

31Softi¢, S., Simptomi i uzroci krize u preduzeéu, Ekonomski fakultet Sarajevo, 2011. str. 151.
$2Softi¢, S., Simptomi i uzroci krize u preduzecéu, Ekonomski fakultet Sarajevo, 2011. str. 152.
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- Uzimanje u obzir kulturoloskih, ljudskih, organizacijskih i tehnickih faktora

- Inkorporacija vise razli¢itih dionicara.

Kako ¢e krizni menadzment djelovati zavisi od toga koliko neka organizacija dobro
procijeni i upravlja elementima krize. Krizni menadzment obuhvata sistemsko kao i
integrisano djelovanje svih komponenti.

Kada je u pitanju proces upravljanja krizom, uzimajuéi u obzir faze koje se u ovom
procesu javljaju, njihov medusobni odnos moze da se prikaze kroz pet nivoa i faza, kako

pokazuje slika broj 3.

Slika3: Proces upravljanja krizom

Faze Prevencija Rana spoznaja O\r;argizi::r?‘nje Obnavljanje Uéenje iz krize
Kako se kriza Kako se Kako se Kako se dostiZe Kako iz
mozZe nastupajuca mogu ograniciti minimalni prebrodene
predusresti? kriza mozZe posljedice pozitivni nivo krize izvuci
prepoznati? postojece krize?| prije pojave korist?
krize?
gy %N Y
Sadrzajl s Sta se kada dogada?
procesi
Informacije Ko prikupljafisporucuje koje informacije?
Organizacija Ko preuzima koje zadatke i uloge?
Komunikacija Ko se, kada, kako i o éemu informira?
Psihologija Koje su posljedice dogadaja, informacija i aktivnosti?

Izvor: Softi¢, S., Simptomi i uzroci krize u preduzecu, Ekonomski fakultet Sarajevo, 2011. str. 153.
Matrica prikazana slikom broj 3 pokazuje procese koje se provode odnosno koje prolaze u
upravljanju krizom. Prepoznavaju se faze krize — prevencija, rana spoznaja, ovladavanje
krizom, obnavljanje i u¢enje iz krize, kao i nivoi kojima se krizom upravlja a to su sadrzaji,

informacije, organizacija, komunikacija te psihologija.

3.1.1. Vrste kriza

Fenomen krize karakteristiCan je po brojnim elementima, svojstvima, simptomima i
uzro¢nicima koji u isto vrijeme uslovljavaju i tipologiju, odnosno brojne druge podjele
krize u poslovanju kompanije. Krize kao i varijacije kriza su brojne i moguce je naciniti niz

razli¢itih podjela kriza. Ipak, kako bi istrazivanja o krizi i uticajima krize bila pouzdanija i
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preglednija, najéesce se tipovi krize ograni¢avaju na nekoliko tipova krize koji se javljaju.

Jedan od kriterija podjele krize prikazan je tabelom broj 1.

Tabela 1: Podjela kriza

Kiterij podjele

Vrsta, tip krize

Karakteristike

Stepen predvidivosti

- nepredvidive krize
- predvidive krize

nepredvidiva, uz malu moguénost

prevencije
velika mogucnost prevencije
izbjegavanja krize

Stepen uocavanja,
stepen

posljedica i vremenska
dimenzija

- potencijalne krize
- latentne krize
- akutne krize

- moguc¢nost pojave krize

Sirok izbor preventivnih mjera
razvijena i skrivena opasnost za
pojavu krize

evidentni simptomi krize

suzen izbor moguénosti

Greske koje su
uzrokovale
Krizu

- ekonomska kriza

- socijalna kriza

- kriza rukovodenja

- pravna kriza

- elementarne nepogode

- nelikvidnost, prezaduZenost
- dugogodisnje zanemarivanje
meduljudskih odnosa

na poslovanje

razaranja

nedostatak vizije i slabo rukovodenje
- negativni uticaj zakonskih uredenja

poplave, zemljotresi, pozari, ratna

S aspekta ciljeva
preduzeca

- strateska kriza

- kriza uspjeha

- kriza likvidnosti

- kriza rentabilnosti

- opasnost od gubitka potencijala
(jos nisu vidljivi) uspjeha
preduzeca

- poslovanje s gubitkom

- nemoguénost placanja obaveza i/ili

prezaduzZenost
- rentabilnost manja od troskova
kapitala

Visekriterijska podjela

- prema uzrocima krize
- prema broju uzroka

- krize

- trajanje krize

- stepen opazanja

- ovladavanje krizom

- vrste posljedica

- lokalizacija posljedica
- ciljevi preduzeca

- stadij krize

- predvidivost krize

interne i eksterne

endogene i egzogene
unikauzalno i multikauzalno
uzrokovanje

kratkotrajne i dugotrajne
potencijalne, latentne,

akutne

ovladive, privremeno
ovladive i neovladive

krize s destruktivnim i krize s
konstruktivnim posljedicama
s pretezno internim ili s pretezno
eksternim posljedicama
strateska kriza, kriza uspjeha

i kriza likvidnosti

kriza opasha za opstanak i
kriza koja definitivno unistava
preduzece

predvidive i nepredvidive

Izvor: Softi¢, S., Simptomi i uzroci krize u preduzeéu,

Ekonomski fakultet Sarajevo, 2011., str. 72.
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Moze se reci da postoji onoliko vrsta, tipova kriza Koliko postoji i razli¢itih organizacija,
razli¢itih institucija, ljudi ali i okolnosti u kojima djeluju. Upravo zbog ovih okolnosti krize
je mnogo teze definisati i razvrstati. Jo§ jedna od mogucnosti razvrstavanja kriza jeste i

sljedeca, prikazana tabelom broj 2.

Tabela 2: Vrste kriza s obzirom na okolnosti iz koje poti¢u, na vrijeme upozorenja i
njihovu percepciju

Kriza s obzirom na okolinu iz koje potice

Potresi, poplave i druge prirodne katastrofe,
Krize fizicke naravi zagadenje okolisa, otkaz ili 10§ rad
tehnologije . . .

Bojkoti, suo¢avanja, protesti, teroristic¢ki i

Krize javnog mnijenja drugi napadi, ucjene ...

Obmanjivanje javnosti, prikrivanje
Krize zbog pogresaka uprave informacija, poslovne prevare, nesposobnost
uprave, iskrivljene vrijednosti uprave

Politi¢ki pritisci, nestabilnost vlade i
nepovijerenje u nju, recesija privrede,
poostreno zakonodavstvo i mjere, gubitak
trziSta

Krize privredno, pravne i politi¢ke okoline

Kriza u odnosu na vrijeme upozorenja

Iznenadne nesrece i smrtni slucajevi,

Iznenadne krize . o g
impulsivni procesi

Unutrasnji, revizijski pregledi, sugestije

Prikrivene krize odredenih grupa

Kriza s obzirom na njihovo doZivljenje

Nevjerovatne, teSko objasnjive krize npr.

Neobi¢ne krize S .,
predmeti u limenkama pica

»Male®, nevazne krize, koje postaje velike
Percepcijske krize zbog nacina na koji mediji izvjeStavaju o
njima

Izvor: Softi¢, S., Simptomi i uzroci krize u preduzecu, Ekonomski fakultet Sarajevo, 2011., str. 73.

Sve krize koje se pojavljuju mogu da budu, manje ili viSe predvidive. Izuzetak
predstavljaju one krize koje se oznacavaju elementarnim nepogodama poput zemljotresa,
poplava i pozara i sl.

Potencijalna kriza jeste takva kriza koja predstavlja moguce ali ne i stvarne, realne krize u
poslovanju. U pitanju je takva kriza koja je karakteristicna po nejasnim simptomima krize.
Medutim, kod ovih kriza prostor i mogu¢énosti djelovanja su najvece, Sto pretpostavlja da
kompanija odnosno menadzment moze da djeluje pravovremeno u momentu kada se prvi
znakovi krize jave. Potencijalna kriza moze negativno djelovati i moze oslabiti kompaniju

do te mjere da se ona ne moze nositi sa krizom, posebno ukoliko se kriza iznenada javi.
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Latentna kriza jeste takva kriza koja se prepoznaje, koja se izrazava kroz prikrivene signale
krize. Naime, u ovom slucaju postoje znakovi krize ali su oni veoma prikriveni, tesko
vidljivi te stanje krize moze da nastupi uz veliki stepen izvjesnosti. Latentna kriza je kriza
u kojoj prijetnje opstanku kompanije dolaze iz same kompanije. Tu prednjaée situacije
koje su okarakterisane kao greske menadzera. Ova kriza ima kontinuitet, a najvaznije je da
postoji svijest prema krizi kao i uocCavanje njenih simptoma. Menadzeri bi trebali
darazvijaju planove za upravljanje krizom kao i nastavkom poslovanja u krizi te bi
predloZene planove trebali 1 testirati kroz scenarije. Ukoliko se ova kriza ne moZe izbjeci,
ona neminovno prelazi u akutnu krizu.

Akutna kriza jeste takva kriza koju karakterise stanje u kojoj dolazi do kulminacije
problema kao i destruktivnog djelovanja koji su uzrokovani kako unutar tako i van
kompanije. Znakovi kao i djelovanje ove krize su nedvosmisleni, dok su moguénosti za
djelovanje veoma ograniCeni. Potencijal da se ova kriza prevazide uglavnom se vezuje za
snagu kompanije dok se rezerve za savladavanje krize iscrpljuju. U slu¢aju da kompanija
ne bude u mogucnosti da ovom krizom upravlja i da je prevazide, neminovno ¢e uéi u
narednu fazu krize a to je katastrofa u kojoj kompanija nije u moguénosti da iznade

adekvatno rjeSenje za takvo stanje, jer su mogucnosti kompanije prevazidene.

3.1.2. Krizni leadership

U momentu kada se kriza desi, prvo sto se pomisli jeste traganje za liderom i njegovim
vjestinama, jer bi on trebao biti osoba koja ¢e znati koje je korake potrebno poduzeti u
konkretnim situacijama. Ipak, veoma je mali broj onih koji znaju kako da se nose i kako da
se suprostave krizi i kriznim stanjima. Neiskusan lider moze da donosi ishitrene odluke,
moze da reaguje prebrzo u konkretnoj situaciji ili, Sto je joS gore, moze nikako da ne
reaguje 1 moze da se nada da e se situacija sama rijeSiti. Danas su sve krizne situacije
takve da se mora djelovati, da se mora uticati na Krizu jer se sama kriza nece rijesiti.

Posmatrano u najSirem smislu rije¢i, upravljanje krizom podrazumijeva spektar aktivnosti
kompanije koje su usmjerene na krizu, a koje obuhvataju aktivnosti od preventivnog
djelovanja na krizu i pojavu krize, potom upravljanje krizom u uzem smislu te spoznaje i
ucenja o novim nacinima prevazilazenja krize. Uspje$no upravljanje i preovladavanje krize
povezano je i sa drugim programima kao $to su hitne intervencije, oporavak od katastrofa,
procesi upravljanja rizicima, komunikacija, kontinuitet u poslovanju itd. Uspjesno

upravljanje krizom podrazumijeva sljedece:
32



- Anticipativno upravljanje krizom koje ukljucuje sisteme ranog upozoravanja na
krizu, analiziranje potencijala koji je raspoloziv, upravljanje rizicima kao i politika
fleksibilnosti.

- ldentifikacija krize, koja podrazumijeva mo¢ prepoznavanje Kkrize, njenog
nastupanja, nastavka i snage.

- Reaktivno upravljanje krizom koje se svodi na osiguranje klju¢nih odnosno
osnovnih varijabli koje se javljaju nakon krize poput ostvarenja likvidnosti ili dobiti

ili pak kroz koriStenje instrumenata identifikovanja krize.

Generalno posmatrano, krizni leadership ima za cilj da zastiti ljudski kapital, da sa¢uva
dioni¢are u kompaniji te da osigura da se svi klju¢ni procesi ostvaruju, realizuju kako u
kratkom tako i u dugom roku®. Pored toga, ukoliko kompanija uspije da na bolji,
kvalitetniji nacin razvije procese upravljanja krizom, to moze da postane i njegova

konkurentska prednost.

Kada su u pitanju istrazivanja o ulozi i vaznosti leadershipa u krizi, pronalaze se neki
razliCiti zakljuCci. Pojedini autori u svojim istraZivanjima dolaze do zakljuCka da
leadership ima vaznu ulogu u krizi, odnosno predstavlja klju¢ni element u efikasnosti
kriznog menadzmenta i njegovog odgovora na krizu34. IstraZivanja su takode pokazala da
efikasan leaderhip moze da poboljsa saradnju izmedu zaposlenika u kompnaiji i moze da
direktno uti¢e na uspjeh ili neuspjeh operacija odnosno aktivnosti*®. Sa druge strane
neefikasan leaderhip moze pogorsati krizu i krizno stanje, kao i odgovore na krizna stanja.

Istrazivanja o kriznom leadershipu uglavnom ukazuju 1 tvrde da leadership ima klju¢nu
ulogu kada je u pitanju odgovor na krizu, ali postoje slabi dokazi o efektivnom stilu
leadershipa koji je u ovim uslovima najpovoljniji i koji sa uspjehom upravljanja i odgovora
na kompleksne krize. Postoje neka istrazivanja na ovu tematiku a jedno medu njima
ukazuje da haoti¢ne i dinamicne situacije pozivaju na prilagodljive i fleksibilne liderske

stilove®. Pored toga, pojedina istrazivanja dolaze do zakljucka da lideri u periodu krize

3Lockwood, N. R., Crisis Management in Today's Business Environment: HR's Strategic Role, SHRM
Research Quarterly 4/2005, Society for Human Resource Management,2005. p.9.
¥Katherine R. Devitt and Edward P. Borodzicz, “Interwoven Leadership: The Missing Link in Multiagency
Major Incident Response,” Journal of Contingencies and Crisis Management 16, no. 4, 2008., p. 208.
Lester, W., Krejci, D., (“Business ‘Not’ as Usual: The National Incident Management System, Federalism,
and Leadership,” Public Administration Review 67, no. s1 (2007): 84.
%Bernard M. Bass, “Predicting Unit Performance by Assessing Transformational and Transactional
Leadership.,” Journal of Applied Psychology 88, no. 2 (2003): 207-218.
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treba da budu vise autokrate, direktivniji i asertivniji*’. Jo§ jedno istraZivanje koje ispituje
razlike izmedu tranformacijskog, transakcionog i pasivnog leadershipa tokom perioda
krize, je ukazalo da postoji potreba za saradnjom odnosno tzv ,,suraduju¢im® liderskim
stilom, kao i timski pristup u odgovoru na katastrofus,

Vecina istrazivanja na tematiku leadershipa u krizi dolaze do zakljucka da efektivan

leadership zahtijeva kombinaciju menadzerskih i liderskih vjestina®°.

3.1.3. Modeli i teorije u vezi sa kriznim leadershipom

Autori Allison 1 Crego su analizirali, revidirali postojecu literaturu o kriznom leadershipu
te su dosli do zakljucka da postoji mala, odnosno slaba sinteza modela za generisanje
holisti¢ke slike za identifikacije leadershipa u krizi*.

Sli¢no navedenom, istrazivanje koje je provedeno u javnom sektoru je pokazalo da postoji
potreba za kombinacijom transformacionog i transakcionog leadershipa u periodu krize.
ZnaCajan izazov za kreiranje leadershipa i okvira leadershipa u birokratskim
organizacijama jestu njihove hijerarhijske strukture i ukorjenjeni komandno-kontrolni stil
leadershipa. U tom kontekstu pojedini istraziva¢i zakljucuju da birokratske strukture i
kulture nisu dobro dizajnirane da se nose sa krizom, te mogu ometati razmjenu
informacija*?.

Leadeship tokom krize se dodatno komplikuje, jer je potrebna koordinacija i saradnja koja
se zahtjeva unutar kompanije i saradni¢kih agencija koje mozda nikada ranije nisu radile
zajedno®,

Jedan od modela leadershipa koji se u krizi razvija jeste meta-leadership model koji
prepoznaje da kriza ne moze biti rijeSena od strane jedne organizacije ili jedne jedinice, te

ukazuje da krizni leadership ne moze da se vodi kroz jednu jedinicu, nego zahtijeva multi

7Y ukl, Leadership in Organizations, 40; Alison and Crego, Policing Critical Incidents, 112.

%Fox, J., “Analyzing Leadership Styles of Incident Commanders” (Ph.D. dissertation, Northcentral
University, 2009., p 144.

%9Bass, Bernard M., Bruce J. Avolio, Dong I. Jung, and Yair Berson. “Predicting Unit Performance by
Assessing Transformational and Transactional Leadership.” Journal of Applied Psychology 88, no. 2, 2003,
p. 207.

40Alison, L, Crego, J., Policing Critical Incidents: Leadership and Critical Incident Management. Routledge.
New York: Routledge, 2012., p.12.

“IMontgomery Van Wart, “Public-Sector Leadership Theory: An Assessment,” Public Administration
Review 63, no. 2, 2003., p. 225.

42Boin, A., Kuipers, S., Overdijk, W., “Leadership in Times of Crisis: A Framework for Assessment,”
International Review of Public Administration 18, no. 1, 2013, p.87.

43Boin,A., Hart, P., “Aligning Executive Action in Times of Adversity: The Politics of Crisis Coordination,”
in Executive Politics in Times of Crisis, ed. Martin Lodge and Kai Wegrich, 2012., p. 1791.
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pristup rjesavanju krize. Meta — leadership kombinuje tradicionalni hijerarhijski pristup
leadershipu i drustveni pristup leadershipu®,

Model meta-leadershipa je dizajniran na nacin da bude primjenljiv liderima koji djeluju u
kompleksnim kriznim situacijama*. On obuhvata pet dimenzija i to: pojedinac odnosno
lider, problem odnosno situaciju koja se treba rijesiti, te razliCite direktive u vodenju.

Model meta-leadershipa prkazan je slikom broj 4.

Slika4: Dimenzije meta-leadershipa

Lead Across The Person Lead Beyond

The
Situation

Lead Down

Izvor: Leonard J., M., Ashkenazi, I., Dorn, B., Henderson, J., “The Five Dimensions of Meta-leadership.”
Pre-publication paper, Harvard School of Public Health, 2007., p.52.

U fokusu modela nalazi se lider koji je u modelu ozna¢en kao ,,The Person®. lako postoje
mnoge razli¢ite vjestine i 0sobine koje se povezuju sa leadershipom, u kontekstu ovog
modela prepoznaju se karakteristike koje se vezuju za meta-lidere. Meta lideri su veliki
mislioci koji koriste svoju znatizelju i imaginaciju da tragaju za rjeSenjima kompleksnih
problema*®. Takode, ovi lideri posjeduju samosvjesnost, samoregulativu, motivaciju,
empatiju te drustvene vjestine. Oni imaju mo¢ da ostanu smireni pod pritiskom kao i da
koriste svoje iskustvo kako bi identifikovali praznine i rijesili probleme.

Kriza je u ovom modelu oznacena kao ,,The Situation“. Postojanje kriza poziva na
strateSku svjesnost 1 povezanost izmedu li¢nih kapaciteta i razumijevanjanja stvarnog

stanja odnosno stvarne situacije. Meta lideri su u mogucnosti da pregovaraju precizno te da

4L eonard J., M., Ashkenazi, I., Dorn, B., Henderson, J., “The Five Dimensions of Meta-leadership.” Pre-
publication paper, Harvard School of Public Health, 2007., p.12.
“Leonard J., M., Ashkenazi, I., Dorn, B., Henderson, J., “The Five Dimensions of Meta-leadership.” Pre-
publication paper, Harvard School of Public Health, 2007., p.24.
“SLeonard J., M., Ashkenazi, I., Dorn, B., Henderson, J., “The Five Dimensions of Meta-leadership.” Pre-
publication paper, Harvard School of Public Health,2007., p.7.
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jasno procjenjuju $ta je to Sto se tokom Krize desava. Ovo je vazno zbog toga Sto lideri u
krizi ¢esto moraju da donose odluke na osnovu parcijalnih ili kontradiktornih informacija.

Oznaka u modelu pod nazivom ,Lead the Silo“ polazi od toga da meta lideri imaju
postovanje i povjerenje prema zaposlenima u njihovoj organizaciji te razumijevaju vaznost
podrske saradnika ukoliko Zele da djeluju na neki nacin u periodu krize. Meta lider se

smatra liderom medu liderima i predstavlja narocito vaznu osobu u organizaciji.

Oznaka u modelu ,,Load Up* se odnosi na sposobnost menadzera da upravlja i da uti¢e na
zaposlene u organizaciji. Meta lider je prepoznat kao iskren, pouzdan i lojalan saradnik.

Oznaka u modelu pod nazivom ,JLead Across®“ predstavlja sposobnost meta lidera da
saraduje 1 izgraduje jedinstvo u organizaciji koriStenjem znanja drugih. Meta lideri su
svjesni ¢injenice da se bolji rezultati postizu koristenjem znanja drugih. Kroz ove napore

meta lideri su u mogucénosti da kontroliSu prepreke kroz jaCanje saradnje.

3.2. Krizno komuniciranje, sa osvrtom na komuniciranje u periodima teroristi¢kih

napada

Komunikacija predstavlja proces razmjene informacija izmedu dvije strane, odnosno
izmedu posiljaoca ka primaocu podsredstvom komunikacijskih medija i mreza sa ciljem
medusobnog sporazumijevanja ¢ime se stvaraju uslovi za svrsishodno ponasanje i akciju,
posebno u situacijama u kojima vlada kriza. Kada se kiza desi, veoma je vazno odmah se
uhvatiti u kostac sa problemima. To je jedini korektan nac¢in da se krizno stanje prevazide.
U kontekstu komunikacije, kriza predstavlja poremecaj koji izaziva znaCajnu medijsku
paznju kao i interesovanje javnosti te remeti normalne tokove, bilo poslovne bilo neke
druge*’. Kriza je veoma ozbiljan incident koji uti¢e na sigurnost ljudi, uti¢e na okolinu, a
proizvode 1 ugled organizacije. Krizno komuniciranje se moze posmatrati odnosno moze se
definisati kao razmjena informacija prije, tokom i nakon kriznog dogadaja. U nekim
slu¢ajevima krizno komuniciranje se posmatra i kao specijalnost za odnose s jvano$c¢u koji
je osmiSljen da se zastiti i da se brani pojedinac, kompanija ili organzacija koja se suo€ava
sa izazovima Kkoji su vezani za njegovu reputaciju koja je kriznim stanjem narusena. Ovi
izazovi mogu da budu veoma Sirokog spektra i oblika. To mogu da budu havarije, mogu
biti Strajkovi, mogu biti krivicne prijva, upiti medija, moZe biti krSenje propisa o okolisu ili

bilo koji drugi nepovoljni scenariji koji pogadaju konkretan entitet. Ono $to je za krizno

47Softi¢, S., Simtomi i uzroci krize u preduzeéu, Ekonomski fakultet Sarajevo, 2011., str. 262.
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komuniciranje najvaznije jeste profesionalan odnos prema situaciji u kojoj se organizacija
ili kompanija nalazi, a u kojem je veoma vazno profesionalno ukazati na ugled

organizacije.

Posljednjih godina jedan od veoma Cestih okidaca za razvoj krize, koji zahtijeva adekvatan
odgvor na krizu, jestu teroristicki napadi. Oni svojim djelovanjima Sire paniku i strah medu
gradanima, ali je zapravo njihov konacan cilj da uni$ti javnu sigurnost i da umanji
povjerenje u politicki, sigurnosni i socijalni sistem neke zemlje. Teroristicke grupe koriste
napade kao strategiju u kojoj kombinuju nasilje i komunikaciju, jer njihovi napadi privlace
veliku paznju javnosti, ¢ime se destruktivna moce djelovanja terorstickih aktivnosti
dodatno pojacava. Terorisi¢ki napadi, kako je pethodno i pokazano, imaju niz specifi¢nosti
na koje vlasti moraju biti spremne 1 na koje moraju odgovoriti. Takode, ove karakteristike
teroristickih napada moraju se uzeti u obzir prilikom odgovaraju¢eg odgovora na krizu,
odnosno prilikom razvijanja i upravljanja kriznim komuniciranjem. Neke od kljuénih
karakteristika teroristickih napada jesu sljede¢e®®:

- Dolaze bez najave i iznenadujuce i najcesce ciljaju neocekivana mjesta

- Razvijaju se na nacin da naCine maksimalnu mogucéu Stetu po ljudske zivote,

objekte 1 sa ciljem da privuku Sto je moguce vecu paznju javnosti
- Usmjereni su na ciljeve koji naj¢eS¢e nisu direktno povezani sa politickim

ciljevima terorista.

Posmatrano sa aspekta komunikcijske strategije, izbor ciljeva se vr$i na osnovu simbolike,
ideologije ili Gisto medijskih razmatranja. Sto je napad spektakularniji, to je uticaj na
javnost ve¢i. Ovo nije samo karakteristika koja pokazuje da teroristicke grupe i
organizacije mogu biti profesionalci u komunikaciji koji mogu da Koriste jednostavan
mehanizam medijske paznje. Komunikacijski uticaj napada pojacava se kroz pisma, videe
ili e-mailove u kojima se trazi odgovornost za napade ¢ime se pojacavaju i povlace brojne
nove vijesti. Cak i upozorenja na teroristicke napade, koji se izdaju prije nego se napadi
zaista 1 dese, imaju za cilj da se na tim mjestima nalaze mediji kako bi na najbrzi i tacniji

nacin izvjeStavali o dogadajima. Sa druge strane, teroristicke grupe koriste vlastite ili

“8SAFE-COMMS, European Union under its Seventh Framework Programme

(FP7) under grant agreement n°218285, Terrorism Crisis Communication Manual for Public Authorities,
dostupno na: https://faculty.biu.ac.il/~sshpiro/pdf/SAFE%20COMMS%20Manual%20final _en_0605.pdf,
pristupljeno: 15.04.2019.
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simpatizerske TV kuce i organzacije, a danas posebno internet, kako bi $irili paniku i kako

bi paniku podsticali duzi vremenski period.

3.2.1. Teorije kriznog komuniciranja

Teorije komunikacije u krizi koje su povezane sa kriznim menadzmentom, daju teorijske
okvire kako upravljati krizom i kako odgovoriti na krizu u kontekstu komunikacije. Ovom
prilikom prezentovano je nekoliko teorija i to: teorija tima kriznog menadzmenta, teorija

stejkholdera, teorija atribucije i situacijska teorija komunikacije.

3.2.1.1. Teorija uspostavljanja tima kriznog menadzmenta

Nepredvidiva i neocekivana priroda krize, kratko vrijeme njenog djelovanja uz razorne
posljedice odnosno efekte krize, namecu organizacijama potrebu, neophodnost da krizama
upravljaju i da razvijaju krizni menadzment ili timove kriznog menadzmenta.

Efektivan komunikacijski krizni menadzment je zasnovan na odgovarajucoj, Cvrstoj,
organizaciji koja poduzima odredene korake, aktivnosti, i koja omogucava da se aktivnosti
koncentriSu na stvarne potrebe konkretne situacije, bez rasipanja energije na nekim drugim
pitanjima. Maksimiranje efektivnosti se postize na razliCite nacine, a jedan od njih jeste
uspostavljanje tima kriznog menadzmenta. U periodu krize organizacija, njeni zaposlenici,
proizvodi i usluge, finansijski uslovi kao i reputacija mogu znacajno da budu os$teceni.
Svrha kriznog menadZmenta jeste da upravlja kriznom situacijom, a u prvom redu da
sprije¢i krizu a ukoliko do krize ipak dode, da njome kvalitetno upravlja. Tim za krizni
menadZment je od esencijalne vaznosti u pripremanju odgovora na krizu 1 prevenciji krize.
Organizacije koje se suocavaju sa kompleksnim i nepredvidivim okruzenjem trebaju imati
stalne timove za krizni menadzment®. Tim za krizni menadZment je odgovoran za
razvijanje plana kriznog komuniciranja i generalno plana prevazilazenja krize®®. Unutar
tima za krizni menadzment treba da se nalaze pojedinci iz organizacije koji zajednicki

mogu da se nose sa bilo kojom krizom®!. Tim za krizni menadzment treba da obuhvati

4SMitroff, 1., & Alpaslan, M., Preparing for evil. Harvard Business Review, 2003.,109- 115

%Dorn, M.: ‘An Effective Crisis Response Team’, School Planning & Management 39, 2000, p.18.
1Coombs, W. T.: Ongoing Crisis Communication: Planning, Managing, and Responding (Sage Publications,
Thousand Oaks, CA), 1999., p.45.
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ljude iz razli¢itih odjeljenja organizacije, poput pojedinaca iz administracije, tehnickih
operacija, odnosa s javnosc¢u te odnosa sa potroSac¢ima.

Takva struktura tima kriznog menadzmenta daje mogucnost organizaciji da efektivno
odgovori na brojne izazove koje kriza pred organizaciju postavlja®?. Cesto se tim za krizni
menadZzment uspostavlja na nivou top menadzmenta kompanije zbog toga Sto tokom krize
top menadzment mora da donosi hitne odluke i mora da na odgovarajuéi nacin alocira

sredstva, te se takve odluke moraju donositi brzo i efikasno®.

3.2.1.2. Teorija stejkholdera

Stejkholder je osoba ili grupa koji imaju vlasniStvo, prava ili interese u organizaciji i
njenim aktivnostima. To znaci da su stejkholderi zaposleni, kupci odnosno Klijenti,
dobavljaci, akcionari... Stejkholder teorija je od narocite vaznosti u kriznim situacijama, jer
su to dogadaji koji mogu da negativno uti¢u na stejkholdere i njihove interese. Pored toga,
kriza Cesto pojaCava pitanja oko odgovornosti kompanije prema stejkholderima u slucaju
krize>*. Pojedina istrazivanja pokazuju da izraZenije oslanjanje na stejkholdere u kriznim
situacijama moze da pomogne organizaciji da se mnogo uspjesnije oporavi od krize. Ipak,
ovo zavisi od toga koliko kompanija poznaje svoje stejkholdere®. Stavise, organizacije
moraju biti svjesne Cinjenice da krizne situacije imaju snazan uticaj na stejkholdere.

Stejkholder teorija se moze opisati kao bilo koja aktivnost koju menadzment provodi sa
ciliem da utice na stejkholdere organizacije®®. Pored toga, istie se da postoje dva tipa
stejkholdera: stejkholderi u Sirem smislu rije¢i i stejkholderi u uzem smislu rijeci.
Stejkholderi u uzem smislu rije¢i koji su ¢esto oznaCeni i kao primarni stejkholderi
obuhvataju zaposlene, dioni¢are, dobavlja¢e i kupce®’. Stejkholderi u Sirem smislu rije¢i su
bilo koje grupe ili pojedinci koji mogu da utiu na ciljeve organizacije i njihovo

poslovanje. Oni se Cesto oznacavaju i kao sekundarni stejkholderi.

52Barton, L.: Crisis in Organizations: Managing and Communicating in the Heat of Chaos (South-Western
Publishing Company, Cincinnati, OH), 1993., p.78.
SSWaller, M.J., Lei, Z., & Pratten, R. Exploring the role of crisis management teams in crisis management
education. Academy of Management Learning & Education. 13 (2), 2014. p.208-221.
SAlpaslan, C., Green, S., & Mitroff, 1., Corporate Governance In The Context Of Crises: Towards A
Stakeholder Theory Of Crisis Management. Journal of Contingencies and Crisis Management, 17(1), 2009.,
38-49..
SAlpaslan, C., Green, S., & Mitroff, 1., Corporate Governance In The Context Of Crises: Towards A
Stakeholder Theory Of Crisis Management. Journal of Contingencies and Crisis Management, 17(1),
2009.,p. 38-49..
6Freeman, R., & Reed, D., Stockholders and Stakeholders: A New Perspective on Corporate Governance.
California Management Review, XXV(3), 1983., p.88-106.
S"Clarkson, M.A Stakeholder Framework for Analyzing and Evaluating Corporate Social Performance. The
Academy of Management Review, 20(1), 1995. p. 92-117.
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3.2.1.3.Atribucijska teorija

Atribucijska teorija predstavlja koristan alat za konceptualizaciju kriznog menadzmenta a
koristi $iroki repertoar strategija prilikom odgovora na krizu®®, Atribucijska teorija je
usmjerena ka tome kako ljudi procjenjuju uzroke i dogadaje, krize, na temelju dimenzija
kontrole, stabilnosti i upravljivosti.

Mjesto kontrole je kategorizovano kao interno ili eksterno, u zavisnosti od toga dali je
kriza uzokovana internim ili eksternim faktorima. Stabilnost dogadaja se odreduje ukoliko
je dogadaj stalno prisutanili se javlja razli¢itost tokom vremena. Upravljivost se odnosi na
¢injenicu da li se uzork krize moze upravljati ili ne. Faktori krizne situacije zahtijevaju
izbor odgovaraju¢eg odgovora na krizu, a faktori mogu biti unutrasnji — spoljasnji kao 1
namjerni — nenamjerni®®. Interni znace da je kriza rezultat djelovanja same organizacije,
dok se eksterni odnose na spoljasnje faktore koji su potaknuli krizu. Namjerni i nenamjerni
faktori se odnose na ocjenu da li je kriza namjerno produkovana ili nenamjerno, a ova
dimanzija se odnosi na upravljivost krize. Uzimajuc¢i u obzir navedena Cetiri parametra,

razvijena su Cetiri razlicita tipa krize, koji su prikazani slikom broj 5.

Slika5: Tipovi krize

A
Namjerno Pogresan korak .
Nesrece
(Faux pas)
Nenamjerno Terorizam Prestupi
Eksterno L Interno
A

Izvor: Coombs, W. T., Choosing the right words: The development of
guidelines for the selection of the ‘‘appropriate’”’ crisis response strategies. Management
Communication Quarterly, 8(4), 1995., p. 447-476.

%8Coombs, W. T. Choosing the right words: The development of guidelines for the selection of the
‘“appropriate’” crisis response strategies. Management Communication Quarterly, 8(4), 1995., p. 447-476.
S\Weiner, B, Perry, R P., & Magnusson, J, An attribution analysis of excuse giving: Studies of a naive theory
of emotion. Journal of Personality and Social Psychology, 53, 1988., p. 316-324.
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Teorija ,,pogresan put™ je kriza koja je izazvana nenamjerno, eksternim fatorima a u kojoj
organizacije vjeruju da je poduzimanje odgovarajuée akcije ali ga spoljni Cinilac percipira
kao neodgovarajuci, neprikladan. Ove krize mogu da budu bojkoti, protesti, koji
impliciraju troskove po organizaciju. Na osnovu ovog tipa krize organizacija moze da
poduzme odgovarajuéu Kriznu strategiju, odnosno odgovor na Krizu: distanciranje,
neodredenost ili neprepoznavanje krizne situacije.

Terorizam je vrsta krize koja je eksterna i namjerna a koja na organizaciju ima direktan ili
indirektan uticaj. Pljacke, sabotaze su samo od nekih aktivnosti koje se pojavljuju sa
trorizmom a koje mogu da negativno utiCu na organizaciju. S obzirom da se organizacija u
sluéaju terorizma smatra zrtvom, Strategija patnje bi bila odgovarajuca da se provede a koja
bi se odnosila na eksterne okolnosti i nemoguénosti kontrolisanja eksternih dogadaja®.
Nesrece su interne ali nekontrolisane aktivnosti koje mogu da produkuju probleme na
proizvodima a nekada i ekoloske katastrofe. Nenamjerna prirodna nesre¢a doprinosi
smanjenju odgovornosti organizacije u takvim situacijama. U ovom slu¢aju kao dobre za
primjenu bile bi strategije izgovora s obzirom da ne postoji snazna veza izmedu
organizacije i uzroka nesreé¢e®:.

Prestupi dolaze kao rezultat internih i namjernih djelovanja u organizaciji u kojima se
organizacija pojavljuje kao ona koja djeluje na niskim etickim standadima i koja djeluje
mimo zakonskih podzakonskih akata. S obzirom da organizacija ima jasnu vezu izmedu
uzorka 1 krize, odgovarajuca strategija jeste strategija poniZenja. Tacnije, organizacija U
ovom slucaju ne dobija svoju jasnu odgovornost, ali nastoji da kompenzira lose efekete i
izvinjava se za krizu koja je razvijena, koja je nastala®?.Na osnovu povezanosti izmedu
prirode krize i odgovaraju¢eg odgovora na Krizu, strategija organizacije je usmjerena ka

obnavljanju njenog imidza i reputacije kroz odgovarajuce krizno komuniciranje.

3.2.1.4.Situacijska teorija kriznog komuniciranja

80Coombs, W. T. Choosing the right words: The development of guidelines for the selection of the
‘‘appropriate’’ crisis response strategies. Management Communication Quarterly, 8(4), 1995. p.447-476.
61Coombs, W. T. Choosing the right words: The development of guidelines for the selection of the
‘‘appropriate’’ crisis response strategies. Management Communication Quarterly, 8(4), 1995.p.447-476.
62Coombs, W. T. Choosing the right words: The development of guidelines for the selection of the
‘‘appropriate’’ crisis response strategies. Management Communication Quarterly, 8(4), 1995. p. 447-476.
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Situacijska teorija kriznog komuniciranja je razvijena sa ciljem da anticipira na koji bi
nadin stejkholderi reagovali u krizi i kako bi to uticalo na reputaciju organizacije.
Predvidanje reakcija zainteresovanih strana takode uzima u obzir i to kako se percipiraju
strategije u kriznim situacijama te kako se kroz strategije mogu izbjegavati negativni
uticaji. U osnovi ove teorije jeste ispitivanje reputacije koja pod uticajem krize moze biti
ugrozena, a koja obuhvata®?:

- Inicijalni odgovor na krizu, koji se posmatra kroz inicijalni odgovor stejkholdera na

Krizno stanje
- Istorija krize, odnosno ocjena da li je sli¢na kriza ranije postojala
- Reputacija u proslosti koja istrazuje kako, na koji nacin, da li kvalitetno ili

siromasno organizacija tretira stejkhodere u kriznim situacijama.

Prvi korak u procjeni ugrozenosti reputacije i samim tim u identifikovanju krize, jeste
determinisanje po¢etne odgovornosti za krizu. Sto vise stejkholdera odgovornost za krizu
pripisuje organizaciji, to je veéi rizik po reputaciju organizacije®. Kao naredni, drugi korak
u procjeni reputacije i krizne istorije, analiziraju se uticaji stejkholdera na percipiranu
kriznu odgovornost. Nezeljena odnosno loSa reputacija doprinosi jacanju odgovornosti za
krizu, $to krizni menadzZeri moraju uzeti u obzir kada izgraduju strategiju u odgovoru na

krizu. Obrnuto bi vazilo za pozitivnu reputaciju®®.

3.2.2. Odgovor na krizne situacije

U kriznim situacijama obi¢no nema puno vremena za improvizaciju, $to upucuje na
obavezu da je potrebno uvijek biti spreman za eventualnu krizu. Veéina kriza se ne¢e moci
precizno predvidjeti, ali to ne znaci da se za njih ne treba pripremiti ili da o njima ne treba
razmisljati unaprijed, bez obzira na vjerovatnost da se dogode ili ne.

Vremena je u Kkrizi uvijek malo, pa je zato neophodno znati ¢ime se raspolaze i to utvrditi

vrlo brzo, jer su za svaku komunikaciju u krizi klju¢na prva 24 sata, pa i kra¢e. Ovdje

83Coombs, W. T., Protecting organization reputations during a crisis: The development and application of
situational crisis communication theory. Corporate Reputation Review, 10(3), 2007. p. 163—177.

8Coombs, W.T. and Holladay, S.J., ‘An extended examination of the crisis situation: A fusion of the
relational management and symbolic approaches’, Journal of Public Relations Research, 13, 2001., p.321-
340.

%Coombs, W.T. and Holladay, S.J., ‘An extended examination of the crisis situation: A fusion of the
relational management and symbolic approaches’, Journal of Public Relations Research, 13, 2001.,p. 321-
340.
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umnogome moze pomo¢i analiziranje sliénih situacija od ranije, Sto ¢e biti od velike
koristi, kako bi se bilo spremno na nove krize.
Priprema za moguéu kriznu situaciju podrazumijeva i pripremu plana koji bi trebao da
sadrzi®:
- Uvod (zaduzenja ¢lanova tima, filozofija institucije/preduzeca, upute za upotrebu
prirucnika);
- Postupak (detaljne upute za postupke u kriznoj situaciji);
- Krizni tim (imena, kratak opis njihovih odgovornosti, telefonski brojevi, nain
ponasanja);
- Javnosti (popis javnosti i nacin kontaktiranja);
- Poruke (dosadasnje poruke, vrijednosti na koje se pozivamo);
- Infrastruktura (lokacija krizne <<sobe>>, izvori i na¢in upotrebe);
- Mediji (kratak priru¢nik o na¢inu komuniciranja s medijima);
- Opcée informacije (podaci o instituciji/preduzecu, proizvodima, tehnickim
podacima, zaposlenim i njihovim porodicama);
- Spisak adresa, telefonskih brojeva;

- Drugo (druge vazne 1 upotrebne informacije).

U kriznim situacijama, posebno kada su u pitanju krizne situacije izazvane terorizmom,
bliska koordinacija izmedu kriznog menadzmenta i krizne komunikacije su od posebne
vaznosti, posebno sa aspekta vlasti koja u ovom sucaju treba da pokaze dobru
oranizovanost. Koordinacija kriznog menadzmenta i kriznog komuniciranja medu vlastima
ukljucuje sljedeée®’:
- Osiguranje kontinuiranog protoka informacija. Svako ko je u proces ukljuéen mora
da ima odgovarajuéi nivo znanja kako bi donosio ispravne odluke.
- Garancija da ¢e proces te¢i glatko u ¢emu je podjela odgovornosti medu
organizacijama jasno definisana svim ucesnicima.
- ,,Govoriti jednim jezikom* kako bi se izbjegle razlike i kontradiktorne izjave i kako
bi se izbjegao gubitak kredibiliteta.

- Treba da se pojavljuju kao jedna cjelina kako bi se generisalo povjerenje.

86Softi¢, S., : Simptomi i uzroci krize preduzeéa u BiH, Ekonomski fakultet Sarajevo, 2011.godine, str. 268.
5SAFE-COMMS, European Union under its Seventh Framework Programme

(FP7) under grant agreement n°218285, Terrorism Crisis Communication Manual for Public Authorities,
dostupno na: https://faculty.biu.ac.il/~sshpiro/pdf/SAFE%20COMMS%20Manual%20final _en_0605.pdf,
pristupljeno: 15.04.2019.
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Krizni menadZzment i procedure trebaju biti jednostavne i transparentne. Odgovornosti i
zadaci tebaju da budu jasno postavljeni, prije nego se teroristicki napad desi. U slucaju
teroristickog napada mnoge spasilacke ekipe i1 organizacije lokalnih, regionalnih i
nacionalnih vlasti, potom krizni odbori, bolnice pa ¢ak i neke privatne kompanije, moraju
da se ukljuce u proces kriznog menadzemnta. Pored toga, koordinirana komunikacija medu
razli¢itim institucijama 1 organizacijama je od klju¢ne vaZnosti za izbjegavanje zabune 1
kontradiktornih informacija. Prethodna istrazivanja o brojnim tipovima krize, ne samo
kriza koja je terorizmom izazvana, moze biti iskoriSteno za odgovaraju¢i odgovor na
krizna stanja. Slika broj 6 pokazuje povezanost i medudjelovanje vlasti i organizacija u

procesima kriznog komuniciranja.

Slika6: Vlasti i organizacije koje mogu biti ukljuc¢ene u krizni menadZment
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Izvor: SAFE-COMMS, European Union under its Seventh Framework Programme(FP7) under grant
agreement n°218285, Terrorism Crisis Communication Manual for Public Authorities, dostupno na:
https://faculty.biu.ac.il/~sshpiro/pdf/SAFE%20COMMS%20Manual%20final_en_0605.pdf, pristupljeno:
15.04.2019.

Lokalne institucije naj¢esc¢e su odgovorne za hitne sluzbe i pomo¢ gradanima, regionalne
su najceSce odgovorne za zdravstvenu njegu, vladine institucije su najéesS¢e odgovorne za
snage sigurnosti itd. Nije neobi¢no upravljati krizom unuatr slozene strukture odnosa medu
institucijama. Saradnja 1 koordinacija medu uslugama treba da prevlada nad

korporativizmom.

3.2.2.1. Kljucni principi komunikacije u krizi

Prilikom razvijanja komunikacije u krizi vazno je primjeniti nekoliko kljuénih principa u
komunikaciji, i to:

- Djelovati brzo — Veoma vazan element jeste protok informacija kako na internom
tako 1 na eksternom nivou, sa ciljem premosStavanja odnosno prevazilaZzenja
inicijalne faze u kojoj je uzrok napada jos uvijek pod istragom.

- Kratko i jednostavno — Informacije kojima se komunicira treba da budu kratke i

jasne, odnsono recenice treba da budu jasne i kratke. SloZena pitanja trebaju biti
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opisana nekim jednostavnijim terminima ili ih pojednostaviti kroz svakodnevni
jezik.

- Vazno je govoriti jednim glasom — Kreditbilnost jedino moZze biti generisana kada
svi glasnogovornici daju konzistentne izjave.

- Govoriti samo istinu — Samo ¢injenice koje reflektuju istinu treba da budu
komunicirane. Cak i ukoliko sve &injenice nisu determinisane, lazne informacije ili

Spekulacije treba da budu izbjegnute po svaku cijenu.

a) Strateski nivo kriznog komuniciranja
U kriznim situacijama tehnike kriznog komuniciranja, koje se inace koriste u normalnim
uslovima 1 situacijama, ¢esto mogu da daju negativne efekete, odnosno daju neZeljene
rezultate. Ukoliko se posmatraju teorije kriznog komuniciranja tada se moze primjetiti da
se vecina tih teorija zasniva na konceptu izvrsnosti. U osnovi teorije izvrsnosti nalaze se
prakse i politike odnosa s javnoS¢u koji predstavljaju modele odnosa sa javnos¢éu. U
osnovi, poznata su ¢etiri modela odnosa sa javnoscu koje koriste pojedinci 1 organizacije,

odnosno koje mogu da praktikuju pojedinci i organizacije.

Radi se o sljede¢im modelima®:
- ,Publicitet,
- Javno informisanje,
- Dvosmijerni asimetri¢ni model (model nau¢nog ubjedivanja),

- Dvosmjerni simetri¢ni model, model uzajamog razumjevanja“.

Korisno je poéi od sljedeéih pretpostavki®®:

- Veca je vjerovatnoca da ¢e odnosi sa javnoscu biti kvalitetni 1 da ¢e doprinijeti
jacanju efektivnosti kompanije, organizacije, ukoliko postoji integralni koncept
strateskog menadzmenta u organizaciji, kojim se adekvatno upravlja. Samim tim,
postoji i segment strateSke komunikacije koja se adekvatno implementira.

- StrateSko upravljanje odnosima sa javno$¢u postoji u sluaju kada su jasno

identifikovani stejkholderi (aktivna publika kojoj je poruka organizacije usmjerena)

88K otler P., , Kako kreirati, ovladati i dominirati trzistem®, Stylos, Novi Sad, 2003.godine, str. 414.
9Grunig, J. E., &Repper, F. C., ,Strategicmanagement, publics, andissues”, InJ. E. Grunig (Ed.),
Excellenceinpublicrelationsandcommunicationmanagement(pp. 117-158). Hillsdale, NJ: Lawrence Erlbaum
Associates, Inc.1992.
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sa kojima treba razrjesiti sve probleme koji nastaju po osnovu interakcije organizacije

i javnosti, 1 to u pocetnoj fazi bilo kakvih problema ili kriznih stanja.

Ove pretpostavke zapravo ukazuju da u organizaciji postoje dobri odnosi s javnoscu,
posebno krizni odnosi, ukoliko su identifikovane sljedece karakteristike:

- Odnosi s javnoscu imaju znacajno mjesto u top menadzmentu kompanije. Tacnije,
rukovodilac odjeljenja odnosa s javno$¢u, ima vaznu ulogu u top menadZmentu
kompanije.

- Programi komunikacije koji se razraduju unutar organizacije, kompanije, su
usmjereni da budu primjenljivi prema svim klju¢nim stejkholderima.

- Kompanija istrazuje njene stejkoholdere i identifikuje stepen njihove vaznosti.
Tacnije, stejkholdere identifikuje prema stepenu vaznosti.

- Na bazi segmentacije, stejkhodleri odnosno publika kompanije se segmentira po
razli¢itim osnovama, te se identifikuje sistem komuniciranja za svaki od posmatranih
segmenata. Ovo je neophodno jer se na ovaj na¢in najbolje komunicira 0 svim
problemima $to je posebno vazno u kriznom komuniciranju.

- Kompanija treba unaprijed da identifikuje probleme iz okruZenja koji mogu Stetiti
organiazciji te razvijati sisteme komuniciranja kojima ¢e se ovi problemi prevazilaziti

u Sto vecoj mjeri.

U momentima nastanka i razvoja kriznih stanja organizacije razvijaju razliCite strategije
kojima ¢e djelovati na odnose s javnos¢u i kojima ¢e se predstavljati publici. Kompanija
moze da izbjegava odgovornost, da prihvata odgovornost, da izaziva zaljenje ili
simpatije..., sve u zavisnosti od toga Sta zeli da postigne 1 kako Zeli da se postavi prema
stejkholderima. Sustina je da se u uslovima krize kompanija postavi na najbolji moguci

nacin i1 da se upravo na takav nacin i predstavi stejkholderima.

a) Strategije komuniciranja u uslovima krize

U situacijama kada kompanija prepozna da je kriza pocela da djeluje na njeno poslovanje,
neophodno je da se pristupi izradi staregije kriznog komuniciranja. Pod ovom strategijom
se podrazumjeva uskladivanje resursa kojima kompanija raspolaze a koji ¢e biti dostignuti
ka kona¢nom cilju koji je kompanije definisala. Najbolji nacin da se kreira strategija ovog

tipa jeste da se identifikuje plan kriznog komuniciranja.
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Plan kriznog komuniciranja, odnosno model kriznog

sliedece aktivnosti’®:

,;analizu krize,

istraZivanja javnog mnenja — pojedinaca i grupa,

izgradnja SWOT analize,

izbor modela,

izrada programa“.

Slika7

Y

PREDVIDANJE
KRIZE

Y

komuniciranja treba da

obuhvati

A 4

: Model kriznog menadzmenta
Analiziranje
krize
Srategija
Istrazivanje reaktivnog
javnog mnenja odgovora
Strategija
SW_OT prilagodavanja na
analiza promijene
Izbor R Strategija
modela g dinamiziranja
odgovora na
promjene
Izrada
programa

Izvor: Seni¢ R., ,,Krizni menadzment®, BMG, Beograd, 1996.godine, str. 93.

Analizu krize treba raditi na takav nacin da se na tim osnovama mogu identifikovati svi

izvori opasnosti, ali i sam intenzitet opasnosti koji po tim osnovama dolazi. Nakon toga,

kako se i pokazuje na slici, potrebno je identifikovati javno mnijenje, odnosno misljenje

javnog mnijenja, identifikovanje njihovih stavova po odredenim pitanjima i problemima.

Izrada SWOT analize ukazuje na klju¢ne elemente Sansi i uspjeha, prilika i prijetnji u

posmatranoj kriznoj situaciji.

"9Brki¢,N.,”Upravljanje marketing komuniciranjem”, Ekonomski fakultet Sarajevo, 2003, str. 370.
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Nakon sto se identifikuju sve kljucne aktivnosti, i nakon $to se ocjene koraci kojima je

moguce prevazi¢i probleme, identifikuju se strategije komuniciranja koje mogu biti:

Strategije reaktivnog djelovanja na promjene,
Strategije prilagodavanja promjenama,

Strategije dinami¢nog odgovora na promjene.

Iako se mogu identifikovati razliite strategije kriznog komuniciranja, ipak, je najbolja ona

koja jasno identifikuje uzroke krize ali koja ujedno daje i sve prijedloge za otklanjanje

kriznih djelovanja.

Krizne situacije u kojima se kompanije mogu naci, odlikuju se, logi¢no, visokim nivoom

rizika i neizvjesnosti. U takvim uslovima veoma je vazno da se brzo djeluje ali da te akcije

budu odgovaraju¢e, odnosno da odgovori koji se Salju budu brzi, tacni 1 adekvatno

koncipirani. S obzirom da je potrebno brzo djelovati, postoji velika moguénost nastanka

greSke u komuniciranju. Poseban problem predstavljaju glasine koje je neophodno suzbiti a

koje je, sa druge strane, veoma teSko suzbiti. Nekoliko je nac¢ina kojima se suzbijaju

glasine, odnosno kojima se glasine mogu suzbijati*:

Neophodno je obracati se zaposlenima — da bi se odrzao moral medu zaposlenima
potrebno je da se njima Salju takve poruke kojima iz kompanije nece izlaziti glasine.
Potrebno je da poruke koje se Salju budu jasne i da ne jacaju birokratiju i njene
pozicije. Potrebno je da poruke budu prilagodljive i da ne postoji ton koji bi ukazivao
na Krizu.

Potrebno je sazvati sjednicu Staba - ukoliko nije moguce sazvati ovu sjednicu onda je
potrebno organizovati sastanak srednjih menadzera i razviti nacine kojima ¢e se
suprostaviti glasinama. Potrebno je organizovati sastanak sa menadzerima u koje
radnici imaju povjerenja.

Konferencija za Stampu — ukoliko se desi situacija da su se glasine proSirile 1 van
kompanije, onda je konferencija za Stampu jedan od najboljih modela za suzbijanje
glasina. Konferenciju za Stampu trebaju da vode najvisi organi u kompaniji, dok je
potrebno pozvati reportere individualno.

Propaganda putem novina — ovo je sljede¢i korak koji se treba poduzeti ukoliko se
negativne informacije o kompaniji nastave S§iriti. Korisno je objaviti ¢lanke u

novinama Kkojima se ova stanja demantuju. Ipak, potrebno je da ovaj ¢lanak bude

"Cvetkovié LI.“Odnosi s javnoséu®, Fakultet za industrijski menadzment, KruSevac,2008.godine, str. 214.
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potkrpljen konkretnim i taénim informacijama i podacima kako bi dao dovoljno

argumenata za njegovu tacnost.

Ipak, u sistemu razvoja i djelovanja kriznim komuniciranjem, veoma je vazno pazljivo
djelovati i svakako u obzir uzimati greske koje su nacinili drugi. Odnosno, ,ucenje na
tudim greSkama“ dosta je dobar sistem komuniciranja u krizi. U tom smislu, korisno je
ukazati na sljedece:

- Ne treba polaziti od toga da za krizu u kojoj se kompanija nalazi niko ne¢e saznati —
pogresno! Treba krenuti od najgoreg scenarija i razvijati mogucnosti koje stoje pred
kompanijom.

- Ukoliko rjesenje krize po¢ne u momentu kada ve¢ svi znjaju za nju, onda je to vec
kasno. Kada je kriza poznata javnosti sistem komuniciranja je mnogo tezi i moze
voditi jo$ lo§ijim pozicijama kompanije.

- Medije ne treba posmatrati kao neprijatelje u kriznim situacijama.

- Potrebno je da se prilikom obracanja javnosti koristi jezik Kkoji je za javnost
razumljiv.

- Ne treba polaziti od pretpostavke da ¢e istina ,,iza¢i na vidjelo*.

- Potrebno je da se aktivnosti usmjere na rejSenje problema.

- Korisno je izbjegavati davanja usmenih izjava, nego se usmjeriti na davanje pisane

izjave i td.

3.3.3. Taktike kriznog komuniciranje

Generalno posmatrano, kada se razvije kriza primaran cilj jeste da se djeluje na naéin
kojim ¢e se organizacija zastiti od nezeljenih efekata krize, odnosno potrebno je razviti
takvu taktiku kriznog komuniciranja koja ¢e na odgovarajuc¢i nacin odgovoriti na krizu.
Kako bi se adekvano na krizu odgovorilo veoma je vazno razviti kvalitetne taktike kriznog
komuniciranja.

Prvi korak koji je potrebno provesti kada se desi teroristicki napad, kao krizno stanje, jeste
aktiviranje prethodno pripremljenog tima kriznog menadzmenta. Ovaj tim treba da
analizira situaciju u organizaciji i da organizuje prve krizne komunikacijske aktivnosti.
Inicijalni koraci u fazama kriznog menadzmenta, u momentu kada se desi teroristicki

napad, prikazani su slikom broj 8.
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Slika 8: Akcioni krizni komunikacijski plan, inicijalna faza

Teroristic¢ki napad se
desio

( )\
Aktiviranje kriznih komunikacijskih zadataka i protokola u krizi
& J
4 7\
Situacijska analiza
& J
s = N
Pocetak nadzora nad situacijom
& J
4 A
Autorizovani glasnogovornici
& J
s - N
Aktiviranje centralne telefonske linije i web sajta, druStvene mreze
& J
4 7\
Organizovanje press konferencije
& ﬂ J
4 7\
Razvoj komunikacijske strategije, poruke, koncentrisana akcija
& J

Izvor: SAFE-COMMS, European Union under its Seventh Framework Programme (FP7) under grant
agreement n°218285, Terrorism Crisis Communication Manual for Public Authorities, dostupno na:
https://faculty.biu.ac.il/~sshpiro/pdf/SAFE%20COMMS%20Manual%20final_en_0605.pdf, pristupljeno:
15.04.2019.

U momentu kada se desi teroristicki napad, prvi korak jeste da se aktivira ranije formirani
krizni komunikacijski menadzment. Nakon toga, potrebno je procijeniti situaciju i vrSiti
nadzor nad kriznom situacijom. Nakon toga uces¢e uzimaju glasnogovornici koji treba da
pruze inicijlane informacije o teroristickom aktu. Potrebno je aktivirati telefone za hitne
slucajeve kao i web sajtove i svakako drustvene mreze. U narednom koraku vazno je da se
organizuju press konferencije, nakon ¢ega se poduzimaju dalje koordinirane akcije.
Sveukupna komunikacijska strategija i taktika treba biti zasnovana na koncentrisanom
planu aktivnosti. Tu je veoma vaZzno paZzljivo definisati specifi¢ne ciljane grupe.

Elementi plana aktivnosti prikazani su slikom broj 9:
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Slika9: Elementi plana aktivnosti

[ Komunikacijska strategija ]
4 1\
Govoriti jednim jezikom —obavezujuce za sve glasnogovornike
& J
r - - - - - - - - - - - \
Akcioni plan: stejkholedri, agktivnosti, komunikacija i odgovorni kanali,
tajming
\ J
—[ Zrtve i njihove porodice ]
4 7\
I Lokalni i nacionalni mediji
& J
4 7\

Medunarodni mediji

& J

4 7\
I Gradani / populacija

& J

4 7\

— Politika 1 politi¢ke partije

& J

4 7\
_— Zaposleni

& J

Izvor: SAFE-COMMS, European Union under its Seventh Framework Programme (FP7) under grant
agreement n°218285, Terrorism Crisis Communication Manual for Public Authorities, dostupno na:
https://faculty.biu.ac.il/~sshpiro/pdf/SAFE%20COMMS%20Manual%20final_en_0605.pdf, pristupljeno:
15.04.2019.

Taktike kriznog komuniciranja zasnovane su na ¢etiri klju¢na procesa, i to:
- Procjenarizika
- Plan komunikacije u krizi
- Odgovor na krizu

- Oporavak

Prvi korak u ovim taktikama odnosi se na procjene rizika. U ovom koraku ocjenjuje se koji
su to tipovi krize, ispituje se priroda krize, tehnoloska kriza konfrontacija, tracevi unutar

organizacije itd. Nakon Sto se procjene rizici sljede¢i korak jeste plan kriznog

52


https://faculty.biu.ac.il/~sshpiro/pdf/SAFE%20COMMS%20Manual%20final_en_0605.pdf

komuniciranja.Ovdje je vazno imati na umu da je 14% odgovora na krizu neoc¢ekivano kao
I da je 78% uzrokovano losim upravljanjem prilikom inicijalnog odgovora. Nakon
odgovora na krizu slijedi oporavak. U fazi oporavka mjere se ekonomske performanse,
drustvena odgovornost, moguénost da se kvalitetni rezultati osiguraju stejkholderima.
Pored identifikovanja i razvijanja kriznog komuniciranja na strateskom nivou, neophodno
je razviti sistem djelovanja na operativnom nivou. Klju¢ne aktivnosti operativnog nivoa,
kada je u pitanju krizno komuniciranje, jesu sljedece:

- Aktivnosti koje se preduzimaju prije nego Kriza nastane, odnosno pripremne

aktivnosti, preventivne aktivnosti.
- Komunikacijske aktivnosti tokom krize.
- Aktivnosti nakon krize — postkrizna komunikacija.

Aktivnosti koje se poduzimaju prije krize, odosno preventivne mjere, uglavnom se odnose
na one aktivnosti kroz koje se identifikuju moguce krize koje mogu pogoditi kompaniju.
Tacnije, formira se odredeni skup ili portfolio kriza koje mogu da pogode posmatranu
kompaniju, da se identifikuju njhova djelovanja, ali i posljedice kao i vjerovatnoc¢u da ¢ée se
kriza zaista i desiti. Pored toga, veoma je vazno identifikovati i koji ¢e segmenti ciljane
javnosti biti pogodeni posmatranom, idnetifikovanom krizom. Taénije, neophodono je
idnetifikovati sljedeée’?:

- Ocijeniti ko moze biti pogoden posmatranom krizom,

- Na koji naCin kriza moze ugroziti djelovanja kompanije

- Ko su osobe ili organizacije koje trebaju biti obavjesteni o krizi i kriznim

aktivnostima.

Na operativnom nivou komuniciranja posmatrane organizacije nema velike razlike izmedu
kriznih komunikacija i komuniciranja u normalnim uslovima.
U osnovi, sistem komunikacije se svodi na unutra$nju javnost, finansijsku javnost,
poslovnu javnost, sluzbe podrske itd. Ono $to je posebno vazno jeste da se sve informacije
0 nastanku krize i mogucnosti njene eskalacije, u $to je moguce kra¢em roku dostavljaju
rukovodstvu kompanije kako bi se poduzele dalje aktivnosti. Model komunikacije u
kriznim uslovima na operativnom nivou moze se obuhvatiti kroz Cetiri koraka, i to:

- Prvi korak jeste identifikovanje ciljnih grupa kojima je potrebno prenositi informacije

kako unutar organizacije tako i van organizacije. Ove informacije su razlicitog obima

"2Cvetkovié LJ.“Odnosi s javnoséu*, Fakultet za industrijski menadzment, Krusevac,2008, str. 218.
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1 znacaja, ali 1 razli¢itog stepena otvorenosti. Cilj koji se ovom prilikom zeli dosti¢i
jeste postizanje odredenog stepena prepoznatljivosti u javnosti.

- Drugi korak se odnosi na komunikaciju sa Stampom na bazi saopStenja ili
konferencija za Stampu. Ove aktivnosti podrazumjevaju odgovarajuéu pripremu Kkao i
prezentovanje vjerodostojnih, ta¢nih informacija o odredenim pojavama. U ovom
slu¢aju informacije teku jednosmjerno, od strane kompanije, ali se vrednuju od strane
primaoca. Stoga je veoma vazno ocijeniti na koji na¢in poslati informaciju a da ona
bude na odgovarajué¢i nacin prihvacena od strane onih kojima je usmjerena.
Uzimajuéi u obzir da se radi o jednosmjernom sistemu komuniciranja, bilo kakva
greSka moze imati brojne nezeljene posljedice.

- Tre¢i segment kriznog komuniciranja na operativnom nivou jeste sistem uvjeravanja.
Tacnije, u ovom koraku neophodno je da se javnost uvjeri u tacnost i ispravnost
onoga §to organizacija saopstava, odnosno da se uvjeri u stavove organizacije i njene
interese. U ovom dijelu se podrazumjeva dvosmjerna komunikacija pri ¢emu prve
informacije idu od kompanije a u drugom dijelu se vra¢aju povratne informacije od
strane javnosti. Prvi tok informacije se vr$i putem sredstava javnog informisanja dok
se drugi tok vr$i na bazi ispitivanja javnog mnjenja o odredenim pojavama koje su
vezane za kriznu situaciju.

- Posljednji korak u ovim aktivnostima jeste razumijevanje obje strane u ovim
sistemima komuniciranja, a koje je moguce realizovati putem telefona, interneta ili
pak otvorenih susreta. U osnovi, radi se o dvosmjernoj komunikaciji pri ¢emu
organizacija identifikuje i istraZzuje S$ta zapravo javnost treba dok, sa druge strane,

javnost nastoji da ocjeni potrebe organizacije.

Nakon §to kriza prestane veoma je vazno pazljivo analizirati dogadaje koji su desili tokom
krize te identifikovati sistem kriznog komuniciranja kako bi se ukazalo na dobre stvari koje
su u¢injene i svakako na one koje su imale lo§ uticaj. Sustina je da se identifikuju greske

koje su se desile kako se u narednim situacijama ne bi ponavljale.
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4. KRIZNI MENADZMENT ZA VRIJEME TERORISTICKIH
NAPADA KROZ PRIMJER ODABRANIH EVOPSKIH ZEMALJA

Zemlje EU su izlozene raznim krizama i katastrofama, kako prirodnim tako i onima koje
su rezultat covjekovog djelovanja. Medu ovim krizama, svakako, naroCitu vaznost imaju
teroristicki napadi kojima su pojedine zemlje EU posljednjih godina bile izlozene. Zemlje
EU snose odgovornost za upravljanje kriznim situacijama i ujedno donose odluku o tome
da 1i trebaju eksternu, dodatnu pomo¢. Uzimajué¢i u obzir da su katastrofe i teroristicke
aktivnosti ¢esto povezane medu drzavama, tako je Cesto potreban i zajedni¢ki odgovor
odnosno djelovanje.

EU bi trebala biti u moguénosti da odgovori na krize kako unutar tako i van EU. Lekcije
koje su do sada naucene, iz skorijih dogadaja, sugeriSu da postoji prostor za unapredenje u
dijelu efikasnosti, koherencije, brzine rasporedivanja, operativne i politicke koordinacije
kao i interne i eksterne vidljivosti EU aktivnosti”.

Gradani Evrope oc¢ekuju od EU kao organizacije 1 institucije da poduzme odgovarajuce
mjere kojima ¢e zastiti njihove Zivote i njihovu imovinu ali i koja ¢e omoguéiti podrsku
zemljama koje nisu ¢lanice EU, $to vazan izraz evropske solidarnosti. Jacanje elasti¢nosti
Evrope prema kriznim stanjima predstavlja jedan od klju¢nih ciljeva interne sigurnosne
strategije koja je usvojena krajem 2010. godine. Strategija zahtijeva solidarnost u odgovoru
i odgovornost u prevenciji uz naglasak na bolju procjenu rizika kao i upravljanju rizicima u
slucaju svih potencijalnih moralnih hazarda.

Klauzula solidarnosti je obuhvaéena u Sporazumu o funkcionisanju EU’* koji uvodi pravne
obaveze izmedu EU i njenih Clanica prema kojima one medusobno treba da se pomazu, da
asistiraju u sluc¢aju prirodnih katastrofa kao i u sluéaju teroristi¢kih napada ili nekih drugih
kriza. Kroz implementaciju ove klauzule, EU je usmjerena na bolju organizaciju i na
efikasniji krizni menadzment, kako u dijelu prevencije krize tako i u odgovoru na krizna

stanja.

Posljednjih godina mehanizam krizne komunikacije je uspostavljen sa ciljem jacanja

kapaciteta kriznog menadzmenta EU. Za ove potrebe uspostavljen je Sporazum hitne i

3Crisis management, dostupno na: https://ec.europa.eu/home-affairs/what-we-do/policies/crisis-and-
terrorism/crisis-management_en, pristupljeno: 06.04.2019.

"4Spoazum o funkcionisanju EU, dostupno na: https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/HR/TXT/?uri=CELEX%3A12016 ME%2FTXT, pristupljeno: 10.03.2019.
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krizne koordinacije koja definiSe pravila za interakciju izmedu EU institucija dok
integrisana saradnja medu zemljama pojava koordinacija u kriznim situacijama.

Na ovaj nacin razvijen je genericki sporazum za sve tipove krize, kako prirodne tako i one
koje su izazvane od strane Covjeka.

Na nivou EU Komisije razvijen je ubrzani sistem oglasavanja ARGUS® koji je kreiran sa
ciljem bolje koordinacije i odgovora Komisije na krizna stanja. ARGUS obuhvata sve
relevantne usluge Komisije kojima se koordiniraju napori, procjenjuju najbolje opcije za
aktivnosti i na osnovu Cega se donose odluke oko odgovaraju¢eg odgovora djelovanja u

slu¢aju hitnih situacija.

4.1. Teroristicki napadi u Francuskoj i krizno komuniciranje

Fancuska je jedna od evropskih zemalja koja je do danas iskusila brojne teroristicke
napade. Samo u XXI vijeku identifikovan je 31 slucaj razlicitih teroristickih napada. Svaki
od teroristickih napada, aktivnosti, koji su provedeni ostavili su snazan efekat po javno
mnjenje u ovoj zemlji. U kontekstu ovog istrazivanja, u kojem je fokus na kriznom
komuniciranju, izabran je konkretan teroristicki dogadaj na kojem je ispitano na koji se

nacin organizovalo komuniciranje tokom krize.

4.1.1.Teroristi¢ki napad u Francuskoj iz 2015. godine

Francuska je 13.novembra 2015. godine iskusila seriju teroristickih napada. Tacnije, glavni
grad Francuske, Pariz, iskusio je seriju teroristickih napada a vijest o ovim napadima je
vrlo brzo postala poznata Sirom svijeta. Napadi su provedeni na Sest razli¢itih lokacija
uglavnom barova, kafic¢a i restorana u centralnim lokacijama Pariza i to u vrijeme kada se
ocekivalo da ¢e u ovim dijelovima grada da bude dosta ljudi. O¢igledno, primaran cilj
napada i jeste bio da se postigne sto je moguce veéi broj ljudskih Zrtava.

U vrijeme oko 21:15 po lokalnom vremenu u Parizu, odjeknula je prva eksplozija u
prigradskom naselju Saint-Denis. U isto vrijeme u toku je bio fudbalski me¢ izmedu
Francuske i Njemacke.

Neposredno nakon prve eksplozije desile su se jo$ dvije. Sve tri eksplozije desile su se van

stadiona u sjevernom dijelu grada, a nacinjene su od strane tri ¢ovjeka koji su nosili

SARGUS, detaljnije na: https://eur-
lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=COM:2005:0662:FIN:EN:PDF.
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identi¢ne kosulje, odnosno eksploziv ispod kosulja. Lider prve eksplozije bio je covjek koji
je prilikom rutinske kontrole ulaska na stadion ozna¢en kao sumljiv. Tokom ovog napada,
ubijen je bombas i prolaznik.

Druga eksplozija se desile svega deset minuta nakon ove, na drugom ulazu u stadion, dok
se trec¢a desila u fast foodu na stadionu u 21:53 sati. U ovom momentu na stadionu se
nalazio i tadasnji predsjednik Francuske Francois Hollande.

U 21:20 sati, pored napada na stadionu desio se jo§ jedan napad, ovaj put blize centru
grada u desetom distriktu u Alibert Street. Ponovo je napad bio na mjestu gdje se nalazilo
mnogo ljudi. Mete su uglavnom bili restorani i barovi. Napadaci koji su se kretali u crnom
vozilu su bili opremljeni automatskim puskama, kako su svjedoci naveli, i otvarali su
vatru. Jedna meta je bio restoran Petit Cambodge gdje je ubijeno 15 osoba dok je veci broj
povrijeden. Druga meta je bio bar Le Carillon. Kasnije, ta¢nije u 23:32 sati napadi su
nastavljeni na jugu u ulici Fontaine au Roi a realizovani su na slican nacin. U restoranu La
Cosa Nostra i Bonne Biere café ubijeno je pet osoba dok je osam ozbiljno povrijedeno.
Potom, u 21:36 sati napad se dalje nastavio ka jugu, ali uvijek na identi¢an nacin. Dalje,
napadi se nastavlju te u baru La Belle Equipe bar, gdje je ubijeno 19 osoba, dok je devet
ozbiljno povrijedeno. Nekoliko minuta kasnije, tacnije u 21:40 sati muskarac vezan
eksplozivom se raznio u restoranu Le Comptoir Voltaire, koji je lociran na Voltaire
Boulevard, $to vodi smrti poéinioca ali i ozbiljnih povreda drugog Covjeka. Posljednji
napad, koji je zapravo i doveo do kulminacije, desio se u periodu od 21:40 do 00:20 sati u
Sali koncertne dvorane Bataclan, gdje je 1500 ljudi prisustvovalo koncertu rok benda
Eagles of Death Metal. Napadaci su jo§ jednom za sebe vezali eksploziv dok su
posjedovali i teSko naoruzanje. Usli su u dvoranu i otvorili vatru po ljudima koji su se tamo
nalazili. Napad se vrlo brzo preokrenuo u napad sa uzimanjem talaca. Pojedinci koji su
prisustvovali koncertu uspjeli su da prostor napuste kroz hitni izlaz, dok su se drugi uputili
ka krovu. Konacno, napad se zavr$ava intervencijom specijalnih jedinica koje su ubile
jednog od napadaca. Konacan ishod ovog teroristiCkog napada bio je 130 mrtvih uglavnom
drugih nacionalnosti osim Francuskog kao i 8 terorista dok je 350 osoba povrijedeno, od
kojih neki veoma ozbiljno’®.

Dan nakon napada Islamska drzava je preuzela odgovorst za ovaj napad te su poslali

poruku koja je glasila ,,Deklarcija o bozjem napadu na Paris potiv krstacke Francuske®.

"®Paris terrorist attacks, “an act of war, highlight dramatically increasing geopolitical risks for France,
Esisc.org., [online] Available at: http://www.esisc.org/upload/publications/briefings/paris-terrorist-attacks-
anact-of-war-highlight-dramatically-increasing-geopolitical-risks-for-
france/Paris%20terrorist%20attacks%202015%20Eng.pdf
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4.1.2.0rganizacija i djelovanje tokom kriznog dogadaja

Kada se kaze organizacija, u ovom kontekstu, pod njome se podrazumijevaju zvani¢na
tijela, vladina i nevladina, koja su usmjerena na aktivnosti u krizi, u ovom slucaju na
teroristicki napad. U situaciji kakva se desila u Parizu, za ocekivati je da ¢e biti uklju¢ena
nacionalna tijela ali i evropska kao i medunarodna koji zajednicki treba da doprinesu
rjeSavanju problema.

Skoro odmah nakon teroristickog napada, odnosno nakon prve eksplozije na stadionu,
predsjednik Hollande je napustio ovo mjesto, prema uputama postupanja u kriznom
menadzmentu. Predsjednik se nakon toga uputio u Ministarstvo unutraSnjih poslova gdje je
situacija analizirana, te je odluceno koje i kakve akcije ¢e biti poduzete. Oko ponoéi je
odrzan vandredni sastanak ministara kada je i aktiviran medu ministarski krizni centar.
Predsjednik Hollande je takode pozvao i nacionalno vije¢e odbrane rano ujutro narednog
dana.

Odmah nakon sastanka predsjednik Hollande se obratio javnosti i ukazao na dogadaje koji
su se desili. Tom prilikom je istako da je proglaseno vandredno stanje u cijeloj Francuskoj
te da je kretanje gradana zabranjeno, dok su granice zatvorene. Takode, od gradana je
zatrazio da budu snazni. Na ulicama se ubrzo pojavilo 1500 vojnika dok je gradanima
re¢en0 da ostanu u svojim domovima. Specijalne snage Francuske grupa RAID (Research,
Assistance, Intervention, Deterrence) je takode uzela uce$¢e u ovom napadu. Podzemne
stanice 10 i 11 su bile zatvorene. Dan kasnije predsjednik Hollande se ponovo obratio
javnosti i istakao da su napadi planirani u Siriji a da su izvrSeni uz pomo¢ domacih lica u
Francuskoj, te da su napadi predstavljali dio napada ISIL. Takode, on je istakao da ¢e Skole
biti zatvorene kao i univerziteti dok se tursitiCke atrakcije poput Diznilenda i Ajfelovog

tornja, takode do daljnjeg zatvaraju’’.

4.1.3.Krizno komuniciranje

Upravljanje komunikacijom tokom posmatranog kriznog dogadaja bilo je jedno od

najvecih izazova u upravljanju ovim napadom. Izvjestaji su pokazali sljedece:

""N. Bonnefoy, En quoi consiste I'état d'urgence décrété par Hollande? BFMTYV,
Auvailable at: http://www.bfmtv.com/societe/en-quoi-consiste-1-etat-d-urgence-decrete-parfrancoishollande-
930011.html
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- Broj za hitne slucajeve u Francuskoj (911) bio je u potpunosti preopterecen.

- Postojala su dva pozivna centra u kojima je radilo ¢etrdeset operatora

- Procijenjeno je da je od Sest hitnih poziva odgovoreno na tri

- Sa ciljem obuhvatanja naleta informacija koje su dolazile, vlasti su angazovale
dodatnih 160 zaposlenika za rad u pozivnim centrima. Jedna linija je bila posvecena

tekucoj istrazi dok je druga linija bila namijenjena za podrsku ka Zrtvama.

Ono $to je vazno pomenuti jeste da su mediji u Francuskoj priliéno neregulisani i bez
restrikcija te imaju neograniCeni pristup mjestu dogadaja, mjestu deSavanja kriminalnih
radnji, ¢ak 1 u periodu dok se odvija istraga.

Tokom napada 2015.godine stanice u Francuskoj su uzivo prenosile policijske aktivnosti 1
radnje, tako da su i napadaci mogli da imaju uvid o radnjama koje policija poduzima.
Vlasti tokom napada nisu u dovoljnoj mjeri efektivno koristili drustvene medije kako bi
dijelili zvani¢ne najnovije infomacije o napadima. Prva koordinisana izjava doSla je
narednog jutra. U satima nakon napada informacijska praznina je samo pojac¢avala paniku
u gradu. U nedostatku informacija iz pouzdanog izvora, neta¢ne i obmanjujuce informacije
mogu da vrlo brzo cirkuliSu kroz drustvene medije. O ovome svakako treba voditi racuna u

buduénosti.

4.2. Teroristicki napadi u Njemackoj i krizno komuniciranje

Njemacka je, slicno kao i1 Francuska, iskusila brojne teroristicke napade kako u XXI vijeku
tako i ranije, tokom Hladnog rata ali i prije toga. Posljednjih godina, teroristicki napadi

koji su pogodili Njemacku najéesce se vezuju za djelovanje ISIL-a.

4.2.1. Teroristi¢ki napad u Njemackoj iz decembra 2016.godine

Njemacka nije bila izolovana od teroristickih napada koji su posljednjih godina pogodili
Evropu. Jedan od takvih napada jeste onaj od 19.decembra 2016.godine kada je izvrSilac
teroristickog akta kamionom pri velikoj brzini uSao u pjeSacku ulicu Kaiser Wilhelm
Memorial Church u Berlinu. Tom prilikom smrtno je stradalo 12 osoba dok je 56
povrijedeno. Kamion je utonuo u guzvu a zaustavile su ga automtske koc¢nice. PocCinilac
ovog teroristickog akta bio je Anis Amri iz Tunisa koji nije uspio da dobije azil. Cetiri

dana nakon napada pocinitelj je ubijen u Milanu od strane policije. Pored toga sto je veliki
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broj ljudi povreden mnogi su i pogninuli. Videozapisi ovog napada su se vrlo brzo prosirili
u svijetu i pokazali su sav horor ovog dogadaja, iako su detalji tek kasnije bili vidjljivi.

Prvi osumlji¢eni je uhapsen ali je kasnije pusten na slobodu zbog nedostatka dokaza. Cijeli
dogadaj je odreden kao teroristicki akt. Akt je povezan sa djelovanjima ISIL-a koji je u
ovom periodu imao snazne aktivnosti slicnog tipa u Evropi.

Nekoliko minuta nakon napada, nadzorne kamere su pocinioca uocile na Zeljeznickoj
stanici koja se nalazila blizu bozi¢nog bazara. Na stanici on je pogledao u kameru i
pokazao islamski znak u kameru’®. Kasnije je napustio Njemacku i putovao kroz
Holandiju, Belgiju i Francusku prije nego je stigao do Italije’. Dana 23. decembra oko 3
sata ujutro, Amri je ubijen od strane policije ispred ZeljezniCke stanice Sesto San Giovanni
blizu Milana®. Prilikom rutinske provjere od strane policije po¢inilac ovog djela nije imao
kod sebe validne dokumente. Tom prilikom Amri je izvukao pistolj i ubio jednog
policajca, dok je drugi policajac pucao u Amrija®L.

Njemacki tuzioci su 28.decembra saopstili da su uhapsili 40-togodiSnjeg musSkarca iz
Tunisa, za kojeg sumnjaju da je takode u napad umijesan. Amri je broj telefona ove osobe
sacuvao u svome telefonu. On je takode potvrdio da je napada¢ poslao glasovnu poruku
putem mobilnog telefona kao i sliku ovom kontaktu neposredno nakon napada. Njemacka
policija je pretresla domove dvojice osumlji¢enih u 03.januara 2019.godine, ukljucujuci i
26-togodisnjeg muskarca iz Tunisa za kojeg je postojala sumnja da je kontaktirao sa

Amrijem ida je znao za napad, kao i sa biv§im cimerom Amria®,

Nakon S$to se napad desio, lideri u Njemackoj su se suocili sa teSkim zadatkom oko
odgovaraju¢eg odgovora na ovako uzasan dogadaj. Uzimajuci u obzir literaturu kriznog
menadZmenta, poznato je da ovakvi govori treba da ispune nekoliko ciljeva:
- Obezbjedenje pouzdanih informacija o tome $ta se desilo
- Smirivanje javnosti i pokazivanje empatije i priznavanje emocija poput ljutnje
pojasnjavajuci onima koji takve aktivnosti ¢ine §ta to znaci

- Pokazivanje snage 1 odlu¢nosti

"8Berlin Truck Attacker Raised Finger In IS Salute After Hitting Market". Ise.co.uk. 4 January 2017.
Retrieved 8 January 2017.
"SDearden, Lizzie (4 January 2016). "Berlin Christmas market attack: Tunisian man who dined with Anis
Amri on eve of massacre arrested as probe continues”. The Independent.
8Hundreds attend funeral of Polish driver killed in Berlin terror attack". The Telegraph. 29 December 2016.
Retrieved 29 December 2016.
81Berlin attack suspect Anis Amri killed in Milan". 23 December 2016. Retrieved 23 December 2016 — via
www.bbc.co.uk.
82"Police raid Berlin homes linked to market attacker Anis Amri". Agence France-Presse. Deutsche Welle. 3
January 2017. Retrieved 4 January 2017.
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Govor kancelarke Merkel, koji je uslijedio dan nakon strasnog dogadaja, imao je dosta
pomenutih, klasi¢nih, elemenata koji su tekli na sljedeci nacin:

- Sta se desilo? (koji je smisao svega)

- Pokazivanje empatije (zrtve i lini stav)

- Sta napad znaci za Njemac¢ku

- Koje ¢e akcije biti poduzete u buducnosti

- Kako dalje treba djelovati

Ipak, nekoliko elemenata je ispuSteno. U prvom redu Merkel nije pruZzila uobicajene
elemente i faktore poput ¢injenice da je kamion uletio na boZiénu pijacu, te je ovaj dan
opisala kao veoma tezak, 1 direktno je komentarisala ubijene i1 ranjene. Tek je kasnije
tokom govora istakla da se u ovom sluc¢aju radilo o teroristickom ¢inu. Takode, ona je
direktno odgovorila na sumnje da je napadac bio trazilac azila. Uzimajuéi u obzir ¢injenicu
da je Merkel bila suocena sa kritikama kada je u pitanju politika azila, ona je vjerovatno
samu sebe vidjela u konfrontirajucoj situaciji, sa jedne strane zbog politickih razloga i sa
potrebom da reaguje Sto je moguce prije.

Merkelova je dodala da je tesko podnijeti da je lice napalo zemlju od koje je trazio azil,
odnosno od koje je trazio zastitu. Ono §to je jasno jeste dalideri koji piSu govore ne prate
samo ono Sto nauka govori nego Cesto predstavljaju 1 politicke izjave.

Nakon toga Merkel se usmjerila ka vise tehni¢kim pitanjima, te je objasnila da se nalazi u
direktnom kontaktu sa ministrom unutrasnjih poslova, predsjednikom i gradonacelnikom
Berlina. Dodala je da ¢e u narednih pola sata biti formirano tijelo pod nazivom
“Sicherheitskabinet”. Kasnije tokom dana ona je istakla da ¢e posjetiti mjesto zloc¢ina.
Umjesto da posalje poruku da ¢e ona da rijesi neka pitanja, saopstila je da ¢e stvari biti
zajednicki rijeSene. To je kod slusaoca izazvalo stav da ¢e svi biti zajednic¢ki ukljuéeni u
rjeSsavanje problema, misli se na sve gradane a ne samo na vlasti.Ona je takode pokusala da
posalje poruku da razumije emocije generalne javnosti koriste¢i frazu ,,znam dace za nas
biti teSko da Zivimo sa ¢injenicom da®.. i ,,milioni ljudi i ja se jutros pitamo kako moZemo
da zivimo sa ovim*. U svakom slucaju ona je dodala da nema jednostavan odgovor na ovo
pitanje. Zapravo, Merkel je rekla da i mozemo i ne moZzemo da Zivimo sa time. Ona je
istakla da gradani ne smiju biti paralizovani strahom te da, prema njenom misljenju,

Njemacka ¢e povratiti snagu i nastaviti da zivi zivot kakav Njemacka zeli — slobodan,
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zajednicki i otvoren. Medutim, ostalo je da se vidi kako ¢e narod Njemacke da djeluje na

ovu otvorenost nakon surovih napada.

4.2.2.Neispravna istraga i opstrukcija pravde

Dana 17.maja 2017.godine Ministarstvo unutrasnjih poslova Berlina je saopstilo da je ve¢
u novembru 2016. godine obavjesteno o tome da je Anis Amri umijeSan u kriminalne
radnjevezane za trgovinu drogom. Samo na osnovu ovih saznanja vlasti su mogle da
uhapse Anrija ali to nisu u¢inile. Pokrenute su mjere kojima se nastojalo utvrditi u kojoj su
mjeri ove informacije sakrivene od strane kiminalne policije u Berlinu nakon §to se napad
desio®®. Nekoliko dana kasnije, dok se jo§ uvijek odvijala istraga oko opstrukcije pravde,
ministar unutrasnjih poslova je izjavio da su manipulacije oko podataka o Amriju izvrs$ili
sluzbenici kriminalne policije®*.

Istrazna komisija je formirana 22.maja 2017.godine koja je sa radom pocela u julu. U
meduvremenu, imenovan je specijalni tuzilac za ovaj slucaj.

Pored toga, odnosno pored ove istrage koja je bila usmjerena ka istrazi oko predmeta Anri,
nacionalna televizija je 01.juna objavila vijest da oni sluzbenici koji su bili odredeni da
prate slu¢aj Anrija zapravo neke izvjeStaje krivotvorili, te su u predmet stavili i neke

neistinite izvjestaje koji se za ovu 0sobu vezuju®.

4.3. Teroristi¢ki napadi u Velikoj Britaniji i Krizno komuniciranje

Velika Britanija, kao i ostale zemlje EU, nije bila imuna na teroristicke napade. Intenzitet
terorizma 1 njegova ucestalost, poslednjih godina postaju sve vazniji, sve kriti¢niji za
Veliku Britaniju. Prije 2000-toj veéina teroristiCkih napada uglavnom je bila vezana za
konflikte u Sjevernoj Irskoj. Takode, krajem XX vijeka konflikti koji su se javljali bili su
ucestali od strane teroristickih grupa sa Bliskog Istoka dok su danas najcesce teroristicki
napadi vezani sa islamskim ekstremizmom.

Kako bi se ispitala komunikacija u krizi, ovom prilikom analizira se teroristicki napad na

Mancester stadion u junu 2017. godine.

8Hat das LKA im Fall Amri Fehler verschleiert? ", (german) retrieved 4 June 2017.
84"\Weitere Manipulationen an Akte Amri", (german) retrieved 4 June 2017.
8| KA-Beamter tauschte Amri-Observation vor", (german) retrieved 4 June 2017.
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4.3.1.Napad na Mancester stadion 2017. godine

Napad na Mancester stadion u Velikoj Britaniji bio je samoubilacki napad koji se desio 22
maja 2017. godine. Pripadnik radikalnog islama je detonirao ru¢no pravljenu bombu u
momentu kada su ljudi napustali Mancester Arenu, nakon koncerta americke pjevacice
Ariana Grande. Incident je tretiran kao akt terirozma. Prilikom ovog teroristickog akta
polovine su bila djeca. Nekoliko stotina gradana je pretrpilo psiholoske traume. Osoba koja
je aktivirala bombu i koja je bila samoubica bio je Salman Ramadan Abedi, 22-
dvogodisnjak koji je imao Libijsko porijeklo. Nakon inicijalnih sumnji u teroristicku
mrezu, policija je kasnije saopstila da vjeruje da je ovo lice uglavnom samostalno djelovao,
ali da su drugi bili svjesni njegovih planova.

Ono S§to je vazno pomenuti kada je u pitanju ovaj dogadaj jeste da je koncertu
prisustvovalo 14.200 osoba®. Pored toga brojne osobe su bile i na ulazu u dvoranu u
momentu eksplozije.

Prema dokazima koji su izneseni, bomba je bila dovoljno jaka da ubije osobe koje su se

nalazile na 20 metara od eksplozije®’.

4.3.2.Aktivnosti nakon dogadaja

Oko tri sata nakon $to se desio incident, policija je izvrSila kontrolu eksplozije nad
odje¢om koja je u blizini mjesta dogadaja pronadena, ali je kasnije potvrdeno da se radi o
napustenoj odje¢i koja nije opasna 1 koja nije u vezi sa napadom.

Stanovnici kao 1 taksi vozaci su ponudili besplatan prevoz ili smjestaj onim koji su ostali
zateceni na mjestu deSavanja. Ove ponude su se Sirile druStvenom mreZzom Twitter.
Roditelji koji su bili odvojeni od njihove djece koja su prisustvovala ovom dogadaju,
neporedno nakon eksplozije. Hotel koji se nalazio u blizini je ponudio smjestaj za sve one
koji su zbog situacije trebali smjeStaj kao 1 za roditelje koji su bili odvojeni od njihove
djece. Pored hotela i hramovi koji su se u blizini nalazili ponudili su smjestaj onima koji

su prezivjeli napad.

8"Manchester One Love concert: 'Thousands make false ticket claims™. BBC News. 1 June 2017. Archived
from the original on 1 June 2017. Retrieved 1 June 2017.

87Pidd, Helen (9 June 2017). "Manchester Arena bomb was designed to kill largest number of innocents".
The Guardian. Archived from the original on 10 June 2017. Retrieved 10 June 2017.
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Zeljeznicka stanica Manchester Victoria, koja se djelimi¢no nalazi ispod arene, je
evakuisana i zatvorena, dok su sve usluge otkazane®®. Eksplozija je prouzrokovala $tetu na
stanici koja je ostala zatvorena sve dok se ove popravke nisu izvrile. Zeljezni¢ka stanica
je otvorena osam dana kasnije, nakon §to je i policijska istraga kompletirana i nakon $to su
sve popravka provedene.

Nepsoredno nakon ovog dogadaja vlasti su odlucile da podignu stepen krize u zemlji na
najveéi nivo. Ovakav stepen kriznog stanja je ostao aktivan sve do 27 maja, kada je
ponovo vraCen na prijas$nji nivo. Nepsoredno nakon napada aktivirana je operacija
,remperer< po prvi put im je omogucéeno da 5000 vojnika pojacaju policijske snage i
zastite pojedine dijelove zemlje®. Turisticke atrakcije obilaska Parlamenta kao i
Bakigemske palate su otakazane do 24.maja dok su vojnici bili rasporedeni i na ¢uvanju
vladinih poslovnih zgrada u Londonu.

Dana 23.maja ISIL se obratio javnosti i tvrdio da je napad proveden od strane vojnika
kalifata.

Mancester arena je ostala zatvorena do septembra 2017.godine a koncerti koji su zakazani
su ili otkazani ili premjesteni na druge lokacije. Arena je ponovo otvorena 09.septembra
koncertom za dobrotvorne svrhe.

Pored toga vlasti su najavile dodatnih 13 miliona funti nadoknade za brojne javne usluge u

Mancesteru.

4.3.3.Sta je bilo lose, neodgovarajuée

Kada su u pitanju neke nezeljene radnje i aktivnosti koje su se desile prilikom ovog
dogadaja, tu je svakako vazno pomenuti siromaSne komunikacije kao 1 siromasne
procedure izmedu hitnih sluzbi u no¢i izmedu bombaskog napada i reakcije vatrogasaca
koji su bili drZzani od mjesta deSavanja 1 koji nisu bili u moguénosti da pomognu javnosti,
zaklju€eno je u izvjesStajima nakon ovih napada.

Izvjestaji su kasnije pokazali da neposredno po dogadaju u kojem su poginule 22 osobe i

stotine povrijedeno, vatrogasne sluzbe kao i spasilacke ekipe (GMFRS) nisu bile u

8Deaths, injuries after reports of explosion at Ariana Grande concert at Manchester Arena: Police". ABC
News. 22 May 2017. Archived from the original on 23 May 2017. Retrieved 22 May 2017.

89"PM Theresa May raises UK threat level to ‘critical™. 1TV News. 23 May 2017. Archived from the original
on 23 May 2017. Retrieved 23 May 2017. Raising the level to critical means that military personnel could be
deployed to support armed police officers — part of a plan known as Operation Temperer.
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mogucnosti da stignu na vrijeme na mjesto desavanja, i nisu odigrale nikakvu ulogu dva

sata po dogadaju koji se desio.

Neuspjeh u komunikacijama

Izvjestaji su kasnije ukazali da komunikacije nisu na kvalitetan na¢in obavljale svoj posao.
Zakljuceno je da su postojale siromasne komunikcije kao i siromasne procedure.
Vatrogasna suzba je zapravo bila vandesavanja i nije imala prisustvo na tacki desavanja
koju je uspostavila policija, te su bili malo svjesni $ta se zaista deSava u Areni. lzvjestaj je
takode pokazao da je inspektorpolicije Mancester objavio operaciju Plato — unaprijed. To
je dogovoreni plan izmedu hitnih sluzbi u odnos na reagovanje teroristickih napada,
neposedno nakon $to se napad desio. Izvjestaj je pokazao da nije bilo zajedniCke
komunikacije medu agencijama unutar operacije Plato, niti je postojalo zajednicko

razumijevanje njihovih implikacija.

Vatrogasci su se suzdrzavali od odgovora

Vatrogasci su bili locirani dvije milje od mjesta deSavanja, te se uprkos protokolu koji
omogucava da radnici hitnih sluzbi nastave da djeluju prilikom teroristiCkih napada,
vatrogasne sluzbe su drzane van ove opasnosti. U izvjeStaju je navedeno da su u periodu
napada donesene pragmati¢ne procjene. U svakom slucaju ukoliko se u buduénosti dese
neki sli¢ni napadi posebno je vazno da komunikacija medu agencijama bude kvalitetnija i

provedena u inicijalnim fazama napada.

4.4. Belgija, teroristi¢ki napad i kvalitet komunikacije

4.4.1.Teroristicki napad u Belgiji iz marta 2016. godine

Na dan 22.03.2016.godine u periodu jutarnje guzve i ubrzanosti, Belgija je postala meta
dva teroristicka napada — jedan na aerodromu ,.Zaventem national airport® a drugi na
podzemnoj stanici ,,Maeclbeeck underground”. Dvije bombe su eksplodirale u ranim
jutarnjim satima, ta¢nije oko 9 sati ujutro, prvo na aerodromu a nakon toga na podzemnoj
stanici. Treca neeksplodirana bomba je kasnije pronadena. Eksplozija na aerodromu je
usmrtila 12 ljudi, kao i dva pocinitelja, dok je skoro stotinu ljudi povrijedeno. Vrlo brzo je

postalo jasno da su u pitanju samoubilacki napadi. To je upravo i potvrdeno od strane
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saveznog javnog tuzitelja. Dva pocinitelja ovog slucaja su stradala u nesreci, dokje tre¢i
uspio da pobjegne sa aerodroma, ali je kasnije tokom aprila uhapsen.

Druga ekspolizija koja se desila na podzemnoj stanici, nekoliko minuta nakon eksplozije
na aerodromu, je usmrtila 20 osoba kao i izvrSioca ovog ¢ina, dok je vise od sto drugih
ljudi zadobilo povrede. Sedam dana kasnije ukupan broj smrtno stradalih lica je poveéan
na 32, od ¢ega je 17 bilo Belgijanaca dok je 15 bilo stranaca. Broj povrijedenih lica je
povecan na 340 osoba.

Isti dan kada je ovaj napad izveden, teroristicka grupa IS je preuzela odgovonost za napad.
Kasnije je doslo do spoznaje da su osobe koje su napad izvele dosle iz Sirije 1 pripadale su

istoj teroristickoj grupi koja je u 2015. godini izvela napad u Francuskoj.

4.4.2. Uspostavljanje kriznog centra i tok komunikacije

Odmah nakon §to su se desili napadi, pokrenut je rad Kriznog centra koji je izmedu ostalog
bio u obavezi da osigura kvalitetan tok informacija tokom krize.

Koordinacijski 1 krizni centar Vlade je centralna tacka za komunikaciju i kontakte Vlade
koji je zaduzen za sakupljanje, analiziranje i slanje informacija, hitnih informcija tokom 24
sata svakoga dana. Ranije vjezbe i testiranja koji su provedeni su pokazali da postoji
potreba sa centralnom menadzerskom jedinicom kao i1 decentralizovanim operativnim
jedinicama.

Na dan 22 marta Krizni centar je organizovao koordinacijski sastanak odmah nakon $to su
se eksplozije desile, odnosno nakon 08:06 sati ujutro. Unutar deset minuta provedena je
evakuacija aerodroma, ojaCane su sigurnosne mjere i na regionalnim aerodromima kao i
velikim Zeljezni¢kim stanicama, pojaCana je opreznost u drugim oblicima javnog
saobracaja pojacane su policijske i vojne snage na ulicama kao i u kriti¢nim odnosno
klju¢nim kompanijama, dok je cijela podzemna Zeljeznica evakuisana. Ministar unutranjih
poslova je proglasio odnosno otvorio fazu hitnog planiranja ve¢ u 9 sati ujutro.

Ono $to je narocito vazno jeste da se osigurao direktan tok informacija. U momentu kada je
hitni plan usvojen, aktivirane su i jedince koje djeluju unutar Kriznog centra. Njegov
zadatak je bio da obezbjedi informacije javnosti. Komunikacija je realizovana putem alata
za upozorenje ,,.BE-Alert“ koji omogucava da se gradani vrlo brzo obavjeste putem

telefona, maila ili drustvenih mreza o kriznom stanju. Kasnija istraga je pokazala da se
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ovaj sistem treba unaprijediti platformom za komunikaciju i praé¢enje. Ova platforma ima
sljedecu misiju:
- Direktna komunikacija sa menadzerskim jedinicama koje su duzne da iste odmah
implementiraju
- Koordiniranje odluka i provodenje

- Permanentno praéenje iprovjera odluka koje su donesene, bez kasnjenja.

Kasnija istrazivanja, provedena nakon §to se teroristicki napad desio, su pokazala da krizni
centar nije adekvatno nadgledao proces donosenja odluka. Ipak, sistemsko pracenje odluka
je od kljuéne vaznosti u ovim situacijama. Platforme za pracenje obezbjeduju odredena
olakSanja. Komunikacijska platforma direktno dodjeljuje odluke menadzerskim jedinicama
kao 1 svim ostalim ucesnicima u procesu koji odluke trebaju implementirati. Tu su
uklju¢ene transportne kompanije, nuklearne stanice, skole itd.

Sistem za incidente i krizni menadzment, koji je uveden, mozZe doprinijeti pobolj$anju toka
informacija u buduénosti, pokazala su istrazivanja nakon Sto se ovaj napad u Belgiji desio.
Ovdje se radi o sigurnoj internet platformi koja ukljucuje i informiSe sve sluzbe koje su
uklju¢ene u upravljanje kriznim situacijama a koje se odnose na implementiranje mjera
Kriznog centra.

4.4.3.Sigurnosne mjere koje su poduzete

Stepen prijetnje u Belgiji je vrlo brzo po ovim napadima povecan na nivo 4, §to je najveéi
nivo pripravnosti. Aerodrom je odmah zatvoren. Isto se desilo i sa podzemnom
zeljeznicom u Briselu, dok je i ostatak javnog prevoza takode zaustavljen. Zgrada
Evropske Komisije u Briselu kao i osale zgrade ustanove u ulici Rue de la Loi su bile
zatvorene. Nakon toga proglasena su tri dana zalosti u Belgiji i organizovane su nakon toga

komemoracije za poginule.

4.4.4. Aktivnosti Predstavnickog doma

U Parlamentu Belgije sve sjednice su otkazane, ali je planirana sjednica odrzana 24 marta.
Predsjednik Siegfried Bracke je primao izraze saucesc¢a zbog terorstickih napada. Nakon
toga su uslijedile izjave stavova lidera po pitanju razli¢itih politickih formacija koji su
iznosili svoja misljenja o nastalom problemu odnosno o nastaloj situaciji. Takode, ozbiljna

pitanja su upucena i Vladi njenoj reakciji. U aprilu, tacnije 11.04.2016.godine glavne
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politicke formacije u Predstavnickom domu su dale zajednicki prjedlog oko uspostavljanja
istraznog komiteta vezano za teroristicke akte u zemlji*®®. Dan kasnije odbor za pravosude
je jednoglasno usvojio ovaj prijedlog, a time su stvoreni uslovi da ovaj prijedlog kasnije
razmatra parlamentarna skupstina.

Istrazni komitet je uspostavljen u skladu sa Ustavom Belgije kojim je Parlamentu data
mogucnost da provodi istragu. Kako bi proveo istragu o nekom pitanju ili problemu,
Predstavnicki dom Parlamenta Belgije ima mogucnost da uspostavi ovo tijelo za istragu.
Zadatak ovog odbora jeste da provede istragu i da o svome radu podnese izvjestaj i ponudi
prijedloge. Konacan rezultat rada ovog odbora jeste dostavljanje izvjesStaja.

Taj izvjeStaj mora da bude javan 1 mora da obuhvati zakljuc¢ke u istraZzivanju kao 1

komentare te preporuke za usvajanje eventualne legislative.

4.4.6. Zadaci i smjernice istraziteljskog komiteta po pitanju teroristickih napada

Istraziteljskom komitetu date su u nadleznost odnosno dati su mu zadaci da hronoloski
istrazi 1 rekonstruiSe sve Cinjenice koje su dovele do napada 22.03.2016.godine, da
analizira prvi odgovor prema Zrtvama, da istrazi da li su svi odgovaraju¢i odjeli radili u
skladu sa odgovaraju¢im ponasanjem kada je u pitanju prijetnja terorista, trebali su da
analiziraju uzrok razvoja radikalizma, da analiziraju evoluciju postojeteg sistema
krivicnog prava i njegovu primjenu u borbi protiv terorizma. Izri¢ito je naglaseno da ovaj

komitet ne treba da bude zamjena sudskim istragama koje se provode.

4.4.7.Usvajanje hitnog plana u teroristickim aktivnostima

U Beligiji postoje opsti i posebni planovi za hitne intervencije. Hitni planovi su
koordinirani u prvoj fazi na nivou opstine, a nakon toga pokrece se plan na pokrajinskom
nivou a nakon toga ministar unutra$njih poslova isti pokrec¢e na federalnom nivou. Takav
hitni i interventni plan, koji bi trebao da bude integrisan u jednu koherentnu i globalnu
regulativu mora da bude dovoljno generalan, ali takode mora da sadrZava specifi¢ne
sekcije, dijelove, sa veoma prakticnim i specificnim mjerema u zavisnosti od tipa

katastrofa (ne samo teroristi¢ki napadi nego i hemijski, bioloski ili nuklearni).

%Chambre des Represrntants de Belgique, DOC 54 1752/001, dostupno na:
http://www.lachambre.be/FLWB/PDF/54/1752/54K1752001.pdf, posjeceno: 01.03.2019.
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Hitne i intervente usluge su podijeljene kroz geografska podrucja koja ne favorizuju uvijek
medusobnu saradnju, kako je i pokazano 22. marta kada hitne sluzbe iz Brisela i Flemish
Brabant nisu bile spremne na saradnju. Ova saradnja zbog toga mora da bude bolje
organizovana i implementirana.

U mnogim planovima element terorizma je takode izostavljen, $to nije bilo u skladu sa
povecanjem nivoa rizika i pretnji u zemlji na 3 i 4. Upravo je to razloga zasto je
01.03.2016.godine, nesto vise od mjesec dana od napada, izdata kraljevska uredba kojom
se zahtijeva uspostavljanje nacionalnog plana za hitne sluéajeve u situacijama teroristickih
napada. Prema ovoj uredbi, guverneri koji se nalaze na ¢elu provincija su u obavezi da
izrade hitni plan a provinciju sa ciljem borbe protiv terorizma. Ovo je dobra Sansa da se

evoluiraju postojeci hitni i interventni planovi te da se usvoje kroz regulativu.

4.4.8.Posebne situacije za medunarodni aerodrom i podzemu Zeljeznicu

Specijalni, hitni planovi za aerodrom u Briselu nije ukljucivao bilo koju sekcesiju koja se
odnosila na terorizam. Kasnija istraga je pokazala da se to moralo promijeniti Sto je
moguce prije. Plan bi trebao da ukljuci tok saobracaja kako bi se olaksalo pruzanje pomoci.
Vazno je dase osigura pojednostavljen dolazak i odlazak sa aerodroma u ovim situacijama.
Takode, od vaznosti je i plan evakuacije koji aerodrom mora da ima a koji redovno mora
da bude azuriran. S obzirom da je aecrodrom medunarodni, ovaj plan treba biti dostupan na
nekoliko jezika. Kada se nakon napada nastavi ,,normalan zivot“ na aerodromu, potrebno
je pronaéi balans izmedu sigurnosti ieckonomske aktivnosti. Pored aerodroma i podzemna
zeljeznica treba da usvoji odredene korekcije. Naime, sedam minuta nakon napada
zeljeznica je bila zatvorena. Pitanje koje je postavljeno u ovom slucaju jeste da li je
zeljeznica trebala odmah biti zatvorena te da li je ova odluka mogla biti bolje

iskomunicirana.

4.4.9.Krizni centri, informacije treba da glatko cirkuliSu a odluke da se jednostavno

implementiraju
Ovom prilikom ukratko ¢e se prikazati klju¢ne operacije koje je krizni centar provodio

tokom teroristickog napada u Briselu. Postoje brojne zabrinjavajuce tacke koje se ticu

organizacije, procesa odlu¢ivanja kao i monitioringa i implementacije odluka.
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4.4.10.Upravljacka jedinica kriznog centra koja preuzima kontrolu

Koordinacioni i krizni centar Vlade predstavlja centralnu tacku kontakta Vlade koji
sakuplja, analizira i §iri hitne informacije 24 sata dnevno, sedam dana u sedmici. Vjezbe u
kojima je simuliran teroristicki napad je pokazao da postoji potreba za centralnom
menadzerskom jedinicom i decentralizovanom operativhom jedinicom. Ovi nalazi su
objedinjeni u nacionalnom planu za hitne intervencije od 01. maja 2016. godine. Ovaj plan
jos$ uvijek nije bio na snazi u momentu napada.

Krizni centar je odmah 22 marta, kada se desio napad, organizovao koordinirajuci

sastanak. UcCesnici su na ovaj sastank doSli na veoma nepristupacan nacin.

U roku od deset minuta, donesene su klju¢ne odluke i to: evakuacija aerodroma, povecanje
mjera sigurnosti na regionalnim aerodromima na velikim Zeljeznickim stanicama,
povecanje budnosti autobuskih i tramvajskih stanica i kompanija, pojacano prisustvo
policije i vojske, povecana budnost u nuklearnim stanicama, lukama kao i klju¢nim

kompanijama te zatvarnje cijele podzemne mreZe u Briselu.

4.4.11. Komunikacijski proces

Vlasti u Belgiji su svjesni potrebe da komunikacija u kriznom periodu mora da glatko tece.
Na dan napada u Briselu 22.marta 2016. godine, identifikovani su odredeni problemi u
komunikaciji, kako u Kriznom centru tako i kroz ASTRID®! mrezu kao i mobilne mreZe.
ASTRID mreza treba odredena poboljSanja. U momentu kada se napad desio ova mreza je
vrlo brzo postala preoptereCena, kako zbog tehnickih potesko¢a tako 1 zbog
neodgovaraju¢e primjene od strane osoba koje su u ovaj proces ukljuéene. Naime,
koriStenje uredaja koji podrZzavaju ovu mrezu nije jednostavno. Iz toga razloga je i
preporuceno da se ASRID koristi kao multidisciplinaran kanal, odnosno platforma za hitne
sluzbe te da se njegovi kapaciteti proSire na ASTRID radio kako bi bio efikasniji u
primjeni ali i jednostaviji za upotrebu.

Pored navedenog, rezultati su pokazali da i mobilne mreze trebaju da se pojacaju. U Belgiji
djeluju tri mobilna provajdera koja su se u momentu napada suocila sa zastojem u mrezi
kada je veliki broj ljudi po¢eo da koristi mrezu, odnosno kada su intenzivno poceli da je

koriste u isto vrijeme.

9IASTRID predstavlja mrezu za hitne slu¢ajeve u Belgiji koji djeluje kao samostalni operator za sve hitne
sluzbe — policija, vatrogasci, hitna medicinska sluzba.
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4.5. Svedska, teroristi¢ki napad i kvalitet komunikacije

Svedska je do danas iskusila nekoliko teroristi¢kih napada, koji datiraju uglavnom od 70-
tih godina XX vijeka. Posljednji u nizu ovih napada jeste napad iz 2017. godine, kada je
lice, koristec¢i se teretnim vozilom velikom brzinom udario u prepunu pjesacku zonu u
Stokholmu. Ovaj napad je rezultirao sa pet Zrtava. Pocinilac ovog teroristickog djela bio je
39-godisnji muskarac roden u Sovjetskom Savezu a sada gradanin Uzbekistana. Za razliku
od drugih terorstickih dogadaja za ovaj napad odgovornost nije preuzeo niti ISIL niti neka

druga teroristicka organizacija.

4.5.1. Osnovi detalji napada iz 2017. godine

Muskarac koji je proveo napad u Stokholmu u aprilu 2017. godine, odlugio je da napad
provede tokom popodneva kada se na atraktivnom podrucju nalazi mnogo ljudi, gradana i
turista. Napad je otpoceo u 14,50 po lokalnom vremenu a izveden je tako $to je otet
kamion koji je razvozio pivo i to dok je vrsio dostavu u ulici koja se nalazi u centru
Stokholma. Prema saopitenjima, voza¢ je pokuSao da zaustavi napadata, odnosno
kradljivca vozila, tako Sto je stao ispred vozila, ali se vozilo nastavilo kretati ka njemu bez
zaustavljanja.

Nakon toga otmicar je vozio kamion velikom brzinom i pri takvoj brzini usao u pjesSacku
zonu, jednu od glavnih pjesackih zona, vozeci se tako 500 m. Svjedoci su istakli da se
voza¢ pokusavao usmjeriti na djecu dok je vozio cik-cak ulicom®. Napad je zavrsen tako
Sto je kamion udario u robnu ku¢u na uglu ulica Drottninggatan i Méster Samuelsgatan.
Nakon toga kamion se zapalio, ali je poZar brzo ugaSen od strane vatrogasaca. Otmicar je
iskocio iz kamiona i pobjegao. U kamionu je pronadena i bomba koja je izradena rucno.
Policijski izvori su saopstili da je ova naprava pronadena u torbi i da nije bila detonirana,
ali su istakli da je napadac bio spaljen. Kasnije je iz policijske sluzbe saopsteno da su
sumljivi objekti pronadeni na mjestu vozaca koji bi mogli da budu bomba ili uredaj za
paljenje, te se dalje istrazivanje ¢ekalo.

U ovom napadu poginulo je pet osoba. Cetiri Zrtve napada su umrle ili na licu mjesta ili
neposredno na putu do bolnice. Na press konferenciji koja je odrzana dan nakon napada,

vlasti su saopstile da je 15 osoba smjesteno u bolnicu pri ¢emu devet ima 0zbiljne povrede.

92"Briton among four killed in Stockholm terror attack". The Telegraph. Archived from the original on 9
April 2017.
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Osumlji¢eni pocinilac ovog teroristickog ¢ina je mogao biti brzo identifikovan i uhapsen.
Djelo koje se desilo je istrazeno i ocijenjeno kao teroristicki akt. Dogadaj je imao uticaj na
mnogo ljudi i ujedno je prouzrokovao veliku patnju i zabrinutost medu gradanima. Pored
toga, dogadaj je pogodio i nekoliko funkcija u drustvu. Neke drustvene aktivnosti su
posebno bile pogodene poput policije, zdravstvene njege, opstinskih hitnih sluzbi te javnog
transporta.
Evaluacija dogadaja iz aprila 2017. godine, posebno u dijelu upravljanja kriznim stanjem
moze da se obuhvati kroz sljedece:
- Efektivna 1 koordinirana akcija u slucaju teroristickih napada 1 kriznih stanja
zahtijeva sistemsko planiranje, obuku kao i praksu
- Neophodno je da bude uspostavljen efektivan lanac u hithom planiranju
- Potrebno je razviti spremnost na hitne slucajeve
- Komunikacija izmedu druStveno vaznih ucesnika treba da bude osigurana kroz
namjensku mrezu za mobilne podatke za aktere javnog reda, sigurnosti, zdravlja i
odbrane
- Drustvu su potrebni efikasni kanali za komuniciranje sa javno$¢u u krizi a od
posebne vaznosti jeste krizno komuniciranje u slu¢aju sa fatalnim ishodima prilikom
troristiCkih aktivnosti
- Potrebne su pripreme u postupanju sa duzim zastojima u javnom transportu, posebno
ukoliko se ocekuje da bi napadi mogli da se dese u javnom prevozu
- Mjere treba da povecaju snagu ikapacitete mobilne mreze
- Drustvo treba da jaca svoju sposobnost prilikom identifikovanja 1 suocavanja u

ozbiljnim situacijama

4.5.2.0dgovori na napad

Kao inicijalni odgovor na napad Parlament i metro sistem su bili zatvoreni, dok je
centralna stanica u Stokholmu bila evakuisana. Svi vozovi koji su vodili ka i iz Stokholma
su obustavljeni, a promet se postepeno nastvio tek uve¢e. Premijer Svedske, Stefan
Lofven, je izjavio da se Cini da je napad bio teroristicki, te da ¢e ga policija kao 1
sigurnosne sluzbe tako tretirati.

Neposredno nakon napada kontrole granice Svedske su pojadane, a putnici iz drugih

......

sigurnosna sluzba Svedske nije poveéala stepen rizika sa nivoa 3 (na skali od 1 do 5).
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Nekoliko koraka koji su provedeni prilikom napada jesu sljedeci:
- Gradski menadzment je bio informisan o dogadaju oko 15 ¢asova, kao i centralni
krizni menadzment
- Sve policijske snage su dogadaj okarakterisale kao teroristicki napad
- Prvi dispecer koji je alarmirao dogadaj je istakao da se desila automobilska nesreca.
Prvi policajci koji su na lice mjesta stigli prvo su evakuisali gradane sa mjesta
dogadaja. U prvom momentu to je bio tesko jer su neki vjerovali da se samo desila
automobilska nesre¢a®.
Kada su u pitanju krizna stanja veoma je vazno da postoji saglasnost oko odredenja koji se

tip krize zaista desio. Ukoliko o tome ne postoji saglasnost, problem koji se javlja jeste

otezano djelovanje i1 postupanje sa gradanima, kako se to 1 u ovom slucaju desilo.

Sveukupna procjena:

Generalno posmatrano, upravljanje kiznom situacijom koja se desila u aprilu 2017. godine
je bila zadovoljavajuca i dobro je funkcionisala. Individualni napori kao i preuzimanje
rizika su premasili o¢ekivanja u mnogim situacijama. Dogadaj se desio tokom dana §to je
doprinjelo brzom odgovoru na krizu. Isto tako, dogadaj je ukljucio izazove koji su se
razlikovali od onih kojima je drustvo inace upravljalo.

Iskustva iz nacionalnih i medunarodnih teroristickih dogadaja sa smrtnim ishodom
pokazuju vaznost brzog odgovora i spajanja mjesta dogadaja sa pociniocima, visoka
mogucénost djelovanja uprkos nejasnoj situaciji, brza njega i transport do bolnice kao i
visoka spremnost za sekundarne napade ili posljedice.

Procjenjuje se da je upravljanje uglavnom dobro provedeno u navedenim podrucijima.
Ipak, primjetni su i nedostaci u inicijalnoj fazi, ali oni nisu bili trajni tokom trajanja
operacije. Bilo je nedostataka u momentima alarmiranja na Stetan dogadaj. Pojavio se
nedostatak, manjak sposobnosti medu ucesnicima koji su razvijali i dijelili odredene
radnje. Saradnja treba da bude bazirana kako na vlastim potrebama ali i na potrebama
stejkholdera sa ciljem postizanja zajednickih ciljeva i koordinacije.

Odgovorni ucesnici u ovom programu su imali dovoljno kapaciteta da se nose sa ovim
inicijalnim dogadajem. Drustvu je nedostajalo, u prvom redu, dovoljno kapaciteta da
inicijalno zadovolji potrebe javnosti — SOS alarm je bio na rubu prekoracenja dok je

mobilna mreza bila preopterecena.

%MSB, 2018, 73
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Duzi period trajanja dogadaja bio bi veoma izazovan. Kratak tok dogadaja znacio je da je
uticaj na ovaj dogadaj limitiran. Isti nedostaci u upravljanju ovim dogadajem mogu da
budu glavne posljedice kod veéih ili vise simultanih dogadaja

Sa ciljem da se dostigne efektivnost i koordinirani napori u vecim ili viSestrukim
dogadajima sa fatalnim ishodom potrbno je da postoji znacajan podsticaj za drustvo.
Vazno je da svi ucesnici brzo saraduju i da daju odgovor i osigurati izdrzljivost.

Kolektivni resursi drustva treba da budu iskoristeni kroz zajednicu ucesnika kao i kroz

sistematsko planiranje obrazovanje i praksu

Isti scenario sa visestrukim simultanim dogadajima u slu¢aju nastavka teroristi¢kih
aktivnosti nikada nije praktikovan. Procjenjuje se da akteri mogu poduzimati zajednicke
pripreme koje takode ukljucuju glavne 1 viSestruke dogadaje sa kontinuiranim smrtnim
ishodima ili sli¢nim tragedijama. Uspjeh je da svaki igra¢ ima mogucnost da sagleda
cjelinu.

Informacije o dogadaju koji se desio veoma brzo se $irio putem drustvenih mreza ali i kroz
tradicionalne medije. Cak su i vlasti stalno informisale o dogadajima o njihovim web
stranicama. Informacije su se Sirile kroz nekoliko kanalai sadrzavale su i potvrdene i

nepotvrdene podatke, od kojih su neke bile nekorektne.

4.6. Bosna i Hercegovina i komunikacija tokom teroristi¢kih napada

Bosna i Hercegovina, kao i druge zemlje iz EU i okruzenja, nije imuna na teroristicke
aktivnosti 1 djelovanja. Neke statistike pokazuju da se u BiH desilo oko 160 teroristickih
napada u kojima je smrtno stradalo 75 osoba dok je 149 ranjeno®. Istrazivanja o
teroristiCkim aktivnostima u BiH uglavnom isticu da je do pocetka 90-tih godina XX
vijeka terorizam u BiH bio skoro nepoznat, osim jednog napada iz 1972.godine kada su
ekstremisti napali vojnike tadasnje JNA a tom prilikom je poginulo 13 pripadnika JNA. Od
pocetka 90-tih godina do danas uspostavljene su razli¢ite paravojne formacije, teroristicke
organizacije koje su izvodile brojne napade. Njihove mete bli su civili ali i policijske

stanice, vjerski objekti, povratnici, kasarne itd.

%Terorizam / Od 1970. do 2016. godine u BiH ubijeno 75 ljudi u 160 napada, dostupno na:
https://www.radiosarajevo.ba/vijesti/bosna-i-hercegovina/od-1970-do-2016-godine-u-bih-ubijeno-75-ljudi-u-
180-napada/269974, pristupljeno: 10.04.2019.
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4.6.1. Teroristi¢ki napad na vojnike OS BiH u Rajlovcu

U novembru 2015. godine teroristicki napad se desio u Rajlovcu u Sarajevu, kada su
pripadnici oruzanih snaga napadnuti od strane jednog lica. Naime, lice NN, starosti izmedu
30-35 godina, je nose¢i u rukama vatreno oruzje, atomatsku pusku, uslo u prostor sportske
kladionice gdje su se nalazile uposlenice ovog objekta i pripadnici oruzanih snaga, dva lica
koja su ovom prilikom smrtno stradala, te jo§ neka lica. Lice je sa vatrenim oruzjem uslo u
objekat i isplalio hitce u pracu pripadnika oruzanh snaga koji su tom prilikom izgubila
Zivot.

Nakon toga, lice sa vatrenim oruzjem je uslo u gradski autobus 1 tu je uocio uniformisanog
pripadnika oruzanih snaga prema kome je takode otvorio vatru, nakon Cega se izmedu
objekata udaljio od glavne saobracajnice u nepoznatom pravcu.

Neposredno nakon toga, pocinilac ovog djela je identifikovan, kao i njegova adresa
stanovanja. Kada je osoba locirana na mjestu stanovanja a u momentu dok su policijski
sluzbenici prilazili stambenom objektu, iz stana u prizemlju se zacula jaka detonacija,
nakon cega su policijski sluzbenici utvrdili da se radi o aktiviranju NN eksplozivne

naprave i tom prilikom je doglo do teskog povredivanja po¢inioca ovog djela®®.

4.6.2. Komunikacija tokom teroristickog akta

Analiziraju¢i dostupne izvjeStaje o pocCinjenom teroristickom djelu koji je prethodno
opisan, nije potvrdeno niti je pronadeno da je primjenjen neki standard u komunikaciji.
Ono $to se moZe re¢i i ono Sto se realizovalo, jeste da su TV ekipe neposredno nakon
saznanja o ovom dogadaju izaSle na lice mjesta 1 izvjeStavale su o dogadaju koji se desio.
Nakon S§to je uvidaj okoncan, javnosti su se obratili portparoli mupa kao i Drzavne
angencije za istrage i zastittu (SIPA). Tom prilikom istaknuto je da se radi o djelu sa
elemntima teroristickog djela, te je ukazala na nadleznost za dalje radnje koje se ovog djela
ticu. Istaknuto je da je SIPA oformila, odmah po saznanja za pocinjeni dogadaj, poseban
tim koji je bio zaduZen za otkrivanje napadaca kao i za provodenje uvidaja. Nepsoredno
nakon toga, u zgradi Savjeta ministara odrzan je sastanak zvani¢nika policijskih agencije,

dok je Tuzilastvo zakazalo press konferenciju isti dan.

%Informacija o stanju sigurnosti u Bosni i Hercegovini u 2015. godini, dostupno na:
http://www.msb.gov.ba/PDF/Info2015g0dina2604.pdf, prstupljeno: 01.04.2019.
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Primjecuje se da su i u ovom slucaju provedene sli¢ne aktivnosti kao i u drugim zemljama
koje su pretrpile teroristicke napade. Naravno, razorni efekat koji su teroristicki napadi
imali u drugim zemljama su bili mnogo ve¢i, razorniji u odnosu na opisani u BiH. Ipak,
bez obzira na stepen razora, svaki teroristicki akt mora da bude popracen odgovaraju¢im

komunikacijskim planom.

4.7. Argumentacija hipoteza

Istrazivanje koje je provedeno, kako teorijsko tako i empirijsko, bilo je usmjereno na
analiziranje i ispitivanje postavljanje generalnih i pomo¢nih hipoteza.

Generalna hipoteza tvrdi da dobro kreiran krizni menadzment kao i dvosmjerna
komunikacija na relaciji vlast — gradani pomazu u ublazavanju posljedica teroristickih
aktivnosti.

Ova hipoteza je dokazana kako kroz teorijski pristup i analiziranje, tako i kroz empirijski
dio u kojem su analizirane krizne situacije izazvane teroristickim aktom u posmatranim
zemljama. Da bi postojao odgovarajuci sistem kriznog komuniciranja, neophodno je da
postoji kvalitetno razvijen krizni menadzment koji je osnova za razvoj kriznog
komuniciranja. Veza medu analiziranim elementima kojima se dokazuje postavljena

hipoteza moZe biti prikazana na sljedeci naCin, slikom broj 10.

Slikal0: Veza izmedu kriznog menadZmenta, kriznog komuniciranja i $ire javnosti

/ Krizni menadZment tokom Krize: \
- Vrlo brzo djelovanje pod snaznim pritiskom
- Upravljanje situacijom sa dostupnim resursima pod visokim pritiskom
- Donosenje klju¢nih odluka, ¢esto na osnovu nedovoljnih i zbunjujucéih
informacija
- Odrzavanje racionalnog i strateskog pristupa tokom teroristickog djelovanja
- Suocavanje sa javnim raspravama, optuzbama i kritikama na aktivnosti koje se

k provode l j
/ Krizno komuniciranje: \

- Organizovanje odgovarajuceg kriznog komuniciranja
- Koordinirane komunikacije

- Konzistentnost informacijskih tokova

- Krizni komunikacijski tim

- Glasnogovornici.

Kljuéni principi: djelovati brzo, biti jasan i jednostavan, govoriti jednim glasom, samo
Qovoriti istinu. l /
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4 )

Efekat po gradane:
- Upoznatost sa dogadajem
- Shvatanje tezine dogadaja
- Prepoznavanje rizika
Kljuéni princip: Smanjenje tenzija, napetosti i ublazavanje efekata teroristickih
aktivnosti.

N /

Izvor: Obrada autora

Uzimajuéi u obzir istrazivanje koje je provedeno, koje je zasnovano na dosadasnjim
istrazivanjima o kriznom komuniciranju u slucaju teroristickih napada, moze se zakljuciti
da je u situacijama teroristickog djelovanja od klju¢ne vaZnostirazvoj interisane
komunikacije na svim nivoima. Ova komunikacija moZe biti posmatrana na nekoliko
nivoa, i to:
- Makro nivo kriznog komuniciranja koji se fokusira na krizni dogadaj i socijalni
kontekst kriznog dogadaja
- Mezo nivo koji je fokusiran na organizacije koje se ukljucuju u procese 1 koje daju
konkretne odgovore na krizne situacije. Ove organizacije ujedno i vode Krizni
menadZment.
- Mikro nivo  uglavnom uklju¢uje komunikacijska odjeljenja kao i tim za

komunikaciju.

Istrazivanja su pokazala da ukoliko postoji plan komunikacije u krizi i ukoliko se takvi
planovi kvalitetno provode, kriznim dogadajima se bolje upravlja i ujedno se ko grana
ublazavaju posljedice teroristickih djelovanja. Ukoliko su gradani upoznati sa dogadajima,
ukoliko imaju potrebne informacije o dogadaju, ukoliko u svakom momentu mogu da se
obrate za informacije 1 tom prilikom zaista i dobiju informacije koje trebaju, tada ce
gradani biti sigurniji i1 viSe smireni Sto ¢e ublaZziti paniku koja se u ovakvim situacijama
najcesce deSava.

U fokusu ovog istrazivanja bilo je nekoliko zemalja EU kao i BiH koje su pretrpile
terostisticke napade. Ukazano je da su zemlje tokom istorije bile izloZene brojnim
teroristickim napadima, koji su posljednjih godina intenzivirani. Uzimajuéi u obzir da su
analizirane zemlje do danas pretrpile brojne napade, izabrani su i opisani neki teroristicki
napadi, koji su imali snazan odjek kod javnosti.

Cilj je bio da se pokaze na koji je nacin tekao komunikacijski proces tokom krize, da li su
zemlje bile pripremljene te da li tok komunikacije bio dobro kreiran, kao i da li je imao

pozitivan efekat po gradane. Uzimajuéi u obzir rezultate istrazivanja koje je provedeno,
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kao i na osnovu dostupnih informacija i podataka o kriznom komuniciranju tokom kriznih
dogadaja, odnosno teroristickih dogadaja koji su se desili, nacinjena je komparacija
pojedinih segmenata kriznog komuniciranja za izabrane zemlje, kako pokazuje tabela broj
3.

Tabela 3: Karakteristike kriznog komuniciranja tokom teroristickih aktivnosti u
izabranim zemljama

Analiza kriznog

. Fran. | Njem. | Bel. | Sved. | BiH
komuniciranja

Postojanje profesionalnog

L . + + + + -
komunikacijskog tima

Pripremljenost komunikacijskog tima na
visokokrizne komunikacije

Da li postoje
glasnogovornici

Da li postoji plan i procedure kao i
odgovornosti za komuniciranje u visokokriznim + + + + +
situacijama

Da li se vr$i monitoring
komunikacija

Da li se aktivno radi na rjeSevanju

v . . , . e + + + + -
ucenih nejasnoca u komunikaciji

lzvor: Obrada autora

Uzimajuci u obzir dobijene rezulate istrazivanja, primjecuje se da sve analizirane drzave,
osim BIH, uspostavljaju profesionalne komunikacijske timove koji su neposredno po
desavanju kriznog dogadaja poceli da djeluju. Upravo ovakva deSavanja zapravo potvrduju
koliko je profesionalni tim za komunikaciju efikasan u svojim aktivnostima.
Pripremljenost komunikacijskog tima, u analiziranim slu¢ajevima odnosno u analiziranim
zemljama, nije bila na zavidnom nivou. U svim zemljama pojavili su se problemi upravo u
dijelu komunikacije i prenoSenja validnih informacija. Nekada su to bile pogresno poslate
informacije a nekada je dolazilo do zastoja u protoku komunikacije.

Istrazivanje je pokazalo da su u svim zemljama prisutni glasnogovornici koji se
neposredno nakon dogadaja obracaju javnosti. Plan i procedura komunikacije u kriznim
situacijama je nalozena od strane EU Komisije tako da sve zemlje ¢lanice EU imaju
obavezu da usvajaju plan ovih aktivnosti.

Nije primjeceno u dostupnim izvjestajima da se zvani¢no vrsio monitoring transakcija, ali
se u svakom slu¢aju aktivno radi i djeluje u pravcu prevazilaZzenja uocenih nejasnoca u

komunikaciji u svim analiziranim zemljama.
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Prva pomoc¢na hipoteza koja je postavljena u istrazivanju tvrdi da posebna strategija
kriznih komunikacija mora biti pripremljena, uvjezbana i uskladena prije nego Sto se

dogodi napad, a cini sastavni dio planova upravljanja krizama.

Istrazivanje koje je provedeno, kako kroz teorijski tako i kroz empirijski dio, jasno je
potvrdilo pomenutu pomoénu hipotezu. Argumenti kojima se ova hipoteza dokazuje mogu
biti sistematizovani kroz sljedece:

- Priprema je kljuéna u procesima komunikacije prilikom teroristickih napada.
Priprema znaci uspostavljanje fundamentalnih principa organizacije komuniciranja
koji ¢e biti primjenjeni

- Srategija komunikacije se mora fokusirati na jaCanje sigurnosti i povjerenja medu
gradanima Sto je moguce prije. Takode, 1 ovi efekti moraju biti ranije pripremljeni i

testirani.

Naravno, ovakva strategija mora da bude dio plana kriznog komuniciranja. Vazno je imati
na umu a uprkos testiranjima 1 ispitivanjima moguceg djelovanja krizne komunikacije, ne
postoji 100% vjerovatnoc¢a da ¢e planirana komunikacijska saregija da osigura najbolje
rezultate. Svaki napad je razli¢it i ima neke svoje osobenosti koje je hemoguce unaprijed
znati. Ipak, planiranjem staregije komunikacije moguce je, u svakom slucaju, u obzir uzeti
sljedece:
- U svakom slucaju teroristickog napada dolazi do ogromnog pada povjerenja kao i
sigurnosti
- U svakoj situaciji neophodno je implementirati transparentne politike komunikacije
- Uvijek je vazno da postoji smiren i kompetentan, a ujedno i osjetljiv tretman prema
onima koji su direktno ili indirektno ukljuceni u teroristicki dogadaj (misli se na
gradane)
- Mora da se pokaZe da postoji liderstvo sa integritetom i kredibilnos¢u

- Potrebno je demonstrirati odlu¢nost u djelovanju.

Druga pomoc¢na hipoteza tvrdi da krizne komunikacijske vjestine koje treba uspostaviti
ukljucuju dobru komunikaciju, obavezne procese i zajednicku pripremu koja ukljucuje
komunikacijsko osoblje i sigurnosne odjele unutar javne vlasti, sto je takode prethodno

dokazano. Ovo se najbolje ocituje u obracanju pojedinih zvani¢nika nakon kriznih
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desavanja odnosno nakon teroristiCckih deSavanja. Da bi krizni komunikacijski tim
kvalitetno djelovao, da bi ostavrio postavljene ciljeve, neophodno je da ¢lanovi ovog tima
posjeduju specifi¢ne vjestine, poput:
- Treba da imaju izvrsne kontakte unutar mreze i unutar ¢lanova tima kao i unutar
organizacije
- Treba da posjeduju vazne menadzerske vjeStine kojima mogu da se bore sa
ekstremnim situacijama
- Treba da budu spremni da djeluju pod stresom i da pokazu otpornost za rad pod
pritiskom
- Potrebno je da budu samouvijereni
- Treba da imaju iskustvo u radu sa medijima, sa Sirom javno$cu 1 sa politiCarima
- Vazno je da budu u moguénosti da uspostavljaju kooperaciju unutar organizacije i sa
drugim organizacijama van mati¢ne

- Potrebno je da posjeduju visoki nivo integriteta prilikom rada sa ciljanim grupama.

Da bi se sve ove aktivnosti odnosno vjestine razvijale i jacale, neophodno je da se

odrzavaju stalne obuke kojima se one unapreduju.

Tre¢a pomoc¢na hipoteza tvrdi da Upravijanje krizom zahtijeva jasnocu u svim strukturama,
definicijama zadataka i odgovornosti i procesima koordinacije. Ova hipoteza je potvrdena
kroz nekoliko prethodnih navoda 1 obrazloZenja. Teorijski kao i empirijski dio rada jasno je
pokazao da su jasno postavljeni zadaci u svim strukturama, potom jasno definisanje
zadataka i odgovornosti u procesima kriznog menadzmenta, od naroCite vaznosti za

uspjesne komunikacije u krizi.

5. ZAKLJUCAK

Posljednjih godina globalni terorizam je postao mnogo viSe od klasicnog politi¢kog
problema. On je postao problem koji ugrozava gradane Sirom svijeta, koji podriva
sigurnost grdana i1 ujedno umanjuje kredibilitet vlasti u odrzavanju sigurnosti u zemlji.
Teroristicki napadi koji su se posljednjih godina desile ostavili su snazne nezeljene

posljedice po gradane, po ekonomije i narocito po sigurnost u nekim zemljama.
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Kada se dese teroristicki napadi kvalitetan krizni menadzemnt i komunikacija dolaze do
naroéitog izrazaja. Cesto zvani¢nici umanjuju vaznost i efekte kvalitetne komunikacije u
situaciji kada se dese teroristicki napadi, iako praksa pokazuje da kvalitetna komunikacija
moze da znacajno pojacava oporavak, da smiri situaciju i da ublazi paniku medu
gradanima.

Cak i u situacijama kada je manji broj ljudi i objekata pogoden terorizmom, teroristi¢kim
aktivnostima, terorizam je i tada tema koja veoma privla¢i paznju medija i gradana.
Teroristi koriste napade upravo sa ciljem da privuku paznju javnosti. Mediji a posebno
savremni sistemi komunikacije pojacavaju efekte napada. Teroristi znaju da ¢e njihove
aktivnosti imati snazan odjek kroz medije te upravo na taj nacin 1 pokuSavaju da
propagiraju neizvjesnost, nesigurnost medu gradanima. Na taj nacin oni potkopavaju
drustvene 1 politicke sisteme koje napadaju. Jedan od nacina prevencije nezeljenih
desavanja tokom kriznih napada, jeste razvijanje kvalitetnog kriznog menadzemnta i
kvalitetne komunikacije.

Uzimajuéi u obzir istraZzivanje koje je provedeno, jasno je da posebna staregija kriznog
komuniciranja treba da bude pripremljena u svakoj zemlji. Ona treba da bude pripremljena,
uvjezbana 1 uskladena prije nego se napad i desi. Takode, takva staregija treba da bude dio
kriznog menadzemnta i plana kontinuiteta.

Komunikacijske vjeStine u krizi treba da budu uspostavljene i treba da sadrze dobru
komunikaciju, obavezne procese i zajednicku pripremu koja ukljuuje osoblje za
komunikaciju i sigurnosne odjele unutar javnog tijela.

Koordinacija medu raznim institucijama i vlastima kao i obuka osoblja u komuniciranju
od klju¢ne su vaznosti za bolje razumijevanje dinamike medijskog izvjestavanja o

terorizmu 1 izazove s kojima se mogu suociti ako se suoce sa teroristiCkim incidentom.

Profesionalna, strateSska krizna komunikacija ne moZe jedina da preuzme ulogu u
ublaZavanju teroristickog napada. Vaznu ulogu u svemu tome imaju institucije, javne
vlasti i kompanije. Krizno komuniciranje kao i sam krizni menadzment, zahtijeva jasnocu

u svim strukturama, jasno definisanje zadataka, odgovornosti i koordinacijskih procesa.
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