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1. UvVOD

Gotovo sva uspjeSna poduzeca imaju svoje odjele odnosa s javnoséu koji nastoje
uspostaviti najbolje poslovanje, pronalaze nacine za opée zadovoljstvo svojih zaposlenika i
Sto bolji polozaj na nekom trzistu. Svi oni imaju strategije kako to ostvariti dok tvrtka posluje
,u miru“, medutim tek rijetki od njih znaju kako pravilno komunicirati prilikom neke krizne
situacije.

U diplomskom radu "Eti¢nost u kriznoj komunikaciji: Studija slucaja Karlovacke pivovare
2007. godine" biti ¢e govora o kriznom komuniciranju kao sastavnom dijelu odnosa s
javnos$céu, opcenito o kriznom komuniciranju, odnosima s medijima, zakonskim i etickim
normama ponaSanja, o povijesnom i druStvenom kontekstu Karlovacke pivovare 1 o
metodologiji i analizi slucaja §to je i temelj ovog rada.

Bitne stavke u "Metodologiji i analizi slucaja" su: cilj, hipoteze i istrazivanje.

Cilj istrazivanja ovog rada je prouciti nacin na koji se Karlovacka pivovara ponaSala prema
svim dionicima i uklju¢enim javnostima tijekom promatrane krizne situacije 2007. godine.
Promatranjem medijskog sadrzaja Zeli se odgovoriti na pitanje koliko je i na koji naéin
medijski pra¢ena spomenuta kriza te kakve je reakcije izazvala u javnosti.

Postavljenjem hipoteza zeli se utvrditi ili opovrgnuti na¢in komuniciranja Karlovacke
pivovare u kriznoj situaciji koja je odnijela ljudski zivot. Hipotezal: Karlovacka pivovara
prilikom krize 2007. godine nije postupila u skladu s teorijski postavljenim pravilima kriznog
komuniciranja. Druga hipoteza glasi: Hipoteza 2: Medijska reakcija na krizu nije dopustila

zataskavanje slucaja.

S obzirom da je onemogucen pristup sluzbenoj dokumentaciji poduzeca u vezi spomenute
krize, istrazivanje ¢e se provoditi pracenjem triju dnevna lista (Jutarnji list, Vjesnik, Vecernji
list) iz 2007. godine kroz prvih deset dana od kobnog dogadaja, za koje se smatra da su
kljuéni u kriznoj komunikaciji. Dogadaj je trajao od veljaée 2007.godine pa sve do 2010.
godine kada je donesena kona¢na presuda, stoga ¢e se daljnja analiza temeljiti na portalima,
objavljenim priopéenjima za javnost, znanstvenim i stru¢nim ¢lancima te ostalim medijskim
objavama na Internetu. Odabrana metoda studije slucaja najbolje ¢e rasvijetliti niz odluka koje
je donijela Karlovacka pivovara; zaSto su one donesene, kako su provedene te s kojim

uéinkom.



2. KRIZNA KOMUNIKACIJA KAO DIO ODNOSA S JAVNOSCU

2.1 Odnosi s javnoScu

Oduvijek su pojedinci i grupe uspostavljali odnose s drugima da bi uspjeli zadovoljiti
obostrane potrebe 1 Zelje. Takvi rastu¢i odnosi meduzavisnosti u modernom drustvu
zahtijevali su sve kompleksnije drustvene, politicke i ekonomske interakcije. Sukladno tome,
uspostavljanje i odrzavanje odnosa na svim razinama druStvenih sustava postalo je vazno
podru¢je za profesionalnu djelatnost nazvanu odnosi s javnoséu. Danas postoje mnoge
definicije koje pokuSavaju dati bit odnosa s javno$¢u, medutim, dr.Rex F. Harlow,
dugogodisnji znanstvenik na podrucju za odnose s javnoscéu, prikupio je definicije napisane u
razdoblju izmedu ranih 1900-ih i godine 1976. Zeleci prikazati $to odnosi s javnoscéu "Jesu", a
ne $to "Rade" pa je izdvojio glavne elemente i povezao ih u definiciju koja sadrzi i pojmovne

i operativne elemente:

,Odnosi s javnoséu su zasebna funkcija upravljanja koja pomaze u uspostavljanju i
odrzavanju uzajamne komunikacije, razumijevanja, prihvacanja 1 suradnje izmedu
organizacije 1 njenih javnosti; oni uklju¢uju upravljanje problemima ili temama, pomazu
upravi da bude stalno informirana o javnom mnijenju te da djeluje sukladno njemu, definiraju
1 istiCu odgovornost uprave u sluzbi javnog interesa, pomazu upravi da ide u korak s
promjenama 1 korisno ih primjenjuje, sluze kao ,radarska mreza“ i predvidaju buduce
«

trendove, koriste istraZivanje te valjanu i etiCku komunikaciju kao svoje glavno orude

(Broom, 2003:4).

Odnosi s javnoS¢u mogu se naci u razli¢itim okolnostima od kojih mogu biti sretne okolnosti
ili one manje sretnije. Sretne okolnosti i rezultati su uvijek ugodni dok oni koji nisu ugodni
obi¢no uplove u krizu. Kroz krizu se mogu provlaciti razne okolnosti kao §to su povlacenje
proizvoda s trziSta, masovna otpustanja, nesretni slucajevi, a kroz to sve skupa mogu prolaziti
tvrtke pojedinci ili grupe. Ovakve situacije obi¢no prate mediji i javnosti $to dodatno utjece na

cjelokupnu situaciju.

Tako su prema Novaku, glavni zadaci strateske komunikacije 1 odnosa s javnosc¢u podijeljeni

u Cetiri skupine:

1. Upravljanje organizacijskim promjenama



2. Upravljanje organizacijskom okolinom
3. Upravljanje uzajamnim odnosima organizacije i okoline te
4. Kriznih odnosa s javnoscu. (Novak, 2001: 118)

2.2. Kriza

Prema Osmanagi¢ Bedenik ,, kriza“ (gr¢.krisis) znaci prijelom, prolazno tesko stanje u
svakom prirodnom, drustvenom i misaonom procesu. U staroj Grckoj rijec kriza je oznacavala
,»odluku“. U samoj biti krize jest da treba odluciti, a jo§ nije odluceno. U suvremeno doba
kriza oznacava prije svega razlikovanje ili sposobnost razlikovanja, izbor, sud, odluku,

takoder 1 izlaz, rjesenje konflikta, pojasnjenje (Osmanagic¢-Bedenik, 2010).

Pojam kriznih odnosa, kao i upravljanje u kriznim situacijama uopée, prili¢no je Sirok, a
zahvaca postupanje u nesreCama koje ugrozavaju zivote ili zdravlje zaposlenih i drugih
dionika, materijalnu $tetu i sl., iako nije neposredno ugrozen sam opstanak organizacije.
Takvi dogadaji, dakako, uvijek utjeCu na njezin identitet i medijski imidz, posebno u

danaSnjem svijetu instant-komunikacija gdje loSa vijest uvijek ima prednost i brze se Siri.

Stoga, prema B. Skoki ,,dobro pripremljeno krizno komuniciranje i upravljanje opasnostima
omogucuju tvrtki ne samo uspjeSno prevladavanje krize, nego i jacanje njezina ugleda,

zahvaljuju¢i javnoj pozornosti i kvalitetnim odnosima s javnos$¢u u tom razdoblju.

Kako navodi Novak, na podru¢ju organizacijskih odnosa s medijima krizu ¢esto povezujemo
uz ,,neocekivano lo$ publicitet™. ,,Negativne 1 nesklone objave u medijima uzrokuju teske
glavobolje vode¢im ljudima u organizacijama. Nerijetko upravo negativno izvjestavanje u
tisku moze pokopati poduzece ili organizaciju, 1 to gore od Stete prouzrocene samom krizom.
Neki ¢ak vjeruju da kriza nastupa tek kada je mediji, drzavne institucije i utjecajne skupine
proglase krizom* (Novak, 2001: 28).

Zato se smatra kako u krizi treba posvetiti osobitu pozornost komunikaciji s javnoséu odnosno
medijima Sto iziskuje veliku pripremljenost i znanja. Zbog cinjenice kako se suvremeno
drustvo neprestano mijenja i nista nije stalno, poduzeca bi trebala neprestano pratiti okolinu i
sve §to se u njoj dogada, ali i predvidjeti moguce dogadaje. Medutim, ako uprava poduzeca
¢eka da javnost sama oblikuje svoj stav, moze biti prekasno. Jednom ukorijenjeno mnijenje

teSko je promijeniti, jer javnost danas zahtijeva uvid u poslovanja poduzeca kroz medije.



2.3. Faktori koji utjecu na krizu

Pocetkom osamdesetih godina bilo je mnogo lakSe prikriti krize u organizacijama
nego §to je to danas uz pojavu svjetskih i satelitskih tv programa, tiskovnih agencija, Interneta
i drugih informacijskih tehnologija. Razne skupine, npr. za zaStitu zaposlenih, potrosaca,
okolisa, novinari istrazivaci, ciljane javnosti i sudionici sve vise vrse pritisak na organizacije.
Cesto se u javnosti postavlja pitanje moze li se vjerovati poduze¢ima. Naime, javno mnijenje
danas nije bas naklonjeno gospodarstvu i suvremenim menadzerima smatrajuci ih pohlepnima
te da brinu iskljuc¢ivo za dobrobit poduze¢a uz maksimalnu potporu vladaju¢ih. S druge
strane, ljudi ¢esto nemaju dobro misljenje ni o medijima za koje se smatra da izvjeStavaju
previse senzacionalisticki. Cesto se pokuSava shvatiti §to je to dovelo do tako

,heprijateljskog™ odnosa gospodarstva i drustva.

"Novak nudi nekoliko razloga: Cijelo drustvo, a osobito mediji, mnogo su kriti¢niji prema
ponasanju organizacije nego ikad prije, povjerenje u autoritete sve je manje; radnici su sve
manje lojalni svojim poduzecima; uloge sluzbenih drzavnih institucija na lokalnoj, drzavnoj i
medunarodnoj razini su zbog procesa udruzivanja (Europska unija i sl.) sve manje jasne"
(Novak, 2001:31).

Dakle, javnost danas od tvrtke, prije svega, o¢ekuje vecu otvorenost 1 odgovornost za njezina

djela. Kao kljuc¢ne faktore kriznog okoliSa Novak definira sljedece:

Slika 1: Definiranje faktora

POVRATNE
INFORMACIJE

=



"Pod djelatnoséu organizacije smatra kako su neke grane gospodarstva zasigurno rizi¢nije od
drugih $to moze utjecati na razvoj krize. Nadalje, Novak medije vidi kao najvaznije ¢cimbenike
neke krize. Kaze kako upravo oni svojim izvjeStavanjem najvise oblikuju misljenje ljudi o
organizacijama i time utjecu na njihov ugled. “Oni pretvaraju svijet u ,,globalno selo®, i tako
djeluju kao ,katalizatori krize®... Otkrivaju krizne situacije te ih pojac¢avaju i ubrzavaju, ¢ime

prakticki onemoguéuju organizacijama njihovo prikrivanje“ (Novak, 2001: 34).

Mediji mogu izborom dogadaja o kojima ¢e izvjeStavati, odluciti koje ¢e dogadaje tretirati kao
krizu, a koje nece. Za rizik kaze kako uvijek postoji i dio je poslovne svakodnevnice.
Dinamicna, neizvjesna krizna okolina pojacava znacCenje dimenzije vremena gdje organizacije
moraju obradivati sve viSe informacija, donositi vazne odluke i prosudivati u vrlo kratkom
vremenskom roku. Isto tako, nedostatak povratnih informacija u kriznoj situaciji moze biti
sudbonosan za organizaciju. Ako povratnih informacija nema, poduzeée ne zna kakav je
ucinak postiglo, ali i mora pruzati pravodobne i potpune informacije javnosti. U krizama treba
poseban pristup imati s ljudima, kako djelatnicima tako i ostalima kojih se ta kriza direktno ili
indirektno ti¢e. Te naposljetku, organizacije se pri pojavi krize Cesto ,,izvlace” nedostatkom
financijskih sredstava za provodenje sigurnosnih mjera pa veliku pozornost treba posvetiti,

recimo, ulaganjima u nove sigurnosne naprave i programe i slicno.
2.4. Uzroci krize

Dakle, mnogi su autori ponudili svoja videnja krize opéenito i krize u poslovnom
svijetu, pa se moze sazeti da je svakoj od tih definicija zajednicko slijedece:
1. kriza predstavlja to¢ku preokreta dosadasnje situacije, odnosno naglu promjenu u sustavu
2. dovodi u pitanje opstanak sustava
3. zahtjeva odluke u kratkom vremenskom roku
4. okupira javnu pozornost
5

zahtjeva upravljanje problemom

"Medutim, za bilo kakvu reakciju u kriznoj situaciji, prije svega, potrebno je pronacéi uzroke
nastalih problema. Iako su uzroci razli¢iti, u suvremenoj se literaturi oni dijele na vanjske i
unutarnje” (Sucevic¢ 2010: 15).

Sucevi¢ u nastavku kaze da ,,Utvrditi jesu li krizu uvjetovali vanjski ili unutarnji razlozi vrlo

Cesto nije moguce u dovoljno dobroj mjeri. Postoje¢i menadzment uvijek moze ukazati na

5



specifican dogadaj na koji oni nisu mogli utjecati, a koji je bitno pogorsao trziSnu poziciju
poduzeéa. S druge strane, promatraci izvan poduzeca isto tako uvijek mogu dokazati da je
menadzment trebao biti spreman za taj dogadaj, odnosno da je mogao na njega bolje
reagirati.”

Vanjski uzroci, kako sama rije¢ kaZe; nastaju izvan organizacije u okolini te se smatra da
organizacija nema bitnog utjecaja na njih. Prema literaturi, treba razlikovati dvije kategorije
vanjskih utjecaja. Prva kategorija su politicke, ekonomske ili regulatorne karakteristike trziSta
na koje PR-sektor ne moZe utjecati, ali one bitno ograni¢avaju njegove akcije.“To su
jednostavno dani uvjeti, odnosno ograni¢enja o kojima ne valja puno razmisljati nego ih treba

prihvatiti i pokusati poslovati unutar njih* (Sucevi¢ 2010: 15).

Krize nisu moguce samo izvan organizacije ve¢ se one dogadaju i unutar same organizacije.
Onoliko koliko je tvrtka zdrava i jaka iz nutra toliko ¢e biti jaka i prema van. Krizne situacije
mogu biti razne kao $to su: naruseni meduljudski odnosi, lo$a organizacija rada, nestru¢nost i
nemoral Uprave, bolestan rivalitet, nedostatak komunikacije, korupcija, nepostojanje

korporacijske kulture, lo$i uvjeti rada, nerealni ciljevi sindikata i drugo.

2.5. Vrste kriza

Uzroci krize mogu biti vrlo Siroki 1 promjenjivi od situacije do situacije, ali ono u
¢emu se vecina strucnjaka slaze jest to da je svaka kriza prica za sebe, te da joj kao takvoj
treba 1 pristupati. Ako bi pokusali sve te krize objediniti i svrstati u skupine moZemo dobiti

odredene vrste kriza kako ih Novak dijeli na:

1. "Vrste kriza s obzirom na okolinu iz koje potjecu
S obzirom na okolinu krize mogu biti: Krize fizicke naravi, otkaz ili 10§ rad tehnologije, Krize

javnog mnijenja, Krize zbog pogresaka Uprave, Krize gospodarsko-politicke okoline.

2. Vrste kriza s obzirom na vrijeme upozoravanja

Iznenadne krize i Prikrivene krize.

3. Vrste kriza s obzirom na njihovo doZivljavanje“
Neobicne krize i percepcijske krize koje dobivaju na vaznosti zbog nacina na koji mediji

izvjeStavaju o njima kao $to je 1 ovaj promatrani sluc¢aj Karlovacke pivovare. Zbog loSeg



tako i javnosti koja je stvorila osudivacki sud te pridonijela nastanku ovako velike krize.
(Novak 2001: 43).

Krize su nepredvidiva dogadanja koja mogu imati i obi¢no imaju za posljedicu nezgodu,

neugodu, katastrofu ili ponekad mogu zavrsiti i pozitivno.

2.6. Faze irazvoj krize

Smatra se kako je proces poslovne krize ograni¢enog trajanja. Osmanagi¢- Bedenik
navodi kako ograni¢enost podrazumijeva da postoji pocetak i kraj; da ¢e poduzece trajno ili
privremeno prebroditi krizu ili ¢e nestati u svom dosadasnjem obliku. Trenutak u kojem se
kriza pocinje razvijati u jednu ili drugu stranu, on naziva fockom preokreta. Stoga, vrlo je

vazno u kojem ¢emo stadiju uociti krizu, o ¢emu uvelike ovisi stupanj ovladavanja krizom.

Osmanagi¢ Bedenik (2010: 106-108) istice naredne faze procesa Krize:
Potencijalna, Latentna i Akutna faza.

Za potencijalnu krizu kaze da to nije stanje krize, ve¢ samo moguénost pojave krize.
Pazljivim planiranjem te misaonim obuhvacanjem aktivnosti i njihovih posljedica mogu se
smanjitt moguéi rizici. “Time se, medutim, nece izbje¢i pogreSan razvoj, no mogu se
pravovremeno uvesti ciljane mjere ovladavanja ili smanjenja rizika. Dakle, potencijalnu krizu
ne obiljezavaju nikakvi simptomi, ve¢ ona predstavlja kvazi normalno stanje. Medutim,
latentna kriza je stanje u kojem opasnost ve¢ postoji, no tesko ju je identificirati uobicajenim
instrumentima. Takvu krizu karakterizira veliki vremenski horizont djelovanja: osim
uoCavanja vlastitih slabosti i snaga te vanjskih prilika i opasnosti, ostaje vremena da se
razmotre Sanse i rizici daljnjeg razvoja (SWOT analiza). Autor smatra kako su poslovne krize
bez prethodnog upozorenja relativno rijetke. Ipak, menadZment takve rane signale cesto
ignorira, fokusirajué¢i se isklju¢ivo na poslovni razvoj §to ¢esto produbljuje krizu i vodi do

steCaja.

Prema promatranju studije slu¢aja moze se re¢i da je Karlovacku pivovaru zahvatila akutna
kriza. Ova faza podrazumijeva mali vremenski horizont, a veliki pritisak za brzo djelovanje.
Sada je potrebno donositi brze i prave odluke uz istodobno ograni¢ene mogucénosti djelovanja,
tako da su akutne krize znaCajan generator promjena. Akutna kriza moze biti ovladiva ili

neovladiva a nastaje kao posljedica dugotrajnog zanemarivanja kriznog razvoja poduzeca i u



tom stadiju poduzece vise nema potencijala izlaska iz krize, stoga su konacni izlazi sanacija ili

likvidacija.

Medutim, Novak (2010: 127) kaze kako je, americki stru¢njak za krizni menadzment Peter

McCue (u Regester, Larkin, 1997.) , mozda najbolje opisao tijek krize:

,,Posebna interesna skupina (aktivna javnost) u javnost Salje negativnu informaciju i time
aktivira alarm. Mediji svojim izvjeStavanjem 0 dogadaju stvaraju osjecaj (sveopce) opasnosti.
Pogodeno poduzece se na to odaziva izjavom, koja se vise temelji na cinjenicama nego na
osjecajima, u kojoj tvrdi da su njihovi proizvodi ili usluge potpuno sigurni. Zbog negativnog
izvjestavanja o dogadaju javnost postaje zabrinuta te pocinje izbjegavati ,, upitne* proizvode,
zbog cega pada njihova prodaja. Ohrabreni akteri (zacetnici krize) u javnosti pojacavaju
kampanju protiv pogodenog poduzeca, a mediji zahvalno izvjestavaju o svemu Sto akteri krize

izjavljuju. Pogodeno poduzece ulaze velike napore u smirivanje javnosti i povecéanje prodaje."

Nakon nekog vremena problem i kriza se polako zaborave, a pogotovo kada se ulazu veliki
napori u tom smjeru. Tijekom odredenog vremena prosla dogadanja se prouc¢avaju i pokusava
se iz njih nesto nauciti kako se ista stvar ne bi ponovila i kako bi tvrtka bila spremnija za neku
od slijedecih kriza. Vijesti proslih kriza izblijede tako da mediji pronalaze nove informacije

od kojih stvaraju vijesti i plijene pozornost javnosti.

Pocetkom 90-ih godina Hanworth i Menge (Regester, Larkin, 1997) predstavili su vlastiti
model razvoja krize po kojem ¢e se pokusati analizirati situacija slu¢aja Karlovacke pivovare
u istrazivaCkom dijelu rada.

Dvojac je model opisao kao cikli¢ki proces, sastavljen od Cetiri stupnja: "lzvor ili potencijalna
opasnost; Jacanje ili rastuca kriza; Stvarna ili kriti¢na kriza i RjeSavanje ili smirivanje krize"

(Novak 2010: 128-129).

1. STUPANJ- izvor: potencijalna opasnost
Smatra se da u ovoj fazi menadZeri obi¢no ne priznaju postojanje problema cemu je
najvjerojatnije uzrok strah. Cesto se dogodi da u ovom stupnju jo§ ne prepoznaju opasnost te
se radije posvecuju drugim, strasnijim dogadajima, jer im jo§ uvijek nije potpuno jasno u
kojem ¢e smjeru (pozitivnom ili negativnom) situacija krenuti. Problemi u ovom stupnju jos

uvijek ne privlac¢e vecu pozornost i zanimanje javnosti.



2. STUPANJ —jacanje: rastuca kriza
Vazno je da poduzece odmah preuzme nadzor i brigu nad upletenim javnostima i oblikuje
akcijske planove krizne komunikacije. Cim mediji osjete krizu, polako je po¢inju posredovati

javnostima, koje pocinju vrsiti pritisak na poduzece da prizna krizu u kojoj se nalazi.

3. STUPANJ — vrhunac: stvarna i kriti¢na kriza
Smatra se da opasnost sad u potpunosti prerasta u krizu, dok poduzece sve teze kontrolira
nastalu situaciju. Uprava poduzec¢a sada mora bezuvjetno prihvatiti krizu 1 poceti ju rjesavati.
U rjeSavanje krize spadaju uspjeSno komuniciranje S upletenim javnostima, otklanjanje
nastale Stete, analiziranje krizne situacije kako bi se sprijecila ponovna eskalacija... Poduzece
se mora odazvati na sve dogadaje 1 biti vidljivo. U trenutku kada uprava poduzeéa pocinje
komunicirati o svome poloZzaju, kriza postaje ,,javna®, pa stoga i zanimanje javnosti sve vise

raste, kao 1 pritisci na poduzece.

4. STUPANJ — rjesavanje: smirivanje krize
Po zavrsSetku krize mediji gube zanimanje; svoju pozornost usmjeravaju na druge prijetece
opasnosti pa se tako smanjuje i pritisak na poduzece. U ovoj fazi, prava mora analizirati

situaciju koja se dogodila i razmisliti o preventivnim postupcima u novom poslovanju.
2.7. Posljedice krize

"Osmanagi¢ Bedenik navodi kako se posljedice krize najcesce definiraju kao
oslobodenje iz zapletene situacije. Pojava teSkoca Cesto otkriva iracionalnost odredenih
pravila 1 pogleda, stoga je razvoj prouzrokovan krizom vaZan za napredak i evoluciju
pojedinca, poduzeca i drustva. Krize ¢esto vode novoj orijentaciji, odlucujucoj promjeni

ponasanja te preispitivanju postojecih poslovnih ciljeva.

Kriza se uobicajeno dozivljava s negativnom konotacijom, no posljedice krize se mogu
promatrati i kao destruktivne i kao konstruktivne.
Osmanagi¢ Bedenik kaze kako se u kronoloskom slijedu poduzeée prvo susrece s

destruktivnim posljedicama:

— Vlasnicima se smanjuje stopa ukamacivanja vlastitog kapitala
— Vlasnici mogu izgubiti dio ili cjelinu uloZenog kapitala

— Drustvo s osobnom odgovorno$¢u moze izgubiti privatnu imovinu



Opasnost gubitka radnih mjesta, odgovaraju¢ih primanja itd.

Potpuno nova orijentacija zaposlenika moze utjecati na koristi koje ocekuju, poput
primanja, osiguranja egzistencije, napredovanja i slicno.

Dobavljacima poslovna kriza znaci zastoj u plaéanju, Sto za male i srednje dobavljace
velikih kupaca moze znaciti i vlastitu poslovnu krizu

Konkurencija moze u prvi tren profitirati od krize, no moze osjetiti negativne posljedice
ako kriza zahvati cijelu granu

Regionalne i drzavne institucije takoder mogu osjetiti krizu poduzeéa kroz smanjenje
placanja poreza i socijalnih davanja, porast nezaposlenih, podmirenje drzavnih jamstava 1

druge posljedice na Siru okolinu.

Zakljucak kako poslovnu krizu obiljezavaju samo destruktivne posljedice bio bi pogresan,

stoga ako se uzmu optimisti¢ni aspekti krize mozemo govoriti 0 konstruktivnim posljedicama

kao Sto su :

Oslobadanje dodatne snage, veca spremnost okostalih struktura na promjene, inovacije
proizvoda i procesa, budenje stvaralackih potencijala kako bi se budué¢im izazovima
spremnije izlazilo u susret...

Izazov poboljsanja organizacijskih struktura i radnih procesa, informacijskih procesa,
stila rukovodenja 1 nacina suradivanja

Zapostavljanje osobnih interesa za vlasnike i zaposlene, pojatan angazman, koncentracija
na bitne izazove, jaCe okretanje buducénosti,

Bolji odnosi s dobavljatéima 1 kupcima, jaCanje konkurentskih prednosti, niza

nezaposlenost, te ve¢a porezna, socijalna i druga davanja drzavi

Dakle, vrlo je bitno kako pogodeno poduzece gleda na kriznu situaciju i koliko je spremno

,uhvatiti se u koStac* s postoje¢im problemima te ovladati dobrom komunikacijom.

»Shvaca li se kriza primarno kao neuspjeh i nedostatak vjere u vlastite sposobnosti, tada

preteze negiranje krize, njeno zataSkavanje, zanemarivanje njenih simptoma, ¢ime se

predvidaju pravodobno rano upozorenje i mogucnost konstruktivnih izlaza" (Osmanagi¢

Bedenik 2010: 106).

Medutim, kriza se moze shvatiti i kao dio svakodnevnog, poslovnog procesa koji unato¢

odgovornosti 1 paznji nije moguce iskljuciti, pa je nuzno provesti dobru kriznu komunikaciju

kako bi se izbjegle ili ublazile takve destruktivne posljedice.
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3. KRIZNO KOMUNICIRANJE

"Bit ¢e onako kako ja kazem! Sto smo zreliji kao osobe ili kao drustvo, drugim
rijecima, Sto smo neovisniji, ta nam recenica, ili uvjerenje, postaju tragikomicnim, iako smo
svjesni koliko znaju biti opasni. Ovo zbog toga sto postajemo, i kao pojedinci i kao drustvo,
svjesni da ce ,, biti onako kako odluci javnost*, ma sto pod njom podrazumijevali i u bilo kojoj

Zivotnoj prigodi ili okolnostima.” (Novak, 2010: 7)

Javnost je danas vrlo jaka i mo¢na s toga joj je neophodno dati sve i to¢ne informacije jer se
kad-tad sazna prava istina i onda dolazi do veéih problema nego da se informacija dala odmah
i da se je bilo otvoreno i bez zamagljivanja. Istina je uvijek najbolja bez obzira kako teska bila
jer se uvijek moze oprostiti ako se pogrijesi. Ukoliko se laze tada jedna laz vuce nove lazi i

nakon otkrivanja istine teSko se oprasta.

Treba se zapitati u koliko smo kriznih slu¢ajeva dobili istinitu i jasnu poruku o dogadaju, a
koliko smo ¢esto svoj stav temeljili na informacijama iz raznih izvora dvojbene pouzdanosti.

Smatra se da je za uspjesno rjeSavanje krize potreban unaprijed napravljen plan koji se sastoji
od strateSkog plana rjeSavanja krize, te plana komunikacije u Kriznoj situaciji - kaze dr.
Bulaji¢ u svom osvrtu (Bulaji¢, 2010). Nadalje, navodi da je ,krizno komuniciranje
interaktivni proces, a moze se definirati kao razmjena informacija i misljenja prije, tijekom, te

nakon izbijanja krizne situacije.

Vrlo je bitno §to se govori u javnosti i kakve se izjave daju jer se nekom neprimjerenom i
nezgodnom izjavom moze tvrtka dovesti u nezgodnu situaciju Sto kasnije moze dugorocno
stvarati probleme 1 moZe se negativno Siriti te povezivati tvrtku s loSim stvarima. Stoga,
mozemo sazeti kako je glavni cilj kriznog komuniciranja zastita reputacije organizacije te

odrzavanje njezina javnog ugleda kroz prikupljanje, obradivanje 1 plasiranje informacija.

Coombs (2007) ovakvu zadacu dijeli u tri faze krizne komunikacije. Pretkrizna faza
obuhvaca prikupljanje informacija o mogu¢im rizicima, obuku ljudi za potencijalne dogadaje,
te donosenje odluka o upravljanju u krizama. U kriznoj fazi, prikupljene informacije obraduju
se radi donoSenja kljucnih odluka i kriznih poruka koje se sada plasiraju javnostima. U
postkriznoj fazi vrsi se analiza provedenog strateskog plana, a pojedincima se komuniciraju

posljedice i promjene koje je kriza uzrokovala.

11



3.1. Faze krizne komunikacije

3.1.1. Pretkrizna faza

UkljuCuje predvidanje i prepoznavanje potencijalnih kriznih situacija. Takva prevencija
podrazumijeva izradu plana kriznog menadzmenta, odabir 1 obuku tima za krizni

menadzment, provodenje vjezbi radi testiranja, te oblikovanje komunikacijskih poruka.

U plan kriznog menadzmenta, Coombs ukljucuje vazne kontakt podatke, podsjetnike za
uobicajeno postupanje u kriznoj situaciji i formulare pomocu kojih se dokumentiraju odgovori
na neku proslu krizu, Sto bi trebalo skratiti vrijeme same reakcije na postojecu krizu.

Medutim,

Coombs kaze kako je klju¢no taj tim osposobiti za komunikaciju s medijima prilikom
krize, a kao neke od osnovnih principa takovog komuniciranja "navodi: Izbjegavati frazu ,,bez
komentara jer ako organizacija ne preuzima kontrolu i ne komunicira tada mediji mogu
potraziti druge izvore informacija, a javnost moze posumnjati da organizacija nesto skriva;
jasno prezentirati informacije i izbjegavati upotrebu Zargona ili stru¢nih termina, u suprotnom
slucaju, javnost moze pomisliti da ih organizacija namjerno nastoji zbuniti kako bi nesto
prikrila; biti samouvjeren pred medijima; glasnogovornik mora ostvariti kontakt o¢ima te
izbjegavati govorne disfluencije kao $to su ,,hmm®, ,,uh* i ostale geste koje odaju nervozu;
svim potencijalnim glasnogovornicima pruZiti najazurnije informacije o krizi te ith upoznati sa
kljuénim porukama koje organizacija pokuSava poslati u javnost; upoznati zaposlenike s
krizom i kriznim ponaSanjem jer zaposlenici Zele znati kako ¢e nastala situacija utjecati na
njihov polozaj u organizaciji, a mogu sluziti i kao dodatni informacijski kanal prema javnosti;
pokazati brigu zbog nastalog problema, njegovih posljedica i ljudi koji su njime pogodeni ili
¢e to tek biti. lako pokazivanje zabrinutosti moze ostaviti dojam rutinskog postupanja,
njegovo odsustvo moze uvelike naStetiti organizaciji stoga je od velike vaznosti pruziti

podrsku Zrtvama krize.

Ponekad je potrebno da organizacija pokaze i vise od pukog pokazivanja zabrinutosti te

ponudi zrtvama i njihovim obiteljima psiholosko savjetovanje povodom traume" (Coombs

2007).

Sto se ti¢e komunikacijskih poruka za javnost, Coombs predlaze upotrebu predlozaka za

poruke namijenjene javnosti, primjerice izjava top menadzmenta, konferencija za medije i
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slicno. U tim bi se predloScima ostavile praznine na mjestima koja ¢e se popuniti

informacijama relevantnim za odredenu krizu kada ona nastupi.

3.1.2. Faza odgovora na Kkrizu

Novak kaze kako je strateski nacin razmisljanja u krizi vrlo vazan dio krizne komunikacije,
gdje je temeljni cilj nadzor nad prijetnjama ugledu poduzeca te usmjeravanje na odnose s
medijima i svim drugim javnostima.

"U modernom drustvu vladaju informacije. Zbog napretka tehnologije svi sSmo stanovnici
., globalnog sela*, npr, ono sto se dogodi u Indiji za nekoliko minuta postaje vijest u cijelom
svijetu. Nijedna nesreca, katastrofa, nezgoda ili nesto slicno ne mogu ostati skriveni od ociju
javnosti. Strategija koja (guranja glave u pijesak) u krizi se ne smije dopustiti" (Novak 2010:
160).

Na samom pocetku krize postoji vrlo malo Cinjenica i informacija, zato su moguca cesta
nagadanja upletene javnosti i opée javnosti o samim uzrocima i posljedicama krize. Da bi
Uprava poduzeca reagirala na najbolji moguéi nacin, njezina strategija mora sadrzavati tri
nezamjenjive "akcije: Trenuta¢ni komunikacijski odaziv u prva 24 sata, to¢ne odgovore na
glavna pitanja medija (tko, Sto, kada, gdje, zasto i kako?), prikaz zaljenja ili postupaka za
uklanjanje posljedica™ (Novak, 2010: 160).

Najveci problem nastaje kada se medijima ne daju informacije o nastalom slucaju jer tada
mediji krecu s kreiranjem svojih prica i1 kreacija. 1z toga sve samo moZe izaci loSe jer se na taj
naéin ne mogu stvari kontrolirati. S toga medijima se moraju davati informacije kako se sve
relativno kretalo u nekom smjeru kojemu organizaciji moze pomoci.

Vrijeme u kojem nastane tiSina kao stvoreno za nastanak glasina i iskrivljenog prikaza
dogadaja, pogotovo ako se poduzece uopce ne odazove. Ako do reakcije poduzeca ne dode u
prva 24 sata informacijska praznina se produbljuje, Sto znaci da ¢e javnost kao glavnog krivca
navesti poduzece, a to ¢e njegovom ugledu donijeti nepopravljivu Stetu, istice Novak.
Nadalje, Upravu ¢e se smatrati nekompetentnom i zbunjenom, drze¢i da ona mozda ¢ak i
skriva ¢injenice, a mediji ¢e potraziti drugi izvor informacija (svjedoka dogadaja ili neovisnog

stru¢njaka.

Kljuénu ulogu ima i osoba ovlastena kao predstavnik za medije, odnosno glasnogovornik.

On tijekom krize medijima daje najnovije i tocne informacije, a ipak zadrzava komunikaciju u

13



odredenom okviru. Javnosti Zele znati kako ¢e kriza utjecati na njih, stoga se glasnogovornik

treba postaviti u polozaj javnosti kojima su te obavijesti namijenjene.

"Ton njegova komuniciranja mora biti osoban; izrazi sucuti, u slucaju ozlijedenih ili

poginulih, mogu znaciti viSe od nabrajanja ¢injenica“ (Lerbinger prema Novak 2010: 163).

Njegova je glavna zadaca svim upletenim javnostima posredovati istu pricu; mora biti dobro
obavijesten o cjelokupnoj situaciji, mora preuzeti glavnu ulogu i u komunikaciji s radnicima
te biti na raspolaganju medijima. Glasnogovornik ne smije predugo ¢ekati S objavom novih
informacija, jer to moze prouzrociti sumnji¢avost i nagadanja. Ali, istodobno, poduzece treba
imati dovoljno vremena za pripremu Cinjenica o uzrocima i mogué¢im posljedicama krizne
situacije. Takoder, on mora uvijek naglasiti kada ¢e opet biti na raspolaganju za sve medijske

upite. Isto tako, Novak dodaje kako treba biti otvoren.

"Ako mu jo$ nisu poznate sve ¢injenice, treba izjaviti da je poduzece usmjerilo sav svoj trud i
napore da ostvari kontrolu nad nastalim poloZajem i da smanji opasnost, te da je istraga
uzroka nastanka krize u tijeku. Morao bi objasniti kako jo$ ne zna sve vazne pojedinosti, te da

bi nepotpunim informacijama samo obmanjivao javnost* (Novak, 2010: 164).

Bas svaka kriza podrazumijeva i suocavanje s medijima. Mediji ,,u ime javnosti“ bdiju
nad poslovanjem poduzeca i utjecu na njihove postupke. Tako oni, kao neformalni
,»zastupnici® drustva u krizi imaju vaznu ulogu u prosudivanju dogadaja i njihovih ucinaka,
stoga ih, navodi Novak, poduzece treba gledati kao ,,najdragocjenije klijente” ¢ijim zeljama i

potrebama treba ugoditi. Nesrece zanimaju ljude i novinari zato izvje$¢uju o njima.

,»Osobno pogodenima to je straSno: mediji kao da Zive od tudih nesreca, novinari se doimaju
kao leSinari. Sto je viSe Zrtava 1 krvi, nesreca je medijima privlacnija. Kada se dogodi nesreca,
pojedince 1 organizacije moze unistiti ne samo to Sto se stvarno dogada, nego i ono S$to se o

tome prica“ (Vercic et al. 2004: 12).

Dakle, postivanje profesionalnih zakona komunikacije od strane poduze¢a neophodno je za
rjeSavanje nastale, krizne situacije; ali i obratno, gdje i mediji ovise o suradnji s takvim
izvorima informacija. Takve novosti se dobro ,,prodaju i javnosti od medija ocekuju da oni
bdiju nad takvim dogadajima kao ,,psi Cuvari“ te da ih obavjeStavaju i upozoravaju o

njihovom tijeku. Novak kaze da mediji objavljuju mnogo vise od obi¢nog izvjeStavanja o
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krizi te oni selekcijom dogadaja odreduju koje Ce tretirati kao krizne, dok novinari istrazitelji
mogu ,,iskopati* i nove Krize poduzeé¢ima (Novak 2010: 165).
Stoga, za lakSe razumijevanje empirijskog dijela na studiji sluaja u kriznoj situaciji,

odnosima s medijima posvetit ¢e se zasebno poglavlje u nastavku rada.

Kada kriza ve¢ nastupi organizacija, prije svega, zeli popraviti ugrozenu reputaciju.
Coombs (2007) je sazeo nacine na koje to obi¢no organizacije i Cine:
1. Napada optuzitelja: krizni menadZment konfrontira osobu ili skupinu koja tvrdi da nesto
nije u redu s organizacijom.
2. Poricanje : krizni menadzment tvrdi da krize nema, kao $to je Pivovara tvrdila da je nastala
kriza uzrokovana vanjskim faktorom
3. ,.Zrtveni jarac*: za krizu okrivljuju neku osobu ili skupinu izvan organizacije.
4. Izgovori: krizni menadZzment umanjuje odgovornost organizacije pori¢u¢i zlu namjeru ili
tvrdi da nije bilo moguce kontrolirati nastale uzroke krize.
— Provokacija — kriza je bila rezultat tudih poteza.
— Osporivost — nedostatak informacija o dogadajima koji su doveli do krize.
— Iznenadnost — nedostatak kontrole nad dogadajima koji su doveli do krize.
— Dobre namjere su imali.
Opravdavanje: krizni menadZment umanjuje percipiranu Stetu od krize.
Podsjecanje: pokuSavaju podsjetiti javnost na sva dobra djela organizacije u proslosti.
Dodvoravanje: krizni menadZzment hvali dionike i njihove poteze.

Kompenzacija: nude novac ili poklone Zrtvama krize.

© o N o O

Isprike: navode da organizacija preuzima punu odgovornost za krizu i traze od dionika
oprost

Coombs u nastavku navodi kako ne zahtijevaju sve krize popravak reputacije nego je Cesto
dovoljno pruziti informacije i pokazati zabrinutost za nastalu situaciju i njezine dionike. Sto
slijedi, da je poStivanje zakonskih i eti¢kih normi neizmjerno vazno u svladavanju kriza. Kao
Sto je ranije navedeno, svaka je kriza prica za sebe i1 svaka organizacija sama odlucuje kako ¢e
postupiti u njoj. Medutim, dok popravljaju ugled 1 Stite profit te svoje mjesto na trzistu,
organizacije vrlo Cesto zaboravljaju ba$ na taj segment etike u svome radu. Stoga Ce se
etickim normama organizacija ali i novinara posvetiti dio u nastavku.

Za popravak nastale reputacije, Coombs navodi da je najbolje koristiti se

atribucijskom teorijom koja kaze da si ljudi nastoje objasniti zasto se neSto dogada. Ako
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dogadaj nastupi naglo s negativnom konotacijom, ljudi ¢e odgovornost pripisati situaciji ili
osobi koja je povezana s tom situacijom. Takvo pripisivanje atribucija stvara emocije 1 utjece
na odnos prema onima koji su ukljuceni u sam dogadaj. Ljudi ¢esto krive samo organizaciju, a
ako se to dogodi, Coombs navodi tri negativne reakcije koje tada nastanu: loSa reputacija
organizacije, smanjena namjera Kkupovine proizvoda te moguénost negativhog javnog
mnijenja. Stoga se u literaturi nude dva koraka u rjeSavanju reputacijske prijetnje. Prvi korak
jest odrediti temeljni tip krize gdje se najvise promatra kako mediji i dionici definiraju krizu.
To su:

Kriza u kojima je organizacija zZrtva: minimalna odgovornost
— Prirodne katastrofe (potresi, poplave, pozari i sli¢no)
— Glasine: netocne i Stetne informacije koje kruze o organizaciji
— Nasilje na radnom mjestu

— Manipuliranje proizvodom / zlonamjernost: vanjski Cinitelj prouzrokuje Stetu

Kriza nesretnog slucaja: niska odgovornost
— Propitkivanje: dionik ukazuje na neodgovarajuci nacin poslovanja organizacije
— Tehnicka pogreska: kvar u pogonu uzrokuje industrijsku nesrecu

— Kvar na proizvodu

Kriza koja se mogla sprijeciti: vrlo visoka odgovornost

— Pogreska s ljudskim faktorom: ljudska pogreSka dovela do industrijske nesrece

— Kvar na proizvodu uzrokovan ljudskom pogreskom

— Organizacijsko nedjelo: potez organizacije koji dovodi u opasnost dionike 1/ili krsi
zakone

Kroz drugi korak obavlja se analiza otegotnih okolnosti koje su se dogodile uslijed neke krize

u proslosti te nudi prakse popravka nastale reputacije:

1. Svim zrtvama ili potencijalnim zrtvama krize potrebno je pruziti relevantne informacije,
Sto predstavlja ve¢ polovicu rjeSavanja nastale situacije

2. Sve zrtve bi trebale dobiti podrsku u obliku korektivnih akcija i savjetovanja povodom
traume, odnosno pruziti im ,,brizan odgovor*

3. U krizama s minimalnom ili niskom odgovornoS$¢u potrebno je primijeniti strategiju

izgovora i/ili opravdavanja.
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4. Ako se radi 0 krizi s visokom odgovorno$¢u organizacije nuzno je upotrijebiti nacin
kompenzacije i/ili isprike.

5. Strategija kompenziranja koristi se svaki put kada su zZrtve ozbiljno osteéene

6. Svaka osnovna strategija moze ukljuéivati podsjecanje na dobre strane organizacije u
proslosti

7. Krize nastale glasinama moguce je umanjiti poricanjem i/ili protunapadom na optuzitelja

(Coombs 2007).

3.1.3. Komunikacija nakon krize

Nakon zavrSetka krize poduzeée se treba §to prije vratiti u normalan zivot i poslovanje.
Medutim, najveca je pogreska brzo zaboraviti krizu. Novak (2010: 172) kaze da iskustva
mogu biti pou¢na samo ako ih temeljito analiziramo. Dakle, nakon krize uprava mora utvrditi
Sto je u krizi djelovalo a S§to nije, tko je trebao pomo¢ a tko nije itd. U analizi krizne
komunikacije nekog poduzecéa sve se viSe posvecuje pozornost odnosima s medijima tijekom

spomenute situacije.

Stoga, Novak (2010: 173) predlaze neka pitanja koja si organizacije sve ¢e$ée postavljaju u
evaluacijskom dijelu krize: Koji su mediji i kako izvjestavali o krizi u poduze¢u?, Koji je bio
domet izvjestaja (regionalni, nacionalni ili svjetski)?, Kako su novinari komentirali dogadaje?,
Kakve podatke imamo o javnosti koju su oni obavjestavali?, Je li se izvjeStaj temeljio na
racionalnom ili osje¢ajnom gledistu?, Jesu li izjave uprave bile predstavljene u cijelosti?, Jesu

li sindikati, drZzava, nadzorni odbor i dr. dali izjave? Kakve?

Prema tome, mozZe se zakljuciti da su odnosi s medijima, u kriznim situacijama nekog

poduzeca, od klju¢nog znacaja za rjeSavanje iste situacije.
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4. ODNOSI S MEDIJIMA

4.1. Sto su odnosi s medijima?

U brizi za zastitu imena i ugleda poduzeca, uprava treba biti svjesna uloge medija u

stvaranju i/ili uni$tavanju reputacije, ponajvise u kriznoj situaciji.

"Odnosi s medijima su kao i novinarstvo, djelatnost koju ljudi obavljaju najcesce
profesionalno za neko poduzece ili za kakvu instituciju, organizaciju, pokret, pojedinca pa,
cak, i za ideju. Njihov je sadrzaj pracenje i analiza priloga objavljenih u medijima i njihovih
ucinaka na nama vazne skupine ljudi i na javno mnijenje u cjelini; kreiranje, planiranje,
ostvarivanje i vrednovanje razlicitih aktivnosti kojima obavjestavamo i uvjeravamo javnost te
raspravljamo i pregovaramo s novinarima i njikovim citateljstvom..." (Ver€i¢ et al. 2004:
14).

Dakle, pojednostavljeno, mozemo reci da se odnosi s medijima bave onime §to ljudi misle o
nekom poduzecu ili bi mogli misliti na temelju informacija koje im masovni mediji nude. Za
takav korelacijski odnos klju¢ne su osobe za odnose s javnoscu te novinari kao posrednici i
kao javnost. Ali treba naglasiti kako odnosi s medijima nisu tek puko sluzenje interesima
poslodavca, nego oni kreiraju odreden pogled na organizaciju i njezinu ulogu u okolini u kojoj

djeluje, a to podrazumijeva transparentan i druStveno odgovoran nacin poslovanja.

Ver¢i¢ i ostali autori kazu kako nije ni bitno je li organizacija zakonski obvezana strogo voditi
brigu o transparentnosti, ali je izrazito bitna njezina otvorenost prema medijima. Ljudi su
opcenito skloniji poznatim nego nepoznatim ljudima i stvarima, stoga poznatima poklanjaju
uvijek vise povjerenja nego nepoznatima te su im spremni ¢ak ,,progledati kroz prste” kad im
se omakne greska zbog koje izraze zaljenje. (Vercic€ et al. 2004).

Vode¢i se ljudi danas moraju susretati s medijima ukoliko Zele preduhitriti pojavu straha od
nepoznatog,

Do sad je u radu objasnjen pojam odnosa s javnoscu te ¢ime se ta disciplina bavi, dok je drugi

vazan dionik u ovom uzajamnom odnosu, svakako, novinar.
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4.2. Novinari kao posrednici i kao javnost

»Novinarstvo je profesija koja ljude obavjeStava, osvjescuje, pruza razonodu i
zabavlja. Prema Kodeksu ¢asti hrvatskih novinara iz 2001. godine novinar je obvezan iznositi
istinitu, uravnotezenu i provjerenu informaciju. Jer novinarstvo je i drustvena institucija ¢ija
je uloga da nadzire sve one Koji raspolazu drustvenom, gospodarskom i politickom mo¢i.

Zbog toga neki o novinarima govore kao o ,,Cuvarima demokracije® (Verci¢ et al. 2004: 20).

Kaze se da je u sredi$tu novinarstva vijest o nekom dogadaju, medutim dogadaj sam po sebi
nije vijest ako o0 njemu netko ne izvijesti. Stoga, vaznost novinarske selekcije dogadaja igra
veliku ulogu u kreiranju drustvenog mnijenja i misljenja od kojeg ovise gotovo sve osobe i
institucije. Promatrani s glediSta organizacije, novinari zauzimaju prostor izmedu organizacije
i njihovih dionika, javnosti i trzista. Medutim, mnogi ih zbog toga gledaju kao pasivne
posrednike koji samo prenose poruke od organizacije do ciljanih javnosti. Ali, osobe iz
odnosa s medijima trebaju biti svjesne da je to , dakako, pogresno. Novinari jesu posrednici
izmedu organizacije i njezinog drustvenog okoliSa, ali niposto nisu nijemi promatraci niti

kuriri, nego su i sami dio tog okolisa.
"Novinari su nasi dionici, ¢esto i javnost, pa ¢ak i aktivisti“ (Ver¢i¢ et al. 2004: 29).

Poznato je da novinari nisu uéeni samo hladno prenositi priopéenja o objektivnim
¢injenicama, nego je jedini moguc¢i nacin novinarskog rada, upoznavanje subjektivnih
¢injenica i pisanje o njima u obliku zanimljivih vijesti i zivih pri¢a. Naposljetku, sve su
drustvene Cinjenice subjektivne po tome $to nisu same po sebi dane, nego su drustveno
stvorene. Tako i novinari aktivno sudjeluju u tom procesu imenovanja i formiranja svijeta.
Smatra se da nam novinarstvo donosi svijet i nas donosi svijetu. Novinari uvijek predstavljaju
zainteresiranu javnost u svoje vlastito ime, u ime svoje publike i u ime javnog mnijenja u

cjelini; sto se prema njima tako treba i odnositi.

"Moramo ih poznavati, razumijevati 1 nastojati s njima odrzavati dobre odnose. Nije nuzno da
budu bas prijateljski, ali to moraju biti korektni odnosi poStovanja i uvazavanja, ukratko,

moraju biti profesionalni™ (Vercic¢ et al. 2004: 31).

Verci¢ 1 ostali kazu da je s novinarima preporucljivo biti ljubazan. Ako netko i vjeruje u
jedanaestu Bozju zapovijed (,,Ne daj da te uhvate u krSenju prethodnih deset®), to jo$ nije

razlog da bjesni na novinara koji ga je uhvatio ,,spustenih hla¢a®. Novinari Se trude obaviti

19



svoj posao kao Sto i dionici odnosa s medijima obavljaju svoj. Oni se medusobno razlikuju,

ali u sustini obavljaju isti posao za koji je kljucan korelacijski odnos.

4.3. Medusobna ovisnost

Djelatnici za odnose s javnosc¢u i novinari zapravo se nalaze u uzajamno ovisnom i
korisnom odnosu, ponekad kao protivnici, ponekad kao kolege koji suraduju u vlastitom
interesu. Ali, Cutlip 1 autori kazu da, katkad, djelatnici za odnose s javnos¢u manipuliraju
medijima, budu¢i da imaju vise izvora informacija te mogu kontrolirati pristup njima. Barem
jednako toliko Cesto, mediji spreCavaju te djelatnike da neku informaciju puste u javnost.
"Ukratko, u odnosu izmedu djelatnika za odnose s javnoS¢u i novinara vlada dinamicna

napetost, koja je ,,évrsto ukorijenjena u novinarskoj kulturi* (Cutlip et al.2003: 325).

Da bi bili uspjesni u svojoj posrednickoj ulozi i djelatnici za odnose s javnoséu i novinari
moraju odrzavati dobre odnose. No, to nije lak posao kako kazu autori. Glavni direktori i
drugi linijski menadzeri Cesto su sumnjiavi prema medijima, bas kao §to su i mediji po
prirodi sumnji¢avi prema osobama koje se ,,gura“u srediste pozornosti. Djelatnici organizacija
nerijetko se zale da je tisak sklon senzacionalizmu; da novinari ne rade kako treba; da vade
stvari iz konteksta, da iskrivljuju ¢injenice tako da im se one uklope u pricu 1 sli¢no. Dok s
druge strane, novinari uzvrac¢aju da organizacije nikada ne govore potpunu istinu; da im cesto
ostane informacijska praznina; da organizacije nisu omogucile prave osobe za izjavu; da sve

Sto dobiju kao priopcenje, zapravo jest PR smece itd.

Zbog stalnog sukoba interesa, odnos izmedu novinara 1 djelatnika za odnose s javnoscu je
odnos suparnistva. Cini se da takav odnos, star najmanje sto godina, sluzi javnom interesu i
potrebama sustava javnog informiranja.

"Chester Burger, bivsi urednik CBS-a i iskusni savjetnik za odnose s javnosc¢u, kaze da su
mediji “Cesto nepravedni, nerazumni i jednostavno u krivu. No ¢ak ako nama i nisu prijatelji,
oni su najbolji prijatelji nacije, i mi bismo im zbog toga trebali biti zahvalni*“ (Cutlip et al.
2003: 330).

Zbog uloge ,vratara® $to je novinari i1 urednici igraju u medijima, djelatnici za odnose s
javno$¢u imaju samo jedan izbor zasluziti i zadrzati poStovanje novinara, pa tako i javnosti.
Upravo zato, postivanje zakonskih 1 etickih normi ponaSanja moralo bi biti najniZa granica

prihvatljivog, no, nazalost, 1 one se Cesto krSe.
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5. ZAKONSKE I ETICKE NORME PONASANJA

5.1. Etika u odnosima s javno$cu

Svaka rasprava o profesionalnom statusu odnosa s javnos¢u nuzno zapocinje etickim
pitanjima. Cutlip i autori kazu da je Kodeks profesionalne ctike zapravo ono §to razdvaja
profesionalna od neprofesionalnih zanimanja. Stoga, eticka pitanja danas imaju dodatnu
vaznost, jer profesionalci nikad prije nisu toliko utjecali na odluke koje pogadaju svaki
segment drustva. Etika i profesionalizam su postali globalna briga, a drustvena odgovornost
prestaje biti tek lokalno pitanje. Medutim, mnogi kriti¢ari smatraju da je nemoguce da odnosi
s javnos¢u budu eti¢ni te etiku smatraju njezinim oksimoronom, jer je sama praksa srodna
manipulaciji i propagandi. Da bi struka postigla odredeni status u druStvu potrebno je da
organizacija prihvaca korpus profesionalnih normi koje se obi¢no naziva eti¢kim kodeksima.
S razvojem profesionalizma 1 osjec¢ajem kohezije, raste i briga za profesionalne standarde, pa
se mnogi djelatnici nastoje ozbiljno kvalificirati u moralnom smislu, dok ih drugi vide kao
hrpu nepotrebnih frazi. Glavni eticki kodeks u Sjedinjenim Americkim drzavama (koji se

uzima kao model po kojem se piSu kodeksi u nacionalnim udruzenjima) jest:

"Kodeks profesionalne etike Americkog drustva za odnose s javnos¢u" (PRSA) usvojen 1954.
Godine, te revidiran 1959, 1963, 1977, 1983. i 1988" (Cutlip, Center i Broom, 2003: 165).
Ovim kodeksom se ¢lanovi PRSA-e , izmedu ostalog, obvezuju da ¢e u odnosima prema
javnostima njegovati istinitost, to¢nost, pravednost i odgovornost. Neki od glavnih kodeksa
po kojima se vode struénjaci na nasem podruéju zasigurno su i "Eticki kodeks HUOIJ-a,
International Public Relations Association (IPRA) i IABC Code of Ethisc for Professional
Communicators” (http://www.prglas.com, 2013).

Ti se kodeksi ne razlikuju uvelike od zemlje do zemlje, a svima im je zajednicko to da nastoje
utvrditi opéa moralna nacela etickog ponasanja, kao §to je fokus na dostojanstvo i poStivanje

ljudskih prava te iskrenu komunikaciju.

"Krizno komuniciranje, posebno, stavlja pred organizaciju i odnose s javnos$¢u niz eti¢kih
pitanja. Moralnost svakog pojedinca, organizacije i same struke nalaze govoriti istinu o
uzrocima i posljedicama nastale krize. ,,Sto se tie samog sadrzaja u komunikaciji s
novinarima nipoS§to ne smijemo zataskavati ¢injenice ili negirati krizu. Postojanje krize odmah

moramo priznati te potom iznijeti $to ¢inimo i §to ¢emo uciniti kako bismo ju prevladali i
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neutralizirali njene posljedice®. Takoder navodi da ne treba javno spekulirati o nekoj ¢injenici
za koju ne znamo je li istinita, ne treba umanjivati problem ili vaznost ozbiljne situacije, te da
treba pripaziti s informacijama o ukljuenim i/ili oSte¢enim dionicima. Dakle, smatra se da
kriza predstavlja najosjetljivije stanje u kojem se posebno treba drzati svih propisanih etickih

nacela struke" (Skoko, 2006: 249).

Deklaracija nacela u Etickom kodeksu kaze: ,,Nacela naSe struke zasnivamo na temeljnim
profesionalnim vrijednostima i dostojanstvu pojedinca. Uvazavamo dostojanstvo svake osobe
1 vodimo se postivanjem ljudskih prava i nediskriminacije, a posebno prava na slobodu
misljenja 1 izrazavanja, slobodu okupljanja i1 slobodu medija, koja su nuzna za dobru praksu
odnosa s javnoscu. U zastiti interesa klijenata i poslodavaca zalazemo se za unapredenje
komunikacije, razvijanje razumijevanja i suradnje razli¢itih pojedinaca, skupina i institucija

drustva“ (www.huoj.hr, 2013).

U nastavku Kodeksa stoji da su temeljne vrijednosti ¢lanova HUOJ-a: stru¢nost, integritet,
zagovaranje, nezavisnost, pravicnost te odanost onima koje predstavljaju ali 1 spram javnog

interesa.

U stavku 4. Nacela dobrog poslovanja (Eti¢ki kodeks HUOJ) stoji da nacela podrazumijevaju:

— Profesionalnu neovisnost - iskren i odgovoran odnos prema javnostima i javnom
interesu, uz poticanje razmjene provjerenih 1 to€nih informacija.

— Profesionalnu sposobnost - preuzimanje poslova i odgovornosti u skladu sa znanjem,
iskustvima i kompetencijama.

— Transparentnost i ukazivanje na sukob interesa

— Povjerljivost - odgovarajuca zastita privatnih i povjerljivih informacija

— Odrzavanje profesionalnih standarda — za jacanje povjerenja javnosti u profesiju

Odnosi s javnoscu kroz etiku imaju za cilj istrazivanje javnih pitanja, a ne iskrivljavanja,

zamagljivanja i istiskivanja.

"Cutlip 1 autori slazu se da nas ovaj druStveni aspekt profesionalne etike podsjeca da
pojedinacni djelatnici, ali i itava profesija, moraju imati na umu dobrobit ¢itavog druStva dok
sluze svojim klijentima. Odabirom profesije, djelatnik preuzima na sebe 1 njenu drustvenu

odgovornost, bas kao i znanje, vjestine i povjerenje. " (Cutlip, Center i Broom, 2003: 148).
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Kao $to se moze vidjeti prakticari odnosa s javno$¢u na neki nacin su predstavnici moralne
komunikacije druStva te im odgovornost i moral moraju biti prije ispred privatnih interesa i
ispred osobnog probitka.

Dakle, pristup do javnih informacija treba biti slobodan, a djelatnici odnosa s medijima, kao
glavni izvori, to trebaju pruziti. Izvori javnih informacija zato su duzni brinuti o
organiziranom i sredenom posredovanju tih informacija novinarima, pa ih i zakon obvezuje na
organiziranje sluzbe za medije i imenovanje osobe koja ¢e je voditi.

Kao $to je do sada navedeno, u ovom korelacijskom odnosu, ne moraju samo djelatnici za
odnose s javnoscu postivati eticke norme 1 pravila, nego su i novinari ti koji ih moraju slijediti

kroz svoju struku.

5.2. Prava i duznosti novinara

"Novinari su ¢uvari demokracije. Bez njih se ne moze osigurati transparentnost i
javnost rada javnih i privatnih vlasti, vodenje javnih rasprava u drustvu, a ni upoznavanje
najveceg dijela svijeta u kojem zivimo. Daju¢i nam informacije, podizu¢i razinu nase svijesti,
omogucujuci nam razonodu i zabavu, novinari obavljaju vazan druStveni posao, zbog ¢ega im
sva demokratska drusStva priznaju odredena posebna prava, ali im istodobno nalazu i odredene

posebne obveze" (Ver¢i¢ et al. 2004: 35).

Mediji su se sve viSe poceli koprcati na spomen etike, a pogotovo S§to se ti¢e, manipulacije,
senzacionalizma, povreda dostojanstva Covjeka, skandala, govora mrznje $to novinarstvu

zadaje veliki udarac i nepopravljive probleme.

Prof. Vilovi¢ kaze da ,,Casni novinar® izvjestavajuci istinito, poSteno i to¢no obavlja iznimno
odgovoran posao.

U 21. stolje¢u novinari imaju velikih problema i dvojbi u odredenim Situacijama,
nametanjima, utjecaja od strane: korporativnog novinarstva, pritisaka oglasivaca, borbe za
vlastiti probitak i Zivot na medijskom trzi$tu, monopola medijskih konglomerata i utjecaja
vlasnika. Tabloidizacija medija dodatni je problem, a pogotovo masovni mediji koji se vode
kao biznis, a time se novinarstvo pretvara u zabavu, a ne ono $to ono jest, izvjesStaj o
novonastalim situacijama. S obzirom na situaciju i dogadanja etika dobiva na vaznosti u
samom novinarstvu §to je intenzivnije u odnosu na proslost.

"Novinarstvo je poziv koji je neprekidno pred ofima i sudom javnosti te nigdje pogreske nisu

tako ocite 1 tako lako vidljive kao u masovnim medijima. Malovi¢ i autori kazu da je ponekad
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neshvatljivo kako se mogu objaviti takve gluposti, neto¢nosti ili pak nespretnosti. Masovni
mediji vrve pogreskama, a danas te pogreSske mogu izazvati velike 1 dalekosezne posljedice
jer obi¢no nanose nepopravljive Stete 0sobama ili institucijama o kojima se pise" (Malovic-

Ricchiardi-Vilovi¢, 2007: 34).

Stoga, donosSenje novinarskih profesionalnih odluka sadrzi i brojne eticke dvojbe koje se
javljaju prigodom izvjestavanja. Ponekad, kada u zaru svoje profesije zele izvijestiti javnost o
tome Sto se zaista dogada, upozoriti na neke nepravilnosti, prozvati one koji rade protiv opce
dobrobiti; prijedu okvire etickog 1 moralnog ponasanja. Procjene se donose na terenu, u

teSkim uvjetima i koji put mogu biti eticki vrlo dvojbene.

Medutim, Barovi¢ u svojem radu kaze da se ,,etika najbolje ogleda u odnosu prema osobama

u odredenoj kriznoj situaciji ili incidentu* (Barovi¢, 2010).

Dodaje, da bi se mogla cijelovitije razumijeti novinarska etika, prijeko je potrebno uociti
vaznost ljudskog bi¢a koje u demokratskom 1 pluralistickom druStvu ima mnogo prava, ali i
obaveza. Ta prava i obveze temelje se na vaznim medunarodnim aktima kao §to su: Opca
deklaracija o pravima Covjeka iz 1948., Konvencija Europskog vije¢a o zastiti ljudskih prava

i temeljnih sloboda iz 1950. i dr. koja prvenstveno Stite pojedinca.

"Usprkos neprekidnoj raspravi i tisu¢ama stranica napisanih o etici medija tijekom godina, ta
dvojba nije nigdje ni priblizno rijeSena, te su novinari jo$ uvijek na mukama kada se u praksi
susretnu s teSkim etiCkim pitanjima- kazu Malovi¢ i ostali autori" (Malovi¢-Ricchiardi-

Vilovi¢, 2007: 27).

Da bi se pokusala izbjeci takva novinarska zbunjenost o moralnim nacelima, pisani su i

brojni Etic¢ki kodeksi novinarstva. Kao najvazniji takav dokument kojim se vode novinari na

nasSem podrucju jest

"Kodeks ¢asti hrvatskih novinara iz 2009. godine u kojem, izmedu ostalog, stoji i:

— Pravo na to¢nu, potpunu i pravovremenu informaciju te slobodu misljenja i izraZavanja
misli

— Obavezu za iznoSenjem istinite, uravnotezene i provjerene informacije

— Polaze¢i od nacela da su u demokratskom drustvu javna glasila slobodna, samostalna,
istrazivaCka 1 otvorena za razliita 1 raznolika miSljenja, novinar za svoj rad snosi

odgovornost pred javnos$cu, zakonom i svojom profesionalnom organizacijom
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— IznoSenjem samostalnog i kritickog stava u traganju za istinom kao temeljnim nacelom u
profesionalnom radu, novinar aktivno sudjeluje u stvaranju javnog mnijenja i
kolektivnom rasudivanju o stvarima koje se ticu svih.

— Novinar ima pravo slobodnog istrazivanja svih Cinjenica od javnog interesa, kao i pravo
pristupa svim s njima povezanim izvorima informacija. Ako mu je neopravdano
uskraéena trazena informacija od javnog interesa, ima pravo o tome obavijestiti javnost.

— Posebna se pozornost, obazrivost i odgovornost zahtijeva pri izvjeStavanju o
samoubojstvima, nesreCama, osobnim tragedijama, bolestima, smrtnim sluc¢ajevima i
nasilnim djelima. Novinar treba izbjegavati intervjuiranje i prikazivanje osoba koje su
izravno ili neizravno pogodene tim dogadajima, osim kada je rije¢ o iznimnom javnom
interesu. U tom je sluc¢aju novinar duzan voditi ra¢una o casti, ugledu i dostojanstvu

osoba o kojima izvjestava" (http://www.hnd.hr, 2015).

"U Kijevu je od 10. do 11. ozujka 2005. godine odrzana Ministarska konferencija Savjeta
Europe posveéena masovnim medijima, a jedna od glavnih tema bila je uloga novinara u
vrijeme kriza. U Rezoluciji br.1 ,,Sloboda izrazavanja i informiranja u kriznim vremenima“
stoji da: Svako mijesanje u rad novinara u takvim situacijama mora biti samo iznimka i strogo
u skladu s uvjetima koji su utvrdeni odgovaraju¢im medunarodnim instrumentima ljudskih
prava, Kada mediji promoviraju razumijevanje i toleranciju, to mozZe pomoc¢i u sprecavanju
nastanka kriznih situacija, Novinari moraju biti u stanju, bez prepreka i bez prijetnji njihovoj
sigurnosti, slobodno 1 nezavisno izvjeStavati o kriznim stanjima..."(Malovi¢, Ricchiardi,

Vilovi¢ 2007: 199).

Krrizne situacije za medije predstavljaju veliki ispit s aspekta novinarske etike. Svi ovi zakoni
nalazu da novinari imaju pravo na slobodno obavljanje svojeg posla sve dok ne posegnu u
prava drugih koja su jednako zaStiCena spomenutim zakonima. Istinoljubivost je temeljna
duznost novinara, a neometan pristup informacijama od javnog interesa, njegovo temeljno
pravo. Svako ometanje novinara u prikupljanju takvih informacija, kao i prikrivanje, laganje

ili obmanjivanje, znaci grubo zadiranje u sam integritet ove struke kao drustvene institucije.
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6. POVIJESNI I DRUSTVENI KONTEKST KARLOVACKE PIVOVARE

Da bi se uop¢e moglo krenuti u analizu neke studije slucaja vrlo je bitno, kaze Halmi
(Halmi 2005: 200), opisati sam slucaj, njegova obiljeZja i kategoriju kao i drustveni kontekst
u kojem se sluc¢aj dogodio.

Barun Nikola Vranyczany osniva¢ je Pivovare na Dubovcu od 1854. godine tako da se to
vrijeme smatra pocecima S$to ujedno ukazuje na to da je Karlovacka pivovara tvrtka bogate
tradicije.

Karlovacka pivovara ¢esto je ulazila u teSko¢e pojavom i osnazavanjem konkurencije kao i
industrijalizacije proizvodnje Sto je rezultiralo i promjenama vlasnika tvrtke. Godine 1929.
vlasniStvo nad pivovarom izmjenjivalo se je izmedu partnerstva, dionickih drustva i

pojedinaca.

Karlovacka pivovara prodaje svoj udio Zagrebackoj pivovari, te postaje podruznica Karlovac.
Karlovacko poduzece 70-ih godina postaje vodece u nekadasnjoj Jugoslaviji, a 80-ih dostize
osobito nagli rast proizvodnje. Godine 1994. Pivovaru kupuje novi vlasnik, Luks$i¢ grupa iz
Cilea, a od 2006. godine stopostotni vlasnik je kompanija Heineken, vodeéi svjetski
proizvodac piva. Pivovara je oduvijek bila ¢vrsto povezana s identitetom Karlovca i Dubovca,
pa je tako postala i jedino poduzece kojemu je dopusteno koristiti gradski grb na svojoj
etiketi. Takav prestiz Karlovacke pivovare omogucio je da Karlovac od 1984. do 1990.
godine bude organizator sajma tzv. "Dana piva" koji su, nakon ratnog zastoja, prerasli u vaznu

pucku svecanost sve do danas.

Karlovacka pivovara postaje dioni¢ko druStvo u vlasnistvu svojih zaposlenika nakon
osamostaljenja Hrvatske 1992. godine. Kroz razne akcije i dogadanja Karlovacka pivovara
pokrece projekt kao sto je "Uzivaj odgovorno" s ciljem osvjes¢ivanja kako i koliko se pije, a
da se ne pretjera jer preveliko konzumiranje piva moze biti Stetno osobno i za okolinu,
pogotovo kada se upravlja motornim vozilima. Na ovaj nacin i ovim projektom Karlovacka
pivovara Zeljela je skrenuti paznju da uZivanje u pivu treba biti odgovorno i umjereno. Ovom
akcijom zeljela se je pokazati briga za konzumente i dati na znanje da nije sve u novcu, zaradi
i opijanju ve¢ da je puno toga u drustveno odgovornom ponasanju. Uz ove aktivnosti
pokrenuta je joS jedna akcija kroz kampanju "Poznavanje znakova" kroz koju se obrazuju
potroSaci na nacin da im se ukazuje na to u Sto se mogu pretvoriti konzumiraju li pivo u

prevelikim koli¢inama. Uz sve gore navedeno 2004. godine pokrenuta je jo$ jedna vrsta piva i
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to bez alkohola $to upucuje na to kako se Karlovacka pivovara obnaSa prema drustvu i svojim

potroSacima.

U svojoj povijesti ne biljezi znacajnije krizne situacije u poduzecu i izvan njega, odnosne one
nisu bile medijski zabiljezene. U svojim su reklamnim kampanjama uvijek naglaSavali
vaznost zajednice, druZzenja, brige za bliznje, smijeh i humor. Pivovara je trenutno kao i za
vrijeme promatrane krize, druga na hrvatskom trziStu te ujedno i najveci hrvatski izvoznik
piva. U svojim se izvjeS¢ima vole pohvaliti da poseban znacaj pridaju aktivnostima koje

doprinose daljnjem poboljsanju ukupne kvalitete poduzeéa Sto dokazuju brojni certifikati.

Pocetkom 2008. godine ugledna certifikacijska ku¢a SGS dodijelila je Pivovari certifikat za
upravljanje kvalitetom, te za upravljanje sigurno$¢u hrane. U 2009. godine ista kuca dodijelila
im je certifikate za upravljanje okoliSem te za upravljanjem zdravljem i sigurno$¢u na radu.
Godine 2009. dodijeljena im je zlatna medalja na svjetskom pivskom natjecanju u Svedskoj

(Informatol, 2010).

Godine 2014. Pivovara je proslavila veliki jubilej, 160-ti rodendan. Ono §to izaziva sumnju,
upravo su brojne nagrade dodijeljene neposredno nakon samog dogadaja koji je prouzrokovao
veliku krizu poduzeca. Medutim, orijentiraju¢i se na 2007. godinu kao godinu istrazivanja
bila je to izborna godina s trenuthom postavom SDP-a na vlasti. Paralelno s tim, cijeli je
hrvatski politi¢ki vrh bio usmjeren na rjeSavanje prepreka za ulazak Hrvatske u Europsku
uniju te su pregovori bili u punom jeku.

Kome je u cilju bilo ovoliko zataskati nastalu krizu, na koji nacin je postupila Pivovara a na

koji mjerodavne sluzbe.
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7. METODOLOGIJA I ANALIZA SLUCAJA

7.1. Cilj, hipoteze i metodologija istraZivanja

Cilj istrazivanja je bio prouciti nacin na koji se Karlovacka pivovara ponasala prema svim
dionicima tijekom promatrane krizne situacije 2007. godine. Kvantitativnom analizom
medijskog sadrzaja zeli se odgovoriti na pitanje koliko je i na koji nac¢in medijski pracena
spomenuta kriza te kakve je reakcije izazvala u ukljuenim javnostima kao $to su obitel;
stradalog, susjedi, sumjeStani 1 ostali stanovnici okolnog podrucja. Takoder, uz pomo¢
medijske analize sadrzaja dogadaj se kronoloski mogao opisati. Glavna hipoteza s kojom se

krenulo u rad je:

Hipotezal: Karlovacka pivovara prilikom krize 2007. godine nije postupila u skladu s

teorijski postavljenim pravilima kriznog komuniciranja.
Isto tako definirana je i druga hipoteza koja glasi:
Hipoteza 2: Medijska reakcija na krizu nije dopustila zataSkavanje sluc¢aja.

Metode koje ¢e se koristiti za prikupljene podataka bit ¢e metoda studije slucaja kroz
konkretan sluc¢aj Karlovacke pivovare 2007. godine, te metoda promatranja sadrzaja
komunikacije kroz objavljena priopéenja za javnost (od strane poduzeca), i medijskih objava
u tri dnevne tiskovine (Jutarnji list, Vjesnik, Vecernji list); §to ove dvije metode usko
povezuje. Komparativnom metodom usporedit ¢e se krizno komuniciranje spomenutog
poduzeca u promatranoj situaciji s teorijskim principima koji su trebali biti slijedeni u skladu
s pravilima struke i znanstvenim spoznajama. Takoder, uz teorijski okvir o etickim nacelima u

novinarstvu usporedit ¢e se i postupanja medija prilikom iste situacije.

7.1.1. Studija slu¢aja

Halmi smatra da srediSnje mjesto unutar kvalitativnog pristupa zauzima analiza pojedinacnog

slu¢aja ili studija slu¢aja (Halmi, 1996).

Yin kaZe: "Strategija studije slucaja se opCenito preferira kad se postavljaju pitanja ,.kako* ili
,»zasto®, kad istraziva¢ ima slabu kontrolu nad dogadajima i kad je u srediStu suvremeni

fenomen unutar nekog konteksta stvarnog zivota" (Yin 2003: 11).
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Pa tako stoji definicija da je "Bit studije slucaja, sredis$nja tendencija svih tipova studije
slucaja, jest to da ona pokusava rasvijetliti odluku ili niz odluka: zasto su donesene, kako su

provedene i s kakvim u¢inkom* (Schramm, 1971, prema Yin 2003: 23).

Ovom metodom, objasnjava Halmi potrebno je analizirati sam slucaj, njegovu kategoriju i
obiljeZja kao i drustveni kontekst u kojem se taj slucaj pojavio. Temeljni postupak u studiji
slucaja sastoji se u sagledavanju svih vaznijih aspekata jedne pojave ili situacije, uzimajuci za
jedinicu proucavanja: pojedinca, grupu, organizaciju, lokalnu zajednicu, cijelu kulturu ili bilo
koji sustav koji se smatra zasebnom cjelinom ili entitetom. Halmi navodi da "postoji nekoliko

tipova studije slucaja:

— Povijesne studije sluc¢aja - ova istraZzivanja prate razvoj nekog pojedinacnog slucaja,
obitelji, drustvene grupe, organizacije ili lokalne zajednice kroz odredeno vremensko
razdoblje koristeci se analizom vremenskih serija

— Opservacijske studije slucaja s promatranjem i dubinskim intervjuiranjem

— Narativne studije slu¢aja kroz narativne ili pripovjedacke intervjue sa sudionicima

— Situacijska analiza je vrlo Cest oblik studije slucaja koji se bavi analizom pojedina¢nih
dogadaja pri ¢emu se trazi glediSte svih sudionika u opisu neke situacije. Sistematska
promatranja i analiza dokumentacije glavni su izvori podataka u ovom tipu istrazivanja

— Klinicke studije slucaja, te

— VisSestruke studije slucaja.

Kao glavni cilj studije slucaja, Halmi vidi vrijednost ove istrazivacke tehnike kao prethodnice
temeljnim istrazivanjima. ,,Ako se izvode sustavno mogu dati bogate deskripcije koje
objaSnjavaju identificirane varijable, socijalne fenomene i drustvene procese koji zasluzuju
intenzivno proucavanje. Studija slu¢aja, na taj nacin, moZe biti izvor hipoteza za buduce
istrazivanje jer ¢e opisati ontoloski realitet kakav on jest tako da Ce interpretacija socijalne

zbilje biti uvjerljiva® (Halmi 2005: 200-201).

Za ovaj rad koristit ¢e se situacijska analiza studije slucaja pri cemu ¢e se ispitati ponasanje
Karlovacke pivovare, javnosti, te medija kao glavnih sudionika u spomenutoj kriznoj situaciji.
Na temelju analize sadrZaja medijskih objava pokuSat ¢e se dobiti odgovarajuéi podaci za

istrazivanje.
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Studija slucaja vrlo je bitna opcenito za odredene dogadaje, a pogotovo za ovu kriznu
situaciju koja se dogodila uslijed neodgovornog i nepromisljenog ponaSanja od strane
Karlovacke pivovare. Kroz studiju slu¢aja moguce je sve detaljno analizirati i uvidjeti kako je
doslo do odredenih kobnih dogadanja, kako to da je doslo, tko su odgovorne osobe i je li se
mogla tragedija izbjec¢i. Analizom koja je u ovom slu¢aju vrlo detaljna moze se vidjeti svaki
korak i svi povuceni potezi koji su vezani za slucaj. Moze se vidjeti kada je krenula kriza, a
Sto se utvrduje onim trenutkom kada je netko dao nalog da se ispusti u zrak i u vodu plin i
kemiijske tvari koje ne bi smjele, trenutak ispusStanja, dolazak u kontakt stradale osobe s
nedopustenim supstancama, ponaSanje lije¢nice, prijava nadleznim tijelima, odgovor
nadleznih sluzbi, reakcija pivovare, reakcija obitelji, reakcija javnosti i drugih. Puno je
subjekata i elemenata koji su kroz studiju slucaja isplivali van i na taj na¢in svaki svojom

kockicom kreirao je kompletni mozaik i kompletnu sliku dogadaja od pocetka pa sve do kraja.

7.1.2. Kvantitativna analiza sadrZaja

"Masovni mediji vazni su instrumenti za informiranje Sirokog auditorija te
istovremeno i okvir javnog i privatnog mnijenja, a znanstveno opisivanje i procjenjivanje
medijskog djelovanja koje traga za trendovima ideoloskog pripovjedackog diskursa u
medijima itekako je potrebno. Pregled sadrzaja, a posebno konstrukcije odabrane teme ili
vremenskog razdoblja potrebno je kao i — istovremeno — pracenje koncentracije, potro$nje
itd., jer medijski sadrZaj predstavlja strateski dio Sireg zakljuc¢ivanja o medijima i1 druStvu"
(Elezovi¢, 2012).

Smatra se da je analiza sadrzaja znaCajna za otkrivanje stavova, interesa i uvjerenja javnosti
kao i reakcija publike na neku poruku, stoga je ova metoda korisna za ovaj rad.

Zbog nemogucnosti pristupanja sluzbenoj dokumentaciji Karlovacke pivovare, za opisivanje
spomenutog dogadaja koriStena je metoda analize sadrZaja objavljenog u novinama za vrijeme
krize. Istrazivanjem su obuhvacene tri dnevne nacionalne tiskovine: dva naj¢itanija dnevna

lista Jutarnji list i Vecernyji list, te Vjesnik kao list s najduzom tradicijom.

Uzorkom su obuhvaceni svi objavljeni ¢lanci i naslovnice navedenih novina u razdoblju od
25. veljace do 6. ozujka 2017., Sto pokriva prvih deset dana od objave o0 trovanju gospodina
Zdravka Martinovica u blizini Karlovacke pivovare. Tih prvih deset dana krize smatra se
kljuénim u ponasanju prilikom krizne situacije. Ukupno je pregledano i analizirano 25
novinskih objava i 10 naslovnica. Treba napomenuti kako je unesre¢eni Martinovi¢ u bolnici

zavrSio u petak, 23. veljace 2007. godine, dok su Jutarnji list i Vecernji list prvu objavu o
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dogadaju imali tek u nedjelju 25. veljace. Vjesnikovo izdanje za subotu i nedjelju nije objavilo

pricu o dogadaju.

U razdoblju istrazivanja Jutarnji list imao je 9 objava o temi Karlovacke pivovare kroz devet
dana (u c¢etvrtak 1.3.2007. godine izostao je ¢lanak); Vjesnik ih je imao 7 kroz sedam dana
(subotnje i nedjeljno izdanje za 24. i 25. ozujak nije objavilo ¢lanak, kao ni izdanje za
1.3.2007.); dok je Vecernji list imao 9 objava kroz devet dana (5.3.2007.godine nije objavljen
¢lanak). Sto se ti¢e naslovnica, Jutarnji list imao je 2 objave o dogadaju na naslovnoj stranici
lista, Vjesnik ih je imao 3, a Vecernji list najvise, njih 5. Dobivenom analizom moze se uociti
velika zainteresiranost navedenih medija za proucavani dogadaj u klju¢nih deset dana.
Sadrzajno, zeljela se ispitati razina kriticnosti navedenih medija prema promatranoj Kkriznoj
situaciji na temelju naslova ¢lanaka. Prema rezultatima istrazivanja moze se zakljuciti da su
sva tri lista imala vrlo kritian stav prema Pivovari ali i mjerodavnim sluzbama kroz objavu
naslova kao $to su: ,,Inspekcije nisu obiSle Pivovaru®, ,,CO? ve¢ tri mjeseca istjeCe iz
Pivovare?, ,,Radnici pivovare znali za ispuStanje ugljicnog dioksida od 25. studenog?*
(Jutarn;ji list); ,,Martinovi¢u otkazuju organi, trovaci nepoznati®, ,,Zasto je inspekcija kasnila
19 sati?*, (Vjesnik); ,,Bubrezi otkazali, lijenici se bore za zivot otrovanog®, ,,Karlovéani
uvjereni da su otrovani®, ,,Pivovara obmanula inspektore®, ,,Karlovacki ekoloski skandal®,

,Ugrozen bio cijeli grad*, ,,Kvar nastao prije dva ili tri mjeseca?* (Vecernji list).

Medijska reakcija na krizu bila je dobra i gotovo je svaki dan objavljen ¢lanak o spornom
dogadaju. Promatrani mediji su u kontinuitetu izvjeStavali o slijedu dogadaja, ne dopustajuci
tako da se isti zataSka. Na taj na¢in, materijal kKomunicira kroz medije odrazava i dominantno

misljenje javnosti u nekom trenutku.

Na temelju pregleda sadrzaja dnevnih novina (Vecernji list, Jutarnji list i Vjesnik) iz
arhivske grade 2007. godine, moZe se posloziti kronoloski prikaz razvoja dogadaja u

prvih deset dana krizne situacije:

1. Dan : Trovanje Zeljka Martinovié¢a i njegovog psa u blizini Karlova¢ke

pivovare, sumnja nha amonijak

U nedjelju, 25. veljace 2007. godine na naslovnici Jutarnjeg lista (broj 3132) objavljen je
veliki naslov: ,, Trovanje amonijakom iz Karlovacke pivovare? Setac pao u komu, njegov pas
uginuo “. Jutarnji donosi kako je Zdravko Martinovi¢ (64) zavrSio u komi, najvjerojatnije od

posljedica trovanja amonijakom kada se u petak oko 19:30 Setao sa psom pokraj potoka
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tridesetak metara od Karlovacke pivovare. Susjedi i supruga Desanka, koji su te veceri
pokusali reanimirati Martinoviéa, pronasli su i beZivotno tijelo kuje rotvajlera Seri u
obliznjem potoku. Sumnju u trovanje amonijakom pojacala je i vijest o mrtvoj patki nedaleko
od mjesta tragedije, na kojem je ostao pseci povodac. Vecernji list u svom nedjeljnom izdanju
( GOD.48.BR.15.542) takoder dodaje da su mjesStani i ranije upozoravali na smrad iz tvornice,
kao i na leSeve uginulih zivotinja pokraj potoka ali reakcija navodno nije bilo. Unesreéeni
Martinovi¢ prevezen je u Karlovacku opcu bolnicu iz koje su potvrdili: ,, Bolesnik je u
dubokoj komi, a uzrok njegova stanja vjerojatno je trovanje amonijakom udisanjem.
Prikljucen je na aparate za disanje, funkcija srca vrlo je lose i u opasnosti je za zZivot.
(Jutarnji list) Zdravkova k¢i Gordana Martinovi¢ Puljevié, u suzama je za Vecernji dodala
kako je njezin otac ¢itav svoj radni vijek posvetio Karlovackoj pivovari gdje je radio upravo s
amonijakom iz tvornice. Prema Vecernjem, u subotu su na mjesto dogadaja izasli policija,
¢lanovi Zupanijskog eko stoZera, Zavod za javno zdravstvo te Jadranka Grbini¢, inspektorica
zastite okolisa. Uginule Zivotinje prevezen su u Hrvatski veterinarski institut u Zagrebu, a
istraga je u tijeku. Vjesnik, u svom dvodnevnom izdanju za subotu i nedjelju (godina LXVIII,

BROJ 21158) nije donio pricu o spomenutom dogadaju.

2. Dan: Karlovacka pivovara odbacuje bilo kakvu povezanost s amonijakom iz

njihovog pogona

U ponedjeljak, 26. veljaée 2007. godine, Karlovacka pivovara odbacila je bilo kakvu
povezanost s amonijakom. U priop¢enju koje potpisuje Ana Kljai¢ iz Odjela korporativnih
komunikacija Pivovare stoji da su iskljuene realne mogucénosti ispustanja amonijaka iz
njihovih postrojenja na temelju detaljnih ispitivanja koje je proveo njihov stru¢ni interni i
eksterni tehnicki tim. Dodaju da sustav radi normalno a da se sve dogodilo ,,izvan Pivovare®.
Medutim, Jutarnji list (broj 3133, godina X) isti¢e kako je nevjerojatno da ni inspektor zastite
na radu, ni inspektor zasStite okoliSa, ni bilo tko iz Zavoda za javno zdravstvo od nesrece u
petak do nedjelje navecer nije posjetio pogone pivovare. Takoder, kazu da se tijekom vikenda
sluzbeno nije oglasio ni gradonaéelnik Miro Skrgati¢, kao ni Zupan Ivica Horvat koji je po
duznosti i prvi Covjek Ekostozera Karlovacke zupanije. Vjesnik (broj 21159) je u svom
izdanju istaknuo da ekoloska udruga PCAP International- Hrvatska proziva Karlovacku
pivovaru te trazi da ,,0 tom slucaju potpuno otvoreno izvjeStava javnost i najuze suraduje s
nadleznim tijelima i udrugama gradana.” U Vecernjem (broj 1543) piSe da su nakon ove
nesrece Karlov€ani na nogama. Prepriava se i nagada Sto se u petak zapravo dogodilo, a

mnogi okrivljuju Pivovaru ,, Veé dulje vrijeme povremeno osjecamo smrad koji dolazi s tog
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podrucja. Prije petnaestak dana rano ujutro osjetila sam cudan miris u stanu pa sam otvorila
prozor. No tada me zapljusnuo tezak i jak smrad, i to toliko da su me oci zapekle “, ispricala je
Stefica Hoffman. Cekaju se nalazi vode iz obliznjeg potoka i rezultati daljnje istrage.

Martinovi¢ je i dalje jako kriti¢no, a otkazuju mu i organi.
3. Dan: Sumjestani okrivljuju Pivovaru

Utorak, 27. veljace 2007., Jutarnji (broj 3134) donosi kako se jucer jo$ pet susjeda, uz
obitelj Martinovi¢, pozalilo na muc¢nine i glavobolju te su se javili na pregled u Opcu bolnicu
Karlovac. Nalazi su pokazali da je pronadena znatno vi$a koncentracija amonijaka od
dozvoljene, dok je u ponovljenoj analizi ta koncentracija pala ¢ak ,,ispod relevantne®. Susjedi
su ogorceni: ,,Pivovara je dala ogromnu donaciju bolnici, pa je normalno da vam se nalaz
promijeni za pet minuta. “Objavljeni su i1 prvi nalazi inspekcijskih sluzbi koji Karlovacku
pivovaru ne terete za propuste. Prvi rezultati analize tkiva uginulog psa ne povezuju uginuce
sa znakovima trovanja amonijakom, dok je ravnatelj Zavoda za javno zdravstvo Zupanije dr.
Bosko Milankovi¢ priop¢io nazamjetnu koli¢inu amonijaka u samo jednom od Sest uzoraka
vode uz napomenu da su uzorci uzeti 18 sati nakon incidenta. Vjesnik (broj 21160) i dalje
postavlja kriticka pitanja ,,Zasto je inspekcija kasnila 19 sati?* Pisu kako brojne ekoudruge
upozoravaju da su zakazale nadlezne sluzbe, a posebice ih ¢udi $to je inspekcija na mjesto
nesrece izaSla tek u subotu popodne kada su koli¢ine amonijaka ve¢ mogle nestati iz potoka.
Inspekcija zastite okoliSa krivnju svaljuje na Centar za obavjes¢ivanje koji ih je uzbunio tek u
subotu oko 12 sati. Izvor iz same Karlovacke pivovare rekao je za Jutarnji da je tri dana prije
nemilog dogadaja bilo ispuStanja amonijaka u obliku otopine 1 to u kanalizacijske ispuste.
Ovu informaciju potvrdila je 1 inspektorica zastite okoliSa Jadranka Grbini¢ koja je rekla da se
prije 15-ak dana dogodilo ispustanje u slivnik u staroj strojarnici te da ¢e taj nalaz biti
proslijeden vodopravnoj inspekciji za daljnje istrage. ,,JJavnost Zeli znati §to se ustvari
dogodilo i tko je odgovoran..Za sada ispada da su svi postupali po zakonu i propisima‘“ (pise
Vjesnik).

4. Dan : Dobiveni nalazi odbacuju sumnju na amonijak

U srijedu, 28. veljace 2007. Jutarnji list (broj 3135) donio je izjavu ravnatelja Hrvatskog
zavoda za toksikologiju dr. Franje Plavsica kako ni amonijak ni fosfin nisu uzroci trovanja
Zdravka Martinovica i njegovog psa, te kako bi uzrok mogla biti neka druga plinovita tvar
koja brzo djeluje. Tako je kod Zrtve pronadena velika koncentracija amonijaka u krvi, dr.

Plavsic¢ izjavio je da se amonijak ne moZe apsorbirati u organizam, ve¢ to moze biti posljedica
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ostecenja jetre. Napokon se oglasio i gradonac¢elnik Karlovca Miro Skrgatié s izjavom da je
stav Gradskog poglavarstva $to prije utvrdivanje odgovornosti za ovaj ekoloski incident. Kaze
kako se sastao s policijom i ¢lanovima Uprave pivovare koji i dalje odbacuju bilo kakvu
krivnju; te da on osobno ne Zeli da se sludaj zataska. ,,Zelimo da kriminalisticka policija
rasvijetli sve elemente koji su izazvali incident, a ne da ga se gurne pod tepih, kazao je
Skrgati¢ za Vjesnik. Takoder (broj 21160), Vecernji ( BR.15.545) donosi da je Opéinsko
drzavno odvjetnistvo zatrazilo hitnu istragu policije, te da se od Karlovacke pivovare oduzme

sva dokumentacija koja se odnosi na proces rada s amonijakom u poduzecu.
5. Dan: ,,Obmana inspektora“ od strane Pivovare

U cetvrtak, Vecernji list (BR.15.546) na svojoj naslovnici donosi da je Pivovara ,,obmanula
inspektore”. List je objavio dokument koji otkriva nove detalje i optuzuje Karlovacku
pivovaru da je pocistila pred inspektorima. U spornom dokumentu stoji kako je tehnicki
direktor Gabor Ligeti upozorio poduzeée o dolasku inspekcije na teren, te su se u Pivovari
mogli na vrijeme pripremiti. Prekinuli su proizvodnju, oprali i o¢istili tvornicu. Dva sata prije
uzimanja uzoraka Ligeti im je napisao u pismu da posalju ,,nesto ekstra vode“. To znaci da
radnici pitkom vodom trebaju isprati kanalizacijski sustav i razblaziti otpadne vode koje se
ulijevaju u Kupu, zbog ¢ega plac¢aju umanjenu naknadu za zastitu voda. ,,ObiSao sam prostor,
sve je bilo savrSeno umiveno 1 o€iS¢eno. Zbog kasne dojave cijeli niz dokaza je nestao*-
kazao je glavni drzavni inspektor Zeljko Makvié. Vecernji je nesluzbeno doznao da su radnici
Pivovare zabrinuti za svoje zdravlje. Jedan od servisera aparata za tocenje piva, koji je
amonijakom punio uredaje za to€enje, pozalio se da ve¢ nekoliko dana ima simptome trovanja
te kaze kako je odlazak lije¢niku strogo zabranjen, pod prijetnjom trenutnog otkaza. U tezim
slu¢ajevima, dana je usmena uputa u Pivovari, pomo¢ treba zatraZiti u Zagrebu! Martinovi¢ je
Jjo§ u komi 1 bori se za Zivot, dok njegova ogorcena supruga Desanka kaZe da joj telefon stalno
zvoni, javljaju im se mnogi prijatelji i znanci no nitko iz Pivovare nije nazvao i pitao kako im
je. Vjesnik (broj 21162) i Jutarnji list (broj 3136) toga dana nisu objavili pri¢u vezanu za ovu

temu.
6. Dan: Nova dojava o oneciS¢enju istog potoka

U petak, 2. ozujka. 2007. Vjesnik (broj 21163) donosi da je glavni drzavni odvjetnik Mladen
Baji¢, ustvrdio danas u Karlovcu, nakon §to je upoznat s rezultatima istrage, da su ucinjeni
znaajni propusti u prijavljivanju incidenta i osiguranju tragova i materija za potrebna

vjestacenje, te trazi da se utvrdi odgovornost za propuste. Jucer se pojavila i nova dojava o
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onecis¢enju istog potoka kraj kojeg je stradao Martinovié, pa su inspekcijske sluzbe ponovno
pozvane na teren. Medutim, iz Karlovacke pivovare stiglo je priopéenje u kojem isticu da
Ciste kanalizaciju po nalogu vodopravnog inspektora kako bi se moglo obaviti unutarnje
snimanje te da je to razlog novog zamucivanja vode. Vecernji list, (BR.15.547), Takoder,
doznaje da je menadzment Pivovare, nakon ovog ekoincidenta, angazirao zagrebaCku
marketinSku kucu koja je u Karlovac poslala Sest djelatnika da kontroliraju sve informacije
koje se pustaju u javnost. Jutarnji (broj 3137) doznaje kako je istrazni postupak povjeren

iskusnoj sutkinji Jasminki Jerini¢ Musnjak.
7. Dan: Priznanje Pivovare i ogorcenost obitelji Martinovié¢

Subotnje izdanje Jutarnjeg lista 3. ozujak 2007. (broj 3138) donosi priznanje Pivovare:
»Ispustili smo otrovni CO**. Karlovacka pivovara cijeli dan je bila pod opsadom krim policije
1 inspektora dok je podrucje osiguravala interventna policija. Iz Pivovare su Sturo porucili :
,Jucer kasno poslijepodne (Cetvrtak op.a.) pronasli smo indikacije da je ugljicni dioksid,
nusprodukt prirodnog procesa fermentacije, usao u kanal otpadnih voda. O nalazima smo
odmah obavijestili policiju te u dogovoru s njima poduzimamo korektivne mjere.“ S obzirom
na nove spoznaje, obitelj Martinovi¢ kaze kako ¢e pokrenuti tuzbu protiv Karlovacke
pivovare, a ogorceni su i na samo ponasSanje Uprave prema njima: ,,Da se ovako nesto
dogodilo u svijetu, Pivovara bi bila zatvorena. Do sada nas nitko iz Pivovare nije kontaktirao
i ja ih molim da tako i ostane, kazala je k¢i Gordana Martinovi¢. Za Vjesnik (subota/nedjelja
broj 21164) je obitelj stradalog potvrdila da su na Martinovi¢evoj odje¢i, koju su poslali na
analizu u Sloveniju, pronadeni tragovi tetraetilena, aldehida 1 amonijaka; §to niti u jednom
trenutku nisu izjavile hrvatske inspekcijske sluzbe. Medutim, ono Sto je najgore, piSe Jutarnji,
jest to da je otrovni plin navodno istjecao ve¢ dva ili tri mjeseca prije kobnog dogadaja, te
tako ugroZavao 1 ostale stanovnike Karlovca. Takoder, drzavno odvjetniStvo zatrazilo je
saslusanje lijecnice 1 osoblja Hitne pomo¢i koji su primili unesre¢enog Martinovica jer nisu
iste veceri obavijestili policiju o incidentu, iako su i sami prilikom pruzanja pomoci kraj
potoka osjecali mu¢ninu. Ravnateljica bolnice, Gordana Pavan, ograduje se da je prijavu
policiji duzna proslijediti ona jedinica koja je prva u kontaktu s unesreCenom osobom. Pet
ekoloskih udruga uputilo je pismo premijeru Ivi Sanaderu od kojeg traze da osobno
intervenira u poboljSanje sustava zaStite od ekoloskih incidenata i tako sprijeci sustavno
krSenje temeljnog ustavnog prava gradana na zdravlje, sigurnost i Cisti okolis (piSe Vecernji

list, BR.15.548).
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8. Dan: Kratak i hladan odgovor glasnogovornice Pivovare

Zdravstveno stanje Zdravka Martinovic¢a 4. ozujak 2007., koji je ve¢ osam dana u dubokoj
komi i dalje je nepromijenjeno. Otkazali su mu gotovo svi vitalni ograni, a na zivotu ga
odrzavaju aparati, donosi nedjeljni Jutarnji (broj 3139). Zupanijski Ekostozer Karlovackoj je
pivovari uputio i ultimativni nalog da ukloni propuste na postrojenju te pronade tehnolosku
opciju da se uglji¢ni dioksid ne ispusta u prirodu. ,,IspuStanje CO? u atmosferu sasvim je
uobicajeno u proizvodnim procesima u svim pivovarama“, bio je kratak odgovor Ane Kljajic,
glasnogovornice Pivovare. Poznati toksikolog dr. Franjo Plavsi¢ potvrdio je za Vecernji list
(BR.15.549) da Martinovi¢ nije otrovan amonijakom, ve¢ je stradao zbog hipoksije nastale
uslijed visoke koncentracije ugljikova dioksida i nedostatka kisika na mjestu nesrece. Iz Opce
bolnice u Karlovcu porucuju da su male nade za oporavak unesreéenog. Daljnjom istragom
ustanovljeno je da je kvar u pogonu nastao jo$ prije dva, tri mjeseca prilikom krivo

postavljenih instalacija gdje je umjesto u zrak, plin curio u kanalizaciju koja istjeCe u potok.
9. Dan: Radnici znali za ispusStanje otrovnog plina?

Jutarnji list 5. ozujak 2007. donosi da su radnici Pivovare znali za ispustanje uglji¢nog
dioksida jo§ od 25. studenog. Prema rijeima jednog od zaposlenika Karlovacke pivovare,
ugljicni dioksid se toga dana viSe nije obradivao jer je postrojenje rastavljano do najsitnijih
detalja, a tada su cijevi kojima je CO? stizao iz fermentira preusmjerene u kanalizacijski
Sustav. Medutim, taj je nacin trebao predstavljati samo privremeno rjeSenje Pivovare. U
Vjesniku pisu kako je ekoloski incident rezultirao novim zastitnim mjerama, pa je tako u
neposrednoj blizini potoka Grabica postavljena privremena pokretna mjerna stanica za
kontrolu kvalitete zraka. Na ovaj nacin pokuSalo se umiriti okolno stanovnistvo. Istodobno je
Marinko Maradin, zamjenik predsjednika Eko stoZera, najavio da ¢e, ako Pivovara do utorka
ne otkloni propuste te nastavi pustati CO? u atmosferu, zatraZiti da se zaustavi proizvodnja u

ovoj tvrtki. Vecernji list nije donio pri¢u o dogadaju.
10. Dan: Ispitani djelatnici Hitne pomo¢i i obitelj Martinovié

Jutarnji list i Vjesnik 7. ozujak 2007. objavili su istu pri¢u o ispitivanju zdravstvenog osoblja
koje je pruzilo prvu pomo¢ unesre¢enom Martinovicu te osoblju koje ga je zaprimilo u Opcu
bolnicu Karlovac. Istraga je i dalje u tijeku, a instrumenti za mjerenje kvalitete zraka i dalje

se nalaze kraj potoka u blizini Pivovare. O dogadajima ¢e biti ispitani supruga, kéer te
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susjedi. Vecernji list donosi da je DC jucer odrzao konferenciju za novinare na kojoj su

zatrazili smjenu karlovackog zupana i predsjednika Eko-stozera Ivice Horvata.

Daljnji razvoj dogadaja do donoSenja presude 2010. godine:

"Dan nakon, petero zaposlenika Karlovacke pivovare uhiceno je i kazneno prijavljeno zbog
dovodenja u opasnost zivota i imovine opceopasnim sredstvom ili radnjom, a kazneno je

prijavljena i Pivovara kao pravna osoba" (http://arhiva.dalje.com, 2007).

Zdravko Martinovi¢ preminuo je 19. ozujka 2007. godine u karlovackoj Opcéoj bolnici.
»Karlovacka pivovara ni danas nije kontaktirala s Martinovi¢evima iako je Zdravko u
Pivovari radio u pogonu s amonijakom pune 33 godine, do mirovine 1999. Na ovaj tuzan dan
zelimo izraziti suéut prijateljima i obitelji g. Martinovi¢a. Zelimo im puno snage i hrabrosti za
ove teske trenutke, piSe u dopisu Karlovacke pivovare- donio je 24sata™ (www.24sata.hr,
2007).

"Martinovi¢ je, kako javlja Radio MreZnica, pokopan uz vojne pocasti, a posljednje zbogom
dosli su mu re¢i brojni prijatelji, susjedi iz Sporerove, rodbina i suborci. Pogrebu je
prisustvovao i karlovagki gradonacelnik Miro Skrgatié. Na istomu osim Martinoviéevih
kolega s kojima je u Karlovac¢koj pivovari radio do mirovine 1999. godine i sindikalne
povjerenice Branke Knapi¢, nije bilo nikoga od predstavnika Uprave Karlovacke pivovare,

kao ni nikoga od predstavnika Zupanije, javlja spomenuti radio" (www.index.hr, 2007).

Desanka Martinovi¢, supruga preminulog Zdravka, Karlovackoj je pivovari danas putem
medija poruila da su "u samo deset minuta ubili njezina muza", donio je Index.hr.
Osumnjiceni djelatnici, kao 1 optuzena karlovacka lije¢nica Hitne pomo¢i tijekom cijelog
sudskog procesa tvrdili su da nisu pocinili prekrSaj u slu¢aju Martinovi¢. U optuZnici se
navodi kako je krajem studenoga 2006. tehnicki direktor Pivovare naloZio trajno ispuStanje
CO2 kroz ventil za odvodnju necistog CO2, dok je glavni inZenjer organizirao ispustanje u
kanal za odvodnju otpadnih voda. Rukovoditeljica zastite okolisa, rukovoditeljica proizvodnje

te njezin zamjenik osumnjiceni su da su dozvolili nastavak proizvodnje na taj nacin.

Tek dvije godine nakon, 2010., donesena je nepravomoc¢na presuda protiv petero okrivljenih.
Osudeni su svaki na dvije 1 pol do tri godine zatvora, a Pivovari je naloZena odSteta od tri
milijuna kuna. Lije¢nicu Hitne pomoc¢i, Jasnu Pletikosa, PrekrSajni sud u Karlovcu kaznio je s

pet tisuca kuna jer nije izvijestila policiju o dogadaju (www.index.hr, 2010).
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Mediji su bili zbunjeni tijekom prvih deset dana tako da su izlazila razli¢ita nagadanja i
kreirane su pri¢e o kojima se samo pretpostavljalo. S obzirom na to da mediji nisu imali to¢ne
I konkretne informacije mogli su samo spekulirati i od informacija koje su im susjedi dali
stvarati pricu koja nema temelja. Na taj nacin samo se radila jo§ veca Steta unesrecenoj
obitelji 1 javnosti davale nepotpune i netocne informacije. Ovakav nacin izvjeStavanja mozda
je nekako utjecao na odgovorne i pridonio pritisku kako bi istina prije izasla na vidjelo.
Mediji su u nedostatku informacija odlazili po izjave obitelji i time mozda naruSavali eticka i
moralna nacela u teskim vremenima za njih, ali su na taj nacin izvjestavali javnost koja je sve
viSe 1 viSe pritiskala u Zelji za saznanjem istine. Javnost je svoj sud donjela i prije same
presude, odmah su znali da je Pivovara kriva za sve propuste jer su Sutnju, ignoriranje,

nedostupnost i ne pokazivanje suosjecanja osudili u samom pocetku cijele tragedije dogadaja.
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8. RASPRAVA

Na temelju pregleda medijskog sadrzaja i promatranja ove studije slu¢aja moze se
zakljuciti da Karlovacka pivovara nije postupila u skladu s pravilima struke te da je na taj
naCin prekrsila temeljna eticka nacela. Prema teorijskom dijelu rada ovu krizu mozemo
svrstati pod percepcijsku krizu koja je dobila na velikoj vaznosti posebice zbog nacina na koji
su mediji izvjeStavali o istoj. Naime, prema modelu razvoja krize kojeg su postavili Hanworth
i Menga, Karlovacka je pivovara prrosla kroz tri stupnja ciklickog procesa dok je cetvrti
stupanj nastupio tek donosenjem presude krivcima. Prvi stupanj kojeg su nazvali potencijalna
opasnost nastupio je odmah nakon trovanja gospodina Martinovica i njegovog psa, medutim
tada su iz Pivovare rac¢unali da je to nesretni slucaj koji se ne¢e povezati s njima, a ni mediji
nisu odmah saznali za dogadaj nego tek dan nakon. Drugi stupanj rastuce krize nastupio je
¢im je stvoreno zanimanje medija koji su tu krizu predstavili javnosti putem objava i na taj
nacin pritisnuli Pivovaru da se oglasi o dogadaju. Treéi stupanj predstavljao je stvarnu krizu
gdje su Pivovara i njezini djelatnici bili primorani na komunikaciju s javnostima, na strategiju
otklanjanja nastale Stete, analizu dogadaja te samu sanaciju nastale situacije. Kroz sva tri
stupnja postupali su vrlo loSe i nepripremljeno. Medutim, Cetvrti stupanj u kojem dolazi
stiSavanje krize i gubljenje interesa medija nastupio je tek tri godine kasnije donoSenjem
pravomoc¢ne presude za krivce u ovoj tragediji. Upravo se zbog dobre reakcije medija ovaj

slu¢aj nije uspio zataSkati na ¢emu je zahvalila 1 obitelj unesre¢enog Martinovica.

Analizom postupaka Pivovare moze Se istaknuti da je ista ucinila niz propusta u odnosima
prema svim dionicima krize, odnosno prema obitelji Martinovi¢, ukljucenoj javnosti i
medijima. Komparativnom metodom usporedeni su nacini na koje je Pivovara reagirala u
promatranoj krizi s na¢inima na Koje je trebala postupiti prema okvirima struke. Kroz analizu
sadrzaja tri najCitanije dnevne tiskovine u Hrvatskoj moze se uociti da su mediji o dogadaju
izvijestili tek u nedjelju, 25. veljace 2007., cijeli jedan dan nakon kobnog dogadaja. To se
moze pripisati Karlovackoj pivovari ali i cijelom sustavu Koji je u potpunosti zakazao. I ranije
se upozoravalo na neugodan miris oko spomenutog potoka u blizini tvornice, medutim prema
izjavama susjeda 1 mjeStana, nitko od nadleznih institucija nije reagirao. Hitna pomo¢ koja je
iza$la na teren pomoci unesre¢enom Martinovicu slucaj nije prijavila policiji, za Sto je kasnije
tereCena 1 optuzena lijecnica Opce bolnice Karlovac. Policija za sve saznaje tek pola dana
kasnije. Takoder, nitko nije pozvao ni Centar za uzbunjivanje (112) koji bi na temelju zakona

trebao iza¢i odmah na teren i zatraziti ispitivanje zraka te u slucaju visokih koncentracija
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opasnih tvari evakuirati gradane. Karlovacka pivovara zatvorila je svoje pogone na dva dana,
opravdavajuci se kasnije da je bio vikend, i tako onemogucila ulazak inspektora u tvornicu. Ni
gradonacelnik Karlovca, niti istrazni sudac kao ni Zupanijsko odvjetnistvo nisu se oglasili sve
dok nije pokrenut slu¢aj i to tek pet dana nakon nesrec¢e kada je mjesto obiSao glavni drzavni
odvjetnik Mladen Baji¢ i1 zatrazio utvrdivanje odgovornosti. Do reakcije Bajica doslo je tek
nakon stranackog prozivanja i prebacivanja loptice kako to i prili¢i izbornoj godini, medutim

ostaje pitanje da li bi itko reagirao da u pitanju nisu bile saborske pozicije.

Prema Coombsovoj klasifikaciji (2007) iz teorijskog dijela rada, nepropisno ispustanje CO? iz
Karlovacke pivovare moze se svrstati pod organizacijsko nedjelo s visokom odgovornoséu
kao najtezi oblik krize. Ovakvu najvecéu razinu odgovornosti pripisuje se samoj organizaciji i
menadzmentu koji su mogli sprijeciti nastanak krize te su doveli u opasnost dionike i prekrsili
zakon. Kao S$to S§to je navedeno najbitniji element u svakoj krizi predstavlja dobro
pripremljeno i proaktivno komuniciranje u sluc¢aju ovakvih dogadaja. Prema analizi moze se
re¢i da Karlovacka pivovara nije imala spremljenu strategiju kriznog komuniciranja, pa su se
na temelju toga i nizale greSke jedna za drugom. lzostanak bilo kakve reakcije, za
kontroliranje i rjeSavanje krize smatraju se odlucuju¢im prvih nekoliko sati. U odnosima s
javnos$cu Sutnja se smatra jednim od najgorih grijeha, nitko ne daje izjave medijima i javnost
se ostavlja u neizvjesnosti. Odgovorne osobe svojom nedostupno$¢u na mjestu dogadaja
ostavljaju prazninu gdje novinari stvaraju svoje pri¢e. Nakon medijskih nagadanja koja su
upucivala da se radi o amonijaku, iz Pivovare su to poricali jer su znali da se ne radi o

amonijaku ve¢ o CO? te su smatrali da ne lazu nego samo prikrivaju istinu.

Priznanje je uslijedilo tek Sesti dan 0 ispustenju CO? nakon §to je ve¢ svima bilo jasno tko je
krivac. Punih pet dana lagalo se i obmanjivala javnost kojoj nije potvrdivana daljnja sigurnost
zivota u krugu tvornice ¢ime se dokazala beSCutnost prema sugradanima. Na taj nacin
podcijenjene su sve javnosti tijekom krize. Smatra se da svaka laz pogotovo ona koja je
medijski vrlo dobro pra¢ena kao u ovom slu¢aju mora isplivati na povrSinu, Pivovara je i tu
zakazala te nastavljala s lazima nekoliko dana. Kada je ve¢ uslijedilo priznanje ucini su to
vrlo Sturo bez imalo empatije i suosje¢anja s unesecenim. Toga su dana porucili: ,, Jucer kasno
poslijepodne (Cetvrtak op.a.) pronasli smo indikacije da je ugljicni dioksid, nusprodukt
prirodnog procesa fermentacije, usao u kanal otpadnih voda. O nalazima smo odmah
obavijestili policiju te u dogovoru s njima poduzimamo korektivne mjere.” Ovako kratak
odgovor bez vec¢ih objasnjenja i iskaza Zaljenja zbog priznatog, nesretnog slucaja javnost

zasigurno nije ocekivala.
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Radnici su za Jutranji list, 5. ozujka 2007., priznali da su znali za ispustanje otrovnog plina
jos od 25. studenog Sto ukazuje na to da su zakazali u svojoj prosudbi i radnici, a $to je trebalo
biti privremeno rjeSenje, ali je nazalost Martinovi¢ stradao. U svojim hladnim priopéenjima
niti u jednom trenutku nije bilo izraZeno Zaljenje Sto Martinovi¢, koji je ujedno i umirovljeni
radnik iste tvornice, lezi u komi niti ga je itko iz Pivovare posjetio. Priznavanje istine i
izrazavanje zaljenja zbog nastalih posljedica jedno je od zlatnih pravila kriznog
komuniciranja, ali ne i samo pravila ve¢ je takva gesta ljudski i moralan ¢in koji je Pivovara

izostavila u svom neznanju i nemarnosti.

Jedno od vaznih pravila tijekom krize kaze da o slucaju treba govoriti samo jedna osoba koja
¢e biti izabrana 1 predsatvljati organizaciju u javnosti, ako to ve¢ nije ucinio predsjednik
Uprave kako bi trebalo i biti. Na taj se nacin izbjegava dodatna zbunjivanja Sto je Pivovara
uopravo i postigla. Prvo su poslali glasnogovornika Zvonimira Nemeta koji je svojim
nervoznim nastupom pred medijima stvorio jo§ vece sumnje u javnosti da se neSto skriva,
potom su angaZirana glasnogovornica Ana Kljaji¢ iz PR agencije MMD koja je, ocigldno
neupucena u sva stanja Pivovare, napisala nekoliko hladnih priopéenja bez imalo suosjecanja i
iskaza zaljenja. Anu Kljaji¢ javnost je dozivjela kao autsajdera jer nije osoba iz poduzeéa te ju
nisu mogli poistovjetiti s promatranim slu¢ajem. Oboje su ostavili dojam da su samo odradili
ovaj posao pred medijima i da im nije nimalo zao zbog nastale situacije. Tijekom nemilog
dogadaja nitko od odgovornih nije posjetio obitelj Martinovi¢ u njihovom domu $to su oni

kroz medije isticali kao nesto Sto ih zaista vrijeda 1 Sto nije ljudski.

Nakon smrti gospodina Martinovi¢a od strane Pivovare upucena je sucut ali nitko od
nadleznih nije doSao na sprovod niti je iskazao Zelju kako bi se pomoglo oko organizacije
istoga. Umjesto svega toga urucena im je novcana naknada i to bez osobnog kontakta.
Tijekom sudskog procesa nitko nije priznao krivnju iako su odgovorne osobe osudene za

kazneno djelo.

Prema ,,Kodeksu profesionalne etike Americkog drustva za odnose s javnoscu® (PRSA), koji
se uzima kao model za sva nacionalna udruzenja, obvezujuca je istinitost, to¢nost, pravednost
1 odgovornost za sve djelatnike ove struke. Karlovacka pivovara prekrsila je sve Cetiri
temeljne vrijednosti profesionalne etike prilikom promatrane krize. Takoder, kako je naveo
profesor B. Skoko zataskavanje i skrivanje istine, a pogotovo ignoriranje ukljucenih dionika
kao Sto su obitelj unesreCenog, mediji, susjedi 1 mjeStani Karlovca, spadaju pod najteze

prekrsaje etike odnosa s javnoséu. Odnosi s javnoscéu kroz etiku imaju za cilj istrazivanje
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javnih pitanja, a ne iskrivljavanja, zamagljivanja i istiskivanja kao $to je kroz cijelu krizu

nastupala Pivovara.

Obitelj Martinovi¢ se nakon donosSenje sudskih presuda zahvalila svim medijima $to nisu
dopustili zataskavanje cijele situacije Sto bi ocigledno i§lo u korist mnogim sluzbama i
institucijama u Hrvatskoj. Mediji mozda jesu spekulacijama u po¢etku nanjeli dodatnu bol
obitelji Martinovi¢, ali su takvim nacinom vrsili pritisak kako bi u konac¢nici istina izasla na

vidjelo $to je zasluzila cijela hrvatska javnost.
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9. ZAKLJUCAK

U diplomskom radu "Eticnost u kriznoj komunikaciji: Studija sluc¢aja Karlovacke
pivovare 2007. godine" bilo je govora o kriznom komuniciranju, odnosima s javno$éu u
kombinaciji s kriznim komuniciranjem te o postupanju Karlovacke pivovare u kriznoj situaciji
koja se je dogodila 2007. godine prilikom kojega je smrtno stradala jedna osoba, a zbog
neodgovornog i nesmotrenog ponasanja pojedinaca. Ono $to se Karlovackoj pivovari najvise
zamjera je to §to je neodgovorno postupala s ispustanjem otrovnih plinova i drugih kemikalija
u potok i u zrak okolice tvornice koja se nalazi u Karlovcu i time nije samo ugrozila jedan
zivot 1 to smrtno ve¢ je ugrozila i zivote drugih gradana. Kada je ve¢ doslo do nezgode koja je
bila kobna za jednu osobu tada je nastala Sutnja od strane pivovare. Ono §to se je vidjelo
njihovim ponasanjem odaslalo je takvu sliku koja govori da ih se nije bas ticalo $to se dogada,
drugim rije¢ima nisu uopce suosjecali s obitelji stradale osobe. Tu se moze zakljuciti da su se
zeljeli distancirati od svega kao da se niSta nije dogodilo 1 kao da je za spomenuti slucaj kriv
netko drugi. Drugi dio zakljucka je taj da osim hladnog ponasanja Karlovacka pivovara o¢ito
nije bila spremna na kriznu situaciju i da uopée nema plan i nac¢in komunikacije i postupanja

glede krize.
Postavljene su dvije hipoteze od kojih je:

Hipotezal: Karlovacka pivovara prilikom krize 2007. godine nije postupila u skladu s

teorijski postavljenim pravilima kriznog komuniciranja.
Hipoteza 2: Medijska reakcija na krizu nije dopustila zataSkavanje sluc¢aja.
Hipoteza 1 u potpunosti je potvrdena. Hipoteza 2 u potpunosti je potvrdena.

Istrazivacko pitanje glasilo je: "Koliko je 1 na koji na¢in medijski pra¢ena spomenuta kriza te

kakve je reakcije izazvala u javnosti?".

Nastala kriza bila je intenzivna i u potpunosti prac¢ena u svakom trenutku i kroz sve medije, a

reakcija javnosti bila je puna zgraZanja prema pivovari i puna sucuti prema obitelji stradalog.

Promatranjem medijskog sadrzaja doslo se je do zakljucka da je istrazivacko pitanje u

potpunosti ispunjeno te da se je uspjelo odgovoriti u svemu i u potpunosti.

Svi pokazatelji upucéuju na to da je svrha ovog diplomskog rada u potpunosti ispunila svoja

oc¢ekivanja koja su zadana na samome pocetku.
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10. TABLICE, SLIKE | GRAFIKONI

Slika 1: Definiranje faktora
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SAZETAK

U diplomskom radu "Eti¢nost u kriznoj komunikaciji: Studija slucaja Karlovacke
Pivovare 2007. godine" bilo je govora o kriznoj komunikaciji u odnosima s javnosc¢u. Rad je
podijeljen na jedanaest glavnih poglavlja i potpoglavlja. Prvo poglavlje je "Uvod" u kojem se
govori o tome o ¢emu ¢e se pisati i §to ¢e se raditi kroz diplomski rad. U drugom poglavlju
"Krizna komunikacija kao dio odnosa s javno$¢u govori se o odnosima s javno$c¢u, krizi,
faktorima koji utjeCu na krizu, uzrocima, vrstama krize, faze i razvoj krize te o posljedicama
krize. Trete poglavlje je "Krizno komuniciranje" kroz koje su obradene faze Kriznog
komuniciranja. U &etvrtom poglavlju obradene su teme kao $to su: Sto su odnosi s medijima?,
Novinari kao posrednici i kao javnost i Medusobna ovisnost. Kroz peto poglavlje "Zakonske i
eticke norme ponaSanja" podnaslovi su: Etika u odnosima s javno$¢u i1 Prava i duznosti
novinara. U Sestom se poglavlju "Povijesni i drustveni kontekst Karlovacke Pivovare" govori
0 samim pocecima pivovare, njezinom razvoju, napretku i svim vaznim dogadanjima pa sve
do situacije nemilog dogadaj. Sedmo je poglavlje "Metodologija i analiza sluc¢aja" koje je i
najopsirnije te i glavni dio ovog diplomskog rada. U njemu su postavljeni ciljevi, hipoteze,
metodologija 1 istraZivanje, studija slucaja i analiza sadrzaja samoga tragicnog dogadaja.
Osmo poglavlje je "Rasprava™ u kojem se donosi rezime svega §to se je dogodilo, kako se je
dogodilo, zasto se je dogodilo, §to je loSe 1 u konacnici §to se treba u takvim kriznim i

(19

tragicnim situacijama napraviti. Deveto poglavlje donosi ,,Zaklju¢ak® o cijelom radu. U
desetom poglavlju su tablice, slike i grafikoni. Dok je popis izvora kao §to je literatura, razni
Clanci i drugo smjesteno u jedanaestom poglavlju. Na kraju je "Sazetak" u kojem se donosi

sve §to ovaj rad sadrzi.

Kljucéne rije¢i: kriza, komunikacija, etika, javnost, dionici, odnosi s javnoscu.
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ABSTRACT

In his graduation thesis "Crisis Communication: Case Study of Karlovac Pivovar
2007" was a talk about crisis communication in public relations. The work is divided into
eleven major chapters and subchapters. The first chapter is an "Introduction™ which discusses
what will be written and what will be done through the graduate thesis. In the second chapter,
"Crisis Communication as a part of public relations is about public relations, crisis, factors
affecting the crisis, causes, types of crisis, stages and the development of the crisis and the
consequences of the crisis. The third chapter is™ Crisis Communication " The fourth chapter
discusses topics such as: What Are Media Relations ?, Journalists as Intermediaries, and as
Public and Interdependent. Through the fifth chapter, "Legal and Ethical Behavioral
Standards" are subordinated to: Ethics in Public Relations and the Rights and Duties of
Journalists In Chapter 6, "The Historical and Social Context of Karlovac¢ka Pivovara" speaks
of the very beginnings of the brewery, its development, its progress and all the important
events to the disastrous event. and the most important part of this graduate thesis, which
includes goals, hypotheses, methodologies and research, case studies and analysis and the
content of the tragic event itself. The eighth chapter is a "Discussion” that summarizes
everything that happened, how it happened, why it happened, what is bad and ultimately what
needs to be done in such a crisis and tragic situation. Nine chapter is ,,Conclusion. While a list
of sources such as literature, various articles, and the other are located in the tenth chapter.

Finally, it is a "Summary" that brings all that this article contains.

Key words: crisis, communication, ethics, publicity, share, public relations.
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