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SAZETAK

Predmet rada je analiza rada StoZera civilne zaStite Republike Hrvatske u razdoblju
trajanja pandemije bolesti COVID-19 ¢iji je uzro¢nik novi koronavirus pod nazivom
SARS-CoV-2. Fokus je na analizi nacina na koji je Stozer upravljao krizom, odnosno na
koji je, kao tijelo javnog sektora, provodio krizni menadzment, posebno kriznu
komunikaciju. Ciljevi rada su utvrditi na koji je nacin Stozer civilne zastite RH upravljao
krizom u uvjetima pandemije COVID-19, utvrditi kljuéne nedostatke na¢ina na koji je
Stozer upravljao pandemijskom krizom te predloziti rjeSenja klju¢nih problema u
upravljanju krizom na navedenom primjeru. Stozer je u pocetku kvalitetno upravljao
krizom, a kako je kriza odmicala, tako je opadala kvaliteta kriznog menadzmenta.
Klju¢nom stavkom u ovoj krizi pokazala se komunikacija izmedu StoZzera i javnosti. Kada
je komunikacija bila kvalitetna, to je ojacalo povjerenje gradana i olakSalo upravljanje
krizom, a kada je komunikacija bila nekvalitetna, to je stvaralo losu atmosferu i javnosti.
Stozer je tako doveden u situaciju da krizom Ccesto upravlja reaktivno umjesto
anticipativno, $to se ne preporucuje. Preporuka je stoga da je Stozer treba angazirati vise
stru¢njaka, posebno u podru¢ju komunikacija te viSe koristiti online medije, posebno

druStvene mreze, kako bi ostvario neposrednu komunikaciju s gradanima.

Kljuéne rije€i: kriza, krizni menadZment, krizno komuniciranje, pandemija, COVID-19



SUMMARY

The paper subject is the analysis of the work of the Civil Protection Headquarters of the
Republic of Croatia during the pandemic of COVID-19 disease which is caused by a
coronavirus SARS-CoV-2. The focus is on the analysis how Headquarters managed the
crisis and how the public sector body conducted crisis management, especially crisis
communication. The objectives of the paper are to determine how the Civil Protection
Headquarters of the Republic of Croatia managed the crisis in the context of the COVID-
19 pandemic, to identify key shortcomings in the manner in which the Headquarters
managed the pandemic crisis and to propose solutions to key problems in crisis
management. In the beginning, the headquarters managed the crisis well, and as the crisis
progressed, so the quality of crisis management declined. Communication between the
Headquarters and the public proved to be a key item in this crisis. When the
communication was of good quality, it strengthened the trust of the citizens and made it
easier to manage the crisis, and when the communication was of poor quality, it created a
bad publice atmosphere. The Headquarters is thus brought into a situation where the crisis
is often managed reactively instead of anticipatory, which is not recommended. Thus,
Headquarters should have engage more experts, especially in the field of communications,
and use more online media, especially social networks, in order to achieve direct

communication with citizens.

Key words: crisis, crisis management, crisis communication, pandemic, COVID-19
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1. UvOD

1.1. Predmet i cilj rada

Predmet rada je analiza rada Stozera civilne zastite Republike Hrvatske u vrijeme
pandemije bolesti COVID-19 uzrokovane koronavirusom pod nazivom SARS-CoV-2.
Fokus je na analizi na¢ina na koji je Stozer upravljao krizom, odnosno na koji je nacin,

kao tijelo javnog sektora, provodio krizni menadzment, posebno kriznu komunikaciju.

Krizni menadZzment posebna je vrsta menadzmenta koja zbog okolnosti u kojima
se odvija, odnosno primjenjuje, a to su razli¢ite vrste problemati¢nih i nepovoljnih,
uglavnom nepredvidljivih dogadaja koje nazivamo Kkrizama, ima mnogobrojne
specifi¢nosti u odnosu na menadzment opcenito. Krize mogu biti izazvane razli¢itim
uzrocima. U korporativnom, poslovnom svijetu, najceS¢e je rije¢ o financijskim,
politickim ili trziSnim krizama te drugim krizama poslovanja ¢iji uzroci mogu biti unutar
poduzeca ili izvan njega. Krizni menadZzment koji upravlja takvim krizama je krizni

menadzment privatnog sektora.

Ako se u nekoj zemlji dogode primjerice vremenske nepogode, teroristi¢ki ¢in ili
neki drugi uzrok krize, tim kriznim stanjima upravlja drzava, odnosno javni sektor. Krizni
menadZment u javnom sektoru moZe se odnositi 1 na upravljanje krizom u vladinim
institucijama 1 drugim drZavnim tijelima, no u ovom je radu fokus na kriznom
menadzmentu koji provode subjekti javnog sektora, i to u konkretnoj krizi izazvanoj
pandemijom bolesti COVID-19.

Glavna tema rada je analiza rada StoZera civilne zaStite Republike Hrvatske kao
glavne javne institucije, odnosno drzavnog tijela zaduzenog za upravljanje pandemijskom
krizom. Jedan od kljuénih aspekata upravljanja krizom je komunikacija Stozera s
javnoséu. Komunikacija u vrijeme krize jedan je od najvaznijih aspekata kriznog
menadzmenta, a posebno je to doslo do izrazaja u situaciji u kojoj su zdravlje i sigurnost

ljudi ovisili o nacinu na koji je Vlada Republike Hrvatske komunicirala s gradanima.



Krizni menadzment koji je provodio StoZer civilne zaStite imao je prednosti i
nedostatke, Sto je dovelo do odredenih pozitivnih i negativnih ishoda. Negativni ishodi

posebno su vazni jer su imali velik utjecaj na stav javnosti prema pandemiji i cijepljenju.

Kada je komunikacija izmedu Stozera i javnosti bila kvalitetna, to je ojacalo
povjerenje gradana u javne servise. S druge strane, svaki vid neadekvatnog upravljanja
ovakvom vrstom krizom, a posebno ako je rije¢ o neadekvatnom kriznom komuniciranju,
pridonio je rastu nepovjerenja gradana prema drzavnim institucijama. To nepovjerenje
dovelo je i do polarizacije javnosti u stavovima prema ozbiljnosti pandemije i cijepljenju.
To je nadalje uzrokovalo stvaranje ekstremnih stavova i misljenja, $to je dodatno otezalo

kriznu komunikaciju.

Stoga je kako bi se detektirali pozitivni i negativni aspekti kriznog menadzmenta i
posebice krizne komunikacije vazno analizirati na¢in upravljanja krize Stozera. U tom
kontekstu fokus je posebno na informiranju i edukaciji javnosti, §to je od osobitog znacaja
u situaciji kao $to je pandemijska kriza. Posebno je analiziran nacin na koji je StoZer
provodio kampanju cijepljenja pri ¢emu je na raspolaganju imao sve vrste medija,
odnosno televizijske kanale, udarne prime time termine, radijske postaje i tiskane medije,

a uz to i nove medije, to jest internet, digitalni marketing i drustvene mreze.
S obzirom na navedeno, ciljevi rada su sljede¢i:

1. Utvrditi na koji je nain StoZer civilne zaStite RH upravljao krizom u

uvjetima pandemije COVID-19.

2. Utvrditi kljuéne nedostatke nacina na koji je StoZer upravljao

pandemijskom krizom.

3. Predloziti rjeSenja kljucnih problema u upravljanju krizom na navedenom

primjeru.



1.2. Sadrzaj i struktura rada

Rad ima Sest poglavlja. Prvo poglavlje ujedno je uvod, drugo poglavlje donosi
teorijski dio rada, odnosno objasnjenje klju¢nih pojmova i definicija vezanih uz Krizni
menadzment. Iznosi se najprije definicija krize i opéa obiljezja pojma krize, zatim se

govori o kriznom menadzmentu i 0 aktivnostima kriznog menadzmenta.

Tre¢e poglavlje detaljnije se bavi kriznim menadzmentom u kontekstu javnog
sektora. U okviru ovoga poglavlja najprije se obrazlaze pojam javnog sektora, a zatim se

govori o specifi¢nostima kriznog menadzmenta u javnom sektoru.

Cetvrto poglavlje bavi se opéenito upravljanjem pandemijskom krizom u Republici

Hrvatskoj, u $to su uz Nacionalni stozer bili ukljuceni i drugi akteri.

Peto poglavlje bavi se analizom rada samog Stozera. Analizira se pocetak krize,
oformljavanje Stozera, krizna komunikacija Stozera. Posebno se analizira provodenje
kampanje cijepljenja te na kraju razdoblje smirivanja situacije i nac¢in ukidanja vecine

epidemioloSkih mjera.

U sestom zaklju¢nom poglavlju iznesene su kljuéne spoznaje donesene na temelju

provedene analize.

1.3. Istrazivacka pitanja

Za potrebe rada postavljena su sljedeca istrazivackih pitanja:

IP1: Koje su kljuéne razlike izmedu kriznog menadzmenta u privatnom i u

javnom sektoru?

IP2:  Na koji je nacin StoZer civilne zastite RH, kao institucija javnog sektora,

upravljao krizom izazvanom pandemijom COVID-19?

IP3:  Kaoje je kanale komunikacije i kako Stozer koristio, s posebnim osvrtom na

koristenje novih medija i digitalnih tehnologija?

IP4:  Koji su pozitivni aspekti/ishodi Stozerova upravljanja krizom, a koji

negativni?



IP5:  Kako su se negativni aspekti upravljanja odrazili na stav i reakciju javnosti,

kampanju cijepljenja i druge klju¢ne aspekte pandemije?

IP6:  Kako su se, primjenom alata kriznog menadzmenta, pogreske u upravljanju
Stozera mogle izbjeci 1 na koji se naCin mogu eventualno sanirati Stetne

posljedice neadekvatnog upravljanja krizom?

1.4. Metodologija

Teorijski dio rada zasniva se na znanstvenoj i stru¢noj literaturi koja se bavi
problematikom kriznog menadzmenta, posebno kriznog komuniciranja u okviru javnog
sektora. Analiza nacina provodenja kriznog menadZmenta i kriznog komuniciranja StoZera
civilne zastite Republike Hrvatske za vrijeme trajanja pandemije bolesti COVID-19
temelji se na znanstvenim i stru¢nim ¢lancima, studijama i analizama drugih autora koji se
bave temom kojom se bavi ovaj rad te na analizi medijskih objava odabranih novinskih
kuéa u Hrvatskoj, objava Stozera na sluzbenim platformama oglaSavanja te nastupu

Stozera na televiziji i radiju.

U radu su primijenjene sljedece istrazivacke metode: metoda prikupljanja podataka
iz sekundarnih izvora (podaci iz dostupne literature), metoda deskripcije, metoda analize,

metoda sinteze, metoda komparacije te prezentiranje i interpretacija rezultata istrazivanja.



2. KRIZA | KRIZNI MENADZMENT

2.1. Definicija i op¢a obiljezZja pojma Krize

Kriza se definira kao veliki “sveobuhvatan poremecaj” koji zahvati neki sustav,
bilo da se radi o drustvu, politici, ekonomiji i dr. U pravilu je izlazak iz takve situacije
slozen, tezak i dugotrajan.! Kriza se moZe odvijati na individualnoj ili na drustvenoj
razini, a pritom moze obuhvacati veca ili manja podrucja, odnosno mjesta, regije, zemlje,
kontinente ili pak citav svijet. DruStvena kriza podrazumijeva poremecene odnose u
drustvu, dok je gospodarska kriza tesko stanje u ekonomiji obi¢no praceno visokom

stopom nezaposlenosti i rastom siromastva.

Na drustvenoj razini, kriza moze biti i politicka, primjerice parlamentarna kriza ili
zdravstvena, kao $to je aktualna pandemijska kriza uzrokovana S$irenjem novoga
koronavirusa odnosno bolesti COVID-19 koju taj virus uzrokuje. Ova je kriza zapocela

krajem 2019. godine i u samo nekoliko mjeseci pretvorila se u globalnu krizu.

Rije¢ kriza dolazi iz latinskog jezika (crisis) u kojem znaéi prosudba, dok u
grékom jeziku (Krisis) znaci odluka. Ova etimologija implicira da je kriza stanje u kojem
je potrebno (adekvatno i ¢esto hitno) prosudivati i na temelju toga donositi (uglavhom
velike i slozene) odluke, a upravo se tu moze vidjeti poveznicu krize s menadzmentom S
obzirom na to da se menadzment, kao disciplina, temelji upravo na odlu¢ivanju, odnosno

odabiru nacina upravljanja i adekvatnih akcija.

Kriza u svakom slucaju predstavlja prijelomno stanje, odnosno prekid nekog
procesa ili razvoja koji je do tada tekao vise-manje nesmetano i kontinuirano, dakle kriza
je neka vrsta zaokreta.? Iako krize mogu uzrokovati “velike i nepopravljive $tete”, neke od
kriza mogu pomoc¢i organizaciji da nauci vrijedne lekcije i da iz tih kriza izade jaca i s jo§
boljim kredibilitetom (u tom slucaju kriza se promatra kao pogodnost).® Drugim rije¢ima,
kriza moze biti 1 prilika za pozitivnu promjenu, odnosno poboljSanje postojeceg stanja i

nacina funkcioniranja nekog sustava.

! Rje¢nik hrvatskoga jezika: Kriza. Leksikografski zavod Miroslav KrleZa, Zagreb, 2001.

2 Seni¢ R., Luki¢ M., S. (2005). Krizni menadZment. 1. dio. Banja Luka: Apeiron, 25.

3 Tomié, Z., Milas, Z. (2007). Strategija kao odgovor na krizu. Politicka misao: ¢asopis za politologiju, 44
(1), 137.



Krizni uvjeti ometaju normalno funkcioniranje sustava te planiranje i realizaciju
ciljeva, no moze biti uzrokovano i trenutatnim poteSkocama u radu. Stoga treba
napomenuti da nije svaka poteskoc¢a, u poslovanju ili u drustvu opéenito, kriza. Drugim
rije¢ima, ne uzrokuju svi problemi krizu niti se krizom smiju nazivati svi problemi koji se
javljaju u okviru nekog poduzeca, organizacije ili drustva jer je kriza “tesko stanje”, dakle
ne samo prolazna poteskoca ve¢ dogadaj koji dovodi u pitanje opstanak odredenog

poslovnog ili drugog subjekta.*

Budu¢i da je kriza proces, ona ima svoje trajanje i faze. Faze krize su: faza
potencijalne krize, faza latentne krize i faza akutne krize. Faza potencijalne krize jos$
uvijek nije krizno stanje ve¢ stanje u kojem za pojavu krize postoji velika moguénost.
Obi¢no je to faza koja nastaje akumuliranjem razliCitih negativnih aspekata koji su
prethodili, kao $to su loSe (poslovne) odluke, nepoduzimanje preventivnih mjera i sl. Rije¢
je o eskalaciji odredenih negativnih kretanja, no u ovoj fazi to jo§ ne mora nuzno dovesti

do krize, odnosno u ovoj se fazi kriza jos$ uvijek moze sprijeciti.

Ako se ne poduzmu radnje u tom smjeru ili ako se poduzmu, ali ne donesu zeljene
rezultate, potencijalna kriza prelazi u latentnu krizu. Ovdje se ve¢ moze re¢i da je kriza
nastupila, no jo§ nije doSlo do potpunog sloma sustava, odnosno jo$ se nije dogodio
prijelomni trenutak u kojem je kriza nepovratno nastupila. Ako se ovo stanje detektira,
kriza se jo$ uvijek moze sprijeciti, odnosno mogu se znacajno ublaziti njezine posljedice

ako nastupi. Ako se to ne dogodi, nastupa akutna kriza.

Akutna kriza je pravo krizno stanje, odnosno stanje u kojem je doslo do
prijelomnog trenutka i u kojem je kriza nastupila. U ovoj fazi pritisak je znacajno veéi
nego u prethodne dvije faze, a prostor za djelovanje je manji. Stoga ova faza zahtijeva

brzo djelovanje te brzo i adekvatno donosSenje odluka.
Faza akutne krize ima takoder svoje faze:
— pocetak
— vrhunac

— kraj.

4 Osmanagi¢-Bedenik, N. (2010). Krizni menadZment: teorija i praksa. Zbornik Ekonomskog fakulteta u
Zagrebu, 8 (1), 103.



Tome treba dodati i vrijeme nakon krize u kojem je kriza teoretski zavrSena, ali se
u praksi jos osjecaju njezine posljedice te zapocinje oporavak. Da bi se krizom adekvatno

upravljalo, vazno je pravilno i pravodobno detektirati i razlikovati navedene faze.’

Slika 1. Faze upravljanja krizom

Nastanak

L krizn_og
ﬂ stanja 3. Reagiranje
2. Pripravnost (pruzanje pomoci, zastitai
(planiranje, organiziranje, spasavanje)

uvjezbavanje , pripremanje)

4. Sanacija

(rehabilitacija i obnova)

1.Preventivne mjere
(procjena rizika i posljedica,
normativa i l.)

-

-
-
-

FAZA OPORAVKA NAKON
KRIZNOG STANJA -

Izvor: Veleug¢ili§te Velika Gorica: Upravljanje u kriznim uvjetima. URL: https://vvg.hr/o-studijima/strucni-
studiji/upravljanje-u-kriznim-uvjetima/ (17.04.2022.)

U literaturi koja se bavi teorijskim aspektima krize najces¢e se navodi sljedecih

dvanaest generickih dimenzija kriza:®
1. kriza kao tocka preokreta u nekom razvojnom procesu
2. kriza kao dogadaj koji iziskuje hitno djelovanje
3. kriza kao ¢imbenik koji dovodi u opasnost ciljeve i vrijednosti organizacije
4. krize kao dogadaj (preokret) iz kojega proizlaze vazne posljedice za buduc¢nost

5. kriza kao preokret koji proizlazi iz niza dogadaja i donosi nove uvjete

5 Bernstein, J., Bonafede, B. (2010). Krizni menadZment. Brief Case Books.
& Osmanagi¢-Bedenik, N. (2010), op. cit., 101-118.


https://vvg.hr/o-studijima/strucni-studiji/upravljanje-u-kriznim-uvjetima/
https://vvg.hr/o-studijima/strucni-studiji/upravljanje-u-kriznim-uvjetima/

6. kriza kao dogadaj koji stvara neizvjesnost u procjeni situacije 1 u ovladavanju

razvojem alternativa

7. kriza kao dogadaj koji djeluje tako da umanjuje moguénost kontrole dogadaja i

posljedica koje imaju

8. kriza kao dogadaj koji povecéava hitnost, stres i strah

9. kriza kao situacija u kojoj raspolozive informacije obi¢no nisu dovoljne
10. kriza kao situacija koja povecava vremenski pritisak

11. kriza kao dogadaj koji mijenja odnose medu ¢lanovima (zaposlenicima)

12. kriza kao dogadaj koji povecava napetost.

2.2. Uzroci i posljedice krize

Uzroci krize mogu biti vanjski i unutarnji. Vanjski ili eksterni su uzroci izvan
poslovnog subjekta ili organizacije koja je zahvacena krizom, odnosno, ako je rije¢ o krizi
odredenog sustava (politiCkog, zdravstvenog) ili odredene drustvene zajednice (grada,
regije, drzave), vanjski su uzroci svi oni izvan toga subjekta, §to znac¢i da subjekt na njih

nema utjecaj. Samim time, subjekt ne moze sprijeciti pojavu takvih uzroka.

Vanjski faktori, gledano iz pozicije poslovnog subjekta ili organizacije, su
politicko-pravni i ekonomski sustav neke zemlje, zatim socijalno-kulturni uvjeti,
tehnologki i ekoloski uvjeti.” U slu¢aju poslovnih subjekata, vanjski faktori mogu biti i oni
koji dolaze ne samo iz udaljenoga poslovnog okruzenja, nego i iz blizeg, kao $to su kupci

dobavlja¢i, konkurenti, sindikati, suradnici i partneri.®

Unutarnji (interni) uzroci krize nalaze se u subjektu, $to znaci da subjekt moze na
njih utjecati i moze ih u velikoj vecini slu¢ajeva sprijeciti. Naime, upravo je neadekvatan
menadZzment najéesc¢i unutarnji uzrok krize, a ostali uzroci su zaposlenici, resursi, odnosno

nedostatak zaposlenika i resursa, organizacijska struktura i organizacijska kultura i dr.°

" Buble, M. (2006). Osnove menadzmenta. Zagreb: Sinergija.
8 Osmanagi¢ Bedenik, N. (2003). Kriza kao Sansa. Zagreb: Skolska knjiga.
9 Osmanagi¢-Bedenik, N. (2010), op. cit., 108.



AKo postoji odredeno stanje ili dogadaj koji mozZe uzrokovati krizu, postoje i
odredeni simptomi koji ukazuju na takav razvoj dogadaja. Adekvatna i pravodobna
detekcija tih simptoma klju¢na je u nastojanju da se kriza prevenira. Ili, ako se ne uspije u
prevenciji, tada adekvatno prepoznavanje simptoma krize, odnosno nastupanja uzroka

krize, moze zna¢ajno pomodéi u ublazavanju posljedica krize jednom kada do nje dode.°

Kriza neizbjezno ostavlja posljedice (koje nisu sve nuzno lose). Posljedice krize
dijele se na destruktivne i konstruktivne. Svaka kriza ima i jedne i druge, u razli¢itim

omjerima.

Destruktivne posljedice nastupaju prve, a najcesce je rije¢ o nekoj vrsti Stete,
gubitka i sl. Konstruktivne posljedice vidljive se u kasnijim fazama, a mogu se odnositi na
nova znanja, nove vjestine 1 snage te otkrivanje potencijala za koje subjekt ranije nije znao
da ih ima. Kriza moZe generirati poboljSanja, pojacan angazman zaposlenika, odnosno
¢lanova kolektiva/zajednice, bolju spremnost na izazove, ali i ve¢i oprez u buducnosti i

esce i detaljnije preispitivanje dosada$njeg nacina djelovanja.!!

Drugim rije¢ima, ako se krizu dozivljava ponajprije kao neuspjeh i nedovoljnu
pouzdanost u svoje sposobnosti, dogada se negiranje Krize i njezino zanemarivanje, $to
sprjeava pravodobno poduzimanje mjera potrebnih za izlazak iz krize, no kada se kriza
shvaca kao jedan od dijelova poslovanja koji se unato¢ mjerama sprjecavanja kao §to su
pozornost i odgovornost ne moze iskljuciti, to ne zna¢i nuzno samo negativan efekt veé
moze biti i na¢in da se pronadu konstruktivna rjeSenja za izlazak iz kriznih situacija.'?
Veliku ulogu u naéinu na koji ¢e se posljedice krize odraziti na subjekt ima Krizni

menadzment, odnosno nacin upravljanja krizom.

2.3. Krizni menadZzment

U uvjetima krize jasno je da je potrebno uspostaviti sustav upravljanja koji ¢e
pokusati ponovno uspostaviti ravnoteZu unutar organizacije, koji ¢e se baviti utjecajima i
posljedicama krize te koji ¢e djelovati na smanjenje odnosno rjeSavanje krize. Taj sustav

upravljanja krizom naziva se kriznim menadZzmentom.

0 Kruzi¢, D. (2015). Krizni menadzment. Split: Ekonomski fakultet u Splitu.
1 Osmanagié¢ Bedenik, N. (2003), op. cit.
12 Osmanagi¢-Bedenik, N. (2010), op. cit., 106.



S obzirom na to da je kriza uvijek toCka preokreta nekog razvoja dogadaja, ona
cesto donosi velike promjene odredenih uvjeta i parametara §to dovodi do nemoguénosti
ostvarenja odredenih ciljeva i ugrozavanja dotadasnjeg stanja, ¢ime je doveden u pitanje

opstanak zahvaéenog sustava.'®

U tim se uvjetima odluéivanje odvija pod velikim (vremenskim) pritiskom i dolazi
do problema upravljanja. Krizni menadZzment smatra Se posebnom vrstom menadzmenta
jer je rije¢ o procesu upravljanja koji se odvija u specifiénim, najces¢e teSkim i

kompleksnim okolnostima.*

Menadzment je djelatnost koja podrazumijeva planiranje, organiziranje,
kombiniranje, koordiniranje i kontroliranje aktivnosti i resursa kompanije (organizacije)
kako bi se ostvarili ciljevi poslovanja, odnosno organizacijski ciljevi. Samim time,
djelatnost menadzmenta Sastoji se od razli¢itih medusobno povezanih i isprepletenih

zadataka i funkcija.
Kljucne funkcije menadzmenta su:
— planirati
— organizirati
— upravljati ljudskim resursima
— voditi
— kontrolirati.

Kroz ove funkcije menadzment provodi procese kojima organizacija postize
zeljene rezultate, ponajprije ucinkovitim koriStenjem ljudskih, materijalnih, financijskih,
informacijskih i drugih resursa. Menadzment se ne javlja samo u poslovnom svijetu, vec i

u drugim djelatnostima, profitnim i neprofitnim te javnom i nevladinom sektoru.

Drugim rije¢ima, menadzment se primjenjuje na SvVim razinama druStva i U svim
vrstama organizacija. Glavni zadaci menadzmenta, odnosno procesi, su odlucivanje,

utjecanje, komuniciranje i koordiniranje. Smatra se da je kvalitetan menadzment kljucan

13 Bernstein, J., Bonafede, B., op. cit., 2020.
14 Osmanagi¢-Bedenik, N. (2010), op. cit., 104.
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resurs i ¢imbenik uspjeSnosti neke organizacije i drustva, to je ono po ¢emu se razlikuju

uspjesna i neuspjesna poduzeéa i organizacije, pa i ¢itave zemlje.'®

U uvjetima krize, menadzment je od posebnoga znacaja i odvija se u posebnim
uvjetima, te se upravo zbog toga i izdvaja kao specifi¢na vrsta menadzmenta. Menadzment
u kriznim uvjetima razlikuje se od drugih vrsta menadzmenta jer je fokusiran na aktivnost,
zadatke i procese koji se odnose na upravljanje krizom i rjeSavanje krize, kao i njezinih

posljedica.®
Kljuéni zadaci kriznog menadzmenta su:'’
— §to ranije uocavanje znakova krize
— efikasno primanje i slanje poruka u (kriznoj) komunikaciji
— donoSenje kriticnih odluka
— upravljanje vertikalnom i horizontalnom koordinacijom
— odredivanje prioriteta
— davanje smisla sljedbenicima
— adekvatna komunikacija
— podjela odgovornosti
—ucenje
— jacanje otpornosti (kompanije/grupe/svoje vlastite).

Da Dbi se uspjesno upravljalo krizom, potrebno je anticipativnho upravljanje,
odnosno djelovanje s ciljem prevencije, uvodenje mjera opreza, prevenciju, zatim
identifikaciju krize te u konacnici reaktivno upravljanje krizom, odnosno ovladavanje

krizom.18

15 Hrvatska enciklopedija: Menadzment. URL: https://www.enciklopedija.hr/Natuknica.aspx?1D=40070
(28.01.2022.)

16 Kotler, P., Caslione, J. A. (2009). Kaotika: upravljanje i marketing u turbulentnim vremenima. Zagreb:
Mate.

17 Boin, A., Kuipers, S., Overdijk, W. (2013). Leadership in times of crisis: A framework for assessment.
International review of public administration, 18 (1), 79-91.

18 Osmanagi¢ Bedenik, N. (2003), op. cit.
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Krizni menadzment stoga se definira kao aktivnost koja je fokusirana na rjeSavanje
situacije koja moze ugroziti poslovanje, odnosno dovesti u pitanje poslovne ciljeve 1

opstanak kompanije (organizacije).®

Istu definiciju moZe se primijeniti i na subjekte koji nisu poslovni, odnosno koji ne
spadaju u privatni sektor, Sto podrazumijeva organizacije i druga tijela javnog i
neprofitnog sektora. Treba napomenuti da krizni menadzment ne djeluje iskljucivo u
vremenima krize, ve¢ djeluje 1 preventivno, a osobito se to odnosi na procjene rizika i

Sansi, donoSenje odluka u skladu s rezultatima tih procjena i sl.

Drugim rije¢ima, krizni menadzment sastoji se od raznih funkcija i procesa koji su
tu s ciljem da uoce, analiziraju i predvide potencijalno krizne situacije te na temelju toga
poduzmu mjere koje ¢e djelovati u smjeru sprje¢avanja krize ili mjere koje ¢e, nakon §to
je kriza nastala, djelovati u smjeru saniranja i ublazavanja posljedica kako bi se pogodeni

subjekt to prije vratio u stanje normalnog funkcioniranja.?
Kljuéna pitanja na koja krizni menadzment treba dati odgovor su:
— §to uciniti u trenutku kada nastupi kriza
— §to raditi dalje, za vrijeme trajanja krize
— §to uciniti nakon krize i kako se pripremiti za eventualne buduée krize.

Kada kriza nastupi, menadzment treba donositi odluke i provoditi akcije za trajanja
krize. To se u prvom redu odnosi na §to hitnije sastavljanje tima za krizni menadzment,
zatim se provodi procjena i ocjena krize kao i Stete, a zatim i procjena mogucénosti
oporavka i odluka o na¢inima komuniciranja s javnos$cu i opéenito okruzenjem, internim i
eksternim. Pitanje o tome $to dalje uéiniti za trajanja krize odnosi se na daljnje odluke i
aktivnosti koje je potrebno provoditi za vrijeme trajanje krize i planiranje i organiziranje

aktivnosti za oporavak od krize.

Nakon toga postavlja se pitanje Sto Ciniti nakon krize, a to se odnosi na evaluaciju
kriznog stanja i posljedica krize kako bi se stekla nova saznanja koja se mogu primijeniti

za sprjecavanje i ublazavanje posljedica eventualnih buducih kriza.

19 Osmanagi¢-Bedenik, N. (2010), op. cit., 108.
2 Kesetovié, Z., Toth, 1. (2012). Problemi kriznog menadzmenta. Velika Gorica: Veleudiliste Velika Gorica.

12



Pitanje 0 tome kako se pripremiti za nastanak buduce krize podrazumijeva
uspostavljanje tijela za sprje¢avanje buducih kriza na temelju protekle krize, medu ostalim
to znaci koriStenje principa i alata menadzmenta, kao §to su procjena rizika, izrada SWOT

analize, predvidanje buduéih dogadaja, vjerojatnosti, planova i scenarija.?

SrediS$nju i klju¢nu ulogu u kriznom menadzmentu ima Krizni tim, odnosno tim
zaduzen za krizni menadzment, koji se sastoji od stru¢njaka za Krize i krizni menadzment
na ¢elu s vodom tima. Glavni zadatak kriznog tima je upravljanje aktualnom krizom,
saniranje njezinih posljedica i sprje¢avanje buducih kriza. Specifi¢ni zadaci kriznog tima
su identificiranje prijetnji poslovnom subjektu, osmisljavanje plana kriznog menadzmenta
i uvjezbavanje aktivnosti kriznog menadzmenta, aktivno upravljanje krizom te evaluacija i

primjena iskustva ste¢enog nakon krize.??

Jedan od temeljnih zadataka kriznog tima je provodenje komunikacije za vrijeme
krize. To se odnosi na komunikaciju unutar poslovnog ili drugog subjekta zahvaéenog

krizom, kao i na eksternu komunikaciju, odnosno komunikaciju s dionicima i javnoscu.

2.4. Krizna komunikacija

Komunikacija (od latinske rije¢i communication) znaci priop¢ivanje 0dnosno
razgovor.?® Prema Rje¢niku hrvatskoga jezika, komunikacija je ¢&in, odnosno proces,
davanja i primanja informacija, pa u tom smislu komunikacija moze biti usmena ili

pismena.

Komunikacija moze oznacavati i prometnu vezu izmedu dvaju odredista, bilo da se
radi o povezivanju cestom, Zeljeznicom, brodom i dr. U kontekstu medija, komunikacija
se odnosi i na sredstva masovne komunikacije, odnosno sredstva javnog informiranja kao

§to su novine, to jest tisak, radio, televizija, a u novije vrijeme i internetski portali.

Dakle, komunikacija je razmjena znakova i kombinacija znakova. Pri tome se
naj¢es¢e misli na komunikaciju medu ljudima, no ona se moze odvijati i medu

zivotinjama, odnosno odvija se medu svim Zivim organizmima, ali i medu tehnickim

2 Kruzi¢, D., op. cit.
22 Osmanagi¢ Bedenik, N. (2003), op. cit.
2 Hrvatska enciklopedija: Komunikacija. URL: https://www.enciklopedija.hr/komunikacija (16.02.2022.)
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sustavima, racunalima i sl. Komunikacija medu ljudima nije isto $to i komunikacija medu

tehnickim sustavima ili u transportu, to jest komunikacija medu ljudima je sloZenija.

U tom kontekstu, komunikacija se sastoji od kodiranja, prijenosa i dekodiranja

(tumacenja) znaka (poruke).
Kljuéni elementi komunikacijskog ¢ina su:*
— posiljatelj (izvor komunikacije)
— primatelj (recipijent)
— kod (odnosno verbalni i neverbalni znakovni sustav ili sustav simbola)
— kanal (prijenosnik poruke, poput govora, pisma, telefona, televizije i dr.)
— poruka (rijec je o odredenoj kombinaciji znakova, informaciji)
— konteksta (predmet i okruZenje komuniciranja, situacijski ¢imbenici).

U Sirem znacenju komunikacije, zapravo se svako djelovanje Covjeka, odnosno
svako njegovo ponasanje, smatra nekim vidom komunikacije pa je tako komunikacijski
¢in ¢ak 1 Sutnja, odnosno nepoduzimanje odredenog djelovanja, jer i takvo ponaSanje Salje

odredenu poruku.

Zbog toga se komunikacija medu ljudima dijeli na verbalnu i neverbalnu, a iako se
verbalnoj uglavnom pridaje veci znaCaj, sve se viSe pozornosti daje neverbalnoj
komunikaciji, koja ne ukljucuje rije¢i, odnosno govor i pismo, ali ukljucuje Sutnju,

odnosno izostanak djelovanja, pokrete tijela, pogled i sl.

Za komunikacijski ¢in, odnosno za odvijanje komunikacijskog procesa od velike je
vaznosti okruzenje, to jest situacija u kojoj se komunikacija odvija, njezin kontekst. I to ne
samo onaj aktualni, situacijski, neposredni, u trenutku odvijanja komunikacije, koji ¢ine
interesi 1 motivi sudionika komunikacije, naini odvijanja komunikacije, odnosno
tehnoloske i druge prednosti i ograni¢enja komunikacije u danom trenutku, nego i onaj
indirektni, koji je prethodio komunikaciji, koji se odnosi na primjerice kulturu, drustvene

uvjete, politicke, gospodarske 1 dr.

24 1bid.

14



Funkcije verbalnoga komuniciranja odredene su specificnim elementima Koji

medusobno djeluju i ispreplecu se. Rijec je o sljede¢em:

— kontekst odreduje referencijalnu funkciju, $to znaci da se poruka referira na

objekt komunikacije

— onaj tko odasilje poruku — posiljatelj — odreduje njezin ton, artikulira svoj
subjektivni stav naspram objekta komunikacije

— onaj tko prima poruku — primatelj — odreduje konativnu funkciju, s obzirom na to

da posiljatelj djeluje na ponasanje primatelja
— kanal odreduje funkciju odrzavanja
— metajezi¢nu funkciju jezika odreduje kod
— komuniciranje ima i estetsku dimenziju, a poruka odreduje tu poetsku funkciju.?

Drustvena se komunikacija moze odvijati u jednom smjeru, ali i dvosmjerno. Moze
uklju¢ivati manje ili viSe sudionika, individualaca ili skupina, institucija i javnosti
(mediji).

Navedene karakteristike i ¢cimbenike komunikacije vazno je imati na umu u Kriznoj
komunikaciji. Tada je vazno odvojiti internu komunikaciju, koja se odvija unutar

organizacije, i eksternu, koja se odvija na relaciji izmedu organizacije i javnosti. Treba

takoder jasno razlikovati posredno i izravno komuniciranje.

Komunikacija je kljuéni aspekt krize, odnosno kriznog menadzmenta. Definicija
krize daje naslutiti koliko veliku 1 znacajnu ulogu ima komunikacija, kako ona unutar
subjekta (tima, organizacije) koji upravlja krizom tako i ona izmedu toga subjekta i

javnost, odnosno njegova okruzenja.

Obicno je za vrijeme krize pojacan interes medija prema subjektu koji je zahvacen
krizom odnosno subjektu ili subjektima koji upravljaju krizom. lako kompanije, odnosno
subjekti privatnog sektora, to Cesto percipiraju kao neSto loSe, t0 ne mora nuzno biti
negativno, jer se veliki interes medija moZe iskoristiti na najbolji moguéi nacin i pretvoriti
u prednost. S druge strane, ako se interes medija ne iskoristi na adekvatan nacin, to moze

dodatno nastetiti subjektu zahva¢enom krizom.

% Hrvatska enciklopedija: Komunikacija. URL: https://www.enciklopedija.hr/komunikacija (16.02.2022.)
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Ako je krizno komuniciranje dobro planirano, to omoguc¢uje organizaciji da
uspjesno prevlada krizu i da pritom sacuva i svoj ugled, $to je od iznimne vaznosti, a

pritom kljuénu ulogu imaju odnosi s javno$éu kompanije.?°

Da bi se krizno komuniciranje odvijalo uspjesno i u najboljem mogucéem interesu
za kompaniju, potrebno je kreirati komunikacijsku strategiju. To se ponajprije odnosi na
to¢no definiranje vrste krize, odnosno uzroka krize, kako bi se na njega moglo djelovati,

odnosno kako bi se moglo djelovati u skladu sa saznanjima o tome §to je dovelo do krize.

Zatim se odreduju ciljevi komunikacijske strategije. U korporativhom svijetu,
odnosno u privatnom sektoru, jedan od temeljnih ciljeva strategije krizne komunikacije je
ocuvanje ugleda kompanije, dok je u javnom sektoru naglasak na drugim aspektima.

Medutim, i to ovisi o kakvoj se krizi radi.

Ako je rije¢ o krizi u nekom tijelu javne uprave odnosno javnog sektora, cilj
komunikacijske strategije je, medu ostalim, i ocuvanje ugleda tog subjekta, no i u ovom
slucaju, kao i u slucaju drustvenih kriza kojima upravlja javni sektor, kljuéni cilj strategije

komunikacije je adekvatno informiranje javnosti.

Neovisno o tome radi li se privatnom ili javnom sektoru, unutarnjoj ili vanjskoj
krizi, krizno komuniciranje trebalo bi se odvijati prema unutra i prema van, pa se u skladu
s tim i kreira strategija krizne komunikacije. Cilj interne komunikacije u vrijeme krize je
pravodobno i adekvatno informiranje zaposlenika, njihovo usmjeravanje i povezivanje,
posebice motiviranje na sudjelovanje u rjeSavanju krize i davanju podrSke kriznom

menadzmentu. To posebno vrijedi za zaposlenike uzega ili $irega kriznog tima.

Pristup u izradi strategije kriznoga komuniciranja razlikuje se ovisno o vrsti krize,
vrsti 1 ciljevima subjekta zahvac¢enog krizom 1 dr., no u svakom je slu€aju vazno da se
strategija temelji na aktualnim c¢imbenicima krize i stanju unutar subjekta i njegova
okruzenja. Strategija kriznoga komuniciranja odreduje, uz ciljeve, metode i alate
komuniciranja. Te metode i alati ovise o odabranom nacinu upravljanja krizom i samim
time 0 odabranom nacinu kriznoga komuniciranja. Tako da se, za vrijeme krize, unutar
kriznog menadZmenta paralelno odvija zasebna vrsta menadzmenta, a to je menadZment
kriznoga komuniciranja. Rije¢ je o specifi¢noj vrsti menadzmenta koji kombinira krizni i

komunikacijski menadzment.

2% Skoko, B. (2006). Prirucnik za razumijevanje odnosa s javno§éu. Zagreb: MPR, 90.
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Menadzment kriznog komuniciranja opisuje se kao komunikolosko-
psihodinamic¢ki model prenoSenja poruka. Te se poruke prenose javnosti, odnosno
gradanima, poslovnim i drugim subjektima (organizacijama, institucijama i dr.) i na
nastanak opasnosti odnosno situacija koje mogu ugroziti zdravlje, sigurnost i/ili Zivote

ljude (pozari, potresi, ekoloske katastrofe, ratovi i sukobi i dr.).?’

27 Plenkovié, M. (2015). Krizno komuniciranje. Media, culture and public relations, 6 (2), 113-118.
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3. KRIZNI MENADZMENT U JAVNOM SEKTORU

3.1. Javni sektor

Prema definiciji Medunarodnog monetarnog fonda (MMF), javni sektor ¢ine opca
drzava i javna te kvazijavna poduzeéa.?® Dok privatni sektor obuhva¢a kompanije ¢iji su
vlasnici gradani, privatni pojedinci, i Ciji je glavni cilj ostvarivanje profita, javni sektor
obuhvaca drzavna tijela, institucije i drzavne kompanije odnosno javna poduzeca i javne
financijske institucije. Sva ta tijela financiraju se iz drzavnoga odnosno javnoga
regionalnog i lokalnog proracuna (s druge strane, poduzeca unutar privatnog sektora

financiraju, pokre¢u i vode pojedinci, gradani).?®

| u Hrvatskoj javni sektor ¢ine opéa drzava i javna poduzeca. Opéa drzava sastoji
se od svih ustanova koje imaju zadatak izvrSavati drzavne funkcije i provoditi javne
politike. Institucije opée drzave pruzaju gradanima netrziSne usluge koje se financiraju
porezima. lako se “drzavni sektor” ¢esto smatra sinonimom “opée drzave”. Treba re¢i da
to nije u cijelosti tako, odnosno drzavni je sektor jedan od dijelova koji ¢ine opcu

drzavu.®°

Drugi dio javnog sektora, uz opcu drzavu, su javna poduzeca. To su, prema MMF-
u, svi subjekti u vlasniStvu drzave odnosno pod kontrolom drZave, a koji se bave prodajom

proizvoda i usluga §iroj javnosti.3!

lako se javni sektor uvelike razlikuje od privatnog, ponajprije s obzirom na nacin
financiranja, vodenja i postavljanja ciljeva, oba se sektora u mnogim aspektima suo¢avaju
sa slicnim izazovima 1 ograni¢enjima. Motivacija zaposlenika, odnosno upravljanje
ljudskim potencijalima jedan je od kljuénih zadataka i izazova u privatnom i u javnom

sektoru.

Neka su istrazivanja pokazala da su menadzeri u javnom sektoru manje angazirani

u odnosu na menadzere u privatnom sektoru, no neka su istrazivanja utvrdila da su

28 Bejakovi¢, P., Vuksi¢, G., Brati¢, V. (2011). Veli¢ina javnog sektora u Hrvatskoj. Hrvatska i
komparativna javna uprava, 11, 99-125.

2 Bakoti¢, D., Busi¢, J. (2014). Organizacijska predanost zaposlenika u hrvatskim poduzeéima: privatni
sektor vs. javni sektor. Ekonomski pregled, 65 (3), 222-240.

%0 Bejakovi¢, P., Vuksié¢, G., Brati¢, V., op. cit.

31 Ibid.
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zaposlenici u javnom sektoru viSe od onih u privatnom motivirani samoostvarenjem,

autonomijom, priznanjem, zanimljivoséu posla i prilikama da uce nove stvari.®

Takoder, ¢ini se da su radnici u javnom sektoru manje motivirani financijskim
aspektom (placama, bonusima, stimulacijama) od onih u privatnom sektoru, odnosnho da
su oni koji rade u javnom sektoru inicijalno motivirani drugaéijim vrstama nagradivanja.®
Istrazivanja su pokazala i da menadzeri iz javnog sektora drugacije pristupaju odlucivanju,
odnosno da drugacije tretiraju rizik u odnosu na menadzera iz privatnog sektora, pri ¢emu

Su manje oprezni i manje angazirani.>*

3.2. Krizni menadZment u javnom sektoru

Kada je rije¢ o menadzmentu u sferi javnog sektora, on je u mnogo¢emu sli¢an
onome u privatnom, medutim kada je rije¢ o kompanijama i, S druge strane, drzavnim
institucijama, ciljevi menadZmenta su znatno drugaciji i to je ono §to odreduje nacin
upravljanja, opcenito i u uvjetima krize. U menadzmentu u javnom sektoru postoje strogo
utvrdeni principi (javnog) djelovanja, a to su: utemeljenost u zakonu, neovisnost o
politickim okolnostima, transparentnost, pravovremenost, kontinuitet, maksimalna

moguca objektivnost 1 integralnost, prilagodenost potrebama ciljne skupine i medija te

proporcionalnost spram predmeta komunikacije i ciljne skupine.®

Krizni menadZzment u javnom sektoru posebno je delikatan upravo zato §to Se,
kada je rije¢ o upravljanju krizama u drustvu, ishodi upravljanja krizom direktno
odrazavaju na gradane, i to, na ovaj ili onaj nacin, na sve njih. Krizna komunikacija u
javnom sektoru dodatno je delikatna jer je, za razliku od privatnog sektora, puno vise

odredena 1 ograni¢ena procedurama 1 propisima.

32 Nutt, P. C. (2006). Comparing Public and Private Sector Decision-Making Practices. Journal of Public
Administration Research and Theory, (16) 2, 289-318.

33 Bakoti¢, D., Busi¢, J., op. cit.

34 Buchanan, B. (1974). Building organizational commitment: The socialization of managers in work
organizations. Administrative Science Quarterly, 19, 533-546.

3 pasquier, M., Villeneuve, J.-P. (2012). Marketing Management and Communications in the Public Sector.
London: Routledge.
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3.3. Krizna komunikacija u javnom sektoru

Jedna od klju¢nih razlika upravljanja kriznim situacijama u javnom sektoru u
odnosu na privatni je nacin komunikacije. Drustvene i druge krize kojima upravljaju tijela
javnog sektora imaju dalekoseznije i ozbiljnije posljedice ako krizna komunikacije nije
provedena adekvatno jer je u slucaju, primjerice, opcedrustvenih kriza, kao $to je i
pandemijska kriza, rije¢ o potencijalnom ugrozavanju sigurnosti gradana ako se s njima ne
komunicira na pravi na¢in, odnosno ako im pojedine informacije ostanu nedostupne,

nepotpune ili pak pogresne.

Usporedbe radi, ako u privatnom sektoru za vrijeme krize dode do neadekvatne
komunikacije, najces¢a posljedica je ugrozavanje imidZa i reputacije kompanije, §to je
takoder znacajna Stetna posljedica, no to u najgorem sluc¢aju moze rezultirati time da
opstanak kompanije bude doveden u pitanje, dok je, u slucaju javnog sektora, ugrozen

neusporedivo veci broj ljudi, pa i radnih mjesta i sl.

Kada je rije¢ o komunikaciji u javnom sektoru, opcenito, u Sirem smislu to se

odnosi na marketing, to jest na odnose s javnoscu.

Kao i u privatnom sektoru, marketing u javnom sektoru svoje aktivnosti temelji na
vanjskim i unutarnjim ¢imbenicima, pri ¢emu su vanjski ¢imbenici sve ono §to je izvan
poduzecéa, odnosno organizacije, a to su gospodarsko-politicki i pravni uvjeti, uvjeti na
trzistu i druga kretanja na koja poslovni subjekt ili subjekt javne uprave nemaju utjecaj,
dok se unutarnji ¢imbenici odnose samo na poduzece odnosno organizaciju. Adekvatna
identifikacija tih ¢imbenika i njihova utjecaja na poslovni subjekt ili organizaciju klju¢ni

su za uspjesan marketing.®

lako se pojam istrazivanja trziSta vezuje ponajprije za poduzeca, odnosno privatni
sektor, Cinjenica je da je 1 u marketingu javnog sektora potrebno identificirati “trziSte” (u
ovom slucaju gradane, opcenito ili specificne ciljne skupine) na temelju cega se izraduju
marketinske strategije. Analiza trziSta, odnosno ciljnih skupina, javnog i privatnog

sektora, odredit ¢e nacin na koji ¢e se poduzeée odnosno organizacija postaviti prema

3 Kotler, P., Caslione, J. A., op. cit.
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odredenom problemu, kao i prema odredenom cilju, $to ¢e pak odrediti nacin na koji ¢e se

odvijati komunikacija, odnosno odnosi s javnoséu (PR).%

Odnosi s javnos$¢u, kao jedan od temeljnih segmenata marketinga, nisu kljucni
samo za poduzeca koja ostvaruju profit ve¢ i za druge vrste organizacija, pa i onih
neprofitnih, kao $to su udruge i sl., te u konacnici 1 organizacija u okviru javnog sektora.
Posebno se to odnosi na komunikaciju koju s javnoS¢u imaju javni servisi za gradane,
odnosno sluzbe koje moraju osigurati odredene informacije za javnost, objaSnjenja,
prezentirati podatke i sl. To je upravo i jedan od najvaznijih zadataka Stozera civilne

zastite Cije se djelovanje analizira u ovom radu.

Osim komunikacije s javno$¢u, kao vanjske ili eksterne komunikacije, tijela
javnog sektora provode i internu komunikaciju, koja je vazna ne samo u vrijeme kriznih
stanja ve¢ i inace. Ona je na neki nacin temelj kvalitetne eksterne komunikacije, odnosno

kvalitetnih odnosa s javnoscu.

Kljuéna razlika izmedu marketinga privatnog sektora i marketinga javnog sektora
je u tome $to je glavni cilj marketinga privatnog sektora ostvariti dobit za sebe, odnosno
plasirati odredeni proizvod na trziSte kroz informiranje javnosti o tome, dok je javnom
sektoru glavni cilj zadovoljiti potrebe ne organizacije koja odasilje poruke, ve¢ javnosti i
to ne javnosti kao potroSaca ve¢ kao gradana. No u jednom i u drugom slucaju, kljucna
tocka je kreiranje poruke. To ponajprije podrazumijeva definiranje ishoda koji se porukom
zeli ostvariti, odnosno definiranje konkretne koristi koju ¢e primatelj imati od te poruke
(kao 1, u slu€aju privatnog sektora, i1 posiljatelj). Na izbor alata koji ¢e se koristiti pri

slanju poruke utjede struktura ciljne skupine.®

Kada je rije¢ o izboru tih alata, privatni i javni sektor uvelike se koriste istim ili
slicnim alatima, posebno danas, kada je digitalni marketing u sve vecoj primjeni. To se
odnosi na drustvene mreze kao $to su Facebook, Twitter 1 Instagram, ili neki drugi. Javni
sektor se u tom pogledu prilagodio uvjetima na trziStu i u drustvu opcenito i u znacajnoj je

mjeri implementirao te alate u svoje javne 1 marketinSke kampanje.

To je slucaj s javnim sektorom globalno, primjerice, americki predsjednik ima svoj

profil na Twitteru preko kojega redovito komunicira s javno$céu, Europski parlament

37 1bid.
% 1bid.
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takoder uvelike koristi drustvene mreze za objavljivanje svojih aktivnosti 1 dogadanja. I
Vlada Republike Hrvatske kao i druga tijela javnog sektora rabe internet i druStvene mreze
u svojoj komunikaciji s javnos$éu, no treba re¢i da se i standardni mediji, kao §to su

televizija, radio i tiskovine, ipak u znac¢ajnoj mjeri jo§ uvijek smatraju relevantnijima.

Izbor komunikacijskih, odnosno marketinskih alata ovisi ne samo o njihovoj
dostupnosti ve¢ i o resursima kojima poduzeée odnosno organizacija javnog sektora
raspolazu. To se prije svega odnosi na financijske resurse, ali i logisticke, kadrovske i dr.
Obje vrste menadZzmenta 1 marketinga, i privatnog i javnog sektora, uvelike su odredene
novim medijima i novim informacijsko-komunikacijskim tehnologijama koje utjeCu na

suvremene odnose s javnos$¢u i marketing opcenito.

Komunikacija u organizacijama i tijelima javnog sektora odvija se na vise razina,
no bez obzira na to o kojoj se razini radi, sve se one moraju temeljiti na istim unaprijed
definiranim i propisanim nacelima komuniciranja, $to je jedno od klju¢nih obiljezja
javnog sektora i jedna od kljuénih razlika izmedu javnog i privatnog sektora, kako je ve¢

navedeno.
Ovisno o razini komunikacije u javnom sektoru, najéeséi tipovi komunikacije su:%®
— drzavna komunikacija
— komunikacija vezana za prava i obaveze gradana
— komunikacija koja sluzi kao alat javnih politika
— institucionalna komunikacija
— komunikacija vezana uz javne servise
— komunikacija vezana uz odredene projekte
— interna komunikacija
— komunikacija u kriznim situacijama.

Komunikacija u kriznim situacijama odvija se interno i eksterno, kao i u slucaju
organizacijske komunikacije opcenito. Interna krizna komunikacija okrenuta je

organizaciji, a eksterna okruzenju, odnosno javnosti.

% pasquier, M., Villeneuve, J.-P., op. cit.
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Tablica 1. Interna i eksterna krizna komunikacija

INTERNA KRIZNA EKSTERNA KRIZNA
KOMUNIKACIJA KOMUNIKACIJA
CILJEVI — informiranje zaposlenika — informiranje medija, javnosti i
— motiviranje zaposlenika ostalih dionika
— usmjeravanje zaposlenika — izgradnja kvalitetnog odnosa
— izgradnja povjerenja izmedu organizacije i javnosti
zaposlenika prema odnosno medija
menadzmentu i organizaciji
DIONICI — zaposlenici — menadZment
— menadzeri — mediji
— sindikati — javnost
— ostale sluzbe — ostali dionici iz eksternog
okruzenja organizacije
KLJUCNA — menadZment je okrenut — menadZment je usmjeren
USMJERENOST zaposlenicima medijima i javnosti
MENADZMENTA
KOMUNIKACIJSKI | —dvosmjerna vertikalna — dvosmjerna horizontalna
MODEL komunikacija komunikacija

lzvor: Sikavica, P., Bahtijarevié-giber, F., Poloski-Voki¢, N. (2008). Temelji menadzmenta. Zagreb:

Skolska knjiga.

Kada je rije¢ o internoj komunikaciji u vrijeme krize, jedan od najvaznijih

zadataka menadZmenta je izgradnja odnosa povjerenja medu zaposlenicima. Da bi se u

tome uspjelo, odnosno da bi menadzment uspio izgraditi kvalitetan odnos sa

zaposlenicima, ali i medusobno, od klju¢ne je vaznosti tolerancija rizika, sposobnost

prilagodbe, ostvarivanje sigurnosti, zadovoljenje interesa, brige jednih za druge, osobni

(individualni) i grupni integritet te adekvatna razina komunikacije.*°

Sustav komunikacije unutar kompanije sastoji se od metodicki i planski oblikovne

mreze, a sluzi za kolanje informacija i tako povezuje zaposlenike, odjele i dr.*

Kada je rije¢ o eksternoj komunikaciji, odnosno u slucaju krizne komunikacije

izmedu javnog sektora i javnosti uglavnom je rije¢ o masovnom komuniciranju, odnosno

komunikacijskom procesu u kojem se poruke Salju javnosti, direktno ili indirektno,

40 Hurley, R. F. (2006). The Decision to Trust. Harvard Business Review, 84 (9), 55-62.

41 Sikavica, P., Bahtijarevié-Siber, F., Pologki-Voki¢, N. (2008). Temelji menadzmenta. Zagreb: Skolska

knjiga.
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odnosno putem masovnih medija, drugim rijeCima, masovnih komunikacijskih sredstava

svima do kojih poruka dode, a to je Gitava javnost.*?

U tom sluc¢aju masovni mediji imaju ulogu posrednika izmedu javnog sektora i
javnosti, a mogu biti i sredstvo promidzbe odredenih stavova. Zbog svojega velikog
utjecaja na javnost, masovni su mediji regulirani zakonom. S obzirom na to da i djelovanje
javnog sektora podlijeze zakonskoj regulaciji, kada se radi o kriznoj komunikaciji izmedu
javnog sektora i javnosti rijec¢ je o vrlo slozenoj proceduri koja je (ili bi trebala biti) strogo

propisana i zakonski kontrolirana na svakom koraku.

Zakon o medijima ureduje odnose i nac¢in komuniciranja svih fizickih i pravnih
osoba koje djeluju na podruéju javnog informiranja, pa tako i u slu¢aju komuniciranja
javnog sektora putem medija. Prema ovom zakonu, drzavna tijela (izvr$na, zakonodavna i
sudbena vlast), na lokalnoj i regionalnoj razini, uz ostale povezane pravne i fizicke osobe,
ima obavezu davati “to¢ne, potpune i pravovremene informacije o pitanjima iz svog

djelokruga”.*®

Zakon nalaze da su Celnici 1 tijela iz podrucja javnog sektora duzni u odredenom,
adekvatnom roku, novinarima omoguditi pristup trazenim informacija, pri ¢emu se osobe
koje daju te informacije odgovorne za njihovu tocnost. U odredenim okolnostima
sluzbenici i tijela javnog sektora mogu uskratiti davanje informacija. Te su okolnosti: ako
su neke od informacija koje novinari traze drzavne ili vojne tajne, ako se ne smiju odavati
radi zastite javnog interesa, odnosno ako bi objava tih informacija bila povreda tajnosti,
izuzev slucajeva kada objava tih informacija moze pridonijeti sprjeCavanju kaznenog djela

ili sprje¢avanju ugroze sigurnosti i Zivota ljudi ili imovine.**

U slucaju da odgovorna osoba uskrati davanje odredenih informacija medijima
odnosno javnosti, ona tu svoju odluku mora obrazloZiti, najceS¢e pismenim putem,
odnosno mora navesti razloge za uskrac¢ivanje informacija i to u roku od tri radna dana, a
taj rok pocinje od dana kad je zaprimljen zahtjev za davanjem informacija, koji mora biti u

pismenom obliku.*®

42 Hrvatska enciklopedija: Komunikacija. URL: https://www.enciklopedija.hr/komunikacija (16.02.2022.)
43 Zakon o medijima, Narodne novine, 59/04, 84/11, 81/13.

4 |bid.

% |bid.
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Zakon o medijima takoder navodi da je u slucaju raznih nesreca i epidemija,
odnosno u situacijama kada su sigurnost i zdravlje ljudi ugrozeni, nakladnik duzan,
odnosno ima obavezu, da na zahtjev nadleznoga tijela (od drzave) objavi informacije,

odnosno sluzbena priopéenja, i to bez naknade.*®

Kod komunikacije javhog sektora najvaznije je da bude jasna, nedvosmislena,
otvorena i profesionalna. Osobito je to vazno kada je rije¢ o komunikaciji u kriznim

uvjetima.

Krizna komunikacija jedan je od odlucuju¢ih ¢imbenika uspjeS$nosti kriznog

menadzmenta te mora biti adekvatno osmisljena i dobro planirana i koordinirana.

Da bi se to postiglo, potrebno je izraditi krizni komunikacijski plan koji

podrazumijeva sljedeée:*’

— sastavljanje tima za kriznu komunikaciju koji ¢e prikupiti potrebne informacije o

dogadaju koji je uzrokovao krizu

— okupiti stru¢njake, ne samo iz podrucja menadzmenta ve¢ i iz podrucja odnosa s
javnoscu, psihologije 1 dr. te provesti konzultacije kako bi se donijele adekvatne odluke o

nacinu komuniciranja

— pripremu i koordinaciju interne krizne komunikacije, odredivanje i
osposobljavanje osobe koja ¢e imati ulogu glasnogovornika, edukaciju ostalih ¢lanova

kriznog tima i tima za krizno komuniciranje
— odredivanje ciljeva krizne komunikacije
— kreiranje kljuénih poruka

— odabir najucinkovitijih metoda i alata komuniciranja te analiza ostvarene krizne

komunikacije.

46 |bid.
47 Odobasi¢, A. (2016). Krizna komunikacija u zdravstvu. Zagreb: Skolska knjiga.
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4. UPRAVLJANJE PANDEMIJSKOM KRIZOM U REPUBLICI HRVATSKOJ

4.1. Pandemijska kriza

U svijetu se 2019. godine pojavila bolest COVID-19 koju uzrokuje nova vrsta
koronavirusa pod nazivom SARS-CoV-2. Bolest se manifestira pove¢anom temperaturom,
kasljanjem, glavoboljom i slaboS¢u te nekim drugim simptomima koji podsjeéaju na
prehladu ili gripu, a na isti na¢in kao gripa se i $iri — kaplji¢énim putem. Rije¢ je o bolesti
koja u vecine oboljelih izaziva blage do umjerene simptome, no u odredenom broju
zarazenih — a procjene su da se radi od 1 do 2 posto — bolest moze izazvati teze oboljenje
pa i smrt. Zbog velike brzine kojom se virus Sirio i velikog pritiska koji se pritom stvarao
na zdravstvene sustave zemalja diljem svijeta, Svjetska zdravstvena organizacija

pandemiju je proglasila u ozujku 2020. godine.

Pandemija (rije¢ dolazi iz grckog jezika i znaci “sav narod”) je Sirenje neke bolesti
na velikom podruc¢ju, odnosno na vise zemalja ili pak Citav kontinent ili svijet (usporedbe
radi, endemija je pojava kada neka bolest zahvati znacajan broj ljudi, ali na ograni¢enom
podruéju, unutar neograni¢enog perioda).*® Poznate pandemije kroz povijest bile su
pandemija kuge i kolere, a zatim i pandemija gripe. U novije vrijeme Svjetska zdravstvena

organizacija proglasila je 2009. godine pandemiju svinjske gripe.

Smatra se da je aktualna pandemija bolesti COVID-19 zapocela u kineskom gradu
Wuhanu gdje se pretpostavlja da je virus koji uzrokuje ovu bolest presao sa zivotinja na
ljude. Prve osobe koje su bile zarazene povezuju se s trznicom u Wuhanu na kojoj se
prodaju zive zivotinje. Poc¢etkom 2020. bolest COVID-19 presla je granice Kine i vrlo
brzo se prosirila na sve kontinente. Zbog brzog Sirenja i velikog broja zarazenih, sve
zahvacene zemlje pocele su uvoditi zdravstvene mjere s ciljem prevencije, sprjecavanja
Sirenja i pracenja bolesti. Svjetska zdravstvena organizacija tako je proglasila pandemiju

kada je postalo jasno da je zahvacen prakticki Citav svijet.

Do veljac¢e 2022. godine u svijetu je zabiljezeno oko 380.300.000 oboljelih i oko
5.680.000 umrlih. U Hrvatskoj je do tada bilo oko milijun oboljelih i umrlih 14.000.4°

8 Hrvatska enciklopedija: Pandemija. URL: https://enciklopedija.hr/natuknica.aspx?1D=46397 (18.02.2022.)
49 Sluzbena stranica Vlade Republike Hrvatske za pravodobne i to¢ne informacije o koronavirusu: Podaci.
URL.: https://www.koronavirus.hr/podaci/489 (19.02.2022.)
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Razlog koji je doveo do toga da Sirenje novog koronavirusa uzrokuje krizu je to §to
se je novi koronavirus pokazao zaraznijim od virusa gripe, i to u sljedeCem odnosu: svaka
osoba koja se zarazi virusom SARS-CoV-2 u prosjeku ée zaraziti 2,2 druge osobe, dok je
u slucaju gripe to manje — svaka osoba s gripom zarazit ¢e u prosjeku 1,3 osobe, kako je

pokazalo istraZivanje objavljeno u The New England Medical Journal u sijeénju 2020.%°

Velika brzina Sirenja novoga koronavirusa dovela je do velikog broja zarazenih u
relativno kratkom vremenu te do stvaranja velikog pritiska na zdravstveni sustav, §to je
zahtijevalo hitno poduzimanje mjera za sprjeavanje Sirenja zaraze. Tako su zemlje Sirom
svijeta pocele uvoditi ograni¢enja pa ¢ak i potpune prekide nekih gospodarskih djelatnosti,
posebno u sektoru turizma, ugostiteljstva i putovanja, ali i zabave i sl. U ekstremnim
slucajevima, kada je val zaraze bio na vrhuncu, vlade su uvele zatvaranje $kole i druge
ustanove, a bilo je potrebno uvesti i potpuno ograni¢avanje kretanja gradana (engl.
lockdown), §to je podrazumijevalo da gradani mogu izlaziti iz svojih stanova i kué¢a samo
u krajnjoj nuzdi.

Uvedene su i druge epidemioloske mjere, obavezno drzanje distance medu

ljudima, odnosno izbjegavanja rukovanja i drugih bliskih kontakata, noSenje zastitnih

maski, rukavica, dezinfekcija javnih prostora te ¢esto pranje ruku i dr.

Navedene su mjere dovele do stagnacije ne samo drustvenih nego i gospodarskih

aktivnosti Sto je neizbjezno dovelo i do gospodarske krize.

Cijela je situacija, nazvana pandemijskom krizom, zahtijevala od vlada svih
zemalja uspostavljanje posebnih timova za krizni menadZzment i kriznu komunikaciju. U
Hrvatskoj je upravljanje pandemijskom krizom preuzeo Stozer civilne zastite Vlade

Republike Hrvatske.

4.2. Uloga sustava Civilne zastite u upravljanju krizama

Stozer civilne zastite je tijelo pri Ravnateljstvu civilne zastite Ministarstva
unutarnjih poslova Republike Hrvatske. Stozer civilne zastite je “stru¢no, operativno i
koordinativno tijelo koje uskladuje djelovanje operativnih snaga sustava civilne zaStite u

pripremnoj fazi prije nastanka posljedica izvanrednog dogadaja i tijekom provodenja

%0 Hrvatska enciklopedija: Pandemija. URL: https://enciklopedija.hr/natuknica.aspx?1D=46397 (18.02.2022.)
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mjera i aktivnosti civilne zatite u velikim nesreéama i katastrofama”.®* StoZer civilne
zaStite osniva se na nacionalnoj razini te na razini zupanija i op¢ina te gradova, odnosno
jedinca lokalne 1 regionalne samouprave. U radu je fokus na djelovanju Stozera na
nacionalnoj razini koji imenuje Vlada, a koji ¢ine struénjaci iz raznih podrucja koji su na
¢elnim pozicijama u institucijama relevantnim za odredenu situaciju. Na ¢elu StoZera je

nacelnik, a ukupno unutar StoZera imenovane su 24 0sobe.

Sustav civilne zastite osniva se s ciljem provodenja mjera i aktivnosti zastite
gradana u izvanrednim situacijama i kao takav spada u operativne snage Ravnateljstva

civilne zastite te ima svoje postrojbe, kako slijedi:>?

— postrojbe civilne zastite opée namjene (ove postrojbe osniva lokalna i Zupanijska

samouprava radi izvrSavanja jednostavnih zadataka u slu¢aju vecih nesreca)

— specijalisticke postrojbe civilne zastite (osnivaju ih takoder opéine ili gradovi i
zupanije radi obavljanja sloZenijih, specifi¢nih specijalistickih zadataka kao $to su traganje
i spaSavanje, primjerice u rusevinama nakon potresa, u poplavama i sl., te u situacijama
kada je potrebno pruziti kemijsko-biolosko-radiolosko-nuklearnu zastitu, kada je potrebno
provesti zbrinjavanje gradana u tim uvjetima i pruziti podrsku u tehni¢kom i taktickom

smislu)

— drzavna intervencijska postrojba civilne zastite (djeluje na nacionalnoj razini,

kao i na medunarodnoj razini).

Timovi i snage sustava civilne zastite su “sve prikladne i raspolozive sposobnosti i
resursi operativnih snaga namijenjeni provodenju mjera civilne zastite”.>® Temeljna nacela
djelovanja operativnih postrojbi su: 1. nacelo supsidijarnosti, 2. nacelo solidarnosti i 3.

nacelo kontinuiteta djelovanja.

Mjere koje provode postrojbe civilne zastite su izdavanje uzbuna, obavijesti,
provodenje evakuacija, zbrinjavanje, sklanjanje ljudi na sigurno i spasavanje, pruzanje

prve pomoci i dr.

51 Ravnateljstvo civilne zastite Ministarstva unutarnjih poslova Republike Hrvatske: Operativno djelovanje.
URL.: https://civilna-zastita.gov.hr/operativno-djelovanje/107 (19.02.2022.)

52 |bid.

%3 Ibid.
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Stozer civilne zaStite Republike Hrvatske ima posebno kreirane internetske
stranice vezane za aktualne krize u zemlji i svijetu, koje Cine temeljnu platformu za
informiranje 1 komunikaciju. Internetska stranica osim sekcije za vijesti, dokumenata,
posebne teme, upute za gradane i sl., ima i svoje dodatne, posebne stranice, vezane za
odredene iznimno vazne i/ili aktualne teme. Tako trenutac¢no, uz sluzbenu stranica za
informiranje o koronavirusu (Koronavirus.hr) ima i sluzbenu stranicu za pravodobne i

to¢ne informacije 0 potresima u Hrvatskoj (Potresinfo).

Slika 2. Baner stranice o koronavirusu na stranici StoZera civilne zastite

KORONAVIRUS.HR

sluzbeno mjesto za sve informacije o koronavirusu

Izvor: Civilna zastita Republike Hrvatske. URL: https://civilna-zastita.gov.hr/ (12.04.2022.)

Slika 3. Baner stranice o potresu na stranici Stozera Civilne zastite

POTRESINFO

SLUZBENA STRANICA ZA PRAVODOBNE | TOCNE INFORMACIJE

Izvor: Civilna zastita Republike Hrvatske. URL: https://civilna-zastita.gov.hr/ (12.04.2022.)

Odnedavno je na stranicama Civilne zastite Republike Hrvatske kreirana i stranica
pod nazivom “Hrvatska za Ukrajinu”, na kojoj se nalaze informacije o ratu u Ukrajini koji
je zapoceo ruskom invazijom na tu zemlju u veljaci ove godine te o naCinima na koje se u

Hrvatskoj organizira pomo¢ Ukrajini i ukrajinskim izbjeglicama.
Slika 4. Baner stranice Hrvatska za Ukrajinu na stranici StoZera Civilne zastite

Bm Hrvatska za
@ UKRAJINU

Izvor: Civilna zastita Republike Hrvatske. URL: https://civilna-zastita.gov.hr/ (12.04.2022.)
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Na stranicama Civilne zastite Republike Hrvatske su i portali vezani uz smanjenje
rizika od katastrofa (SROK Portal) te portal vezan za minski sumnjiva podruc¢ja na

prostoru Republike Hrvatske.

Slika 5. SROK portal i portal Minski sumnjiva podrucja u RH na stranicama Civilne

zastite
SROK Portal
NJENJA RIZIKA @D KATASTROFA

Minski sumnjiva podruéja u RH &

Izvor: Civilna zastita Republike Hrvatske. URL: https://civilna-zastita.gov.hr/ (12.04.2022.)

Na stranicama Civilne zastite svaki dan se objavljuju vijesti i aktualnosti iz
Hrvatske, regije 1 svijeta, a od posebnog interesa i vaznosti za gradane. U sklopu sekcije

Vijesti StoZer civilne zaStite svaki dan objavljuje 1 priopéenje za medije.

Na sluzbenoj internetskoj stranici Civilne zaStite Republike Hrvatske mogu se
prona¢i i dokumenti O postupanju u opasnostima, nesrecama i katastrofama, odluke
Stozera, popis mjesta za testiranje na COVID-19, informacije vezane za podrucja pod
minama, kao i za stru¢no obrazovanje (portal e-ucenje) te prikupljanje humanitarne

pomoéi za stradala podrucja.>*

Nadalje, radi sveobuhvatnije informiranja javnosti, na stranicama je i popis brojeva

za Zurnu pomoc.
Stozer s gradanima komunicira i putem drustvenih mreza Facebooka i Twittera.

Na Facebooku je kreirana stranica Ravnateljstvo civilne zastite MUP RH na kojoj
stoji da je Ravnateljstvo civilne zaStite “srediSnje tijelo drzavne uprave nadlezno za

poslove civilne zastite”.

% Civilna zagtita Republike Hrvatske. URL: https://civilna-zastita.gov.hr/ (12.04.2022.)
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Naveden je i e-mail putem kojega se moze kontaktirati Stozer civilne zastite,

odnosno Ravnateljstvo (info@civilna-zastita.hr) te je postavljen i direktni link na stranicu

Civilne zastite Republike Hrvatske. Na stranici se objavljuju vijesti, aktualnosti i

fotografije, kao i vazne informacije i podaci.

Slika 6. Facebook stranica Ravnateljstva civilne zastite Republike Hrvatske

\ w4

OSTANIMO D q ODGOVORNI

Ravnateljstvo civilne zastite MUP RH ¢

Follow Search
23K followers » 13 following a8 a

Posts About Mentions Reviews Followers Photos Mare =

Intro Posts 25 Filters

Enje tijzlo drisvne uprave
nadled slove civilne za?

Rawnataljstva civi

Rawnateljstvo civilne zastite MUP RH @
15n-@

ﬂ Page - Government organization ®Danaz, 18. lipnja 2022. godine u 16 s2ti | 43 minute seizmografi Seizmolodke slufbs
Republike Hrvatske zabiljefili su vrlo slab potres s epicentrom & km jugo-jugozspadno od

A info@civilna-zastitahr Petrinje, kod Moita . Magnituds potresa iznosila je 2.4 prema Richteru a intenzitet u
epicentru |l stupnja EMS.

'ZI|II'

3-zastita.gov.hr Quw = 2 Comments 1 Share
Wr Rating- 2.1 (30 Reviews] ) o Like [ Comment 2> Share ¢~

Most relevant -

Izvor: Facebook: Ravnateljstvo civilne zastite MUP RH. URL:
https://web.facebook.com/profile.php?id=100068824286368 (15.05.2022.)

Stranica Civilne zastite Republike Hrvatske na Facebooku ima oko 23 000
pratitelja — to je mali broj ako se uzme u obzir vaznost ovoga servisa i broj stanovnika u
Hrvatskoj, a posebno broj onih koji se koriste drustvenim mrezama. Na isti nacin
funkcionira i Twitter profil Ravnateljstva Civilne zastite Republike Hrvatske. Stranica na
Twitteru nosi isti naziv kao i ona na Facebooku, a ovaj profil prati manje osoba nego na
Facebooku — tek oko 6 700.
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Stranica na Twitteru Kkoristi isti slogan i logotip kao i na Facebooku, te takoder
objavljuje aktualnosti (svoje aktivnosti i sl.) te najnovije vijesti i informacije od javnog

interesa.

Slika 7. Twitter profil Civilne zastite Republike Hrvatske

Ravnateljstvo civilne zadtite MUP-RH &

A4

® »
OSTANIMO D 1 ODGOVORNI

Follow

Ravnateljstvo civilne zastite MUP-RH &

Ravnateljstvo civilne zastite MUP-a RH je srediZnje tijelo drzavne uprave nadleZno za
poslove civilne zastite

Tweets

ﬁ Ravnateljstvo civilne zastite MUP-RH &
@ | Danas, 18. lipnja 2022. godine u 16 sati i 43 minute
zabiljeZili su vrlo slab potres s epicentrom 8 km jugo-jugozapadno od

Petrinje, kod MoStanica. Magnituda potresa iznosila je 2.4 prema Richteru
a intenzitet u epicentru |ll stupnja EMS.

Izvor: Twitter: Ravnateljstvo CZ. URL: https://twitter.com/RavnateljstvoCZ (15.05.2022.)

Uz internetske stranice, Ravnateljstvo civilne zaStite s gradanima, odnosno
cjelokupnom javnos$¢u, komunicira 1 putem svojih sluzbenika (telefonski, osobno, e-
mailom) te putem medija, odnosno medijskih priopéenja koja se objavljuju na televiziji,

na internetskim medijima, u tisku i na radiju.
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5. ANALIZA RADA STOZERA CIVILNE ZASTITE RH U UPRAVLJANJU
PANDEMIJSKOM KRIZOM

5.1. Pocetak Kkrize

lako je novi koronavirus SARS-CoV-2 detektiran u Kini krajem 2019., Svjetska
zdravstvena organizacija je u sijecnju 2020. proglasila Sirenje zaraze tim virusom hitnom
javnozdravstvenom situacijom od medunarodnog znacaja, da bi 11. ozujka proglasila
pandemiju. Stanje pandemije podrazumijeva krizno djelovanje, provodenje izvanrednih
mjera ogranicenja i zastite i1 sl. Drugim rijeCima, pandemija je izvanredna situacija u kojoj

se mobiliziraju sve dostupne snage i alati kako bi se suzbila prijetnja.

Iako je pandemija, na globalnoj razini, proglasena sredinom ozujka, u Hrvatskoj je
prvi poznati slucaj zaraze novim koronavirusom zabiljezen nekoliko tjedana ranije, 25.
veljace 2020., u vrijeme dok pandemija jo$ nije bila proglasena, ali je ve¢ tada bilo jasno

kako sve ide u tom smjeru.

Nacionalni krizni stoZer i Krizni stozer Ministarstva zdravstva toga su dana, kada
je potvrden prvi slucaj zaraze, 25. veljace, izdali sluzbeno priopcéenje za javnost u kojem
su obavijestili gradane o prvom slucaju bolesti COVID-19 u Hrvatskoj. Prvi je slucaj
zaraze u Hrvatskoj potvrden u Zagrebu, a oboljeli je bio dvadeset petogodisnjak koji je pet
dana ranije, 20. veljace, doputovao iz talijanskoga grada Milana, pokrajine Lombardije

koja je bila jedno od Zarista zaraze.

Od 21. veljace na tom je podrucju, kao i na podrucju regije Veneto, zabiljeZeno
veliko povecanje broja oboljelih u relativno kratkom razdoblju. Oboljeli muskarac imao je
blage simptome, no hospitaliziran je, ponajprije radi izolacije, u Klinici za infektivne
bolesti Dr. Fran Mihaljevi¢ u Zagrebu. Njegovo je zdravstveno stanje bilo stabilno i nakon

nekoliko dana uspjesno se oporavio.>

%5 Hrvatski zavod za javno zdravstvo: COVID-19 — Priopéenje prvog sluaja, 25. veljace 2020. URL:
https://www.hzjz.hr/priopcenja-mediji/covid-19-priopcenje-prvog-slucaja/ (05.04.2022.)
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Klinika Fran Mihaljevi¢ specijalizirana je za infektivne bolesti. Bolnica ima i svu
potrebnu opremu za pruzanje odgovarajuceg lijecenja i skrbi zarazenim osobama. Uz to,

ova bolnica ima sve potrebne instrumente i mjere kako bi se sprijecilo Sirenje zaraze.

Nakon $to je zarazena osoba stavljena u izolaciju, odgovorne osobe, Krizni stozeri i
Sluzba za epidemiologiju Hrvatskog zavoda za javno zdravstvo, u suradnji s drugim
institucijama, organizacijama i tijelima krenuli su s provodenjem mjera prevencije Sirenja

bolesti.

To se u prvom redu odnosilo na utvrdivanje kontakata zarazene osobe, kako bi se
utvrdilo je li netko od tih osoba zarazen i kako bi se zaraZene izoliralo. Odgovorne osobe u
tu su svrhu prikupljale podatke o izvoru i pocetku infekcije i 0 osobama koje su mogle biti

izlozene infekciji.>®

O svemu navedenom Stozer je izvijestio u svojem sluzbenom priopéenju koje je,
medu ostalim, bilo objavljeno i na internetskim stranicama Hrvatskog zavoda za javno

zdravstvo.

Stozer je ujedno objavio dodatne informacije i novosti vezane uz koronavirus, s§to
ukljucuje i preporuke vodec¢ih Svjetske zdravstvene organizacije, koja se smatrala, i jos se
smatra, krovnom medunarodnom organizacijom i autoritetom za pitanja vezana uz novi
koronavirus. Autoritetom za podrucje Europe smatra se i Europski centar za prevenciju i
kontrolu bolesti (ECDC).

Stozer je u objavi posebno istaknuo kako je bio pripremljen za pojavu zaraze u
Hrvatskoj, narocito s obzirom na ¢injenicu da je susjedna Italija u tom trenutku bila jedno
od najvecih svjetskih ZariSta. Uz to, StoZer je jasno porucio da se u svojim odlukama i
mjerama vodi preporukama i saznanjima Svjetske zdravstvene organizacije i ECDC-a,

¢ime je svojem djelovanju dao dodatni kredibilitet.

Svjetska zdravstvena organizacija (World Health Organization — WHO) je
institucija pri Ujedinjenim narodima (UN) koja djeluje kao krovna svjetska organizacija
kada je rije¢ o pitanjima vezanim za zdravlje ljudi i za koordinaciju javnozdravstvenih
mjera. U slucaju koronakrize, WHO je glavno koordinacijsko tijelo na globalnoj razini, s

primarnim ciljem da vr$i istraZivanja u realnom vremenu i da na temelju toga daje

% Hrvatski zavod za javno zdravstvo: COVID-19 — Priopéenje prvog sluaja, 25. veljace 2020. URL:
https://www.hzjz.hr/priopcenja-mediji/covid-19-priopcenje-prvog-slucaja/ (05.04.2022.)
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preporuke i smjernice svim zemljama koje to Zele ili su obavezne implementirati. SjediSte

WHO-a je u Zenevi.

Ova organizacija upravlja pitanjima i mjerama vezanim za zdravlje i u sklopu toga
kreira programe, koji se, u prvom redu, kako je navedeno, odnose na istrazivanja, no
postavlja i standarde prevencije i lijeCenja, oblikuje i izdaje posebne strateske dokumente
na temelju istrazivanja i analiza, te uz to Osigurava tehnicku i logisticku podrsku drzavama

u nastojanjima da se aktualni javnozdravstveni problemi rijese na adekvatan nacin.

Hrvatska je ¢lanica WHO-a od lipnja 1992. godine, a primarno je s ovom
organizacijom povezano Ministarstvo zdravstva Republike Hrvatske koje onda prema
preporukama i smjernicama WHO-a koordinira akcije u Hrvatskoj. S Ministarstvom
zdravstva Republike Hrvatske direktno suraduje Ured Svjetske zdravstvene organizacije
koji je osnovan u Hrvatskoj. Preko Ministarstva zdravstva, Ured WHO-a u Hrvatskoj

suraduje i, prema potrebi, s drugim institucijama u Republici Hrvatskoj.

Suradnja WHO-a i Republike Hrvatske temelji se na dvogodis$njim ugovorima koje

potpisuju Europski ured Svjetske zdravstvene organizacije i Republika Hrvatska.>’

Dakle, pocetak krize obiljezilo je konzultiranje Ministarstva zdravstva Republike
Hrvatske sa Svjetskom zdravstvenom organizacijom te su prema tome izdavane sve
preporuke za javnost 1 poduzeti koraci s ciljem suzbijanja Sirenja zaraze. U tom smislu,
Ministarstvo zdravstva je sve odluke pocelo provoditi s Hrvatskim zavodom za javno

zdravstvo.

Hrvatski zavod za javno zdravstvo (HZJZ) glavna je javnozdravstvena ustanova u
Hrvatskoj ¢iji je osnovni zadatak pravodobno prepoznati javnozdravstvene potrebe drustva
i anticipirati buduce trendove, odnosno njima ucinkovito upravljati, kako bi se zastitilo i

unaprijedilo zdravlje stanovnika.*®

HZJZ se bavi epidemiologijom zaraznih bolesti i kroni¢nih masovnih nezaraznih
bolesti, javnim zdravstvom, odnosno zdravstvenim prosvjecivanjem, promicanjem
zdravlja i prevencije, zdravstvenom ekologijom, mikrobiologijom i skolskom medicinom,

mentalnim zdravljem i bolestima ovisnosti, odnosno u prvom redu prevencijom ovisnosti.

57 Ministarstvo zdravstva Republike Hrvatske: Svjetska zdravstvena organizacija. URL:
https://zdravlje.gov.hr/arhiva-80/ministarstvo-zdravlja/medjunarodna-suradnja/svjetska-zdravstvena-

organizacija/711 (20.05.2022.)
%8 Hrvatski zavod za javno zdravstvo: O nama. URL.: https://www.hzjz.hr/zavod/ (12.05.2022.)
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Kako je istaknuto na internetskim stranicama HZJZ-a, cilj je postizanje prevencije i
ocuvanja zdravlja, a da bi se to ostvarilo potrebna je suradnja i ucinkovita koordinacija
medu svima koji su ukljuceni i odgovorni za te procese, odnosno rije¢ je o mrezi
organizacija, institucija i drugih tijela i sluzbi, na lokalnoj, regionalnoj i nacionalnoj

razini, u ¢ijem je sredistu HZJZ.%

Upravo je ta suradnja, i to ne samo na nacionalnoj nego i na medunarodnoj razini,
od najvece vaznosti kako bi se ciljevi usmjereni na poboljSanje javnog zdravstva mogli
uspjesno ostvariti. HZJZ je institucija u prvom redu osposobljena za bavljenje situacijama
kao §to je Sirenje zaraznih bolesti. U tom kontekstu, upravo je komunikacija s javnoséu

jedan od najvaznijih faktora u nastojanju da se ti ciljevi ostvare.

Stoga je HZJZ, u koordinaciji s Ministarstvom zdravstva i kroz suradnju s drugim
institucijama i organizacijama, u prvom redu sa Svjetskom zdravstvenom organizacijom,
kada je zapocela pandemija bolesti COVID-19, poceo raditi na uspostavljanju u¢inkovite i
pravodobne komunikacije s javno$¢éu. Osim na svojim internetskim stranicama, HZJZ je

javnost obavjestavao i priopéenjima slanim medijima.

Na pocetku pandemije, HZJZ i Ministarstvo zdravstva obavijestili su sve osobe u
Hrvatskoj koje su nedavno doputovale iz podrucja zahvaéenih zarazom (a to su u tom
trenutku bile Kina, Juzna Koreja, pokrajina Lombardija i Veneto u Italiji) ili su bile u
kontaktu s oboljelima od bolesti COVID-19 i/ili imaju simptome respiratorne infekcije
(poviSenu temperaturu, kasalj, kratak dah) da se jave lije¢niku, i to najprije telefonskim
putem svojem odabranom lije¢niku obiteljske medicine, a u sluc¢aju da je nedostupan, tada

se trebaju javiti nadleznom epidemiologu.

HZJZ je postavio dezurne epidemiologe u svakoj zupaniji, koji su bili dostupni
putem telefona, e-maila ili osobno. Gradani koji su imali razloga sumnjati na to da su
zarazeni upuceni sU da se preko lije¢nika obiteljske medicine ili dezurnog epidemiologa
informiraju o idu¢im koracima, a prije svega su morali dati informacije 0 Svojem
putovanju i nacinu kontakta S potencijalno zarazenom osobom ili osobama. Lije¢nik
obiteljske medicine i/ili dezurni epidemiolog bili su duzni gradanima dati potrebne
informacije, savjete i upute i upoznati pacijente s mjerama koje moraju poduzeti kako bi

zastitili sebe 1 druge.

%9 Hrvatski zavod za javno zdravstvo: O nama. URL.: https://www.hzjz.hr/zavod/ (12.05.2022.)
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U svojim su obavijestima i priop¢enjima Ministarstvo zdravstva i HZJZ stalno
podsjecali gradane na pridrzavanje preporuka op¢ih mjera zastite, odnosno redovito pranje
I dezinfekcija ruku, prekrivanje usta i nosa laktom pri kasljanju i kihanju, izbjegavanje
bliskih kontakata, posebno s osobama koje imaju simptome prehlade ili gripe, odnosno
COVID-19.%°

Situacija s pandemijom, odnosno brojem zarazenih, novih ZariStima i sl., u nekim
se trenucima dosta brzo mijenjala, stoga je HZJZ svakodnevno, i to oko 15 sati,
objavljivao najnovije informacije vezano uz zarazu odnosno pandemiju. Te je informacije
u pocetku HZJZ objavljivao na svojim internetskim stranicama i putem priopéenja za
medije. Dana 25. veljace 2020. objavljeno je priopenje u kojem je javnost obavijestena o

prvom slucaju bolesti COVID-19 u Hrvatskoj:
“COVID-19 — Priopcenje prvog slucaja, Zagreb, 25. veljace 2020.
Prvi potvrden slucaj oboljelog od novog koronavirusa u Hrvatskoj

Nacionalni krizni stozer i Krizni stozer Ministarstva zdravstva je danas 25. 2.
2020. obavijestio da je dijagnosticiran prvi slucaj bolesti novog koronavirusa 2019
(COVID-19, engl. CoronaVirus Disease-19) uzrokovanog infekcijom SARS-CoV-
2 u Hrvatskoj, u Zagrebu. Oboljeli je mladi muSkarac u dobi od 25 godina koji je
20. 2. 2020. doputovao iz pokrajine Lombardije (grada Milana) u Italiji, koje je
zahvaceno epidemijom novim koronavirusom od 21. veljace 2020., kada je
zabiljezeno naglo povecanje broja oboljelih osoba s lokalno ste¢enom infekcijom,

posebice u dvije regije — Lombardija i Veneto.”

U nastavku objave stoji da je zarazena i oboljela osoba izolirana odnosno hospitalizirana u
Klinici za infektivne bolesti ,,Dr. Fran Mihaljevi¢“. Izvijesteno je i da je zdravstveno
stanje osobe stabilno. Objasnjeno je koju funkciju i ulogu Klinika “Fran Mihaljevi¢” ima u
pandemiji. Takoder je navedeno da su Nacionalni krizni stozer 1 Krizni stoZer Ministarstva

zdravstva 1 sluzba za epidemiologiju zaraznih bolesti Hrvatskog zavoda za javno

8 Hrvatski zavod za javno zdravstvo: Priopéenja za medije — Koronavirus — najnovije preporuke. URL.:
https://www.hzjz.hr/sluzba-epidemiologija-zarazne-bolesti/koronavirus-najnovije-preporuke/ (21.05.2022.)
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zdravstvo s mrezom zavoda za javno zdravstvo i ostalim zdravstvenim i drugim nadleznim

sluzbama zapodeli sa svim mjerama prevencije Sirenja bolesti.

U istom je priop¢enju HZJZ naveo i najnovije vijesti o situaciji s koronavirusom
globalno, uz preporuke najveéih zdravstvenih organizacija u svijetu. Navodi se kako
hrvatske sluzbe, na ¢elu s Nacionalnim kriznim stozerom i Kriznim stozerom Ministarstva
zdravstva imaju spreman protokol od pocetka pandemije, koji se temelji na preporukama
relevantnih medunarodnih zdravstvenih organizacija kao Sto su Svjetska zdravstvena

organizacija i Europski centar za prevenciju i kontrolu bolesti.

Navodi se i da sluzbe provode mjere otkrivanja i testiranja oboljelih, lijecenja
oboljelih kod kojih se infekcija potvrdi te da se provode i sve mjere sprjecavanja Sirenja

Zaraze.

U svojim je priopéenjima StoZer izdavao posebne preporuke za osobe koje putuju,
posebno one koji putuju ili dolaze iz inozemstva. NarocCito se upozoravalo na posebne
mjere za one koji su bili ili planiraju oti¢i u podrucja koja su tada bila najviSe zahvacena,

kao $to su u pocetku bile Kina, Juzna Koreja, pokrajine Lombardija i Veneto u Italiji.

Stozer je dao i jasne upute za osobe koje su zaraZene ili koje imaju simptome te
one koji su bili u kontaktu s njima, kako se i gdje mogu javiti za to zaduzenim

zdravstvenim djelatnicima.

Uz ovu obavijest postavljena je i poveznica u tekstu koja vodi na popis

epidemiologa i njihovih kontakata.

Uz priop¢enje o prvoj zarazenoj osobi u Hrvatskoj, HZJZ je objavio i1 popis
preporuka za za$titu, te je objavio i popis poveznica na kojima su gradani mogli pronaci

dodatne korisne informacije, kako slijedi:5?

— na o0voj poveznici mogu se pronaci sve najnovije informacije i podaci vezano za

koronavirus: https://www.hzjz.hr/medunarodna-istrazivanja/koronavirus-najnoviji-

podatci/

81 Hrvatski zavod za javno zdravstvo: COVID-19 — Priopéenje prvog slucaja. URL:
https://www.hzjz.hr/priopcenja-mediji/covid-19-priopcenje-prvog-slucaja/ (22.05.2022.)
%2 |bid.
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— na ovoj poveznici nalaze se pitanja i odgovori o bolesti COVID-19:

https://www.hzjz.hr/sluzba-epidemiologija-zarazne-bolesti/pitanja-i-odgovori-0-novom-

koronavirusu-2019-ncov/

— na ovoj su poveznici letci za putnike s brojevima dezurnih epidemiologa:

https://www.hzjz.hr/sluzba-epidemiologija-zarazne-bolesti/preporuke-za-putnike-u-kinu-

letci/.

Prema navedenom, moze se zakljuCiti da su odgovorne institucije na pocetku
pandemije osigurale sve potrebne informacije vezano za tijek epidemioloske situacije. Sve
te informacije i potrebni podaci bili su dostupni ne samo putem interneta nego i preko

dezurnih osoba (epidemiologa) telefonskim putem.

5.2. Krizni stoZer

Ubrzo nakon pocetka pandemije, odnosno nakon S$to je u Hrvatskoj otkriven prvi
sluc¢aj zaraze koronavirusom, Ravnateljstvo civilne zastite utemeljilo je Stozer civilne
zaStite za upravljanje pandemijom. Najprije je utemeljen Nacionalni stozer, a potom i

stozeri na razini Zupanija te gradova i1 op¢ina.

Prema Zakonu o sustavu civilne zastite Republike Hrvatska, ministarstvo imenuje

krizni stoZer, odnosno njegov sastav i nacin rad. Ministar imenuje nacelnika StoZera,

zamjenika nacelnika i ostale ¢lanove uZeg i Sireg tima Stozera.5

Krizni stozer je srediSnje tijelo u sustavu civilne zastite, a taj se sustav sastoji od

sljedegih tijela:%*
— Vlade Republike Hrvatske
— Ministarstva unutarnjih poslova
— tijela drzavne uprave i drugih drzavnih tijela (to su obicno stozeri)
— Oruzanih snaga Republike Hrvatske i policije

— jedinica lokalne 1 podrucne (regionalne) samouprave.

83 Zakon o sustavu civilne zastite Republike Hrvatske. Narodne novine, 82/15, 118/18, 31/20, 20/21
5 Ibid.

39


https://www.hzjz.hr/sluzba-epidemiologija-zarazne-bolesti/pitanja-i-odgovori-o-novom-koronavirusu-2019-ncov/
https://www.hzjz.hr/sluzba-epidemiologija-zarazne-bolesti/pitanja-i-odgovori-o-novom-koronavirusu-2019-ncov/
https://www.hzjz.hr/sluzba-epidemiologija-zarazne-bolesti/preporuke-za-putnike-u-kinu-letci/
https://www.hzjz.hr/sluzba-epidemiologija-zarazne-bolesti/preporuke-za-putnike-u-kinu-letci/

Glavni dio tima Nacionalnog stozera civilne zastite Koji je zaduzen za upravljanje

pandemijskom krizom i komunikaciju s javno$¢u ¢inile su Cetiri osobe:
— ministar zdravstva (najprije Milan Kujundzié, potom Vili Beros)
— Ministar unutarnjih poslova (Davor Bozinovi¢)
— ravnatelj Hrvatskog zavoda za javno zdravstvo (Krunoslav Capak)

— ravnateljica Klinike za infektivne bolesti Dr. Fran Mihaljevi¢ (Alemka

Markotic).

Od navedenih c¢lanova Stozera, stru¢njaci na podrucju epidemiologije su
Krunoslav Capak i Alemka Markoti¢. Capak je specijalist epidemiologije i subspecijalist
zdravstvene ekologije, a Markoti¢ je specijalistica infektologije i klini¢ke imunologije.
Izmedu ostaloga je i pro€elnica Zavoda za urogenitalne infekcije te voditeljica Znanstvene
jedinice kao i Laboratorija za 3. stupanj biosigurnosti. Podruéje njezine ekspertize su

medicinska mikrobiologija i parazitologija, uz navedene infektivne bolesti.

Ministar zdravstva Vili Bero§ takoder je medicinske struke — diplomirao je na
Medicinskom fakultetu Sveucilista i doktorirao na poslijediplomskom doktorskom studiju
na Prirodoslovno-matemati¢kom fakultetu Sveucilista u Zagrebu iz podrucja molekularne
biologije. Medutim, njegova primarna uloga kao ¢lana Stozera je da predstavlja resorno
ministarstvo, uz ministra unutarnjih poslova. Osim toga, za razliku od Capaka i Markoti¢,

Beros je ponajprije politicar i bavi se politikom, a ne medicinom u prakti¢cnom smislu.

Zbog toga su Capak kao epidemiolog i ravnatelj Hrvatskog zavoda za javno
zdravstvo te Markoti¢ kao mikrobiologinja, parazitologinja i infektologinja te ravnateljica

klinike Fran Mihaljevi¢ medicinski autoriteti na podrué¢ju StoZera.

Klinika za infektivne bolesti Fran Mihaljevi¢ na ¢ijem je Markoti¢ celu je za
vrijeme pandemija postala centralni, referentni centar za pracenje pandemije u Hrvatskoj.
Klinika se nalazi u Zagrebu, a osnovana je 1893. godine kao prva Bolnica za kuzne bolesti
na Zelenom brijegu u Zagrebu. Klinika je visokospecijalizirana javna zdravstvena
ustanova u kojoj se planira, organizira i provodi medicinski, nastavni i znanstveni rad.
Ujedno je ova klinika i nastavna te znanstveno-istrazivacka baza Medicinskog fakulteta

SveuciliSta u Zagrebu.
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Klinika Fran Mihaljevi¢ je vodeca ustanova za infektivne bolesti u Hrvatskoj i ima
oko 630 djelatnika. U sustavu klinike djeluje Sest klinickih zavoda i 10 odjela s ukupno
232 bolnicke postelje, od ¢ega 172 za odrasle pacijente i 60 za djecu. Godis$nje se u ovoj
klinici hospitalizira oko 7 000 bolesnika, obavi oko 50 000 pregleda, samo u centralnoj
prijamnoj ambulanti te jo§ oko 15 000 pregleda u poliklinickim specijalistickim
ambulantama. U dnevnim bolnicama za djecu i1 odrasle biljezi se joS dodatnih 8 000
hospitalizacija te se godisnje obavi oko 2 000 000 dijagnostickih pretraga u centralnom

dijagnostickom laboratoriju ove klinike.%®

lako je glavna bolnica za oboljele od COVID-19 bila KBC Dubrava u Zagrebu,
koja moze smyjestiti znacajno viSe pacijenata, Klinika Fran Mihaljevi¢ je, osim §to ima
funkciju referentnog centra, ujedno i ustanova u kojoj se hospitaliziraju i lije¢e najtezi
slucajevi COVID-19. Takoder, Klinika Fran Mihaljevi¢ bila je i centar sustava za pracenje
1 provjeru kontakata oboljelih kako bi se Sirenje virusa u nekoj mjeri drzalo pod

kontrolom.

Zbog navedenoga i ¢injenice da je Alemka Markoti¢ najdirektnija ¢lanica Stozera
u prakticnom smislu svakodnevno povezana s pacijentima koji su oboljeli od bolesti

COVID-19, ona se moze smatrati najrelevantnijim stru¢njakom medu ¢lanovima StoZera

za bolest COVID-109.

8 Klinika za infektivne bolesti Dr. Fran Mihaljievi¢: O nama. URL: https://bfm.hr/o-klinici/ (10.05.2022.)
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Slika 8. Clanovi Nacionalnog kriznog stoZera za vrijeme pandemije koronavirusa
(slijeva nadesno: Capak, Markotié, Bozinovi¢, Beros)

Izvor: Vecernji list: Nove tri osobe preminule od COVID-19, samo 7 novooboljelih, 26.04.2020. URL:
https://www.vecernji.hr/vijesti/nacionalni-stozer-uskoro-objavljuje-nove-informacije-1397223 (14.05.2022.)

5.3. Krizna komunikacija StoZera

Kljuéna uloga c¢lanova tima Nacionalnog stozera civilne zaStita bila je
komunikacija s gradanima. U ranoj fazi pandemije komunikacija je bila vrlo jasna,

adekvatna i u¢inkovita, no kako je pandemija napredovala, pogreske su bile sve cesce.

Stozer je komunicirao uglavnom preko konferencija za medije i intervjua.
Konferencije za medije Stozer je odrzavao svaki dan i to je postao sredi$nji informativni
dogadaj koje su prenosile sve televizijske kuée u zemlji, a potom i svi tiskani i online
mediji te radijske stanice. U ovom tipu komunikacija od klju¢ne je vaznosti kredibilitet,
jer ako gradani sumnjaju u podatke koje iznosi StoZer ili ako ne vjeruju Stozeru u davanju

preporuka i savjeta, moze do¢i do ozbiljnih posljedica za javno zdravlje.

Komunikacija i odnos drzavnih (odgovornih) sluzbi i gradana posebno je delikatna
kada su u pitanju pitanja i situacije vezane za zdravlje ljudi. Zdravstvena komunikacija je
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vrsta komunikacije kojoj je cilj prevencija dogadaja koji mogu ugroziti zdravlje, odnosno
davanje preporuka i mjera za adekvatno ponaSanje kako bi se zdravstvena kriza uspjesno

prebrodila.®®

Drugim rijeCima, u vremenima kada se drustvo suoCava s prijetnjama koje
ugrozavaju javno zdravlje, uCinkovita zdravstvena komunikacija trebala bi biti srediSnja
tocka koja spaja tijela odgovorna za krizno komuniciranje i javnost te rezultira
adekvatnom i pravodobnom komunikacijom o svim moguc¢im opasnostima i nacinima

zasite od nje.%’

U slucaju komunikacije Stozera za vrijeme pandemije, glavni je cilj bio dati
javnosti potrebne informacije i upoznati gradane s mjerama koje je potrebno provoditi

kako bi se moguénost zaraze svela na minimum.

To podrazumijeva poveéanu higijenu, odnosno ¢e$¢e pranje ruku, izbjegavanje
okupljanja, posebno u zatvorenim prostorima i noSenje maski. Komunikacija se pritom
oslanja na razne strategije uvjeravanja s ciljem da javnost shvati da prijetnja zaista postoji
1 da je potrebno pridrzavanje odredenih mjera, koje podrazumijevaju promjene u navikama

i ponasanju.®® Pritom se kao posebno uéinkovitima pokazuju dvije klju¢ne strategije:®°

— koriStenje vjerodostojnih stru¢njaka sa solidnim komunikacijskim

vjeStinama
— koriStenje “priziva straha”.

Naime, istrazivanja jasno pokazuju da je znanstveno utemeljena poruka koja dolazi
od kredibilnog izvora kljuéna u komunikaciji za vrijeme zdravstvenih kriza.” Kredibilitet
odgovornih tijela u tom je slucaju klju¢an kako bi poruka koju se Salje javnosti bila
uvjerljiva i uginkovita.”! Dosadasnje zdravstvene krize pokazale su da je povjerenje u

zdravstvene sluzbe najvaznije postignuce koje osigurava da se gradani pridrzavaju zadanih

% Freimuth, V., Linnan, H. W., Potter, P. (2000). Communicating the threat of emerging infections to the
public. Emerging Infectious Diseases, (6) 4, 334-347.

57 Reynolds, B., Seeger, M. W. (2005). Crisis and Emergency Risk Communication as an Integrative Model.
Journal of Health Communication, (10) 1, 43-55.

88 Grbesa, M. (2020). Komuniciranje o pandemiji COVID-19: medijsko praéenje stoZera i uporaba strategija
uvjeravanja u Hrvatskoj. Anali Hrvatskog politoloskog drustva: ¢asopis za politologiju, 17 (1).

89 Ibid.

0 Freimuth, V., Linnan, H. W., Potter, P., op. cit., 334-347.

"L Reynolds, B., Seeger, M. W., op. cit., 43-55.
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mjera i tako pridonose smanjenju rizika i ublazavanju krize. Drugim rije¢ima, ako gradani

vjeruju sluzbama, pridrzavat ée se njihovih uputa i savjeta.’®

Ako se u komunikaciju ukljuce i informacije prezentirane na nacin koji u javnosti
izaziva strah, tada je uCinak komunikacije jaCi. Medutim, izazivanje panike Cesto ima

kontraefekt, a osim toga, takav nacin komunikacije nije u skladu s moralnim nacelima.

Krucijalno je da se eventualne opasnosti predstave na jasan nacin, bez
dramatiziranja, ali isto tako, 1 bez ublaZzavanja stvarne slike, jer i to moze imati negativan
uc¢inak. U tom smislu, najbolje je da takvu vrstu komunikacije provodi osoba koja je

stru¢na za podrucje problematike o kojoj se komunicira.

Kada je rije¢ o StoZeru, te osobe su ravnateljica infektivne klinike Alemka
Markoti¢ i epidemiolog Krunoslav Capak. Oni su osobe kojima je epidemiologija
specijalizacija 1 koje su/bi trebale imati neupitan kredibilitet. Svi ostali ¢lanovi
Nacionalnog stozera i drugih povezanih tijela su podrSka stru¢njacima koja osigurava da

se mjere koje oni donose adekvatno i zakonski provode.

Istrazivanje provedeno tijekom pandemije pokazalo je da nakon S§to su gradani
shvatili koji su razmjeri opasnosti, ve¢ina njih je imala vise povjerenja u stru¢njake nego u
svoje predstavnike koje su izabrali.” Pritom kljuénu ulogu imaju i mediji koji ne samo §to
prenose informacije ve¢ i stvaraju odredeni pozitivnu ili negativnu klimu u javnosti, 1

podrzavaju ili uniStavaju neciju reputacije 1 kredibilitet.

Istrazivanje koje je Stozer proveo 2020. godine o komunikaciji u pandemiji
pokazalo je da je “izvjeStavanje o kljuénim komunikatorima tijekom prva tri mjeseca
pandemije bilo uvjerljivo pozitivno”.”* Taj je zaklju¢ak donesen na temelju analize
internetskih medija te je zakljuCeno da tijekom rane faze pandemija nije nijedan ili je
rijetko koji medij analizirao ili propitkivao nafine na koje StoZzer kreira svoje politike
komunikacije ili provodi svoje mjere. “Analizom retorike kljuénih ljudi koji su

komunicirali o koronavirusu utvrdeno je da su oni prihvatili strategije uvjeravanja tipi¢ne

"2 Siegrist, M., Zingg, A. (2014). The role of public trust during pandemics: Implications for crisis
communication. European Psychologist, (19) 1, 23-32.

3 Lavazza, A., Farina, M. (2000). The Role of Experts in the Covid-19 Pandemic and the Limits of Their
Epistemic Authority in Democracy. Fron— of connection, care and community in brand responses to
COVID-19. European Journal of Cultural Studies, (00) 0, 1-5.

4 Grbesa, M. (2020). Komuniciranje o pandemiji COVID-19: medijsko praéenje stoZera i uporaba strategija
uvjeravanja u Hrvatskoj. Anali Hrvatskog politoloskog drustva: casopis za politologiju, 17 (1).
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za komuniciranje u pandemijama, ponajprije uporabu poruka straha, vojnih metafora i

poruka koje inzistiraju na ‘zajednistvu’ i ‘pandemijskom sramo¢enju’”.”

U zakljuku ovog istrazivanja navodi se da su “pozitivna medijska prezentacija
komunikatora i strategije uvjeravanja koje su koristili vjerojatno potaknuli ljude da vjeruju
njihovim odlukama i pristanu na restriktivne mjere koje su suspendirale njihove slobode i

gotovo preko no¢i promijenile njihove Zivotne navike”.®

Uz objave putem internetskih stranica Civilne zaStite i stranice Koronavirus.hr,
¢ime koordinira Ravnateljstvo civilne zastite, sredi$nji dio komunikacije za vrijeme
pandemije odvijao se na konferencijama za medije koje se StoZer odrzavao svakodnevno.
Te su konferencije uzivo prenosile sve televizijske ku¢e u Hrvatskoj, radijske stanice te
tiskani i online mediji. Moze se re¢i da je to bio sredi$nji medijski dogadaj u Hrvatskoj na
pocetku pandemije i kasnije kada je broj zaraZenih bio velik odnosno kada je

epidemioloska situacija bila na vrhuncu.

Na konferenciji su sudjelovali i govorili uglavnom svi ¢lanovi Stozera.
Konferencija ne samo da je bila medijski iznimno popra¢ena — moze se reci da su je pratili
svi mediji u zemlji — nego je bila iznimno popracena i od cjelokupne javnosti, odnosno
gradana, koji su u velikoj, ili barem znacajnoj mjeri smatrali na da taj nac¢in dobivaju
informacije o pandemiji iz prve ruke. Na velikom broju tih konferencija novinari su mogli

postavljati pitanja ¢lanovima StoZera.

Konferencija je zapoc€injala iznoSenjem podataka o broju novozaraZenih, o
ukupnom broju zarazenih, broju hospitaliziranih, broju pacijenata s teSkom klinickom
slikom (oni na kisiku ili respiratoru) te broju umrlih za taj dan i ukupno do pocetka

pandemije.

Nakon $to je u Hrvatsku stiglo i cjepivo protiv COVID-19, na konferencijama je
iznoSen 1 broj cijepljenih.

Osim §to je imao zadatak da informira javnost o tijeku pandemije, odnosno o
aktualnoj epidemioloskoj situaciji, StoZer je iznosio preporuke i savjete za gradane o tome

kako bi se trebali ponasati s ciljem da se maksimalno smanji moguénost zaraze, a time 1

Sirenje bolesti.

™ 1bid.
6 1bid.
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Uz preporuke i savjete, Stozer je donosio i iznosio i konkretne obligatorne mjere
koje su gradani morali postivati. Te su mjere ukljucivale obavezno nosSenje maski u
zatvorenim prostorima, postivanje razmaka od najmanje dva metra u zatvorenim
prostorima, ogranicavanje ili ¢ak potpunu zabranu okupljanja i sl. U nekim periodima
kada je broj zarazenih rastao, donesene su 1 najstroze mjere koje su ukljucivale takozvano

“potpuno zatvaranje” (engl. lockdown).

To je podrazumijevalo zatvaranje vecine javnih ustanova, pa i Skola, te prostora
poput restorana, kafi¢a i teretana, uz strogo ograniCavanje kretanja gradana. U vrijeme
pandemije kada su mjere postajale stroze, pocelo je biti vidljivije 1 negodovanje ne samo
opce, nego i strucne javnosti. Pocele su se sve ¢eScée iznositi kritike Stozera zbog navodne
nedosljednosti, nestru¢nosti i netransparentnosti. Neke od tih kritika bile su dobro

utemeljene.

Ministar Bero§ vise je puta bio kontradiktoran u svojim izjavama, $to je pocelo
narusavati kredibilitet cjelokupnog Stozera. Moze se pretpostaviti da ministar ni drugi
¢lanovi StoZera nemaju stru¢no znanje iz podruc¢ja komunikacije, te da je to dijelom razlog
zasto je komunikacija imala brojne propuste. No pretpostavlja se da je StoZer imao
zaposlene stru¢njake koji su djelovali kao odjel za odnose s javnoS¢u s ciljem da
komunikacija bude $to uspjesnija. Medutim, ako je takva praksa i primjenjivana, to nije
donijelo kvalitetne rezultate, jer se povjerenje javnosti u Stozer ubrzo nakon prvog

pandemijskog vala pocelo urusavati.

Osim nedostatka kompetencija u podru¢ju komunikacija, jos$ je jedan razlog za koji
se moze pretpostaviti da je bio kljucan u tome da javnost po¢ne gubiti povjerenje u Stozer.
Naime, o bolesti COVID-19 znalo se malo jer je rije¢ o novoj vrsti virusa. Moze se re¢i da
se veliki dio informacija o toj bolesti i znanja vezano za nju stjecao putem, odnosno na
terenu. Zbog toga su preporuke javnosti varirale, u jednom trenutku bile su jedne, u

drugom druge, ponekad i potpuno suprotne.

To je posve ocekivano u situaciji kada se sluzbe i stru¢njaci suocavaju s novom
zaraznom bolesti, medutim, zbog nedostatka kompetencija u podru¢ju komunikacija, ali 1
zbog Cinjenice da velik dio javnosti i prije pandemije nije vjerovao aktualnoj vladi (HDZ
koji je na Celu drzave je stranka ¢iji su brojni ¢lanovi, uglavnom lideri, ali i ona sama, u

Hrvatskoj pravomoc¢no osudeni za kriminal), to nije jasno iskomunicirano, pa je javnost
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stekla dojam da se njome manipulira i da ¢lanovi Stozera nisu kompetentni za upravljanje

tako slozenim problemom i krizom kao §to je pandemija.

Ta je “kriza unutar krize”, odnosno kriza u odnosu javnosti i Stozera, unutar tekuce

pandemijske krize, postala posebno izrazena kada je zapocelo cijepljenje.

5.4. Upravljanje kampanjom cijepljenja

Zbog inicijalnog nepovjerenja velikog dijela javnosti prema cijepljenu i
skepticnosti gradana s obzirom na to da se radi o novom, u vrlo kratkom vremenu
kreiranom cjepivu, bilo je potrebno provesti kvalitetnu kampanju cijepljenja kako bi se

broj teSko oboljelih i umrlih smanjio na minimum.

Na internetskim stranicama Koronavirus.hr te na stranicama Hrvatskog zavoda za
javno zdravstvo u rekordnom su roku objavljene opsezne i relevantne informacije o tome
kako se gradani mogu S$to prije cijepiti. Cijepljenje protiv COVID-19 u Hrvatskoj je od

prvoga dana dobrovoljno za sve, kao i u vecini drugih zemalja.

Prema Odluci Vlade Republike Hrvatske, uz drzavljana Republike Hrvatske,
odnosno osoba koje u Hrvatskoj imaju zdravstveno osiguranje, u Hrvatskoj se mogu
cijepiti i osobe koje nemaju zdravstveno osiguranje u Hrvatskoj. Ova izvanredna mjera
donesena je kako bi se cijepljenjem obuhvatio Sto ve¢i broj osoba koje se nalaze na
podrucju Republike Hrvatske, neovisno o tome jesu li drZavljani ili ne. Odnosno, u
Hrvatskoj se mogu cijepiti cjepivima protiv COVID-19 sve osobe koje se za vrijeme
trajanja pandemije zateknu na teritoriju Republike Hrvatske, $to se odnosi na osobe koje

imaju strano drzavljanstvo, ali se trenuta¢no nalaze u Hrvatskoj.”’

U svojim je objavama pismeno te izjavama usmeno za medije, Stozer opetovano
naglaSavao kako u Hrvatskoj ima dovoljan broj doza cjepiva te kako je cjepivo lako
dostupno svim gradanima koji su se odlu¢ili cijepiti. Posebno se na cijepljene pozivalo
starije osobe, osobe narusena zdravlja i zdravstvene djelatnike. Kampanja je provodena

pod geslom “Cijepi se, misli na druge”.

" Hrvatski zavod za javno zdravstvo: Cijepljenje protiv COVID-19: Naj&es¢a pitanja i odgovori. URL:
https://www.hzjz.hr/sluzba-epidemiologija-zarazne-bolesti/cijepljenje-protiv-covid-19-bolesti-najcesca-
pitanja-i-odgovori/ (03.05.2022.)
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Slika 9. Logo kampanje cijepljenja protiv COVID-19

Izvor: Platforma Cijepise. URL: https://cijepise.zdravlje.hr/ (12.05.2022.)

Stozer je u svojoj komunikaciji jasno i konstantno isticao sve prednosti cjepiva te
¢injenicu da su ona sigurna. Posebno se naglasavalo da su sva cjepiva koja se koriste u
Hrvatskoj provjerena i da bez obzira na vrstu cjepiva, s obzirom na to da je na podrucju
Republike Hrvatske dostupno viSe vrsta cjepiva, sva ona pruzaju zastitu od razvoja teZe
klini¢ke slike i smrtnog ishoda. Posebno je isticano kako se konstantno provode kontrole i
procjene uc¢inaka cjepiva, Sto podrazumijeva pracenje eventualnih nuspojava te kako se

sve to provodi u stalnoj suradnji s drugim zemljama.

Stozer je stalno naglasavao kako osim zastite pojedinaca koji se cijepe, cjepivo stiti
i ¢itavu populaciju jer sto je vise ljudi cijepljeno smanjuje se brzina i koli¢ina Sirenja

virusa, a ujedno i mogucnost mutacije, odnosno stvaranja novih varijanti.

Stozer je objasnio i nacin na koji organizam stje¢e imunitet cjepivom u odnosu na
nacin na koji se imunitet stjeCe prebolijevanjem. Naglaseno je pritom kako, s obzirom na
to da se virus pojavio prije manje od dvije godine, a prva su cjepiva odobrena prije godinu
dana, jos uvijek nije poznato koliko to¢no vremena cjepiva pruzaju zastitu, kao ni koliko

traje imunitet ste¢en prebolijevanjem bolesti COVID-19.

Stozer se trudio objasniti mehanizam koji dovodi do toga da se zaraze osobe koje
su prethodno cijepljene i isticali kako bi, ako se osoba zarazi nakon §to je primila cjepivo,

tijek njezine bolesti trebao biti blazi ili ¢ak bez simptoma.
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U svojim je obrac¢anjima Stozer jasno demantirao navode Koji su se povremeno
javljali u javnosti, ali i nekim medijima, da neka od cjepiva mogu mijenjati ljudski DNK,

odnosno genetski kod.

Nadalje, Stozer je informirao gradane 0 izvorima podataka putem kojih se mogu
informirati o detaljnom sastavu svakog cjepiva, o nacinu primjene cjepiva i razmacima
izmedu doza, 0 nuspojavama cjepiva i o nacinu prijave nuspojava (za $to je zaduZena
Hrvatska agencija za lijekove, HALMED), o razlici medu cjepivima, jer je u Hrvatskoj

gradanima bilo na raspolaganju nekoliko vrsta cjepiva i dr.

Jasno je navedeno kako se u Hrvatskoj cijepljenje ve¢inom provodi na to¢no
odredenim mjestima (punktovima) na kojima nije potrebna najava, odnosno narucivanje, a
uz to sve se informacije 0 nacinu i mjestima cijepljenja mogu nacéi na sluzbenim

internetskim stranicama zupanijskih zavoda za javno zdravstvo.

Istaknuto je kako se gradani mogu izravno informirati oko definiranih termina

cijepljenja bez najavljivanja te se za cijepljenje mogu prijaviti na sljedeée nacine:"®

— kod svojeg lije¢nika obiteljske medicine

— putem Portala zdravlja

— putem internetske stranice Cijepise.zdravlje.hr
—javljanjem u Zupanijski zavod za javno zdravstvo.

Osobe starije od 65 godina imaju pritom prednost pred osobama mlade Zivotne
dobi.

U veljaci 2021. godine, oko godinu dana nakon pocetka pandemije, u Hrvatskoj je
pokrenuta internetska platforma Civilne zastite 1 Hrvatskog zavoda za javno zdravstvo pod
nazivom Cijepise.zdravlje.hr kao sluzbena internetska platforma Ministarstva zdravstva za

prijavu na cijepljenje protiv COVID-109.

78 Hrvatski zavod za javno zdravstvo: Cijepljenje protiv COVID-19: Naj&es¢a pitanja i odgovori. URL:
https://www.hzjz.hr/sluzba-epidemiologija-zarazne-bolesti/cijepljenje-protiv-covid-19-bolesti-najcesca-
pitanja-i-odgovori/ (03.05.2022.)
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Kao $to se moze vidjeti na slici, osim obrasca za prijavu, Kkoji je veoma
jednostavan 1 dobro prilagoden korisniku, na stranici se nalaze i odgovori na najcesca
pitanja vezana za cijepljenje: Sto je uopce cijepljenje, zasto se potrebno cijepiti, tko se
treba cijepiti, kako se i gdje provodi cijepljenje, kako se gradani mogu prijaviti za

cijepljenje, kako, ako je to potrebno, otkazati dogovoreni termin i sl.

Na stranici se nalaze i informacije o preporukama za cijepljenje posebnih skupina
kao $to su djeca i trudnice. Takoder su objavljene i opcenite informacije o sigurnosti

cjepiva i mogucéim nuspojavama.

Slika 10. Naslovna stranica portala Cijepise.zdravlje.hr za prijavu na cijepljenje

Booster doza

OIB:
Booster (dodatna) doza se pnmjenjuje kod svih osoba starijih od 18 godina dva
mjeseca nakon cjepiva Joehnson8Johnson/Janssen, a tri mjeseca nakon druge
doze estalih cjepiva protiv D-15. Ako ste rezervirali termin za booster il
{dodatnu) dozu cjepiva u vremenu kracem od preporuéenog, necete se mod i
MBO:

aijepiti u tom terminu, osim u iznimnim situacijama prema procjeni lijeénika. Ako
ste rezervirali termin za booster {dodatnu) dozu cjepiva u vremenu kracem od
preporugenog, necete se modi cijepiti u tom terminu, osim u iZnimnim
situacijama prema procjeni lijeénika. Osobe s umjerenom do tefkom
munosupresijom neovisno o dobi trebaju primiti trec¢u dozu i to vec 4 tjedna
nakon druge doze dvedoznih cjepiva. Vige o imunockompromitiranima proéitajte u DD.MM.GGGG (npr: 22.04.1953)
kartici Tko se treba cijepiti?

Datum rodenja:

Pritiskom na kvadrati¢ prihvacam i
+ Sto je cijepljenje?

Pritiskom na donji kvadrati¢ "Nisam robot" ujedno potvrdujem da sam
procitao/la sve informacije i preporuke na ovim internetskim
stranicama

+ Zasto se treba djepiti?
+ Tko se treba cijepiti?

SLIEDECA
+ Kako se provodi cijeplienje? _

+ Gdje se provodi djepljenje?

Misam robot
+ Kako se prijaviti na cijepljenje?
+ Kako otkazati termin u slu€aju sprijeéenosti?
+ Sto ako sam trudna ili dojim?
t+ Jeli cjepivo sigurno? Nakon 3to se osoba prijavi za dijepljenje preko ove internetske stranice, poziv za cijeplenje

uputuje joj se najvisz pet puta. Ako se ne odazove na cijeplienje niti na peti poziv, osaba se

+ Jesu li moguce nuspojave? moiZe ponovno prijaviti na cijepljenje preko ove internatske stranice ili Portala zdravija.

Takoder se moZe cijepiti na jednom od punktova bez narugivanja | najave.

Cijepisa.zdravije.hr @ 2022. Sva prava pridrana

Izvor: Cijepise.zdravlje.hr. URL.: https://cijepise.zdravlje.hr/ (24.05.2022.)
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U pocetku je stranica adekvatno funkcionirala, $to potvrduju i objave u medijima.
Tako je na dan kada je stranica pokrenuta internetski portal 24sata objavio sljedece:
“Isprobali smo upravo pokrenutu aplikaciju Cijepise.zdravlje.hr preko koje se svatko
moze prijaviti za cijepljenje protiv COVID-19, i nakon unosenja samo nekoliko podataka

dobili potvrdu da je prijava bila uspjesna”’®.

Medutim, ubrzo nakon Sto je platforma zazivjela, postalo je jasno da ona ne
funkcionira kada joj pristupi ve¢i broj korisnika — §to je svakako prilikom njezina
kreiranja trebalo imati u vidu, odnosno upravo je i bio cilj da se ovim putem prijavi Sto

veci broj gradana i da se tako pojednostavi i ubrza proces cijepljenja.

U travnju, ni dva mjeseca nakon §to je platforma pokrenuta, RTL izvjeStava o
takozvanoj “Aferi Cijepise” u kojoj se navodi kako je platforma pokrenuta ponajprije s
ciljem stjecanja zarade u korist srodnika bivSeg ministra zdravstva — Milana Kujundzica,
prethodnika Vilija Berosa — koji je izradio stranicu koja ne funkcionira. Ministar Bero§ u
¢lanku koji je objavio RTL demantira navode rije¢kog lije¢nika Leonarda Bressana koji
tvrdi da se, iako vec¢ cijepljen, opet prijavio za cijepljenje putem platforme Cijepise “Sto

pokazuje da podaci nisu uskladeni”®’.

Uz to, i uz Cinjenicu da stranica nije funkcionalna kada bi joj pristupio veci broj
osoba, takoder se ispostavilo da ni sam sustav — nakon $to se osoba uspije prijaviti — ne
funkcionira. Gradani su prijavljivali situacije u kojima su dogovorili termin, ali nisu
uspjeli dobiti cjepivo. Telegram o tome piSe u prosincu 2021. godine: “Telegramu se sada
javila gospoda koja je 24. studenoga preko platforme aplicirala za tre¢u dozu. Nekoliko
dana kasnije, 29. studenoga, doSla joj je obavijest da ¢e 1. prosinca biti cijepljena na
zagrebackom Velesajmu u 9.38 sati. Medutim, kada je dosla na punkt, tamo su je odbili

cijepiti.”8!

78 24sata: Proradila je aplikacija preko koje se svatko mozZe prijaviti za cijepljenje, evo kako funkcionira,
23.02.2021. URL: https://www.24sata.hr/news/danas-je-proradila-aplikacija-preko-koje-se-svatko-moze-
prijaviti-za-cijepljenje-ide-brzo-747249 (08.05.2022.)

8 RTL: Beros$ napao lije¢nika koji je dokazao da CijepiSe ne funkcionira: “Trebao bi pomagati u cijepljeniju,
a ne uznemiravati gradane”, 26.04.2021. URL: https://www.rtl.hr/vijesti/hrvatska/beros-napao-lijecnika-
koji-je-dokazao-da-cijepise-ne-funkcionira-trebao-bi-pomagati-u-cijepljenju-a-ne-uznemiravati-gradjane-
5belcd08-b9f4-11ec-b17a-0242ac120066 (18.05.2022.)

81 Telegram: Novi debakl Beroseve platforme Cijepise: “Javili su mi da dodem na cijepljenje, a onda su me
na Velesajmu odbili”, 02.12.2022. URL: https://www.telegram.hr/politika-kriminal/novi-debakl-beroseve-
platforme-cijepise-javili-su-mi-da-dodem-na-cijepljenje-a-onda-su-me-na-velesajmu-odbili/ (12.05.2022.)
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https://www.telegram.hr/politika-kriminal/novi-debakl-beroseve-platforme-cijepise-javili-su-mi-da-dodem-na-cijepljenje-a-onda-su-me-na-velesajmu-odbili/

U izjavi za Telegram, Zzenska je osoba navela da su joj kada je dosla po cjepivo
rekli kako ga ne moze primiti jer nije proslo Sest mjeseci od zadnje doze. Ona je potom
upitala zaSto je preko platforme onda pozvana, a sluzbenici su joj potom, kako navodi,

rekli da “ta platforma ionako ne funkcionira”®?,

Ministar Bero$ je uporno negirao probleme vezane za platformu Cijepise, Cak i
nakon $to je u javnosti iznesen podatak 0 sumnjivim milijunskim poslovima vezanim za tu
platformu i1 nakon §to su se brojni gradani i sami uvjerili da platforma ne funkcionira.
Beros je, kako prenosi Index, izjavio, medu ostalim, sljedece: “Nije istina da platforma ne
funkcionira, mozda ne radi u potpunosti onako kako smo Zzeljeli, ali radi dovoljno da

zadovolji trenutne potrebe.”

Probleme vezano uz platformu naziva “manjim poteSkoama” te navodi da su
tehni¢ki problemi u funkcioniranju platforme otklonjeni, iako to nije bila istina.®® Ova je
afera u velikoj mjeri naStetila reputaciji Stozera i, uz prijasnje kontradiktornosti i
nepovjerenje gradana prema Stozeru, dodatno otezala provedbu procjepljivanja

stanovniS$tva s ciljem ublaZavanja efekata bolesti COVID-19.

Do sredine lipnja 2022. godine tako je u Hrvatskoj jednom dozom cijepljeno oko
2,3 milijuna osoba, a dvjema dozama jo§ manje — oko 2 milijuna osoba. Sredinom lipnja
dnevno se u prosjeku cijepi samo 10 osoba. U Hrvatskoj je do tada zabiljezeno oko 1,1
milijun oboljelih, od ¢ega je 16 030 preminulih od COVID-19.84

5.5. Smirivanje situacije i ukidanje vefine mjera

Pocetkom travnja 2022. godine Stozer i Vlada Republike Hrvatske donijeli su
odluku o ukidanju veéine epidemioloSkih mjera s obzirom na to da je epidemioloska
situacija bila znacajno bolja, odnosno smanjio se broj novozarazenih i, §to je najvaznije,

broj umrlih.

82 Telegram: Novi debakl Beroseve platforme Cijepise: “Javili su mi da dodem na cijepljenje, a onda su me
na Velesajmu odbili”, 02.12.2022. URL: https://www.telegram.hr/politika-kriminal/novi-debakl-beroseve-
platforme-cijepise-javili-su-mi-da-dodem-na-cijepljenje-a-onda-su-me-na-velesajmu-odbili/ (12.05.2022.)
8 Index: Bero$ u dva mjeseca nije uspio shvatiti da je Cijepise smece, 27.04.2022. URL:
https://www.index.hr/vijesti/clanak/beros-u-dva-mjeseca-nije-uspio-shvatiti-da-je-cijepise-
smece/2272091.aspx (22.05.2022.)

8 Koronavirus.hr: Cijepljenje. URL: https://www.koronavirus.hr/o-cijepljenju/329 (19.06.2022.)
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To je posljedica vise ¢imbenika, a medu klju¢nima su ¢injenica da je znacajan broj
osoba prebolio COVID-19 ¢ime je stvorio prirodni imunitet te je znacajan udio
stanovniStva cijepljen, $to je smanjilo smrtnost. Uz to, dolaskom toplijeg vremena

zaraznost se i inace smanjuje, kako se prethodnih godina ve¢ pokazalo.

Svi ti faktori doveli su u vecini drzava do pobolj$anja epidemioloske situacije, a
tako je bilo i u Hrvatskoj $to je odmah rezultiralo i smanjenjem ili potpunim ukidanjem

velikog broja epidemioloskih mjera.

Stozer je odluku o ukidanju mjera objavio 7. travnja na konferenciji za medije u
Banskim dvorima u Zagrebu. Objavu su prenijeli svi relevantni hrvatski mediji, odnosno
televizijske kuée, radio, tisak i online mediji. Konferenciju za medije odrzali su svi

¢lanovi StoZera.

Svi su se Clanovi Stozera obratili tijekom konferencije, a za vrijeme trajanja
konferencije svi su nosili maske na licu, koje su skidali jedino u trenutku kada su
preuzimali rije¢. Time je jasno poslana poruka da relaksacija vecine mjera ne znaci da je

opasnost prosla te da je jo$ uvijek potrebno biti na oprezu.
Slika 11. Clanovi StoZera na konferenciji za medije 7. travnja 2022.

7

——2

Izvor: Vlada Republike Hrvatske: Ukida se najveci dio epidemioloskih mjera, obveza koristenja medicinskih
maski ostaje samo za neke kategorije osoba, 07.04.2022. URL.: https://vlada.gov.hr/vijesti/ukida-se-najveci-
dio-epidemioloskih-mjera-obveza-koristenja-medicinskih-maski-ostaje-samo-za-neke-kategorije-
0s0ba/35193 (25.05.2022.)
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Stozer je na konferenciji za tisak objavio da se od petka, 8. travnja 2022. ukida
velika vecina epidemioloskih mjera koje su do tada bile na snazi, a ostaje samo obveza
noSenja maski za zdravstvene djelatnike i osobe koje dolaze u zdravstvene ustanove
(pacijente) kao i za djelatnike u ustanovama socijalne skrbi i one koji ih posjecuju. Na
snazi ostaje i odluka o prelasku granice, no ta ¢e mjera biti zna¢ajno ublazena. | COVID-
potvrde se na nacionalnoj razini mogu Koristiti jo§ samo u zdravstvenom sustavu i kada je

u pitanju smjestaj u socijali.

Konferenciju je otvorio ministar unutarnjih poslova Davor Bozinovi¢ te je odmah
rekao kako je epidemioloska situacija u tom trenutku u Hrvatskoj puno bolja nego na
pocetku godine te je rekao da “posljedice zaraze koronavirusom viSe nemaju znacajniji
utjecaj na zdravstveni sustav”’. Taj je navod potkrijepio statistiCkim podacima koji
pokazuju da je broj hospitaliziranih i umrlih znacajno u padu. “S obzirom na takve brojke,
Stozer civilne zaStite pripremio je odluke kojima se ukida najveéi dio uvedenih
epidemioloskih mjera, s time da i dalje ostaje obveza koriStenja medicinskih maski za
neke kategorije osoba, dok bi se nekim kategorijama osoba preporucilo koristenje maski”,

rekao je Bozinovi¢.

Potom je rekao kako je druga najvaznija odluka Stozera koja ostaje na snazi ona o
privremenom ograni¢avanju prelaska preko granica Republike Hrvatske, u skladu s
preporukama Europske komisije. “U odnosu na staru odluku, najvaznija promjena je da
vise nema zabrane ulaska u Hrvatsku, bez obzira iz kojih zemalja i zbog kojih razloga se
dolazi”, rekao je Bozinovi¢. Objavio je takoder da §to se tice COVID-potvrda na
nacionalnoj razini, one se jo§ mogu Koristiti samo u zdravstvenom sustavu i kada je u
pitanju smjestaj u socijali.

Unato¢ znacajnoj relaksaciji mjera, Stozer je jasno naglasio kako je “virus 1 dalje

tu i oprez je i dalje potreban, posebno kod onih skupina stanovni§tva koji su u riziku”.8®

8 Vlada Republike Hrvatske: Ukida se najveéi dio epidemioloskih mjera, obveza koristenja medicinskih
maski ostaje samo za neke kategorije osoba, 07.04.2022. URL: https://vlada.gov.hr/vijesti/ukida-se-najveci-
dio-epidemioloskih-mjera-obveza-koristenja-medicinskih-maski-ostaje-samo-za-neke-kategorije-
0s0ba/35193 (25.05.2022.)
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Ministar zdravstva Vili Bero$ naglasio je da je “popustanje mjera vrlo odmjeren i
dobro promisljen potez, koji je odraz aktualnog trenutka, pri ¢emu se uzelo u obzir i
kretanje broja novozarazenih, broja hospitaliziranih i broja umrlih, a pratila se i pojava

novih varijanti virusa”.%

Medutim, naglasio je i to kako su mogucée nove varijante virusa i kako treba i dalje
postojati oprez kako jesen ne bi donijela nezeljen razvoj epidemioloske situacije. Jasno je
naglasio vise puta da Stozer “i dalje prati sve relevantne epidemioloske parametre”.®’ Uz
to je posebno naglasio kako je “najbolja zastita protiv tezih posljedica zaraze virusom —
cijepljenje”.®8 Objavio je da je dosegnut broj od vise od 70 posto cijepljenog odraslog

stanovnis$tva najmanje jednom dozom.

Kako bi direktno povezao vecu procijepljenost s padom broja hospitaliziranih i
umrlih, naglasio je kako je na taj dan ukupno hospitalizirana 591 osoba, §to je pet osoba
manje nego dan ranije, a preminulo je Sest osoba. “I dalje je to velik broj, medutim daleko
manji nego §to smo imali u ranijem periodu”,?® istaknuo je Bero$. Pozvao je stoga na
cijepljenje sve one koji to jo§ nisu napravili, a posebno najugroZenije. Ovo je bila taktic¢ki
dobra odluka da na ovaj nacin poveze pad broja hospitaliziranih i1 umrlih te pozove na
daljnje cijepljenje jer se moglo pretpostaviti da ¢e se kod gradana nakon objave o

popustanju mjera i smanjenju broja zarazenih smanjiti interes za cijepljenje.

Nakon Berosa govorio je Krunoslav Capak, ravnatelj HZJZ-a. On je skrenuo
pozornost na to kako sada kada se situacija s pandemijom smiruje “ukoliko virus ponovno
ne iznenadi”® fokus treba vratiti na pandemije kroni¢nih nezaraznih bolesti koje najvise
optere¢uju zdravlje populacije svijeta. Naveo je podatak kako je koronavirus uzrokovao

pola milijarde oboljelih i Sest milijuna umrlih u neSto malo vise od dvije godine.

Zadnja na konferenciji za tisak govorila je Alemka Markoti¢, ravnateljica Klinike
za infektivne bolesti Fran Mihaljevi¢. Istaknula je kako je epidemioloska situacija stabilna

te da je ono najvaznije da se ne povecava broj osoba koje moraju biti hospitalizirane, te je

8 Vlada Republike Hrvatske: Ukida se najveéi dio epidemioloskih mjera, obveza koristenja medicinskih
maski ostaje samo za neke kategorije osoba, 07.04.2022. URL.: https://vlada.gov.hr/vijesti/ukida-se-najveci-
dio-epidemioloskih-mjera-obveza-koristenja-medicinskih-maski-ostaje-samo-za-neke-kategorije-
0s0ba/35193 (25.05.2022.)

87 Ibid.

8 bid.

% |bid.

% Ibid.
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takoder dobra vijest, istaknula je, to $to vecinu osoba koje su morale biti hospitalizirane
nije potrebno prikljuciti na respirator. “Oni koji su hospitalizirani, u pravilu su starije
osobe i osobe s raznim komorbiditetima”,®* rekla je Markoti¢. Takoder je poruéila kako se
i dalje, odnosno i u tom trenutku, radi na novim cjepivima. “Poruka koja stoji cijelo
vrijeme jest da je situacija sada dobra, medutim za ljude koji su stariji 1
imunokompromitirani vazno je da se i dalje jako cuvaju, a da ih ¢uvamo i mi ostali

odgovornim ponasanjem”,% poru¢ila je.

Treba primijetiti kako je Alemka Markotié¢, koja je uz Capaka najveéi struénjak u
podrucju epidemiologije i infektologije, zadnja imala rije¢, a Capak predzadnji. To se
moze objasniti Cinjenicom da je ova konferencija vise imala veze sa zakonskim
odredbama nego s epidemioloskom situacijom. Glavne poruke konferencije su da je
epidemioloska situacija znac¢ajno povoljnija, mjere ublazene, ali i da je i dalje potreban
oprez te se i dalje potrebno cijepiti. Ove su poruke kroz svoje govore, na sli¢ne ili razlicite
nacine, poslali svi ¢lanovi Stozera. Takoder, poruka koju su posebno naglasavali je da

Stozer i dalje pazljivo prati situaciju.

% 1bid.
%2 1bid.
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6. ZAKLJUCAK

Istrazivacka pitanja na koja je ovaj rad odgovorio su:

IP1: Koje su klju¢ne razlike izmedu kriznog menadzmenta u privatnom i u

javnom sektoru?

IP2:  Na koji nacin je Stozer civilne zastite RH, kao institucija javnog sektora,

upravljao krizom izazvanom pandemijom COVID-9?

IP3: Koje je kanale komunikacije i na koji nac¢in Stozer Koristio, s posebnim

osvrtom na koristenje novih medija i digitalnih tehnologija?

IP4:  Koji su pozitivni aspekti/ishodi Stozerova upravljanja krizom, a koji

negativni?

IPS:  Na koje nacine su se negativni aspekti upravljanja odrazili na stav i

reakciju javnosti, kampanju cijepljenje 1 druge klju¢ne aspekte pandemije?

IP6:  Kako su se, primjenom alata kriznog menadzmenta, pogreske u upravljanju
Stozera mogle izbjec¢i 1 na koji se nacin mogu eventualno sanirati Stetne

posljedice neadekvatnog upravljanja krizom?

Nacionalni Stozer civilne zastite Republike Hrvatske za vrijeme pandemije bolesti
COVID-19 bio je sredi$nje tijelo za upravljanje krizom i komunikaciju s javnos¢u. Na
pocetku pandemije Stozer je adekvatno upravljao situacijom i1 bio vrlo dosljedan u
komunikaciji s javnos¢éu pokazavsi visoku razinu stru¢nosti. Kako je kriza odmicala, a to
znaci kako se pogorSavala epidemioloSka situacija i kako su mjere suzbijanja zaraze imale
sve viSe negativnih posljedica na druge aspekte Zivota gradana, tako je i StoZer pokazivao

da njegova komunikacija s javno$¢u ima sve viSe nedostataka.

Cinjenica je da se u ovakvim situacijama, kada je rije¢ o pandemiji do tada
nepoznatih bolesti, situacija mijenja ne samo iz dana u dana, nego ponekad i u krac¢im
intervalima. Ako se to pravilno i jasno ne iskomunicira i objasni, javnost moze ste¢i dojam
da je Stozer kontradiktoran i da nema adekvatne kompetencije za upravljanje situacijom.

Upravo se to dogodilo i u ovom slucaju. Situacija se dodatno pogorsala kada je zapocela
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kampanja cijepljenja, gdje takoder nije jasno odmah u pocetku iskomunicirano na koji

nacin cjepivo djeluje, $to je dodatno pojacalo strah i skepti¢nost javnosti.

Situaciju je dodatno pogorsala “Afera Cijepise” gdje je ustanovljeno da ne samo da
online platforma za prijavu na cijepljenje ne funkcionira, nego i da se radi o namjestenom

visemilijunskom poslu povezanom sa sadasnjim i1 biv§im ministrom zdravstva.

Moze se stoga re¢i da je StoZer u jednom trenutku, pod pritiskom tezine i
sloZzenosti situacije, ali 1 djelomi¢no zbog svoje nekompetentnosti, posebno u podrucju
komunikacija, izgubio, potpuno ili djelomi¢no, povjerenje javnosti. To je prouzrocilo
nekoliko “kriza unutar krize”, §to je situacija koju je potrebno na sve nacine prevenirati jer
onemogucuje adekvatno bavljenje glavnom krizom i uzrokuje reaktivni, a ne anticipativni

odgovor na krizu.

Kljuénom stavkom u ovoj krizi pokazala se komunikacija izmedu Stozera i
javnosti. Preporuka je stoga da Stozer treba angazirati vise stru¢njaka, posebno u podrucju
komunikacija, te viSe koristiti online medije, posebno drustvene mreze, kako bi ostvario

neposrednu komunikaciju s gradanima.
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https://www.koronavirus.hr/podaci/489
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Ostalo:

Vlada Republike Hrvatske. Ukida se najveéi dio epidemiolos$kih mjera, obveza
koriStenja medicinskih maski ostaje samo za neke kategorije osoba, 07.04.2022. URL.:
https://vlada.gov.hr/vijesti/ukida-se-najveci-dio-epidemioloskih-mjera-obveza-koristenja-
medicinskih-maski-ostaje-samo-za-neke-kategorije-osoba/35193 (25.05.2022.)

Zakon o medijima. Narodne novine, 59/04, 84/11, 81/13.

Zakon o sustavu civilne zastite Republike Hrvatske. Narodne novine, 82/15,
118/18, 31/20, 20/21.
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— poznavanje rada na racunalu MS Office paket (Word, Excel, Powerpoint)

— poznavanje stranih jezika: engleski B2 u govoru 1 pismu; njemacki A2 u govoru 1 pismu,
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—vozacka dozvola B kategorija
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