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Povzetek

Komuniciranje ima precejsen vpliv na uspesen odziv razlicnih organizacij in ustanov na posledice krize. Komunici-
ranje v krizi mora zagotoviti pretok informacij znotraj organizacij, med njimi ter med organizacijami in razlicnimi
javnostmi. Analiza komuniciranja v obc¢ini Domzale v ¢asu prve razglasitve epidemije v drzavi je razkrila, da so
predstavniki obcine, njene Civilne zascite (CZ) in operativne skupine dejavno ter sprotno komunicirali med seboj
in z drugimi akterji ukvarjanja s krizo, pri ¢emer so se oprli predvsem na sodobne tehnologije. Kljub temu izsledki
analize opozarjajo na komunikacijske tezave med drzavno ravnjo in obc¢ino, saj je morala ta kar nekajkrat popravljati
komunikacijske zdrse drzavnih ustanov. Stab CZ Obgine Domzale je zato predlagal oblikovanje enotnega kriznega
portala pri Upravi RS za zaSc¢ito in resevanje (URSZR), na katerem bi ob nesrecah in drugih krizah objavljali aktual-
ne informacije, obvestila in usmeritve. Predstavniki obcine so proaktivno, odprto in koordinirano komunicirali tudi z
lokalno javnostjo in bili pri tem verodostojni in uspesni, Se posebej pri uporabi druzbenih medijev. Tako so obcinske
oblasti vplivale na interpretacijo epidemije, njenih posledic in ukvarjanja z njimi, Se preden je prislo do socialne in
medijske konstrukcije krize.

Abstract

Communication has great impact on the success of the response of different organizations and institutions to
the consequences of a crisis. In a time of crisis, communication must ensure the flow of information within and
between organizations, and between organizations and the different publics. An analysis of communication in
the Domzale municipality during the first declaration of the pandemic in the country showed that the repre-
sentatives of the municipality, its civil protection and the operational team communicated between themselves
and with other actors dealing with the crisis in an active and timely manner, all while relying mainly on modern
technologies. Nevertheless, the results of the analysis point to certain communication issues between the
national level and the Municipality, since the latter had to rectify the communication slips of state institutions
in its community on a number of occasions. The Civil Protection Headquarters of the DomZale municipality
therefore proposed the formation of a single crisis portal at the Administration of the Republic of Slovenia for
Civil Protection and Disaster Relief. In the event of disasters and other crises, such a portal would serve as a
platform for publishing up-to-date information, notification and guidance. The representatives of the municipa-
lity communicated with the local community in a proactive, open and coordinated way, and have been credible
and successful in doing so, especially in the use of social media. In this way, the municipal authorities influenced
the interpretation of the pandemic, its consequences and their management before the social and media con-
struction of crisis could appear.

Uvod

Komuniciranje je pomemben del kriznega upravljanja
in vodenja, saj vpliva na uspesnost odziva razlicnih
organizacij in ustanov na posledice krize. Priprave na
komuniciranje v krizi morajo biti sistematic¢ne in obse-
gati nacrtovanje strategij in taktik komuniciranja, upo-
Stevanje razlicnih javnosti ter predvidevanje vsebine
in oblike informacij. Komuniciranje v krizi naj zagotovi
dvosmeren pretok informacij znotraj organizacij, med

njimi, med omreZji organizacij ter med organizacijami
in razlicnimi javnostmi'. Gre za dinamicen proces, ki
poteka v konkretnem druzbenem okolju, ki ga med dru-
gim opredeljujejo mnoge psihosocialne spremenljivke,
med njimi znanje ljudi, njihove izkusnje, vrednote, stali-
$Ca, prepricanja in ¢ustva. Komuniciranje v krizi mora

" Pomembne so predvsem prizadeta, splosna in strokovna
javnost.
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potekati po nacelih, kot so objektivnost, pravocasnost,
verodostojnost, odprtost, empaticnost, proaktivnost,
odkritost, postenost in predanost.

Clanek prinasa analizo komuniciranja v obéini Dom-
zale v ¢asu prve razglasitve epidemije v Sloveniji (12.
3.—31. 5. 2020). Po kratkem teoreticnem uvodu in
nekaterih nedavnih empiricnih ugotovitvah o kriznem
komuniciranju v tujini se bomo osredotocili na med-
sebojno komuniciranje obcinskih akterjev odzivanja
na krizo, na komuniciranje med njimi ter regijsko in
drzavno ravnjo ter na komuniciranje ob¢inskih struk-
tur z lokalno javnostjo. Clanek temelji na pregledu
izbrane literature, analizi vsebine uradnih dokumen-
tov Obcine Domzale, intervjujih s predstavniki Civilne
zascite Obcine Domzale in na osebnem opaZzanju so-
avtorice clanka.

Izsledki nedavnih raziskav

Empiricne raziskave kazejo, da je ena najpomembnej-
Sih strateskih nalog, ki jo morajo opraviti politicni vo-
ditelji v krizi, pojasnitev krize in njenih posledic. V krizi
drzavljani (oz. obc¢ani, ¢e gre za lokalno raven) Zelijo
vedeti, kaj se dogaja in kako bodo zasgitili svoje inte-
rese. Politicni voditelji dobivajo s prizorisca krize veli-
ko sporocil, ki jih morajo oblikovati v koherentno sliko
dogajanja. Na tej podlagi pa oblikujejo tocno, jasno in
v akcijo usmerjeno informacijo, namenjeno javnosti,
ki je lahko pod stresom ali je prestrasena, obcutljiva
ali pa nima dovolj visoke stopnje zaupanja do oblasti,
kar povzroca negotovost. Ta se lahko zmanjsa, ce ob-
lasti poskrhijo za ustrezen pretok informacij o razvoju
dogodkov in njegovih implikacijah za ljudi (Boin in sod.,
2005). Skratka, voditelji morajo krizo pojasniti, pri tem
pa tekmujejo z mnoziénimi mediji, vplivnezi na platfor-
mah druzbenih medijev in drugimi akterji, ki interpre-
tirajo potek krize, njene posledice in ukrepe za njeno
obvladovanije.

Pretekle raziskave kriznega komuniciranja v Sloveniji
so pokazale, da sta v krizi pomembna predvsem kako-
vost in vir informacij, manj pa njihova koli¢ina. Eden od
primerov, ki smo ga analizirali in je aktualen z vidika kri-
ze, ki jo je povzradil virus covid-19, je bil virus sars, ki je
leta 2003 prizadel ve¢ drzav (najhuje Kitajsko in Kana-
do) in je grozil z razsiritvijo v Evropo (Malesi¢, Hrvatin
in Poli¢, 2008). V Sloveniji je pritegnil veliko pozornost
medijev in javnosti. Akterji komuniciranja o tej netipicni
pljucnici so bili Institut za varovanje zdravja, Infekcijska
klinika v Ljubljani in drugi strokovnjaki. Obcasni medijski
gost je bil tudi minister za zdravije. Iz tujine se je v ko-
municiranje o potencialni krizi vkljuceval infektolog dr.
Andrej Trampuz.

Izjave za javnost domacih strokovnjakov so bile po-
mirjujoce. Ukrepe naj bi sprejemali na evropski ravni
in po navodilih Svetovne zdravstvene organizacije, s

¢imer so Zeleli povecati svojo verodostojnost. Infek-
tolog Trampuz je v svojih sporocilih opozoril na po-
membne pomanjkljivosti morebitnega spoprijemanja
z virusom sars v Sloveniji (vprasljiva koli¢ina in ustre-
znost zascitnih mask, nepopolnost navodil o ravnanju
z bolniki in o razkuzevanju bolnisnic, odsotnost sobe s
podpritiskom, pomanjkanje bolnisnicnih postelj, opre-
me in usposobljenih ljudi itn.), medtem ko so domaci
strokovnjaki glede sprejetih ukrepov in pripravljenosti
za spoprijemanje z morebitno boleznijo pokazali veliko
medsebojno solidarnost.

Nekatere izjave strokovnjakov so bile za komunici-
ranje z laiki prevec strokovne, predvsem je bila upo-
rabljena tezko razumljiva terminologija. lzjave mno-
zicnih medijev (predvsem radio) so bile nepopolne in
iztrgane iz konteksta, tako da niso bile vedno jasne in
prepricljive. Javnost zato ni vedno dobila obcutka, za
kako resno stvar gre in kaj je treba storiti ob pojavu
virusa. Navodila ljudem prek mnozi¢nih medijev, pred-
vsem prek radia in TV, niso bila sistematicno in jasno
predstavljena.

Predstavniki osrednje oblasti niso bili usklajeni in niso
govorili enotno, kar je povzrocilo negodovanje v neka-
terih lokalnih skupnostih in medijih. Analiza je razkri-
la tudi bojazen nekaterih predstavnikov oblasti, da bi
povecano medijsko porocanje o virusu sars pri ljudeh
lahko spodbujalo paniko. Opozoriti je treba, da je, ravno
nasprotno, pomanjkanje informacij o nekem ogrozujo-
¢em pojavu lahko razlog za negotovost, strah in tudi
paniko.

Tudi po svetu je bilo v zadnjem ¢asu na podrocju krizne-
ga komuniciranja opravljenih vec¢ raziskav. Za nas so
posebej zanimive tiste, ki se ukvarjajo z uporabo druz-
benih medijev in s komuniciranjem med epidemijo.
Hagen in sod. (2018) so ugotavljali, da imajo druzbeni
mediji poseben pomen v kriznem komuniciranju, ostaja
pa vprasanije, kako bi jih lahko najucinkoviteje uporabi-
li za lajsanje pretoka pomembnih informacij v kriznih
razmerah. Tudi Veil, Buehner in Palenchar (2011) so
se zavzeli za vecjo uporabo druzbenih medijev v ¢asu
kriznega komuniciranja. Hagen in sod. (2018) poudari-
jo, da bi lahko javne organizacije pri komuniciranju ob
nesrecah in v zdravstvenih krizah veliko pridobile, ¢e
bi bolj poglobljeno razumele naravo in strukturo spon-
tano pojavljajocih se skupnosti v druzbenih medijih ter
vrste vsebin, ki jih ti mediji oblikujejo in Sirijo. Rezultati
analize pokazejo, da bi lahko politi¢ni akterji, javne insti-
tucije, strokovnjaki in znanstveniki z ustrezno uporabo
druzbenih medijev pomembno olajsali pretok tocnih in
pomembnih informacij v razlicne skupnosti®. Po drugi

2 Te skupnosti, ki nastajajo na spletu (Facebook, Instagram,
Twitter), predstavljajo »mnenjske mehurckes, v katere ni
enostavno prodreti z drugacnimi idejami, pogledi, mneniji in
prepricaniji, kot jih same razvijejo.
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strani pa Tikka (2018) opozori na dejstvo, da digital-
na povezanost Se dodatno omogoca ljudem dejavno
sodelovanje v socialni konstrukciji krize. V preteklosti
je bilo namrec¢ krizno komuniciranje utemeljeno skoraj
izkljuéno na pristopu top-down (od zgoraj navzdol), v
katerem so oblasti prek medijev posiljale razlicna ob-
vestila, danes pa postaja vse pomembnejSi pristop
bottom-up (od spodaj navzgor), ki ga omogoca sodob-
na tehnologija: ocividci krize zbirajo informacije in jih
posiljajo oblastem, medijem in sodrzavljanom, kar lahko
koristi predvsem akterjem, ki se odzivajo na krizo, in
prizadetim ljudem. Coombs in Holladay (2014) predla-
gata, naj komunikatorji sporocil opazujejo komentarje
v druzbenih medijih in ocenijo odnos ljudi do kriznega
odziva organizacije.

Nekateri raziskovalci (Quinn, 2018; Malecki, Keating
in Safdar, 2020) pa opozorijo, da druzbeni mediji si-
cer vnasajo pozitivne ucinke v proces komuniciranja
v krizi med uradnimi ustanovami in prebivalstvom,
hkrati pa lahko povzrocijo precej skodljivih nena-
meravanih stranskih uc¢inkov prek Ssirjenja razlicnih
mitov in govoric, stigmatizacije ter diskriminacije.
Nekaterim vplivnezem pa ponujajo priloznost, da se
uradnim informacijam zoperstavijo s Sirjenjem na-
pacnih informacij in spodbujanjem nezadovoljstva
med ljudmi.

Malecki, Keating in Safdar (2020), ki so proucevali
komuniciranje v druzbenih medijih v povezavi z viru-
som covid-19, so ugotavljali, da na zaznavo krize, ki jo
je povzrocil omenjeni virus, in odziv ljudi na sporocila
o njej vplivajo razlicni socialni in kulturni dejavniki, nuj-
nost, negotovost, seznanjenost, osebni nadzor, pre-
pricliivost znanstvenikov ter zaupanje v ustanove in
medije. Graham, Avery in Park (2015) so ugotavljali, da
je uporaba druzbenih medijev pri komuniciranju lokal-
nih oblasti v krizi pozitivho povezana z njihovo sposob-
nostjo nadzora krize in odziva nanjo.

Siegrist in Zingg (2014) sta proucevala pomembnost
zaupanja v pripravah na pandemijo in med njo. Za-
upanje v zdravstvene ustanove je pozitivho vplivalo
na pripravljenost ljudi, da sprejmejo priporoceno
vedenje. Avtorja sta na podlagi analize ponudila pet
priporocil, ki so pomembna za krizno komuniciranje
med pandemijo: kot komunikatorji naj bodo upora-
blijeni strokovnjaki razlicnih profilov, zdravstveno
osebje mora pripraviti model priporocenega vede-
nja, uporabiti je treba transparentno informacijsko
strategijo, osredotocenost na zaupanie je kljuéno in
pomembno je, da je zaupanje v zdravstvene ustanove
vzpostavljeno Ze veliko pred pandemijo. Enako ugota-
vlja tudi Bol (2018), ki je ob izbruhu ebole v Zahodni
Afriki ugotovila, da je najucinkovitejSa strategija za
izboljSanje komuniciranja v krizi vzpostavitev javnega
zaupanja v uradnike in strokovnjake Ze pred pojavom
krize.

Analiza komuniciranja med

epidemijo covida-19 v Ob¢cini
Domazale

Priprave na komuniciranje ob nesreci

V ob¢ini Domzale so v pripravah na razlicne nesre-
¢e, ki jo lahko prizadenejo, dolocili osebho, ki je znotraj
obcinskega staba CZ odgovorna za komuniciranje.
Ob njeni odsotnosti sta za komuniciranje odgovorna
poveljnik CZ ali njegov namestnik. Vsi trije se redno
dodatno usposabljajo na podrocju odnosov z jav-
nostmi in kriznega komuniciranja. Osnovne tecaje
na podrocju komuniciranja ima opravljen vecinski del
Staba. Pripravljenost na komuniciranje v krizi se tes-
tira na vajah zascite in resevanja (ZiR), ki so v obcini
organizirane na dve leti. Vaje na podrocju epidemije
Se ni bilo, vendar je krizno komuniciranje ob drugih
nesrecah podobno. Vsaj enkrat na leto se clani Staba
druzijo tudi neformalno, kar pozitivno vpliva na njiho-
vo povezanost in omogoca neposredno komunikacijo
med njimi.

Obcinski nacért zascite in reSevanja ob pojavu epide-
mije oziroma pandemije nalezljive bolezni pri ljudeh
(januar 2020) je glede komuniciranja predvidel po-
membno vlogo Ministrstva za zdravje, o delovanju
obcinskega sistema zascite, resevanja in pomoci pa
splosno javnost obvescata obcéinski stab CZ in vodja
intervencije.

Opis delovanja ob razglasitvi
epidemije

V cetrtek, 12. marca 2020, je Slovenija razglasila epi-
demijo. Naslednji dan je poveljnik CZ Obcine Domzale
aktiviral delni Obcinski naért ZiR in imenoval opera-
tivno skupino Staba CZ Obcine Domzale (Sklep o akti-
viranju Delnega obcinskega nacérta zascite in reSevanja
ob pojavu epidemije oziroma pandemije nalezljive bolez-
ni pri ljudeh, 2020; Odredba o aktiviranju sil za zascito,
resevanje in pomoc, 2020), ki je vodila in koordinira-
la delovanje sestavov ZiR obcine Domzale ter drugih
sluzb, vkljuéenih v opravljanje nalog in izvajanje ukrepov
do razpustitve 1. maja 20203. Pomembne naloge v pr-
vih dneh so bile: aktivacija sistema ZiR obcine Domza-
le, zagotovitev delovne opreme in druge logistike ter
vzpostavitev notranje in zunanje komunikacije. V obgini
Domzale prebiva vec kot 36.000 ljudi, ki jih je bilo treba
prek razlicnih komunikacijskih kanalov obvesc¢ati o ak-
tualnih razmerah in ukrepih.

3V ¢asu epidemije je operativno delovalo 376 ljudi, od tega
222 iz Zdravstvenega doma Domzale.
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Nacin komuniciranja z regijsko in
drzavno ravnjo

Operativna skupina staba Obc¢ine Domzale je komu-
nicirala z Izpostavo URSZR Ljubljana prek elektron-
skih sporocil in telefonskih pogovorov z vodjo izpo-
stave. Stab je vsak dan posiljal na izpostavo porocila
o dejavnostih in izpostava je vsak dan nazaj posiljala
porocila svojega dela ter vkljuéena porocila vseh
obgéinskih stabov. Komunikacija se je nanasala tudi na
prevzem opreme v Logisticnem centru na Rojah in
njeno razdelitev.

Drugega komuniciranja neposredno z vladnimiin drzav-
nimi ustanovami ni bilo in tudi obcina ni dobila nobenih
navodil. Vlada je v medije veckrat posredovala obvesti-
la, ki so se nanasala tudi na delo obcinskih CZ. Vendar
te o tem vnaprej niso bile obvescéene, zato je prihajalo
do komunikacijskih Sumov in nejasnosti. Primer: obcin-
ske CZ naj bi po informacijah v medijih delile opremo
za podjetja in javne zavode, ki pa je niso imele, saj to ni
njihova pristojnost ali zadolzitev. Zaradi nejasnosti je
prihajalo do velikega stevila klicev in vprasanj na Obci-
no Domzale ter Center za zaScito in reSevanje Domza-
le, zato je Stab odprl novo telefonsko stevilko za klice
obcéanov. Poveljnik CZ je v pogovoru ocenil, da je bila
komunikacija z drzavnimi ustanovami »problematicna,
ker je nacin zastarel in neaZuren. Vladni govorci so v
prvih mesecih ustvarili veliko nesporazumaov, ki smo jih
potem morali mi resevati na lokalni ravni, direktno z
liudmi.« (pogovor z Markom Zagarjem, 22. december
2020). Tudi v Zakljuénem poraocilu Izpostave URSZR
Ljubljana (8. junij 2020), je zapisano: »Zaradi neusklaje-
nih in zavajajocih izjav vodilnih predstavnikov Viade RS
(ministrov) smo imeli na vseh ravneh (izpostava, ReCO
in obcinel veliko dela in smo v prvih tednih postali pravi
klicni centri za obcane, podjetja, zavode in vse druge
ustanove. K temu so dodatno pripomogle tudi zavaja-
joce okroznice raznih ministrstev. Vsi so obljubljali po-
moc in zagotovitev zascitnih sredstev s strani Civilne
zascite, kot da je Civilna zasc¢ita neka sluzba izven sis-
tema, ki ima ¢arobno palcko. Nedopustno je, da se je
vse naloge, za katere ni bilo resitev, na koncu prelozilo
v resevanije Civilni zasciti.«

Porocilo omenja, da se je vecina obcinskih Stabov lju-
bljanske regije spoprijemala s podobnimi tezavami:
»zavajajoce izjave oziroma netocno komuniciranje z
javnostjo kriznega staba Vlade Republike Slovenijes,
»prekratek ¢as med sprejetimi ukrepi in zacetkom iz-
vajanja (veliko ukrepov je zacelo veljati ¢ez nocl«, »no-
vice so bile prej objavljene v medijih kot posredovane
obcini oziroma obcinskih Stabom, zato je prihajalo
do stevilnih zapletov in zmede med sprejetimi in ne-
formalno objavljenimi ukrepi v medijih« in »pomoc re-
sornih ministrstev je bila pomanjkljiva in medsebojno
neusklajena, predvsem pa so bila nenatancna in neko-
rektna navodila za DSO (Domove za starejse obcane;
op. avtorjevl«.\V porocilu tudi pise: »Vsak ukrep ali izjava

s strani drzave bi morala biti predstavljena v javnosti
sele tedaj, ko so predvidene vse konsekvence in vse re-
sitve. Populisticni ali piarovski ukrepi so nepotrebni, saj
se s tem oteZuje delo na lokalnih nivajih.«

Stab CZ Obgine Domzale je v zakljuénem poroéilu Iz-
postavi URSZR Ljubljana predlagal vzpostavitev por-
tala, da se take tezave v prihodnosti ne bi ponavlja-
le. Predlagajo, »da se prouci moznost, da se s strani
Uprave za zascito in resevanje formira enoten 'krizni'
portal, na katerem se objavljajo vse aktualne informa-
cije, navadila in usmeritve. Portal bi moral biti stalno
dosegljiv in edini vir verodostojnih informacij oz. podat-
kov. Obveznost obcin oz. obcinskih stabov bi bila, da te
podatke stalno spremija, naloga upravljalca portala pa
zbiranje in selekcioniranje podatkov razlicnih sluzb oz.
ministrstev in objava na portalu« (Zakljucno porocilo
Izpostave URSZR Ljubljanal.

Interna komunikacija operativne
skupine

Operativna skupina je komunicirala na sestankih v Zivo,
prek racunalnika in z uporabo pametnih telefonov (kli-
ci, esemesi, sporocila po vibru) ter v obliki individualnih
srecanj. Komunikacija je potekala vsak dan in obsegala
porocanje o stanju v ZD Domzale, pregled statistike
okuzenih v obcini, pregled sprememb zakonodaje, dru-
gih azurnih podatkov in porocil drzavnih ter lokalnih
ustanov in sprejemanije sklepov ter odlocitev. Odlocan-
je v skupini je bilo demokraticno, saj je vsak od prisot-
nih ¢lanov lahko povedal svoje mnenje, odlocitve pa so
sprejemali soglasno. Ozracje je bilo sproscéeno, kljub
negotovosti zaradi nepoznanih razmer. Sodelujoci so
med seboj delili vse informacije, ki so jih pridobili — ¢la-
nica Staba, zaposlena v ZD Domzale, je s svojim stro-
kovnim znanjem in aktualnimi informacijami seznanjala
operativno skupino z verodostojnimi podatki. Obcutek
védenja je pozitivno in pomirjujoce vplival na operativ-
no skupino. Vsi prisotni so imeli racunalnike in drugo
opremo, ki jo je zagotovila obcéinska CZ. Informacije so
tako tudi prek medijev in spleta pridobivali pravocasno
in se na njih hitro odzivali. Delo je potekalo vse delovne
dni v tednu do poznih popoldanskih ur, ¢e je bilo treba
tudi ob koncu tedna. Za ¢lane skupine je bila v tem ¢asu
zagotovljena prehrana, ob okuZzbi bi imeli zagotovljeno
namestitev.

Interna komunikacija med delezniki v
obéinskem sistemu ZiR

Med operativno skupino oziroma vodstvom CZ je vsak
dan potekala komunikacija z ZD Domzale. Clanica ope-
rativne skupine je bila oseba, zaposlena v ZD Domzale,
ki je skrbela za vsakodnevno komunikacijo in porocala
tako ZD Domzale kot Stabu CZ. Prepletenost njenih
funkcij je omogocala, da je bila komunikacija neposredna
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ter zato ucinkovita in pravocasna. Vodstvo CZ Obcine
Domzale je bilo vsak dan seznanjeno s stanjem v ZD
Domzale, njihovim delovanjem in potrebami, na katere
se je lahko tudi odzvalo.

Ker je CZ hitro uspelo zagotoviti zas¢itno opremo, in
sicer ne le prek drzave, temvec tudi prek svojih virov, je
lahko zagotavljala opremo tudi za ZD Domzale, Ceprav
to ni njena naloga. Redna komunikacija je potekala tudi
s Policijsko postajo Domzale, poklicno gasilsko enoto, in
sicer Centrom za zascito in resevanje Domzale in Ob-
mocnim zdruzenjem Rdecega kriza Slovenije — Domza-
le. To je prek posebne telefonske stevilke za obéane za-
gotavljalo usklajevanje humanitarne pomoci ljudem, ki
se niso mogli oskrbeti s hrano in zdravili. Za dostavo so
skrbeli domzalski taborniki in skavti — obcani so prek
posebne telefonske stevilke narocili dostavo osnovne-
ga paketa hrane na dom ali pa je Sel prostovoljec za njih
iskat zdravila na recept v lekarno. Redna komunikacija
je potekala tudi z drugimi v sestavi ZiR.

Vsakodnevna komunikacija je bila vzpostavljena med
obgéinskim sistemom ZiR na eni strani in Zupanom
Domzal ter obéinsko upravo na drugi. Zupana je po-
veljnik CZ redno obvescal o dejavnostih sistema ZiR.
Namestnik poveljnika in odgovorna oseba za komuni-
ciranje sta zaposlena na obcini Domzale, zato je bila
komunikacija vzpostavljena neposredno. Vsak dan so
potekala usklajevanja glede obvescanja javnosti — Stab
je svoja sporacila za javnost objavljal na spletni strani
Obcine Domzale, pri c¢emer je pomagal urad Zupana,
pisarna za odnose z javnostmi. Odloc¢itve med Stabom
in Zupanom so se sprejemale na demokrati¢en nacin,
temeljile so na argumentirani razpravi. Petnajstega
marca 2020 so soglasno sprejeli odloc¢itev o zaprtju
vseh Sportnih in otroskih igris¢, domzalskega trznega
prostora in javnih sanitarij.

Vzpostavljena je bila komunikacija z drugimi deli ZiR, bo-
disi za aktivacijo (npr. z Mercatorjem za nakup hrane, ki
jo je potem OZRK Domzale delil v paketih pomaoci) ali za
pripravo na nadaljnje ukrepe (organizacija nastanitve,
¢e bi potrebovali loceno nastanitev za zdravstvene de-
lavce in delavce v Domu upokojencev Domzale ali ¢e bi
prislo do izbruha okuzb v Domzalah in bi potrebovali
prostor za nastanitev okuzenih, vendar ne obolelih).

Komuniciranje z obcéani

Ena pomembnejsih nalog v prvih dneh delovanja je bila
vzpostavitev komunikacije z obcani. »V primerjavi z je-
sensko epidemijo 2020, ko je komuniciranje v celoti
prevzela drzava, je bilo spomiadi 2020 prakticno vse
prepusceno lokalni skupnosti« (pogovor z mag. Rena-
to Kosec, 23. december 2020). Obcani so bili o krizi
obvesceni po vec kanalih — najbolj azurne novice, ki jih
je pripravila operativna skupina za objavo, so bile obja-
vljene na spletni strani Obcine Domzale, pri cemer je

nastal poseben zavihek »Vse informacije o koronaviru-
su«. Objavljenih je bilo ve¢ kot 30 sporocil, ki so imela
od 1.000 do 2.000 bralcev, najaktualnejse tudi vec. Vse
objave so bile posredovane regijskemu portalu Dom-
zalec, na katerem je tudi nastal poseben zavihek »Ko-
ronavirus novice« (vsak mesec portal obisce priblizno
100.000 obiskovalcev; njihova druzbena omrezja imajo
priblizno 30.000 sledilcev). V prvih dneh epidemije, ko
je primanjkovalo informacij, so hili ¢lanki bolj brani kot
pozneje. Prva novica na portalu z dne 12. marca 2020,
ki jo je v objavo posredovala Obcéina Domzale v imenu
CZ Obcine Domzale, je dosegla 8.000 bralcev. Vecina
objav je pozneje dosegala od 1.000 do 4.000 bralceyv,
najaktualnejSe novice do 10.000. Na dan razglasitve
epidemije je bilo sporocilo za javnost Obcéine Dom-
Zale objavljeno tudi na spletni strani ZD Domzale. »V
kriznem komuniciranju je klju¢no, da prvi posredujemo
informacije in usmerimo komunikacijo tja, kamor Zeli-
mo. Informacije smo med epidemijo posredovali pra-
vocasno in natancno. Ljudem smo sporocali kontaktne
informacije, da so vedno vedeli, na koga se lahko obr-
nejo. Nase informacije so bile verodostojne in s strani
drzavnih institucij smo bili pohvaljeni za nase komuni-
ciranje« (pogovor z mag. Renato Kosec, 23. december
2020). Dober dostop do internetne povezave v obgini
Domzale omogoca, da so obcéani lahko redno spremlja-
li spletne novice. Vsa gospodinjstva v obcini Domzale
vsak mesec prejmejo obcinsko glasilo Slamnik, ki ima
naklado 13.500 izvodov (preglednica 1).

Stab CZ je imel na voljo vse kanale obvescéania, ki jih
sicer uporablja Obc¢ina Domzale. Takoj po razglasitvi
epidemije je Stab v sodelovanju z Ob¢ino Domzale prip-
ravil letak s pomembnimi informacijami in kontaktnimi
Stevilkami, ki so ga prek Poste Slovenije poslali vsem
gospodinjstvom (priblizno 12.000). »Bili smo slabo in-
formirani s strani drZavnih institucij in situacija je bila
popolnoma nova — nikoli nismo imeli zasc¢itno-reseval-
ne vaje na podobno temo. Svojo verodostojnost smo
pridobili in ohranili tako, da smo posredovali le tiste in-
formacije, ki so bile popolnoma resnicne. Sprva je bilo
tako informiranje bolj skopo, vendar so nam ljudje ver-
jeli. Sploh zato, ker smo priznali, ko necesa nismo ve-
deli in smo se raje potrudili, da informacije pridobimo,
cetudi kasneje« ([pogovor s Petrom Gubancem, 14. maj
2021). Informacije so hile objavljene tudi na razlicnih
mestih na obmocju obcine (transparenti na razlicnih
lokacijah in LCD-zaslon na avtobusni postaji ). Stab CZ
je uporabljal tudi spletno stran in Novicnik, Facebook
(priblizno 4.500 sledilcev) in profil Instagram Obcine
Domzale (priblizno 1.200 sledilcev) ter Visit Domzale
(Facebook priblizno 2.700 sledilcev; Instagram oko-
li 2100 sledilcev) (preglednica 1). S pomocjo placane
promocije nekaterih objav se je povecal doseg teh
objav na druzbenih omrezjih. Objavo z dne 13. marca
o zacetku epidemije na Facebooku Obcine Domzale je
prebralo skoraj 10.000 ljudi. Objavo z 12. marca, ki je
opisovala dejavnosti Obcine Domzale in ZD Domzale pa
je prebralo okoli 17.000 ljudi.
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Komunikator sporoCila Kanal komuniciranja jg\;ggit Potencialni doseg sporogila
. .. . - 4.500 (s pomocjo placanih objav se je doseg pove-
0S CZ Facebook ObCine Domzale  Sledilci al tudi do 40.000)
N Instagram ObCine -
0S CZ Dl Sledilci 1.200
0S ¢z Facebook Visit Domzale Sledilci 4.500
0S¢z Instagram Visit Domzale Sledilci 1.200
& Spletna stran Obcine .
0S CZ Domzale Obcani do 2.000
0S ¢z Novi¢nik Ob&ine Domzale ~ Obgani okoli 150
Zupan Toni Dragar Facebook Sledilci 1.400
PodZupanja mag. Renata Kosec Facebook Sledilci 1.400
¥ q T 180 sledilcev (odprt profil — doseg se poveca glede
Marko Zagar Twitter Sledilci na popularnost objave)
ZD Domzale* Spletna stran Obcani /
CZR Dom7ale* Facebook Sledilci 4.000
RK Domzale* Facebook Sledilci 250
Rod skalnih taborov Domzale* Facebook Sledilci 900
Obrtna zbornica Domzale* Facebook Sledilci 500
Dom upokojencev Domzale* Facebook Sledilci 800
Gasilska zveza Domzale* Facebook Sledilci 600
Prostovoljna gasilska drustva Obcine - Priblizno 15.000 (seStevek vseh profilov — verjetno
Domzale (13 drustev)* R0 gl se sledilci ponaviajo)
N 5 et 723.000 posameznih uporabnikov leta 2020 in ve¢
Utz el ez es fue kot 5,4 milijona prikazov strani
N Druzbena omrezja portala -
0S CZ Doiselen sledilci 30.000
0S¢z Casopis Slamnik Obéani Naklada: 13.500
% Casopis Domzalsko-kam- . .
0S Cz Sy — Obcani Naklada: 17.000
0S¢z Gorenjski glas Obcani Naklada: 19.000
0S ¢Z Modre novice Obcani Naklada: 30.000
& Letak 0 pomembnih et L .
0S CZ kontaktih Obcani Vsa gospodinjstva (okoli 12.000)
0S ¢z Transparent Vozniki /
0S¢z A — panoji po mestu Obgani /
& LCD-zaslon na avtobusni .
0S CZ postaji Obcani /
0S ¢z Plakati za vepstanovamske Obcani Vecstanovanjski objekti v obgini
objekte
* RazliCna drustva, ki so vkljuCena v sestavo ZiR (zascite in reSevanja), in druge javne ustanove so redno delila sporogila za javnost in
druge objave OS CZ in so zato tudi navedena.
Preglednica 1: Komunikatorji sporocil, uporabljeni kanali, ciljne javnosti in potencialni doseg sporogil
Table 1: Communicators of messages, the channels used, the target audiences, and the potential reach of messages

17. marca 2020 so bile odprte telefonska sStevilka in
e-posta Civilne zaScite ter telefonska Stevilkka OZRK
Domzale za socialne tezave. Slednja je bila objavljena jav-
no, kontakta CZ Obcine DomZale pa sta bila posredovana
vsem, ki so klicali na Obcino Domzale, Center za zascito
in resevanje Domzale in druge javne zavode v obcini ter
imeli vprasanja o epidemiji in virusu. Klicev na Stevilko CZ
je bilo v tem obdobju okoli 200. Vprasanja so bila pred-
vsem zaradi nejasnosti informacij. Primer: klici upravni-
kov stavb, ki so Zeleli izvedeti, kje bodo dobili razkuZila za
razkuzevanje vec¢stanovanjskih stavb. V medije so drzav-
ne ustanove posredovale obvestilo, da bodo to zagotovile

obcinske CZ, ki pa navodil od drZzave niso prejele, prav
tako niso imele razkuzil. Stab CZ Obéine Domzale je tako
na vprasanja odgovarjal, da te opreme nima in je tudi v
prihodnje ne bo imel, kar je sproZilo nezadovoljstvo ne-
katerih upravnikov. »Ves ¢as smo se trudili prevzemati
pobude v komuniciranju. Tako smo tudi upravnikom javili,
na kaksen nacin se lahko redci razkuzilo, takoj ko smo iz-
vedeli, da ga bodo morali uporabljati« (pogovor s Petrom
Gubancem, 14. maj 2021). V drugem primeru so drzavne
ustanove javnosti prek medijev sporocile, da bodo za-
sebna podjetja dobila zascitno opremo pri obéinski CZ.
Spet je bilo treba odgovoriti, da obcinska CZ te opreme
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nima. Med klicatelji so bila zasebna podijetja in samostoj-
ni podjetniki ter tudi zdravstveni koncesionarji, lekarne,
izvajalci osebne asistence in podobno.

Obginski Stab CZ je moral spreminjati napacno posre-
dovane informacije, ki so bile v javnost posredovane na
ravni drzave, hkrati pa se je odzval na potrebo ljudi po in-
formacijah. V vse vecstanovanjske objekte je posredoval
plakate z aktualnimi kontaksti in tudi osnovna higienska
navodila. Za reSevanje tematike zasebnih podijetij je Stab
stopil v stik z Obrtno zbornico Domzale. Tam so zago-
tavljali 24-urno pomoc¢ vsem podjetnikom, ne le ¢lanom
zbornice, hkrati pa so ponudili podjetnikom moZnost
skupinske nabave zascitne opreme, saj je bila vecja ver-
jetnost, da bo oprema dostavljena, ¢e bo narocena vecja
koli¢ina. Stab je tako dobil moznost, da vse podijetnike
preusmeri na Obrtno zbornico DomzZale, kar je izboljSalo
zadovoljstvo klicanih. Med klicatelji so bili tudi posamez-
niki, ki so ponudili svojo pomoc¢ kot prostovoljci, zato so
jin preusmerili na OZRK Domzale. Vprasanja klicateljev
za druge drzavne ustanove so preusmerjali.

Posebno telefonsko Stevilko in elektronski naslov
(vprasanja-novi-koronavirus@zd-domzale.si) je v ¢asu
epidemije vzpostavil tudi ZD Domzale. Namenjena je
bila vprasanjem pacientov o delu ZD Domzale, za na-
rocanje, za podrocje zobozdravstvene dejavnosti in
psihosocialne stiske, pa tudi za kakrsna koli vprasanja
o novem virusu. Na stevilki so bili dosegljivi vecéinoma
osebni zdravniki in medicinske sestre iz ambulant, saj
so bile te zaprte.

Znotraj operativne skupine staba CZ sta se s komunika-
cijo ukvarjali dve osebi (12 ur na dan) — ena je odgovar-
jala na telefonske klice in elektronska sporocila, druga
je skrbela za celotno krizno komuniciranje. Obe sta bili
dosegljivi ves dan. Med delovnim ¢asom sta se s komu-
niciranjem glede epidemije vecino c¢asa ukvarjali tudi dve
osebi, zaposleni v pisarni za odnose z javnostmi Obcine
Domzale. Na klice so odgovarjali tudi v uradu Zupana in
v vloZiséu Obcine Domzale ter nato klice preusmerili na
Stevilko Civilne zascite. Ena oseba je bila na Rde¢em kri-
Zu odgovorna za komuniciranje in odgovarjanje na po-
sebno telefonsko stevilo RK Domzale (12 ur na dan — v
okviru delovnega ¢asa in opravljanja drugih nalog).

Poleg zgoraj omenjene komunikacije je ta potekala tudi
na individualni ravni, saj so tako ¢lani Staba kot pripa-
dniki CZ in drugi akterji (npr. Zzupan Obcéine Domzale)
na svojih druzbenih omrezjih sproti delili novice, ki jih je
objavljala Obcéina Domzale vimenu Staba CZ. Informaci-
je so delili tudi uradni profili javnih zavodov v DomzZzalah
— CZR Domzale, 0ZRK Domzale, Center za mlade Dom-
zale, profili prostovoljnih gasilskih drustev in drugi. »V
primerjavi z drugimi nesrec¢ami, ko je bila aktivirana ob-
cinska Civilna zascita in smo morali aZurne informacije
posredovati takoj, je bila v ¢asu epidemije prednost ta,
da smo imeli ve¢ manevrskega ¢asa za pripravo spo-
rocil za javnost in drugih informacij. Komunikacija je

potekala dlje casa, na podlagi ¢esar smo lahko pripravili
in veckrat preverili informacije, preden smao jih objavi-
li. Obcutek negotovosti, ki je vladal, smo premagovali
s strokovnimi in preverjenimi informacijami. Ljudje so
nam zato bolj zaupali kot virom drZavnih institucij« (po-
govor s Petrom Gubancem, 14. maj 2021).

Sodelovanje z novinaryji

Novinarji na drzavni ravni so se osredotocali predvsem
na novice iz vse drzave in na vladne ukrepe, tako da
neposrednega komuniciranja v obgini z njimi ni bilo. Zu-
pan je dal izjavo za RTV Slovenija 31. marca 2020, ki jo
je v celoti objavil tudi regijski portal Domzalec (Dom-
zalec, 31. marec 2020). »Njegova izjava, tako kot vse
druge izjave Zupana in vodstva CZ Obcine DomzZale so
imele umirjen ton — glavni namen je bil pomiriti ljudi in
jih opremiti z verodostojnimi informacijami« (pogovor z
mag. Renato Kosec, 23. december 2020).

Na svojem profilu Twitter je poveljnik CZ 14. aprila
2020 objavil: »Danes smo od drzave (za potrebe CZ]
prejeli troslojne (kirurskel maske z oznako FFP2, kar
ni skladno s standardi. Oznaka je zavajajoca, cena ver-
jetno visja. Saj se zavedate, da zapravljate nas c¢as in
denar? @vladaRS #koronavirus.« Dan pozneje je objavil
fotografijo teh mask in besedilo: »Se slika precenjenih
mask. @vladaRS #koronavirus«. Poklicali so ga novi-
narji medijskih his, ki pokrivajo celotno drzavo, njegova
izjava pa je bila del informativnih oddaj na televiziji in v
spletnih medijih.

Na lokalni ravni je sodelovanje z novinarji potekalo re-
dno. Obc¢ina Domzale je v ¢asu epidemije obvestila ob-
javljala v lokalnem ¢asopisu Slamnik (naklada 13.500),
na regijskem portalu Domzalec (723.000 uporabnikov
leta 2020 in vec¢ kot 5,4 milijona prikazov strani), v
Domzalsko-kamniskih novicah (naklada 17.000), Go-
renjskem glasu (naklada 19.000) in Modrih novicah
(naklada 30.000). Casopis Slamnik, ki izide enkrat na
mesegc, je v vsaki izdaji obsegal vsaj dve strani aktualnih
novic in informacij o epidemiji, ki so jih pripravili v sode-
lovanju CZ, Obc¢ina Domzale in ZD Domzale. Vse aktual-
ne novice o epidemiji, ki jih je objavila Obcina Domzale,
so bile objavljene tudi na portalu Domzalec.

Odziv obéanov

Poveljnik CZ je ocenil, da je bila povratna informacija
obcéanov prisotna ves ¢as: »Po eni strani so komentirali
na druzbenih omrezjih in nikoli nismo zaznali vecjih
tezav. Njihov feedback so bili dejansko vsi klici na naso
posebno stevilko CZ, ki so pokazali, da je bilo mnogo
nejasnih informacij od drZave in da so se obcani tako
obracali na nas. Ocenjujem, da smo zadevo dobro
izpeljali in nasli odgovore na njihova vprasanja« (pogo-
vor z Markom Zagarjem, 22. december 2020).
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Vecje nezadovoljstvo obcanov je bilo opazno, ko so so-
sednje obcine zacele brezplacno deliti in na dom posi-
ljati maske. Pojavil se je pritisk na druzbenih omrezjih
na zupana, da je podoben ukrep nujen tudi v Domza-
lah. »Slo je za dejanje populizma, kateremu se mi nismo
uklonili. Maske, ki so jih delili drugi, niso bile kvalitetne
kirurske maske ali prave maske, ki bi jih ljudje potrebo-
vali. V prvih dneh epidemije je bilo kljucno zagotoviti, da
imajo maske tisti, ki aktivno delajo v sistemu ZiR, kar
smo zagotovili. Manjse obcine se niso soocale z ena-
kimi potrebami kot mi, ki smo morali zagotoviti opre-
mo tudi za ZD Domzale, ki pa je pokrival obcane tudi
iz teh obcin. Odreagirali smo profesionalno in zagoto-
vili opremo za tiste, ki so jo res potrebovali. Da je slo
za nek lazen populisticni preplah na Facebooku, smo
spoznali pozneje, ko smo zaceli maske s pomocjo OZRK
Domzale, tabornikov in skavtov deliti pred trgovskimi
centri. Vecina ljudi je namrec rekla, da maske imajo in
jih ne potrebujejo« (pogovor z Markom Zagarjem, 22.
december 2020). »Bil je velik pritisk na Civilno zascito,
da bi tudi mi delili maske brezplacno. Nas nacin delova-
nja je bil vedno strokovnost pred populizmom, kar se je
tudi tokrat izkazalo kot dobra praksa. Maske, ki so jih
nekatere obcine posiljale naokoli, so bile pozneje stvar
posmeha. Vcasih moras v komunikaciji vzdrzati pritisk
in vztrajati pri svoji odlocitvi, ki temelji na strokovnosti
in izkusnjah, ki smo jih pridobili med zascitno-reseval-
nimi vajami in prakso ob drugih nesrecah« (pogovor s
Petrom Gubancem, 14. maj 2021).

Odziv obcanov se je pokazal v kratkem video zapisu, ki
ga je posnela Obcina Domzale v sodelovanju s Stabom
CZ Obcine Domzale. Stiriminutni posnetek je Obgina
Domzale 15. maja 2020 objavila na spletu in ogleda-
lo si ga je vec kot 35.000 ljudi — v njem so posnetki
obcéanov in vseh dejavnosti CZ Obc¢ine Domzale, ki so
nastali marca in aprila 2020 med epidemijo. DaljSi po-
lurni video zapis pa prikazuje kronolosko dogajanje in
izjave tako uradnih oseb kot obcanov. Izjave obcanov
so zapisane tudi v posebnem biltenu, ki ga je julija 2020
izdala Obc¢ina DomzZzale: Domzale v ¢asu koronavirusa —
mesto srcnih ljudi.

Sklepne misli

Analiza komuniciranja v obcini Domzale v c¢asu
prve razglasitve epidemije v Sloveniji razkrije, da so

Viri in literatura

predstavniki obc¢ine, njene CZ in operativne skupine
dejavno in sproti komunicirali med seboj in z dru-
gimi akterji ukvarjanja s krizo. Pri tem so se oprili
predvsem na sodobno tehnologijo komuniciranja. Za-
znati je bilo nekaj komunikacijskih tezav med obcinsko
in drZzavno ravnjo. Predstavniki obcine so morali v svaji
skupnosti nekajkrat popravljati komunikacijske zdrse
drzavnih ustanov, ki so javnosti posredovale obljube
brez vednosti lokalnih oblasti in brez moznosti, da se
uresnicijo. Na te tezave je obcina v evalvaciji komunici-
ranja opozorila in tudi predlagala oblikovanje enotnega
kriznega portala pri URSZR, na katerem bi ob nesre-
¢ah in drugih krizah objavljali aktualne informacije, ob-
vestila in usmeritve.

Prav tako so predstavniki obcéine proaktivno, odprto in
koordinirano komunicirali z lokalno javnostjo in bili
pri tem verodostojni in uspesni, Se posebej pri uporabi
druzbenih medijev, ki omogocajo prenos obvestil v real-
nem c¢asu. Za obcino Domzale je znacilen dober dostop
obcéanov do interneta, zato je z uporabo druzbenih me-
dijev obcinskim oblastem uspelo vplivati na interpreta-
cijo epidemije, njenih posledic in ukvarjanja z njimi, Se
preden je prislo do socialne in medijske konstrukcije
krize. VVerjetno sta k temu prispevala tudi zaupanje ob-
¢anov v lokalne oblasti* ter sposobnost empaticnega
odnosa predstavnikov obcéine do svojih obéanov. Pasti
uporabe druzbenih medijev, na katere opozarjajo ana-
litiki, v tem primeru niso prisle do izraza. Pomembno
breme komuniciranja z javnostjo so nosili poveljnik CZ,
predstavnica Staba za komuniciranje in Zupan, medtem
ko so hili strokovnjaki zdravstvene in drugih strok v ta
proces manj vkljuéeni, je pa ZD Domzale ponudil tele-
fonsko stevilko za vprasanja obcanov.

Omejitev analize je gotovo ta, da se avtorica in avtor
ukvarjata predvsem z lokalnim komunikatorjem sporo-
¢il, premalo in Se to le posredno pa analizirata javnosti,
ki jim je bilo to komuniciranje namenjeno, kar je dober
izziv za nadaljnje raziskovanije.

4 Moznost za vzpostavitev potrebnega zaupanja $e pred
krizo je v lokalni skupnosti praviloma velika, saj je Zupan izvol-
jen na neposrednih volitvah, ljudje ga poznajo in mu vecinsko
zaupajo. Vecja je tudi verjetnost, da ljudje poznajo uradnike in
strokovnjake, ki delujejo na obmocju obgine in jim zaupajo.
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