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KOMUNICIRANJE Z JAVNOSTJO OB NESRECAH
Communicating with the Public during Disasters

Marko Polic*
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Povzetek

V prispevku sta predstavijeni vloga in pomen ko-
munikacije med nesreco ter nekateri dejavniki, ki jo
dolocajo. Opisani so tudi glavni informacijski toko-
vi in narava njihovih sprememb med nesrecami.

Abstract

The role and significance of communication during
disasters, as well as some determining factors, are
presented. A description of the main information
flows and the nature of their changes during dis-
asters is also given.

Kriza in umestitev kriznega
komuniciranja

Okolje, v katerem Zzivimo, postaja vse bolj zapleteno in ne-
stabilno. Nove tehnologije prinasajo neznano, pogosto zelo
veliko tveganje, civilna druzba zahteva vecjo odzivnost,
skrb za okolje pa povzro¢a zamenjavo ciljev gospodarske
rasti s cilji trajnostnega razvoja. Obenem ostaja veliko starih
grozenj, naravnih nesre¢ (potresi, poplave ipd.), mnogo v
novih oblikah (npr. nove bolezni) ali s hujSimi posledicami,
nastalimi zaradi skupnega vplivanja civilizacije in naravne-
ga pojava. NesreCe torej povzrocajo krize, ali so krize, Ce-
prav obratno ne velja. Ni vsaka kriza ze nesre¢a. Med kriza-
mi se razmere temeljito spremenijo. To pa je hudo, nevarno
stanje oziroma tezaven polozaj sploh. Pojav izvira iz znanih
in neznanih nenadzorljivih vzrokov, pa tudi iz nemarnosti,
neznanja ipd. Kriza pomeni nezeleno negotovost in tvega-
nje, ki ju je treba prepreciti. Pretrga normalen tok delovanja,
zato ni njegov normalen del. Vpliva na celoten sistem (npr.
skupnost, podjetje, organizacijo) in ogroza njegove osnov-
ne predpostavke, bistvo njegovega obstoja. Psiholosko so
krize €ustveno napete situacije, v katerih misljenje ne delu-
je s polno mocjo, dogodki pa potekajo tako hitro, da med njo
ni mozno pripraviti naérta delovanja, saj je Se spremljanje
trenutnega tezavno.

Za boljSe razumevanje krize in razlike med obi¢ajnim in
kriznim upravljanjem je najprej treba poznati naravo krize.
Med krizo gre veljava organizacije (v naSem primeru npr.
Civilne za&cite, vlade) skozi hitro javno presojo. Negativne
presoje se Sirijo tudi na druga podrocja njenega delovanja
in ne zgolj na vpletena v krizo. Zaradi tega so zelo pomem-
bni njeni stiki z javnostjo.

Za vedino kriz so znacilne nenadnost, negotovost in ¢asov-
na zgoscenost. Oglejmo si te lastnosti po vrsti.

Za vecino kriz se zdi, kot da so se pojavile iznenada, ¢eprav
se prej skoraj vedno pojavijo opozorilni znaki. Nekatere se
razvijajo postopno, dokler ne dosezejo dolocenega praga.
Prav zaradi po¢asnosti njihovega razvijanja se odgovorni
pogosto ne zavedo pravo€asno njihovega priblizevanja.
Preprosto, zavestno ali nezavedno spregledajo zgodnje
opozorilne znake. Morda je vzrok za to znana pristranost do
normalnosti, pa tudi drugi obrambni mehanizmi, usmerjeni
proti sprejemu neprijetne informacije. Kadar se kriza razvija
po tem po¢asnem, kumulativnem vzorcu, opredeljujejo njen
prag pogosto neclani, ljudje zunaj organizacije: mediji, vla-
da, javne interesne skupine ipd.

Zanemarjanje neprijetnih obvestil je morda e laZje zaradi
negotovosti krize in z njo povezanih neznank. Posebno ka-
dar je organizacijsko okolje zapleteno in nestabilno, vodilni
tezko pridobijo dovolj obvestil o dejavnikih okolja in predvi-
dijo zunanje spremembe. Vplete se veliko dodatnih dejavni-
kov in pritiskov, prestopijo utrjene meje in zanemarijo pravi-
la, ko negotovost zmoti normalnost. Meriti negotovost je
tezko, ¢eprav se verjetnost dolo€enih kriz lahko statisti¢éno
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oceni. Nevarno je podcenjevanje malo verjetnih dogodkov.
Nadzorovanje okolja in ocenjevanje tveganja sta prva
obrambna ¢rta proti presenecenju krize. Nadomestiti mora-
ta obrambne mehanizme z odprtostjo do obvestil o notra-
njem in zunanjem okolju organizacije. Prihajajo¢o krizo je
treba prepoznati, preden doseze kritiCni prag kot posledica
nesrece.

Nenadnost in negotovost krize otezujeta ze tako tezavno
odlo¢anje zaradi zahteve po hitrih odlo€itvah, preden bi se
razmere poslab3Sale. Ta zgoS¢enost ¢asa povzro¢a dodaten
stres in tesnobo (= posploSen strah pred neznanim) med
vodilnimi na vseh ravneh. Ali bodo lahko v zgo$€enem ¢&a-
sovnem okviru omejili $kodo in obnovili nadzor v pogojih ve-
likega tveganja in negotovosti? Odlocati se je treba pod
stresom. Ljudje so pod hudim pritiskom, na mejah_svojih
zmoznosti, organizacijski sistem pa je prenapet. Ceprav
zmerna stopnja stresa izboljSa zmoznost za reSevanje
problemov, prehud stres izkrivi obéutek za stvarno in oslabi
razumno odlo¢anje. Presojanje je slabse, osebnostne pote-
ze pa pretirane, pojavi se psiholoski umik in nedejavnost, is-
¢ejo se gresni kozli, sprejme se zadnje sliSano mnenje, vo-
dilni postanejo defenzivni itd. Te znacilnosti krize
pojasnjujejo, zakaj tehnike kriznega upravljanja tako pou-
darjajo pomen zgodnjega opozarjanja in obvescevalnih si-
stemov ter nacértovanja za krizne razmere.

Poznamo vec vrst kriz. Lerbinger (1997) navaja naravne in
tehnoloSke nesrecCe, navzkrizja in zlonamernost ter uprav-
ljalske neuspehe. Tu nas zanima zgolj prva skupina kriz: ne-
srece. Te so Se vedno prevladujoc¢a vrsta kriz. Naravnim ne-
sreCam se po pogostosti in tezi vse bolj priblizujejo
tehnoloske. Zaradi zapletenosti sestavin in sistemov ter nji-
hove prepletenosti postaja sodobna tehnologija vse bolj
tvegana. Slabo delovanje enega podsistema lahko sprozi
nepredvidljive odzive v preostalih, ki so z njim povezani.

Nacrti za skrajne razmere ob naravnih nesrecah (slika 1)
navadno vsebujejo naslednje Stiri postavke (Lerbinger,
1997):

— blaZenje — ukrepe za zmanj8anje Skode pri ljudeh in last-
nini

— pripravljenost — ukrepe za izbolj$anje zmoznosti za odzi-
vanje

— odzivanje — dejavnosti neposredno pred krizo, med njo in
po njej zaradi zmanjSanja Skode

— okrevanje — dejavnosti, usmerjene k stabiliziranju priza-
detega obmodja in vrnitvi v normalnost.

Strategije za spoprijem s tehnolo$kimi krizami v grobem
vsebujejo tri stopnje:

— predhodni ukrepi, tj. ukrepi, ki zmanjSujejo moznost na-
stanka kriznega dogodka in njegovih posledic, npr. spre-
memba porabniskih navad, uporaba alternativne tehno-
logije, nacrtovanje obratov, izboljSanje preprecevalnih
ukrepov, nacrtovanje za primer nesrece
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— preprecevanje sprozilnega dogodka in

— ukrepi po kriznem dogodku, tj. blazitveni ukrepi po kriz-
nem dogodku, npr. zmanjSanje izpostavljenosti z zgod-
njim opozarjanjem in evakuacijo, ukrepi okrevanja.

V nasprotju z naravnimi nesre¢ami, lahko dolo¢ene tehno-
loSke nevarnosti celo odstranimo s tem, da nekaterih tehno-
logij sploh ne uporabljamo.

V vsaki od teh to¢k — ne glede na vrsto nesrece — je potreb-
no komuniciranje z javnostjo, naj gre za prepri¢evanje ljudi
za sprejem zascitnih ukrepov, za vzpostavljanje pripravlje-
nosti na mozno groznjo ali pa za ukrepanje ob nesreci ozi-
roma po njej. Pogosto je prav ustrezno komuniciranje zacet-
ni kljuéni dejavnik ustreznega ukrepanja. Konéno v okvir
komuniciranja sodi tudi opozarjanje, o katerem pa smo v tej
reviji Zze pisali (Poli¢, 1992).

Ustrezno komuniciranje ni mozno brez vklju¢evanja mno-
ziénih medijev. Njihovo sodelovanije je nujno, ¢eprav jih ima-
jo uradniki pogosto za nadlogo. Poro€evalci prihajajo na pri-
zadeto podrocje, povzroc¢ajo zastoje, Sirijo napacne
informacije in govorice, izsiljujejo informacije, prisvajajo si
njihovo zbiranje in Sirjenje, kar vse moti poskuse nadziranja
razmer (Lerbinger, 1997). Kljub temu predstavljajo sestavni
del nadrtovanja in reSevalnih operacij. Nudijo mrezo za
predkrizno izobrazevanje, so osnovni opozorilni sestav in
lahko aktivirajo lokalni odziv na nesreco (gl. npr. nova navo-
dila za preplah v Sloveniji), med dogodkom in po njem da-
jejo obvestila in nasvete ter spodbujajo tolazbo. Vse to je
treba upostevati pri kriznem nacrtovanju in zato:

— vzpostaviti posebne stike z mediji in jih vkljuciti v naérto-
vanje za primer nesreCe ter spodbuditi njihove lastne
krizne nacrte

— oceniti zmoznost medija, da prezivi nesreco

— ugotoviti ob&instvo posameznih medijev in njihove prefe-
rence, tako da bi v primeru sile uporabili najucinkovitej$e
medije, pri éemer se moramo zavedati, da obves¢anje
celotne populacije zgolj prek medijev lahko le redko do-
sezemo; proces obvedcanja navadno dokonca socialna
mreza

— se pripraviti na razliéne zahteve in interese lokalnih, po-
krajinskih, nacionalnih in mednarodnih medijev; ¢e bodo
prvi iskali posebne, prakti¢ne informacije za lokalno pre-
bivalstvo, se bodo preostali osredotocali na zadovoljeva-
nje vse SirSih interesov.

Zaradi vse vecje izpostavljenosti medijem se ljudje kriz vse
bolj zavedajo. Informacijsko so povezani v »svetovno vas«.
Zahteve po odprtosti postavljajo vedno bol;j tudi vlade razli¢-
nih drzav, tako npr. morajo podjetja, ki izdelujejo ali skladis-
¢ijo nevarne snovi, poroc¢ati o njihovi vrsti in koli¢ini ustrez-
nim drzavnim ustanovam, ki jih nato posredujejo javnosti.
Raziskave razliénih skupin so dodaten vir obvestil.

Komunikacija in nevarnost

Komunikacija o nevarnosti mora biti, kot pravita Gutteling in
Wiegman (1996), sistemati¢no na¢rtovana. Znagcilne prvine
takega nacrtovanja so:

napoved nesrece po nesreci
[ |
—] KRIZNI DOGODEK i
— takoj$nje — dolgoroéni uginki
poskodbe zahtevajo stabiliziranje
in Skoda prizadete skupnosti
POSREDOVANJA
— — - - — odzivi: okrevanije:
zmanij$anije ranljivosti: priprava na nesreco: —  nadzor $kode _ pomot
— gradnja nasipov — krizno naértovanje — obvescanje — obnavijanje
— potresnovarna — zgodnji opozorilni medijev podobe
gradnja sestavi —  ohranjanje reda
— zoniranje — izobrazevanje in miru
javnosti
— vkljuéenost
medijev
— izobrazevanje
zaposlenih
— usposabljanje

Slika 1. Spoprijemanje z naravno nesreco (Lerbinger, 1997)
Figure 1. Management of natural crises (Lerbinger, 1997)
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— razvoj komunikacijskih strategij, usmerjenih v posebne
ciline skupine

— oblikovanje komunikacijskega nacrta

— osredoto¢anje na sumativne in formativne vrste ocenje-
valnih raziskav kot sestavnih delov komunikacije in

— povratni vplivi ocenjevalnih raziskav na nacrtovalno stop-
njo komunikacije ter taktiéne cilje, na katerih temelji ko-
munikacijski nacrt.

Nedvomno pri tovrstni komunikaciji ne gre zgolj za posre-
dovanje neke koli¢ine tehniénih informacij o nevarnosti,
ampak za zapleten vzajemen odnos, katerega rezultat je
ustrezno vedenje ogrozenih.

Kaj sploh je komunikacija in kaj je komunikacija nevarnosti?
O komunikaciji govorimo, kadar ima informacija, ki jo posa-
meznik zazna, simboli¢no vrednost, tj. se na nekaj nanasa in
ima dolo¢en pomen. V Mansteadovi in Hewstonovi Enciklo-
pediji socialne psihologije (1995) je opredeljena kot proces
izmenjave sporocil v socialnem okolju, pri ¢emer vzbuja
spoznavno aktivnost, Custvena stanja in vedenje. Nekateri
pojmuijejo to izmenjavo kot informacijski tok od vira do pre-
jemnika skozi kanal ali medij, kar pomeni pridobitev znanja.
Za druge je simboli€na izmenjava, ki naj nudi pomene. Ko-
munikacija je mozna tudi med enim posiljateljem in ve¢ pre-
jemniki, ne nujno hkrati. V takem primeru govorimo o mnozi¢-
ni komunikaciji, ki jo odlikujeta uporaba mnozi¢nih medijev
(npr. radia, TV, ¢asopisov ipd.) in javna dostopnost. Z vsemi
vrstami komunikacije se sre¢ujemo tudi pri nesrec¢ah.

Znanih je ve¢ modelov, ki podrobneje opisujejo proces ko-

munikacije. V glavhem se ukvarjajo s tem, »kdo je kaj rekel

komu, kako in s kaksnim u¢inkom?« V tem smislu lahko v

procesu komunikacije razlikujemo pet dejavnikov :

— vir: izvor sporocila

— sporocilo: (besedna) informacija iz vira

— prejemnik: ob&instvo, ki mu je sporocilo namenjeno

— kanal: sredstva ali mediji komuniciranja, ki jih je uporabil
vir

— naslov, cilj: mozni uéinki sporocila, npr. prenos obvestila,
sprememba stalis€a ali vedenja, zmanjSanje strahu in
negotovosti, kratko- ali dolgoro¢ni ucinki.

Med temi dejavniki obstaja veliko interakcij, ki jih lahko za-
radi poenostavitve zapletenega procesa spregledamo. Prav

tako je komunikacija dinamicen proces, v katerem vir in pre-
jemnik izmenjujeta svoje vloge, zato je pomembna vioga
povratne zveze. Komunikacija poteka v socialnem okolju, v
katerem deluje tudi veliko psiholoskih spremenljivk (znanje,
izkusnje, prepri¢anja, vrednostni sistemi, ¢ustva, mnenje
pomembnih drugih ipd.).

Procesni model komunikacije (slika 2) poudarja pripisova-
nje pomena informaciji, kar po¢neta oddajnik in prejemnik,
povratno zvezo ter ozadje komunikacijskega procesa. Veli-
ka koli€ina informacij zahteva od obeh pozorno izbiro: od
prvega izbiro informacije, ki jo bo poslal, in od drugega tisto,
ki jo bo sprejel. Zanima nas vpra8anje izbire prejemnika, saj
je to kljuéno, ¢e Zelimo doseci, da jo bo uposteval. Znano je,
da so ljudje razmeroma odprti za nove informacije, dokler
vidijo moznost za predelavo. Kadar te ni, zanemarijo infor-
macije, ki ne podpirajo njihove prejsnje odlocCitve, in uposte-
vajo tiste, ki jo podpirajo.

V komunikaciji, povezani z nevarnostjo, sta znana dva pri-
stopa (po Guttelingu in Wiegmanu, 1996): tehnic¢ni in demo-
krati¢ni pristop. Nanasata se predvsem na sprejem odloci-
tev o razliénih kritiénih posegih v okolje (npr. gradnja
odlagalis¢a jedrskih odpadkov, postavitev radarjev ipd.).
Prvi model vsebuje enosmerni tok informacije od strokov-
njakov k javnosti. Temelji na domnevi, da potrebuje javnost
to€no informacijo in znanstveno mnenje. Nesogladanje jav-
nosti s tem mnenjem pripisujejo nesporazumom, ki jih je
treba odpraviti. Idealna komunikacija nevarnosti naj bi vse-
bovala tehni¢ne, koli¢inske ali statisti¢ne informacije. Ker je
zapletene narave, se zastavlja vprasanje, ali je dovolj prila-
gojena informacijskim potrebam javnosti. Ta ima tezave z
njeno predelavo, morda drugacne informacijske potrebe, ki
bi ji omogocile ustreznej$o presojo, kakor tudi posebna me-
rila o pravi¢nosti postopkov za dosego take presoje.

Demokrati¢ni model vodijo pravila, ki zagotavljajo pravi¢en
in poSten postopek, v katerem imajo vse strani moznost so-
delovanja in mo¢ odlo¢anja. Vplivanje, posebej viadnih in in-
dustrijskih teles, je izklju€eno, saj je namen komunikacije
vzajemno razumevanje in ne izkazovanje moci.

Komunikacijo, povezano z nevarnostjo (risk communica-
tion), bi lahko po Covellu in sodelavcih (Gutteling in Wieg-
man, 1996) opredelili kot katerokoli namerno izmenjavo
znanstvene informacije o zdravju ali okoljskih nevarnostih
med zainteresiranimi strankami oziroma kot poSiljanje ali
prenasanje informacije o ravni zdravstvenih ali okoljskih ne-
varnosti ali odlo€itev, akcij ali politik, usmerjenih v obvlado-
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Slika 2. Komunikacijski proces (Gutteling in Wiegman, 1996)
Figure 2. The communication process (Gutteling in Wiegman, 1996)
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vanje ali nadzor takih nevarnosti, med zainteresiranima
strankama. Glede na to opredelitev razlikujemo $tiri podro¢-
ja uporabe komunikacije nevarnosti:

— Obves¢anje in izobrazevanje, kjer gre za nedirektivno, a
namerno dejavnost, prek katere lai¢na javnost prejme
uporabno in pojasnjevalno informacijo

— Spodbujanje vedenjskih sprememb in sprejemanje za$-
¢itnih ukrepov uporabljamo, (1) kadar raziskave kazejo,
da so dolo¢ena vedenja, dejavnosti ali razmere nevarne
za ljudi, a zelijo oblasti javnosti svetovati, naj blazi nevar-
nost, ter (2) kadar javnost nevarnost podcenjuje

— Objavljanje opozoril o nevarnosti in nujnih informacij je
usmerjeno k oskrbi javnosti z obvestili o nevarnosti. Raz-
likujemo komunikacijo pred nesreco, ki naj bi obvescala o
nesreci, preden se pripeti, ter komunikacijo med nesre-
¢o, ko je ta neizbeZna, se dogaja, ali pa se je pravkar
zgodila. Nizozemci (Gutteling in Wiegman, 1996) razliku-
jejo splosno opozorilo na nevarnost, akutno opozorilo in
obveséanje po nesreci. Medtem ko sku$ajo s sploSnimi
opozorili povecati znanje in zavedanje mozne nevarnosti
ter obvestiti javnost o ukrepih, so akutna opozorila name-
njena ¢im vecjemu zmanjSanju Skode, ki jo povzroc¢ajo
nesrece, obvestila po nesre¢i pa vraanju v normalne
razmere.

— Izmenjava informacij in skupni pristop k nevarnosti sta
namenjena izmenjavi obvestil in skupnemu pristopu dr-
zavljanov, vlade in drugih k nevarnosti.

Ta komunikacija se pojavlja v ve¢ oblikah in se ukvarja z ve-
liko vidiki; vsekakor ni zgolj prena8anje informacije od posi-
ljatelja k prejemniku, ki naj bi bil potem morda Se kriv za sla-
bo presojo in neustrezno vedenje. Vedno gre vsaj Se za
izmenjavo informacije in potrebo po dialogu med vkljuceni-
mi stranmi.

Javnost obves€ajo o nevarnosti razliéni viri. Vsak od njih
ima svoje cilje, ki pa niso nujno enaki, ne po vsebini ne po
prednosti. Razli¢ne so lahko tudi namere vira in prejemnika
obvestil. Kadar je komunikacija izrecno namenjena dosega-
nju nekega cilja, lahko razlikujemo odkrite in prikrite name-
re vira ter njegove sebicne in altruistiécne namere. Skriti
in/ali sebi¢ni motivi lahko povzroéijo eticne probleme prej
kot odkriti ali altruisticni. V prvem primeru si prejemnik ne
more razloziti sporo€ila, v drugem pa tezko ugotovi, kaj je v
oddajnikovem interesu. O prepri¢evalnosti komunikacije ob-
stajajo razlicna mnenja. Veliko strokovnjakov ji je naklonje-
nih, saj izboljSuje ucinkovitost komunikacije. To velja pred-
vsem za opozorila, kajti namen tistega, ki opozarja je, da
ljudje ukrepajo.

Verjetnost neustrezne ali neucinkovite komunikacije nevar-
nosti lahko zmanjSamo z uporabo pristopa sistemati¢nega
nacrtovanja, pri katerem so najpomembnejSe raziskovalne
dejavnosti. Razvili so ga predvsem v povezavi z uvajanjem
novih (nevarnih) tehnologij. Gutteling in Wiegman (1996)
pojmujeta tako komunikacijo tveganja kot »sistemati¢no na-
¢rtovanje prenosa obvestil, ki temelji na znanstvenem razi-
skovaniju, s katerim preprecujemo, reSujemo ali blazimo ne-
varnost s prilagojenim in utrjenim obvestilom (sporocilo o
nevarnosti), namenjenim posebni ciljni skupini.«

Informacijski tokovi

Ne glede na naravo nesre€e so skoraj ob vsaki fizi€no pri-
sotna razliéna komunikacijska sredstva (telefoni, radijske
postaje, kurirji, racunalniki itd.). Po Quarantellijevem (1988)
mnenju je problem Sibek, nepopoln ali neucinkovit pretok
informacij. Komunikacijska sredstva torej so, toda poslana
informacija pogosto ne bo ustrezala zahtevam razmer. Na-
¢rtovanje se prepogosto osredoto¢a zgolj na komunikacij-
ska sredstva (torej na to, kako kaj sporociti), ne uposteva pa

problemov, povezanih s pretokom informacij. Ti problemi so
ocitni v vsaj petih kategorijah organizacijskega vedenja
(Quarantelli, 1985; 1988): (1) znotrajorganizacijski, (2) me-
dorganizacijski, (3) od organizacij k javnosti, (4) od javnosti
k organizacijam in (5) znotraj sistemov organizacij. Oglejmo
si jih podrobneje.

— Znotrajorganizacijski pretok informacij. Ze v normalnih
razmerah poteka v organizaciji komuniciranje med njeni-
mi deli in ¢lani. Komunikacijski sistem predeluje in izme-
njuje razmeroma vnaprej dolo¢ene vrste in koli¢ine infor-
macij. Med nesre¢o se S$tevilo notranjih uporabnikov
komunikacijskega sistema pogosto bistveno poveca za-
radi sprememb, ki jih od organizacije zahteva kriza (npr.
ve¢ izmen, prostovoljci). Trenutni informacijski sistem
tega morda ne zmore, saj zahteve presezejo njegove
zmogljivosti in postane preobremenjen. Zaradi preobre-
menjenosti sistem propade, informacije se izgubijo ali so
prepozne. Prav tako postane med nesreco pretok infor-
macij po organizaciji bolj zapleten in manj jasno dolo¢en
kot v normalnih razmerah (npr. ve¢ ljudi zaseda isti polo-
zaj, pojavijo se nevsakdanje naloge, ljudje so premesce-
ni na zacasne polozaje ipd.). Normalni komunikacijski ka-
nali torej ne zadostujejo ve€. Pripravljalno nacrtovanje
lahko opozori na ta vprasanja, Se vedno pa ostaja velika
vloga ustvarjalnosti v njihovem reSevanju. Quarantelli
(1988) zato meni, da so koristnej$e vaje v ustvarjalnosti v
pogojih nesrece kot pa podrobni nacrti.

— Medorganizacijski pretok informacij. Med nesreco je tre-
ba pogosto med razliénimi organizacijami vzpostaviti
formalne stike s prej neznanimi ljudmi, v€asih celo s sku-
pinami, za katerih obstoj sploh nismo vedeli. Tak infor-
macijski tok je zato tezko vzpostaviti in ohranjati. Nacrto-
vanje lahko v€asih predvidi najverjetnejSe glavne
organizacije, ki bodo vkljuéene v odzivanje na nesreco.
Usposabljanje in vaje morajo zato poudariti in predvideti
pomen dela z neznanimi uradniki in skupinami ter nacini
lastnega identificiranja (npr. plos¢ica z imenom).

— Informacijski pretok od organizacij k javnosti. V normal-
nih razmerah mora le malo organizacij (razen sredstev
mnozi¢nega obvesd¢anja) komunicirati s celotno popula-
cijo. Med nesre¢o pa morajo organizacije posredovati lju-
dem razli¢ne informacije. Zal pogosto ne upostevajo, kaj
je za prebivalce pomembno ter posredujejo informacije,
ki se zdijo pomembne le osebju organizacije. Pogosto iz-
pusc¢ajo za prebivalce pomembne podrobnosti in jih pus-
¢ajo v negotovosti, npr. povedo zgolj to, da je treba zapu-
stiti sosesko X. Prebivalci morajo nato sami dolocati
obseg ogrozenosti, kaj storiti ob evakuaciji in kam je var-
no oditi. Zavedati se je treba, da obvestila, ki se zdijo ja-
sna osebju, niso nujno razumljiva ogrozenim prebival-
cem. Nacrtovanje lahko predvidi dolo¢ene splosne
vsebine, ki jih organizacija Zeli sporociti, podrobnosti pa
ostajajo zadeva takti¢nega premisleka.

— Informacijski pretok od javnosti k razli€énim organizaci-
jam. Prebivalci pogosto iS¢ejo pomo¢, napotke ipd. pri
razliénih organizacijah. NajvidnejSe organizacije pogosto
ne zmorejo ucinkovito predelati velike koli¢ine informacij
(npr. preplavljenost policije s telefonskimi klici ob nesre-
¢i). Ta preobremenitev lahko zmoti Se druge informacij-
ske tokove. Ob normalnih zahtevah se organizacija lahko
sooci Se z zahtevami po informacijah, ki niso del obi¢aj-
nega informacijskega toka. Le redke organizacije lahko
ucinkovito odgovorijo na nevsakdanja vprasanja, vecina
pa zadeve ve¢ ne obvlada. V nacrtu lahko predvidimo
najverjetnejSe potrebe po informacijah za nesre¢e nas-
ploh in dolo¢ene posebne nesrece. Obvladovanje proble-
ma pa je bolj zadeva upravljanja. Organizacija se mora
na take razmere pripraviti, npr. kateri del organizacije bo
edina sti¢na to¢ka za zahteve, kje bo sama dobila infor-
macije in na katera vprasanja ne bo odgovorila.
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— Informacijski pretok med razli€nimi sistemi organizacij.
Pogosto se pojavijo informacijski problemi zaradi mobili-
zacije razliénih sistemov organizacij. Pozablja se na-
mrec€, da organizacije ne delujejo neodvisno druga od
druge, ampak kot sistem medsebojno povezanih specia-
liziranih organizacij, ki opravljajo dolo¢ene naloge. Tako
npr. zdravstveni sistemi nudijo zdravstvene storitve, poli-
cijski pa varnostne. Izpolnjevanje teh in drugih z nesre¢o
povezanih nalog zahteva ve¢ kot zgolj enosmeren infor-
macijski tok med udelezenimi organizacijami. Obstaja
ve¢ dvosmernih in veriznih komunikacij med razli¢nimi
vrstami skupin. V zdravstvenem sistemu je lahko ve¢
triaznih toCk, enot za prevoz, primarnih in _sekundarnih
bolni$nic in razliénih oblastnih struktur. Ceprav lahko
marsikaj predvidimo, e vedno veliko zadev ostaja stvar
taktike. Domnevamo lahko, da bo laZje obvladljiv informa-
cijski tok v navpi¢no povezanih sistemih podenot, kot pa
¢e so te povezane vodoravno.

Sklep

Dejavniki in tokovi kriznega komuniciranja potekajo v okviru
razlicnih upravljavskih struktur, kjer se srec¢ujemo z mo-
delom »ukazovanja in nadzora« ter modelom »usklajeva-
nja«. Raziskave kazejo, da je usklajevanje tisto, ki je med
nesre¢o najucinkovitejSe. Ustrezna komunikacija je njegov
glavni del.
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