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METODOLOGIJA RADA

a. Predmet istrazivanja

U radu se polazi od mesta i uloge kriznog menadzmenta kao jedne od klju¢nih
faktora u organizaciji dogadaja, i u industriji turizma uopste.

Analiza obuhvata sam proces organizacije dogadaja 1 neophodnost
implementacije kriznog menadzmenta kroz sve njegove faze, sa ciljem obezbedenja
bezbednosti svih onih koji uzimaju uc¢esée na jednom dogadaju i sa ciljem smanjenja
potencijalnih Steta koje mogu nastati usled dejstva krize na jednom dogadaju ili na
nekoj destinaciji.

Predmet istrazivanja master teze je da se utvrdi vaznost implementacije kriznog
menadZzmenta u proces organizacije dogadaja i na primeru festivala Exit izvede
procena rizika, a u skladu sa tim izvedu taktike upravljanja rizicima od cega zavisi i
uspeh realizacije dogadaja uopste. Prevazilazenje kriznih situacija podrazumeva da
turisticka mesta, turisticki objekti i dogadaji koji se organizuju, moraju imati
odgovarajuéu zastitu, da zaposleno osoblje mora biti obuceno za suocavanje sa
kriznim situacijama kako bi turistima pruzili sve potrebne informacije i odgovarajucu
pomo¢, kao i da je potrebno prihvatiti standarde za sigurnost i zastitu turistickih
mesta i objekata u cilju zaStite potrosaca u turizmu i sprovoditi te standarde u
pogledu: sigurnosti hrane, higijensko-sanitarnih zahteva, prevencije pozara, zastite
okoline, prevencije ilegalnih radnji, nasilja i dr.

b. Cilj istrazivanja

Cilj ovog istrazivanja je da se utvrdi neophodnost implementacije kriznog
menadzmenta u savremenim uslovima kao klju¢ni faktor uspeha realizacije festivala
Exit i turistickih dogadaja generalno.

c. Metode istrazivanja

Slozenost predmeta istrazivanja zahteva primenu opstih i posebnih metoda.
Podaci su prikupljeni 1 analizirani slede¢im metodama: deskriptivnhom,
komparativnhom, teorijom analize i empirijskom metodom. Koris¢eno je i graficko,
Sematsko i tabelarno modeliranje za blize objaSnjenje i razumevanje predmetne
oblasti.

Deskriptivna i kauzalna metoda su koriS¢ene za otkrivanje uzro¢nih veza
izmedu organizacije turistiCkih dogadaja i kriznog menadzmenta. Komparativnom
metodom je obavljeno prikupljanje podataka kojim su utvrdene razlike i sli¢nosti
medu pojedinim pojavama. Metoda teorijske analize obuhvatila je teorijske osnove
istrazivanja. Empirijsko istrazivanje je sprovedeno sa osnovnm ciljem da se prikupe
realne ¢injenice o potrosacima i utvrde korelacije izmedu varijabli faktora marketinga
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i stavova potrosata o turistiCkoj destinaciji koji ¢e objasniti eventualne uzroke
pojedinih pojava.

Primenom ovih metoda, kako govore dosadasnji rezultati istraZzivanja moguce je
validno ostvarenje definisanog cilja istrazivanja.

d. Hipoteze istrazivanja
Generalna hipoteza

» Turizam je izloZen mnogim rizicima i neizvesnostima koji uticu na dimenziju i
smer turistickih kretanja.

Posebne hipoteze

» Uspostavljanjem kriznog menadzmenta kroz seriju aktivnosti, ispitivanja
opasnosti i pretnji, imlementaciju klju¢nih planova, procedura i mehanizama
za otkrivanje, spreavanje i obuzdavanje krize, krizni menadzment moze
omoguciti uspeh dogadaja i dalji razvoj turizma na odredenoj destinaciji.

> Problem sigurnosti postaje problem od turistickog preduzec¢a do drzave, jer
zagarantovana sigurnost, broj¢ano povecava posete odredenoj turistickoj
destinaciji.

> Javni i privatni sektor moraju definisati i preuzeti odgovornost u svom
podrucju kompetentnosti u organizaciji turistickih dogadaja.

Pojedinac¢na hipoteza

» Primenom efikasnog menadzmenta rizika i kiznog menadZzmenta na festivalu
Exit, a §to podrazumeva izmedu ostalog bolju obaves¢enost posetilaca i vecu
edukaciju zaposlenih, moguce je rizike minimizirati.

Uspostavljanjem kriznog menadzmenta kroz seriju aktivnosti, ispitivanja
opasnosti 1 pretnji, imlementacijom klju¢nih planova, procedura i mehanizama za
otkrivanje, spreCavanje i obuzdavanje krize, menadzment moze omoguditi uspeh
dogadaja

e. Struktura rada

Polaze¢i od postavljene hipoteze 1 ciljeva istrazivanja proistekla je
odgovarajuéa struktura rada.

U prvom poglavlju koji nosi naziv ,,Menadzment organizacije dogadaja“ bice
definisan sam pojam dogadaja, navedeni razlozi i vrste, kao i faze organizacije
dogadaja.
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U drugom poglavlju koji nosi naziv ,,0drzivi menadzment dogadaja“ bice
pojasnjen pojam odrzivosti, te naglaSena neophodnost iste, kao uslov postizanja
konkurentske prednosti destinacije, a sve vise i dogadaja, koji ovu komponentu
ukljucuju u svoju organizaciju, pa ¢ak i baziraju svoje koncepte na ovom principu, $to
¢e biti navedeno kroz primer.

Tre¢i deo rada nosi naziv ,Standardizacija dogadaja“. U cilju ispunjenja
zahteva 1 zadovoljenja sve veéih teznji za sigurnoS$¢u u Sirem smislu (ekonomska,
bezbedonosna, zdravstvena i sl.) na medunarodnoj korporativnoj sceni, preventiva od
opasnosti i delovanje u slucaju krize, su prerasle u standarde.

U cetvrtom poglavlju ,,Krizni menadzment dogadaja“ bice definisani pojmovi
rizika, krize, kriznog menadZzmenta i kriznog menadzmenta dogadaja. Njegova
detaljnija primena bi¢e opisana u narednim poglavljima.

Peto poglavlje ,,Zahtevi za kriznim menadzmentom u planiranju dogadaja®,
koje sledi nakon poglavlja koje opisuje potrebu za kriznim menadZzmentom, istice
njegovu vaznost i pri izboru lokacije odredenog dogadaja. Potrebno je ozbiljno
shvatiti i uzeti u obzir sve uloge i odgovornosti vezane sa logistickim i funkcionalnim
zahtevima.

U Sestom poglavlju, koje nosi naziv ,,Krizno komuniciranje u turizmu®,
pokusace se naglasiti vaznost komunikacije u slucaju nastanka krize, kao najvaznijeg

oo

na dalji imidz destinacije, dogadaja ili drugog turistickog proizvoda, u buducnosti.

Sedmo poglavlje, naziva ,,Znacaj imidza za izbor destinacije u uslovima krize*
nadovezuje se na prethodno poglavlje i u njemu ¢e se pokusati naglasiti vaznost
imidZa destinacije u kriznim situacijama, ali i ista¢i Cinjenica da se on gradi
godinama. Takode, u njemu ¢e biti dat prikaz moguénosti posmatranja imidza na vise
nivoa.

U osmom poglavlju ,,Upravljanje rizicima na festivalu Exit*, navodi se istorija i
vaznost nastanka, po mnogima, najuspeSnijeg brenda Srbije u poslednjoj deceniji.
Takode, ukazace se i na opasnoti ovog uspesnog festivala, te vaznost efikasnijeg
upravljanja rizicima.

U prilogu se nalazi ,,Studija slu¢aja — odgovor na katastrofu cunamija na
Puketu“ koji opisuje primer odgovora tajlandske vlade, nakon katastrofe koja je
zadesila Puket 2004. godine.
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UvoD

.....

izaziva aplauz*.!

Najstariji dokazi o0 postojanju dogadaja datiraju iz daleke proslosti, od pre
60.000 godina, i odnose se na hijeroglife i rane zapise, koji svedoCe o raznim
religijsko-politickim ceremonijama.

Dogadaji su se menjali kroz vekove: razlozi i nacini njihovog organizovanja,
mesta odrzavanja, masovnost dogadaja. Danas se moze pricati o neuporedivo tehnicki
naprednijim dogadajima, interesantnijim lokacijama odrzavanja, kreativnijim
scenskim reSenjima.

Medutim, savremena civilizacija, koliko god se to ¢inilo ¢udno, viSe je
ugrozena raznim kriznim situacijama nego neke prethodne civilizacije, daleko manje
tehnicki razvijene. Tome su razlog dva faktora. Prvi je znatno vec¢a masovnost i
okupljanje ljudi na dogadajima koji se organizuju u danasnje vreme, zbog Cega kriza
pogada daleko veéi broj ljudi nego u onim civilizacijama za koja nisu bila tipi¢na
velika i Cesta okupljanja. Drugi faktor je taj Sto zbog izuzetno razvijenog sistema
informacija i komunikacija svaka kriza bez obzira na to u kom se delu sveta dogodi,
postaje takoreci u istom trenutku poznata celom svetu i tako postaje deo slike sveta.

U cilju ispunjenja zahteva i zadovoljenja sve vecih teznji za sigurnoscéu u Sirem
smislu (ekonomska, bezbedonosna, zdravstvena i sl.) na medunarodnoj korporativnoj
sceni, preventiva od opasnosti i delovanje u slucaju krize, su prerasle u standarde.

Dogadaji asociraju na nesto lepo i veselo. Turizam dogadaja, kao ni jedan drugi
sektor unosi u Zivote mnostvo prelepih trenutaka. To je sektor koji stalno raste i u koji
je ukljucen izuzetno veliki broj ljudi, kao pruzaoci usluga ili, pak, kao sami turisti. U
takvom okruzenju je tesko ramiSljati o krizi. Ipak, veliki broj dogadaja koji su se
desili samo u poslednjoj deceniji (teroristicki napad u Njujorku - 11.09.2001., Sars,
Cunami na Puketu itd.), kao i daljom analizom turistickog trzista, uoc¢ava se mnostvo
nesigurnosti i opasnosti, koje se javljaju i u sferi turizma dogadaja. Ucestalim
pojavama nesreca koje su se deSavale i na raznim dogadajima, uvidela se vaznost
uvodenja odredene vrste predostroznosti. Ne postoji dogadaj koji ne nosi sa sobom
neki rizik. Dogadaji svih tipova se proizvode svaki dan iz razli¢itih razloga i privlace
razne ljude. Kreiranje i odrzavanje sredine u kojoj ¢e se oni naci, nosi sa sobom
odredene obaveze: legalne, eticke, finansijske, da bi se obezbedilo sigurno i bezbedno
okruzenje i da bi se istovremeno radilo u smislu da organizacija ili individualac koji
organizuju dogadaj dostignu svoje ciljeve u ispravnom i profitabilnom smislu.
Vremenom se razvila ¢itava disciplina zvana - Krizni menadzment.

1Matthews D. - “Special Event Production” — Elsevier’s science, Burlington, 2008.
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Implementacija kriznog menadzmenta u organizaciju dogadaja viSe nije opcija.
To je nesto Sto mora biti prvo na listi top prioriteta. Ukljucuje zastitu ljudi, vlasnistva
i informacija, u cilju obezbedivanja sigurnog, uspes$nog i odrzivog dogadaja i cak
propisan od strane mnogih vlada zakonskom regulativom, kao uslov za organizovanje
odredenog dogadaja.

Visestruke su koristi koje dogadaji nose sa sobom, uz velike prihode, tu su i
zaposlenost, investicije, ulaganja u infrastrukturu. Jo$ jedan vazan aspekt dogadaja je
destinacijski imidz. Mnogi uspesni dogadaji skrenuli su paznju na destinacije na
kojima su se odrzavali, u¢inivsi ih poznatim na dalekim meridijanima. Festival EXIT
je, bez sumnje, najpoznatiji brend Novog Sada. DesetogodiSnjica njegovog
postojanja, broj inostranih posetilaca koji se meri u desetinama hiljada, uvrstio je
Novi Sad na turisticku mapu sveta. Ovaj imidz povecava i njegovu odgovornost. U
sve oSstrijoj konkurenciji, a istovremeno u teznji za S$to veéom bezbednoséu,
neophodno je organizovanje efikasnijeg upravljanja rizicima na festivalu, Sto ce
usloviti njegov dalji razvoj.

U danasnje vreme se deSavaju mnoge promene, medutim, njih ¢e u buduénosti
biti sve vise. Kao posledica toga, pre ili kasnije, kriza je neminovnost. Izgradnja
efikasnog menadzmenta rizika i kriznog menadzmenta je apsolutni prioritet odvijanja
dogadaja. Sigurnost u turizmu, bilo da se radi o sigurnosti samih turista ili pruzalaca
turistickih usluga, osnovna je pretpostavka postojanja industrije turizma.

KLJUCNE RECI

Dogadaj, EXIT, krizni menadzment, upravljanje rizicima.
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1. MENADZMENT ORGANIZACIJE DOGAPAJA

Dogadaji postoje svugde u svetu, u svakoj zemlji, u skoro svakom gradu. Oni
predstavljaju atrakciju, kako za stanovnike tog grada, tako i za turiste. Cesto su prva
asocijacija za neki grad, poput ,,Kanskog Festivala“ za Kan, ,,Karnevala“ za Rio de
Zeneiro, ,Exita“ za Novi Sad, te su, po velikom broju istrazivanja, glavni kriterijum
za izbor nekog grada kao turisticke destinacije.

1.1. Definisanje, ciljevi 1 vrste dogadaja

Dogadaj je skupljanje ljudi, obi¢no na nekoliko sati do nekoliko dana, radi
zadovoljenja odredenih potreba: slavljenja, prodaje, ucenja ili nekog drugog razloga.2

Dogadaji nisu nova pojava. Oni postoje od kada i ljudi, koji su se od svog
postojanja skupljali u cilju zadovoljavanja razliCitih potreba. Najces¢i razlozi za
dogadaje su:

Religijski
Politicki
Socijalni
Obrazovni
Komercijalni

VVVVY

Dogadaji, odnosno skupljanje ljudi neretko zahtevaju promenu mesta boravka
pojedinaca, koji prakticno postaju turisti. Dogadaji su se razvijali kroz vreme. Danas
postoji Citav spektar dogadaja, koji su klasifikovani pod ,turizam dogadaja“, kao
posebna vrsta, koja po statistikama mnogih zemalja belezi najbrzi rast ucesnika tj.
turista i najbrzi rast profita. Sira lista dogadaja bi bila:

Biznis i korporativni dogadaji
Donatorski dogadaji

IzloZbe i sajmovi

Zabavni dogadaji

Festivali

Dogadaji vlade i civilni dogadaji
Marketing dogadaji

Sastanci i konvencije

Socijalni dogadaji

Sportski dogadaji.?

VVYVVVVVYVVVY

Krajnji cilj svakog od ovih dogadaja je ostvarenje profita. Medutim, svaki od
pomenutih nosi sa sobom i neki rizik i neophodno je preduzimanje mera

2 Matthews D. - “Special Event Production™ —, Elsevier’s science, Burlington, 2008.
® Rutherford Silvers J. - “Risk management for Meetings and Events™ - Elsevier, 2008.

9
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predostroznosti, tacnije implementacije kriznog menadzmenta, u cilju obezbedenja
uspeha dogadaja.

Postoje izuzetne podudarnosti u organizaciji svih ovih dogadaja, ali isto tako
postoje i znaajna odstupanja svakog tipa dogadaja, u smislu primene kriznog
menadzmenta. Oni svi imaju razli¢ite objekte i publiku, mogu imati razli¢itu namenu,
1 imaju razlicite karakteristike i zahteve na koje se krizni menadzer mora fokusirati.

1.2. Ucesnici dogadaja

Industrija dogadaja nudi mnogobrojne mogucénosti kada su u pitanju karijere.
Osecaj satisfakcije, zabave, kreativnosti i putovanja idu uz to.

S’ obzirom da je industrija dogadaja relativno mlada, obrazovanje i obucavanje
potrebnog kadra je joS uvek u fazi razvoja i usavrSavanja. Nije neophodno
posedovanje posebnih diploma. Medutim, potrebno je posedovanje odredenih vestina
i znanja, u zavisnosti od funkcije koju osoba obavlja.

Ucesnici organizacije dogadaja su:
1. MenadzZer dogadaja

Menadzer dogadaja je uglavnom vlasnik dogadaja: kompanija, grad, neprofitna
organizacija ili individualac. Ova osoba je odgovorna za ceo dogadaj. Termin
“menadzer dogadaja” se uglavnom koristi za velike dogadaje. Menadzer se obraca
producentu ili, producentskoj ku¢i kojoj poverava realizaciju dogadaja.

2. Planer dogadaja

Planer dogadaja prakti¢no ima istu funkciju i odgovornosti poput menadzera
dogadaja, s’ razlikom da se termin “planer dogadaja” koristi za manje dogadaje.

3. Koordinator dogadaja

Za razliku od menadzera i planera dogadaja, termin “koordinator dogadaja” se
odnosi isklju¢ivo na pojedinca, koji ima za zadatak da iskoordinira izmedu svih
ucesnika dogadaja, radi postizanja istog cilja. Ova osoba obi¢no nije odgovorna za
kreativnu stranu dogadaja, niti za finansiranje dobavljaca, ve¢ ima koordinatorske
zadatke.

4. Producent dogadaja

Ova osoba je odgovorna za koordinaciju i realizaciju dogadaja, kao i za izbor
dobavljaca. Poseduje listu sa najpouzdanijim imenima dobavljaca. Ponekad je

10
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ukljucena i u asistiranje sa kreiranjem dogadaja, pogotovo vezano za tehnicki deo
dogadaja: dizajn, stejdzovi, osvetljenje, audio-video oprema i dr.*

Ove cetiri funkcije su kljucne za organizaciju jednog dogadaja. Medutim, u
samu organizaciju dogadaja ukljucen je daleko ve¢i broj ljudi, medu kojima i
dobavljaci, suugovarafi, menadzeri svakog sektora, i svi oni zajedno Cine
producentski tim. Realizaciji dogadaja i samom procesu “iznoSenja” dogadaja, u
razliCitim fazama organizacije, prikljucuje se daleko veci broj ljudi, koji ne retko
dostize i viSe hiljada, iz raznih profesija.

Kod stvaranja dogadaja radi se najvise o ljudima. Ljudski faktor je taj koji daje
pecat jednom dogadaju. Ovo je posao za osobe koje vole rad sa ljudima, koje vole
timski rad, jer proces organizovanja dogadaja zahteva permanentnu komunikaciju
izmedu ljudi, u svim njegovim fazama. Koliko je komunikacija izmedu ¢lanova tima
bila dobra, pokazaée se zapravo time koliko ¢e biti uspeSan dogada,j.

1.3. Faze organizacije dogadaja

Postoji pet glavnih faza organizovanja jednog dogadaja:

Faza koncepta i ponude
Faza marketinga i prodaje
Faza koordinacije

Faza izvrsenja

Faza rezimiranja’

VVVVY

Faza koncepta i ponude
Ova faza se odnosi na proces dogadaja od momenta kada je on tek ideja, do
detaljne razrade ponude. Ova faza se moze podeliti na dve pod-faze:

» Preliminarno istrazivanje
» Inicijalni dizajn dogadaja

Preliminarno istrazivanje:
U ovoj pod-fazi se vrsi studija izvodljivosti koncepta dogadaja, koja ukljucuje
SWOT analizu, ¢ime se stice uvid u to da li je koncept vredan daljeg razvijanja.

4 Matthews D. - “Special Event Production™ — Elsevier’s science, Burlington, 2008.
5 Matthews D. - “Special Event Production” — Elsevier’s science, Burlington, 2008.
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Tabela br. 1, SWOT analiza®

SNAGE SLABOSTI
Strenghts Weaknesses

SANSE PRETNJE
Opportunities Threats

Sam termin SWOT, nastao je od engleskih reci: Strengths (jacina), Weaknesses
(slabosti), Opportunities (Sanse), Threats (pretnje). Podaci koji se dobijaju na osnovu
dijagnoze i prognoze sluze za analizu odnosa izmedu, sa jedne strane, pretnji i Sansi, i
sa druge strane, slabih i jakih tacaka.

Inicijalni dizajn dogadaja:
U ovoj pod-fazi se razvija koncept dogadaja u najsitnije detalje. Kontaktiraju se
dobavljaci za ideje i cene, na osnovu ¢ega se formira budzet i kreira ponuda.

Faza marketinga i prodaje

Ova faza pocinje od momenta dostavljanja ponude do formalnog odobrenja
ponude. U ovoj fazi osnovni cilj je obezbediti sponzorstva i/ili prodati dovoljan broj
karata pre odobrenja dogadaja. Primarna funkcija ove faze spada pod marketing i
kreiranje marketin§kog materijala. Ova faza se Cesto i preskace, u zavisnosti od vrste
dogadaja.

Faza koordinacije

Ova faza traje od momenta prihvatanja ponude do pocetka dogadaja. Ovo je
najkompleksnija i vremenski najzahtevnija faza dogadaja, koja obuhvata: planiranje
kriznog menadzmenta, organizovanje producentskog tima, administraciju. Ova faza se
zavrSava u momentu kada pocinje dogada;.

Faza izvréenja

Ova faza ukljucuje sam pocetak dogadaja, upravljanje tokom dogadaja i
zavrSetkom dogadaja. Ovaj deo dogadaja obuhvata: administraciju, marketing,
sprovodenje  kriznog menadzmenta i koordiniranje dogadaja (menadzment
produkcije). Faza izvrsenja se smatra zavrsenom kada se mesto odrzavanja dogadaja
vrati u originalno stanje.

& www.wto.com
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Faza rezimiranja

Ovo je finalna faza u procesu organizacije dogadaja. Ona ukljucuje: placanje
dobavljac¢ima, zahvaljivanje klijentu/ucesnicima, rezimiranje dogadaja kroz
istrazivanja ucesnika i klijenta i kompletna analiza dogadaja.

1.4. Znacaj dogadaja

Dogadaji imaju izuzetno veliki ekonomski znacaj za hotele, restorane i
celokupnu vanpansionsku potrosnju grada u kom se odrzava dogadaj, zaposljavanje
ljudi, ulaganje u razvoj infrastrukture, poboljSanje kvaliteta okruzenja.

ViSestruke su koristi dogadaja na destinaciju na kojoj se realizuju. Grubo se
mogu podeliti po slede¢em principu:

Nova ponuda

Nova uposlenost

Novi prihodi

Nova sezona

Nove perspektive za domace stanovnistvo

YVVVYVY

Glavne karakteristike su:

> Visok kvalitet
» Nesezonski karakter
> Nadogradnja leisure turizmu

Organizovanje dogadaja je generalno zasnovano na kvalitetnoj produkciji i
interesantnim, obi¢no skupim scenskim i drugim reSenjima, te postavlja standard
kvaliteta u toj vrsti turizma. Uz kvalitet, nesezonski karakter je posebno vazna
karakteristika dogadaja, te se ovaj sektor moze pohvaliti stalnom zaposlenos¢u svojih
zaposlenih. U Velikoj Britaniji, ovaj sektor stalno upo$ljava 530.000 ljudi.” Bitno je
istaci i da ovaj sektor turizma odlicno nadopunjuje tzv. Leisure turizam, oslanjajuci se
na istu infrastrukturu, donosec¢i destinacijama turiste i mimo klasi¢ne letnje, odnosno
zimske sezone.

" UK Government - “Business Tourism Briefing”, 2003.
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2. ODRZIVI MENADZMENT DOGADAJA

Kada uticaji turizma na bastinu postanu ocitiji, vazna je analiza stanja. Njome

se ocenjuje da li objekti, lokaliteti i prirodne znamenitosti mogu podneti direktne i
indirektne uticaje buducih turistickih aktivnosti. Bitno je prouciti nac¢in odvijanja
dosadasnjih aktivnosti turizma u datoj sredini i njegove uticaje, te ustanoviti trenutno
stanje spram koga bi bile planirane dalje mere i uslovi odrzavanja turizma u toj

sredini.

2.1. Legalne i eticke uzanse

Nacin na koji ¢e neki dogadaj biti organizovan, kao i vreme i mesto njegovog

odrzavanja, u velikoj meri usmeravaju zakoni koji su vaze¢i na nivou grada tj. drzave
u okviru kojih se dogadaj organizuje. Tipicni zakoni, kodovi i uredbe vezani za
dogadaje navedeni su u sledecoj tabeli:

Tabela br. 2, Zakoni, kodovi i uredbe ®

Zakoni o pristupacnosti

Zakoni o antidiskriminaciji
Zakoni 0 nepostenju

Zakoni o avijaciji

Kodovi o zgradama i elektri¢nim
stavkama

Poslovne regulative

Kodovi o izgradnji

Zakoni o zastiti potrosaca
Kodovi o elektrici

Zakoni o transakciji struje
Zakoni o zaposlenima

Zakoni o zastiti zivotne sredine
Kodovi o protivpozarnoj zastiti
Kodovi o servisu hrane

Zakoni o slobodnom protoku
informacija

Zakoni o fondovima finansiranja
Zakoni o igranju

Zakoni o imigraciji (vizni rezimi...)
Zakoni uvoza i izvoza

Zahtevi pokroviteljstva osiguranja
Zakoni o intelektualnoj svojini
Zakoni o sindikalnim
organizacijama

Zakoni o koris¢enju zemlje/marina
Zakon o odgovornosti

Zakoni o likerima

Uredbe o buci

Zakoni o zdravlju/bezbednosti
Zakoni o privatnosti

Zakoni o javnom oglaSavanju
Kodovi o javnoj bezbednosti
Kodovi o sanitarnim stavkama
Zahtevi bezbednosti

Uredbe o pusenju

Kodovi o specijalnim efektima
Zakoni o taksama

Uredbe o saobracaju

Zakoni o transportu (pirotehnike...)
Zakoni o vozilima (kvalifikacije
vozaca...)

Zakoni 0 zonama

8 Rutherford Silvers J. - “Risk management for Meetings and Events™ - Elsevier, 2008.
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Pomenuti zakoni su preuzeti iz ameri¢kog zakonodavstva, za koje se smatra da
je najuredenije, barem u sferi dogadaja. Zakon o zastiti Zivotne sredine je propisan od
strane ameri¢ke vlade i mora biti implementiran u proces planiranja i realizovanja
dogadaja.

Preostale zemlje se ne mogu pohvaliti tako detaljnom zakonskom pokrivenoscéu
svih segmenata dogadaja. Medutim, jedino na ovaj nacin, putem precizne
pokrivenosti zakonima svih oblasti vezanih za organizaciju dogadaja, moze se
o¢ekivati uspesna realizacija dogadaja. Cak $ta vise, zakonska regulativa e biti sve
zahtevnija, a u cilju postizanja $to je moguce vece bezbednosti ljudi i dobara.

2.2. Odrzivost turistiCke destinacije

Jedan od najvaznijih ¢inioca za postizanje konkurentske pozicije turisticke
destinacije na trziStu je i posvecenost zastiti zivotne sredine, odnosno odrziva
konkurentnost.

Za ostvarenje odrzivosti kroz turizam, odnosno za poboljsanje kvaliteta Zivota
lokalne zajednice, postizanje veceg kvaliteta dozivljenog iskustva kroz turizam za
posetioce i odrzavanje kvaliteta zivotne sredine od koje zavise i lokalna zajednica i
posetioci bitna su tri glavna oblika odrzivosti:

> Ekoloska odrzivost - obezbeduje kompatibilnost razvoja sa odrzavanjem
osnovnih ekoloskih procesa, bioloSke raznovrsnosti i bioloskih resursa.

» Socio-kulturna odrzivost — obezbeduje kompatibilnost razvoja sa kulturnim
vrednostima i jacanje identiteta zajednice

» Ekonomska odrzivost — obezbeduje ekonomski efikasan razvoj, koji bi
omogucio upravljanje resursima i u buduénosti.

Ukoliko se uzmu u obzir sva tri osnovna oblika odrzivosti turisticke destinacije,
odrzivi razvoj turizma bi se mogao definisati kao razvoj koji zadovoljava potrebe
sadasnjih turista, turistickih destinacija i svih ucesnika u turizmu, uz istovremeno
oCuvanje i uvecavanje mogucnosti koriS¢enja turistickih resursa u buducnosti bez
ugrozavanja moguénosti buducih generacija da zadovolje sopstvene potrebe.

Po pojmom odrzivosti turisticke destinacije podrazumeva se njena sposobnost
da uporedo sa teznjom za postizanjem konkurentnosti na turistiCkom trzistu odrzava
kvalitet svojih prirodnih, drustvenih, kulturni i environmentalnih resursa.’

Realnost je, medutim, potpuno drugacija. U praksi jo§ uvek nije adekvatno
proradio mehanizam u kome bi svi akteri preuzeli odredene odgovornosti, niti su
uposlene adekvatne tehnike. Ekonomska i politicka realnost ¢esto primorava kako

o Popesku J., ,,Konkurentnost i Odrzivost turisticke destinacije”- Univerzitet Singidunum, Beograd,
20009.

15



Master rad Upravljanje rizicima na festivalu Exit

vlade, tako i lokalne zajednice, da Zrtvuju ovaj dugoroc¢ni pristup razvoju turizma, koji
ukljucuje odrzivost, u cilju postizanja kratkoroc¢nih ciljeva.

Odrzivi turizam je cilj kojem treba dugoro¢no teziti, ali koji je nemogucée u
potpunosti posti¢i. Bitno je postepeno, ali stalno pomeranje u tom pravcu jer jedino
ono osigurava svrsishodno ocuvanje osnovnog resursa na kojem pociva razvoj
turizma — prirode, odnosno Zivotne sredine.?

2.3. Swot analiza ekoloSke odrzivosti destinacije

Savremeni turizam je postao meduzavisan sa ekologijom, a njegov dalji razvoj
se mora usmeravati kao, pre svega, odrzivi razvoj. Svetska turisticka organizacija
(WTO) definiSe odrzivi razvoj turizma kao: ,,zadovoljavanje potreba turista i njegovih
domadina, $tite¢i i unapredujuéi razvojne moguénosti.“** Primenjujuéi ovu definiciju
na sferu iskljucivo ekoloskog aspekta, odrzivi razvoj turizma u odredenoj sredini
moze biti definisan kao zadovoljavanje potreba turista, ne narusavajuci pirodne
vrednosti u okruzenju, veé, pak, omogucujuéi njegov dalji razvoj i za buduce
generacije.

Svaki dogadaj mora da se odvija na odrzivi nacin, kako bi se obezbedila zastita
okruzenja i sociokulturna odrzivost uz optimalnu iskoriS¢enost turitiCkih razli¢itosti.
Izbor lokacije odrzavanja dogadaja treba da prati SWOT analiza, koja bi ukazala na
snage i slabosti, ali i Sanse i pretnje potencijalne sredine za odvijanje dogadaja.

Tabela br. 3, Swot analiza sredine u kojoj se odvija dogadaj12

SNAGE (Strenghts) SANSE (Opportunities)
e Postoji li mogucnost promovisanja
e Dalije dogadaj popularan? prirodnih i kulturnih vrednosti?
e Kojim se aspektima okoline dobro e Postoje li osobe u lokalnoj zajednici
upravlja? zainteresovane za rad u menadZmentu
e Jesu li zaposleni na mestima dogadaja i turizma i bastine?
okoline obrazovani? e  Moze li dogadaj pridoneti boljoj
e Kaoje su jake strane zaposlenih? iskori§¢enosti infrastrukture bastine, npr.

istorijske zgrade?
e Koje moguénosti postoje za saradnju?

SLABOSTI (Weaknesses) PRETNJE (Threats)
e Postoje li fizicke prepreke koje oteZavaju
posete?
e Dalli je nesto problem za marketing? o Staje opasno za vrednost
e Na $ta upucuju povratne informacije destinacije/okoline?
posetioca? e Staje opasno za fizi¢ko stanje okoline?
e Postoje li nedostaci u treningu i e Koje opasnosti proizilaze iz analize

kapacitetima? potencijalnih rizika?

o Stamoze bolje?

10Popesku J,.,Konkurentnost i Odrzivost turisticke destinacije”-Univerzitet Singidunum,Beograd, 2009.
1 www.wto.com
2 Ministarstvo okoline i bastine Australije - ,,0drzivi turizam u deset koraka“*, 2004.
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U ovom procesu treba uzeti u obzir postojece snage 1 slabosti trenutne situacije,
te buduce prilike i opasnosti. Vazno je zapamtiti da slabosti i opasnosti mogu postati
snage i prilike ako se njima pozabavi na ispravan nacin.

2.4. Principi odrzivosti dogadaja

Jedna od definicija odrzivog dogadaja glasi: ,,Odrzivi dogadaji su dogadaji koji
podrzavaju porast blagostanja ljudi i okruzenja, sadasnjih i buducih generacija.“13

Osnovna tri principi odrzivosti dogadaja su:

» Principi okruzenja
» Socijalni principi
» Ekonomski principi

Zbog jedinstvene prirode individualnih dogadaja, nisu svi aspekti svih principa
relevantni za sve dogadaje. Medutim, veéina njih jeste visoko relevantna za sve
dogadaje.

Principi okruZenja:

1. Nula ugljenika (zero (fossil) carbon):
Maksimizirati energetsku efikasnost (proizvodnost), minimizirati zahtev za
energijom, snabdevati se sa nula/niskim ugljenikom.

2. Nula otpada
Efikasno konzumiranje materijala, smanjenje koli¢ine otpadaka, recikliranje,
bez potrebe (sa malom potrebom) spaljivanja i promovisanje recikliranih proizvoda.

3. Odrzivi transport
Smanjiti potrebu odlaska na dogadaje sopstvenim autom, potencirati javni
transport. Promovisati transportnu tehnologiju koja nije bazirana na benzinu.

4. Lokalna i odrziva hrana

Koris¢enje lokalnog, sezonskih 1 organskih proizvoda, ne genetski
modifikovanu hranu, smanjiti Zivotinjske proteine, pakovanja. Promovisanje zdrave
hrane i lokalnih proizvoda.

5. OdrZivost voda
Smanjivanje traznje za vodom, akumuliranje i koriS¢enje kisnice...
Promovisanje efikasne hidrotehnicke infrastrukture.

3 Oxford - ““Our Common Future”, 1991.
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6. Prirodne navike i divlji svet
Konzerviranje postojecih biodiverziteta, povecanje ekoloske vrednosti,
minimiziranje ekoloskih uticaja.

Socijalni principi:

7. Kultura i naslede
Postovanje kulturnog nasleda, mesta i identiteta, doprinos buduc¢em nasledu i
savremenoj kulturi. PodrZzavanje raznovrsnosti lokalne publike.

8. Blagostanje indiviualca i zajednice

Promovisanje zdravlja i blagostanja, socijalne interakcije, novih prijateljstava,
jacanja veza izmedu zajednica i deljenja iskustava, kulturnog razumevanja i kohezije
zajednica.

9. Socijalni stavovi i Sanse
Obezbedivanje Sansi za ljude da razvijaju nove talente, veStine i interese.

10. Ljudska prava

Koris¢enje investitora, dobavljaca i usluge koje imaju izrazen akcenat na
ljudskim pravima. Minimiziranje rizika iskoris¢avanja domacih prava, dece i prisilnog
rada.

11. Lokalni ritam

Kreiranje nulti/niskog uticaja na: saobracaj, javno zadovoljstvo, prekidanje
lokalnog ritma, u kom se ljudi osecaju bezbedno.Promovisanje nula/niske prisutnosti
smeca i buke.

Ekonomski principi:

12. Lokalna zaposlenost

Obezbedivanje zaposlenosti i satisfakcije zaposlenih, sa visokom stopom
zaposljavanja lokalnih i manjinskih grupa. Obezbedenje treninga sa osvrtom na
zdravlje i bezbednost.

13. Lokalna ekonomija

Povecavanje broja posetilaca, njihove duzine boravka, troSenja u
lokalnoj ekonomiji i ujedno unapredivanja reputacije lokalne zajednice.
Stimulisanje ekonomske regeneracije, unapredivanje komunalne infrastrukture.

14. Menadzerski pristup
Transparentna i odgovorna organizacija, koja koristi integrisane
pristupe ka kjlu¢nim stavkama sa jasnim, specifi¢nim i merljivim ciljevima.
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15. Ucesce stejkholdera i lokalne zajednice

Ucesée stejkholdera (medija, sponzora, milicije...), davanje povratnih
informacija 1 miSljenja, uticanje na donoSenje usluga. Visok nivo uklujucivanja
manjina i lokalnih udesnika.™

Turizam neée biti mogu¢ na nekim prirodnim ili istorijskim lokalitetima ako je
nekompatibilan sa njihovim posebnim vrednostima ili ako se kosi sa ciljevima zastite
tih lokaliteta.

2.5. Glastonberi — primer odrzivog dogadaja

Istrazivanja o odrzivim dogadajima, koja je sproveo Bakingemsirski Novi
Univerzitet (Buckinghamshire New University), na bazi 1407 ispitanika iz Britanije i
drugih delova Evrope pokazuju sledece:

A\

80% ispitanika smatra da buka, otpad i saobracaj imaju negativan
uticaj

48% ispitanika je spremno da plati viSe za ,,zelene* festivale

36% ispitanika smatra da im je ,,zeleno* vazno kada kupuju karte
Konstatovan je izuzetan porast ugljendioksida (CO2)

Britanski posetioci dogadaja su daleko vise orjentisani ka ,,zelenom*
nego ostali evropski posetioci

YVVVYY

Glastonberi je najveéi svetski rok festival na svetu i najpoznatiji ,,zeleni*
festival. Osnovan je 1970. godine i od tada se odrzava svake godine. Mesto
odrzavanja je jugozapadna Engleska, ,,Worthy Farma®, izmedu mesta Pilton i Pili, 6
milja isto¢no od grada Glastonberi, po kome je i dobio ime. Ovaj gradi¢ se nalazi 31
milju od Bristola i ima svega 10.000 stanovnika. Za ovu regiju vezano je mnostvo
legendi, mitova i drugih duhovnih tradicija.

Imperativ festivala je kompatibilnost turizma i odrzivosti sredine. Svaki
prostorni deo festivala ima svoj karakter (dens deo je na ,,Zelenim Poljima®, cirkuski i
pozorisni deo u ,,Parku®...). Srce festivala su tzv. ,,Zelena Polja*“ gde se tradicionalne
vestine kombinuju sa novim na¢inima razmi$ljanja. Ona su najpre okupirala samo
jedno polje, a danas zauzimaju ¢ak tre¢inu festivalskog prostora. Na ovom delu, svaka
aktivnost je u potpunosti povezana sa odrzivim izvorima, kao Sto su: koriS¢enje
solarne energije, energije na vetar... ,,Zelena Polja“ su i zabavna. Ovde se moze
relaksirati uz umirujuéu masazu, mogu se slusati bendovi u Satorima na solarnu
energiju ili se, pak, ukljuéiti u vrucu raspravu o najboljim nacinima da se rashladi
planeta.

¥ www.sustainableevent.com
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Festival, ¢iji je moto za 2008. godinu bio ,,Volite farmu, ne ostavljajte trag™ ¢ini
mnoge napore da Glastonberi ucini ,,najzelenijim* od svih festivala koji se odrzavaju
u ruralnoj sredini. Neki od tih napora i inicijativa su:

» Transport:

Nakon izuzetnih napora koji su ucinjeni da se popularizuje zajednicki
dolazak na festival kori§¢enjem javnog prevoza (autobus, voz...), radi
manje potrosSnje Stetnih izduvnih gasova, festival se moZze pohvaliti
¢injenicom da ¢ak 47.500 ljudi, odnosno tre¢ina publike na festival dolazi
javnim prevozom.

» Otpadci:

U cilju smanjenja otpadaka koji ostaju nakon realizacije festivala,
organizatori festivala su u pri¢u organizovanja festivala ukljucili i procese
reciklaze. Nakon festivala odrzanog 2008. godine reciklirano je 15.000
konzervi i 50% svih otpadaka.

> Energija:
Poveéan je broj generatora koji koriste bio dizel, ¢ime je smanjena
potroSnja drugih, Stetnih izvora energija.

> Kese:
Svaki posetilac festivala dobija kesu od pamuka za programe.

» Kilin za Sator:

Od svih pokrenutih inicijativa festivala, koriS¢enje klinova za Satore koji
se razlazu, najviSe je pozdravljena. Milion kop¢i je napravljeno od bio
materijala, koje se dobijaju uz Sator. Oni se rastvaraju u zemlji posle
nekoliko nedelja i nemaju nikakvo Stetno dejstvo na zemlju.

> lzlagaci:
UceS¢e izlagata je uslovljeno velikim brojem normi: moraju imati
Standove od drveta (ni u kom slucaju od plastike), sve $olje i tanjiri moraju
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biti od materijala koji se razlase u dubrivo, koriste se papirne kese umesto
plasti¢nih, koriste se sijalice koje Stede energiju...

» Zelena policija:

green

Patrole koje kruze farmom za vreme festivala, u sme$nim kostimima, ¢ine
izuzetne napore da prisutni po¢nu da respektuju farmu i okruzenje (ne
smeju se bacati otpadci, ne sme se svugde vrsiti nuzda...).

» Konzervacija:

Izgradena su utoCiSta u koja se za vreme festivala sklanjaju ptice i druge
zivotinje. Na ,,Worthy Farmi“ je zabelezena prisutnost velikog broja vrsta
Zivotinja i biljaka, i nastoji se odraZati ta raznovrsnost.™

Smatra se da su pokreti Glastonberija bili smernica svim ostalim festivalima,
koji vremenom krec¢u sa implementacijom mnogih normi odrzivosti. Pored festivala,
uzimajuéi u obzir slican, zabavni karakter delatnosti, a povezani sa turizmom, i
tematski parkovi, poput Diznilenda formiraju svoje menadzmente odrzivog turizma.

5 www.glastonbury.com
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3. STANDARDIZACIJA DOGADAJA

U cilju ispunjenja zahteva i zadovoljenja sve vecih teznji za sigurno$céu u Sirem
smislu (ekonomska, bezbedonosna, zdravstvena i sl.) na medunarodnoj korporativnoj
sceni, preventiva od opasnosti i delovanje u slucaju krize, su prerasle u standarde.

3.1. Zahtevi za standardima

Standardi ¢ine ogroman doprinos svim aspektima zivota. Oni obezbeduju
zeljene karakteristike proizvoda i usluga kao Sto su: kvalitet, oCuvanje prirode,
bezbednost, pouzdanost, efikasnost. Kada proizvodi i usluge ispune oc¢ekivanja, ¢esto
se nije ni svesno standarda. Medutim, kada su standardi odsutni, to se primeti brzo.
Kada proizvodi, sistemi, masine, izumi, rade dobro i bezbedno, to je Cesto zato Sto
ispunjavaju standarde. Znacaj standarda je visestruk. Najbolje je oslikan primenom u
avionskoj industriji, koja je svoje greske pretvorila u prednosti i avionski saobracaj je
i pored velikog broja opasnosti ucinila najbezbednijim. Svaka organizacija koja
implementira standard, mora da ispuni sledece zahteve:

1. Program u kojem su jasno definisane sledece stavke:

Politika, vizija, misija, organizacija

Cilj (Sta se zeli posti¢i programom)

Plan i procedure programa

Jasna zaduzenja, prava, obaveze i uputstva kako postupiti u slucaju
krize

> Potrebni resursi

» Kontrolne tacke

VVVYY

2. Krizni tim ili osobe koje su zaduzene da prate i deluju u slucaju krizne situacije.
3. Krizna uprava koja prati, nadograduje i razvija sistem prema zadatoj politici.

4. Svakodnevno preispitivanje i ocenjivanje programa.

5. Program uskladen sa vaze¢im zakonima i propisima.

6. Ocenjivanje, merenje, analiza i pracenje opasnosti.

7. Opasnosti koje se ispituju moraju da sadrze minimum:

> Analizu opasnosti koje dolaze od prirodnih pojava
» Analizu opasnosi koje su izazvane ljudskim faktorom, namerne ili sluc¢ajne

8. Precizna analiza posledica.
9. Metod za saniranje posledica.

10. Metod poslovnog kontinuiteta.
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Obaveza organizacije, koja implementira standard, je da ima slede¢e planove
delovanja:

Strateski plan u slucaju krize i pojave opasnosti

Plan za procedure delovanja u slu¢aju krize

Plan za sprecavanje i umanjenje krize i Stetnog dogadaja

Plan za preuzimanje kontrole u slucaju krize i sanacija

Plan poslovnog kontinuiteta ili osiguranje da ¢e organizacija nastaviti
da deluje u toku i posle krize'®

VVVVY

U industriji dogadaja, uzimajuci u obzir zahteve klijenata i oStru konkurenciju,
producenti su primorani da primenjuju masu bezbednodsnih standarda, kreirajuci
nove nacine dozvoljavanja gostiju da uéestvuju u aktivnostima. Ovo je deo repertoara
dovoljno velikog broja dogadaja da zabrine osiguravajucu industriju, ionako ve¢
plasljivu po pitanju industrije dogadaja, sklonu katastrofama Sirom sveta. U ovoj
industriji standardizacija predstavlja vise prilagodavanje specifikaciji, standardu ili
zakonu, koji je jasno definisan.

U slucaju produkcije dogadaja postoje Cetiri Sire kategorije standarda:

» Generalni standardi za bezbednost na radnom mestu

» Generalni standardi za bezbedan dizajn i koris¢enje opreme
» Generalni vodi€ za operacije i koris¢enje opreme

> Regulative

3.2. ISO Standardi

ISO je internacionalna organizacija za standardizaciju, osnovana 1947. godine u
Amsterdamu. Ova organizacija €iji standardi pomazu svet, odgovorna je za 17.500
standarda.Najvec¢a je organizacija za razvijanje i objavljivanje internacionalnih

standarda. Mreza nacionlanih standarda, &iji je generalni sekretarijat u Zenevi,
obuhvata 161 zemlju.

S’ obzirom da je ISO (International Organization for Standardization) imala
razlicite akronime u razli¢itim zemljama: IOS u Engleskoj, OIN u Francuskoj itd.
osnivaci su odlucili da mu daju kraéi, namenski naziv. Odabrali su ISO, od grcke reci
,»1s0s%, Sto znacCi jednak. Koja god da je zemlja ili jezik u pitanju, skra¢eni naziv
organizacije je uvek ISO.

ISO je nevladina organizacija, koja predstavlja most izmedu privatnog i javnog
sektora. Sa jedne strane, mnogi njegovi ¢lanovi su instituisani kao delimi¢no vladine
organizacije, dok sa druge strane, mnogi ¢lanovi imaju duboke korene u privatnom

5 www.sertifikacija.com
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sektoru. Iz tog razloga, ISO omogucéava koncenzus zasnovan na reSenjima koji
ispunjavaju standarde privatnog i javnog sektora, odnosno Sirih potreba drustva.
Principi ISO standarda su sledeci:

» Uciniti razvoj, proizvodnju i dostavu proizvoda i usluga efikasnijom,
sigurnijom i Cistijom

» Omoguciti trgovinu izmedu zemalja i1 uciniti je brzom

» Obezbediti vlade sa tehnickom bazom za zdravlje, sigurnost i
zakonskim propisima za zastitu sredine

> Deliti tehnoloske prednosti i iskustva dobrog menadzmenta

> Rasiriti inovacije

> Stititi potrosace i korisnike, proizvoda i usluga

» Uciniti zivot jednostavnijim, obezbeduju¢i resenja svakodnevnim
problemima.'’

3.3. 1SO 14001

Velika vecina potroSaca ISO standarda su specificni za odredeni proizvod,
materijal ili proces. Medutim, ISO 9001 (kvalitet) i ISO 14001 (okolina) su “standrdi
genericnih menadzment sistema”. “GeneriCan” znaci da isti standardi mogu biti
primenjeni u bilo kojoj organizaciji, bila ona manja ili veca, koji god da je u pitanju
proizvod ili usluga, u svakom sektoru aktivnosti, bez obzira da li se radi o
preduzimackoj delatnosti, javnom sektoru, ili vladinom departmanu. ISO 9001 sadrzi
genericni set zahteva za implementiranjem menadzment sistema kvaliteta, a ISO
14001 za menadzment sistem okoline.

ISO 14001 je prvi put objavljen 1996. godine, precizirajuéi aktuelne zahteve za
menadZment sistem okoline. Zahtevi su se odnosili na aspekte okruzenja nad kojima
je organizacija imala kontrolu i na one za koje se smatralo da moze imati uticaj na
njih. 1ISO 14001 je kamen temeljac serije standarda ISO 14000. Najpoznatiji standard
serije.

Moguce je primeniti ga bilo kojoj organizaciji koja zeli da:

Implementira, odrzi i unapredi menadzment sistem okoline/okruzenja

Uveri se u svoju saglasnost sa sopstvenom politikom okoline

Demonstrira prilagodavanje

Osigura usaglasenost sa zakonima i regulativama okruzenja

Nade sertifikaciju sopstvenog menadzment sistema od strane spoljnih
organizacija

YVVVYVY

> Napravi samoodlugujuée prilagodavanje.'®

7 www.iso.org
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4. KRIZNI MENADZMENT DOGAPAJA

Sa razvojem nauke i tehnologije ljudi su poceli da uvidaju potrebu za
objasnjenjem pojma krize i preduzimanjem mera kontrolisanja iste. Nakon
viSevekovnog olakog pojmljenja krize i kriznih situacija, koje su pripisivane uticajima
visih i1 Bozijih sila, u drugoj polovini dvadesetog veka, razvija se kompleksna nauc¢na
disciplina posvecena izuc¢avanju kriznog menadzmenta, njegovom procesu, tehnikama
i alatima.

4.1. Definisanje pojma rizik

Rizik je mogucnost da se desi nesto Sto ¢e imati Stetan uticaj na dogadaj. Taj
Stetan uticaj zove se jo§ 1 opasnost ili hazard, i sa sobom nosi moguénost gubitka,
Stete ili povrede fizickih lica i materijalnih dobara. Meri se terminima kombinacije
verovatnoce da se dese i posledicama.

Ucestalost rizika: Ocekuje se sigurno, verovatno ¢e se pojaviti, mozda ¢e nekada
do¢i do rizika, mala je verovatnoca da ¢e se pojaviti, mozda ¢e se pojaviti, samo u
izuzetnim slucajevima ¢e se pojaviti.

Posledice rizika: Beznacajne, male, umerene, zna¢ajne, katastrofalne

Ignorisanije rizika moZe imati uticaja na:-

Zdravlje i sigurnost zaposlenih, posetilaca, i svih u¢esnika
Reputaciju, kredibilitet i status preduzeca

Poverenje javnosti i potrosaca

Finansijsku poziciju

Opremu i okruzenje

VVVVYY

Rizici imaju potencijal da prerastu u krizu, a ukoliko se ne reaguje adekvatno,
kriza prerasta u katastrofu.

4.2. Definisanje pojma kriza

Rec¢ ,.kriza” potic¢e od grcke reci ,krisis”, Sto znaci diferencijacija ili odluka.
U sferi prava, termin je koriS¢en da opise razliku izmedu pravde i nepravde, dok je u
teologiji koriS¢en za razdvajanje spasa od prokletstva. U medicinskoj terminologiji je
upotrebljivan za zastoj u razvoju i oporavku, koji je pre toga bio u povoju. U XVI
veku, sa razvojem klasi¢ne medicine ova rec postaje deo svakodnevne terminologije.
Upotreba ovog termina postaje prihvacena i u drugim oblastima, politici, ekonomiji...

8 www.iso.org
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Moze se klasifikovati po viSe kriterijuma. Jedan od njih je uzrok nastanka krize:

» Ljudski faktor
> Prirodni faktor

U ovoj podeli, ljudski faktor se odnosi na krize izazvane delovanjem coveka,
kao sto su teroristicki napadi i ekonomski faktori, dok se uticajem prirodnih faktora
smatraju prirodne katastrofe, cunamiji, zemljotresi, poplave i sve one pojave za koje
je krivac iskljucivo priroda, ne zavisno od delovanja ¢oveka.

Prema kriterijumu vremena, kriza se moze podeliti u sledece faze:

» Potencijalna
» Latentna
> Akutna °

U fazi kada se kriza smatra potencijalnom, ona je prakticno samo imaginarna
konstrukcija. Situacija destinacije, kako je Krystek opisao, smatra se ,kvazi
normalnom”. Faza u kojoj se kriza pojavljuje, ali jos uvek nije merljiva kvantitativnim
instrumentima kojima raspolaze kompanija, je faza latentne krize. Akutna faza je faza
u kojoj je kriza uocljiva i merljiva i u kojoj kompanija nastoji da se izbori sa njom.
Ako se preduzece u ovoj fazi ne uspe izboriti sa krizom, ona prerasta u katastrofu.

U savremenoj eri poslovanja postoje tri klju¢na desavanja:

Preduzece koje ima razradene procedure u slucaju krize, obi¢no pocinje borbu
sa njom jos kada je ona u stanju rizika, pa retko kada i dodje do katastrofe. Preduzeca
koja nemaju nikakve procedure, ne primecuju rizike, pa stoga reaguju tek kada se
nadu u situaciji krize 1 s’ obzirom na to da su nespremna, vrlo Cesto nastupa
katastrofa. Najvaznije u kriznim situacijama jeste da se odredi poslovni kontinuitet
preduzeca. To zahtevaju i ocekuju svi: kupci, dobavljaci, zaposleni, nadlezni organi i
drustvo u celini.

U industriji turizma, izrazito i u oblasti dogadaja postoji mnostvo mogucénosti
da rizici prerastu u katastrofu.

19Glaesser, D -“Crisis Management in the Tourism Industry”, Elsevier Butterworth-Heinemann, 2003.
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4.3. Definisanje pojma krizni menadzment

Menadzment je planiranje, organizovanje i kontrola aktivnosti, koje se
sprovode sa namerom da se postignu odredeni ciljevi. Sam termin moZe imati
dvostruko znacenje:

> Institucionalno
> Funkcionalno

Institucionalno znacenje termina menadzment se odnosi na grupu ljudi, koji
obavljaju menadzerske zadatke, aktivnosti i funkcije. Funkcionalno znacenje se
odnosi na proces upravljanja organizacije.

Krizni menadZzment je proces koji se organizuje u cilju prepoznavanja i
odredivanja reakcija prema potencijalnim nesigurnostima. Prva upotreba termina
»krizni menadzment“ vezana je za politiku. Americki predsednik Kenedi je
uobicajavao da koristi ovaj izraz za vreme Kubanske krize 1962 godine, opisujuci
ozbiljnu, vanrednu situaciju. | krizni menadZzment, kao i sam termin menadZzment
moze imati dvojako znacenje: institucionalno i funkcionalno. Institucionalno se
odnosi na grupu ljudi, koji obavljaju funkcije kriznog menadzmenta. Funkcionalno se
odnosi na promenu zadataka i procesa, kada se pojavi kriza.

Jedna od definicija kriznog menadzmenta glasi: ,,Krizni menadzment je nauka,
koja ima za cilj da unapredi, predvidi i zastiti coveka od mogucih opasnosti, a ako se
one dese, da uspesno organizuje pravilno rukovodenje resursima kako bi izvrsili brzu
sanaciju, kao i da obezbedi mehanizam da se one ne ponove* %

Krizni menadzment je postao integrisani deo svakog menadZmenta projekta ili
programa. To je proces Kkoji se sastoji od dobro definisanih koraka, koji kada se
periodi¢no sprovode, omoguéavaju odluc¢nije donoSenje odluka time Sto se ulazi u srz
rizika 1 njegove uticaje. Odnosi se na logican i sistemati¢an metod: ustanovljavanja
konteksta, identifikovanja, analiziranja, evaluacije, tretiranja, pracenja i komunikacije
rizika, povezanim sa aktivnostima, funkcijama ili procesom, na nacin da omogucuje
organizaciji da identifikuje Sanse i ublazi gubitke.

Proces kriznog menadzmenta se moze primeniti prakti¢no u bilo kojoj situaciji
gde postoje potencijalni nezeljeni 1 neocekivani rezultati, koji bi mogli biti znacajni ili
gde su Sanse identifikovane.

Analizirija¢i uslove u kojima se turizam danas odvija, WTO naglasava da je
ovo vreme neizvesnosti 1 da je neophodno pripremiti se za neocekivane dogadaje.
Odgovor na krizu zahteva solidarnost, fleksibilnost i stru¢nost. U okviru organizacije
formiran je tim stru¢njaka za delovanje u kriznim situacijama (Crisis Action Team).
Tim se sastoji od 11 vrhunskih svetskih stru¢njaka iz podru¢ja komunikacija,
marketinga, promocije, sigurnosti i zastite i raspoloziv je zemljama ¢lanicama koje
zadesi kriza. Imenovan tim je je izradio vodi¢ koji bi turistickim preduze¢ima i

2 www.sertifikacija.com
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destinacijama pomogao da brze i efikasnije prebrode krizne situacije i vrate poverenje
turista.”*

4.4. Krizni menadzment dogadaja

industrije turizma. Visestruki su pozitivni uticaji dogadaja na sredinu u kojoj se
odrzavaju. Dogadaji su zabavni, uzbudljivi, asociraju na veselje i pozitivnu atmosferu
i zato se Cesto dovodi u pitanje potreba za kriznim menadzmentom uopste, u ovoj
zabavnoj industriji.

Medutim, u prethodnih nekoliko decenija desili su se mnogi nemili dogadaji,
koji su imali prirodnu, politicku, finansijsku ili tehnicku posledicu, rangiranih od
lokalnih do globalnih, koji su razvoj turizma uopSte, a u okviru toga proces
organizacije dogadaja usmerili u drugom pravcu. Ucestalim pojavama nesreca, koje
su belezene od dogadaja do dogadaja, ljudi su uvideli vaznost uvodenja odredene
vrtste predostroznosti. U cilju daljeg razvoja industrije dogadaja nametnulo se pitanje
unapredenja, predvidanja i obezbedenja zaStite ¢oveka od moguéih opasnosti, te
uspesnog organizovanja upravljanja resursima radi izvrSenja brze sanacije. Tako se
razvila gotovo cela jedna nauka - krizni menadzment.

Pod dogadajima podrazumevamo unapred organizovano okupljanje ljudi, koji
se sa odredenim razlogom skupljaju na odredenom mestu i za ¢iju bezbednost i
zdravlje je potrebno preduzeti sve moguée mere. Implementacija Kkriznog
menadzmenta u organizaciju dogadaja vise nije opcija. To je neSto Sto mora biti prvo
na listi top prioriteta, koji ukljuCuje zastitu ljudi, vlasniS$tva i informacija, u cilju
obezbedivanja sigurnog, uspesnog i odrzivog dogadaja i ¢ak propisan od strane
mnogih vlada, zakonskom regulativom, kao uslov za organizovanje odredenog
dogadaja. Postalo je ocigledno da je ocekivani nivo profesionalizma sve veci 1 veci i
da ¢e kazne za neispunjenje ovih zahteva postajati sve cesce.

Ne postoji dogadaj koji ne nosi sa sobom neki rizik. Dogadaji svih tipova se
proizvode svaki dan iz razli¢itih razloga i privlace razne ljude zbog: slavlja, rada,
zabave, obrazovanja... Kreiranje i odrzavanje sredine u kojoj ¢e se oni naci, nosi sa
sobom odredene obaveze: legalne, eticke, finansijske, da bi se obezbedilo sigurno i
bezbedno okruzenje i da bi se istovremeno radilo u smislu da organizacija ili
individualac koji organizuju dogadaj dostignu svoje ciljeve u ispravnom i
profitabilnom smislu. Krajnji cilj organizovanja skoro svakog dogadaja jeste profit.
Kada su potencijalni gubitci iskontrolisani ili je preventiva preduzeta i finansijski deo
organizacije dogadaja je zastic¢en.

Funkciju kriznog menadzmenta obavlja krizni menadzer. On mora biti uklju¢en
u proces organizovanja jednog dogadaja od samog pocetka, da bi se krizni
menadzment implementirao u sve njegove faze, a ne kada kriza ve¢ nastane. Njegov
zadatak je da najpre identifikuje i izanalizira rizike, da bi doneo odluke u vezi sa

2 Zivkovié R - ,,Krizni menadZment u turizmu”, FTHM, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2008.
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upravljanjem rizicima. Potom je potrebno pratiti koliko su efikasne te donete odluke,
i sve to dokumentovati, da bi se iskustvo vezano za upravljanje rizicima na ovom
dogadaju, moglo iskoristiti i za neki naredni. Kombinacija obrazovanja i iskustva vodi
ka profesionalnoj zrelosti i sposobnosti da se ispravno koriste: alati, tehnike i
strategije za pravljenje dobrih odluka kriznog menadzmenta.

Krizni menadzment je duznost svakog organizatora dogadaja, producenta,
menadzera, dobavljaca. i ucesnika, i ukljucuje =zastitu ljudi, imanja, informacija i
drugih vlasnistva, radi oSuvanja bezbednosti, uspeha i odrzivosti dogadaja.

Ova duZznost se u mnogim zemljama zahteva od vlada tih zemalja, tj. smatra se
zakonskom regulativom, radi o¢uvanja bezbednosti i sigurnosti gradana.

4.5. Rizici u turizmu

Prema WTO (svetskoj turistiCkoj organizaciji) postoje Cetiri osnovna izvora
rizika u turizmu:

Ljudsko i institucionalno okruzenje van sektora turizma
Sektor turizma i povezani komercijalni izvori

Individualni putnici (liéni rizik)

S .

Fizi¢ki rizici iz okruZenja (prirodni, klimatski, epidemije).?

1. Ljudsko i institucionalno okruzenje van sektora turizma
Ova vrsta rizika postoji kada je turista zrtva:

Delikvencije (krada, dZzeparenje, prevara),
Organizovani kriminal,

Trgovina belim robljem,

Ratni sukobi,

Socijalni sukobi,

Terorizam.

YVVYVYYVYV

2. Sektor turizma i povezani komercijalni izvori

Turizam, kao i transport, sport, trgovina, mogu ugroziti li¢nu sigurnost, fizicku
bezbednost i ekonomsku sigurnost posetioca, kroz:

» Nepostojanje standarda za zastitu od pozara, gradevinskih gresaka,
zemljotresa,

> Nedovoljnog nivoa higijensko-sanitarne zastite,

2 yww.wto.com
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>
>
>

NepoStovanja ugovora,
Obmane u komercijalnim transakcijama,

Strajkove zaposlenih.

3. Individualni putnici (li¢ni rizik)

A\

YV VVYV

Putnici i posetioci mogu ugroziti li¢nu i bezbednost domacina kroz:

Primenu opasnih sportova, nebezbedne voznje, konzumiranje nebezbedne
hrane i pi¢a

Naruseno zdravlje,

Izazivanje konflikta sa lokalnim stanovnistvom, krSenjem zakona,
Kriminalne radnje,

Posetama opasnim mestima,

Gubitkom dokumenata, novca itd.

4. Fizicki rizici iz okruZenja (prirodni, klimatski, epidemije)

YV V

Nastaju kao posledica:

Ukoliko turisti nisu svesni rizika prirodnih karakteristika destinacije, npr.flore
i faune,

Ukoliko nisu preduzeli profilakticke mere, npr. vakcinisanje,

Poseta zabranjenim i opasnim podru¢jima,

Izlaganja opasnostima prilikom prirodnih katastrofa i epidemija.?

4.6. Rizici kod dogadaja

Ne postoji dogadaj koji sa sobom ne nosi neki rizik. Postoje razne vrste rizika

kod dogadaja, s’ razlikom da nisu svi rizici uocljivi. U osnovne rizike kojima je
organizovanje i realizovanje svakog dogadaja izlozeno mogu se uvrstiti sledeci:

2 yww.wto.com
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Tabela br. 4, Vrste rizika kod dogadaja®*

Rizici

Sta je pod rizikom

Aktivnosti

Opasne aktivnosti i atrakcije,
Sigurnost servisa hrane i pica,
Program, izvodaci, ucesnici.

Posetioci

LN =

Struktura posetioca, istorija., konfliktni
segmenti,

Veli¢ina i gustina guzve (mase),
PonaSanje guzve (mase).

Komunikacije

Neproverene i nedovoljne komunikacije,
Nedostatak komandnog centra i kontrola,
Nedovoljna oprema.

Saglasnost (uskladenost) sa regulativama

= B|© 0 Nfo ol

Dozvole, licence, odobrenja,
Neautorizovane, nesankcionisane, nelegalne
aktivnosti,

Neadekvatna koordinacija izmedu vlasti.

Planiranje hitnih sluc¢ajeva

. Neadekvatni planovi kriznog menadzmenta,

Nedostatak koordinacije odgovora za vreme
krize,
LosSi planovi upravljanja katastrofama.

Okolina

. Uslovi atmosfere, zavisnost vremenskih prilika,
. Teren, flora, fauna,
. Blizina rizika.

Planiranje dogadaja

. Neiskustvo, neadekvatnost ili nekompetentan

menadZment,
Neobzirnost ka eksternim uslovima,

. Nedostatak polisa i procedura.

Tip i1 svrha dogadaja

. Prvo odrzavanje, jedino odrzavanje dogadaja ili

kontroverzni dogadaji,

. Nedostatak kontrole ulaza i ovlascenja,

Nereprezentatvine promaocije.

Finansije

Nedovoljno finansiranje, nedovoljno osiguranje,

. Neadekvatne vezbe dejstvovanja,
. Osetljive procedure rukavanja novcem.

Ljudski resursi

. Nedovoljno osoblje,
. Neiskusno/neistrenirano osoblje,

Nekorektno regrutovanje osoblja.

Infrastruktura

. Neadekvatna tehnologija, koriséenje,
. Neadekvatna sanitacija i Stetan menadZzment,
. Nedovoljan saobracajni i parking menadZment.

Operativnost

Okupiranje zdravlja i bezbednosti,
Instalacije, operacije, logistika gasenja,

. Oprema, dekor, specijalni efekti.

Organizacija

. Pod strukturom autoriteta,
. Nesankcionisano liderstvo/donoSenje odluka,
. Nedovoljno/nekorentno osoblje obezbedenja.

Prostor/lokacija

. Neproverene ili privremene lokacije,
. Neadekvatan izgled, nedovoljno osvetljenje,
. Privremene strukture i stejdZovi.

Dobavljaci

. Specijalci, vesti, jedinstveni zahtevi,
. Nedostatak kontakata dobaavljaca i kontrola,
. Kvalitet kontrole, osiguranje.

Vreme

. Neadekvatno planiranje i vreme donoSenja

odluka,

. Vreme posetka, zavrsetka i trajanje,
. Doalazak i odlazak.

% Rutherford Silvers J. - “Risk management for Meetings and Events™ - Elsevier, 2008.
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Ono §to je ocigledno iz ove liste je da neiskustvo, nedostatak ekspertize i
nedovoljno planiranje i resursi imaju znacajan uticaj na nivo rizika vezanog za jedan
dogadaj. Taj rizik raste srazmerno spram veli¢ine i vrste dogadaja.

4.7. Faktori koji mogu izazvati eskalaciju krize

PATA (Pacific Asia Travel Association) je identifikovala faktore koji mogu
izazvati eskalaciju krize:

» Broj obuhvacene populacije,

» Starosna dob- mediji ¢e agresivnije izvestavati o dogadaju, ukoliko su deca u
pitanju,

> Istaknuti (poznati) ljudi - osobe ,,visokog statusa,, ili sa zna¢ajnim vezama,
obezbedice visoku zainteresovanost medija,

» Nivo interesovanja medija i njihov pristup dogadaju — ¢ak i skroman interes
medija moze vam garantovati potencijalnu javnu krizu. Svi organizacioni
propusti u odgovorima, rezultirace izvestavanje ,,bez milosti,, ,

» Priroda incidenta — ukoliko je incident slican nekom prethodnom, o kome su
ve¢ mediji izvestavali, izazvaée veéu paznju, nego da je u pitanju izolovan
incident,

> Preglednost — multimedijalna sredstva velikom brzinom mogu preneti slike sa
lica dogadaja o incidentu.?®

4.8. Upravljanje rizicima kod dogadaja

Upravljanje rizicima je slozen postupak koji ukljucuje otkrivanje, analizu,
procenu rizika i odredivanje nacina uklanjanja njegovih posledica na obavljanje
normalnog procesa delatnosti. Osnovni koraci upravljanja rizikom su prikazani u
tabeli ispod:

Tabela br. 5, Osnovni koraci u definisanju rizika®

KORAK 1. DEFINISANJE OKRUZENJA
KORAK 2. IDENTIFIKACIJA RIZIKA
KORAK 3. ANALIZA RIZIKA
KORAK 4. EVALUACIJA RIZIKA
KORAK 5. TRETMAN RIZIKA

B Zivkovié R -, Krizni menadZment u turizmu”, FTHM, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2008.
% Zivkovié R,, ,Krizni menadZment u turizmu®, FTHM, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2008.

32



Master rad Upravljanje rizicima na festivalu Exit

4.8.1. Definisanje okruzenja

Prvi korak upravljanja rizikom odnosi se na okruzenje u kojem se destinacija
nalazi..

Za procenu rizika veoma je bitna saradnja sa vladom i stejkholderima
(finansijskim institucijama, osiguravaju¢im druStvima, policijom, hitnim sluzbama,
nevladinim organizacijama, medijima idr.). Klju¢no je odrediti tim ili agenciju koja ¢e
rukovoditi svim aktivnostima u upravljanju procesa: rizik — kriza — katastrofa.

Krajnji element u prvom koraku, predstavlja odredivanje kriterijuma za ocenu
rizika. Odluke se moraju donositi na osnovu toga, koji rizici se smatraju prihvatljivim
i koji se mogu tolerisati, a koji rizici su neprihvatljivi i koji iziskuju tretman. Odluke
se baziraju na razli¢itim operativnim, tehni¢ko-tehnoloSkim, pravnim, socijalnim,
humanim i dr. kriterijumima.

4.8.2. ldentifikacija rizika

U slede¢em koraku vrsi se identifikacija rizika, odnosno skupljanje svih
podataka vezanih za dogadaj raznim metodama: pregledanje istorijskih ¢injenica sa
slicnih dogadaja, intrevjui sa stejkholderima i odgovaraju¢im vlastima itd. Ako se
potencijalni rizik ne utvrdi, iskljuci¢e se sve dalje analize. Ukoliko se prepoznaju
potencijalni rizici, oni se mogu razraditi koris¢enjem slede¢ih metoda:

Tabela br. 6, Interne metode za identifikaciju rizika?’

BRAINSTORMING Pojedinci i grupe (stejkholderi) iznose
(metod nabacivanja ideja) spontana resenja.
PODSETNIK Skup podataka koji se koriste za pracenje

ucestalosti dogadaja. Sluzbe za definisanje
problema, testiranje teorije uzroka
problema i analize efektivnosti solucije

reSenja.
DIJAGRAM ODVIJANJA PROCESA Graficki prikaz celokupnog procesa
ARHIVA Sacuvane informacije (registar) znacajan

izvor za buduc¢e dogadaje sa svrhom
kreiranja preventivnih mera.

ISKUSTVO Akumulirano znanje i iskustvo, koje moze
posluziti u razvoju razli¢itih scenarija.

Ovaj proces dalje razrade identifikovanih rizika se vrSi u cilju odredivanja
njihovih karakteristika, verovatnoca pojavljivanja, uticaja koje mogu imati, i mogucih

2 Zivikovié R -, Krizni menadZment u turizmu”, FTHM, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2008.
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odgovora baziranih na prioritetima i moguénostima dogadaja, koji se dalje tretiraju u
fazi procene rizika.

Identifikovanje rizika je ispitivanje elemenata dogadaja i proces definisanja
potencijalnih rizika i okidaca, koriste¢i mnoge metode. Medutim, polazna tacka je
uvek pravljenje programa ili plana projekta, kojim se definiSu ciljevi i objekti
dogadaja, tip i spektar aktivnosti koje su ukljuceni, ljude koji su ukljuceni, i procesi
koji su ukljuceni. Rezultat procesa identifikovanja rizika bi trebalo da bude lista
potencijalnih rizika, koji ¢e potom biti izanalizirani i poredani po prioritetu za
odgovor na rizik.

4.8.3. Analiza rizika

Analiza rizika ukljucuje procenu identifikovanih rizika, tj. njihov uticaj na
poslovanje turisticke destinacije. Analiza rizika podrazumeva analizu svih rizika kao i
veli¢inu Stetnih posledica. Identifikovani rizici se moraju uporediti i utvrditi kojim
redom ¢e se odgovarati na svaki, po prioritetu. U ovaj proces procene rizika treba
ukljuciti odgovarajuce stejkholdere, da bi se obavila potpuna procena, kreirala
svesnost, prihvatanje i podrzavanje mera bezbednosti.

Analiza podrazumeva i sagledavanje mogucih posledica i troskove njihovog
uklanjanja. Ulaganje u preventivne mere je od posebnog znacaja jer se odluke donose
na bazi procene njihove efikasnosti i sa tim u vezu isplativosti ulaganja

Posle identifikacije rizika potrebno je analizirati njegove posledice: ucestalost i
obim Steta. Na osnovu podataka koji se dobiju analizom rizika utvrduje se dalje
postupanje u procesu upravljanja rizikom.

Metode procene rizika su:

> Kvantitativne
> Kvalitativne

Kvantitativne metode se zasnivaju se na podacima iz ranijeg perioda (statisticki
podaci 0 Stetnim dogadajima na stvarima i imovini uopste). Da bi ovaj metod dao
dobre rezultate potrebno je da postoji veliki broj posmatranih slucajeva koji su
posledica istog ili slicnog uzroka. Iz analize Stetnih dogadaja treba predvideti
potencijalno maksimalnu Stetu. Kada ne postoje statisticki podaci o Stetnim
dogadajima koji su posledica nekog rizika primenjuju se kvalitativni metodi.
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Tabela br. 7, Kvalitatitvna klasifikacija posledica rizika®

NIVO OPIS DETALJAN OPIS | PRIMER
1. BEZNACAJAN Mali finansijski gubitak, bez povreda
2. MALI Vedi finansijski gubitak, prva pomo¢ na licu mesta
3. UMEREN Veliki finansijski gubitak, zahteva medicinski tretman
4. ZNACAJAN Znacajan finansijski gubitak, gubitak radne sposobnosti zbog
ekstenzivne povrede
5. KATASTROFALAN Ogroman finansijski gubitak, smrt

Tabela br. 8, Kvalitativna klasifikacija ucestalosti rizika®®

NIVO OPIS DETALJAN OPIS
1. SKORO IZVESNO Ocekuje se sigurno
2. VEROVATNO Verovatno ¢e se pojaviti
3. MOGUCE Mozda ¢e nekada doci do rizika
4. NEVEROVATNO Mala je verovatnoca da Ce se pojaviti
5. RETKO MoZe se pojaviti samo u izuzetnim situacijama

Tabela br. 9, Matrica kvalitativne analize rizika®

1 4 5
Skoro Visok Visok
sigurno
0 3 4 5
Verovatno Srednji Visok Visok
1 2 3 4 5
Mogucde Nizak Srednji Visok Ekstremni
-2 1 2 3 4 5
Malo Nizak Nizak Srednji Visok Ekstremni
verovatno
-3 0 1 2 3 4
Retko Nizak Nizak Srednji Visok Visok
Verovatno¢ 3 4 5 6 7
a Beznacajan Mali Srednji Znacajne | Katasroofa

B Zivkovié R -, Krizni menadZment u turizmu”, FTHM, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2008.
2 Zivkovié R -,Krizni menadZment u turizmu”, FTHM, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2008.

30 Civil aviation authority of New Zeland -,,Rule development process*, 2004.
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Verovatnoéa: Posledice:
Skoro sigurno: Katastrofalne:

DesSava se ve¢inom vremena Smrt ili permanentna Steta
0.9 Sanse pojavljivanja preko 90 % 0.9 gubitci u iznosu od preko 100.000 $
Verovatno: Znacajne:

DesSava se Cesto (ucestalo) Ozbiljne/znacajne Stete

0.7 Sanse pojavljivanja su 75% 0.7 gubutci u iznosu od 75.000 $
Moguce: Srednje:
Decava se povremeno Srednji ili privremeni uticaj
0.5 Sanse pojavljivanja su 50% 0.5 gubitci u iznosu od 50.000 $
Malo verovatne: Male:
Retko se desava Male Stete
0.3 Sanse pojavljivanja su 25 % 0.3 gubitci u iznosu od 25.000 $
Retko: Beznacajne:
Retko se deSavaju Mali ili nikakav uticaj

0.1 Sanse pojavljivanja su manje od 10% 0.1 gubitci u iznosu manjim od 10.000 $

Ukoliko se ne reaguje adekvatno na odredeni rizik, on prerasta u krizu, a kriza u
katastrofu.

4.8.4. Evaluacija rizika

Ovaj korak ukljucuje poredenje nivoa rizika utvrdenog u procesu analize, sa
predhodno utvrdenim kriterijumima rizika. Drugim re¢ima S$ta je prihvatljivo kao
rizik, a Sta (vrste rizika) zahteva tretman. Za svaku turisticku destinaciju odluke o
tome koji rizik je prihvatljiv, a koji ne mora se doneti u skladu sa socijalnim,
ekonomskim i politickim prioritetima.

4.8.5. Tretman rizika

Tretman rizika ukljucuje rangiranje opcija 1 implementiranje tehnika
rukovodenja rizicima, raspolozivih operatorima i destinaciji, izradu planova i
delovanje u skladu sa njima, kao i imenovanje odgovorne osobe. Nakon ocene
identifikovanih rizika, slede¢i korak je tretman rizika koji su ocenjeni kao
neprihvatljivi. To se radi pomocu:
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> Identifikovanja opcija koje se mogu koristiti za tretman rizika
» Selekcija najbolje opcije sa aspekta izvodljivosti i troSkova

» Priprema plana za tretman rizika

» Implementacija plana®

Opcije za tretman rizika:

> lzbegavanje rizika
» Kontrola rizika
» Transfer rizika
» Zadrzavanje rizik

Izbegavanje rizika

Izbegavanje rizika donoSenjem odluke da se ne nastavi sa aktivnostima ili
biranjem drugog nacina da bi se postigao Zeljeni ishod, koristi se kada postoji
saznanje o riziku i njegovom intenzitetu i procena da aktivnosti na njegovom
izbegavanju nece predstavljati nesrazmerno veliki troSak. Izbegavanje znaci da se
izvori rizika uklone ili da se ne aktiviraju (zabrane, restrikcije, upozorenja itd.).
Izborom ove opcije moze se povecati nivo drugih rizika koji ve¢ postoje.

Kontrola rizika

Kontrola rizika se sprovodi redukovanjem verovatno¢e pojave rizika ili
posledica rizika, ili oba.

Strategije redukovanja verovatnocée pojave rizika ukljucuju:

Osiguranje kvaliteta
Trening

Nadzor

Inspekcija i kontrola procesa
Mere prevencije

VVVVY

Strategije redukovanja posledica rizika ukljucuju:

» Planiranje nepredvidenih troskova
» Minimalnu izlozenost izvoru rizika
> Relociranje aktivnosti

» Postavljanje fizi¢kih barijera

3 Zivkovié R -, Krizni menadZment u turizmu”, FTHM, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2008.
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Transfer (prenos) rizika

Transferisanje rizika prepusStanjem ukupne ili dela odgovornosti za rizik
drugima koji ¢e ga kontolisati na najbolji nac¢in. Izborom ove opcije javlja se novi
rizik da oni kojima se rizik transferiSe nece uspesno izvrsiti kontrolu rizika.

Rizik se moze redukovati:

» Osiguranjem (prenos finansijske zastite nad rizikom na druStvo za osiguranje
Sto je najcesci oblik prenosa rizika na drugi subjekt)

» Ugovorno prepustanje nekih ili svih aktivnosti drugoj organizaciji ili osobi uz
klauzulu o oslobodenju od odgovornosti. To je zapravo prenos nadzora nad
rizikom (npr. davanje imovine u zakup ili prenos odredenih poslova na

drugog)

Osiguranje doprinosi ne samo prenoSenju rizika na drugog veé i njegovoj
boljoj kontroli putem predvidanja na osnovu koris¢enja statistiCkih podataka o
kretanju rizika kojima raspolazu osiguravaci.

Postoji vise pristupa izboru osiguranja:

> Neophodna osiguranja (ona koja su obavezna na osnovu zakona ili ugovora)

» PozZeljna osiguranja (ona koja obezbeduju zastitu od rizika ¢iji nastanak moze
da dovede do finansijskih teskoca ali ne i do stecaja)

» Raspoloziva osiguranja (ona koja se mogu zakljuciti ali nisu od veceg znacaja,
npr. osiguranje stakla od loma ako nema vecih staklenih povrSina, ili
gradanske odgovornosti ako delatnost nije povezana sa koris¢enjem opasnih
stvari ili drugih izvora opasnosti odgovornosti itd.)

Zadrzavanje rizika

Zadrzavanje rizika nakon prihvatanja se ne moze izbe¢i, kontrolisati ili
transferisati. Nije uvek mogude ili isplativo tretirati sve rizike koji se vezuju za
aktivnost. Zadrzavanje rizika moze biti najbolja opcija u situaciji kad rizik nije u
potpunosti eliminisan drugim tretmanom (izbegavanje, kontrola, transfer). Kada se
radi o vec¢im rizicima jedan deo se moZe preneti na osiguranje a preostali ostaviti. U
nekim slucajevima, moguce je izdvojiti finansijska sredstva da bi se adekvatno pokrili
gubitci. U nekim situacijama ovo je dobar nain postupanja sa rizicima, narocito
rizika gde su gubici relativno mali.

Nakon izbora najbolje opcije za tretman rizika, neophodno je porediti koristi i
troSkove njene primene (cost-benefit).Nema svrhe potroSiti $ 20,000 da bi se izbegao
rizik koji ¢e kostati $1,000 .

Pitanja na koja treba odgovoriti pri razmatranju izbora opcije odgovora na rizik
su:
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1. Da li ¢e i nakon implementacije te opcije odgovora na rizik i dalje biti
ispunjeni ciljevi dogadaja?

ok wn

Da li ¢e biti efikasno?

Da li se moze priustiti? Da li je ekonomi¢no?
Da li ima dovoljno vremena da se razvije i implementira?
Kakav ¢e efekat imati na plan dogadaja?
Kakav ¢e efekat imati na druge identifikovane rizike?

Kada su rizici identifikovani, opisani i izanalizirani, krizni menadzer kreira
registar rizika, gde detaljno opisuje
preporucene odgovore za njihovo rukovodenje, procese i osobe zaduzene za pracenje i
belezenje rizika, uticaje na troskove i rasporede. Plan odgovora rizika treba da sadrzi:

identifikovane

rizike,

rezultate analize,

7. Kao: Ko ¢e biti odgovoran za pracenje rizika i implementaciju odgovora,

8. Sta: Definicija rizika, prioriteta odgovora i akcije koje ¢e biti preduzete,

9. Gde: Gde se taj rizik uklapa u kompletan plan i njegovo efekti na druge rizike,
10. Kada: Kada je potrebno podneti izvestaje o pracenju i preuzeti akcije,

11. Kako: Procedure akcija i potrebni izvori u slu¢aju implementacije,

12. Zasto: Posledice koje ¢e imati rizik ukoliko se ne odgovori na njega.

Tabela matrica kvalitativne analize rizika, koja predstavlja kombinaciju
verovatnoce (usestalosti) rizika i posledica, moze se koristiti kao vodi¢ u izboru opcije
za tretman rizika. U nekim slu¢ajevima neophodna je kombinacija opcija.

Tabela br. 10, 1zbor opcije za tretman rizika®

POSLEDICE
VEROVA-
TNOCA BEZNACA-JAN MALI UMEREN ZNACAJAN | KATASTROFALAN
SKORO Izbegavanje | Izbegavanje | lzbegavanje
Kontrola Kontrola o " o
IZVESNO ili transfer | ili transfer | ili transfer
Iz vanje | Iz vanje | Iz vanj
verovatno | Kontrola | Kontrola | \2089avanje | 1zbegavanje | [zbegavanje
ili transfer ili transfer ili transfer
, Transfer ili | Izbegavanje | Izbegavanje
MOGUCE Kontrola Kontrola - -~
ontro ontro kontrola ili transfer ili transfer
Transfer ili
NEVEROVATNO | Kontrola Kontrola anste Transfer Transfer
kontrola
Transfer ili
RETKO Kontrola Kontrola Transfer Transfer
kontrola

Svaka odluka o tretmanu rizika moze rezultirati porastom rizika.

%2 Zivkovié R -, Krizni menadZment u turizmu”, FTHM, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2008.
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4.9. Imlementacija plana tretmana rizika

Plan za tretman rizika opisuje kako ¢e se izabrane opcije za tretman rizika
primeniti, obuhvata sledece:

Izvore rizika i rizicnih dogadaja

Analizu rizika-verovatnoca, posledice i nivo rizika
Proritetnu listu neprihvatljivih rizika

Izbor opcija za tretman

Odgovorno lice za implementaciju tretmana
Potrebne resurse

Performanse mera

Vremenski raspored primene

Vremenski okvir ocene plana

VVVVVVVVY

Prioritetna lista dogadaja:

Izvori rizika - kako rizik moze nastati?

Rizi¢ni dogadaji - Sta se moze dogoditi?

Nivo rizika - ekstremni, visok, umeren, nizak?

Tretman rizika - izbedi rizik, kontrola rizika, transfer rizika, zaustaviti rizik?
Odgovornost — ko je osoba zaduzena za implementaciju tretmana rizika?

Potrebni resursi — koji su fizicki i ljudski resursi potrebni za implentaciju tretmana?
Performanse mera — kako ¢ete znati da je tretman rizika efikasan?

Vremenski raspored — Kada ¢e opcije tremana biti implementirane?

Za implementaciju plana, neophodno je uvaziti sledece:

» Operativnu strukturu u organizaciji
» lzvore organizacije

Operativna struktura organizacije: Mozda je neophodno uciniti strukturne promene
da bi se podrzala neka od izabranih opcija za tretman rizika. Promene se mogu
odnositi na razvoj ili podeSavanje usluge, marketinga, nabavku ili zaposlenih da
prihvate opciju za tretman.

Izvori organizacije: Resursi obuhvataju sledece:
» Fizicke-oprema, motorna vozila i namestaj
» Ljudske-menadzment, zaposleni i dobrovoljci

» Finansijske-kapital, bankarski ra¢uni i zajmovi.

Izabrana opcija za tretman rizika moze zahtevati kupovinu novih resursa ako ih
organizacija ne poseduje.

40



Master rad Upravljanje rizicima na festivalu Exit

4.10. Ciljevi upravljanja rizikom

U turizmu postoji sijaset moguénosti da se rizici pretvore u katastrofu. Turizam
je posebno izlozen eksternim Sokovima koji su po svojoj prirodi nepredvidivi
Dogadaji su posebno izlozeni eksternim uticajima, Kkoji su po svojoj prirodi
nepredvidivi, te je ovde vaznost upravljanja rizicima posebno naglasena.

Kao najopstiji cilj iz kojeg proizilaze i ostali ciljevi upravljanja rizicima navodi
se uspesna realizacija dogadaja, koja je u funkciji zadovoljenja potreba posetioca, te
ostvarenja profita organizatora.

Ignorisanje rizika koji se odnosi na organizaciju dogadaja, moze imati uticaj na:

Zdravlje i sigurnost svih koji ucestvuju u dogadaju: zaposlenih, ucesnika itd.
Reputaciju, kredibilitet i status,

Poverenje javnosti u organizaciju,

Finansijsku poziciju i

Opremu i okruZenje.*®

VVVYVY

Upravljanje rizicima i usvajanje tehnika efektivnog menadzmenta rizika moze
pomoc¢i da se unaprede sigurnost i poslovne performanse organizacije. Efikasan krizni
menadzment omogucuje organizaciji da minimizira gubitke i maksimizira Sanse, ¢ime
se obezbeduje uspesna realizacija dogadaja.

Neke od koristi od implementacije menadzmenta rizika su:

Efikasnije strateSko planiranje

Bolja kontrola troSkova

Stvaranje vrednost akcionarima minimiziranjem gubitaka i maksimiranjem
Sansi

» Porast nivoa znanja i razumevanja izlozenosti riziku, bolja informisanost i
pravi metod donosenja odluka sa minimalnim greSkama

Bolja upotreba resursa

Jacanje kulture kontinuiranog usavrsavanja

Razvoj prakse i kvaliteta organizacije®*.

YV V

YV V

Jedan od nacina upravljanja rizikom je njegovo prenosenje na drustva za
osiguranje. Osiguranjem ne samo da se obezbeduje naknada Steta koja je posledica
osiguranog rizika ve¢ se njegovim pribavljanjem pomaze u identifikovanju rizika,
njegovom pracenju i adekvatnom pokricu.

Cilj upravljanja rizikom je pre svega obezbedenje kontinuiranog obavljanja
delatnosti bez gubitaka koji bi mogli biti uzrokovani ostvarenjem nekog rizika.

3 Zivkovié R -, Krizni menadZment u turizmu”, FTHM, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2008.
3 www.training.gld.gov.au
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5. ZAHTEVI ZA KRIZNIM MENADZMENTOM U
PLANIRANJU DOGADAJA

Svaki dogadaj se odrzava na nekoj lokaciji, koja mora ,,smestiti“ posetioce,
personal, proizvode, opremu. Zato menadzment lokacije treba shvatiti ozbiljno i uzeti
u obzir sve uloge i odgovornosti vezane sa logisti¢kim i funkcionalnim zahtevima.

5.1. Tipic¢ni kriterijumi Kriznog menadzmenta pri izboru lokacije

Lokacije variraju od urbanih do ruralnih, od lokalnih do dalekih i egzoti¢nih.
Svakodnevno, Sirom sveta se odrzavaju dogadaji, na otvorenom i zatvorenom: na
trgovima i ulicama, u muzejima i kongresnim centrima, u skladistima, na stadionima.
Podobnost lokacije se odlucuje pre svega spram: kapaciteta, troSkova, moguénosti,
osobina, prikladnosti i pristupacnosti prostora. Selekcija se potom vrSi spram:
raspolozivosti, onoga Sta se moze priustiti i pozeljnosti, gledajuci iz operativne i
legalne perspektive. Tipi¢ni kriterijumi pri izboru lokacije su:

Tabela br. 11, Tipi¢ni kriterijumi pri izboru lokacije35

KAPACITET TROSKOVI MOGUCNOSTI
e  Adekvatnost e Ugovorni ustupci e Dostupnost opreme
funkcionalnog prostora e TroSkovi usluga e Dostupnost personala
e Kvantitet smestaja e  Trodkovi iznajmljivanja e Bezbednost i prva
e Kapacitet zaposedog opreme pomo¢
prostora e  TroSkovi iznajmljivanja e  Prijem/skladiStenje
e Dimenzije prostora prostora e  Specijalne aktivnosti
(visina plafona, veli¢ine e  Smestaj e Iskustvo zaposlenih
u kvadratnim metrima...) o Takse e Tehnicke moguénosti
e TroSkovi rada
UsSLoViI SAGLASNOSTI PODOBNOSTI
e Konkurentski dogadaji e Dozvole za alkohol e  Avio saobracaj do
e  Stopa kriminala e  Planovi za hitne destinacije
e  Adekvatnost brzine slucajeve e Lakoca pristupa
odgovora u slucaju e ProtivpoZarna zastita e Mogucnost parkinga
krizne situacije e  Zdravstveni i e Blizina propratnih
e  Stanje opreme bezbednosni standardi prostorija
e Kualitet funkcionalnog e  Metodi bezbednosti e  Transportne moguénosti
prostora e  Saglasnost za posebne e Blizina znamenitosti
e  Protokoli bezbednosti potrebe ¢ Vidljivost
e  OkruZenje
KONFIGURACIJE OGRANICENJA POZELJNOSTI
e  Osobine gradnje e Legalna ogranicenja e Atmosfera
e Elementi dekora e  Vlasnistvo opreme e Klima
o  Fleksibilnost e Politika e Popularnost destinacije
e Blizina elemenata e Regulative i ogranicenja e Pogodnosti lokacije
dogadaja e (Ne)ujedinjen rad e  Stil/imidz
(sindikati...) e  Tematska prikladnost

% Rutherford Silvers J - “Risk management for Meetings and Events™, Elsevier, 2008.
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Nakon odabrane lokacije od strane organizatora, krizni menadzer daje svoju
procenu.
Organizatori dogadaja razmatraju lokaciju iz aspekata:

> Kapaciteta
» Mogucénosti
» Marketinga

Medutim, svaka potencijalna lokacija ima svoje: jake strane, slabosti, Sanse i
pretnje, koje moraju biti procenjene iz perspektive kriznog menadZzmenta. Kvalitetno
odradena swot analiza pruza uveravanja da lokacija dogadaja sluzi: posetiocima,
ciljevima i iskustvu dogadaja.

Kada se dobije dozvola za odredenu lokaciju, krizni menadzer se upoznaje sa
karakteristikama terena, pokusavajué¢i da se pripremi za produkciju dogadaja. To se
odnosi na procenu svih potencijalnih Stetnih posledica, radi uvreravanja da se rizici
mogu otkloniti. Vecina njih se moze otkloniti taktikama prostornog planiranja.
Ujedno, jako je vazno informisati se preko lokalnih vlasti o posebnim dozvolama i
restrikcijama, koje se odnose na lokalitet, zbog primene svih standarda.

Izbor lokacije je ponekad intuitivan proces, dok se svojstva lokacije istrazuju
prema zahtevima dogadaja. Primena kriterijuma kriznog menadzmenta za izbor
lokacije pomazu u prevenciji od licnih preferencija, korupcije ili politickog interesa.

Tipicni kriterijumi kriznog menadzmenta pri izboru lokacije su:

Tabela br. 12, Tipi¢ni kriterijumi kriznog menadZmenta pri izboru lokacije36

o Akusti¢nost vazdusnog zida e Upotrebljive prostorije
e Audio-video zahtevi e Gostinske prostorije

e Ketering e Osvetljenje

e Komunikacije e Prostori prihvata robe/opreme
e Gradnja e Smetnje

e Elektri¢ni izlazi e Kancelarije

e Izlagacki prostor e Sedeca podrucja

e Ulaziiizlazi e StejdZovi

e Podovi i povrSine e Skladista

e Kapaciteti podne izdrZivosti e Toaleti

e Ogradivanja/rampe e Ventilacioni sistemi

e IznoSenje hrane i pi¢a e Staze za Setnju

Krizni menadzment odnosno sprovodenje procesa procene rizika lokacije na
kojoj se odrzava dogadaj je zahtev osiguravajucih kuca pri osiguranju dogadaja, a
time i vazan uslov za realizaciju dogadaja.

% Rutherford Silvers J. - “Risk management for Meetings and Events”, Elsevier, 2008.
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5.2. Plan kriznog menadzmenta kao uslov osiguranja dogadaja

U savremenoj eri poslovanja postoje tri klju¢na deSavanja: rizik-kriza-
katastrofa. Preduzeée koje ima razradene procedure u sluéaju krize, obi¢no pocinje
borbu sa njom joS kada je ona u stanju rizika, pa retko kada i dodje do katastrofe.
Preduzeca koja nemaju nikakve procedure, ne primecuju rizik, pa stoga reaguju tek
kada se nadu u situaciji krize i s” obzirom na to da su nespremna, vrlo ¢esto nastupa
katastrofa. Najvaznije u kriznim situacijama jeste odrzati poslovni kontinuitet
preduzeca. To zahtevaju i ocekuju svi: kupci, dobavljaci, zaposleni, nadlezni organi i
drustvo u celini.

Proces kriznog menadzmenta ima sledece faze:

Definisanje okruzenja
Identifikacija rizika
Analiza rizika
Evaluacija rizika
Tretman rizika

VVVYVY

Krizni menadzer mora obezbediti detaljan plan kriznog menadzmeta koji ¢e
omoguciti odgovor na uocene rizike. Proces planiranja mora precizirati aktivnosti
koje ¢e se pojaviti, kako ¢e napori biti organizovani, koji ¢e resursi biti zahtevani, kao
i sadrzaj, uslove i pretpostavke koji uticu na donoSenje odluka. Rezultat planiranja
rizika je plan kriznog menadzmenta. To je formalni dokument, u pisanoj formi, koji se
kod dogadaja, mahom onih vecih, ¢esto zahteva od strane zakona. On se odnosi na
rukovodenje rizicima i preciziranje zahteva, uloga i odgovornosti za primenu.

Sadrzaj plana kriznog manadzmenta:

Program:

Tip, namera, ciljevi i objekti dogadaja

Datum, raspored, mesto i o¢ekivan broj prisutnih

Opis elemenata i aktivnosti dogadaja

Organizacije ukljucene u dogadaj, ukljucujuci vlasti, sponzore, dobavljace
Specifi¢nosti vezane za ovaj dogadaj

YVVVYV

Organizacija i vlast:

Zahtevi i objekti kriznog menadzmenta odredenog dogadaja

Odgovornosti i struktura vlasti, ukljucuju¢i i to ko obavlja funkciju kriznog
menadZmenta i kako ¢e odgovornosti biti podeljene

» Raspolozivi resursi i njihovi izvori: vreme, novac, personal, informacije

VY VY

Sistem procene rizika:
> Procedure i tehnike za identifikovanje rizika
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Procedure i tehnike za analizu rizika
Procedure za utvrdivanje prioritetnosti rizika
Personal koji je ukljucen u procenu rizika
Vreme i raspored aktivnosti procene rizika
Resursi koji se zahtevaju za procenu rizika

YV VYV

Sistem odgovora:

Procedure i protokoli za razvoj planova upravljanja rizicima
Procedure za utvrdivanje indikatora rizika

Procedure za odredivanje odgovornosti za rukovodenje rizikom
Resursi zahtevani za odgovor na rizik

YVVVYY

Sistem pracenja rizika:

Procedure i tehnike za pracenje statusa rizika
Vreme i raspored pracenja rizika

Personal ukljucen u aktivnosti pracenja rizika
Procedure za razvoj planova upravljanja rizicima
Procedure za procenu i odgovor funkcija planiranja
Resursi zahtevani za pracenje rizika

YVVYYVYYV

Informativni sistem kriznog menadzmenta:

Procedure za dokumentovanje rezultata procene rizika, planova i aktivnosti
odgovora, pracenja i kontrole funkcija i izvodenje zakljuc¢aka

Zapisivanje zahteva, odgovornosti i ukljucivanje rasporeda

Procedure i tehnike za komuniciranje aktivnosti, akcija i odgovora

Sistemi formata i baze podataka za dokumentaciju i izveStavanje

Resursi zahtevani za dokumentaciju i izvestavanje aktivnosti rizika®’

A\

YVVVYY

Osiguravaci smatraju da je od presudne vaznosti dobra politika kriznog
menadZzmenta. Bez plana, koji kreira sama politika kriznog menadzmenta teSko je
dobiti osiguranje. Jedan takav plan treba da sadrzi:

» Kontrolnu listu procene rizika dogadaja

» Polisu bezbednosnih standarda, koja treba da bude tretirana kao ugovorna
obaveza prenosa rizika na dobavljace

» Druge metode prenosa rizika (bezopasni dogovori- koji rizik efikasno
prebacuju sa producenta na dobavljaca i klijente, kada pomenuti prihvataju
klauzulu da snose rizik; dodatni imenovani osiguranici-koji imaju dodatne
polise itd.)
Ovaj plan predstavlja osnovu za kontaktiranje osiguravac

37 Rutherford Silvers J. - “Risk management for Meetings and Events™ , Elsevier, 2008.
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5.3. Osiguranje kao uslov realizovanja dogadaja

Pokrivenost osiguranjem nekog dogadaja je kupovina placanja eventualnih
gubitaka (personala i opreme, Steta opreme, izlozenost finansijskom riziku...) koje
producentska kompanija sebi ne bi mogla priustiti, a koje ¢e pokriti osiguravacka
kompanija. Odnosno, osiguranje je transfer odgovornosti sa jedne strane na drugu.

Princip kojim se producentske kompanije moraju voditi pri uzimanju osiguranja
je da se uzima ono Sto se po zakonu zahteva. Pokrivenost dogadaja osiguranjem
zakonska je obaveza i uslov za organizovanje istog. Ujedno, vazna stavka je i Sta je
finansijski razborito. Treba biti Stedljivi potrosac.

Smatra se da je krizni menadzment jednostavna kupovina dovoljno osiguranja
da bi se pokrili potencijalni rizici. Medutim, industrija osiguranja moze Cesto biti
nevoljna da prihvati da osigurava u oblasti dogadaja, iz razloga nerazumevanja u
potpunosti svih potencijalnih izlozenosti rizicima. Cak i u sluaju potpisivanja
prinvatanja pokrivanja rizika, osiguranje se ne odnosi na sve rizike. To bi bilo
preskupo i za osiguravajucu kucu.

Kada producentska kompanija odlucuje da li da ostavi rizik i plati sopstvenim
sredstvima ili da prebaci rizik, kupovinom osiguranja, preferira se slede¢i princip:

» Male posledice/mala ucestalost: ostaviti ga — rizik koji se moze priustiti

» Male posledice/velika ucestalost: ostaviti ga — troSkovi se mogu predvideti

» Velike posledice/mala ucestalost: prebaciti ga — troskovi isuviSe veliki

> Velike posledice/velika ucestalost: izbeéi - ne biti u ovom poslu (prebaciti
jedino ako se posao ne moze izbeéi, ali ¢e osiguranje biti izuzetno skupo)38

Kada osiguravaju¢a kompanija odlucuje da li da prihvati da osigura dogadaj
neke producentske kompanije, osnovna stvar je da se uveri u ¢injenicu da kompanija
odnosno dogadaj nije visoko rizican. U cilju toga, postoji lista zahteva na koje
kompanija mora biti spremna da odgovori. Ovi zahtevi se odnose na informacije o
zaposlenima u kompaniji, kao i 0 samoj kompaniji, njenim dosadasnjim iskustvima i
dogadajima koji tek slede i koji se i trebaju osigurati. Lista zahteva obuhvata sledece
stavke:

> Ispunjen upitnik o osiguranju i prijava
» Iskustva sa tuzbama prethodnih 5 godina
> BrosSure i reklamni mateijal
» Opis svih poslovnih aktivnosti
> Profil klijenata
» Procedura odrzavanja
» Listing automobila
» Spisak vrednosti zgrada, opreme, sadrzaja, vrednosnih papira (deonica)
» Dokumentacija o prekidima poslovanja
% “Risk management for Meetings and Events” - Rutherford Silvers J., Elsevier, 2008.
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InZenjerska inspekcija

Profesionalna pozadina svog osoblja

Clanstvo u profesionalnim asocijacijama
Izjava o ciljevima kriznog menadzmenta
Izjava o ciljevima zdravlja i sigurnosti
Bezbednosni standardi, procedure i programi
Osiguranje i uputstva kriznog menadzmenta
Uputstva prevenciije gubitka

Standardi, procedure i programi okruzenja
Uputstva rukovanja opasnim materijalima
Planovi, izvori i treninzi odgovora na krizu
Biznis plan oporavka

Medicinski plan i oprema u hitnim sluc¢ajevima
Kopijeagugovora i sporazuma koji dokumentuju transfer rizika na drugu
stranu.

VVYVVVVVVVVVVVYVY

Kada se sakupe ove informacije, kontaktira se broker, koji predstavlja vise
osiguravaju¢ih kucéa (ekskluzivni agenti rade samo za jednu). On potom razmatra
trziSte u cilju odabira osiguravaju¢e kompanije koja bi bila najbolji osiguravac.

Uobicajeno je da producentska kompanija osiguranjem pokrije sve dogadaje
koje organizuje na godisnjem nivou, pogotovo ukoliko se radi o sli¢nim tipovima
dogadaja.

Postoji na stotine osiguravackih proizvoda, koji stoje na raspolaganju
producentskim kompanijama. Industrija osiguranja se razvila do najsitnijih detalja.
Danas postoje specijalizovane osiguravaju¢e kompanije koje pokrivaju samo
odredenu oblast, npr. produkciju dogadaja. Za ovu oblast postoji Citav dijapazon
osiguranja, kao $to su: osiguranje u slucaju otkaza dogadaja, otkaza nekog posebnog
nastupa, loSeg vremena (izrazito niska/visoka temperatura, jak vetar, gromovi...) itd.

Preduze¢a se suocavaju sa dve osnovne teskoce. Prva je da je potpuno
izbegavanje rizika apsolutno nemoguée. Cak i kod organizacija koje svoje postojanje i
baziraju na bazi kriznog menadzmenta, kao $to su policija ili vojska. A drugu teskocu
predstavljaju troSkovi povezani sa teorijskim apsolutnim izbegavanjem rizika.
Potraznja za datim turistiCkim proizvodom, postavlja limit na njegove troskove. Pod
ovim okolnostima, vazno je analizirati negativne dogadaje iz svakog ugla, u cilju
sistematskog identifikovanja kriticnih faktora i njihovog uzimanja u obzir pri
formiranju strategijskih orjentacija.

Osiguravacku ponudu treba shvatiti kao proizvode koji se kupuju. Prodavci
osiguranja imaju vestinu isticanja svega loSeg Sto bi moglo da se desi. Potrebno je biti
Stedljivi potrosac i kupiti Sta je zaista potrebno.

39 Matthews D. - “Special Event Production”, Elsevier’s science, Burlington, 2008.
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6. KRIZNO KOMUNICIRANJE U TURIZMU

Smatra se da je pravilno komuniciranje za vreme krizne situacije kljucno za
uspesno upravljanje krizom. Potrebne su strategije komuniciranja upravljanja kriznim
situacijama kako bi se zadrzalo poverenje putnika i turistiCke industrije i kako bi se
uticaj krizne situacije na destinaciju sveo na najmanju mogucéu meru.

6.1. Tipovi komuniciranja u kontekstu negativnih dogadaja

Cilj komuniciranja je distribuiranje informacija sa ciljem da se utiCe na
ponaSanje potrosaca, miSljenja i o¢ekivanja. Komuniciranje u Krizi podrazumeva
dvosmeran proces komunikacije:

> Dobijanje i
» Davanje informacija

Proces dobijanja i davanja informacija se odnosi na informisanje o kompletnom
dogadaju, kao i aktivnostima, akcijama i rezultatima kriznog menadzmenta.
Adekvatne komunikacijske procedure i metode treba da budu uklju¢ene od pocetka,
od strane organizacije dogadaja, da bi se uverilo da je od starta prava informacija
stizala do, i primana od pravih ljudi, odnosno na pravo mesto, u pravo vreme.
Efikasna komunikacija treba da obuhvati podatke koji pomazu da se predvidi i
pripremi za rizik i dobiju informacije o riziku pre, a ne nakon Sto se nesto desi.

U kontekstu negativnih dogadaja, postoje dva osnovna tipa komunikacije:

» Komuniciranje rizikom
» Krizno komuniciranje®

Komuniciranje rizikom je aktuelno pre pojave krize, dok se krizno
komuniciranje primenjuje nakon pojave krize.

Komuniciranje rizikom predstvalja dugotrajan pristup sa ciljem izgradnje
poverenja i razumevanje konteksta rizika. Doprinosi tome da se rizik uzme u obzir. S’
obzirom na to da se odvija u fazi pre pojave negativnog dogadaja, komuniciranje
rizikom ima preventivnu ulogu. Upotrebljava se sa ciljem da se izbegne dogadaj ili,
pak, da se njegove posledice smanje. Turistima koji ne pridaju vaznost potencijalnim
rizicima trebalo bi objasniti rizike i opasnoti, dok ih sa druge strane treba ohrabriti da
preuzmu odgovornost.

Krizno komuniciranje bi¢e detaljnije opisano u poglavlju koje sledi.

40 Glaesser, D-*“Crisis Management in the Tourism Industry”, Elsevier Butterworth-Heinemann, 2003.
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6.2. Krizno komuniciranje

Krizno komuniciranje, poc¢inje iznenada. Opisuje pokusaje, nakon pojave krize,
da se minimiziraju posledice instrumentima komunikacije.

Krizno komuniciranje je forma komuniciranja koje je zavisno od negativnih
dogadaja koji se pojavljuju. Ima defanzivan karakter. Ono je prouzrokovano
dogadajem, ne zavisno od toga da li je organizacija spremna za krizu ili ne.

Krizno komuniciranje se razlikuje od komuniciranja rizikom zbog pojacanih
zahteva za kvalitativnim i kvantitativnim zahtevima. Kvantitativni zahtevi sa jedne
strane rastu iz razloga poveéane potrebe za informacijama, onih koji se interesuju za
organizaciju, dok sa druge strane raste i broj onih koji se interesuju. Kvalitativni
zahtevi se ogledaju u posebnoj paznji koja se upucuje organizaciji, $to zahteva
logi¢no, precizno i kontradiktorno — slobodno komuniciranje. Ovo saznanje o
odredenim kvantitativnim 1 kvalitativnim zahtevima moze da pomogne da
organizacija bude spremna.

Svetska turistiCka organizacija (WTO), postavila je najvaznije aspekte strategije
komuniciranja

1. Komunikacija

2. Promocija

3. Sigurnost i osiguranje
4. Istrazivanje trzista™

Ove tehnike se primenjuju u svim fazama, pre krize, za vreme krize i nakon
krize. U svim etapama krize naglasak se stavlja na uspesnu komunikaciju zasnovanu
na principima iskrenosti i transparentnosti. Navedeni principi stvaraju kredibilitet,
koji je posebno vazno posti¢i za vreme krize. Kredibilitet je izuzetno vazan da bi se
kriza prebrodila i stoga se uvek mora govoriti istina.

Krize se ne mogu resiti bez stalne saradnje medu partnerima u svim fazama
sprovodenja promotivnih aktivnosti. Saradnja je nuzna i u podrucju sigurnosti izmedu
javnog sektora i privatnih preduzeca.

WTO preporucuje da odgovarajuce mere treba preduzeti:
1. Pre krize: za efikasnu reakciju potrebno je uvek biti spreman,
2. Tokom aktuelnih problema: neophodno je minimizirati negativne posledice krize,

3. Po zavrsetku krize: preduzimaju se akcije da se vrati poverenje u organizaciju.

4 \www.wio.com
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Za prevazilazenje kriznih situacija vazno je da svaki poslovni subjekt i sve
organizacije u turizmu u skladu sa vaze¢im zakonodavstvom deluju u stvaranju
sigurne destinacije. Potrebno je da privatni i javni sektor usklade sve aktivnosti i kroz
njih postupaju preventivno i korektivno, na slede¢i nacin:

» Vlada je obavezna pomoc¢i posetiocima koji su postali zrtve u uslovima
nesigurnosti i rizika,

» Turisticka mesta i turisticki objekti moraju imati odgovarajucu zastitu,

» Osoblje zaposleno u turistickim objektima mora biti obuceno za
suocavanje sa kriznim situacijama, kako bi turistima pruzili sve potrebne
informacije i odgovaraju¢u pomoc¢,

» Javni i privatni sektor moraju definisati i preuzeti odgovornost u svom
podrucju kompetentnosti,

» Potrebno je prihvatiti standarde za sigurnost i zastitu turistiCkih mesta i
objekata u cilju zastite potroSaca u turizmu i sprovoditi te standarde u
pogledu: sigurnosti hrane, higijensko-sanitarnih zahteve, prevencije
poZzara, zastite okoline, prevencije ilegalnih radnji, nasilja i dr.,

» Potrebno je kreirati menadzment koji ¢e upravljati rizikom u selektivnom
turizmu (avanturisticki, sportski itd),

» Obavezno je postojanje sistema prikupljanja i analiziranja informacija o
turistickoj sigurnosti i zastiti, ukljucujuci i informacije o zdravlju, podatke
0 geografskoj distribuciji i broju zrtava, kao i informacije koje se odnose
na karakteristike destinacije,

> Postojanje sluzbi za hitne slucajeve koje stoje na raspolaganju posetiocima
za vreme problema ili u hitnim sluc¢ajevima, ukljucujuéi: intervenciju na
licu mesta (telefonske linije za pomo¢, prva pomo¢, hitna sluzba, policija),
sluzbe za strance (pristup konzulatima i diplomatskim predstavnicima),
pomo¢ na putovanju, sluzbe za osiguranje, zastitu potroSaca, drzavne mere
za nadoknadu s$tete (posebno u slu¢aju terorizmu), sluzbe koje osiguravaju
turistima povratak u zemlju,

» Osiguranje odgovarajuc¢e dokumentacije i informacija o sigurnosti turizma
za javnost, kako za one koji idu na putovanje u inostranstvo, tako i za one
koji dolaze u zemlju. Informacije obuhvataju:

» osnovne odredbe o sigurnosti turizma
» pozitivnu praksu u podrucjima turistickog transporta (aerodromi,
autobuske zeleznicke stanice i dr. putnicki terminali)
» upozorenja koja obuhvataju moguce pretnje u turistickim
destinacijama i sadrzajima
» moguce zdravstvene opasnosti i sredstva samozastite
> usluge koje su turistima na raspolaganju.*
>
Nikada ne treba potcenjivati mogucu Stetu koju krizna situacija moze da nanese
turizmu. Najbolji na¢in da se uticaj krizne situacije svede na najmanju moguéu meru
je pripremiti se dobro.

42 \nww.wto.com
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6.2.1. Komuniciranje pre krize
1. Organizovanje komunikacijske strategije

Pripremiti plan za upravljanje kriznom situacijom

Imenovati portparola

Osnovati odeljenje za medije i komunikacije

Redovno komunicirati sa medijima

UvaZavati lokalne medije

Sprovesti obuku portparola o pitanjima sigurnosti i bezbednosti

YVVVYVYV

Pripremiti plan za upravljanje kriznom situacijom

Kriza moze da poprimi mnostvo oblika, tako da planiranje treba zapoceti
zamiSljajué¢i najgori moguci scenario. Izvrsiti reviziju raspolozivih sredstava za
suocCavanje sa krizom. Raspodeliti odgovornosti i odrediti lanac komande pri
donoSenju odluka. Sakupiti listu sa glavnim kontaktima u hitnim situacijama. U
proces planiranja ukljuciti komunalna preduzeca i privatne turisticke kompanije —
jedna od kljucnih stvari za efikasno upravljanje kriznim situacijama je dobra saradnja.
Uvezbati procedure za vreme krizne situacije i azurirati plan na godisSnjem nivou.

Imenovati portparola

Od klju¢nog je znacaja da informisanje medija za vreme krizne situacije bude
merodavno i dobro koordinisano. Zbog toga bi imenovani portparol trebalo da bude
visoki zvani¢nik, ali ne nuzno i1 Celna osoba organizacije. Takode, potrebno je
imenovati i pomoc¢ne portparole koji ¢e se smenjivati tokom krizne situacije. Obuciti
portparole na simuliranim Kkonferencijama za Stampu i tokom simulacija krizne
situacije.

Osnovati odeljenje za medije i komunikacije

Kako bi bila spremna za kriznu situaciju, potrebno je da svaka turistiCka
organizacija osnuje odeljenje za komunikaciju. Zaposleni u odeljenju bi trebalo da
budu obuceni za rad sa medijima, a odeljenje bi trebalo da bude opremljeno sa
kvalitetnom listom kontakata lokalnih i medunarodnih medija, nekoliko telefonskih
linija, faksovima koji mogu istovremeno da Salju vesti na veliki broj lokacija ili sa
kompjuterskim programom za masovno slanje elektronske poste preko kojeg je za
kratko vreme moguce stupiti u kontakt sa medijima, kao i sa osnovnim podacima o
organizaciji — ukljucuju¢i mape, fotografije iz arhive, statisticke podatke o prispelim
gostima i CinjeniCna stanja o ranijim kriznim situacijama. Ako je moguce, ove
osnovne informacije bi trebale biti dostupne na zasebnom delu internet prezentacije
posvecenom medijima.

Redovno komunicirati sa medijima

Potrebne su godine da bi se izgradila dobra reputacija, tako da je bitno Sto ¢eSce
komunicirati sa medijima, kako u dobrim tako i u loSim vremenima. Politika
komunikacije bi trebalo da se zasniva na iskrenosti i jasno¢i. Sa kriznom situacijom se
moze suociti uz odredeni kredibilitet, ako je uloZen trud da se ostvare dobri kontakti
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sa medijima tako Sto su im se pruzale informacije o novostima na destinaciji, ako se
bez odlaganja odgovaralo na njihova pitanja i ako se uspostavilo prijateljstvo sa
novinarima tokom putovanja organizovanih za upoznavanja sa stranim novinarima.

Uvazavati lokalne medije

Za medunarodne medije primarni izvor informacija su lokalne novine i izvestaji
lokalnih televizijskih i radio stanica. Za vreme krizne situacije izvestaji lokalnih
novina mogu u trenutku da se prenose na globalnom nivou. Tako da iako su mediji sa
trzista koja donose najviSe posla primarni cilj, ne moze se priustiti ignorisanje
lokalnih novinara. Takode, lokalni novinari ¢e biti zainteresovani za pri¢u o oporavku
i dugo nakon $to se medunarodni mediji okrenu nekoj novoj kriznoj situaciji.

Sprovesti obuku portparola o pitanjima sigurnosti i bezbednosti

Komunikaciju o bezbednosti trebalo bi voditi sa razumevanjem, a ne svodenjem
na pretpostavke. Kada izbije krizna situacija, portparol bi trebalo da je u stanju da se
po pitanjima bezbednosti oglaSava na merodavan nacin i da uspostavi ravnotezu
izmedu pruzanja dovoljne koli¢ine informacija a da pri tome preterano ne istie
pitanje bezbednosti. Prema refima jednog ministra turizma iskusnog u takvim
stvarima: ,,Na bezbednosti treba raditi, a ne samo pricati o njoj.”

2. Planiranje promocije

» Napraviti bazu podataka koja ¢e obuhvatiti partnere u turistickoj
delatnosti

Organizovati sisteme za obaveStavanje putem elektronske poste ili
faksa

Biti iskren i postovati etiCke principe prilikom promovisanja

Izdvojiti budzetske rezerve za hitne slucajeve

Izbegavati sukobe savetima za putovanja

PoboljSati komunikaciju sa turistima po pitanju mera bezbednosti
Ohrabriti turiste da nauce pravila o bezbednosti u ishrani

A\

VVVVY

Napraviti bazu podataka koja ¢e obuhvatiti partnere u turistickoj delatnosti
Osnovu te baze podataka bi trebalo da ¢ine svi tur-operatori koji Salju turiste na
odredenu destinaciju, kao i velike turisticke agencije i prevoznicke kompanije sa
klju¢nih trzista koja donose najvise posla, ali takode treba obuhvatiti i operatere i
organizatore turistickih putovanja koji se tek probijaju, kao i lokalne hotele,
prevoznicke kompanije, lokalne odbore za promociju i turisticka udruzenja.

Organizovati sisteme za obaveStavanje putem elektronske poste ili faksa

Komunikacioni sistemi koji sluze da se stupi u kontakt sa partnerima iz baze
podataka trebalo bi da budu spremni za upotrebu u kriznoj situaciji. Medutim,
potrebno je zapoceti direktnu redovnu komunikaciju sa partnerima pre nego Sto
nastupi krizna situacija. Ako se sa njima kontaktira samo tokom problemati¢nih
perioda, stvorice se losa predstava.
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Biti iskren i poStovati eticke principe prilikom promovisanja

Kao i u komunikaciji, stvaranje i o¢uvanje kredibiliteta je od klju¢nog znacaja u
promovisanju turizma. Potrebno je izbegavati preterane hvalospeve ili neistinito
predstavljanje proizvoda i poStovanje etike pri odabiru sadrzine promocije ili ¢e se
samom sebi stvoriti kriza. Bahami su, na primer, nedavno osto kritikovani od strane
medunarodnih medija jer su u svom promovisanju koristili fotografije snimljene na
Havajiama, SejSelima i Floridi.

Izdvojiti budZetske rezerve za hitne slucajeve

Pri oporavku od krizne situacije novac je potreban za dodatno promovisanje i
komunikaciju. Mudar rukovodilac ¢e u poseban fond za hitne slucajeve izdvojiti
budZetske rezerve za KoriS¢enje ako nastupi krizna situacija. Vazno je pokusSati
unapred dobiti dozvolu za koriS¢enje sredstava iz fonda za hitne sluc¢ajeve kako se ne
bi prolazilo kroz duge birokratske procedure prilikom hitnog slu¢aja kada je potrebno
da se odreaguje brzo i fleksibilno.

Izbegavati sukobe savetima za putovanja

Saveti za putovanja bi trebalo da se izdaju u skladu sa ¢lanom 6. Globalnog
etickog kodeksa za turizam Svetske turisticke organizacije, koji glasi: ,,...vlade bi
takve informacije trebalo da objavljuju bez nepravednog ili preteranog uticaja na
turizam u zemljama domacinima i na interese njihovih operatera.” Saveti za putovanja
bi trebalo, pre izdavanja, da budu razmatrani sa vlastima zemlje domacina i
strunjacima za turizam. Upozorenja bi trebalo da budu ograni¢ena na odredena
geografska podruc¢ja pre nego na celu zemlji i trebalo bi ih ukloniti ¢im se situacija
vrati u normalu. Izbegavajte osvetoljubiv materijal sa savetima o putovanjima.

PoboljSati komunikaciju sa turistima po pitanju mera bezbednosti

Trebalo bi se potruditi da se informacije o sigurnosti i hitnim situacijama stave
na raspolaganje na internet prezentaciju. Neke od najkorisnijih informacija koje bi
trebalo obuhvatiti su: brojevi telefona za hitne slucajeve, kursna lista, izgled
novcanica, opSta pravila ponasanja, mesta koja treba izbegavati, mesta na kojima je
sigurno ostavljati prtljag, prosecne cene pri svakodnevnoj kupovini, potreba da se
kriminalna dela prijave pre nego Sto se turista vrati kuci i vaznost da putnicka
dokumenta budu fotokopirana. Na primer, na internet prezentaciji Uprave turizma
Tajlanda (Tourism Authority of Thailand — TAT) nalaze se i podaci o strogim
zakonima koji za cilj imaju sprecavanje decije prostitucije i apeluje se na posetioce da
prijave incidente.

Ohrabriti turiste da nauce pravila o bezbednosti u ishrani

Svetska zdravstvena organizacija (WHO) je izdala odli¢nu broSuru sa savetima
nazvanu ,,Bezbedna hrana za putnike”. Potrebno je prilagoditi ove informacije o tome
kako izbeci bolesti na putu za promotivni materijal date destinacije i postaviti ih na
internet prezentaciju ili postaviti link koji ¢e zainteresovane povezati sa internet
prezentacijom WHO-a: www.who.int/fsf/Documents/brochure/travellers.PDF.
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3. Pregled sistema bezbednosti

A\

Odrzavati radne odnose sa ostalim vladinim odeljenjima zaduzenim za
sigurnost i bezbednost

Ukljuciti se u definisanje bezbednosnih procedura

Odrediti fokusnu grupu za nacionalnu sigurnost i bezbednost turista
Sprovesti obuku lokalnog osoblja po pitanjima bezbednosti

Osnovati turisticku policiju i dezurnu telefonsku sluzbu

YVVVYYVY

Odrzavati radne odnose sa ostalim vladinim odeljenjima zaduzenim za sigurnost
i bezbednost

Odluke koje donose policija, sluzbe za hitne intervencije, kao i ministarstva
unutrasnjih poslova, zdravlja, za zastitu potrosaca, pravde, spoljnih poslova i civilne
odbrane imaju velikog uticaja na rukovodenje kriznim situacijama u kojima ucestvuju
turisti. Osnovati radnu grupu za sigurnost i bezbednost kako bi se moglo ovim
partnerima omoguciti da se redovno sastaju i da raspravljaju o turizmu. U
Juznoafrickoj republici, na primer, radnu grupu za sigurnost u turizmu sacinjavaju
ministarstvo turizma i zaStite zivotne sredine, policija, odbor za turizam (SATOUR),
Savet za turizam, ministarstvo spoljnih poslova i1 devet regionalnih turistickih
odeljenja.

Ukljuciti se u definisanje bezbednosnih procedura

Nadlezni organi u turizmu moraju da budu sigurni da su svesni svih
bezbednosnih mera koje se preduzimaju a koje imaju uticaja na turistiCku industriju.
Izvrsiti pregled celokupnog lanca u turistickoj industriji — aerodromskih dolazaka,
kopnenog saobracaja, hotela, restorana, zona za kupovinu i svih turisti¢kih lokacija.
Razmotriti potrebu za pojacanim merama bezbednosti na svim lokacijama,
ukljuuju¢i mesta kao Sto su plaze i delovi predvideni za zabavu. Cilj je da se
obezbedi sigurno okruzenje sa procedurama koje su Sto je moguce neprimetnije i koje
ne ogranic¢avaju dolazak turista.

Odrediti fokusnu grupu za nacionalnu sigurnost i bezbednost turista

Svaki nacionalni upravni organ za turizam bi trebalo da imenuje osobu koja ¢e
za pitanja sigurnosti i bezbednosti sluziti kao veza sa ostalim vladinim telima,
specijalizovanim sluzbama, turistiCkim sektorom 1 sluzbama Svetske turistiCke
organizacije. Fokusna grupa za nacionalnu sigurnost i bezbednost turista bi trebalo da
belezi osnovne cCinjenice o bezbednosti turista, kao Sto su pravila i propisi,
odredivanje rizika, statisticki podaci o sigurnosti i incidentima. Pored toga, ova osoba
bi trebalo da se pridruzi Mrezi za sigurnost i bezbednost Svetske turistiCke
organizacije, gde se vrSi razmena informacija sa kolegama iz celog sveta i koja
postavlja informacije 0 sigurnosti na internet prezentaciju Svetske turisticke
organizacije.®

“ \www.wio.com
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Sprovesti obuku lokalnog osoblja po pitanjima bezbednosti

Nacionalni upravni organi za turizam mogu da uzmu aktivnho ucesée u
poboljsanju sigurnosti i bezbednosti tako $to ¢e za lokalno osoblje u turizmu
sponzorisati radionice koje se bave pitanjima sigurnosti, a narocito §to ¢e u okviru
turistiCkog sektora podrzavati partnerstva izmedu privatnih i drzavnih preduzeca koja
se bave bezbednoscu, kao $to je lokalna policija i radnici zaposleni u obezbedenju
hotela. Pored toga, treba pokrenuti programe budenja svesti zajednice koji pomazu
lokalnom stanovniStvu da shvate vrednost koju turizam ima za njihovu zajednicu. Oni
mogu da pomognu da okolina bude sigurnija za posetioce tako Sto ¢e prijavljivati
sumnjive aktivnosti.

Osnovati turisticku policiju i deZurnu telefonsku sluzbu

Posebne snage turisticke policije, kao Sto postoje u Argentini, Dominikanskoj
Republici, Egiptu, Grckoj i Maleziji, su obucene da pruze pomo¢ na nekoliko jezika.
Meksicki 'zeleni andeli' patroliraju autoputevima sa dvojezi¢nim ekipama. Druge
zemlje imaju dezurne telefonske sluzbe sa operaterima koji govore vise jezika koje se
bave htinim slucajevima u koje su ukljuceni posetioci. Podaci o tome kako
kontaktirati ove sluzbe za hitne slu¢ajeve moraju da budu na raspolaganju turistima
pri njihovom dolasku.

4. Spremnost za istrazivanja

» Ostvariti jake kontakte sa glavnim partnerima u privatnom sektoru
> Pratiti prijem turista u bolnicama
> Pratiti prekriaje na¢injene nad turistima®*

Ostvariti jake kontakte sa glavnim partnerima u privatnom sektoru

Napraviti prikladne dogovore sa velikim hotelima, avio kompanijama i tur-
operaterima o razmeni najsvezijih podataka o broju nocenja, slobodnim mestima,
cenama itd. Napraviti sistem elektronske poste ili faksa preko koga ¢e se moc¢i da
razmenjivati podaci sa ovim glavnim partnerima.

Pratiti prijem turista u bolnicama

Podaci o prijemu turista u bolnice u periodima van krizne situacije mogu biti
upotrebljeni kao referentna tacka kako bi se stekla odgovarajuca predstava o bilo
kakvim budué¢im problemima.

Pratiti prekrSaje nacinjene nad turistima

Statisticki podaci o prekrSajima nacinjenim nad turistima mogu da pomognu
stru¢njacima da uoce propuste U sluzbama zaduzenim za bezbednost, da poboljSaju
kvalitet destinacije i mogu da pomognu da se izbegnu buducdi problemi koji mogu da
dovedu do krizne situacije. Statisticki podaci o prekrSajima se takode mogu upotrebiti
kao osnovne informacije koje ¢e obezbediti kontekst za komunikaciju u Kriznoj
situaciji i referentnu tacku za prikaz vra¢anja u normalno stanje.

4 \www.wio.com
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6.2.2. Komuniciranje za vreme krize

Prva 24 casa krizne situacije su od klju¢nog znacaja. Nestru¢ni odgovor na
situaciju moze da prouzrokuje dalje uniStenje destinacije, dok odgovorno upravljanje
kriznom situacijom moze zapravo da poboljsa odnose u turistickoj delatnosti i da
pomogne da se destinacija brze oporavi.

1. Komunikacija sa borbene linije

Biti iskren i jasan

Ne nametati medijsku blokadu

Organizovati medija centar

Reagovati brzo

Ne zaboraviti na zrtve

Izbegavati nagadanja i kategori¢ne tvrdnje

Kriznu situaciju predociti u kontekstu

Suprotstaviti se neistinitim tvrdnjama

Iskoristiti medijsku paznju kako biste istakli pozitivne strane
Staviti podatke o kriznoj situaciji na vasu internet prezentaciju
UmreZiti se sa drugim izvorima vesti*®

VVVVVVVVYVYVYY

Biti iskren i jasan

Kako bi se zastitio sopstveni kredibilitet, potrebno je usvojiti politiku potpunog
izvestavanja o onome 3to je poznato i to nije poznato. Cinjenice je potrebno izneti na
pristojan nacin. Ne pokuSavati zataSkati incident i ni u kom sluc¢aju ne govoriti
neistinu. Neophodno je biti siguran da ¢e ta¢ne ¢injenice o kriznoj situaciji na kraju
iza¢i na videlo, a vesti o neistinama ili zataSkavanju mogu naneti vecu Stetu nego
sama krizna situacija.

Ne nametati medijsku blokadu

Nedostavljanje informacija medijima ne samo da ¢e uskratiti za priliku da se da
svoje videnje stvari, ve¢ ¢e primorati medije da traze alternativne izvore informacija —
koji ¢esto manje pazljivo biraju reci nego $to bi to organizacija radila.

Organizovati medija centar

Tokom krizne situacije mediji ¢e odmah do¢i u prostorije organizacije, tako da
bi trebalo odvojiti prostoriju koja ¢e se moc¢i koristiti i koja je opremljena stolovima,
telefonima i uredajima za prenos podataka. Ta prostorija se moze koristiti i za
upoznavanje medija sa situacijom. Ako krizna situacija nastupi na nekoj drugoj
lokaciji, organizovati i tamo drugi medija centar gde ¢e se imenovati portparola koji
¢e biti u stalnoj komunikaciji sa Stabom. Saradivati sa sluzbama zaduzenim za
bezbednost kako bi se novinarima omogucio pristup mestima sa kojih se mogu
napraviti dobri snimci.
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Reagovati brzo

Vest proputuje svet u sekundi. Kako bi se imala efikasna saradnja sa medijima
potrebno je da se reaguje istom brzinom kao i oni. Poceti objavljivati podatke ¢im
organizacija bude spremna da odgovori na pet kljucnih pitanja: ko, Sta, gde, kada i
zaSto? Ako neke informacije i dalje nedostaju, jednostavno re¢i da se jo§ uvek ne
raspolaze sa tim podacima i obecati da ¢e se ponovo obratiti novinarima $to pre bude
moguce. Napraviti vremenski raspored za redovne izveStaje. Obezbediti osnovne
podatke o destinaciji.

Ne zaboraviti na zrtve

Prvo saopStenje za vreme krizne situacije bi trebalo da sadrzi informaciju o
tome Sta se radi da se pomogne zrtvama. Novosti o ekonomskim gubitcima u
turistickoj industriji izgledaju kao bezosecajne kada su prisutne povrede ili gubitci
Zivota. Turizam je humana grana privrede i potrebno je da prikaze saosecajnost u
kriznoj situaciji. Kada su nedavno dva francuska kupaca pregazena tokom policijske
potere na plazi u Majamiju, direktor turisticke organizacije je organizovao let za
ozaloS¢en roditelje, li€no ih je docekao na aerodromu i vece je proveo u bolnici sa
porodicom. Njegovo licno zalaganje, a ne nemar policije, je bio centralni deo price u
jutarnjim novinama.

Izbegavati nagadanja i kategori¢ne tvrdnje

Nagadanja o uzrocima katastrofe i o tome koga treba kriviti Skode kredibilitetu.
Informacije moraju da budu tacne i pouzdane, a ne uprljane pokusajima da se ohrabre
ljudi. Dok je najbezbednije vreme za posetu destinaciji koju je zadesila krizna
situacija verovatno odmah nakon incidenta, kategori¢ne tvrdnje kao $to je ,,ovde je
potpuno bezbedno” mogu da imaju kontra efekat i da putnike ucine sumnjicavim.
Bolje je zadrzati se na podacima o tome Sta se preduzima kako bi se destinacija
nacinila sigurnijom.

Kriznu situaciju predoditi u kontekstu

Koristiti dobre mape i dosta statistickih podataka kako bi se pokazalo da je
krizna situacija ograni¢ena na odredenu oblast ili da je imala uticaja samo na deo
turisticke industrije zemlje. Kada su zdravstveni problemi medu britanskim turistima
u Dominikanskoj Republici, koji su bili veoma zastupljeni u medijima, prouzrokovali
krizu 1997. godine, deo strategije oporavka se sastojao da se putem statistickih
podataka prikaze da se protekle godine razbolelo manje od jednog procenta od dva
miliona britanskih turista. Na ovaj nacin je istaknuto da je stotine hiljada ljudi
bezbedno posetilo Dominikansku Republiku.

Suprotstaviti se neistinitim tvrdanjama

Odvojiti vreme kako bi se kontaktirala dopisnistva medija koja greSe u svojim
izvesStajima odmah— pre nego §to greske ponove ostali novinari. Primpremiti ¢injenice
i ponuditi da se daju intervjui ili da se pomogne na drugi na¢in. Ne treba odmah
pretpostavljati da su mediji protiv. Kredibilitet odrzava i njihov posao i, iako novinari
ne vole da ih ispravljaju, oni cene istinu.
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Iskoristiti medijsku paznju kako bi se istakle pozitivne strane

Tokom krizne situacije postoji jedinstvena prilika da se detaljno razgovara sa
novinarima o destinaciji. Postarati se da pozitivni detalji budu ukljuceni u novinska
saopstenja, na primer: novi planovi za razvoj u turizmu, statisticki podaci o napretku
ili koliko je turizam bitan za zajednicu. Potraziti pri¢e koje se odnose na ljude, kao na
primer price o lokalnom stanovnistvu koje pomaze zrtvama.

Staviti podatke o kriznoj situaciji na internet prezentaciju

Internet omogucéava da svaka turisticka destinacija postane samostalni
informativni servis. Komunicirati direktno sa potencijalnim turistima putem internet
prezentacije destinacije, na taj nacin isticuci koje su oblasti pogodene krizom a koje
nisu, kao i Sta se radi na tome da se kriza okonca. Biti iskren i tacan. Svakodnevno
azurirati podatke.

Umreziti se sa drugim izvorima vesti

Trebalo bi obaveStavati i ostale organizacije koje medijima pruzaju podatke o
kriznoj situaciji, kao Sto su policija, udruzenja za pomo¢ pri katastrofama, avio
prevoznici, udruzenja hotela, grupe tur-operatera i Svetska turisticka organizacija o
reakcijama koje su usledile kako bi i one te podatke mogle da prenesu u svojim
obavesStenjima. Obavestiti ove partnere kako stupiti u kontakt sa portparolom
destinacije kako bi se ispravile moguce greske ili kako bi bile zatrazene dodatne
informacije.

N

Teske odluke vezane za promovisanje

Komunicirati direktno sa pripadnicima turisticke delatnosti

Promeniti promotivnu poruku kako bi se istakla pitanja o bezbednosti
Nastaviti sa promotivnim deSavanjima i sajmovima turizma

Traziti povecanje budzeta za promovisanje

Zapoceti sa finansijskom pomo¢i i/ili budzetskim merama kako bi se podrzale
turisticke kompanij e*

VVVVY

Komunicirati direktno sa pripadnicima turisti¢ke delatnosti

Ne dozvoliti da se glavni partneri oslanjaju na medije kako bi dobili informacije
0 kriznoj situaciji. Obezbediti detaljne podatke o stepenu katastrofe, Sta se preduzima
kako bi se pomoglo zrtvama, kako sluzbe zaduzene za bezbednost rade ne bi li
okoncale kriznu situaciju i §ta se preduzima da se tako nesto ne ponovi. Tur-operateri
iz Ujedinjenog Kraljevstva uspesSno koriste konferencijske pozive za vreme krizne
situacije kako bi povezali razne ljude odgovorne za bezbednost, promovisanje i
politiku turizma, kako bi svi istovremeno dobili iste informacije. Najbolji na¢in da se
omogucéi tur-operatorima da sami procene stvarno stanje je organizovanje putovanja
koja sluze za upoznavanje tokom ili odmah nakon krizne situacije.
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Promeniti promotivnu poruku kako bi se istakla pitanja o bezbednosti

Cim nastupi krizna situacija, pre nego §to se obustavi promovisanje, trebalo bi
promeniti poruku kako bi se odrazilo trenutno stanje i pozabavilo se pitanjima o
sigurnosti destinacije. U promotivnim kampanjama bi trebalo da se istakne saosecanje
sa zrtvama ili da se obezbede podaci o0 tome Sta se radi kako bi se krizna situacija
okoncala. Upotrebiti oglase kako bi se moguéi turisti uputili na vrucu liniju ili na
internet prezentaciju za detaljnije informacije. Na primer, nakon Sto je tanker 'Prestiz'
potonuo u blizini Spanske obale, postavljeni su ogromni bilbordi koje je finansirao
regionalni turisti¢ki savet a kojima se zahvaljivalo stanovnicima Madrida za ucesce u
reSavanju krize.

Nastaviti sa promotivnim deSavanjima i sajmovima turizma

Potrebno je da putnicka industrija shvati da je destinacija stabilna i da nece
nestati zbog krizne situacije. Najbolji nac¢in da se to pokaze je da se nastavi sa
planiranim promotivnim deSavanjima. Krizna situacija ¢e bez sumnje privué¢i dodatnu
paznju na destinaciju tokom sajma turizma i pruzi¢e dodatne prilike da se prenesu
vesti 0 pozitivnom razvoju, kao i da se osveze podaci u zavrsetku krizne situacije.

Traziti povecanje budZeta za promovisanje

Nakon krizne situacije vlada obicno posvecuje vise paznje turistickoj industriji
nego S$to je to slucaj u normalnim okolnostima kada sve protic¢e glatko. Iskoristiti ovu
priliku kako bi se zahtevalo povecanje budzeta za promovisanje — koje ¢e biti
potrebno kako bi se industrija oporavila i kako bi se podstakli turisti da se vrate.

Zapoceti sa finansijskom pomo¢i i/ili budZetskim merama kako bi se podrzale
turisticke kompanije

U teskim vremenima je potrebna bliska saradnja vlade i turisticke industrije
kako bi se uverilo da nije doSlo do Stetnog gubitka proizvoda, Sto bi moglo da
ograni¢i oporavak kada usledi bolji period. Privremene poreske stimulacije,
subvencije, snizene aerodromske takse i besplatne vize su neke od mera koje se
preduzimaju kako bi se ohrabrili tur-operatori, avio prevoznici i kompanije koje
organizuju krstarenja da svoja poslovanja nastave odmah nakon krizne situacije.

3. Garantovanje bezbednosti

» Otvoriti vrucu liniju
> Pratiti Sta se preduzima kako bi se poboljSale sigurnost i bezbednost
» Saradnja sa sluzbama zaduZenim za bezbednost kako bi se omogucéio pristup
medijima
> OdrZavati internu komunikaciju*’
Otvoriti vruéu liniju

Ako postoji dezurna telefonska sluzba za hitne slucajeve, ona moze i da se
organizuje kao vruca linija za turiste i njihove porodice tokom krizne situacije. Ako
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dezurna telefonska sluzba ne postoji, mora se organizovati odmah po pocetku krizne
situacije sa operaterima koji govore viSe jezika i koji su dobro upoznati sa pitanjima
bezbednosti. Primer upitnika za vrucu liniju se nalazi u okviru Priru¢nika o smanjenju
prirodnih katastrofa izdatom od strane Svetske turisticke organizacije. Promovisati
vrucu liniju na konferencijama za Stampu i na internet prezentaciji destinacije.

Pratiti Sta se preduzima kako bi se poboljSale sigurnost i bezbednost

Koristiti postoje¢e kontakte i veze koi se poseduju medu agencijama kako bi
organizacija bila obaveStena o tome Sta sluzbe zaduZene za bezbednost preduzimaju
kako bi se okoncala krizna situacija i kako bi se povecala sigurnost.

Saradnja sa sluZbama zaduZenim za bezbednost kako bi se omogucio pristup
medijima

Pokusati sa sluzbama zaduZenim za bezbednost organizovati, gde je to moguce,
pristup medija ograni¢enim oblastima. Pre nekoliko godina, jedna karipska zemlja je
pokusala da zabrani pristup oblasti pogodenoj uraganom. CNN je jednostavno
unajmio helikopter kako bi preleteli tu oblast i napravili ‘ekskluzivne' snimke
opustoSene oblasti. Snimci su bili jos snazniji jer su bili 'zabranjeni' od strane vlasti.

Odrzavati internu komunikaciju

U vrelini krizne situacije Cesto se previdi potreba za internom komunikacijom.
Medutim, vazno je da svo osoblje u turizmu bude obavesteno o ozbiljnosti krizne
situacije i merama koje se preduzimaju da bi se ta kriza okoncala. To ne samo da jaca
tim koji radi u turizmu, ve¢ moze spreciti Sirenje pogresnih informacija.

4. Taktike brzog istrazivanja

» Upoznati posetioce
> Pratiti medijske izvestaje*®

Upoznati posetioce

Poslati timove koji ¢e ispitati ko putuje u vreme krizne situacije, odakle su dosli
i Sta je razlog njihovog dolaska, a zatim odmah poslati povratne informacije odeljenju
za promovisanje.

Pratiti medijske izveStaje

Voditi evidenciju o tome Sta se Stampa i objavljuje o destinaciji tokom krizne
situacije i dostaviti te podatke odeljenjima za komunikaciju i promovisanje. lako je za
pracenje medija uobicajeno odgovorno odeljenje za komunikacije, tokom krizne
situacije oni ¢e biti prezauzeti i bi¢e zahvalni na pomo¢i.

6.2.3. Komuniciranje nakon krize

Dok interesovanje medija brzo prelazi na sveze price, Steta prouzrokovana
kriznom situacijom moze dugo vremena da ostane u mislima potencijalnih turista. Za
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oporavak je potrebno udvostruciti napore, posebno u oblastima komunikacija i
promovisanja.

1. Komunikacija u sluzbi izgradnje imidza

Zauzeti aktivan stav u komunikacijama

Potraziti povoljne vesti

Cesée organizovati putovanja upoznavanja sa novinarima

Ne zaboraviti godisSnjice

Spreciti pravne probleme

Napraviti odsek za vesti na intenet prezentaciji destinacije
Prikljuciti se globalnoj komunikacionoj kampanji za turizam™®

YVVVVYVYYVYYV

Zauzeti aktivan stav u komunikacijama

Promovisati korake koji se preuzimaju kako bi se turizam vratio u normalno
stanje. Obavestiti novinare o planovima oporavka i vremenu potrebnom da se vidi
ucinak tih planova. Obezbediti mnostvo informacija, ukljucujuéi i kopije govora,
urednicke ¢lanke, mape i fotografije. Za oporavak od krizne situacije potrebno je
obezbediti dodatna sredstva iz budzeta i dodatnu radnu snagu u oblasti komunikacija.

Potraziti povoljne vesti

Obezbediti vesti koje ¢e da odraze normalnu situaciju u turstickom poslovanju,
kao Sto su, na primer, dolazak posebnih tura ili otvaranje novih atrakcija. Cilj je da se
prikaZe ,,uobicajeno poslovanje” na destinaciji. Egipat je kao deo sopstvene strategije
oporavka uspe$no promovisao otkri¢e ili ponovno otvaranje arheoloSkih nalazista.
Promovisati novosti koje nisu direktno povezane sa turizmom, kao Sto su kulturna
desavanja, nau¢na otkri¢a, dostignuca u sportu, filmska snimanja i modni trendovi.

Ce$ce organizovati putovanja upoznavanja sa novinarima

Pozvati novinare da dodu i da vide §ta je postignuto. Osmisliti temu putovanja
kako bi se pozabavilo odredenim problemom koji postoji u kreiranju imidza i
postarati se da se novinari tokom izleta sretnu sa lokalnim stanovniStvom.
Koncentrisati se na pozivtivno medijsko izveStavanje kako bi se neutralisao Stetan
uticaj koji su u mislima potencijalnih turista prouzrokovali TV snimci za vreme krizne
situacije. Odli¢na stvar kod ovih putovanja je §to postoji dovoljno vremena da se
ponaosob sprijatelji sa novinarima — koji ¢esto imaju motiv da se zanimaju za datu
zemlju u narednim godinama.

Ne zaboraviti godisnjice

Mediji ¢e se vracati na price o velikim kriznim situacijama u pregledima vesti
na kraju godine i na klju¢ne godisnjice — 100 dana, Sest meseci, godisnjica i
dvogodisnjica. Ovi datumi mogu da budu dobra prilika za komunikaciju. Oc¢ekivati
ovakvu vrstu paznje i spremiti materijal i pri¢e preko kojih ¢e se prikazati oporavak
destinacije.
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Spreciti pravne probleme

Ljudi koji ucestvuju u medunarodnim incidentima ¢e uticati na istrage,
podnosice tuzbe i pokretace parnice. Ako mediji u svojim izvestajima iznesu nesto o
Sto nije tacno, napisati pismo uredniku kako bi se to ispravilo. Ako neko pokrene
pravni postupak protiv, neta¢ni medijski izvestaj moze biti podnet kao dokaz i nece
biti ni od kakve pomoci tvrdnje da to nije istina. Bi¢e potreban dokaz koji pokazuje da
se u to vreme demantovao odredeni izvestaj.

Napraviti odsek za vesti na intenet prezentaciji destinacije

Na internet prezentaciji ponuditi alternativu za izvore vesti iz masovnih medija.
AZzurirati vesti na internet prezentaciji Sto je ¢eS¢e moguce i iskoristiti neograniceni
prostor kojim se raspolaze kako bi se pruzile detaljnije informacije. Kako bi se
pokazalo da su informacije na interent prezentaciji sveze, danasnji datum mora stojati
na vidnom mestu. Takode je potrebno da se internet prezentacija svakodnevno azurira
sa pozitivnim pri¢ama koje dokazuju povratak u normalno stanje nakon krize.

Prikljuciti se globalnoj komunikacionoj kampanji za turizam

Svetska turisticka organizacija je pripremila, kao deo 'Prve medunarodne
konferencije o komunikacijama u turizmu' (Tourcom) koja je odrzana 2 i 3. jula 2003.
godine u Madridu, globalnu kampanju kojom se promoviSu pozitivni uticaji turizma.
U okviru kampanje bilo je istaknuto pet osnovnih komponenti koje ¢lanice Svetske
turistiCke organizacije mogu prilagoditi za upotrebu u sopstvenim promotivnim
kampanjama i aktivnostima za budenje svesti — slogan, logo, poster, letak i objava za
javnost u trajanju od 30 sekundi. Cilj ove kampanje je da se pospeSi komunikacija o
prednostima turizma na lokalnom nivou i da se istovremeno zasebni turisticki subjekti
povezu u ve¢u medunarodnu turisticku zajednicu.

2. Fleksibilnost u promovisanju

Osmisliti nove proizvode koji nisu toliko zastupljeni na trzistu

Pokusati privu¢i iskusne putnike sa posebnim interesovanjima

Ponuditi specijalne cene

Brzo preusmeriti svoje promovisanje na trzista koja najvise obecavaju
Osmisliti promovisanje na domacem trzistu

Cedée organizovati putovanja za upoznavanje i specijalne dogadaje za tur-
operatore

Ozbiljno shvatiti savete za putovanja

Poboljsati saradnju

YVVVYVYVYYV

Y VY

Osmisliti nove proizvode koji nisu toliko zastupljeni na trzistu
Paketi proizvoda bi trebalo da za cilj imaju najotpornije segmente trzista, kao
Sto su: golf, skijanje, sportski dogadaji, kulturna desavanja, medeni mesec.

Pokusati privudi iskusne putnike sa posebnim interesovanjima
Manje je verovatno da ¢e se iskusniji putnici i posetioci koji dolaze redovno
uplasiti i odluciti da vise ne dolaze zbog krizne situacije. Pojedinci sa odredenim
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interesovanjima, bilo da je to ronjenje, planinarenje ili arheologija, ¢e i¢i tamo gde je
potrebno kako bi uZivali u svojim hobijima.

Ponuditi specijalne cene

Ponuditi specijalne cene, umesto da se ulazi u rat cenama ili da se drasticno
snizavaju cene u oblastima pogodenim kriznom situacijom. Malezija i Sri Lanka su
svoje specijalne ponude bazirale na vikendima i festivalima. Klju¢na stvar je da nije
neophodno da se ponude najnize cene, ve¢ da se ponudi kvalitet za te cene.

Brzo preusmeriti svoje promovisanje na trzista koja najvise obecavaju

Biti spreman da se promotivne kampanje preusmere na trzista koja imaju
najveci stepen elasticnosti. Obi¢no su to izvorna trziSta najbliza domacem, jer su
putnici sa tih trzista bolje upoznati sa destinacijom. Ali voditi racuna da je potrebno
izvrsiti istrazivanja i ne troSiti novac uzaludno na trziSta koja joS uvek nisu spremna
da putuju. Udruzena promotivna kampanja Karipskih ostrva koja je plasirana kako bi
ponovo privukla turiste iz SAD-a imala je malo uticaja, jer su Amerikanci neposredno
nakon 11. Septembra bili i dalje oprezni po pitanju putovanja u inostranstvo.

Osmisliti promovisanje na domaéem trZistu

U ve¢im zemljama, domaci turizam moze tokom perioda oporavka da
nadomesti nedostatak inostranog turizma. Turisticki savet Balija je nakon
teroristickog bombardovanja zapo¢eo promovisanje na domacem trzistu kako bi hoteli
nastavili sa radom. Nakon 11. septembra, turisti iz Persijskog zaliva su letovali blizu
svojih kuca i tako su hoteli u Dubaiu, Bahreinu i ostalim arapskim zemljama i dalje
nastavili sa radom. Turisti¢ki zvani¢nici bili su iznenadeni kada su shvatili da ovi
turisti troSe viSe nego turisti iz udaljenih zemalja.

Ce$¢e organizovati putovanja za upoznavanje i specijalne dogadaje za tur-
operatore

Cim situacija to dozvoli, pozvati tur-operatore i predstavnike turistitkih
agencija da vide Sta je uradeno na oporavku destinacije. Organizovati specijalne
dogadaje i sastanke kako bi se stvorila prilika da se komunicira sa partnerima iz
oblasti turizma i sa medunarodnom zajednicom.

Ozbiljno shvatiti savete za putovanja

Ostvariti kontakte sa vladama koje su izdale promotivni materijal koji Skodi
datoj destinaciji. Omoguciti redovan protok informacija o kriznoj situaciji, ukljucujuci
i detalje o tacnoj lokaciji gde se desio incident, Sta se radi kako bi se ta oblast ucinila
sigurnijom za posetioce i gde je sigurno za turiste da putuju. Poceti sa uticajima na
vladu i pozvati predstavnike vlade da sami vide stanje.

Poboljsati saradnju

Krizna situacija spaja ljude u solidarnosti i saradnja je od klju¢nog znacaja za
brz oporavak. PoboljSati saradnju medu savetima za promociju turizma $irom zemlje i
udvostruciti saradnju izmedu drzavnog i privatnog sektora za potrebe marketinskih
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kampanja. Takode trebalo bi istraziti i moguénost za zajednicko promovisanje vise
drzava u regionu i plasiranje proizvoda.

3. Bezbednost za buduénost

» Proceniti bezbednosne procedure
» Poboljsati kvalitet usluga i objekata

Proceniti bezbednosne procedure

Nakon krizne situacije, potrebno je izvrsiti joS jedan pregled bezbednosnih
sistema kako biste bili sigurni da sve funkcioniSe, ali to ne bi trebalo raditi na upadljiv
nacin koji bi doprineo stvaranju negativne predstave o destinaciji.

Poboljsati kvalitet usluga i objekata

Kvalitet mozete pospesiti tako Sto ¢ete pruzati povratne informacije na osnovu
ispitivanja turista, nagradivati odli¢an rad i tako Sto ¢ete osnovati sluzbu za zalbe
turista. Potrebno je da turisti imaju gde da se Zzale u slucaju da usluge ne ispunjavaju
njihova oc¢ekivanja. Sluzba za zastitu turista u Peruu, koja posluje pod okriljem
drzavne komisije za zastitu potrosaca, pruza ove usluge tako $to posreduje u zalbama,
obezbedujuci opste turistiCke informacije i analiziraju¢i podatke o prirodi zalbi, kako
bi pomogla da se istaknu delovi kojima je potrebno unapredenje.

2. Efikasna primena istrazivanja
> Ispitati trziSta koja donose najvise posla o tome Sta se misli o datoj destinaciji

Ispitati trziSta koja donose najvisSe posla o tome Sta se misli o datoj destinaciji

Ispitati potencijalne turiste i putni¢ke partnere u glavnim trziStima o spremnosti
da putuju i o njihovim videnjima ili shvatanjima destinacije. Ako se obezbede ovi
podatke zvani¢nicima iz oblasti promovisanja, oni ¢e mo¢i da osmisle kampanje kako
bi popravili Stetne utiske. Bitno je da se zna koja je pozicija da bi se pocelo menjati
videnje stvari.*

U ranoj fazi pojave krize, ljudima nije jasno koje je jacine, koliko ¢e da traje i
ko ¢e sve biti pod uticajem krize. Cesto se desava da ljudi koji se zateknu na licu
mesta snimaju krizni dogadaj koji se dogada i putem telefona ili mejla kontaktiraju
medije koji dalje ove informacije ,,Salju u etar*. Na ovaj nacin se Sire dezinformacije,
pogotovo uzimajuc¢i u obzir manir medija da prenaglasavaju dramaticni aspekt krize.
U nekom, pak, duzem periodu, nakon krize, komuniciranje destinacije sa medijima
treba da bude usmereno kao kombinacija reklamiranja i odnosa sa javnoscu gde bi
krajnji klijenti bili informisani o ¢injenici da je kriza prosla. Osim sa medijima, u ovoj
fazi je vazno da organizacija uspostavi saradnju i sa mrezom partnera, pre svega
takozvanih subagenta koji svoje vreme i veStine koriste na uveravanje turista o
bezbednosti destinacije.
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Globalizacija je doprinela da svaki dogadaj ima neogranicenu publiku.
Povecana moguénost komuniciranja negativnih dogadaja izaziva moguénost
povecenja da se negativan dogadaj desi, tamo gde je publicitet vec¢i. Ovo se odnosi na
teroristicke napade, pogotovo one ¢iji su cilj turisti. Sa druge strane, vakum u
izveStavanju moze zavrSiti efektom snezne lopte, u momentu preuzimanja od strane
ve¢ih medija. Treba biti svestan cinjenice nemoguénosti skrivanja negativnih
dogadaja, te neophodnosti prihvatanja odgovornosti i preuzimanja svih neophodnih
mera za efikasno upravljanje rizicima.

6.3. Uloga PR-a u kriznom komuniciranju

Krizno komuniciranje ukljucuje aspekt odnosa sa javnoséu. Predstavlja, na neki

nacin, funkciju javnih odnosa, ¢iji je cilj kreiranje pozitivne atmosfere organizacije
Kljucne reci koje treba zapamtiti pri definisanju odnosa s javnoscu jesu sledece:

Namerna - odnosi sa javno$éu su namerna aktivnost; njen cilj je da utiCe, stekne
razumevanje, pruzi informaciju i ostvari povratnu spregu.

Planirana - odnosi sa javnoS¢u su organizovana aktivnost, pronalaze se reSenja
problema i smislja logisticka podrska, a ta aktivnost se odvija tokom izvesnog
vremenskog perioda, ona je sistemati¢na, zahteva istrazivanje i analizu.

AKktivnost - uspesni odnosi sa javno$¢u zasnivaju se na stvarnoj politici organizacije i
njenoj aktivnosti, bez obzira na ucestalost, odnosi sa javnosc¢u nece rezultirati dobrom
voljom i podrskom ukoliko je organizacija neuvidavna prema problemima zajednice.

Javni interes - aktivnosti odnosa sa javno$¢u moraju biti obostrano korisni za
organizaciju i javnost, li¢ni interesi moraju da se usklade sa javnim interesima.

Dvosmerna komunikacija - odnosi sa javno$c¢u predstavljaju vise od jednosmernog
Sirenja informativnog materijala, isto je tako vazno ostvariti povratnu spregu.

Upravljacka funkcija - odnosi sa javno$¢u su najuspeSniji kada predstavljaju
integralni deo procesa odlucivanja najviseg rukovodstva. Obuhvataju savetovanje i
reSavanje problema na visSim nivoima, a ne samo Sirenje informacija.

> Istrazivanje (Resarch)

» Akcija (Action)

» Komunikacija (Communication)
» Evaluacija (Evaluation)

51w, wto.com
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S’ obzirom da su krizne situacije idealan teren za ,uspevanje* glasina,
vaznost pravilnog informisanja viSestruko raste u odnosu prema normalnim prilikama.
Medutim, niSta manje vazne nisu ni povratne informacije, koje stizu u informativne
centre, jer su te povratne informacije najvazniji faktor ako se zeli reagovati na netacne
vesti ili nepozeljne glasine koje kruze.

Proses komunikacije, tezak i u najpovoljnije vreme, prolazi kroz tezak test u
kriznim situacijama sa visokim stepenom neizvesnosti. U takvim situacijama, moze se
javiti manjak proverljivih informacija o tome $ta se dogada ili Sta se dogodilo. To
navodi ljude da aktivnije tragaju za informacijama i da, kako pokazuje istrazivanje,
postaju viSe zavisni od medija u pogledu informacija koje ¢e zadovoljiti ljudsku Zelju
za zatvaranjem. Krizna situacija, drugim re¢ima vrsi veliki pritisak na organizaciju da
Sto brze reaguje tacnim i potpunim informacijama. Nacin reagovanja organizacije u
prva 24 casa, kazu strucnjaci, Cesto uslovljava da li ¢e situacija ostati na nivou
“incidenta” ili prerasti u krizu.

Krize nisu uvek neocekivane. Istrazivanje Instituta za upravljanje krizama
otkrilo je da je samo 14% kriza u svetu biznisa neizvesno. Preostalih 86% su krize
koje ovaj Institut naziva “tinjajuéim”, u kojima je organizacija svesna potencijalne
pretnje poslovanju mnogo pre nego Sto javnost za nju sazna. Istrazivanje je pokazalo i
da rukovodstvo ili, u pojedinim sluc¢ajevima loSe rukovodstvo, izaziva 78% kriza.

Studija Stivena Finka otkrila je da je 89% izvrsnih direktora kompanija sa liste
500 najuspesnijih Casopisa *’Fortune’’ izjavila da je poslovna kriza skoro neizbezna.
Medutim, 50% njih priznalo je da nema plan upravljanja krizom.>?

Vazne napomene za pravilno komuiniciranje za vreme krize:

neka na prvom mestu bude javnost,

preuzeti odgovornost za reSavanje problema,

biti posten, ne prikrivati ¢injenice i ne pokusSavati obmanuti javnost,

nikad ne re¢i “bez komentara”; istrazivanje je pokazalo da 2/3 javnosti smatra
da izraz “bez komentara” skoro uvek znaci da je organizacija pocinila nesto
loSe,

odrediti jednog portparola,

organizovati centralni informacioni centar,

konstantno pruzati informacije,

upoznati se sa potrebama i rokovima medija

biti na raspolaganju

nadzirati pokrivanje u vestima i telefonske upite

komunicirati sa klju¢nim grupama javnosti.

YV VY

YVVYVVYVYYVYYVY

52 yww.wto.com
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7. ZNACAJ IMIDZA ZA 1ZBOR DESTINACIJE U
USLOVIMA KRIZE

Vaznost imidza Cesto je kljucni faktor, uz pravilno komuniciranje, koji ¢ini da
se ublaze ili prevazidu posledice krize. Imidz se gradi godinama. 1z ugla turiste, imidz
se moze posmatrati na vise nivoa:

> Imidz zemlje
> Imidz regije
» Imidz destinacije

7.1. Percepcija rizika pri izboru destinacije od strane turista

Na percepciju rizika od strane turista deluju negativni dogadaji koji su se desili,
a koje turisti uzimaju u obzir pri izboru destinacije. Percepcija rizika od strane turista
zavisi od:

> Kvantitativnih faktora rizika
> Kuvalitativnih faktora rizika
» Individualnih potrosackih determinanti

Kao jos jednu, posebnu kategoriju od koje je zavisna percepcija rizika mogu se
navesti: kriminal i teroristicke radnje.

Kvantitativnim faktorima rizika se smatraju kako verovatnoca, tako i veli¢ina
Stete. Oba faktora su podlozna percepciji turista.

U zavisnosti od broja kvalitativnih karakteristika vr$i se procena rizika. Medu
njima je i Cinjenica da je volonterski (svestan) preuzet rizik manje tragican nego
nametnut. [zmedu ostalog turisti moraju imati priliku da odluce da li ¢e ga prihvatiti.
Cesto i ukoliko im je saopsten, nije na pravi nadin, ne jasno i detaljno. Jer obiéno
turisti preferiraju da izbegnu rizic¢ne odluke.

Sto se ti¢e individualnih faktora rizika, percepcija rizika zavisi od velikog broja
determinanti. Sa jedne strane variraju u zavisnosti od demografskih karakteristika kao
Sto su: godine, pol i obrazovanje. Sa druge strane, postoje oscilacije od edukativnih do
statusnih teznji za putovanjima.

Rizik vezan za potrosaca u procesu donoSenja odluke za putovanjem se odnosi
na ekonomski i socijalni rizik Samo neki rizici bivaju uzeti u obzir, dok oni najvazniji
ne budu. Li¢ni faktori uti¢u na percepciju koja dovodi do procene subjektivnog rizika
i deskriptivnog modela koji je koris¢en kao baza. Obi¢no ide iza objektivnih faktora i
posledica.
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Mnoge greSke se prave u procesu percepcije rizika, a pri izboru destinacije, iz
razloga pogresnog razumevanja samog rizika. Ovo potvrduje i slucaj koji se desio
nakon 11.09.2001. Uzaludni su bili pokusaji mnogih zvani¢nika i politicara da ubede
turiste da je letenje avionom sigurno. Stru¢njaci avio saobracaja pokusavali su da
koriste objektivne nac¢ine u procesu procene rizika. Koristili su se statistikom, koja je
bila na strani avio kompanija, govore¢i o tome koliko je viSestruko manja $ansa
stradanja u avionu, nego npr. u automobilu, u prilog ¢emu svedoci tabela:

Tabela br. 13, Statistika poginulih u odredenim vrstama nezgoda 1998. godine u

Americi®®
Tip nesrece Broj na koji dolazi jedan mrtav
Automobilske nesrece 6212
Vazdus$ni saobracaj 390532
Vodeni saobrac¢aj 390532
Zeleznicki saobradaj 524753
Tip nesrece — 0d pada ili udara Broj na koji dolazi jedan mrtav
Pad sa stepenica 194563
Pad ili neka vrsta klizanja 365200
Pad nekog objekta 373787
Za vreme sporta 394523
Udar struje 493153

Medutim, turisti ne prihvataju ove brojke. Oni ih prihvataju u svojoj
subjektivnoj formi. U tom momentu za njih je voznja avionom predstavljala vecéu
opasnost od voznje autom.

Jo§ jedan primer koji govori u prilog ovakvom nacinu percepcije rizika od
strane turista se odnosi na ajkule i kokosov orah. Naime, veliki broj ljudi ima strah od
ajkula. Plivaci i surferi su posebno izlozeni ajkulama. Organizatori Olimpijskih Igara
u Sidneju 2000. godine posebnu paznju su posvetili zastiti ovih sportista. Sa druge
strane, kokos turisti percepiraju kao simbol egzoti¢nih plaza, te ne gaje nikakav strah
od njih. Medutim, percepirani rizik nije u skladu sa realnos¢u. Svake godine oko 150
ljudi strada od pada kokosovog oraha, dok je broj onih koje napada ajkula iznosi oko
80, od kojih njih 10 — 20 zavr$ava smrcu. Pojedine osiguravajuée kuce iskoristile su
ove dragocene informacije, te su sprovele reklamnu kampanju medu turistima,
savetujuci ih da ne kampuju ispod drveta kokosovog oraha, ali i da bi bilo pozeljno da
poseduju osiguranje u slu¢aju pada kokosovog oraha, kao i u sluaju napada ajkule.*

Dobro organizovan krizni menadZzment mora shvatiti ovakav mehanizam
percepcije rizika od strane turista i uzeti ih u obzir. Razumevanje percepcije rizika
turista je prvi korak uspesnog kriznog menadzmenta.

53Glaesser, D.-“Crisis Management in the Tourism Industry”, Elsevier Butterworth-Heinemann, 2003.

%Glaesser, D.-“Crisis Management in the Tourism Industry”, Elsevier Butterworth-Heinemann, 2003.
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7.2. Imidz regije

Ukoliko se analizira neka destinacija, pogotovo ona ¢iji imidz nije toliko
formiran, imidz celokupne regije je izuzetno vazan. Neke destinacije se gotovo uvek i
shvataju kroz prizmu imidza regije. Iz tog razloga, Cesto negativni uticaji iz okruzenja
bivaju pripisani i vezivani i za posmatranu destinaciju iako oni ni ne uti¢u na nju. Iz
toga je razvijena teorija da zemlje odredene regije, koja obuhvata vise zemalja, mogu
biti dvostruko zahvaéeni negativnim efektima:

» Zemlja je direktno pogodena negativnim efektima, ovo se odnosi na
ukljucenost u konflikte kao i na lokaciju dogadjaja
> Zemlja je zahvaéena spill-over efektom negativnih uticaja®

U drugom slucaju, iznenadenje je daleko vece, $to upucuje na odgovornost
zaposlenih tj. na njihovu nesvesnost da se njihova zemlja percepira od strane turista u
kontekstu istog imidza kao i destinacije iz regije zahvacene direktno negativnim
posledicama. Direktna ukljucenost zavisi od stepena ukljucenosti koji ustvari
percepira turista, a za $ta su najzasluznije reportaze u zemlji potroSaca i javno
miSljenje koje preovladava.

Zato je potrebno posti¢i diferencijaciju samo-imidza koji se razlikuju od
eksternih uticaja. Mansfeld je 1995. godine sproveo vise analiza i ustanovio da
negativni imidz regije Srednji Istok zapravo vuce korene od arapsko-izraelskog
konflikta, mahom od 1967. do 1992. Uporedo sa tim posmatrao je razlicite efekte na
zemlje u regionu, uzimajuci u obzir stepen njihove ukljucenosti u konflikte. Jedan od
rezultata analize bio je zakljucak da Grcka, Turska i Kipar, iako pripadaju regiji, bili
su pod uticajem jedino kada su ti konflikti izazvali internacionalne krize i generalne
probleme, kao S$to je porast troskova transporta. Inace, ove zemlje su bile postedene
efekata, a ne retko su i profitirale od ovih konflkata. Ovo se objaSnjava dobro
razvijenim imidzima ove tri zemlje koje su razvile imun sistem na efekat spill-over.

Kao primer nedovoljno formiranog imidza, te generalizovanju pri shvatanju
jedne destinacije, moze se navesti Afrika. Ovaj kontinent se sastoji od 54 zemlje,
mada se vrlo Cesto od strane turista tretira u kontekstu jedne regije, odnosno
destinacije. Mnogi turisti je klasifikuju kao opasnu destinaciju. Carter je 1988. godine
analizirao zasto veliki broj turista zaobilazi Afriku kao destinaciju. DoSao je do
zakljucka da je turisti smatraju rizicnom zbog nedostatka socijalne sigurnosti,
politicke nesigurnosti kao i visokog stepena inficiranosti medu ljudima raznim
bolestima, najvise side (u nekim zemljama i preko 20% populacije je zarazeno ovim
smrtonosnim virusom).”® Turisti nikada neée otkazati put za Francusku ili Veliku
Britaniju zbog nemira na Balkanu. Evropa se ne tretira kao jedna destinacija, iz
razloga izgradenosti imidza zemalja koje se nalaze na ovom podrucju.

% Glaesser, D.-“Crisis Management in the Tourism Industry”, Elsevier Butterworth-Heinemann, 2003.
% Glaesser, D.-“Crisis Management in the Tourism Industry”, Elsevier Butterworth-Heinemann, 2003.
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7.3. Imidz zemlje

Imidz zemlje se gradi nezavisno od toga da li se ta zemlja uzima u obzir za
posetu. Dakle, ne vezano samo za turisticke faktore. Slika o nekoj zemlji se formira
na osnovu generalnih informacija koje se primaju svakodnenvno. Radi se o
svakodnevnom informisanju o politiCkim, socijalnim i ekonomskim dogadajima, kao i
impresije koje se skupljaju o zemlji. Rezultat toga je ne turisti¢ka slika o zemlji.

Prema Mayerhofer-u imidz zemlje najvise formiraju sledeci faktori:

Karakteristike populacije

Okolina

Kulturni aspekti

Prepoznatljivosti zemlje (znamenitosti)

Hrana i pi¢a

Poznate li¢nosti

Kompetencije zemlje kao proizvodaca proizvoda i usluga
Reprezentativni proizvodi zemlje®’

VVVVVYYVYY

Takode, imidz zemlje se formira i u zavisnosti od politickog sistema i odnosa sa
drugim naccijama. Tako, na primer, Irak nije omiljena destinacija Americkim
turistima, a Hrvatska slovenackim turistima.

Kompanije i proizvodi jedne zemlje oduvek su koristile dobar imidz zemlje iz
koje poticu. Najpoznatiji slucaj toga su aviokompanije. Medutim, slu¢aj Swissair-a je
primer kako transfer imidZza moze da se izvrSi i u drugom pravcu, te negativne
karakteristike proizvoda prouzrokuju negativne posledice na imidz zemlje. Svajcarska
je oduvek bila sinonim za blagostanje, sigurnost, pouzdanost, kvalitet i otvorenost ka
svetu. Swissair je predstavljao ponos Svajcarske, njen najstabilniji proizvod, koriste¢i
nacionalne boje i obelezja na svojim avionima. Beli krst na crvenoj pozadini kao
simbol vrednosti, bio je prenosen ¢itavim svetom. Medutim, sve veéa konkurencija
dovela je do kraha ovu preambicioznu aviokompaniju 2001. godine. Ono Sto je
oduvek bilo korist pretvorilo se u hendikep sa velikim, Stetnim posledicama na
turizam Svajcarske i zemlju u celosti, tacnije svih onih koji su marekting i profit
pravlili na vrednostima Svajcarske.

7.4. Imidz destinacije

Destinacijom se smatra krajnji cilj ka kom su se uputili turisti. Za turistu,
destinacija moze biti drzava ili, ¢ak, ceo kontinent. Destinacijom se smatra i projekat
svetske turisticke organizacije, Putevima Svile, koji obuhvata 15 zemalja africkog
kontinenta odnosno 12.000 kilometara. Takode, regije ili, ¢ak, individualni hoteli
mogu biti smatrani destinacijom

SGlaesser, D.-“Crisis Management in the Tourism Industry”, Elsevier Butterworth-Heinemann, 2003.
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Imidz destinacije je najvazniji za izbor turiste, odnosno njegovu odluku da se
odluci za odredenu destinaciju. Turista odlucuje Sta je za njega destinacija, da li jedan
resort ili, pak, cela regija. Ukoliko se regija posmatra kao destinacija od strane turiste,
ona obuhvata nekoliko zemalja, tako da poseduje vise komparativnih prednosti, ¢ija
diferencijacija treba da se napravi i u normalnim uslovima, ne samo u uslovima krize

Ono S$to je vazno u ovom kontekstu jeste Cinjenica da razliCiti segmenti
turisticke traznje za odredenom destinacijom razli¢ito reaguju u procesu odlucivanja
posete odredenoj destinaciji uslovima krize. Kao primer se moze navesti Izrael. Na
teritoriji ove zemlje izvrSeno je vise teroristickih napada 1996. godine, $to je izazvalo
smanjenje medunarodnih dolazaka. Medutim, efekat je bio znatno izrazeniji u sferi
paketa, koji su se odnosili na odmor u izraelskim letovalistima, koje su manje
prepoznatljiv brend Izracla, nego kod kruznih putovanja, hodocasnic¢kih tura i
kulturnih putovanja, kod kojih jedva da je bilo otkazivanja, a koje predstavljaju
osnovnu ponudu ove zemlje. Dakle, turisti koji posecuju odredenu destinaciju radi
ponude koja predstavlja osnovne prednosti te destinacije ¢e daleko viSe zanemariti
postojanje potencijalne krize od turista koji tu istu destinaciju posecuju radi ponude,
koja se smatra dodatnom u okviru te destinacije.

7.5. Znafaj imidZa u kiznoj situaciji

Imidz, odnosno, reputacija ima izuzetno veliki znacaj za kompaniju i u
normalnim uslovima, dok u uslovima krize jo$ viSe dolazi do izrazaja. Imidz nije
neSto fiksno. On se gradi postepeno. To je rezultat aktivnosti iz proSlosti date
organizacije. Ukoliko su te aktivnosti bile od poverenja, stice se pozitivna reputacija.
Ovaj kredibilitet je vazna imovina. U kriznim situacijama, imidz moze kao ni jedan
drugi faktor smanjiti nesigurnost i upotpuniti komunikacijske aktivnosti poverenjem.
Ukoliko organizaciji nedostaje kredibilitet u razli¢itim sferama aktivnosti, predlozi i
promene nece imati Koriti.

Kao primer vaznosti imidza Dirk Glaeser navodi slu¢aj sa Spanijom, u kojoj
ve¢ godinama baskijska separatisticka grupa ETA raznim napadima, pre svega
bombaskim, pokuSava da poljulja i smanji drustveni dohodak od turizma, koji u ovoj
zemlji ¢ini ¢ak 12% celokupnog drustvenog dohotka. Pocetkom ovog veka, ETA je
pojacala svoje teroristicke aktivnosti i najavila niz novih, upozoravajuéi pri tom,
potencijalne turiste drugih zemalja da ne posecuju ovu zemlju. Od tada zaista i krece
talas bombaskih eksplozija u: Madridu, Valensiji, Malagi... koje su izazvale veliki
broj mrtvih i povredenih. Medutim, niti je broj dolazaka stranih turista u Spaniju bio
smanjen, niti su turisti izrazili interesovanje za otkazivanje odmora u Spaniji. Ovo se
moZe objasniti sjajno izgradenim imidzom Spanije, klasiénoj destinaciji sa velikim
brojem turista koji se vrac¢aju ovoj prelepoj zemlji.

Pozitivna reputacija je tip kriznog osiguranja.

71



Master rad Upravljanje rizicima na festivalu Exit

8. UPRAVLJANJE RIZICIMA NA FESTIVALU
EXIT

Exit je drzava! Tako je glasio slogan Exita 2003. godine, najve¢eg muzickog
festivala u jugoisto¢noj Evropi. Broj posetilaca od preko 150.000 ljudi koliko ga je
posetilo te godine, opravdalo je tu tvrdnju.

8.1. Exit — fenomen uspesnog brenda

Exit je osnovan 2000. godine kao spontani izraz i deo studentskih kretanja
koja su se borila za demokratiju u Srbiji. Danas se smatra jednim od vodeéih
evropskih festivala. Odrzava se svake godine, drugog Cetvrtka u julu i traje Cetiri
dana. Mesto odrzavanja je Novi Sad, na Petrovaradinskoj tvrdavi, $to je jedna od
specificnosti ovog festivala. Ambijent Petrovaradinske tvrdave sam po Sebi daje
neverovatnu energiju celom dogadaju. Nasavsi se na ,raskrsnici veliCanstvenog
pogleda na Dunav i celu panoramu grada Novog Sada, kao i blizinu srpskog centra
kulture u 20. veku — Sremskih Karlovaca i nacionalnog parka Fruska Gora, ¢ini se da
je Exit i po teritorijalnoj opredeljenosti bio ,,predodreden da uspe®.

Tvrdava je istorijski kulturni i umetnicki centar sa velikim brojem ateljea
novosadskih likovnih i primenjenih umetnika. Na tvrdavi su smesteni i Muzej grada
Novog Sada, Istorijski arhiv grada novog sada, Akademija umetnosti, Astronomska
opservatorija, nekoliko galerija, konjicki i streliCarski klub, hotel kao i mnogobrojni
restorani,kafi¢i,diskoteke. Osim sjajne atmosfere koju su osetili svi dosadasnji
posetioci i ucesnici Festivala, Tvrdava pruza i vrhunsku akustiku uz zadivljuju¢u
moguc’sréost da centri razli¢itih deSavanja budu sasvim blizu jedni drugih bez meSanja
zvuka.

Za kratko vreme festival je postao globalno popularan, zahvaljujuéi hiljadama
novinara i novinarskih kuc¢a sa svih strana sveta ukljucujué¢i New York Times, The
Guardian, The Times, i vode¢ih TV mreza: CNN, BBC i MTV. Prenoseci nastupe
svetski poznatih zvezda poput Billy Idol-a, The Prodigy-a, ljudi iz celog sveta su
mogli da uZivaju u, kako sami izvodac¢i vole da kazu, najverovatnije najboljoj
predstavi na svetu.

Exit festival je do sada nagradivan vise puta:

> Najbolji Svetski Festival u 2006. godini, prema Gardian magazinu

> Najbolji Evropski Festival u 2007. godini, prema Evropskoj Festivalskoj
Asocijaciji

> Najbolji Evropski Festival u 2008. godini , prema magazinu Times

> Najtrazenija Svetska Destinacija za juli 2008, prema Gardian magazinu

%8 www.exitfest.org
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> Najbolji Svetski Dens Festival, izglasan od strane 200 disk dzokeja sa svih
strana sveta

» U najboljih 5 svetskih muzickih festivala u 2008. godini prema BBC-u.

» U najboljih 5 svetskih muzickih festivala u 2009. godini prema CNN-u

8.2. EXIT - kao destinacijski imidz

Prvi Exit je odrzan 2000. godine. Trajao je celo leto, preko sto dana. Mesto
odrzavanja bila je leva obala Dunava, tac¢nije polozaj kod Filozofskog fakulteta. U
pocetku, festival je imao politicku komponentu, predstavljaju¢i protest tadasnjoj
vlasti. Slogan festivala je bio ,, 1zlaz (Exit) iz 10 godina ludila*.

Drugi Exit se pamti po tome Sto se ,preselio* na desnu obalu Dunava, u
istorijski deo grada. 2001. godine festival se prvi put odrzao na Petrovaradinskoj
tvrdavi. Trajao je devet dana, a tada$nji slogan ,,EXIT — bucan letnji festival* aludirao
je na kona¢no oslobadanje od prethodne represivne vlasti i otvaranju ka svetu, nakon
viSegodisnje izolacije.

,»Srbijo, da li spremna za buduénost? bio je slogan treceg festivala. lako
smatran loSijom kopijom festivala od prethodne godine, festival je privukao
fenomenalnih 250.000 ljudi.

Organizatori su ove godine napravili velike organizacione i konceptualne
promene, od kojih je najveca bila, skracivanje trajanja festivala sa 9 na 4 dana.
,Drzava EXIT bio je cuveni slogan festivala 2003. godine.

Pocetak petog odrzanog festivala po redu obelezio je skandal hapSenja Cetvorice
organizatora za proneveru. Optuznica je, naime, glasila: ,krivotvorenje papira od
vrednosti u vrednosti od 12 miliona dinara“. Optuzeni su da nisu prijavili sve prihode
od prodatih ulaznica, odnosno da su po fakturama prikazali znatno manji broj prodatih
karata. Koliki je znacaj ovog festivala u Srbiji, pokazao je i taj dogadaj, jer je izvestan
broj predsednickih kandidata, u zavr§nom delu ,,trke” za predsednika, ovom slucéaju
pridao veliku vaznost, u svojim kampanjama. MTV je doSao po prvi put na EXIT,
snimivs$i dokumentarac o Novom Sadu, Tvrdavi i ovom popularnom festivalu. I
Britanski novinari “otkrivaju” festival, i posve¢uju mu paznju u svojim casopisima
NME i MOJO.

BBC Radio 1 prenosio je EXIT 2005. godine uzivo. MTV se vratio i ove
godine. Pronadeno je bezivotno telo, predoziranog momka, blizu tvrdave. To je bio
prvi zabelezeni smrtni slucaj u istoriji ovog festivala.

Sedmi po redu Exit, imao je 22 stejdza i preko 600 izvodaca. Posetilo ga je
preko 150.000 posetilaca, najvise iz Britanije i Nemacke, koji su ¢inili 27% od
ukupnog broja posetilaca.
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Exit 2007. godine, odrzan je pod simboli¢nim nazivom - Exit 007, aludiraju¢i
na najveCeg heroja sa filmskog platna, DZejms Bonda. Posetilo ga je do tada
rekordnih 190.000 posetilaca, od kojih preko pola stranaca, noseéi pozitivne utiske o
festivalu, gradu | zemlji koju su posetili. Svesni vaznosti festivala na imidz koji se
formira o zemlji, vlasti se intenzivnije uklju¢uju u pricu o fenomenu exita, odlucujuci
se na znatnija sredstva podrske festivalu.

Deveti po redu Exit najavljen je nakon osvajanja prestizne britanske festivalske
nagrade za najbolji evropski festival. Tre¢eg dana festivala u exit-ovom kampu, grana
sa drveta, koja je pala usled snazne oluje, usmrtila je jednu osobu, i povredila jos tri.
Jedna osoba je uspesno operisana, dok su dve tretirane lekovima.

Deseti po redu festival, odrzan 2009. godine, odrzan je sa akcentom na
ekologiju. Posetilo ga je 200.000 ljudi. Festival je otvorio joS jedan kamp, poznat kao
“Oficirska Plaza” ili “Petrovaradinska Ada”. Jedna osoba u pokuSaju da se uspe uz
strme zidine Tvrdave, izgubila je zivot. Pomo¢ koju je dezurna lekarska sluzba
pokusala uputiti, bila je uzaludna. >

Exit je najpoznatiji brend Novog Sada i jedan od najponatijih brendova Srbije.
Nekoliko smrtnih sluéajeva je vezano za Exit. Zrtve ne treba zaboraviti. Ali je
potrebno i istati saosecajnost organizatora, i svih ucesnika, kao i efikasnost i
predusretljivost dezurnih sluzbi u pokuSaju da pomognu Zrtvama i ostalim
potencijalno ugrozenim.

Pozitivni uticaji Exit-a su visestruki. Uz velike prihode, koje ostvare hotelijeri,
vlasnici barova i drugi pruzaoci ugostiteljskih usluga, kao uostalom i sam grad, uz
veliki broj mladih ljudi koji dobijaju privremeno zaposlenje i Sansu za zaradom,
ulaganjima u infrastukturu itd. postoji jo$ jedan faktor, mozda i najvazniji od svih
prethodno pomenutih - popravljanje imidza i gotovo novo formiranje brenda grada
Novog Sada i zemlje Srbije. Zvani¢ni statisticki podaci na nivou grada, koji
obuhvataju iskljuc¢ivo kategorisane objekte, ne¢e pokazati realnu sliku o stvarnoj
popunjenosti smestajnih kapaciteta, te velikoj i vanpansionskoj potrosnji koja se
ostvaruje. Usled velikog broja privatnog, nekategorisanog smestaja koji se nalazi u
ponudi, te postojanja Exit-ovih kampova, nemoguce je doc¢i do realne statistike, koja
bi pokazala kako niti jedan drugi dogadaj u gradu, niti u pokrajni moze privuéi toliki
broj posetilaca, iskljucujué¢i Poljoprivredni Sajam koji se odrzava u maju mesecu,
moze se rei, ¢ak ni priblizno.

Exit je 2009. godine posetilo 200.000 mladih sa svih strana sveta, od Australije
do Kanade. Exit je stavio Novi Sad na turisticku mapu sveta!

» www.wikipedia.org
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8.3. Upravljanje rizicima na EXIT-u

Ne postoji dogadaj koji sa sobom ne nosi neku opasnost. Na festivalu Exit

posledice najintenzivnije su:

» Lokacija odrzavanja

» Droga
>  Kriminal
> Guzve

Tabela br. 14, Rizik na Exit-u / Lokacija odrzavanja

IDENTIFIKACIJA | POSLEDICE | UCESTALOST | EVALUACIJA | TRETMAN
RIZIKA RIZIKA RIZIKA RIZIKA RIZIKA
Lokacija odrzavanja | Katastrofalne Verovatno Da Preuzeti
kontrolu

1. lzvori rizika:

» Nedovoljna ogradenost prostora

» Nedovoljna kontrola oko festivalskog prostora (oko tvrdave)

2. Posledice rizika
> Povrede ili smrt

3. Opcija za tretman

» Angazovanje obezbedenja iz organizacije Exit tima koje bi stajalo na

punktovima oko cele tvrdave

4. Odgovorno lice
» Organizator

5. Resursi

» Potrebno je odvojiti sredstva iz budZeta za dodatne troskove tretmana ovog

rizika

» Zahteva se pojacano angazovanje ljudskih resursa, u smislu dodatnog
obezbedenja koje bi kontrolisale pristupe tvrdavi sa svih strana

» Zahtevaju se dodatna ogradivanja i kompletna oprema koja ide sa tim

6. Karakteristike mera
» Staviti na internet prezentaciji ¢injenice o dosadasnjim smrtnim slucajevima
» Dodatno ogradivanje prostora

Specifi¢nost odrzavanja festivala na tvrdavi ima i loSe strane. Naime,
nepristupacnost terena izaziva teSkoce pri ogradivanju prostora. Postavljaju se
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gvozdene ograde u duZini 6 kilometara, na krajnje gornjim bedemima, celim obimom
tvrdave, uz kontrolu obezbedenja, u cilju zastite ljudi, kao znak da je ispod prakti¢no
provalija i da ne pokuSavaju preci preko njih, kao i u cilju sprecavanja eventalnih
pokuSaja ulazaka posetilaca (preko strmih padina) bez ulaznica, reSavaju samo deo
problema. Uzimajuci u obzir strukturu posetilaca, mladi, pod dejstvom alkoholnih ili
narkotickih sredstava, svake godine se deSavaju primeri pokusaja ulazaka na festival
petranjuju¢i se uz strme bedeme tvrdave. Epilog — nekoliko stradalin osoba u
poslednjih par godina. Ovo upucuje na neophodnost postavljanja ograda i u donjem
delu tvrdave, a §to moze biti upotpunjeno info pultovima, za kojima ¢e se mo¢i dobiti
informacije, pogotovo uzimaju¢i u obzir da je jedan deo tvrdave, gotovo pola njene
Sirine, potpuno ne osvetljen i nepristupacan, a deo posetilaca stize i iz tih pravaca. Uz
eventualno pojacanje Mup-a, koji bi i ovde vrsili kontrolu posetilaca u cilju otkrivanja
narkotika, predlog moze biti visestruko koristan.

Tabela br. 15, Rizik na Exit-u / Droga

IDENTIFIKACIJA | POSLEDICE | UCESTALOST | EVALUACIJA | TRETMAN
RIZIKA RIZIKA RIZIKA RIZIKA RIZIKA
Droga Znacajne Sigurno ¢e se Da Transfer na
pojaviti MUP

1. lzvori rizika:
» Posetioci festivala, koji krijumc¢are drogu u krug odrzavanja festivala

2. Posledice rizika
» Predoziranost, usled ¢ega nastaju razli¢ite negativne posledice po zdravlje, sa
moguc¢im I smrtonosnim ishodom

3. Opcija za tretman
» Angazovanje pripadnika Mup-a

4. Odgovorno lice
> Mup

5. Resursi

> Zahteva se povecanje budzeta, vezanog za deo saradnje sa Mup-om, a koji
organizatori dogovaraju sa lokalnim vlastima

» Zahteva se dodatno angazovanje ljudskih resursa, tacnije pripadnika Mup-a

» Razlicite tehnicke mere koje Mup implementira

6. Karakteristike mera
» Kontrola posetilaca od strane pripadnika Mup-a
» Informisanje o strogim kaznama u slu¢aju pronalska droge
» Edukovanje svih zaposlenih
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Smatra se da je droga ,,najosetljivija tacka* Exit-a. Reputacija koja ¢e tesko biti
promenjena. Ne samo uzimaju¢i u obzir dosadasnju praksu, kada su ¢lanovi Mup-a
imali puno posla privodeéi posetioce kod kojih su nadeni narkotici, ve¢ vise uzimajuéi
u obzir trend koji prati muzicke festivale ove vrste, da su njihovi fanovi mlade dobi,
simpatizeri alkohola, teskih i lakih droga. Pojac¢ana kontrola Mup-a, na ulazima, kao i
u krugu samog festivala, primenjivanje ostrih kazni, i isticanje istog na sajtu i
Stampanim medijima mogu doprineti smanjenju broja Kkorisnika i preprodavaca
ambulantnim kolima, u automobilima vozaca koji voze VIP goste itd. Neophodno je
pronaci I ukljuciti I dodatne mere kontrole, u vidu detektora, obucenih pasa itd. To su
samo neki od predloga. Ovaj deo duznosti neophodno je prepustiti Mup-u.

Tabela br. 16, Rizik na Exit-u / Delikvencije

IDENTIFIKACIJA | POSLEDICE | UCESTALOST | EVALUACIJA | TRETMAN
RIZIKA RIZIKA RIZIKA RIZIKA RIZIKA

Delikvencije (krade, Umerene Sigurno ¢e se Da Upozorenja

dzeparenja, prevare) pojaviti turistima

1. lzvori rizika:
> Lopovi, sitni prevaranti itd.
» Nepaznja posetilaca
» Nedovoljna informisanost o potencijalnim opasnostima

2. Posledice rizika
» QGubitak li¢nih dokumenata
» Materijalni gubitci

3. Opcija za tretman
> Bolja informisanost posetilaca o potencijalnim opasnostima (putem interneta,
Stampanoh materijala itd.)

4. Odgovorno lice
> PR

5. Resursi
» Tretman ovog rizika ne zahteva dodatno angazovanje ljudskih, niti tehnicko-
tehnoloskih resursa, kao ni dodatno opterec¢enje budzeta.

6. Karakteristike mera
» Stampane informacije
> Internet prezentacija festivala
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Jedan od rizika na festivalu Exit su sitne kriminalne aktivnosti. Kriminal se
smatra svakidas$njicom. On nije pojava koja se dovodi u vezu iskljucivo sa turizmom.
Deo je zivota svih nacija, drzava, slojeva. Medutim, ako se o kriminalu prica u
kontekstu turizma, on dobija na znacaju jo§ vise, odnosno njegove posledice mogu
biti jo§ vece, te je potrebno posvetiti mu poseban tretman.

Na festivalu se svake godine zabelezi veliki broj slucajeva krada i prevara—
prodaja nevaze¢ih karata ispred ulaza, po znatno nizim cenama od regularnih. Na
ulaznim punktovima ljudi shvataju da su prevareni od strane takozvanih tapkarosa.
Znatno jace potenciranje ove opasnosti od strane organizatora, moZze uticati na
smanjenje ove opasnoti.

Tabela br. 17, Rizik na Exit-u / Guzve

IDENTIFIKACIJA | POSLEDICE | UCESTALOST | EVALUACIJA | TRETMAN
RIZIKA RIZIKA RIZIKA RIZIKA RIZIKA
Guzve Umerene Verovatno Da Preuzeti
kontrolu

1. lzvori rizika:
> Nepravovremen dolazak posetilaca na festival

2. Posledice rizika
» Povrede usled velike guzve
» Krade
> Nezadovoljstvo propustanjem dela ili celog performansa

3. Opcija za tretman
» Informisanje o neophodnosti pravovremenog stizanja na festival
» Raznim animacijama privoleti posetioce da ulaze ranije

4. Odgovorno lice
> PR

5. Resursi
» Tretman ovog rizika ne zahteva dodatno angazovanje ljudskih, niti tehnic¢ko-
tehnoloskih resursa, kao ni dodatno optere¢enje budzeta.

6. Karakteristike mera
> Naglasiti neophodnost za ranijim ulaskom u krug festivala, na samim
ulaznicama i vaucerima, na internet prezentaciji itd.

Kljuéni zadatak ,atendee management® menadzmenta prisutnih je da
iskontrolise akcije prisutnih od momenta njihovog dolaska, pa do odlaska sa
dogadaja. Ulazi moraju biti jasni i uocljivi, kao i procedura na samim ulazima, a
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posetiocima se moraju dati informacije i o tome kuda da se krecu, kojim trasama, koje
je pre toga menadzer rizika dovoljno ispitao. Zadatak menadzera rizika je da se
fokusira na: dolazak ovih ljudi, njihovo kretanje za vreme dogadaja, kreira taktike za
njihovo kontrolisanje i oblikovanje njihovohg kretanja.

Primer: Exit 2007. godine smatran je vrlo uspe$nim. Medutim, postojalo je
dosta organizacijskih propusta. Ucestvovala sam te godine u realizovanju festtivala,
tacnije na radu sa vaucerima. Stranci su dolazili sa vau¢erima koji su im stigli putem
interneta, svaki sa drugim kodom, a nakon provere, vauceri bi im bili menjani za
karte, vaznosti sva Cetiri dana. Cela procedura se obavljala na ulaznim punktovima i
trajala je u proseku 5 sekundi po coveku. Prve veceri festivala se odrzava pompezno
najavljivan nastup ¢uvenog Proddzija (The Prodigy). Nastup poc¢inje ta¢no na vreme,
striktno ograni¢enom satnicom, iz razloga gustog rasporeda i velikog broja izvodaca,
a pred ulaznim punktovima na hiljade ljudi stoji, pokusavajuci da ude. Nastaje guranje
(manje povrede), nervoza, nezadovoljstvo, zbog propustanja nastupa. Organozatori
shvataju problem, te pustaju sve prisutne bez ikakve provere (koja je pre i posle toga
bila izuzetno striktna) da udu na festival u cilju toga da se ubrza ulazak. Narednih 15-
tak minuta, svi koji su se nasli u blizini festivala kapija prosli su bez ikakve provere,
Uzevsi u obzir i vreme koje je posetiocima bilo potrebno da dodu do bine na kojoj se
odrzava nastup, posetioci su propustili deo nastupa.

Ovo nije jedini ovakav slucaj sa Exita, na kom se koju godinu pre toga usled
odrona dela stepeniSta na kom se nalazio veliki broj ljudi, pokusavaju¢i da ude,
izvestan broj ljudi povredio, ukljucujuéi prelome ruku i nogu, a $to nikada nije
objavljeno.

UspeSnost ovog menadzmenta se oslanja na dovoljnu informisanost ucesnika
kako da pristupe dogadaju, da se ponasaju za vreme istog i da odu sa dogadaja.
Pojedinim animacijama posetioci mogu da se privole da stizu ranije na festival:
konzumacijama za pi¢a po drastiCno niZzim cenama, ili, pak, deljenje tokena (kojima
se placaju pica), deljenje reklamnog materijala izvodaca ¢iji se nastup ocekuje (npr.
majce, cd-ovi) i drugih propratnih sadrzaja.

8.4. Ciljevi upravljanja rizicima na EXIT-u

Apsolutni prioritet i centar svakog dogadaja su ljudi koji prisustvuju tom
dogadaju: posetioci, izvodaci, zvani¢nici, gosti, mediji, izlagaci, voditelji, odnosno,
kompletna grupa ljudi, koja se nalazi na tom, odredenom mestu u odredeno vreme.
Kompletan dogadaj je kreiran da zadovolji Zelje i potrebe tih ljudi, okupljenih na tom
mestu.

Ispunjenost bezbednosnih standarda je kljucni kriterijum uspeha svakog
dogadaja. Nema dogadaja koji ne nosi sa sobom neki rizik. Njihovo tretiranje je
apsolutni prioritet. Organizatori ovog festivala ¢ine brojne napore u cilju postizanja
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bezbednosti svih posetilaca. O ovim naporima mogu se pronac¢i informacije na sajtu
festivala.

Sektor koji se bavi obezbedenjem na festivalu Exit izraduje elaborat
bezbednosti svake godine. Elaborat se radi po standardima Velike Britanije i uz
pomo¢ stru¢nih ljudi iz te oblasti. Organizuju se seminari na koje dolaze strani
predavaci. Exitova ekipa odlazi na festivale u Madarskoj, Engleskoj, Irskoj, Holandjji.
itd. Ljudi zaduzeni za bezbednost na ovim festivalima su uglavnom raspolozeni za
saradnju i savete. Sto se ti¢e saradnje sa policijom, ona je iz godine u godinu sve
bolja. Problemima krada i posedovanja opojnih sredstava se uglavnom bavi policija
uz eventualnu saradnju sa organizatorima obezbedenja festivala. Clanovi Exit tima
nemaju uvid u nacin rada policije u tom domenu.

Preko 1500 ljudi zaposleno je u sektoru obezbedenja i rasporedeno je po celoj
tvrdavi i u Exit kampu. Obezbedenje na festivalu obuceno je u majice upadljivo
crvene boje. Svaki zaposleni u EXIT obezbedenju ima akreditaciju sa svojom slikom.
Svi posetioci treba da se strogo pridrzavaju pravila na javnim skupovima i uvazavaju
sugestije i instrukcije radnika obezbedenja i policije. U slucaju povrede obratiti se
ekipama dezurne hitne pomo¢i ili Crvenog krsta na Petrovaradinskoj tvrdavi ili u
kampu. Svi zaposleni na EXIT-u mogu uputiti posetioce gde se nalazi punkt hitne
pomoc¢i. Posebno je zabranjeno unoSenje pica i hrane na festival, kao i unoSenje,
posedovanje i konzumiranje bilo kakvih opojnih sredstava i narkotika. Po novom
krivicnom zakonu, ¢ak i posedovanje narkotika je kriviéni prekrSaj za koji je
predvidena maksimalna kazna zatvora do 3 godine. Kontrola na ulazima je izuzetno
jaka i vrsi se u koordinaciji radnika SUP-a i EXIT obezbedenje. Briga za bezbednost
posetilaca ne prestaje po izlasku sa festivala. U skladu sa tim skrece se paznja da
ukoliko se posumnja ili ustanovi da je neko pod uticajem alkohola ili da je premoran,
nikako ne vozi automobil. Predlaze se da se obrate dezurnoj sluzbi prve pomo¢i ili da
se barem jo$ par sati naspava na Exitovoj plazi.

Kriza je ozbiljan dogadaj, koji moze imati prirodnu, politicku, finansijsku ili
tehnicku posledicu. Kriza koja eskalira na jednom dogadaju, odnosno efikasnost
reSavanja te krize, odredice stvarni uspeh dogadaja.
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ZAKLJUCAK

.....

menjali i danas, uprkos znatno savremenijim tehnickim reSenjima savremena
civilizacija viSe je ugrozena raznim kriznim situacijama nego neke prethodne
civilizacije, daleko manje tehnicki razvijene. Pozitivni efekti dogadaja su viSestruki,
kako po samu destinaciju, tako i po lokalno stanovnistvo.

Savremeni turizam se, pre svih, bazira na principima odrzivosti i bezbednosti.
Odrzivost moze biti: ekoloSka, socio-kulturna i ekonomska i odnosi se na razvoj koji
zadovoljava potrebe sadasnjih turista, turistickih destinacija i svih uc¢esnika u turizmu,
uz istovremeno ocuvanje i uvecavanje mogucénosti koris¢enja turistiCkih resursa u
buduénosti, bez ugrozavanja mogucénosti buduc¢ih generacija da zadovolje sopstvene
potrebe.

U cilju ispunjenja zahteva i zadovoljenja sve vec¢ih teznji za sigurno$¢u u Sirem
smislu (ekonomska, bezbedonosna, zdravstvena i sl.) na medunarodnoj korporativnoj
sceni, preventiva od opasnosti i delovanje u slucaju krize, su prerasle u standarde.

Ne postoji dogadaj koji sa sobom ne nosi neki rizik iz razloga njihove velike
izlozenosti eksternim faktorima. 1z toga proizilazi neophodnost sagledavanja svih
negativnih efekata vezanih za jedan dogadaj iz svakog ugla, njihovo identifikovanje i
dalje pravljenje strategija odgovora na uoc¢ene rizike. Pocetak milenijuma obelezili su
dogadaji koji su znacajno uticali na ocekivanja daljeg razvoja industrije turizma. Sa
porastom neizvesnosti, intenzivna potraga za odgovorima pocinje 1 krizni
menadzment tek nedavno postaje znatno vazniji deo istrazivanja turizma. Turizam je
oduvek ukljuc¢ivao elemente neizvesnosti i nesigurnosti, koji su sa distancom
putovanja predstavljali faktor uzbudljivosti, koje putovanje nosi sa sobom. Medutim,
teroristicki napad u Njujorku 11.09.2001., Sars, Cunami na Tajlandu itd. su neki od
dogadaja koji su kreirali psiholoski link izmedu percepcije rizika turista sa
putovanjem. Ovi dogadaji su promenili industriju turizma i ostetili internacionalnu
sliku pojedinih destinacija, koje vode ka smanjenju letova i turistickih dolazaka, i
poput domino efekta, do krize u svim poslovima iz sfere turizma.

Prilikom donosenja odluka za kupovinu turistickog aranzmana turisti na prvo
mesto stavljaju bezbednost destinacije, potom bezbednost samog putovanja, a tek
onda slede atraktivnost lokaliteta, cena i ostali detalji. Shodno tome, tur-operateri su
promenili prioritete u kriterijumima za sac¢injavanje ponude: prvo se na terenu ispituju
bezbednost odredenih lokacija i ugostiteljskih objekata, a zatim ostali parametri u
odnosu na zadate standarde. Fizicka i materijalna bezbednost gosta uvek je bila jedan
od klju¢nih kriterijuma kvaliteta turistiCke ponude, ali je u poslednje vreme postala

turisti¢ko "biti ili ne biti".*®°

60 World Tourism Barometar, Madrid, 2007.
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Prirodne katastrofe, kao Sto su poplave, uragani, pozari ili vulkanske erupcije,
nekada nanesu viSe Stete imidzu odredene destinacije nego samoj infrastrukturi.
Gradanski nemiri, kriminal i zaraze ¢e nagkoditi i najprivla¢nijim destinacijama. Cak i
ekonomski faktori, kao Sto je naglo kolebanje deviznog kursa, mogu da doprinesu
krizi u turizmu. Svaka drzava treba da posmatra stepen pretnje zivotu i zdravlju,
vlasniStvu i ekonomskim interesima turista u okviru njene teritorije i treba da razvije
nacionalnu strategiju o sigurnosti turizma, ukljucujuéi i prevenciju rizika kojima
mogu biti izlozZeni turisti, u cilju toga da se zadrzi poverenje putnika i turisticke
industrije, a uticaj krizne situacije na destinaciju svede na najmanju mogucu meru.
Nesumnjivo je da su pravilna komunikacija kao i pozitivan, prethodno izgraden imidz
destinacije klu¢ni faktori u prevazilazenju krizne situacije.

Vaznost jednog turistickog dogadaja na odredenoj destinaciji se procenjuje po
broju dolazaka, nocenja, potrosnji, ali sve navedeno je niSta u poredenju sa gubitkom
zivota. Festival Exit, najve¢i muzicki festival u jugoisto¢noj Evropi, a ujedno i veliki
turisticki dogadaj, sa brojem poseta i do 200.000 za 4 dana koliko traje, najpoznatiji je
brend Novog Sada. Medutim, ovaj festival prati negativan trend. Veliki broj
uhapSenih iz razloga posedovanja narkotika, delikvencije, a nadasve nekoliko
zabelezenih smrtnih slucajeva. Stradali su izgubili zivote mahom u pokusaju da se
preko strmih litica tvrdave uspu do stejdzova i zaobidu obelezene ulaze, ili, pak, u
slucaju predoziranja, a nekad i u kombinaciji. Ovi dogadaji stavljaju Exit na listu
rizitnih dogadaja, te uslovljavaju njegov dalji razvoj i opstanak. Implementacija
efikasnog menadzmenta rizka i kriznog menadZmenta u organizaciju ovog dogadaja,
kao i bolja informisanost posetilaca i zaposlenih, predstavljaju klju¢ni faktor njegove
uspesnosti.

U uslovima globalnog poslovnog okruzenja, dominiraju promenljivost i sa
njom povezani neizvesnost i poslovni rizici (od neuspeha, nepredvidenih gubitaka,
kriminalnih radnji, itd.). Potrebno je kreirati menadzment koji ¢e upravljati rizikom.
Obavezno je postojanje sistema prikupljanja i analiziranja informacija o turisti¢koj
sigurnosti i zastiti, ukljucuju¢i i informacije o zdravlju, podatke o geografskoj
distribuciji i broju Zzrtava, kao i informacije koje se odnose na karakteristike
destinacije. Iz studija slucaja, kojih je sve vise, treba izvuéi zakljucke. lako nijedna
kriza nije ista, istrazivanje novih slucajeva pomaze boljem razumevanju prirode krize
i efikasnijem stvaranju strategija odgovora na krizu.
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PRILOG 1.

Studija sluc¢aja — Cunami na Puketu

Nastanak katastrofe

Tajland je zemlja koja se nalazi u juznom delu Azije. Sastoji se od
kontinentalnog i ostrvskog dela. Puket je najsjajniji biser u ostrvskoj ponudi Tajlanda.
Izgradivsi reputaciju egzoti¢ne destinacije, sa izuzetno ljubaznim stanovniStvom, a uz
sve to i finansijski viSe nego priustive, Puket je postao izuzetno trazena destinacija, sa
preko Cetiri miliona turista godiSnje. 26. decembra 2004. ovo ostrvo pogodio je
snazan cunami. Po reCima generalnog sekretara svetske turisticke organizacije
Franceska Frangialija (Francesco Frangialli) ovo je bila ,,najveca katastrofa ikada

zabeleZena u industriji turizma“.®*

Turizam na Tajlandu je poceo da se razvija zahvaljuju¢i prelepoj obali,
gostoljubivom narodu, mnostvu prirodnih, kulturnih i istorijskih vrednosti. Do 1980.
godine Puket je bio poznat po ribarstvu, plantazama i rizi. Medutim, skromne
gostione i jeftine bungalove vremenom su zamenili luksuzni hoteli, klubovi i drugi
moderni turisticki objekti i sadrzaji. Izgradnja aerodroma na Puketu 1976. godine,
u¢inila je ostrvo daleko pristupa¢nijim. Snimanje filmova: ,,Covek sa zlatnim
pistoljem* — DZejms Bonda (James Bond) 1974. godine i ,,Plaza” sa Leonardom di
Kaprijem (Leonardo Di Caprio) 2000. godine, fokusiranih na plaze belog peska,
okean tirkizno plave boje i vodene aktivnosti, popularizovali su ovo ostrvo. Svesni
oc¢ekivanja povezanih sa ovim slikama, smestajne jedinice, i mnogi turisticki servisi
su izgradeni na samim plazama.

lako je polozaj Tajlanda izlozen potencijalnoj opasnosti cunamija, pre ovog
dogadaja 2004. godine nije bilo znacajnijih dogadaja ovakve vrste, makar ne u
se¢anjima sadaSnjih stanovnika. Za razliku od Tajlanda, obale Japana, Filipina i
Solomonskih ostrva, imali su negativna iskustva ove vrste. Tajland je ignorisao rizik i
znakove opasnosti. U septembru 2004. godine, svega tri meseca pre pojave cunamija,
organizacija Geografsko-nauc¢na Australija (Geoscience Australia) iskazalo je potrebu
za sistemom upozorenja cunamija za Indijski Okean, sli¢an onom u Pacifickom
Centru za upozorenja. Medutim, ova ideja nije naisla na vecu podrsku i razumevanje.
Cak i onoga dana kada se desio cunami, Tajlandska vlada je dobila znake upozorenja
od stanica u Pacifiku. Medutim, ova upozorenja su bila izignorisana. Naime, smatralo
se da je bolje, dok se ne istrazi ova najava o predstoje¢oj opasnosti, ne dizati uzbunu
medu turistima, jer u slu¢aju nepojavljivanja cunamija, imidz bi bio prili¢no narusen.
Naime, iako objavljivanje cunamija ne bi uticalo na samu pojavu cunamija, smatra se
da bi daleko veci broj Zivota bio spaSen.

51 www.wto.com

83



Master rad Upravljanje rizicima na festivalu Exit

Prvi udar cunamija desio se u ranim jutarnjim satima, u 7:59, jutro nakon
Bozi¢a. Mnogi stanovnici i turisti su osetili podrhtavanje zemlje. Medutim, §’
obzirom na to da se nije radilo o velikom udaru, ljudi su ga izignorisali. Bez ikakvog
upozorenja, u 9:30 strasni udar okeana porusio je sve pred sobom. Talasi su dostizali i
do 5 metara visine, protezuéi se i kilometar u nizijskim delovima, ruseéi sve pred
sobom. Na hiljade ljudi je bilo povredeno, ostalo bez ikakvog materijalnog posedstva.
Momentalno su nestali voda, struja, a telekomunikacije su prekinute. Mobilna
telefonija bila je preopterecena. Zavladao je haos medu ljudima.

Tajlandska vlada je pola godine nakon izbijanja ove katastrofe, 20.06.2005.
objavila da je 5.395 ljudi stradalo, 8.457 povredeno, a 2.817 se smatralo i dalje
nestalim.®

Napori vlade za vreme katastrofe

Tajlandska vlada, iako bez iskustva u ovakvoj vrsti katastrofe, momentalno je
odreagovala. Spasilacki timovi bili su organizovani u roku od par sati. Njihov posao
bio je otezan zbog blokiranih puteva, od tela zrtava, mnostva otpada itd. Medicinska
pomo¢ bila je najneophodnija. Bolnice su bile spremne, ali je manjkalo zdravstvenih
radnika. Turisti su se prijavljivali za volontere svih mogucih poslova, pa i pruzanja
medicinskih usluga.

Centar za hitne operacije je bio u gradu Puketu, glavnom gradu ostrva, koji nije
bio zahvaden cunamijem. Osnovan da centralizuje 1 koordinira zvani¢nim
odgovorima. Pokrajnsko vece postalo je fokus interesa: stranih ambasada, pomazuci u
izdavanju identifikacija, nude¢i internet, telefon, hranu, vodu, tende, nudeéi besplatne
letove za Bankok, aviona koji su sletali na Puket donose¢i pomoé¢, a vracali ljude koji
su zeleli Sto pre oti¢i. Svi preziveli, posebno familije Zrtava, su bili obezbedeni
smesStajem, vodom i hranom. Manji operativni centri su bili osnovani u drugim
provincijama.

Napori vlade nakon katastrofe

lako cunami nikada nije tretiran kao potencijalno veliki rizik, Departman za
Prevenciju Katastrofe posedovao je adekvatne vestine, iskustvo i fleksibilnost u
koordinaciji hitnog odgovora

Organizovana je hitna mreza vojske, policije, forenzickih timova, i lokalnih
kontakata, koji su bili mobilisani kao asistencija sa zrtvama. U roku od nedelju dana
formirana je i raSirena baza podataka sa relevantnim kontakt brojevima koji su
informisali i vodili zainteresovane strane kroz adekvatne akcije. Volonteri i
prevodioci su takode bili na raspolaganju na aerodromima, u koordinacijskim
centrima.. Dovedene su strane forenzicke ekipe. Tajlandska vlada je ugovorila mnoge

8 \www.wikipedia.org
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strane laboratorije. Od tada su odrzani mnogi memorijali u cast stradalih sa
naglaskom donacija koje su skupljene. Vlada je puno donirala nov¢aniim sredstvima
i drugim materijalnim sredstvima: kampovi, obnavljanje infrastrukture Skola, puteva i
kuca.

Post cunami pokusaji su sprovedeni u cilju otklanjanja eventualnih takvih
aktivnosti i u budu¢nosti. Mozda je najvise paznje bilo usmereno na plan izgradnje uz
samu obalu. Vlada je donela seriju regulativa sa ciljem odrzivosti i smanjenja
ranjivosti. Promene u zonskim planovima su znacile da ¢e sve buduce izgradnje
morati biti na 100 metara udaljenosti sa park zonama koje bi predstvaljale prirodnu
barijeru izmedu okeana i zgrada. Sve infrastrukture mora¢e da ispune minimum
bezbednosnih standarda. Dok je prvobitna ideja bila da plaze moraju biti potpuno
prazne, napravljen je kompromis da manje Stetne plasti¢ne stolice i suncobrani mogu
da se nadu na plazi u posebno oznac¢enim delovima. Sa posebnim postovanjem prema
prirodnom okruzenju vlada je posvetila viSe paznje regulaciji bespravne gradnje,
nasipu i konzervaciji.

Na nivou zajednice, vlada je uvela kompenzacije, ukinula takse i obezbedila
sredstva za privatna preduzeca i ugrozene porodice. Vec¢ina ih nije bila osigurana.
Kralj je pozvao brokere da ne odugovlace u isplatama onih koji su bili osiguranici. S’
obzirom da je vecina njih radila na plazi, doslo je do kooperacije izmedu vlade,
turistiCkih vlasti javnog i privatnog sektora, koji su zajedno razvili planove otpornosti.

Nakon prvog talasa turisti su moljeni da se vrate, sponzorisane su posete
slavnih linosti, turistickih agenata, novinara, pravljeni su razni intrernacionalni
dogadaji 1 konvencije i promovisani trenutni uslovi na ostrvu. Napravljeni su veliki
popusti. Prva meta bili su domadi turisti i turisti iz regiona. Placene su kuce koje se
bave odnosima za javnost u cilju poboljSanja brenda.. Uz veliki publicitet aktiviranja
internacionalnog sistema za upozorenja u Indijskom Okeanu, lokalne vlasti su takode
aktivirale lokalne sisteme u cilju obezbedenja veée bezbednosti lokalne zajednice.

Znacaj edukacije zaposlenih u turizmu o rizicima

Najpodrzavanija rezolucija bila je potreba za regionalnim sistemom za
upozorenja. Dok je potencijalna vrednost takvog sistema bezpogovorna, istrazivanja i
iskustva su pokazala da su upozorenja jedino efikasna ukoliko javnost razume i zna
kako da odgovori adekvatno.

Na jednoj od plaza Puketa desetogodiSnja britanska devojéica spasla je vise
zivota, prepoznajuci predznake cunamija, $to je ucila na nedavnom casu iz geografije.
Ocekivalo bi se da ovakvo znanje poseduju deca iz oblasti koji su potencijlano
rizi¢ne. lako se odmah nije primetilo, bilo je znakova koji su nagovestavali. Mnogi
mediji objavili su kasnije kako su pre katastrofe zivotinje pokuSavale da se sklone od
obale.
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Retko koja destinacija moze ocekivati da ¢e svi turisti biti svesni adekvatnog
stanovnistva iz razloga njihove relaksiranosti i ne pridavanja vaznosti gotovo nicemu.
Ta ranjivost je jo§ jaca u zemljama gde postoji i jezicka barijera. Na Tajlandu,
odsustvo ikavog znanja i razumevanja o posledicama cunamija izazvale su haos,
paniku i konfuziju.

Ispravan menadzment preporucuje da iza bezbednosnih standarda pruzaoci
usluga moraju biti spremni i informisani o svakom potencijalnom lokalnom riziku.
Oni su obavezni da obrazuju turiste o potencijalnim rizicima. lako postoje neke
sumnje indutrije turizma da ovo isticanje potencijalnih rizika moze odvu¢i turiste,
treba uzeti u obzir ¢injenicu da oni imaju pravo da znaju za potencijalni rizik. Rastuéi
trend avanturistiCkih aktivnosti i putovanja demonstrira da rizik ne mora nuzno da
smanji samopouzdanije turiste.

Preliminarna analiza kriznog menadzmenta vlasti Tajlanda

Efikasan krizni menadzment bi trebao detaljno izanalizirati situaciju koja se
dogodila na Puketu u cilju razvijanja ,,boljih praksi“ stratregija.

Primena efikasnog kriznog menadzmenta treba da se sastoji od:

MenadZment rizika sa pristupom ,,svih opasnosti*
Pro-aktivna mreza i razvoj izvora

Upozorenja, svesnost i obrazovanje
Komunikacija i medija odnosi

Otpornost i smanjivost ranjivosti®

YV VVYV

Menadzment rizika sa pristupom ,,svih opasnosti*

Nedostatak svesnosti, pripreme i znanja o prethodnim istorijskim dogadajima
pre katastrofe, Cinili su da se moguc¢nost cunamija tretira kao nisko rizi¢na pojava.
Cak i da se razvoj tog dela obale Indijskog Okena prou¢avao i bio smatran ranjivim,
niko ne bi mogao pretpostaviti da posledice i ja¢ina mogu biti bas tako strasni. Dok su
procena rizika, identifikacije opasnosti, i planiranje rizika korisni u razvijanju
specificnih opasnosti za taj region, ovo iskustvo nagoveStava da je potrebno
unapredenje pristupom ,,svih potencijalnih opasnosti“ u cilju pripreme i otklanjanja
potencijalnih rizika i opasnosti. Medutim, i sa najboljom tehnologijom i kadrom, ne
mogu se predvideti sve opasnoti. U razvoju efikasnog kriznog menadzmenta, WTO
predlaze planiranje zamisljanjem slucaja najgoreg mogucéeg scenarija.

63Laws E., Prideaux B., Chon K.-*“Crisis Management in Tourism*, James Cook University, Australia,
2007.
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Pro-aktivna mreza i razvoj izvora

U pripremama za potencijalnu turisticku krizu, druga vazna komponenta je
koordinacija sa agencijama, organizacijama, stejkholderima. Proces oporavka na
Puketu pokazao je koliko je vazan pristup proaktivnog marketinga i saradnja i u tzv.
mirnodopskim uslovima.

Kao posledica nedavnih pretnji od regionalnog terorizma, SARS-a, i ptiCijeg
gripa, Turisticka asocijacija Tajlanda (Tourism Association of Thailand — TAT),
asocijacija tajlandskih turistickih agencija (Association of Thai Travel Agents —
ATTA), hotelska tajlandska asocijacija (Thai Hotel Association THA) i brojni
prevoznici su ve¢ osnovali kooperativni marketing i promotivne veze pre cunamija.
Takode, i vlada je bila napravila znacajan doprinos turistickoj kampanji u podrsci i
implementaciji povezanih sa zdravljem, bezbednoS¢u i bezbednosnih inicijativa. Dok
je rapidni odgovor tajlandske vlade vazna zaostavstina iskustvu i fleksibilnosti
Departmana za Prevenciju i Otklanjanje Katastrofa, timovi hitnih odgovora i drugih
agencija je pomoglo i promovisalo zajednicke interese turizma i zajednice. lako je
prvih dana bila prisutna konfuzija, mreze koje su ustanovljenje pre Kkatastrofe,
olakSale su identifikaciju i koordinaciju postojec¢ih izvora. Personal, oprema,
administracija i servisi turisticke podrske, su bili brzi i efikasni u smislu prvobitne
evakuacije, pomo¢i i zahteva.

Upozorenja, svesnost i obrazovanje

Mozda najveca lekcija sa Puketa ostatku sveta je zapravo nedovoljna
informisanost. Dok je prihvaéeni Sistem upozorenja za Indijski Okean rezultat ove
katastrofe, ve¢e obrazovanje gradana, kao i svih onih koji su zaposleni u odredenim
biznisima i organizacijama, ukljuc¢ujuéi one koji obezbeduju turisticke servise, trebali
bi biti pripremnjeni za svaku potencijalnu opasnost. Tamo gde postoje sistemi
upozorenja, podjednako je vazno i da svi znaju kako da odgovore adekvatno.

Komunikacija i medija odnosi

Komunikacija i efikasan PR je centralni deo u kriznom menadzmentu,
pogotovo u minimiziranju negativnih percepcija i slika, koje se odasilju. Postojalo je
nekoliko podru¢ja u okviru kojih je situacija mogla biti popravljena boljim
planiranjem. Prva ocigledna greska se odnosila na ne objavljivanje potencijalne
opasnosti koju su seizmolozi izdali. Sledeca stavka je da u prvom momentu nakon
cunamija, usled haosa koji je zavladao, nije bilo dostupnih informacija ili ¢injenica
vezano za uzrok pojave cunamija ili eventualnog uveravanja da se nece ponoviti.
Takvi momenti su podcenili kredibilitet svih kasnijih izveStavanja koja su bila izdata.

Upotreba interneta kao Siroko dostupnog bila je precizna, pravovremena i
efikasna u objasnjavanju detalja i realne Stete od strane hotela. Uprkos takvim
naporima, bilo je potrebno vise od nedelju dana da se po¢nu koristiti Siri mediji —
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internacionalni, u uveravanju da nije istina da je ceo juzni Tajland i ceo Puket uniSten
i da su mnogi servisi netaknuti.

Puket nije bio jedina oblast u Indijskom Okeanu zahva¢ena cunamijem,
medutim, dobio je neproporcionalnu paznju medija. S’ obzirom na to da je medu
stradalima bilo 35 nacija, inostrani mediji iz mnoStva zemalja su se utrkivali u
izveStavanju svojim gradanima u maticnim zemljama. Mediji su, svojim manirom
prenaglasavanja, napravili opsti haos. U realnosti, manji deo ostrva bio je zahvacen
cunamijem, dok su naslovi u novinama glasili ,, Tropski raj, ostrvo Puket potupno je
unisteno“.%* Dok su u stvarnosti stvari bile drugacije. Dalje od zone gde se desio udar,
struja, komunikacije i svakodnevni zivot bio je gotovo normalan.

U gradu Puketu bio je organizovan medija centar sa zvani¢nim podacima,
medutim, mnogi su preferirali da pustaju dramati¢ne pri¢e. lako se sa teritorija
Tajlanda c¢ulo mnogo demanta, od strane mnogih poznatih licnosti, zvani¢nika i kralja
li¢no, koji je u ovoj katastrofi izgubio unuka, ljudi su pridavali malo paznje tome. Cak
i sa organizovanim medija centrom, zvani¢nim izjavama i imenovanim potparolom
bilo je dosta netacnosti, dezinformacija i senzacionalizma, koja su mediji Sirili. S’
obzirom na dat broj zrtava inostranih turista, slike koje su kruzile svetom nisu mogle
biti sprecene, ali se prica mogla upotpuniti i prezivelima, ponovnim ujedinjenjem
porodica itd. lako su Tajlandske vlasti bile iskrene, potrebne su pojedine taktike u
komuniciranju krizom.

Otpornost i smanjivost ranjivosti

Bitno je razumeti ranjivost i izlozenost rizicima, a veliki napori bi trebali biti
napravljeni u cilju povecanja otpornosti destinacije. Obrazovanje, zakonodavstvo,
osiguranje, alternativna zaposlenja, zastita okoline, i ekonomska diversifikacija su
opcije. Takode, vaznost holistiCkog pristupa vidi se kroz ovaj primer.

Zaklju¢na razmatranja o studiji slucaja

Pre cunamija, Puket je iskusio stabilnost i prosperitet. Sa malim obaziranjem na
direktnu izloZenost i ranjivost opasnostima iz okeana, razvoj se mogao nastaviti. lako
je cunami bio neizbezan, ljudske tragedije i opustoSenost bi se svakako smanjili da je
bilo neke vrste upozorenja kao i izgradene svesti 0 mogucnosti cunamija.

Svaki sektor turizma bi trebao biti pripremljen da otkloni opasnosti. Iskustvo sa
Puketa pokazuje i da efikasan krizni menadZment zahteva koordinaciju sa
zajednicom, stejkholderima, medijima, agencijama za hitne odgovore i svim nivoima
vlade. Razvoj turizma se pojavljuje u Sirem kontekstu zajednice. Tako i planiranje,
razvoj i menadzment trebaju biti instituisani iz takve perspektive. lako nespremni na

64 “Crisis Management in Tourism“-Laws E., Prideaux B., Chon K., James Cook University,

Australia, 2007.
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cunami, vlada Tajlanda je pokazla vrednost prethodno organizovane mreze. Velika
integracija, holistiCki pristup i odrZivost su klju¢ uspesnog i efikasnog kriznog
menadZmenta.

Zakljucci koje su tajlandske vlasti izvele nakon ove katastrofe, a u cilju toga da
se viSe ne ponovi, odnosno da se odreaguje spremno na eventualni bududi rizik su:

Prihvacéena svest o postojanju rizika

Primena sistema upozorenja za Indijski Okean

Edukacija zaposlenih u turizmu o adekvatnom reagovanju u slu¢aju krize
Vaznost pravovremene komunikacije kao presudno za dalji tok komunikacije
Vaznost holistickog pristupa

Vaznost pro-aktivnog menadzmenta

Vaznost jacanja otpornosti: alternativna zaposlenja (manja zavisnost od
iskljucivo turistickog sektora), odrzivost, osiguranje itd.

YVVVVYVYYVYYVY
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