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Prira~nik za 
komunikacii vo 
krizni sostojbi 
 
 

Potrebata za brzo i to~no 
informirawe e pogolema od koga 
i da e za vreme na seriozna 
krizna situacija. Pravilnoto 
spravuvawe so odredena kriza e 
mo`no so dobra podgotvitelna 
rabota i dobro osmislena 
komunikaciska strategija. 
 
 Ovoj prira~nik e izgotven 
vrz baza na [vedskiot prira~nik 
za komunikacii vo krizni 
sostojbi i obezbeduva soveti i 
preporaki kako da se 
struktuiraat informativnite 
aktivnosti i kako da se 
komunicira pred, za vreme na, i 
po kriznata sostojba. Ovoj 
prira~nik ima za cel da 
obezbedi op{ta zapoznaenost so 
va`ni informativni menaxment 
pra{awa za vreme na kriza. 
 
 Prira~nikot mo`e da se 
koristi kako materijal za obuka, 

pokazen materijal i potsetnik, i 
primarno e namenet za lica koi 
se odgovorni za informiraweto 
za vreme na dadena kriza. 
 
 Iskustvata steknati od 
porane{ni nastani i 
istra`uva~kata rabota na ova 
pole poka`uvaat deka 
komunikaciskite pra{awa 
so~inuvaat 70% do 80% od 
timskite aktivnosti za vreme na 
odredena itna sostojba. Zaradi 
toa, ovoj prira~nik mo`e isto 
taka da se koristi od strana na 
upravata i telata koi nosat 
odluki so cel da steknat  
celokupna slika za toa {to e 
potrebno od niv za vreme na itna 
sostojba  i zna~eweto na 
aktivnostite povrzani so 
informiraweto vo celokupniot 
kontekst na menaxirawe pri itni 
sostojbi. 
 
Birgitta Darrell 
[ef na oddel za Komunikacii vo 
krizni sostojbi  
[vedska Agencija za Krizen 
Menaxment 
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[to podrazbirame 
pod poimot kriza 
 
 

Zborot kriza poteknuva od 
Gr~kiot zbor krinein, koj zna~i da 
re{i{. So drugi zborovi, toj se 
odnesuva na re{ava~ka faza vo 
sekvenca na nastani i mnogu 
~esto vo minatoto bil koristen 
da se opi{e faza vo tekot na 
bolest koja imala re{ava~ka 
presvrtnica, kon podobro ili kon 
polo{o. 
 
 Re~isi e nevozmo`no da se 
dolovat site aspekti  na krizata 
so edna op{ta definicija. 
Me|utoa, ona za {to nie }e 
zboruvame tuka, e situacija koja 
gi nadminuva mo`nostite na 
zaednicata da go re{i problemot 
so svoite resursi i kapaciteti, i 
se zakanuva da ja naru{i 
kontrolata na op{testveniot 
sistem i so toa da go uni{ti 
normalniot `ivot na golem broj 
lu|e. 
 
 Vidovite na krizi za koi 
tuka se podgotvuvame se na 
primer: poplavi, pad na sistemot 
za snabduvawe so elektri~na 
energija, istekuvawe na gas, 
golemi sobra}ajni nesre}i, 
ispu{tawe na radioaktivni 
materii. Krizata isto taka mo`e 
da proizleze kako rezultat na 
dejstvo na odredena grupa, na 
primer terorizam, sabota`a, 
bojkoti, hakerstvo na 
kompjuterski sistemi. Krizata 
mo`e da se pojavi kako rezultat 
na delikventnost, izmama, ili 
promena na vrednosti ili {emi 
na odnesuvawe. 
 

 Krizite obi~no se 
karakteriziraat so toa {to se 
slu~uvaat odedna{, kako 
rezultat na involvirawe na 
pove}e razli~ni ~initeli, i 
pritoa ima potreba da se nosat 
brzo odluki pod seriozen 
pritisok na vremenskiot faktor, 
proprateni so sostojba na 
nesigurnost, a vo seto toa  
postojano se vklu~eni i 
mediumite koi izvestuvaat za 
krizite. 
 
 
Krizata od razli~ni 
perspektivi 
 
Va`no e da se prepoznae i da se 
bide podgotven za slednive 
glavni komponeneti na krizniot 
koncept: 
 

 krizata e neo~ekuvan 
nastan 

 krizata ima odliki na 
zakana ili predizvik 

 potencijalno e 
katastrofalna 

 potrebno e prevzemawe na 
itna brza akcija 

 vlastite vrz nea imaat 
ograni~ena kontrola 

 mo`e da ima 
nepredvidlivi efekti i 
posledici 

 taa e ne{to {to }e 
predizvika interes kaj 
javnosta i mediumite. 

 
 
 
 
 
 
 



Prepoznavaweto na aspektite koi 
sleduvaat e va`no koga se 
definira krizata, primarno od 
gledna to~ka na mediumskoto 
informirawe: 
 

 ne{to va`no e vo 
pra{awe 

 }e stane predmet na javen 
interes 

 ja zasegnuva celokupnata 
javnost 

 ima geografski ili 
kulturen proksimitet 

 nekoj e "kriv" 
 
Za nekoi poedinci, vo uslovi na 
seriozna kriza ~estopati 
proizleguvaat egzistencijalni 
problemi koi mo`e da 
rezultiraat, pome|u drugoto, so 
slednovo: 
 

 silni personalni ~uvsta 
 izvrtena li~na samo-

percepcijata 
 vrednostite na drugite 

lu|e stanuvaat o~igledni.  
 
 
Va`no e da se prevzeme 
inicijativa  
 

Pokraj rizikot od fizi~ka 
povreda, krizata istovremeno 
nosi zakana po kredibilitetot 
na poedinecot i organizacijata, 
pa zaradi toa mnogu ~esto vlijae 
i ja dovedeva vo pra{awe, 
verbata na toa lice ili 
organizacija. 
  
 Zaradi toa, koga se 
planira krizniot menaxment, ne 
e dovolno da se pogledne samo 
kon prethodnite iskustva, ili 
ednostavno da se reagira pasivno 

na odredeni sekvenci na nastani 
so materijalni merki. Mnogu e 
pova`no da se bide kreativen vo 
predviduvaweto na idni nastani, 
i da se bide podgotven za 
spravuvawe so niv na aktiven 
na~in. 
 
 Krizniot menaxment vo 
golema mera e spravuvawe so 
psiholo{kite problemi i 
vr{ewe na raboti po pravilen 
redosled. Zaradi toa treba da se 
zavzeme pravilen stav i dobro 
osmislen pristap, kombiniraj}i 
gi so materijalno orientiranite 
aktivnosti. 
 
Prethodno planirawe i 
podgotovka e potrebno za 
deluvawe za vreme na kriza. 
 

 Bidete proaktivni, a ne 
samo reaktivni. 

 Re{ete koi se pravilnite 
raboti koi treba da se 
napravat, a potoa 
napravete gi na pravilen 
na~in. 

 Vospostavete brzo no jasno 
razmisluvawe, racionalno 
rakovodewe i donesuvawe 
na odluki.  

 Predvidete gi 
dolgoro~nite i 
kratkoro~nite vrednosti 
koi }e proizlezat. 

 Bidete vo sostojba da gi 
priklu~ite vistinskite 
stru~ni lica za soveti i 
nosewe na odluki.  

 Obezbedete jasni 
informacii za va{ite 
vraboteni, za javnosta, 
menaxerite i mediumite. 

 Bidete iskreni za toa {to 
se slu~uva i za rabotite 
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koi ne gi znaete ili 
nemo`e da gi znaete. 

 Po~ituvajte gi 
okolnostite vo koi rabotat 
mediumite. 

 Obezbedete kadrovski i 
materijalni resursi za da 
postignete optimalni 
rezultati. 

 Bidete vo sostojba da gi 
rabotite potrebnite 
raboti, pa duri i vo 
sostojba na seriozni 
fizi~ki i mentalni 
pritisoci. 

 Rabotete zaedno i vo 
sorabotka so drugi 
organizacii. 

 Vnimavajte na Vas li~no, 
na Va{ite lu|e i 
organizacijata, za da ne go 
izgubite kredibilitetot. 

 
Mo`e da se ka`e deka 

krizniot menaxment se odviva vo 
podgotvitelnata faza, za vreme 
na krizata i vo post kriznata 
faza. Onie koi ve}e imale 
mo`nost da se soo~at so 
nacionalna ili me|unarodna 
kriza se ednoglasni deka 
efikasnoto komunicirawe za 
vreme na kriznata sostojba se 
potpira na preventivnite i 
podgotvitelnite merki, t.s.t. 
prethodna edukacija na 
vrabotenite, obuka i ve`bi, 
pravilno dimenzionirawe na 
komunikacisko -  tehnolo{kite 
resursi i efikasno vospostavena  
funkcionalna mre`a od strana 
na slu`benicite za 
informirawe pred da se slu~i 
krizata. 
 
 
 

Na~inot na koj drugite gledaat 
na krizata e onoj vistinskiot 

 
Apsolutno va`no za vreme 

na krizata e menaxmentot 
(upravata) da go prifati 
gledi{teto na nadvore{niot 
svet kon dadenata kriza kako 
realno, i od ovaa po~etna to~ka 
da rabotat na re{avawe na 
problemite, gri`ite i 
pra{awata na lu|eto od nivna 
gledna to~ka - so drugi zborovi, 
toa da ne bide od gledna to~ka na 
upravata. 
 
 Koga lu|eto smetaat deka 
se vo opasnost, ne pomaga mnogu 
koga odgovornata institucija }e 
im re~e deka ne e taka. Potrebno 
e da se prevzemat jasni akcii i 
informacii od nekolku 
nezavisni i verodostojni izvori, 
obi~no od samata okolina na 
poedinecite. 
  

Ova mo`ebi izgleda 
ednostavno, no menaxmentot 
mnogu ~esto pa|a na ovaa rabota 
bidej}i mu pristapuva na 
problemot vrz baza na faktite 
koi gi poseduva, a ne vrz baza na 
mislewata i gledi{tata na 
samite lu|e. Zaradi toa, 
informacijata mora da bide 
zasnovana vrz baza na 
gledi{tata na lu|eto, a ne vrz 
baza na toa {to saka da poka`e 
odgovornata institucija. 
 
Va`no e da se razbere deka 
percepiraweto na rizikot i 
zakanite variraat zavisno od:  
 

 Dobrovolnost. Li~no 
prifatenite rizici 
polesno se prifa}aat 
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otkolku onie koi se 
nametnuvaat. 

 Kontrola. Koga poedinecot 
"ja ima kontrolata", 
rizikot (no mo`ebi ne i 
opasnosta) se smeta za  
pomal otkolku koga 
odreden segment na 
vlastite ja ima ovaa 
odgovornost. 

 Zapoznaenost. Novite, 
specifi~ni i 
nerazbirlivi tehnologii 
predizvikuvaat posilni 
~uvstva otkolku rizicite 
so koi sme zapoznati (vo 
domot, vo avtomobil, i.t.n.)  

 Vreme i prostor.  Sekoga{ 
postoi tendencija da 
reagirame na opasnosti koi 
ni se pobliski do domot i 
na{eto opkru`uvawe. 

 
 
Komunikacija vo krizni 
sostojbi 
 

Komunikacijata vo krizni 
sostojbi mo`e da se definira 
kako razmena na informacii 
pome|u vlastite i organizaciite, 
mediumite i zainteresirani 
poedinci i grupi, pred, za vreme 
na, i po zavr{uvaweto na 
krizata. 

 
Postojat tri va`ni 

dimenzii za vreme na krizata: 
samata kriza, na~inot na koj 
vlastite i organizaciite se 
spravuvaat so krizata, i 
posledicite koi proizleguvaat 
od krizata. Najgolemite 
problemi naj~esto ne 
proizleguvaat od samata kriza, 
tuku od na~inot na koj se 
prevzemaat ili ne prevzemaat 
merki od strana na raznite 

faktori za uka`uvawe na pomo{ 
pri krizna sostojba. Naj~esto ova 
proizleguva zaradi slabi 
podgotovki za vakvi nastani, 
pote{kotii koi proizleguvaat 
zaradi improvizacija, necelosna 
zapoznaenost so toa {to se 
slu~ilo, i problemi koi 
proizleguvaat kako rezultat na 
nedorazbirawata okolu ulogite, 
odgovornostite i funkciite na 
odgovornite institucii. 

 
Sekoj  ~initel koj 

participira vo deluvaweto pri 
kriznata sostojba ima svoi 
viduvawa za toa dali postoi 
kriza, stepenot na krizata, 
nejzinata priroda i posledicite 
po poedincite i organizaciite. 
Site nosat svoi odluki za vreme 
na krizata. Zaradi toa, 
nadle`nite institucii mora da 
bidat dobro informirani za site 
organizacii koi deluvaat za 
vreme na krizata, nivnite 
viduvawa i znaewa za 
razli~nite procesi i situacii.  

 
Zna~itelen broj na 

~initeli ~estopati se vklu~eni 
vo procesot na krizata: licata 
koi se pogodeni od krizata i 
nivnite najbliski semejstva, 
dr`avnite institucii, 
lokalnite, nacionalnite i 
me|unarodnite sredstva za 
informirawe, i volonterite. Za 
krizata }e se pojavi interes i 
zalo`ba kaj mnogu lu|e, no i  }e 
predizvika qubopitnost. Pokraj 
toa {to timot za krizen 
menaxment }e treba da izgotvuva 
informacii za site 
zainteresirani strani, toj isto 
taka }e treba, na primer, da 
sozdade uslovi da do~ekuva  
va`ni li~nosti na terenot a vo 
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isto vreme da go ograni~i 
pristapot na premnogu 
qubopitnite lica vo oblasta 
zafatena so kriza. 
 
 
Mediumite imaat su{tinska 
uloga 
 
Edna od najtipi~nite 
karakteristiki na krizata e 
faktot {to potrebata od 
informacii mnogu brgu izleguva 
vo preden plan. Zatoa e va`no 
kako }e se spravuvate so 
operativnite informacii, 
novite informacii koi }e gi 
dobivate, sovetite i upatstvata, 
kako i golemiot broj na postaveni 
pra{awa. ]e bide potrebno da se 
analiziraat glasini i odluki a 
seto toa treba da se napravi 
istovremeno.  Golemiot broj na 
informacii koi }e treba da se 
razmenuvaat ~esto rezultira so 
razli~ni informativni 
nedorazbirawa. 

 
Imixot i slikata koi }e ja 

imaat participientite vo 
krizata, vo golema mera zavisi 
od mediumite. Mediumite 
re{avaat dali }e ja pokrivaat 
krizata, kako }e ja opi{at, i vo 
koi formi }e se prika`at 
razli~ni odluki i aktivnosti. 

 
Vlastite mora da znaat 

deka imixot vo krizata e 
vistinit kolku i samata kriza, i 
dokolku ne se zapazi imixot za 
vreme na krizata mo`e da dovede 
do pro{iruvawe na krizata ili 
pak krizata mo`e da prevzeme 
podrugi formi i nasoki. Zaradi 
toa, mora paralelno da se 
vnimava na samata kriza i 

krizniot imix za vreme na 
kriznata sostojba. 

 
Pristap 
 
Uspe{nata komunikacija vo 
krizni sostojbi e zasnovana vrz 
pretpostavkata deka ve}e ima 
vospostaven profesionalno  
informativen sistem. Ova zna~i, 
pome|u drugoto, deka odgovornata 
dr`avna institucija ima 
informativen pravilnik koj gi 
ureduva obvrskite na 
organizacijata; t.s.t. potrebata 
za otvorenost, brzina, lesna 
dostapnost, kredibilitet, 
proaktivnost a ne 
retroaktivnost, i veruvawe deka 
operaciite  mora da se zasnovani 
na dobri planovi, me|usebna 
sorabotka, i postojana 
evaluacija. Isto taka se 
potrebni i razni tehni~ki 
sredstva za izdavawe i primawe 
na informacii (telefoni, 
faksovi, internet, i dr.) 
 
 Svetot deneska se 
karakterizira so enormen i brz 
protok na informacii, i golema 
konkurentnost za privlekuvawe 
na vnimanie. Informaciite brzo 
se prenesuvaat bez razlika na 
vremeto i mestoto od kade 
proizleguvaat. Lu|eto imaat 
pristap do novi mediski sistemi 
i imaat svoi naviki svrzani so 
dostapnosta na mediumite. Na 
primer, postojano se sledat 
me|unarodnite vesti preku 
internet ili drugi stranski 
mediumi. 
 
 Zaradi toa, isklu~itelno e 
va`no, instituciite da imaat 
izgotveno sistematski metod za 
analiza kade kontinuirano }e se 
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sledat zbidnuvawata vo svetot, 
najrazli~nite nastani koi se 
slu~ivaat i dejstvata na 
akterite vo tie slu~uvawa. 
Kulturnata raznolikost i 
me|unarodnata razmena isto taka 
zna~at deka denes, oddelot za 
informirawe treba da ima 
kompetentnost za multikulturna 
rabota. Denes, edna od 
najva`nite zada~i na 
slu`benikot za informirawe e 
da sobira, sostavuva i evaluira 
informacii i podnesuva 
izve{taj do menaxmentot za 
slu~uvawata vo svetot koi treba 
da se imaat vo predvid vo 
procesot na rabotewe i 
planirawe. 
 
 Komunikaciite na 
institucijata so razli~ni 
zainteresirani strani 
zapo~nuvaat so dostavuvaweto na 
informaciite do odreden 
primatel. Informacijata koja 
treba da se dostavi, }e zavisi od 
toa {to saka  taa poedina 
institucija ili poedinec da 
dobie kako informacija, koi se 
nivnite o~ekuvawa, 
specifi~nostite koi treba da se 
zemat vo predvid i dostapnosta 
na taa informacija do 
mediumite. Ova ne se odnesuva 
samo na informaciite koi gi 
baraat, sobiraat i koristat  
gra|anite, grupaciite, 
organizaciite i pretprijatijata, 
tuku isto taka i na kanalite koi 
gi koristat, i za utvrduvawe na 
faktot, koja informacija e 
verodostojna i koja }e ja zadr`at 
zaradi nejzinoto zna~ewe ili 
interes. 
 
 Ovoj dijalog so razli~nite 
participienti bara od 

institucijata da  go prevzeme  
prviot ~ekor  so cel da se 
zapazat vrednostite i namerite 
na iskren na~in. Instituciite 
mora aktivno da rabotat da se 
postigne i zapazi visoko nivo na 
kredibilitet - {to e najva`no za 
konceptot na komunikaciite vo 
krizni sostojbi. 
 
Primatelite na informacijata go 
vrednuvaat kredibilitetot vrz 
baza na ~etiri osnovni dimenzii: 
 

• Stepenot na otvorenost i 
~esnost 

• Kompetentnosta na 
organizacija 

• Iskrenosta na nivnite 
akcii 

• Iska`anoto razbirawe 
 

Informativniot slu`benik  
gi analizira, planira, primenuva 
i evaluira negovote/nejzinite 
aktivnosti vo ramkite na 
strate{kite celi, sostojbi i 
odluki na slu`bata koja ja 
pretstavuva. 
 

Informativniot slu`benik 
isto taka sekoga{ treba da gi ima 
vo predvid eti~kite i moralnite 
konsekvenci na razli~nite 
aktivnosti.  
 
 Toga{, kako informa-
tivnata funkcija treba da se 
postavi pred pojavata na kriza? 
Kako treba da se sprovede 
uspe{no komunicirawe za vreme 
na krizna sostojba? [to treba da 
napravat instituciite pred da se 
slu~i krizna sostojba? Kako tie 
treba da deluvaat za vreme na 
kriza i kako treba da gi 
iskoristat prethodno steknatite 
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iskustva? Ova se pra{awata koi 
se opfateni so ovoj prira~nik. 
 
 
 

DA se bide 
podgotven 
 
Kolku dobro }e funkcioniraat 
komunikaciite za vreme na 
vistinska krizna sostojba zavisi 
od toa kolku dobro institucijata 
e podgotvena za taa cel pred 
krizata, kako i od nivoto na 
postignatiot kredibilitet. 
Zaradi toa pogolem del od ovoj 
prira~nik e skoncentriran na 
opisot, kako organizacijata ja 
sozdava strukturata, ja izdiga 
svesta za itnite sostojbi i 
krizniot menaxment, i kako del 
od nivnoto planirawe, se zemaat 
vo predvid, vidot na problemite 
koi obi~no se pojavuvat za vreme 
na odredena kriza. 
 
 Koga }e se slu~i krizata, 
instituciite ne samo {to mora 
da deluvaat brzo, tuku mora da se 
spravat so golem protok na 
informacii koi sistematski se 
akumiliraat, i mora da 
vospostavat sistemi koi }e im 
ovozmo`at brzo prenesuvawe na 
tie informacii do javnosta a i 
do drugite partnerski  
institucii. 
 
 [tom }e zavr{i krizata, 
ne samo {to e va`no da se u~i od 
steknatite iskustva, tuku - ova e 
vistinski te{kiot del - da se 
transformira nau~enoto vo novi 
rutini, planovi i ve`bi. 
  Vnatre{nata organizacija 
na instituciite mora da se 
karakterizira so svesnost za 

potencijalnite krizi i na~inot 
na koj treba da se spravi so niv. 
Tendencijata za vreme na dadena 
kriza e site koi se pogodeni od 
nea da nosat odluki, zatoa e 
va`no da se utvrdat jasni nasoki 
za merkite koi treba da se 
prevzemat i resursite koi se 
potrebni pred da nastapi 
krizata.  
 
Potreben e poseben 
informativen oddel so ~etiri 
glavni zadol`enija za da se ima 
pregled, i za da se osiguri 
sorabotka i efikasnost. Ovie 
zadol`enija se : 
 
Analizirawe  na potrebnite 
informacii i domenot na 
obezbedenite informacii. 
 
Pomo{ vo strate{kata procena i 
odlu~uvawe. 
 
Izgotvuvawe informacii. 
 
Dobivawe i raspredeluvawe na 
vnatre{ni i nadvore{ni 
informacii. 
 
Zada~ite na informativniot 
oddel se golemi i raznovidni. 
Preciznata struktura na 
informativniot oddel mo`e, 
sekako, vo golema mera, da zavisi 
od celokupnata golemina na 
operaciite i potencijalite koi 
se na raspolagawe. Brojot na lu|e 
koj raboti vo sekoj tim, zavisi 
sekako od prirodata i obemot na 
krizata i brojot na lu|eto koi se 
na raspolagawe. Nerealno e da se 
pretpostavi deka nekolku od 
funkcite koi se opi{ani podolu  
mo`e istovremeno da gi raboti 
edno lice. Me|utoa, va`no e  da 
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se diskutira za potrebite i  
nivniot obem na vnatre{en plan.  

 
Kredibilitetot mo`e da 

bide apsolutno va`en faktor vo 
odredena krizna situacija. 
Zaradi toa, podgotvitelnata 
rabota za krizni sostojbi e eden 
od najva`nite prioriteti za 
imawe na visok stepen na 
kredibilitet. 

 
Ovoj prira~nik siste-

matski }e gi razgleduva site 
aspekti koi se potrebni za dobra 
krizna podgotovka i }e ni 
obezbedi konkretni predlozi za 
struktuirawe i planirawe na 
informativniot oddel. 
 
 
Svesnost za krizi 
 
Menaxment timot na 
institucijata treba aktivno da ja 
podr`uva rabotata za planirawe 
na itnite sostojbi i so zborovi i 
so dela. Za ovaa cel mo`ebi }e 
treba da se dodelat odredeni 
kapaciteti, u~estvo na 
menaxmentot vo proektni grupi, 
so {to }e se potencira potrebata 
za dobro planirawe vo razli~ni 
konteksti, i u~estvo vo 
razli~nite ve`bi koi se 
odr`uvaat. 

 
Site na{i stru~ni lica vo 

institucijata treba da rabotat 
zaedno. Ova e posebno va`no koga 
stanuva zbor za lu|eto koi se 
odgovorni za kriznoto 
planirawe, t.s.t. koordinatorite 
za itni sostojbi i lu|eto 
odgovorni za informirawe. 
  

Za visoko nivo na svesnost 
za krizite potrebno e, pome|u 

drugoto, da se posveti postojano 
vnimanie na krizniot menaxment 
vo ramkite na vnatre{nata 
organizacija na institucijata za 
da mo`e sekoj, bez razlika vo 
koja oblast raboti, da pokrene 
odredeno pra{awe svrzano so 
krizata. 

 
 Krizata ~estopati zna~i 
deka voobi~aenite hierarhiski 
modeli na odlu~uvawe nemo`at 
da funkcioniraat zaradi 
potrebnoto vreme, taka da 
pravilata vo vakvi sostojbi mora 
da se poednostavat. Iskustvata 
steknati vo vakvi situacii mora 
da se transformiraat vo svesta 
na menaxerite i drugiot 
personal, taka da site koi se 
vklu~eni vo itnata sostojba,  
mo`e fleksibilno da rabotat 
kon ostvaruvawe na zaedni~ka 
cel ostavaj}i gi nastrana site 
razmisluvawa za personalen 
presti`. 
 
 
Za podigawe na svesnosta za 
krizi potrebna e vnatre{na 
podr{ka 
 
Dokolku treba da se formira  
organizaciska baza za podr{ka, 
mnogu e va`no, menaxmentot i 
informativniot oddel da gi 
spodeluvaat osnovnite utvrdeni 
principi svrzano so toa {to 
mo`e dobroto krizno 
informirawe da pridonese za 
organizacijata. 
 Ovie principi, mo`e, na 
primer, da ja istaknat potrebata 
za nadvore{na analiza, 
definirawe na relevantnite 
informativni celi, i kako tie 
treba da se merat, i potrebata da 
se znaat i razberat posledicite 
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od na~inot na koj mediumite gi 
procenuvaat i prenesuvaat 
vestite. Aktivnostite povrzani 
so informiraweto se strate{ki 
izvor za sekoj aspekt na 
raboteweto i mora da  se 
obezbedi soodveten buxet za taa 
cel. 
 
 Celite na aktivnostite 
povrzani so informiraweto mora 
celosno da bidat integrirani vo 
globalnite celi na insti-
tucijata.  Celite i planiranite 
aktivnosti mora da pretsta-
vuvaat del od poseben plan za 
komunikacii vo krizni sostojbi. 
Informativnata funkcija treba 
da e pretstavuvana od naj-
visokite nivoa na institucijata 
koja vo pra{awe. 
 
 Re~isi e nevozmo`no za 
institucijata da sprovede 
strate{ka procena za dadenata 
kriza dokolku ne go vklu~i 
odgovornoto lice za 
informirawe vo menaxment 
timot. 
 
 
Komunicirawe vo krizni 
sostojbi 
 
Kvalitetot na sekojdnevnoto 
kontaktirawe so nadvore{niot 
svet e va`en vo utvrduvawe na 
faktot, kolku dobro mo`e 
informativniot oddel da se 
spravi so zada~ite za vreme na 
kriza. Kako prvo, oddelot mora 
da ima sistematska i postojana 
analiza za nadvore{niot svet, i 
kako vtoro,  institucijata mora 
da gi prevzeme site napori za 
sozdavawe na mre`a koja }e gi 
opfa}a site koi potencijalno bi 
mo`ele da bidat vklu~eni vo 

razli~ni situacii na kriznata 
sostojba. Institucijata mora isto 
taka da ima i komunikacisko 
tehnolo{ki kapaciteti koi }e 
mo`e dobro da funkcioniraat za 
vreme na odredena krizna 
sostojba. 
 
 
Nadvore{nata analiza ni 
obezbeduva rani signali na 
predupreduvawe 
 
 Nadvore{nata analiza vr{i 
pogolem broj na funkcii.  Ne 
samo {to i ovozmo`uva na 
institucijata da otkrie signali 
na predupreduvawe u{te vo 
najranata faza, tuku isto taka 
osiguruva institucijata da gi 
znae faktite, principite, 
mislewata i odnesuvaweto na 
odreden broj na nadvore{ni 
partneri  so {to samata 
institucija }e mo`e da gi 
napravi potrebnite prila-
goduvawa. 
 
 Na scenata na zbidnu-
vawata mo`e, na primer, da ima i 
drugi novi organizacii, dodeka 
nekoi {to voobi~aeno bile 
prisutni sega pove}e ne se. 
Novinarite mo`ebi go promenile 
na~inot na svojata rabota kako 
rezultat na novi tehnologii ili 
pak zaradi razli~nite mediski 
potrebi na naselenieto. 
 
 I kako treto, nadvo-
re{nata analiza akumulira 
potencijal na informacii za 
odredeni pra{awa, kako i 
na~inite na koi na niv gledaat 
drugite institucii, nevladini i 
me|unarodni organizacii ili 
istra`uva~ki timovi na 
univerziteti i kolexi. 
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Mre`a na dopolnitelni 
resursi 
 
Mre`ata e va`na od gledna to~ka 
na toa deka treba da se izgradi 
doverba i da se akumuliraat 
znaewa pome|u razli~ni va`ni 
~initeli so koi treba da 
sorabotuva informativniot 
oddel za vreme na kriza. 
 
 Mre`ata e posebno va`na 
vo kontaktite so drugite 
institucii. Site participienti 
vo procesot treba da razgovaraat 
za dodeluvawe na posebni 
zada~i, odgovornosti  i ulogi, 
prostor na koj deluvaat i 
utvrduvawe na terminologija koja 
}e se koristi za vreme na dadena 
kriza. Razgovorite treba da se 
odr`at  za da se utvrdat 
formite na telekomunikacii, 
principite koi treba da gi 
zapazat instituciite, 
informativnite aktivnosti, i 
stepenot na otvorenost na 
informaciite za nadvore{niot 
svet. 
 
 Ovaa mre`a treba da 
vklu~uva horizontalni kontakti, 
na pr. pome|u lokalnite 
institucii, i vertikalni 
kontakti, na pr. pome|u 
lokalnite i dr`avnite insti-
tucii. Mre`ata treba da se 
aktivira za vreme na krizna 
sostojba za da se osiguri deka na 
site koi im treba }e ja dobijat 
istata informacija vo 
vistinskoto vreme i deka mo`e 
da se sprovede dijalog pome|u 
razli~ni institucii pred 
informacijata da se dostavi do 
mediumite. 
 

 Na informativniot oddel 
mu se potrebni niza na 
sorabotnici, fotografi, 
pe~atarski firmi, transportni 
slu`bi, rabotilnici, preve-
duva~i, i.t.n.  Isto taka mu e 
potreben i svoj personal za 
komunikacii po telefon koga 
obemot na povici i informacii 
}e bide mnogu golem. 
 
 Isto taka ima potreba od 
mre`a od kade informativniot 
oddel }e mo`e da obezbedi 
personal za razli~ni zadol-
`enija ili funkcii za koi }e 
proizleze potreba za vreme na 
odredena krizna sostojba.  
 
 
Prethodno podgotveni registri 
 
Institucijata treba ima 
prethodno izgotveno registri, 
dizajnirani za upotreba koga }e 
se baraat potrebite lica (na 
primer preveduva~i) i za 
distribucija na informacii do 
specijalni grupi (na primer 
vraboteni, semejstva). 
 
 Registrite treba da bidat 
struktuirani na na~in  koj }e 
ovozmo`i lesno i brzo nivno 
koristewe za ispra}awe na 
faksovi, mejlovi, pisma ili 
flaeri. 
 
 Eden op{t preduslov - bez 
razlika koja oblast se pokriva so 
registarot ili pak kanalot za 
prenesuvawe na informacii - 
informacijata treba da se 
distribuira brzo - vo nekoi 
slu~ai mnogu brzo. 
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Primeri na registri: 
 
Lica na dogovor kako {to se 
fotografi, dizajneri, pe~atnici, 
prevozni sredstva. 
 
Vraboteni,  site i podeleni vo 
pod-grupi. 
 
Vraboteni, semejstva. 
 
Mediumi lokalni, regionalni, 
nacionalni i me|unarodni. 
 
Internet mediumi za vesti. 
 
Institucii i klu~ni lu|e vo tie 
institucii. 
 
Me|unarodni kontakti. 
 
Preveduva~i. 
 
Pridru`ni potrebi. 
 

Zapomnete deka registarot e 
proizvod koj se menuva. Dokolku 
sakate tie da se funkcionalni, 
mora da ima rutina za nivno 
kontinuirano obnovuvawe. 
Proverete dali ima zakonski 
ograni~uvawa za izgotvuvawe na 
registri.  
 
 Institucijata treba da gi 
koristi distributivnite kanali 
koi ve}e se definirani i koi se 
koristat vo momentot. Veb 
stranite mo`e da obezbedat 
efikasno sredstvo za masovno 
distribuirawe na informacii. 
 
 
 
 
 

Komunikacisko tehnolo{ki 
ve{tini 
 
Dokolku instituciite sakaat da 
ostvarat dijalog so nad-
vore{niot svet za vreme na 
dadena kriza, mora da imaat ve}e 
izgradeno komunikacisko tehno-
lo{ki kapaciteti koi se 
sposobni da se spravat so golem 
broj na telefonski povici i 
kontakti vo kratok vremenski 
period. 
 
 Informativniot oddel 
mora da ima pristap do stru~en 
personal koj e odgovoren da 
osiguri deka komunikacisko 
tehnolo{kiot sistem }e 
funkcionira. Ova zna~i  deka 
treba da se ima sposobnost za 
rabota i odr`uvawe na sistemot 
za koj odgovara oddelot, kako {to 
se kompjuteri, faksovi, 
telefonska centrala, kako i 
ve{tini za konsultirawe so 
drugi partneri na terenot i 
dogovarawe na uslugi so 
telekomunikacisko te{nolo{ki 
firmi, internet operatori. 
  

Ovie tehni~ki sistemi 
treba da imaat dosta golem 
kapacitet. Mora da postoi 
pristap do nekolku alternativni 
sistemi. Instituciite mora da 
imaat kanali za masovna 
distribucija na informacii i za 
poraki nameneti za potesen krug 
na primateli. 
  

Duri ako za pogolem broj na 
pra{awa potreben e ist odgovor, 
postoi sekoga{ kriterium koj del 
od specifi~nata informacija e 
za koj poedinec ili grupa. 
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 Isto taka mora da se 
formiraat i kanali koi ne 
zavisat od vreme, mesto i 
sistemi  za specifi~na 
kategorija na primateli, kako 
{to se fizi~ki ili psihi~ki 
hendikepirani lica. 
 
 
Kredibilitet 
 
Najva`niot preduslov za uspe{no 
spravuvawe so odredena kriza e, 
institucijata da u`iva  visok 
stepen na kredibilitet pred 
zapo~nuvawe na kriznata 
situacija. Bez ova, analizite, 
procenite, odlukite, i 
preporakite na institucijata 
nema da se zemat seriozno vo 
predvid koga drugi poedinci, 
grupi, organizacii, kompanii, 
asocijacii i mediumi nosat svoi 
odluki. 
 
 Toga{, {to treba da 
napravi institucijata za da 
u`iva kredibilitet pred 
nadvore{niot svet ? 
 
 Kredibilitetot se gradi 
vrz baza na 4 komponenti : 
otvorenost, kompetentnost, 
iskrenost, i razbirawe. 
 
1. Otvorenost zna~i deka 
institucijata gi prezentira 
faktite, znaewata i 
potencijalot, i odredeni 
nesoglasuvawana na otvoren 
na~in i, pome|u drugoto, deka 
institucijata e iskrena za 
interesite za koi taa e 
zadol`ena da gi pretstavuva.  
Taa mora da saka da vleze vo 
dijalog so nadvore{niot svet i 
da se zalaga za re{avawe na 
problemite koi }e proizlezat. 

2. Kompetentnost vo svojata 
rabota. Go podrazbira faktot, 
nadvore{niot svet da mo`e da gi 
pogledne prethodnite pozitivni 
iskustva vo razni aktivnosti na 
taa institucija. Ottamu stoi 
pretpostavkata deka institu-
cijata ima vistinska kompe-
tentnost i deka toa {to go veli e 
vsu{nost ona i {to go pravi. 
 
3. Na institucijata se gleda 
kako iskrena koga zboruva za 
pozitivnite i negativnite 
aspekti na svoite aktivnosti, i 
koga prifa}a postoewe i na 
drugi evaluacii i principi. 
Institucijata isto taka treba da 
bide otvorena  vo procesot na 
nosewe na odluki. 
 
4. Va`no e za lu|eto 
pogodeni od krizi kako 
rezultat na nesre}a, katastrofa, 
kriminalitet ili dr., da vidat 
cvrsta `elba za razbirawe na 
serioznosta na nivnata 
situacijata od strana na perso-
nalot vo taa institucija. 
 

Visoko nivo na kredibilet 
se gradi koga }e se zemat vo 
predvid site ~etiri faktori. 
Dokolku kredibilitetot postoi, 
institucijata ima zna~itelna 
sloboda da deluva {tom }e se 
slu~i krizata. No taa toa 
navistina mora da go stori brzo. 
 
 
Gradewe na kredibilitet 
 
Slednava lista na faktori koi 
go nadgraduvaat kredibilitetot 
mo`e da bide korisna koga se 
vr{i obuka za krizen menaxment. 
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Znaewe.  Va`no e da se ima 
kombinacija na teoretsko znaewe 
i znaewe koe proizleguva od 
prethodni iskustva. 
 
 
Karakter e dinamika sostavena 
od nekolku faktori koi 
normalno gi vrednuvame pove}e 
otkolku drugite : ~esnost i 
iskrenost, na primer. Pove}eto 
lu|e sakaat da ja znaat vistinata, 
kolku {to e mo`no pove}e, pa 
duri i ako e neprijatna. Nikoj ne 
saka da dobie informacija od 
lu|e koi namerno la`at. Me|utoa 
mora, da go respektirame faktot 
deka mo`ebi }e ima nekoi 
informacii koi mora da se 
~uvaat kako tajni i koi }e bidat 
dostapni na mal krug na lu|e. 
Zaradi toa, drug aspekt na 
karakterot, e ona {to mo`e da se 
nare~e li~en integritet, t.s.t., 
silinata na karakterot da se 
poka`e otpor na najrazli~ni 
pritisoci, t.s.t., potkup ili drugi 
formi na li~na dobivka. 
 
 
Adaptibilnite karakteristiki 
se va`ni. Va`na e `elbata i 
sposobnosta za komunicirawe, 
otvorenost i podgotvenost za 
islu{uvawe na argumenti i 
stavovi, i aktivno barawe na 
informacii, a ne samo da se 
deluva koga tie }e se dobijat. 
 
 
^etvrtiot faktor e povrzan so 
profesionalizmot. Ova zna~i 
posvetuvawe na vnimanie na 
dodelenite zada~i, na~inot na 
koncentrirawe vrz niv, i znaewe 
za toa {to se slu~uva i {to e 
va`no preku va{ite vnatre{ni i 
nadvore{ni znaewa za 

organizacijata. Drug aspekt na 
profesionalizmot e da mo`e da 
se utvrdi jasna struktura i {ema 
vo ona {to go rabotite, deka ima 
sistem vo noseweto na odluki, 
deka ima postojanost vo va{ite 
akcii vo daden vremenski 
period, i deka nosite dobri 
odluki koi imaat demokratska 
baza na podr{ka, i deka se 
gri`ite za nivna imple-
mentacija, duri iako ovie odluki 
se sudruvaat so odredena 
opozicija odvreme navreme. 
 
 
Pettiot faktor e povrzan so 
prethodniot i se odnesuva na 
konzistentnost i nekontra-
diktornost vo va{ata logika, 
govor i dela. Nekonzistentnosta 
e iritira~ka karakteristika i 
mo`e da dovede do dupla poraka. 
 
 
[estiot i posleden faktor e 
da demonstrirate socijalna 
~uvstvitelnost i razbirawe za 
lu|eto okolu vas. Ova se 
odnesuva na osnovnata po~it kon 
drugite lu|e i nivniot 
integritet, na poka`uvawe na 
razbirawe za lu|eto koi se 
na{le vo nevoqa. 
 
 
Organizirawe na krizen 
menaxment 
 
Predlog na osnovna struktura za 
informativniot oddel za vreme 
na krizna situacija: 
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Menaxment 
 
Treba da postoi jasno nazna~en 
rakovoditel na informativniot 
oddel koj }e bide ~len na grupata 
za krizen menaxment. Ova lice e 
odgovorno za procesirawe na 
site informativni pra{awa i za 
protokot na informacii  do, i od 
institucijata (organizacijata). 
Menaxmentot treba da se pogri`i 
site jasno da ja razberat ulogata 
i zna~eweto na informativnite 
aktivnosti vo tekot na kriznata 
sostojba. 
 
 
Tim za analiza 
 
Grupata za analiza e tim bez 
direktno u~estvo vo 
operativnata rabota, i negova 
primarna zada~a e da mu pomaga 
na menaxmentot vo pribirawe na 
podatoci vrz osnov na koi 
menaxmentot }e gi bazira svoite 
odluki. 
 
 Grupata e posebno 
odgovorna za procenuvawe na 
vidot na informacii koi se 
potrebni za razni parteri pred, 
za vreme na, i po krizata. Sekoj 
poedinec, semejstvo, ili 
lokalna, regionalna i 
nacionalna organizacija, bez 
razlika na domenot na svoite 
aktivnosti, ima svoja struktura i 
svoi informativni potrebi. 
Zaradi toa, kriznite 
komunikacii na institucijata, 
mora da bidat zasnovani vrz 
osnov na razli~nite situacii na 
pogore navedenite kategorii. 
 
 Grupata postojano treba da 
gi analizira nastanite, 
pridonesot na raznite parteri, i 

stepenot na krizata vo o~ite na 
javnosta i mediumite. 
 
 Glavnoto vnimanie na ovie 
proceni se odnesuva na toa kako 
}e se razvivaat ovie aspekti na 
dolgoro~en plan i na 
procenuvawe na posledicite koi 
}e proizlezat po institucijata. 
 
 Timot za analiza treba 
isto taka da bide odgovoren za 
sledewe na ostvaruvaweto na 
utvrdenite celi na 
institucijata. Institucijata 
treba, na primer, da presmeta 
kolku povici otprilika }e ima 
institucijata vo tekot na denot i 
dol`inata na tie razgovorite. 
 
 Povicite i odgovorite 
treba da se evidentiraat vo 
databaza. Treba da se napravi 
analiza na naj~estite pra{awa, i 
soglasno so niv, licata koi se na 
centralata da mo`e da dadat 
brzo odgovori. 
 
 Naj~estite pra{awa treba 
da se zapi{at i odgovorite da se 
dadat na veb stranata, da se 
prenesat do mediumite so cel da 
se izleze {to poefikasno vo  
presret na potrebite.  
 
 Odgovornite lica treba da 
se obezbedat od institucijata a 
mo`e da se anga`iraat i 
nadvore{ni sorabotnici. Mo`ni 
dobri kadidati za ovaa rabota se 
informativni slu`benici vo 
golemi kompanii, profesionalni 
komunikaciski konsultanti, 
univerzitetski istra`uva~i, 
stru~ni lica za me|unarodni 
odnosi i dr. 
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Tim za izgotvuvawe na 
informacii 
 
Mnogu e va`no da se ima grupa 
koja e podgotvena vedna{ da 
zapo~ne so izgotvuvawe na 
razli~ni vidovi na poraki i 
komunikacii do vnatre{ni i 
nadvore{ni partneri. 
 
 Na novinarite verojatno }e 
im treba materijali, tekstovi, 
sliki, grafiki i filmovi od 
krizata, izjavi od odgovorni 
lica, razni informacii so koi se 
opi{uvaat posledicite od 
krizata. 
 
 Na zainteresiranite 
partneri im trebaat postojani 
informacii za na~inot na 
razvivawe na krizata, kako i 
odgovori  na naj~estite pra{awa, 
opisi na situacijata, soveti i 
preporaki, i spisok na 
organizacii koi bi mo`ele da 
pomognat za odredena rabota. 
 
 Ovoj tim treba da ima 
golema stru~nost na planot na 
izgotvuvawe na dobri 
informacii i nivna distribucija 
do parterskite organizacii i 
institucii preku pove}e 
razli~ni kanali na dostavuvawe. 
 
 
Tim za odnosi so mediumi 
 
Glavnata cel na timot za odnosi 
so mediumite e da bide primaren 
izvor na najnovi i to~ni 
informacii za krizata. 
 
 Odnosite so sredstvata za 
informirawe  se od su{tinska 
va`nost za kriznata situacija. 
Zatoa mora da se vospostavi 

dobra komunikacija i li~ni 
kontakti so novinarite pred 
slu~uvaweto na odredena kriza, 
za da mo`e institucijata da ima 
dobra sorabotka koga }e nastapi 
kriznata situacija. 
 
 
 
Timot za odnosi so mediumite 
ima tri glavni zadol`enija: 
 
1. Da ja olesni i potpomogne  
rabotata na novinarite. 
2. Aktivno da gi prenesuva 
stavovite i gledi{tata na 
institucijata za krizata i 
na~inot na koj taa se razviva. 
3. Da ja analizira 
sodr`inata na mediumite. 
 
 
1. Potpomagawe na rabotata na 
novinarite 
 
Iskoristete gi periodite koga 
sostojbite se normalni za da gi 
zapoznaete novinarite koi ja 
pokrivaat va{ata oblast na 
rabotewe. Zapomnete deka 
novinarite se sekoga{ 
zainteresirani za vesti i se 
natprevaruvaat so drugite 
novinari koj prv }e ja javi vesta. 
 
 
Podgotvete osnovni 
informacii 
 
Za vreme na kriza, na novinarot 
ne samo {to mu trebaat vesti, 
tuku i osnovni informacii. Na 
mediumite im trebaat izvorni 
podatoci, operativen opis, 
nasoki i planovi, zadol`enija 
i.t.n. Ova zna~i deka 
institucijata mora da izgotvi 
prethodno planovi, grafikoni, 
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sliki, video materijal, i 
faktografski podatoci. 
 
 Ovie op{ti informacii 
treba da bidat podgotveni pred 
slu~uvaweto na odredena kriza i 
treba da bidat lesno i brzo 
dostapni koga }e proizleze 
potreba za niv. Pokraj 
tradicionalno pe~atenite i 
audio vizuelni informacii, 
institucijata treba da ima i 
digitalna arhiva na internet 
kade medimute }e mo`e direktno 
da gi koristat potrebnite 
materijali. 
 
 Dokolku institucijata 
nesaka samata da go vr{i 
arhiviraweto i distribucijata 
na informativniot materijal, 
ima kompanii koi se 
specijalizirani za obezbeduvawe 
na ovie uslugi so koi mo`e da se 
sklu~i dogovor za obezbeduvawe 
na vakva podr{ka za vreme na 
kriza. 
 
Va`no e da se znae kako 
mediumite rabotat so vestite: 
 
Poraka - vesta bi trebalo da se 
formulira posle naslovot. 
 
Informacijata koja sleduva 
posle naslovot e dizajnirana da 
go privle~e interesot na lu|eto i 
da gi natera da ~itaat ili 
slu{aat ponatamu. 
 
Treba da se koristi ednostaven 
i razbirliv jazik. 
 
Slikite, i grafikite pomagaat 
polesno da se razbere slo`ena 
informacija. 
 

Novinarite se obiduvaat da gi 
predvidat pra{awata od op{t 
interes  i da dadat odgovor na 
niv vo vesta koja ja prika`uvaat. 
 
Novinarite vedna{ }e se obidat 
da dadat sovet do javnosta. 
 
Dokolku mo`e da im pomognete na 
mediumite so obezbeduvawe na 
va{a podr{ka vo ovoj pristap, }e 
vi se ovozmo`i da ja prenesete 
va{ata va`na poraka pobrgu i 
posigurno. 
 
 
2. Prenesuvawe na stavot i 
gledi{teto na institucijata 
 
Institucijata treba da bide vo 
mo`nost da go prenese brzo i 
jasno svojot stav za razvojot na 
krizata do razli~ni partneri. 
 
 Institucijata treba da 
prevzeme aktivni ~ekori za 
privlekuvawe na vnimanieto na 
mediumite za najva`nite aspekti 
na krizniot menaxment. Ova mo`e 
da se napravi preku dnevni 
brifinzi za nastanite i za 
planiranite raboti ili pak za 
ona {to se o~ekuva deka }e se 
slu~i vo tekot na toj den. 
 
 Institucijata mo`e isto 
taka da obezbedi primeri na 
aspekti na rabotata za vreme na 
krizata, preku koristewe na 
databazata, preku razli~ni 
metodi za analizirawe na 
sobranite podatoci, preku 
iskustvata na lu|eto za vreme na 
krizata i preku poseti na 
mestata koi se pogodeni od 
krizata. 
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 ]e ima momenti koga 
analizite i procenata vo samata 
institucija, i merkite koi se 
predlo`eni za partnerite koi 
u~estvuvaat vo ubla`uvaweto na 
krizata, da mora nedvosmisleno 
da bidat prezentirani. Vo toj 
slu~aj institucijata }e mora da 
prezentira celokupna infor-
macija do mediumi, i istoto toa 
da go istakne i na svojata veb 
strana na internet. Isto taka 
treba da se obezbedi podgotovka 
i podr{ka za lu|eto koi }e bidat 
intervjuirani. 
 
 
3. Analizirawe na mediumskite 
sodr`ini 
 
Mediumite treba da se smetaat 
kako va`ni participienti za 
vreme na sekakov vid na krizi. 
Tie se vpro~em najbrzoto 
sredstvo za prenesuvawe na 
odedena poraka do javnosta vo 
zemjata. Tie sledat, analiziraat 
i kritikuvaat, opi{uvaat i 
prezentiraat. 
 
 Mnogu e va`no insti-
tucijata da gi sledi vestite za  
krizata koi se objavuvaat i 
komentiraat vo mediumite, 
bidej}i percepiraweto na 
javnosta  za toa {to se slu~uva za 
vreme na krizata se oformuva od 
ona {to se prika`uva vo 
mediumite. 
 
 Zaradi toa, treba da se 
oformi posebna grupa koja }e 
~ita i slu{a ona {to se 
prika`uva vo raznite mediumi. 
Na ovoj na~in sobraniot 
materijal treba da se analizira 
od pove}e gledni to~ki: 
 

• Dali prika`uvaweto na 
sostojbite e objektivno? 

• Koi faktori se 
pojavuvaat na scenata? 

• Koi izjavi se davaat? 
• Kako se prika`uva 

institucijata ? 
• Dali razvojot na 

nastanite e to~no 
prika`an? 

• Dali se pojavuvaat novi 
informacii za timot za 
krizen menaxment? 

• Dali mediumite {irat 
glasni ? 

• Dali ima faktografski 
gre{ki ? 

 
Analizata treba da napravi 

procena za na~inot na koj imixot 
na krizata vo mediumite vlijae 
na na~inot na koj se razviva 
krizata i treba da identifikuva 
trendovi i potencijalni 
problemi.  

 
 Analiziraniot materijal 
mo`e da se koristi na pove}e 
na~ini.  Toj ne samo {to mo`e da 
obezbedi dneven pregled na 
mediumskite sodr`ini na 
nastanite za deluvaweto na 
institucijata i drugite ~initeli 
koi se involvirani vo krizata, 
tuku isto taka mo`e da inicira 
akcii od strana na institucijata 
nameneti za koregirawe na 
nepravilnosti, faktografski 
prika`ani gre{ki ili pogre{ni 
glasini, i da dade preporaki za 
timot za krizen menaxment. 
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Internetot kako informativen 
forum 
 
Treba da ima posebno lice vo 
timot koe }e bide odgovorno za 
internetot. Primarna zada~a na 
ova lice vo kriznata situacija }e 
bide brzo i postojano da ja 
nadgraduva veb stranata za da 
mo`e da ja koristat mediumite. 
 
 Na nea }e mo`e da se 
prika`at opisi na nastani, 
analizi na pra{awa od interes, 
prezentacii na proceni na 
menaxmentot, da se navedat novi 
partneri i kontakt informacii, 
obra}awa i izjavi na odgovorni 
lica, podatoci za sostanoci i 
konferencii. 
 
 Od druga strana, liceto 
treba da go analizira na~inot na 
koj krizata e opi{ana i sledena 
na internet za da mo`e ovaa 
informacija da se dostavi do 
timot za analiza. 
 
 
Informativen centar 
 
Celta na ovoj centar e da deluva 
kako posredni~ka vrska pome|u 
institucijata i javnosta. 
 
Informativniot centar ima tri 
glavni zada~i: 
 

• Da odgovara na pra{awa 
na javnosta. 

• Da obezbeduva podatoci za 
procenkite, odlukite i 
merkite na institucijata. 

• Da obrne vnimanie na 
raznovidni informacii 
koi pristignuvaat 
odnadvor, koi treba da se 

dostavat do timot za 
krizen menaxment. 

 
Informativniot centar treba da 
bide sostaven od pove}e lu|e koi 
imaat direktni kontakti so 
nastanite kako i od lica za 
koordinacija i analitika koi se 
odgovorni za kontaktirawe so 
timot za krizen menaxment i 
drugi partnerski institucii.  
Centarot treba da mo`e da 
funkcionira na dolgoro~na 
osnova. 
 Informativniot centar 
treba da bide struktuiran na  
na~in koj }e mu ovozmo`i da 
komunicira so nadvore{ni 
kontakt lica, bez razlika na 
kanalite za komunikacija koi }e 
bidat koristeni. Toa zna~i deka 
treba da se koristat telefoni, 
telefaks, pisma i poraki preku 
veb strani ili e-mail. 
 
 Informatvniot centar 
mora da ima telefonska 
centrala so dobri kapaciteti i 
funkcii. Informativniot centar 
treba da ima svoj telefonski 
broj koj e odvoen od centralata 
na institucijata.  
 
 Zavisno od vidot na 
krizata i vremeto koga taa }e se 
slu~i, mo`ebi e potrebno 
informativniot centar da se 
zajakne so lu|e koi pripa|aat na 
drugi etni~ki zaednici ili 
imaat lingvisti~ki poznavawa. 
Vo registrite treba da se vnesat 
kontakt informacii na 
preveduva~i koi se dostapni vo 
slu~aj na itna sostojba. 
Volonterskite organizacii 
obi~no se zainteresirani da 
obezbedat pomo{ za vreme na 
krizna sostojba, pa tie se isto 
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taka dobar izvor za 
obezbeduvawe na potrebni lica. 
 
 
Vnatre{en informativen tim 
 
Za da mo`e institucijata da se 
spravi so nadvore{niot svet na 
koordiniran na~in, vnatre{nite 
informacii mora da protekuvaat 
pome|u razli~nite oddeli, bez 
razlika na geografskata 
razdale~enost, vremenskata 
razlika, kulturnite karakte-
ristiki i razli~nite zado`enija. 
 
 Ovaa vnatre{nata 
koordinacija mora da se 
diskutira, odobri i praktikuva i 
pred slu~uvaweto na odredena 
kriza. 
 
 Vrabotenite mora, dokolku 
e mo`no, da gi dobijat 
informaciite pred mediumite - a 
vo sekoj slu~aj barem ne posle 
niv. Za ovaa cel potrebno e da se 
vlo`at golemi napori za razvoj 
na dobar vnatre{en infor-
mativen sistem za sekojdnevna 
upotreba koj }e mo`e isto taka da 
se koristi i za vreme na kriza - 
koga brzinata e mnogu va`na. 
Dokolku institucijata saka da se 
soo~i so mediumite, prvo treba 
da e vo mo`nost dobro da go 
informira svojot perosonal, pa 
za taa cel treba da nazna~i lice 
vo informativniot oddel koe }e 
ja ima ovaa zada~a i koe }e ima 
vedna{ pristap do site novi 
informacii koi }e proizlezat so 
tekot na nastanite. 
 
 Vrabotenite mora da 
dobivaat postojano informacii 
za toa {to se slu~uva, i za 
posebnite zadol`enija i 

aktivnosti na institucijata. 
Posebno vnimanie treba da se 
posveti na informiraweto na 
site nivoa na vraboteni so cel 
site da bidat zapoznati so toa 
{to se slu~uva. 
 
 
Tim za koordinacija 
 
Timot ima tri zada~i: 
 

• Kako prvo, treba da osiguri 
{to poefikasno i 
koordinirano distri-
buirawe na informacii 
za vreme na kriza. So ova 
}e se ovozmo`i celokupen 
protok na informacii i }e 
se namali dupliraweto na 
informaciite, t.s.t. nema 
da se povtoruvaat 
informaciite. 

• Kako vtoro, timot treba da 
raboti na koordinirawe 
na informaciite koi se 
prosleduvaat pome|u 
razli~ni institucii za 
da se izbegnat nedo-
razbirawa, duplirawe na 
poraki, ili kontra-
diktornost vo informa-
ciite.  

• Kako treto, timot treba da 
obezbeduva postojano 
podatoci za instituciite 
so koi se sorabotuva vo 
smisol na proceni, 
evaluacii, odluki i merki 
na negovata institucija, 
zaedno so informaciite za 
razvojot na krizata. 

 
Ovaa razmena na informacii 

mo`e da se postigne preku 
relocirawe na personal od 
oddelot za informirawe na 
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institucijata vo zaedni~ki tim 
za menaxirawe na itni sostojbi, 
ili preku sozdavawe na intranet 
grupa kade instituciite  koi 
sorabotuvaat }e gi istaknuvaat 
informaciite koi se svrzani so 
nivnite aktivnosti i so 
informaciite koi se planirani 
da se pu{tat ili se ve}e pu{teni 
do javnosta. 
  
 
Tim za dokumentirawe 
 
Ovoj tim e odgovoren za notirawe 
na va`ni odluki i informativni 
aktivnosti vo hronolo{ki 
redosled. Ova e mnogu va`no so 
cel da se izbegne {irewe na 
dupli poraki ili poraki koi ne 
sodejstvuvaat so fazata na 
razvojot na nastanite. 
 
 Treba da se formuliraat 
ednostavni i lesno sprovedlivi 
operativni pravila kako i jasni 
formulari, instrukcii i dr. koi 
}e se primenuvaat pred, i za 
vreme na krizata. Ovaa rabota ne 
treba da se sfati neseriozno, 
tuku zaradi nejzinoto zna~ewe i 
va`nost, treba da bide cvrsto 
podr`ana  od timot za 
menaxment. Sepak, celokupnata 
odgovornost za ovaa cel, po 
mo`nost,  treba da mu se dodeli 
na edno lice. 
 [tom }e pomine krizata, 
timot za dokumentirawe 
obezbeduva va`ni materijali za 
evaluacija na rabotata i 
obezbeduva segmenti na predlozi 
koi }e zna~at podobruvawe na 
rabotata vo idnina. 
 
 Informaciite koi 
izleguvaat od institucijata mora 
da se zaveduvaat i arhiviraat. 

Ova zna~i deka treba da se 
snimaat i radio i tv intervjua, 
da se zaveduvaat site 
soop{tenija do sredstvata za 
informirawe, da se 
dokumentiraat site va`ni 
pra{awa, odgovori i statisti~ki 
podatoci koi doa|aat od 
infomativniot centar, i da se 
dokumentiraat site kontakti so 
pretstavnici od drugi 
institucii. 
 
 Isto taka mora da se 
zaveduvaat i dokumentiraat site 
informacii koi pristignuvaat 
odnadvor, kako {to se 
informacii od mediumite,  
materijali od drugi institucii, 
statisti~ki podatoci za brojot 
na pristignati povici, kolku 
pati e posetena veb stranata, 
brojot na dobieni e-mail poraki 
i.t.n. 
 
 
Tim za multikulturni uslugi 
 
Ovaa grupa gi reflektira site 
drugi zada~i koi gi pokriva 
timot za informirawe. Posebna 
zada~a na ovoj tim e da gi 
potenciraat i re{at 
komunikaciskite problemi koi 
proizleguvaat kako rezultat na 
razli~nite kulturni karak-
teristiki i kvaliteti na 
odredena grupa pogodena od 
krizata.  
 
 Timot treba isto taka da gi 
zeme vo predvid posebnostite 
koi proizleguvaat kako rezultat 
na verska ili etni~ka 
pripadnost na grupata pogodena 
od krizata. 
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 Timot isto taka treba da 
mu bide na raspolagawe na 
informativniot centar i treba 
da u~estvuva vo diskusiite i 
kontaktite so pretstavnici od 
zemjata.  Timot e isto taka 
odgovoren i za izgotvuvawe i 
revidirawe na materijali koi se 
lesno razbirlivi i za onie koi 
imaat vizuelni problemi ili 
problemi so sluhot. Timot treba 
da vospostavi formalni i 
neformalni vrski so 
organizacii, asocijacii i drugi 
zdru`enija koi zastapuvaat grupi 
od razli~ni etni~ki 
pripadnosti. 
 
 
 

[tom }e se slu~i 
krizata  
 
Po~etokot na krizata e 
naj~uvstvitelniot moment za 
institucijata. Ako mediumite 
sozdadat neto~na ili izvrtena 
slika vo ovaa faza, mnogu e 
te{ko ova da se popravi podocna. 
Javnosta o~ekuva od 
institucijata da napravi ne{eto. 
I da se se vidi deka ne{to e 
napraveno.  
 
 Zapra{ajte se: Da bev 
obi~en gra|anin, {to }e o~ekuvav 
od institucijata da napravi i 
ka`e? Odgovorot na ova pra{awe 
e obi~no to~niot odgovor! 
 
 I ne zaboravajte da 
pomislite koj e pogoden od 
krizata i koj ima najgolema 
potreba od informacii. 
 
 
 

Informativen vakum 
 
Instituciite mnogu ~esto se 
soo~eni so pojava koja e nare~ena 
informativen vakum, t.s.t., nikoj 
neznae kakva informacija treba 
da se obezbedi za odredeno 
va`no pra{awe. So drugi 
zborovi, nevozmo`no e jasno i 
to~no da se ka`e {to }e se slu~i 
dokolku na odreden na~in se 
promenat  finansiskite, 
tehni~kite i socijalnite 
priliki. 
 
 [tom }e se slu~i krizata, 
situacijata mo`e da se promeni 
edna{ ili pove}e pati. Ova 
doveduva do golemi predizvici 
za onoj koj e odgovoren za 
situacijata, bidej}i vakumot 
mo`e da dovede do nesogledivi 
problemi, posebno dokolku 
situacijata e karakterizirana so 
rizici i zakani. 
 
 Vo vakva situacija, rizikot 
od glasini, konspirativni 
teorii, i dr., se zgolemuva, i 
mo`e da dovede do situacija koga 
nekoi lu|e }e po~nat da 
prevzemaat merki koi se 
iracionalni ili nesoodvetni za 
drugite. 
 
 Zaradi toa, problemot na 
celokupniot ili delumeniot 
informativen vakum mora da se 
opfati so razni vidovi na 
fakti~ki informacii koi 
sodr`at zadovolitelni soveti 
ili instrukcii za javnosta vo 
zemjata. Na primer, merkite koi 
se povrzani so problemite za koi 
lu|eto se zagri`eni. 
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 Drugiot problem so 
komunikaciite za vreme na krizi 
e obi~no faktot {to e te{ko da 
se vklu~at lu|e vo aktivnosti 
dokolku tie ne smetaat deka se 
pogodeni od krizata. 
 
 Zaradi toa mora da se 
intenziviraat postojanite 
informativni aktivnosti vo 
razli~ni sferi so cel da se 
vklu~at lu|eto vo va`nite 
problematiki ili aktivnosti, i 
koga toa e mo`no, da se otstranat 
nedore~enostite i gri`ite koi 
proizleguvaat od informa-
tivniot vakum. 
 
 
Sorabotkata e va`na 
 
Problemot nalo`uva {iroka 
sorabotka pome|u 
informativnite tela vo 
dr`avata. No prilikite denes 
nalo`uvaat instituciite da 
imaat {iroka sorabotka, so cel 
da se konsultiraat i 
koordiniraat, posebno na planot 
na me|usebnoto informirawe. 
 
 Dokolku rabotite ne stojat 
taka, }e proizlezat konfuzni i 
kontradiktorni informacii od 
razli~ni institucii za isti ili 
sli~ni pra{awa  za vreme na 
krizata. Efektite koi }e 
proizlezat od ova mo`e da bidat 
isklu~itelno negativni i 
zagri`uva~ki. Zaradi  toa, 
konsultaciite i sorabotkata se 
su{tinska oblast na operaciite  
vo eliminirawe na rizicite koi 
proizleguvaat od nesoodvetno 
informirawe. 
 
 Potrebata od stru~na 
pomo{ e u{te e u{te eden va`en 

segment koj treba da se zeme vo 
predvid vo vreme na po~etnata 
faza od krizata ili vo sostojbi 
na golema napnatost. Ova posebno 
se odnesuva na stru~nite znaewa 
svrzani so razli~ni aspekti na 
situacijata (tehni~ki, pravni, 
zdravstveni i.t.n.) i koi mo`e da 
bidat od pomo{ za menaxmentot i 
personalot odgovoren za 
informirawe.  
 
 
Informirawe na najbliskite 
 
Edno od prioritetnite pra{awa 
e, institucijata da obezbeduva 
informacii za najbliskite na 
onie koi se pogodeni od krizata. 
 
 Dodeka krizata se razviva, 
na najbliskite na onie koi se 
pogodeni od krizata im trebaat 
informacii za toa {to se 
slu~uva i {to pravi 
institucijata za niv,  i da im 
obezbedi kontakti so bolnici, 
policija i razni drugi grupi 
odgovorni za itni sostojbi.  
 
 Licata koi se odgovorni za 
informirawe na najbliskite na 
onie koi se pogodeni od krizata 
mora celosno da se podgotvenii i 
educirani za ovaa zada~a. Na 
zagri`enite najbliski koi se 
javuvaat mora da im se izleze vo 
presret so golema po~it i 
razbirawe. Koga nekoj }e zagine, 
policijata e taa koja gi 
informira najbliskite. 
 
 Denes op{testvoto e 
multikulturno {to zna~i deka 
infomativnite aktivnosti mora 
da se planiraat i 
implementiraat vrz baza na bilo 
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kakvi lingvisti~ki ili kulturni 
potrebi koi postojat. 
 
 Mnogu e va`no brzo da se 
sobiraat to~ni informacii za 
toa koj, i kako nastradal vo 
odredena nesre}a i so toa da se 
namali krugot na zagri`enost kaj 
najbliskite. 
 
 Isto taka, isklu~itelno e 
va`no da se proverat celosno 
site informacii vo ovoj kontekst 
pred tie da se soop{tat do 
najbliskite ili mediumite. 
 
  Personalot koj ima zada~a 
da zboruva so zagri`eni 
poedinci ili najbliskite na onie 
koi se pogodeni od krizata, mora 
da bide soodvetno educiran i da 
ima iskustvo so vakva rabota. 
Aktivnosta treba da se 
koordinira so licata koi se 
odgovorni za vrabotenite, so 
crkvi, policija, i medicinski i 
socijalni ustanovi. 
 
Najbliskite vedna{ }e pobarat 
da go doznaat slednovo: 
 

• Dali toj / taa bil tamu koga 
toa se slu~ilo ? 

• Dali toj / taa e povreden ? 
• Ako toj / taa e povreden, 

kade e toj / taa sega ? 
• Kolku se seriozni 

povredite? 
• Kade mo`e da go/ja vidam 

nego / nea? 
• Vo koja bolnica e toj/taa? 
• Dali mo`e da mi pomognete 

da odam tamu? 
 

[tom krizata }e go dostigne 
svojot vrv, }e se postavuvaat 
specifi~ni i seriozni pra{awa 

od najbliskite na onie koi se 
pogodeni od krizata. Ovie 
pra{awa }e bidat svrzani so 
smestuvawe, hrana i obleka, 
rabota i osiguruvawe, 
boleduvawa i medicinska pomo{ 
i.t.n. I vo najlo{ite scenarija, 
za prevzemawe merki okolu 
umreni, posleden pozdrav so niv 
i dogovarawe na pogrebuvawa. 
 
 Institucijata posebno 
treba da se skoncentrira, vo 
ramkite na svoite odgovornosti, 
na pozitiven na~in da dade 
odgovor na pra{awata i 
informaciite za najbliskite na 
onie koi se pogodeni od krizata. 
Vo mnogu slu~ai, mo`e da se 
sozdadat direktni kanali: 
 
 
Fazi na {ok koi treba da se 
prepoznaat za vreme na, i po 
itnata sostojba : 
 

• {ok i nalutenost 
• odbivawe 
• vina 
• neaktivnost 
• zapo~nuvawe na zale-

kuvawe na bolkite 
• eksperimentirawe so 

misli i pravci za 
prevzemawe na aktivnosti 

• prifa}awe 
• uspeh 
• rastewe na doverba 

 
 
Informirajte gi lu|eto na 
pravilen na~in bez da gi 
ispla{ite 
 
Informacijata koja se pu{ta vo 
javnosta ili do golemi grupi na 
lu|e so diskretni i specifi~ni 
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informativni preduslovi, mora 
da se bazira na poseben 
kriterium za profesionalnost i 
izdr`anost. Prenesuvaweto na 
va`na infomacija do javnosta 
zavisi od informacijata koja 
korespondira na interesot ili 
potrebite koi gi imaat lu|eto.  
 
 Zaradi toa opisot na 
problemot, treba da bide 
relevanten i konkreten, i 
po`elno e da bide namenet za 
specifi~na grupa na lu|e, a ne za 
masa na gra|ani, i treba da bide 
struktuiran za da mo`e liceto 
da se identifikuva so taa grupa. 
Dokolku informacijata e vo 
sklad so ovoj kriterium, mo`no e, 
vo ovie ramki da se izgradi 
informacija koja se smeta za 
va`na  od gledna to~ka na 
institucijata ili operaciite. 
 
 Site informacii treba da 
bidat vrz baza na fakti i 
nivnata sodr`ina treba da bide 
kolku {to e mo`no poprakti~na i 
pokonkretna. Dokolku ima bilo 
kakvi rizici koi treba da se 
imaat na um, i za koi treba da se 
informira javnosta, infor-
macijata treba da sodr`i i 
preporaki za drugi merki koi 
mo`ebi se soodvetni vo smisol 
na izbegnuvawe na nesre}i. Ovde 
glavnata cel e da se osiguri 
informacijata i merkite da se 
opi{ani na najkonkreten mo`en 
na~in. 
 
 Najdobro e da se izbegne 
koristewe na site formi na 
metafori~ko izrazuvawe ili 
sporedbi koi mo`e da bidat 
pogre{no razbrani koga se 
opi{uvaat rizicite ili 
opasnostite. 

 
 Va`no e vo sekoe vreme da 
se obezbedat detali za kontakt 
lica do koi }e mo`e lu|eto da se 
obra}aat, kako i toa ovie lica da 
bidat vo mo`nost da odgovorat 
na pra{awa dokolku nekoj im se 
javi. 
 
 Mnogu e va`no da se 
osiguri institucijata da ima 
dovolno kadri (i lu|e na 
ispomo{) za da mo`e da se 
spravat so mnogu informacii za 
vreme na relativno kratok 
vremenski perid, na primer po 
objavuvaweto na op{tite 
informacii preku mediumite. 
 
 
Razmislete za implementirawe 
na utvrdeni informativni 
rutini 
 
 Koga kriznata sostojba 
prodol`uva da trae vo podolg 
vremenski period so intenziven 
interes na mediumite, mo`ebi e 
dobra ideja da se obidete da 
utvrdite fiksno vreme na 
objavuvawe na informaciite, na 
primer, dva do tri pati dnevno 
vo utvrdeno vreme. Ova }e im 
olesni na site vklu~eni vo 
procesot da gi podnesuvaat 
navremeno svoite podatoci za da 
mo`e da se obrabotat i da se 
vmetnat vo soop{tenijata za 
sredstvata za javno infomirawe, 
 
 
Da deluvate - a ne da reagirate 
 
Dokolku treba da se vlijae na 
odredena sekvenca na nastani, 
potrebno e li~no anga`irawe i 
vlijanie. Bidej}i lu|eto koi ne 
pravat napori na ovoj na~in, 
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nakraj ispa|aat kontrolirani od 
nastanite, od svojata spora 
dinamika i od aktivnostite na 
drugite lu|e. 
 
 Zaradi toa va`no e da gi 
implementirate svoite 
informativni aktivnosti, a ne 
da ~ekate rabotite da se 
slu~uvaat. 
 
 So drugi zborovi, 
institucijata mora, da bide 
proaktivna, a ne da reagira po 
potreba! 
 
 Ednostavnite, i utvrdeni 
informativni planovi, vlijaat 
na tekot na nastanite, ne samo vo 
mediumite, tuku i vo samata 
institucija.  
 
Koga krizata }e se slu~i 
neo~ekuvano, rakovoditelot na 
oddelot za informirawe, mora 
vedna{ da gi aktivira timovite 
koi se nazna~eni i podgotveni za 
ovaa rabota. (Vidi Del 2: Da se 
bide podgotven). 
 

• Utvrdete jasna podelba 
na rabotite  za prethodno 
utvrdenite zada~i dokolku 
seu{te ima funkcii koi ne 
se popolneti so lu|e. 

• Kakvi barawa }e 
proizlezat od 
informativnata funkcija? 
Ako se potrebni nadvo-
re{ni kadri za aktivnosti 
koi se predviduva deka }e 
traat podolgo, tie mora da 
se povikaat u{te vo 
po~etnata faza. 

• Na koj na~in ovie  barawa 
mo`e da se promenat so 
tekot na vremeto, na 

dr`avno, regionalno i 
lokalno nivo? 

• Koi se na{ite prvi~ni i 
koi se na{ite dolgoro~ni 
celi svrzani so na{ite 
celni grupi? 

• Kakvi resursi imame  i 
koi se na{ite ograni-
~uvawa? Dali ni se 
potrebni eksperti? 

• [to znae na{iot perso-
nal  i javnosta i kakvi se 
izve{taite koi stignuvaat 
do mediumite? 

• Kakvi zaklu~oci mo`e 
vedna{  da izvle~eme i 
kakvi odluki }e doneseme 
vo momentot? 

• Koja informativna stra-
tegija treba da ja 
izbereme, t.s.t. {to sakame 
da ka`eme i kako }e ja 
preneseme ova poraka do 
lu|eto na koi im treba? 

• Kakov vid na infor-
macija treba da se 
podgotvi vo ovaa faza, za 
vnatre{ni i nadvore{ni 
potrebi, i kakva potreba 
proizleguva od sorabotka 
so drugi institucii vo 
operaciite? 

• Koi se vremenskite 
ograni~uvawa - koi se 
rokovite da se napravat 
odredeni raboti? 

• Dali ima odredeni 
ekonomski restrikcii? 

 
 
Zapo~nete mnogu brzo 
 
Institucijata treba da bide vo 
mo`nost da obezbedi brza 
informacija  za krizata koja 
proizlegla, bez razlika koga i da 
se slu~i taa - 24 ~asa na den, 365 

 28



dena vo godinata. Ova zna~i, vo 
princip, deka Rakovoditelot na 
Informativniot oddel mora 
sekoga{ da bide dostapen i da e 
vo mo`nost da gi inicira 
slednive merki vo kratok 
vremenski rok: 
 

1. Da gi izvesti 
odgovornite lica vo 
institucijata. 

 
2. Da go aktivira 

personalot odgovoren 
za informirawe, spo-
red predhodno podgotve-
nata lista. 

 
3. Da gi objavi kontakt 

licata do mediumite i 
ostanatite partneri. 

 
4. Da gi otvori site 

informativni kanali. 
 
 

5. Da ja podgotvi 
centralata  za da mo`e 
da se spravi so 
zgolemeniot infor-
mativen protok i da 
izdade potrebni 
instrukcii. 

 
6. Da vospostavi moni-

toring na sopstvenata 
veb strana na 
institucijata, kako da 
se sledat nastanite, da 
se pribiraat 
informacii i da se 
davat odgovori na 
pra{awata koi }e 
proizlezat. 

 

7. Da go otvori 
informativniot 
centar. 

 
8. Da kontaktira so 

drugite institucii. 
 
 
Bidete vo prednost so 
obezbeduvawe na potrebnite 
informacii 

 
• Obidete se da doznaete se 

{to mo`e da se doznae 
vnatre vo institucijata. 

• Izvr{ete detalen 
pregled so pomo{ na 
nezavisna institucija. 

• Najdete dopolnitelni  
informacii kolku {to e 
mo`no pobrgu. 

• Sozdadete brzo slika  za 
informaciite koi gi 
objavuvaat mediumite - 
zapo~nete so snimawe na 
radio i tv soop{tenija. 

 
 
Podgotvete operativen plan  
 

• Informirajte gi 
relevantnite institucii 
i lica koi nosat odluki. 

• Pogri`ete se site 
relevantni informacii 
da pominuvaat preku 
informativniot oddel. 

• Nazna~ete nekolku lu|e 
koi }e imaat isklu~ivo 
zada~a da razmisluvaat i 
planiraat podolgoro~ni 
merki. Pogri`ete se da ne 
zalutaat vo aktivnosti koi 
ne se od primaren interes. 

• Proverete dali lu|eto za 
koi se nameneti va{ite 
informacii gi dobivaat 
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(va`no e kakvi se nivnite 
percepcii i sogleduvawa, a 
ne ona {to vsu{nost ste im 
go ispratile. 

• Obidete se da gi skrotite 
strastite i da ne vikate 
po novinarite vo stresni 
situacii. Lu|eto koi se 
nekulturni sekoga{ go 
gubat kredibilitetot kaj 
mediumite. 

 
 
Vo me|uvreme soberete go timot 
za krizen menaxment za da gi 
prodiskutirate slednive pra-
{awa:  
 

• Od kakva priroda e 
krizata? 

• Koj e pogoden od nea? 
• Kakvi se implikaciite? 
• Dali se krijat podlaboki i 

poseriozni problemi 
pozadi krizata? 

• Dali }e proizlezat i 
implikacii vo podoc-
ne`niot period? 

• Koe e najlo{oto scenario? 
• [to e vo pra{awe? 
• Koj drug e vklu~en? 
• Koi }e bidat glavnite 

pra{awa/merki/barawa na 
mediumite i javnosta? 

• Koi se vremenskite 
ograni~uvawa? 

• Kade mo`e da dobieme 
pomo{ ? 

• [to }e se slu~i po 
akutnata faza? 

• Koja treba da bide 
glavnata sodr`ina na 
na{ite informacii? 

• Dali itnata sostojba koja 
proizlegla mo`e da se 
ograni~i? 

• Koj mo`e da vlija na nas? 
• Koj drug treba da se 

kontaktira? 
 
Kontaktirawe na timot za 
krizen menaxment 
 
Liceto koe e odgovorno za 
informiraweto treba da ja 
inicira sorabotkata so timot za 
krizen menaxment vo samata 
institucija. 
 
 Treba da se napravi i 
kontakt so timot odgovoren za 
celokupnoto informirawe na 
timot za krizen menaxment, t.s.t., 
so Vladinoto odgovorno telo, 
kako i drugi institucii na 
dr`avno i op{tinsko nivo. 
 
 
 Zapo~nete ja nadvo-
re{nata analiza 
 
Slu{ajte radio, gledajte tv, 
proverete gi telefonskite 
povici koi doa|aat vo 
informativniot centar, prove-
rete informacii od drugi 
institucii, soberete informacii 
od vrabotenite, sledete gi 
informaciite na internet i.t.n. 
 
 
Obidete se da ne se najdete vo 
stapica na nevozmo`ni 
situacii 
 
Obemot i prirodata na krizata 
~estopati ne se jasni ne samo za 
javnosta, tuku i za mediumite i 
instituciite vo prvata 
najhaoti~na faza. Zatoa e va`no 
da se izbegne profilot ili 
aktivnostite na institucijata da 
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ne se zasnovaat premnogu cvrsto 
na odredeni definitivni izjavi. 
 
 Ne vetuvajte pove}e 
aktivnosti i merki pred da 
napravite celosna evaluacija na 
krizata. Neizdr`anite ambicii 
mnogu ~esto rezultiraat so 
situacija koga personalot na 
institucijata dal pove}e 
vetuvawa otkolku {to mo`e 
navistina da napravi. 
 
 Ova ~esto proizleguva 
kako rezultat na pregolemite 
o~ekuvawa na lu|eto i nivnoto 
neiskustvo. Za vreme na intervju 
mnogu ~esto kako rezultat na 
pritisok od novinarot mo`e da 
se dadat premnogu vetuvawa vo 
smisol na definirawe na 
situacijata. 
 
 Nekoordiniranite ambicii 
mo`e da dovedat institucijata 
da dade cvrsti izjavi za merki so 
cel da se smiri naselenieto 
prika`uvaj}i deka institucijata 
ja ima kontrolata nad 
situacijata. 
  
 
Spravuvawe so akutna 
situacija 
 
Dokolku mora da se pojavite pred 
mediumite pred da bidete vo 
mo`nost celosno da gi 
podgotvite  planovite, mo`e da 
gi zasnovate informaciite na 
sledniov princip: 
 

• Rezimirajte  nabrzina se 
ona {to so sigurnost go 
znaete. 

• Ne davajte nikakvi 
predviduvawa. 

• Nikoga{ ne la`ete. 
• Istaknete go ~ove~koto, 

va{eto anga`irawe i 
so~uvstvoto. 

• Zaboravete na li~niot 
presti`. 

• Va{ata izjava neka bide 
smiruva~ka, pottiknuva~-
ka i da dava nade`, bez da 
preteruvate. 

• Opi{uvajte so konkretni 
raboti za ona {to e 
napraveno i za ona {to }e 
se napravi. 

• Vetete deka postojano }e 
informirate. 

 
 
Nekolku instrukci za 
unapreduvawe na sorabotkata 
 
Instituciite treba da gi imaat 
slednive raboti vo predvid so 
cel da se osiguri dobro 
funkcionirawe na kontaktite so 
mediumite. 
 

• Akreditirajte pretstav-
nici od mediumite. 

• Adaptirajte gi informa-
tivnite aktivnosti da 
bidat vo soglasnost so 
ritamot i uslovite na 
mediumite. 

• Bidete proaktivni vo 
va{ite kontakti so 
mediumite. 

• Sledete go ona {to se 
izjavuva, pi{uva i 
prika`uva vo mediumite. 

• Obezbedete im dobri 
uslovi za rabota  na 
mediumite. 

 
 
 

 31



Aktiven odgovor na 
informativniot tim 
 
Informativniot tim treba da se 
locira na to~no ozna~eno mesto, 
po mo`nost vo blizina na 
geografskata lokacija na 
krizata. Tamu treba da se locira 
informativen slu`benik koj }e 
bide postojano dobro informiran 
i koj }e bide kontakt lice za 
novinarite i fotoreporterite. 
 
 Za vreme na po~etnata 
faza od edna pogolema kriza, ne 
e nevoobi~aeno mediumite da se 
obidat vedna{ da prenesat 
informacija za toa {to se 
slu~uva.  Ova zna~i deka radio i 
tv stanici vo `ivo }e 
informiraat od mestoto na 
nastanot. Informativniot slu`-
benik treba da im ja olesni 
rabotata na mediumite, vo 
sorabotka so licata koi se 
odgovorni za bezbednost (slu`bi 
za itna pomo{, policija, vojska, 
medicinski slu`bi) da im 
ovozmo`i da go posetat mestoto 
na nesre}ata, da slikaat, i da 
imaat pristap do lu|eto koi 
sakaat da gi intervjuiraat.  
 
 Informativniot tim mora 
postojano da se trudi da gi 
informira mediumite za 
najnovite nastani. Ova pred se, 
se pravi, na postojana osnova 
preku usni i pismeni 
informacii, kako vtoro, preku 
intervjua so odgovornite lica, i 
kako treto, preku pres 
konferencii i soop{tenija do 
sredstvata za informirawe. 
 
 Za obezbeduvawe na 
postojano informirawe, infor-
mativniot tim treba sekoga{ da 

gi ima najnovite informacii, ne 
samo od krizniot menaxment na 
dr`avata tuku i od timot za 
krizen menaxment na 
institucijata, kako i od 
informaciite koi proizleguvaat 
od aktivnostite na terenot. 
Informacijata potoa treba da se 
prenese do mediumskiot centar, 
na mestoto na nastanot ili na 
drugo mesto (zavisi kade e 
lociran) do svojot informativen 
centar i na svojata internet 
strana. 
 
 
Intervjua so pretstavnici na 
institucijata 
 
Koga mediumite baraat intervjua, 
institucijata treba, sekoga{ koga 
toa e mo`no, da im izleze vo 
presret, pa duri ako toa e i vo 
akutnata faza na krizata. Ako 
institucijata ne go dade svoeto 
viduvawe na situacijata i ako ne 
ja prezentira svojata uloga, 
mediumite mnogu brzo }e najdat 
drugi lu|e koi }e dadat svoja 
verzija na nastanite. 
 
 Ovie alternativni opisi 
mo`e, kade {to ima nedostatok 
na relevantni informacii, da 
dovedat do anga`irawe na 
dopolnitelen broj na lica na 
institucijata, se so cel da se 
objasnat glasinite, polu-
vistinite, konfuzijata i.t.n., koi 
po~nale da cirkuliraat. 
 
 Zaradi toa, osnovno 
pravilo e sekoga{ da se 
soglasite na intervju! 
 
 Koj treba da bide 
intervjuiran? Mediumite se 
sekoga{ zainteresirani da go 
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slu{nat misleweto na 
najvisokite funcioneri. Ova 
mo`e da bide generalniot 
sekretar, ili rakovoditelot na 
timot za krizen menaxment, ili 
pak mo`e da bide pretsedatelot 
na organizacijata. Mediumite 
isto taka sakaat da imaat 
pristap do lu|eto koi se aktivno 
vklu~eni vo krizata, t.s.t., 
policijata, personalot za itni 
intervencii, psiholozi, doktori 
ili finansiski, tehni~ki ili 
pravni eksperti. 
 
 Liceto koe treba da ima 
intervju treba da bide 
podgotveno od informativniot 
tim i da bide zapoznato na koj 
na~in novinarite rabotat i gi 
sproveduvaat intervjuata.  Kolku 
e poneiskusno liceto koe se 
intervjuira, tolku pove}e obuka i 
informacii }e mu bidat 
potrebni. 
 
 
Raboti koi treba da se imaat vo 
predvid za vreme na intervju 
 
Pred da se odr`i intervjuto, 
pretstavnik na institucijata 
treba da go doznae imeto na 
novinarot, za kogo toj raboti, i za 
koja cel e intervjuto. 
Intervjuiranoto lice treba da ja 
pojasni ulogata i odgovornostite 
na institucijata. 
 
 Obidete se, dokolku e 
mo`no, da najdete vreme da gi 
doznaete pra{awata, i da 
podgotvite odgovori za niv. 
Novinarite sakaat detali za broj 
na zaginati, povredeni, 
predizvikanaa {teta, tro{ocite 
koi proizleguvaat, vo ~ija 
nadle`nost se odredeni raboti 

koi proizleguvaat od krizata, 
dali se ima slu~eno vakov nastan 
prethodno, odgovornostite na 
institucijata, i {to prevzema 
institucijata, vakva rabota da ne 
se slu~i povtorno. Pogri`ete se 
da imate fakti i cifri pri raka, 
i izgotvete kratki sodr`ajni 
odgovori na pra{awata koi 
o~ekuvate deka mediumot }e gi 
postavi. 
 
 Re{ete, pred intervjuto, 
koi se porakite koi saka da gi 
prenese institucijata.  
 
 Mnogu ~esto, najdobro e da 
se po~ne so informacija za 
zdravjeto i dobrosostojbata na 
lu|eto i nivnata stoka, potoa 
sostojbata so `ivotnata sredina, 
imotot, ekonomskite aspekti, a 
potoa i posledicite koi mo`e da 
proizlezat za dr`avata. 

 
Odete so pretpostavka 

deka se {to }e ka`ete vo 
intervjuto mo`e da se objavi. Ne 
otkrivajte privatni ili 
doverlivi informacii. 
 
 
Informacii za TV ku}i 
 
Intervjuata so tv stanicite se 
obi~no kratki i vo najgolem broj 
slu~ai traat ne pove}e od 30 
sekundi - no tie se va`ni vo 
gradeweto na doverbata i imixot 
vo podolg vremenski period. 
Zaradi toa, treba da se trudite, 
da sozdadete vreme za 
podgotovka i obuka za vakvi 
priliki. 
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Pominete preku ovie pra{awa 
vnimatelno: 
 

• Koja tv stanica/program e 
vo pra{awe? 

• Koj go pravi intervjuto? 
• Dali se prenesuva vo 

`ivo ili se snima? 
• Kolku dolgo }e trae 

intervjuto? 
• Za vreme na intervju vo 

va{ata institucija: 
posvetete vnimanie na 
izgledot na prostorijata 
kade }e se vr{i intervjuto! 

• Koga }e se emituva 
intervjuto? 

• Koj drug }e u~estvuva vo 
programot? 

• Dali ima nekoi drugi 
okolnosti koi treba da gi 
imate vo predvid vo vrska 
so programata (na primer 
va{ata obleka koja }e ja 
nosite). 

• Koi pra{awa }e vi gi 
postavat? 

• Kolku e zapoznat 
novinarot so faktite? 

 
Mo`e isto taka da se soo~ite 

so mikrofon i kamera pred vas 
na vlezot vo va{ata institucija. 
Podgotvete se psihi~ki, vo 
pove}e navrati, da se snajdete vo 
vakva situacija. So neo~e-
kuvanoto intervju  te{ko e da se 
spravite dokolku odnapred ne 
ste razmisluvale za najva`nite 
pra{awa. 
 
 
Obidete se prethodno da 
ve`bate 
 
Ako imate vreme, vie i va{ite 
kolegi treba da pominete pove}e 

pra{awa koi mo`e da vi bidat 
postaveni  i da gi izve`bate 
to~nite odgovori. Zapi{ete si gi 
pra{awata i odgovorite. 
Pominete gi nekolku pati pred 
intervjuto.  Polesno e za va{ata 
vizuelna memorija da zapomnite 
ne{to {to samite ste go 
napi{ale. Sekoga{ obiduvajte se 
da imate pozitiven stav. 
Utvrdete dve ili tri najva`ni 
poraki koi sakate da gi 
prenesete. Obidete se sekoga{ 
da bidete skoncentrirani, 
konkretni i koncizni. 
 
 
Konkreten sovet za intervju 
 

• Za vreme na intervjuto, 
mora da bidete otvoreni i 
iskreni. 

• Seriozno prifa}ajte go 
sekoe pra{awe. 

• Islu{ajte go celoto 
pra{awe. 

• Razmislete pred da 
odgovorite. 

• Odgovorete go pra{aweto 
- i ni{to pove}e. 

• Nikoga{ ne ka`uvajte 
pove}e  od ona {to go 
znaete za slu~ajot. 

• Zadr`ete se na oblastite 
vo koi rabotite i za koi 
ste kompetentni. 

• Zadr`ete se na faktite  i 
izbegnuvajte odgovori na 
hipoteti~ki pra{awa. 

• Nikoga{ ne {pekulirajte 
za pri~inata na nastanite 
ili za aktivnostite na 
drugite institucii. 

• Sprotivstavete se na 
neto~ni pretpostavki vo 
pra{aweto pred da go 
odgovorite. 
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• Koristete obi~en jazik i 
izbegnuvajte `argon.  

• Dokolku nemo`ete, ili 
ne ste ovlasteni da 
odgovorite na pra{aweto 
- objasnete zo{to. 

• Izbegnuvajte da ka`ete - 
“nemam komentar”. 

• Bidete prijatelski i 
diplomatski 
raspolo`eni i 
nedozvoluvajte da ve 
iznerviraat. 

• Nikoga{ nemojte da se 
karate so novinarot. 

 
Proverete kako pominalo 
intervjuto. Dali institucijata 
treba da obezbedi dopolnitelna 
informacija za raboti koi 
novinarot ne gi pra{al? Dokolku 
ima seriozni nedorazbirawa ili 
neto~ni citirawa, toa treba 
vedna{ da se popravi dodeka 
pra{aweto e seu{te aktuelno. 
Izbegnuvajte da barate korekcii 
na mali poedine~ni gre{ki. 
 
 
Negativen ili neto~en 
publicitet 
 
Sekoga{ barajte korekcii na 
~isti fakti~ki gre{ki. 
Povikuvajte se, dokolku e mo`no 
na stru~ni lica od terenot. 
Pobarajte da zboruvaat so 
novinarite koi prika`ale 
pogre{na slika i obidete se da 
im poka`ete zo{to va{ite 
viduvawa se razli~ni. Nemojte 
da bidete agresivni! 
 
 Va`no da se pravi razlika 
pome|u fakti~kata sostojba i 
vrednostite, no dokolku se 
prezentirani site fakti, 

razlikite na planot na 
vrednostite imaat tendencija da 
se namalat. Barajte vrednostite 
da se prifa}aat i prezentiraat 
nepristrasno, kolku {to e mo`no 
pove}e. 
 
 
Intervjua so lica pogodeni od 
krizata i so nivni najbliski 
 
Mediumite sekoga{ }e sakaat da 
napravat intervju so onie koi se 
pogodeni od krizata i so nivnite 
najbliski. Pogri`ete se va{ata 
institucija da ima uvid vo 
celokupnata situacija na licata 
pogodeni od krizata i nivnite 
najbliski, posebno za vreme na 
naj~uvstvitelnata faza, i da im 
se obezbedi podr{ka dokolku e 
taa potrebna. Na primer, tie 
mo`e da davaat intervjua no 
dokolku ne sakaat, da ne bidat 
prinuduvani. 
 
 Informativniot tim mo`e 
da bide va`na posredni~ka vrska 
vo ovoj kontekst, na pr. da gi 
zapra{aat licata pogodeni od 
krizata i nivnite najbliski, vo 
ime na mediumite, dali sakaat da 
se sretnat so mediumite, i da im 
pomognat na ovie lica vo 
situacijata so koja }e se soo~at, i 
da obezbedat sovet i podr{ka za 
niv. 
 
 Za `al se slu~uva licata 
pogodeni od krizata i nivnite 
najbliski da se dogovorat da 
dadat intervju za vreme na 
naj~uvstvitelnata faza na 
krizata a podocna da za`alat 
{to go storile toa. Zaradi toa 
potrebno e da se vodat dlaboki 
razgovori so niv pred 
odr`uvaweto na intervjuto - ova 
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e sekako te{ko da se postigne za 
vreme na naj~uvstvitelnata faza 
na krizata. Dokolku vidite deka 
nekoe od licata zna~itelno e 
pogodeno od nastanite i e vo 
faza na {ok, toga{ treba da mu 
dadete sovet da ne go prifa}a 
intervjuiraweto. 
 
 Povikajte lica za 
psiholo{ka podr{ka dokolku 
va{ata institucija e zadol`ena 
za prevzemawe na vakva gri`a za 
licata pogodeni od krizata i 
nivnite najbliski, i obezbedete 
prisustvo na psiholog za vreme 
na intervjuiraweto na ovie lica. 
 
 Iako intervjuto mo`e da 
bide isklu~itelno stresno za 
liceto koe se intervjuira, toa 
mo`e da bide i mnogu korisno za 
po{irokata javnost. Intervju za 
vreme na naj~uvstvitelnata faza 
mo`e da ja ispolni ulogata na 
obezbeduvawe na dopolnitelni 
informacii i mo`e da pomogne 
vo ubla`uvawe na sostojbite vo 
podocne`nite fazi na krizata. 
Zaradi toa, informativniot tim 
treba aktivno da promovira 
re{enie koe e zadovolitelno za 
mediumite i za licata koi se 
pogodeni od krizata i nivnite 
najbliski. 
 
 
Pres konferencii 
 
Redovnite sostanoci so 
mediumite se mnogu potrebni 
posebno vo vreme na kriznite 
sostojbi. Koga, i kolku ~esto }e 
se odr`uvaat pres konferencii, 
}e zavisi od prirodata na 
krizata, i od nejziniot 
intenzitet. 
 

 Pres konferencijata e 
mo`nost da se otkrie kako 
mediumite gledaat na krizata, da 
se eliminiraat nedorazbirawata 
i konfuzijata, da se izrazi 
razbirawe i da se obezbedat 
najnovi informacii za krizata. 
 
 Pred pres konferencijata, 
razmislete kogo }e pokanite. 
Povikajte samo lu|e koi imaat 
specifi~ni poznavawa za 
krizata ili lica koi se 
odgovorni za nosewe na 
strate{ki odluki,  a so toa se vo 
mo`nost i da dadat odgovor vo 
ime na institucijata. Ne 
povikuvajte premnogu lu|e. 
 
 Izberete edno lice koe }e 
bide odgovorno i koe ima 
komunikaciski ve{tini da 
pretsedava so pres 
konferencijata. 
 
 Utvrdete koga treba da 
zapo~ne i da zavr{i pres 
konferencijata. Vnimavajte koj 
}e bide pu{ten da prisustvuva na 
pres konferencijata.  
 
 Zapo~nete ja pres 
konferencijata so kratka 
vovedna izjava pri {to }e 
opi{ete, vo ime na institucijata, 
{to se slu~ilo, kako 
institucijata odgovorila na 
predizvikot, {to e re{eno, kakvi 
kapaciteti se odvoeni za 
krizata, koja e slednata 
aktivnost, i {to institucijata 
smeta deka e najva`no vo toj 
moment. 
 
 Potoa se dava mo`nost za 
postavuvawe pra{awa. Rabotite 
koi treba da se zemat vo predvid 
pri odgovarawe na pra{awata se 
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vo princip isti kako i onie 
spomenati za intervjuata. (vidi 
nazad). 
 
 Na mediumite treba da im 
se dade mo`nost da gi dobijat 
napismeno informaciite koi se 
soop{tuvaat na pres konfe-
rencijata vo forma na dijagrami, 
fotografii, i.t.n. 
 
 Po zavr{uvaweto na pres 
konferencijata, treba da se 
odvoi vreme za poedine~ni 
intervjua, za tv i radio. Dokolku 
odgovornite lica nemaat vreme 
za davawe na pove}e intervjua, 
toga{ mo`e da pobarate od 
mediumite da napravat timsko 
intervju i snimawe na toa lice. 
Me|utoa ovoj na~in se primenuva 
samo kako isklu~ok a ne kako 
pravilo. Obidete se da najdete 
vreme za intervjua so site 
zainteresirani mediumi. 
 
 
Pres konfrencija 
 

• Ne svikuvajte pres 
konferencija ako nemate 
ni{to va`no da ka`ete i 
ako ne mora brzo da se 
objavi do javnosta. 

• Na liceto koe }e 
odgovara na pra{awata za 
vreme na pres 
konferencijata treba da 
mu se dade vreme da se 
podgotvi da gi razgleda 
mo`nite pra{awa. 

• Nazna~ete drugo lice  
razli~no od ona koe }e 
odgovara na pra{awata, da 
gi povikuva novinarite da 
postavuvaat pra{awa za 

vreme na pres konfe-
rencijata. 

• Za vreme na pres 
konferencijata dobro e 
da odredite lice koe }e se 
dvi`i vo prostorijata so 
mikrofon. 

 
 
Internetot kako mediumski 
kanal 
 
Pogolemiot del od novinarite ja 
koristat najnovata informativna 
tehnologija za barawe, 
obrabotuvawe i izgotvuvawe na 
informacii. Koga stanuva zbor za 
odredeni institucii, najva`no e 
tie da imaat svoi veb strani i 
baza na podatoci koi }e im 
ovozmo`at na instituciite, 
sekoga{ koga toa e mo`no, da im 
ja olesnat rabotata na 
novinarite za vreme na kriznata 
sostojba. 
 
 Veb stranata treba da bide 
struktuirana taka da mediumite 
mo`e da imaat vedna{ pristap 
do informaciite koi se 
nameneti za niv. Mnogu e va`no 
ovaa informacija kontinuirano 
da se obnovuva, za da mo`e 
zainteresiranite novinari i 
mediumi kontinuirano da gi 
sledat nastanite preku internet. 
Veb stranata mo`e da sodr`i i 
osnovni podatoci, statistiki, 
grafi~ki prikazi, modeli, 
izjavi, soop{tenija do 
sredstvata za javno 
informirawe, struktura na 
organizaciskata postavenost, 
fakti i brojki  za rabotata i 
aktivnostite. 
 
 Pres konferenciite i 
intervjuata, mo`e isto taka da se 
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prezentiraat na veb stranata i 
da pretstavuvaat dopolnitelen 
izvor na informacii za onie 
novinari koi ne bile vo mo`nost 
da prisustvuvaat li~no na 
presot. 
 
 Na novinarite isto taka 
treba da im se dade mo`nost da 
kontaktiraat so institucijata, 
zaradi barawe na informacii, 
postavuvawe pra{awa, ili 
pravewe na intervjua. 
 
 Brza, reaktivna i dobro 
podgotvena veb strana im pomaga 
na novinarite da gi najdat site 
informacii koi im se potrebni, 
{to od druga strana }e ovozmo`i 
brza i efikasna rabota na 
novinarite i na institucijata. 
 
 
 
Sledete go ona {to e ka`ano, 
prika`ano i napi{ano 
 
Sledeweto na mediumite treba 
da zapo~ne vedna{ po 
zapo~nuvaweto na krizata zaradi 
nekolku pri~ini. 
 
 Mediumite se brzi i mnogu 
dobri na planot na pronao|awe 
na informacii. Toa zna~i deka 
timot za krizen menaxment mo`e 
da dobie va`ni informacii za 
na~inot na koj se razviva krizata 
po pat na sledewe na mediumite. 
 
 Imixot na krizata vlijae 
na site onie koi se vklu~eni vo 
nea. I vo golema merka nego go 
gradat mediumite.  Zaradi toa, 
mnogu e va`no, u{te vo najranata 
faza, da se obrne vnimanie na 
site aspekti na krizata za da ne 
dojde do neprecizni informacii, 

ili pak da ne se prenesat  va`ni 
poraki, da ne dojde do {irewe na 
pogre{ni glasini, dvosmisleni 
poraki, kontradiktornost vo 
izjavite na razli~ni institucii, 
ili diskreditirawe na odredena 
institucija. 
 
 Isto taka, mnogu e va`no, 
da se vnimava na imixot na 
svojata organizacija. Preku 
brzoto obezbeduvawe na 
dopolnitelni informacii, 
intervjua, korekcii na odredeni 
gre{ki, institucijata mo`e da 
igra aktivna uloga vo 
kreiraweto na svojot pozitiven 
imix i uloga. 
 
 
[to zna~i monitoring? 
 

• Deka informativniot tim 
postojano sledi {to se 
izjavuva, pi{uva i 
prika`uva vo mediumite i 
na internet. 

• Deka informativniot tim 
ima proaktivna funkcija 
na re{avawe na 
problemite i gi koregira 
neto~nite informacii, 
nedorazbirawata i glasi-
nite koi go naru{uvaat 
procesot na menaxirawe na 
krizata. 

• Deka informativniot tim 
ima zada~a  da go 
informira vedna{ timot 
za krizen menaxment za 
site informacii vo 
mediumite koi mo`e da 
vlijaat na tekot na 
nastanite. 

• Deka informativniot tim 
izvlekuva zaklu~oci koi 
sodr`at opisi na 
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mediumskata pokrienost i 
gi podnesuva do timot za 
krizen menaxment, vrabo-
tenite i drugite koi se 
vklu~eni vo kriznata 
sostojba, na pr. drugi 
institucii i volonterski 
organizacii. 

• Deka informativniot tim 
snima, i dokumentira se 
{to e ka`ano, napi{ano 
ili prika`ano. Ova ne 
samo {to mnogu zna~i za 
vreme na krizata, tuku 
mnogu zna~i i za 
podocne`nata rabota na 
planot na praveweto na 
evaluacija. 

 
 
Informirawe za razli~ni 
grupi  
 
Ima dva glavni vida na 
participienti vo krizata  koi 
institucijata treba da gi ima vo 
predvid vo tekot na kriznata 
sostojba. Toa se participienti 
nazna~eni od institucijata i 
participienti koi samite se 
definiraat kako takvi vo 
odreden kontekst. 
 
 Prvata grupa ja so~inuvaat 
vrabotenite na institucijata, 
drugi institucii i organizacii, 
licata pogodeni od krizata i 
nivnite najbliski, mediumite i 
volonterite. 
 
 Vtorata grupa ja so~inuvaat 
poedinci, grupi, organizacii, 
asocijacii, vremeni grupacii, 
zainteresirani partneri, i.dr., 
koi na nekoj na~in deluvaat 
nezavisno. 
 

 Informativnite potrebi 
za pove}eto od ovie grupi se 
mnogu specifi~ni i institucijata 
mora da bide vo mo`nost da 
sprovede dijalog so niv preku 
direktni kanali. Ova ja 
zgolemuva efikasnosta na 
informiraweto. Primatelite 
direktno ja do-bivaat 
informacijata bez da mora 
postojano da gi sledat 
mediumite. I samata institucija 
na ovoj na~in mo`e da se obrati 
do ovie lica koi baraat 
informacii bez da mora da se 
potpira na faktot deka 
mediumite }e ja prenesat ovaa 
poraka. 
 
 Zaradi toa, institucijata 
treba, za vreme na krizata, da gi 
odredi grupite koi saka da gi 
pokriva, i da obrne vnimanie na 
informativnite potrebi na 
pogolem broj na vakvi grupi. Vo 
obata slu~aja, celta mora da 
bide, koristewe na kanali koi se 
selektivni kolku {to e mo`no 
pove}e. 
 
 
Grupi so posebni 
informativni potrebi 
 
Ima pove}e grupi na koi im treba 
informacija preku posebni 
kanali i/ili koi se struktuirani 
vrz baza na ovie grupi/ 
preduslovi. 
 

• Vizuelni i govorni 
informacii mo`e na 
primer da se prenesat  
preku obra}awa do 
vesnici, tv stanici ili do 
telefonski govorni 
slu`bi. 
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• Do nekoi grupi vo 
op{testvoto mo`e da se 
stigne so informacii 
samo na nivniot maj~in 
jazik  ili vo ramkite na 
nivnata socijalna i 
verska grupacija, {to 
zna~i deka informa-
tivniot tim mora da ima 
pristap do preveduva~i i 
tolkuva~i. 

• Za vreme na krizata, 
informativniot tim 
mora da ima predvid deka 
ima lu|e koi se vremeno 
vo zemjata, na primer 
turisti, i biznis gosti. Ne 
samo {to tie ne go 
zboruvaat lokalniot jazik 
tuku mnogu ~esto tie se 
ignorantni za lokalnata 
situacija, strukturnata 
postavenost na formite 
za dobivawe pomo{ vo 
dr`avata, i ne znaat kade 
da se obratat za 
informacii. 

• Ima isto taka situacii 
kade razlikite vo 
kulturata, religijata, 
pogledite na polovata 
ednakvost, baraat speci-
jalni prilagoduvawa, na 
pr. koga se izbira koj da ja 
obezbedi informacijata i 
vo koj slu~aj se formulira 
taa informacija.  

 
 
Vraboteni vo organizacijata 
 
Glaven preduslov za uspe{no 
menaxirawe na informaciite za 
vreme na krizna sostojba e 
vrabotnite da bidat dobro 
informirani.  
 

Dobro informiranite 
vraboteni lica se najdobriot 
pokazatel za kapacitetot na 
institucijata da se soo~i so 
krizata. 

 
 Kako pretstavnici na 
institucijata, vrabotenite imaat 
mo`nost da gi objasnat, opi{at, i 
analiziraat aktivnostite i 
informaciite na institucijata. 
 
 Kontaktite koi tie gi 
imaat so nadvore{niot svet, 
kako vraboteni i kako gra|ani, 
zna~i deka tie mo`e da 
formiraat del od nadvore{nata 
analiza na institucijata i da 
obezbedat povratni informacii 
vo forma na vredni informacii 
za na~inot na koj se razviva 
itnata sostojba, i za na~inot na 
koj lu|eto gledaat na taa 
institucija. 
 
 Vrabotenite imaat 
avtomatsko pravo da bidat dobro 
informirani za toa {to pravi 
nivnata organizacija. Zdravjeto i 
dobrosostojbata na nivnite 
semejstva mo`e da bide dovedeno 
vo pra{awe.  
 
 Zaradi toa, vrabotenite 
treba isto taka da se zemat vo 
predvid vo kontekst na 
informativnata rabota, posebno 
dokolku ~len na semejstvoto e 
zna~itelno pogoden od samata 
kriza. 
 
 Zaradi toa, treba da se 
posveti zna~itelno vnimanie na 
vnatre{noto informirawe i da 
se obezbedat kapaciteti za taa 
cel. 
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Vnatre{noto informirawe mora 
da bide: 
 

• Brzo 
• Otvoreno 
• Iskreno 
• Detalno 
• Lesno pristaplivo 
• Jasno 
Informacijata treba da ja 

opi{e ulogata na institucijata i 
vrabotenite vo krizata i 
posledicite koi proizleguvaat 
od krizata, po institucijata i 
vrabotenite. 

 
 Stavaj}i ja individualnata 
rabota i rabotata na 
institucijata vo kontekstot na 
celokupnata kriza, vnatre{noto 
informirawe mo`e da pomogne 
da se akumulira silno ~uvstvo na 
usoglasenost. 
 
 Vnatre{noto informirawe 
mora da bide isklu~itelno brzo  
za vrabotenite da ne se najdat vo 
situacija da slu{aat informacii 
preku mediumite, preku prijateli 
ili preku muabeti. Vakvata 
situacija mo`e da mu na{teti na 
kredibilitetot na institucijata. 
 
 Zatoa mo`ebi e neophodno 
da se adaptiraat informacii za 
razli~ni grupi vo edna pogolema 
organizacija. Informacijata za 
vrabotenite mora da se adaptira 
soglasno so nivnite rabotni 
zada~i, kompetencii, obuka i 
nivo na organizaciska posta-
venost. 
 
 Vrabotenite mo`e da bidat 
na najrazli~ni lokacii vo tekot 
na denot i mo`e da imaat 
razli~en pristap do komuni-

kaciskata oprema. Niv isto taka 
im trebaat razli~ni 
informacii, na pr. najnovi 
podatoci, podatoci za doneseni 
odluki, analizi i zaklu~oci, 
predlozi za re{avawe na 
problemi i.t.n. 
 

Zaradi toa, informa-
tivniot tim treba da napravi 
tabela vo koja }e se prika`e koja 
informacija za kogo e nameneta i 
preku koi komunikaciski kanali 
toa }e se ostvari. 

 
 

Volonteri 
 
Golem broj na poedinci, grupi i 
organizacii se pojavuvaat kako 
volonteri vo vreme na krizna 
sostojba. Institucijata so nekoi 
od niv sorabotuvala  i pobarala 
od niv pomo{ vo sli~ni situacii 
i porano. Drugi grupi spontano se 
javuvaat, nemaat odredeni 
formalni kompetencii i nemaat 
prethodno iskustvo vo itni 
sostojbi. 
  

Tie mo`ebi }e sakaat da 
pomognat vo forma na soveti i 
instrukcii, vo ispituvaweto na 
obemot i prirodata na krizata, 
}e sakaat da u~estvuvaat vo 
spasuva~ka rabota i/ili da se 
obidat da gi koordiniraat  
aktivnostite po pat na izdavawe 
na instrukcii i re{avawe na 
odredeni konflikti. Ovie grupi 
smetaat na podr{kata na 
op{testvoto i mo`e da dojdat vo 
konflikt so instituciite kako 
rezultat na ignorirawe na 
odgovornostite i zada~ite na 
vklu~enite instituciite zaradi 
nivnata pregolema `elba da 
pomognat. 
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 Spontanata `elba za 
pomo{ treba da se istakne i so 
blagodarnost da se prifati, no 
vo isto vreme, treba da se 
napravi procena od strana na 
institucijata kolku volonteri 
treba da se vklu~at vo kriznata 
rabota i vo krizniot menaxment. 
  

Institucijata mora da 
sobere informacii za ovie 
volonteri, da gi evidentira i 
postojano nadgraduva ovie 
informacii vo tekot na krizata 
i da gi povikuva koga za toa }e 
prizleze potreba. 
 
 
Mnogu va`ni li~nosti 
 
Krizite privlekuvaat va`ni 
poedinci. Nivnoto prisustvo 
mo`e da obezbedi moralna 
podr{ka za kriznata rabota i da 
bide zemeno kako pokazatel za 
finansiskata i materijalna 
pomo{ na zaednicata. Me|utoa, 
ovie poedinci baraat zna~itelno 
vnimanie i golema energija 
posvetena od strana na 
personalot koj e ve}e pod 
seriozen pritisok kako rezultat 
na spravuvaweto so krizata. 
 
 Vo najlo{ mo`en slu~aj, 
ova mo`e da dovede do vremeno 
prekinuvawe na rabotata za da se 
osiguri zadovolitelno nivo na 
bezbednost na tie lica i zaradi 
opslu`uvawe na potrebite na 
mediumite. 
 
 Informativniot tim mora 
da bide podgotven da izleze vo 
presret na potrebite na vakvi 
va`ni li~nosti dokolku tie se 
pojavat. Va`no e nivnite poseti 

ili prisustvo da se organizaraat 
na na~in koj }e go podr`uva 
krizniot menaxment bez da se 
odzeme premnogu vreme koe e 
potrebno za spravuvawe so 
krizata. 
 
 Informativniot tim treba 
da odvoi lica koi }e bidat 
zadol`eni za dogovarawe na 
sostanoci so mediumite, pres 
konferencii, poseti na kriznite 
mesta, kako i malku vreme za 
konsultacii i sredbi so krizniot 
menaxment. 
 
 

 
Lista na proverka za 
komunikacii vo 
krizni sostojbi 
 
 
Posakuvani uslovi za krizno 
informirawe 
 
Informaciite koi gi izgotvuvaat 
instituciite vo dr`avata za 
vreme na krizna sostojba treba 
da pomognat vo aktivnoto 
vklu~uvawe na site faktori vo 
krizata, i da obezbedat to~na i 
najnova informacija za 
mediumite i javnosta vo 
dr`avata za nastanite koi se 
slu~uvaat za vreme na kriznata 
sostojba. 
 
 Zaradi toa, kriznoto 
informirawe  treba da kreira 
razbirawe na situacijata i 
raznite konsekvenci koi 
proizleguvaat, za da mo`e site 
~initeli koi se anga`irani vo 
krizata kako i licata koi se 
pogodeni od nea, da nosat 
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pravilni odluki vo oblastite 
kade tie imaat svoi zadol`enija 
i za koi se tie odgovorni. 
 
 Ponatamu, del od javniot 
sektor koj direktno ne e pogoden 
od nastanite treba da bide vo 
mo`nost da ima faktografski i 
drugi najnovi informacii za 
tekot na krizata. 
 
Da se bide podgotven 
 

• Izdigawe na svesta za 
itnata sostojba 

• Organizaciska podr{ka 
• Celi 
• Struktura na 

informativen oddel 
• Dijalog so nadvore{niot 

svet 
• Kredibilitet 

 
 
Pred krizata 
 

• Izgradete li~ni odnosi so 
novinarite 

• Kreirajte bliski 
partnerstva so drugi 
institucii 

• Izgradete visoko nivo na 
kredibilitet 

• Izgradete svoja mre`a 
• Sproveduvajte postojana 

nadvore{na analiza 
• Oformete sistem za 

vnatre{no komunicirawe 
vo krizi 

• Odr`uvajte ve`bi 
• Osigurete funkcionalni 

sistemi so nadvore{niot 
svet 

 
 

Sistem na krizno 
komunicirawe 
 

• Kriznoto komunicirawe 
mora da se vr{i 
profesionalno 

• Za vreme na kriza, site 
nosat odredeni odluki 

• Razmislete prvo 
• Kredibilitetot e najva`en 

 
 
Koga krizata }e se slu~i 
 

• Zapo~nete brzo 
• Alarmirajte gi potrebnite 

lica 
• Otvorete gi informa-

tivnite kanali 
• Kontaktirajte go timot za 

krizen menaxment 
• Objavete deka insti-

tucijata zapo~nala so svoe 
anga`irawe vo krizata 

• Vnimavajte na imixot 
• Bidete fleksibilni i 

podgotveni za impro-
vizacii 

 
 
Slednive raboti se ~esti za 
vreme na krizna sostojba 
 

• Postoi po~etna nesi-
gurnost za krizata 

• Rabotite se slu~uvaat 
mnogu brgu 

• Ima masiven protok na 
informacii 

• Se javuvaat kontra-
diktorni poraki i 
vpe~atoci 

• Ima brz i intenziven 
monitoring od strana na 
mediumite 
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• Ima mnogu novi vklu~eni 
akteri vo krizata 

• Proizleguva potreba za 
fleksibilnost i impro-
vizacija 

 
 
 
 
 
 
Kako da se utvrdi jasna 
podelba na rabotite 
 

• Informatitvniot rako-
voditel ja ima celokupnata 
odgovornost 

• Se nazna~uva odgovorno 
lice za pres konferencii 

• Se nazna~uva odgovorno 
lice za monitoring i 
analiza 

• Se nazna~uva portparol 
• Se nazna~uva lice za 

kontakt so najbliskite na 
pogodenite od krizata 

• Se nazna~uva lice 
odgovorno za vnatre{no 
informirawe 

• Se nazna~uva lice 
odgovorno za pribirawe 
fakti i podatoci za se {to 
e svrzano so krizata 

• Se obezbeduvaat lica so 
poznavawa na stranski 
jazici 

 
 
Oformete silen i podgotven 
informativen oddel 
 

• Menaxment 
• Grupa za analizi 
• Tim za izgotvuvawe 

informacii 
• Tim za odnosi so mediumi 

• Tim za vnatre{no 
informirawe 

• Tim za koordinirawe vo 
samata institucija 

• Tim za dokumentirawe 
• Tim za multikulturni 

uslugi 
 
 
 
 
Po zavr{uvaweto na krizata 
 

• Namalete gi poleka 
informativnite 
kapaciteti 

• Napravete evaluacija i 
izvle~ete zaklu~oci 

• Iskoristete gi iskustvata 
za vgraduvawe vo va{ite 
planovi, instrukcii, 
rutini i ve`bi 
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