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Interesantan je slucaj firme Prokter i Gembl koja je imala logo na kome su Covek na Mesecu i zvezde. Pronela se glasina da je ovaj znak
preruseni oblik broja 666 koji je simbol oboZavalaca davola, a da zapravo predstavlja povezanost kompanije sa satanizmom. Glasinu su
pokrenuli religiozni fanatici, ona je dobila toliko ubrzanje i izazvala Stetu da je kompanija na kraju morala da se preda i da promeni zastitni znak

na svojim proizvodima.
Zelimir; 12.11.2007.

Glasine Cesto nastaju bez namere. Tako je komicar Dzoni Karson u SAD u no¢nom Sou programu isriao vic o nestasici toalet papira. Deo
gledalaca nije razumeo da je rec o 3ali, a deo je ¢uo vic samo delimicno i shvatio stvar ozbiljno. Sutra je nastala navala na prodavnice i rezerve
su isprznjene tako da je stvarno doSlo do nestasice. I nevine glasine mogu naneti ozbiljnu Stetu. Tako je CNN lansirao pricu o Mek Donaldsu kao
kompaniji koja doprinosi Fondu za individualno penzijsko osiguranje (IRA-Individual Retirement Account). U Velikoj Britaniji prica je dobila oblik

glasine kao da Mek Donalds pomaze Irsku republikansku armiju (IRA- Irish Republican Army).
Zelimir; 12.11.2007.



1. Glasine

Pozitivne ili negativne informacije koje se prenose od usta do usta, odnosno u interpersonalnoj
ili u elektronskoj komunikaciji bez verifikacije ¢injenice i kredibilnog izvora.

One mogu biti apsolutno netacne, delimicno istinite, potpuno istinite ili preuranjene.

Ipak, ima zrno istine u svakoj glasini, usled ¢ega im ljudi veruju
*mogu nastati po principu djecije igre "pokvarenih telefona",

ali mogu biti i malicozne 1 zlonamerne

*nepoznat autor

*brzo Sirenje

eprenoSenjem se menja

*mogu biti poCetak krize ili suStina krize

eunisStavaju reputaciju

eveliki potencijal za nanoSenje Stete

(od gnjavaze do uniStenja kompanije) Individual
Retirement
Accounts

Kriza nekad moze podeti glasinom E a aVa
P&G and the Church of Satan P
Cm Hroch r.;i I =
o erd Gambla

Reader-Response Approach
Andy Semler




Vrste
I-Namerne - da bi se postigao neki cilj (finansije, berza)
2- Preuranjene - rana verzija onog §to ¢e eventualno postati istina (otpustanje zaposleiin,
3-Zlobne - da b1 se konkurentima nanela Steta
4-Bezocne- toliko neverovatne da ljudi reaguju logici "to mora da je istina - kome bi

to moglo pasti na pameZ20
5-Skoro-istinite su informacije koje ljudi ¢uju, pridaju kredibilitet dijelu price 1 onda izvedu
zakljucak da cela prica mora biti istinita. 771

6-Rodendanske - periodi¢no se ponavljaju.

on
=\
Rt

ove se kategorije mogu preklapati. Bezo¢ne mogu biti zlobne, preuranjene namerne isl.
Npr 5+6 e * ‘

Problemi

nemate pojma kako je nastala — nezadovoljni klijent, konkurencija, nesporazum, dosada
nemate pojma kako se prosirila 1 koliko dugo postoji

morate pazljivo odmeriti da li ju je najbolje ignorisati ili se protiv nje boriti

Izvor inf. kojemu Amerikanci najviSe veruju su “drugi ljudi”.

Vecernjie noviosti objave Cinjenicu. TV dnevnik emituje istu ¢injenicu. Ali Marko komsija moje
tetke kaze suprotno 1 njemu se vise veruje. Internet 1zvori su kombinacija Marka 1 Ve€ernjih i |
ljudima obic¢no 1zgledaju isto.
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220 Tako je americka kompanija za proizvodnju pi¢a Snepl (Snapple Beverage Company) postala 1993. godine meta glasine da slovo k koje na
etiketama njihovih proizvoda oznacava koSer (ispravna hrana u skladu sa jevrekskim kodeksom) zapravo simbolizuje Kju Kluks Klan (rasisticku
organizaciju).

Zelimir; 12.11.2007.

221 Za americku kompaniju Ribok (Reebok) koja proizvodi sportsku opremu prosirila se glasina da je proizvodila i prodavala svoj asortiman u Juznoj
Africi u vreme aparthejda. To je postala kriza posto je kompanija angazovala afro americke atleticare u reklamiranju svojih proizvoda. Istina je

da je kompanja imala fabriku u Juznoj Africi koja je zatvorena 1986.
Zelimir; 12.11.2007.



Kako nastaju
teSko utvrditi izvor jer svako doda ponesto tojekom prenoSenja 1 postaje deo izvora.
Mogu citirati izvor koji zvuce kredibilno /ProCitao sam u novinama od prosle nedelje.
Moja tetka 1z Uba je bila tamo kad se to dogodilo

Cesto nastaju krajnje nevino /

John Carson — vic o nestasici
toalet papira u nocnom programu

Prevencija
euspostaviti centar za glasine u kome zaposleni ili dobrovoljci regrutuju ljude koji treba da
motre na nastanak eventualnih glasina o organizaciji.
sradionice za obuku osoblja 1 izuCavanje iskustva slicnih organizacija
euspostavljanje pozitivnih odnosa sa klju¢nim javnostima
*informisanje zaposlenih u organizaciji 1 kada su u pitanju loSe vesti



222
Ako glasina ve¢ postoji...

*Poslati javnosti kompletnu, preciznu i tacnu informaciju koja je suprotna sadrzaju glasine.
Samu glasinu ne treba pominjati jer bi to pospesilo njezinu cirkulaciju.

*Nakon Sto se glasina prosirila treba je analizirati. ZaSto je pustena? Ko je njen izvor? Koji je
moguci uticaj? Hoce li se prosiriti 1 razviti? Na Sto je usmerena? Da li je ograni¢ena na grad,
region ili se prosSirila na celu zemlju?

*Ne raditi niSta. Nekada negiranje privlaci viSe paznje nego ¢utanje. Neke glasine jednostavno
produ. Ipak, kada se bira ova strategija treba biti pazljiv.

eJavno 1 Zestoko pobijanje glasine uz dokazivanje da ona nema nikakvih osnova u stvarnosti.

U tu svrhu se moZze organizovati i konferencija za Stampu na kojoj samu glasinu ne treba
ponavljati ukoliko to nije zaista neophodno. Poricanje mora biti osmisljeno, argumentovano i
ubedljivo.

*Da b1 se postigla veca ubedljivost ponekad je korisno angaZiovati spoljasnje eksperte, osobe
sa velikim kredibilitetom (profesore 1li vodece stru¢njake u nekoj oblasti)

*Ukoliko je poruka ubedljiva, moc¢no sredstvo da se dopre do velikog broja ljudi su oglasi u

visokotiraznim publikacijama. Ako je poruka neubedljiva ona ¢e samo promovsati glasinu.

kombinovana taktika

ka oglasi u 200 a/a publikacija
r saradnja sa NVO 1 borcima protiv aparthejda

posebna publikacija
domacini Mendeli u Bostonu
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222 Neke kompanije koriste kombinovanu taktiku u borbi protiv Stetnih glasina. Tako je Ribok u borbi protiv glasine o svom poslovanju tokom
aparthejda u Juznoj Africi objavio oglase u preko 200 afro americkih publikacija, razvio aktivnosti sa organizacijama za zastitu ljudskih prava i
onima koje se bore protiv aparthejda, Stampao posebnu brosSuru i bio jedan od domacina posete Nelsona Mendele Bostonu.

Zelimir; 12.11.2007.



retko

Presica?

kompanije zele dosegnuti samo one do kojih je glasina dosla. Nikog vise. Ovo je tesko
ako ne i nemoguce. Glasina je obiCno vezana za konkretnu lokaciju. Sa presicom ona

postaje opstepoznata
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2. Nepromisljne izjave
Do krize ponekad moze doci tako reci iz Cista mira, odnosno zbog nepromisljenih, neodmerenih
1 lakomislenih izjava zvani¢nika organizacije. To se ponekad deSava bez ikakve najave, nagovestaj:
problema ili realnog povoda. U pitanju moZe biti nezgrapna fraza, neumesno poredenje,
prekidanje telefonskog razgovora ili nezvani¢no dat komentar (off record). [ako podstaknut
iznutra takav gaf moZe ozbiljno oStetiti, pa Cak i unistiti organizaciju koja faktic¢ki nije uradila

nista loSe.

Metju Beret, rukovodilac Barklej banke je 2003. godine izjavio da je za
njega kreditna kartica ove banke previse skupa. Zapanjenim poslanicima
britanskog parlamenta — ¢lanovima Odbora za trezor, on je rekao da se
nikad nije zaduzio putem kreditne kartice svoje banke.

Jedan Clan parlamenta optuzio je Berklej za Cisti cinizam imajuci u vidu
ponudu ove banke klijentima da bez ikakve naknade izbalansiraju zaduzenja
kod drugih banaka i prebace ih kod Barkleja kod koga su samo mesecni troSkovi

vodenja kartice 50£.

]

,. L-:u .m.u

28 http://www.youtube.com/watch?v=-QDkR-Z-69Y &feature=related
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. Metju Beret, rukovodilac Barklej banke je 2003. godine izjavio da je za njega licno kreditna kartica ove banke previse skupa.
Zapanjenim poslanicima britanskog parlamenta — ¢lanovima Odbora za trezor, on je rekao da se nikad nije zaduzio putem kreditne kartice svoje
banke. Jedan ¢lan parlamenta optuzio je Berklej za Cisti cinizam imajuci u vidu ponudu ove banke klijentima da bez ikakve naknade izbalansiraju
zaduZenja kod drugih banaka i prebace ih kod Barkleja kod koga su samo mesecni troskovi vodenja kartice 50£.

. Trgovac i miljenik grada, Filip Grin, bio je prinuden da ponudi bezrezervno izvinjenje Ircima 2003 godine da bi izbegao bojkot svoje
robe. Napadajuéi urednika ekonomske rubrike Gardijana, Pola Marfija, koji je istrazivao njegovo poslovanije, Grin je rekao »Pa on ¢ak ne ume ni
da Cita engleski. On je prokleti Irac«. Grin je nekoliko puta aludirao na Marfijevo nacionalno poreklo u pokusajima da spreci objavljivanje teksta
o svom poslovanju. Bio je prinuden da se izvini i kaZe da nije Zeleo da ga uvredi.

o Najpoznatiji gaf u britanskoj korporativnoj istoriji odnosi se na Dzeralda Ratnera koji je 1991. godine na sastanku Instituta direktora
(TIoD) opisao proizvode svoje firme kao »totalno dubre«. Te godine njegova kompanija je kao najveci proizvodac ukrasne buzuterije ostvarila
profit od 110 miliona £. Po izveStaju Fajnensl Tajmsa on je izjavio «Mi pravimo kompet od Sest ¢asa za vino od secenog stakla na posrebrenom
posluzavniku na kome vas batler moZe posluZiti Seri za svega 4,95£. Ljudi kazu kako je moguce da je cena tako niska? Ja kazem zato Sto je to
totalno dubre. « Ratner je platio ogromnu cenu za svoj komentar: investitori su ga naterali da napusti Upravni odbor i ode iz komanije, profit se
pretvorio u gubitak od 122 miliona £ jer su potrosaci reagovali sa gnusanjem. Pokusaj Ratnera, koji je dobio nadimak »blato«, je zbog naizgeld
bezazlenog pokusaja da na sastanku sa kolegama ispadne duhovit, upropasio i kompaniju i karijeru biznismena. Pravljenje budala od kupaca

koji su mu doneli bogatstvo pokazalo se fatalno.
Zelimir; 12.11.2007.



Trgovac i miljenik grada, Phillip Green, bio je prinuden da ponudi
bezrezervno izvinjenje Ircima 2003 da bi izbegao bojkot svoje robe.
Napadajuci urednika ekonomske rubrike Gardijana, Paula Murphylja koji je
istrazivao njegovo poslovanje, Grin je rekao IS

»Pa on éak ne ume ni da éita engleski. On je prokleti Irac«. '?;.*
Green je nekoliko puta aludirao na Marfijevo nacionalno poreklou > 77+
pokuSajima da sprecCi objavljivanje teksta o svom poslovaniju. d
Bio je prinuden da se izvini i kaze da ga nije zeleo uvrediti. B

Najpoznatiji gaf u britanskoj korporativnoj istorijii
Dzeralda Ratnera 1991. na sastanku lloD opisao proizvode GERALD
svoje firme kao »totalno dubre«. Te godine njegova kompanija RATNERSL 2% 1
je kao najveci proizvodac ukrasne buzuterije ostvarila profit od M
110 miliona £.

Po izvestaju Financial Timesa on je izjavio

«Mi pravimo komplet od Sest ¢asa za vino od sec¢enog stakla na
posrebrenom posluzavniku na kome vas batler moze posluziti Seri

za svega 4,95£. Ljudi kazu kako je moguée da je cena tako niska?
Ja kazem zato Sto je to totalno dubre. «

Ratner je platio ogromnu cenu za svoj komentar: investitori su Gerald Ratner
ga naterali da napusti UO i ode iz komanije, profit se pretvorio
u gubitak od 122 miliona £ jer su potrosaci reagovali sa gnuSanjem




AN NEPROPUSTITE
HIHAHMG.IKL‘!M \

N F VA .HIIIL."_.

X Ul'l[ “’;’ i

i 170 LT ey per ey ey e _ [-1--.-#1'-_-1 b L.-;

=1 ﬂlﬂl.]l.tr.lrl:ﬂ.\‘p

Prslu print ey | kiajoje varvdlives pari i
prvog Gaveka odormn de woll movinscin ape
Wlokin, peramijar Seblje radlo da ga smenl

@ Vudid: ﬂnhnﬂnhrﬁm
muiujﬁurhl}nnlhiipuﬂm :.d-

Q-

Pucalisu f.”T




3. Senzacionalisticko novinarstvo

relativno nov izvor kriza.

U americkoj literaturi se navodi da se ovaj vid novinarstva pojavio 1990-tih godina u nekim
informativnim emisijama (tipa intervjua), kao i zabavnim programima (tipa talk show).

Dok je cilj ranijeg istrazivaCkog novinarstva bio da zastiti potroSace, novi novinarski Zanr
pokazuje prilicnu neodgovornost 1 ima za cilj da zabavi. Buduc¢i da se danas veliki broj gradana
informise prevashodno putem televizije, ova vrsta novinarstva izaziva bojazan organizacija i
kompanija koje strahuju za svoj ugled.

Sve je pocelo 1968 kada je u SAD poceo da se prikazuje TV magazin "60 minuta*
u kome su istaknuti novinari uzivo razgovarali sa predstavnicima kompanija

koje su obmanule, prevarile ili iskoristile svoje potroSace. Gledaoci su

vremenom poceli uzivati u posmatranju direktora 1 Sefova kompanija koji se

znoje 1 spoti¢u pred kamerama, doZivljavajuci televiziju kao zastitnika
svojih prava 1 korektnog poslovnog ponasanja.

Tokom vremena, TV se pretvorila od psa ¢uvara u psa koji kidiSe 1
napada. Postoje mnogi programi koji nastoje 1 ¢esto uspevaju da BD
uniste (ponekad sasvim neduzne) pojedince, organizacije

1 kompanije, a sve u svrhu zabave 1 visoke gledanosti.

I\/IINLJTES




4. Sajber Kkrize

Jos davno pre nastanka Interneta bila je poznata izreka da klijent koji je zadovoljan
kompanijom svoja pozitivna iskustva prenese petorci ili Sestorici ljudi, dok oni sa negativnim
iskustvima to podele sa 14-16 ljudi.

S pojavom Inerneta ove vrste Zalbi 1 primedbi mogu do¢i do stotina 1

hiljada ljudi 1 to besplatno. Danas kada se ljudi sve ¢eSc¢e 1 sve viSe informiraju i traZe savete
preko Interneta razliCite vrste informacija na ovoj svetskoj mrezi dobijaju sve veci znacaj za
ugled komanija i organizacija.

pljuvacki web sajtovi e-mail glasine




pljuvacki web sajtovi

mesta na Internetu na kojima je neka organizacija predmet napada pojedinca, druge grupe ili
organizacije.

"Pljuvacke" veb sajtove obicno kreiraju nezadovoljni pojedinci u namjeri da privuku paznju
posetilaca sajta na jedan ili nekoliko problema koji se tiCu organizacije ili kompanije.

. sajtovi potrosaca koji su nezadovoljni proizvodima ili uslugama kompanije
. sajtovi na kojima potros$adi izraZavaju nezadovoljstvo politikom kompanije £24

. sajtovi na kojima potrosaci otvaraju humoristicke strane
. sajtovi na kojima postoji indeks za Zalbe na razlli¢ite kompanije Buﬂﬁ%
(npr. http://www.consumerama.org ) Louis Falk K'
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"Pljuvacki" sajtovi koji su kreirani sa namerom da se kompanija unisti ¢esto se nazivaju
napadacki sajtovi ili antisajtovi.

Drugi tip Internet krize moze nastati ako je napadnut sam sajt kompanije, odnosno
organizacije.

Hakeri neovlas¢eno ulaze na sajt i menjaju njegov sadrzaj, daju lazne podatke ili
namerno plasiraju uznemirujuce vesti.
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224 (na jednom sajtu predmet napada je kompanija Pepsi Kola zbog toga Sto podrzava surovo postupanje prema Zivotinjama jer se reklamira na
manifestacijama kao Sto su borbe bikova)
Zelimir; 12.11.2007.

225 (nezadovoljni bivsi radnik lanca Burger King postavio je veb sajt na kome se zali na niske plate, politiku firme i sitne Zivotinje u salati. )
Zelimir; 12.11.2007.



Borba protiv pljuvackih web sajtova

Kao S$to prati situaciju u realnom svetu, svaka organizacija, odnosno kompanija mora da zna 1
Sto se dogada u sajber realnosti, to jest na Internetu. To moZe Ciniti vlastitim snagama ili
koristeci spoljne resurse.

Ako je do napada na nju u sajber prostoru doslo, organizacija mora prvo odluciti da li uopste da
reaguje na napad ili ne, a zatim da izabere nacin odgovora na ovaj izazov.

ne preterivati u reakcijama

realno proceniti problemz26

analizirati napadacki sajt z27 istinita ili pogre$na inf., jesu li ga videli stakeholderi...
4. informisati zaposlene 728

S

Ako nema sumnje da je namera sajta da narusi (unisti) reputaciju organizacije:

saciniti kompletnu sliku tog sajta kao referentnu tacku

eotkriti poziciju na kojoj stoji tvorac sajta (razoCarani klijent, otpusteni bivsi radnik, konkurent)

» na web sajtu kompanije kreirati strane na kojima se poricu neistinite tvrdnjeZ2°

spripremiti pisane 1zjave za tim koji je zaduzen za krizno komuniciranje

telefonirati Webmaster-u 1 objasniti mu zabrinutost zbog pogreSnh informacija

*ako nije moguce ostvariti liéni ili telefonski kontakt treba poslati uljudno pismo

*ako 1 dalje nema rezultata nakon treceg pokuSaja da se "igra korektno", treba angazovati advokata

230
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Razmotriti da li je informacija istinita ili pogresna, da li je vecina kljucnih stejkholdera videla saijt i da li su oni koji iza sajta stoje ljudi od
kredibiliteta
Zelimir; 12.11.2007.

Treba stvoriti sliku koliko Stete on nanosi i kako pogada organizaciju. U tom smislu treba poznavati vlastite ciline grupe, njihove stavove i
vrednosti. Ponekad je korisno i kontaktirati tvorce sajta telefonom ili mejlom i ugovoriti sa njima sastanak. Ako je problem narocito znacajan

treba kontaktirati i klju¢ne stejkholdere kako bi im se dale prave informacije i objasilo Sta je u pitanju.
Zelimir; 12.11.2007.

zaposleni u organizaciji treba da budu u toku s tim $ta se desava. Cak i ako postoje negativne informacije, treba ih priznati i dati obavestenje

Sta kompanija radi tim povodom.
Zelimir; 12.11.2007.

Pre toga se treba uveriti da u javnosti ve¢ postoje negativne reakcije, jer se u suprotnom samo dodatno pojacava intersovanje za napadacki sajt
Zelimir; 12.11.2007.

Kao primer uspesnog i kreativnog upravljanja krizom ovakvog tipa moZe se uzeti slu¢aj napada na AOL (America Onine), najveceg americkog
Internet provajdera koji je optuzen da je "MTV Interneta, konkurentan svojim cenama, ali nudi tragi¢no loSe usluge". Tvorac sajta koji je
sadrzao nekoliko stranica teksta na ovu temu je bio Dzems Egelhof. AOL je poslao pismo Cloud 9, internet provajderu Eglhofovog sajta,
navodeci da ovaj sajt krsi pravila kojima je ureden rad internet provajdera. "I kao korisnik Interneta i kao sluzbenik AOL smatram da je veb
stranica uvredljiva i uznemirujuca. Posto je gospodin Eglhof izabrao nenteraktivni medijum za izrazavanje svog misljenja, on ne omogucava AOL
da odgovori na iznete optuzbe i zato se njegova komunikacija moze smatrati ugroZzavanjem, odnosno povredom pravila koja vaze za internet
provajdere." Druga povreda navedenih pravila se odnosila na to da korisnici ne mogu koristiti sistem da distriibuiraju ili skladiste ilegalne kopije
komercijalnog softvera. U tom smislu u pismu se dalje kaze da je "koriS¢enje AOL-ove intelektualne svojine (simbola, znakova itd.) na ovom
sajtu ekstenzivno. Molimo da uklonite grafiku na ovim stranama kako bi izbegli mogucée preduzimanje pravnih koraka. Ja sam trenutno u
kontaktima sa nasim pravnim odeljenjem koje razmatra mogucnosti da se protiv gdina Eglhofa preduzmu pravne akcije zbog klevete." Eglhof je
istrajavao na tome da su pretnje AOL neutemeljene i da on nije prekrSio zakon. Rekao je da je proverio sa svojim advokatom optuzbe za
uznemiravanje i za klevetu i da su one puko naklapanje. Takode je rekao da su mu ukazali da kada velike kompanije pokre¢u pravna resenja da
bi ucutkale nekog kriticara, postoji osnov da se ta kompanija tuzi za uznemiravanje. U meduvremenu slucaj je dobijao sve vecu paznju u
javnosti, a posecenost Eglhofovog sajta je stalno rasla (sa 20 na 360 dnevno). Kako se razgovor razvijao, potpredsednik AOL Lin Citou poslao je
izvinjenje onima koji su se Zzalili na kompaniju. Glavne tacke izvinjenja bile su:

1. "Mi se ne bavimo cenzurom i duboko verujemo u individualnu slobodu govora;
2. Znamo da nismo savrsSeni i informacije o tome kako da budemo bolji su nam dobrodosle;
3. Autor napadackog sajta je izrazavao svoje misljenje o AOL i ja licno smatram da su nam njegovi uvidi od koristi u naporu da

poboljSamo svoje usluge."
Zelimir; 12.11.2007.



Sajt Ciji je tvorac James Egelhof optuZio je AOL da je konkurentan svojim cenama,

ali nudi tragi¢no loSe usluge".. Al s A

AOL je poslao pismo Cloud 9, internet provajderu Eglhofovog sajta, navodeci da ovaj sajt krsi
pravila. Posto je izabrao medijum za izrazavanje svog misljenja koji ne omogucava AOL da
odgovori na optuzbe njegova komunikacija moze smatrati ugroZzavanjem.

Druga povreda — ekstenzivnio koris¢enje AOL-ove intelektualne svojine (simbola, znakova itd.)
Molimo da uklonite grafiku na ovim stranama kako bi izbegli moguce preduzimanje pravnih
koraka.

Eglhof je istrajavao na tome da su pretnje AOL neutemeljene 1 da on nije prekrsio zakon. Rekao
je da je proverio sa svojim advokatom optuzbe za uznemiravanje i za klevetu 1 da su one puko
naklapanje. Takode je rekao da su mu ukazali da kada velike kompanije pokrecu pravna resenja
da bi ucutkale nekog kritiCara, postoji osnov da se ta kompanija tuzi za uznemiravanje.

U meduvremenu slucaj je dobijao sve vecu paznju u javnosti, a posecenost Eglhofovog sajta je
stalno rasla (sa 20 na 360 dnevno). Najzad, potpredsednik AOL Lin Citou poslao je i1zvvinjenje
onima koji su se zalili na kompaniju. Glavne tacke bile su:

1. "Mi se ne bavimo cenzurom 1 duboko verujemo u individualnu slobodu govora;

2. Znamo da nismo savrseni 1 informacije o tome kako da budemo bolji su nam
dobrodosle;

3. Autor napadackog sajta je izrazavao svoje misljenje o AOL 1 ja li¢no smatram da su

nam njegovi uvidi od koristi u naporu da poboljSamo svoje usluge."



E-mail glasine

*Sa pojavom elektronskih medija glasila su dobile krila :
*Kultura sajberprostora uklju¢uje mnoge pojedince koji o€igledno veruju u ono sto procitaju na
Internetu Cak 1 kad je to oCigledno u suprotnosti sa onim kako stvari zaista izgledaju.

U pravnom smislu ova oblast je joS uvek nedovoljno regulisana 231

*moZe 0zbiljno ostetiti kompaniju, organizaciju 1 pojedinca u javnom Zivotu
Za kompaniju, odnosno organizaciju borba pritov E-mail glasina nije nimalo laka. Medutim, sam
izvor glasine je Cesto lakSe utvrditi nego kada su u pitanju obicne glasine. Kontranapad pomocu
proaktivnog web sajta se moze pokazati kao dobra taktika. -,

Uprava medicinskog ogranka Univ. Teksas u Galvestonu je 1999. postavila svoju stranicu na
web sajtu da bi se borila protiv glasina. Usled smanjenja sredstava doSlo je napusStanja nekih
projekata 1 zatvaranja radnih mesta sa neizvesnom perspektivom za ostale projekte i angazovane
istrazivace. Po kampusu kolale su glasine o tome ko je sledeci na redu, nepovoljno uticuci na
radni moral 1 produktivnost. Dvonedeljni univerzitetski nacin obavestavanja cirkularnim
vijestima nije se pokazao kao pogodan za ovu situaciju, tako da je napravljena web strana koja je
stalno azurirana, a uprava je redovno odgovarala na postavljena pitanja i upuc¢ene mejlove. Sajt
je zadobio poverenje zaposlenih, moral se poboljSao a mnoge glasine su prestale.
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Glasina koja je kruZila elektronskom postom u vezi americkog lanca Kentaki Frajd Cikn - przena piletina iz Kentakija (KFC- Kentucky Fried
Chicken) tvrdila je da je lanac umesto punog imena uzeo skracenicu KFC da ne bi upotrebljavao rec piletina, buduéi da ono Sto prodaju nije
piletina, vec genetski manipulisani organizmi. Glasina dalje kaze da se "tzv. pili¢i odrZavaju u Zivotu pomocu cevi koje su ubacene u tela da bi
pumpale krv i hranljive sastojke. Oni nemaju ni kljunove, ni perje ni kandze. Kao i u vecini E-mail glasina autor je citirao kredibilan izvor:
"Slusajte njihove reklame i necete Cuti ili videti reC piletina. Mislim da je ovo uznemiravajuce." Istina je da se u reklamama piletina stalno
ponavlja, a rec prZzena ne. Ocigledno da je u svesti potrosaca Cinjenica da przeno meso nije zdravo, pa se ovo izbegava. Zvanicnici KFC su dali
izjavu za Stampu: Namera ove obmane je da unisti poverenje koje ljudi imaju u KFC. zbog toga Sto u svojim restoranima priprema jela od
piletine visokog kvaliteta. Iako se nadamo da ¢e Citaoci ove obmane prepoznati ovu oCiglednu laz, shvatamo ovaj, kao i svaki drugi napad na

kvalitet KFC proizvoda ozbiljno".
Zelimir; 12.11.2007.

Uprava medicinskog ogranka Univerziteta Teksas u Galvestonu je 1999. postavila svoju stranicu na veb sajtu da bi se borila protiv glasina. Usled
smanjenja sredstava doSlo je napustanja nekih projekata i zatvaranja radnih mesta sa neizvesnom perspektivom za ostale projekte i
angazovane istrazivace. Po univerzitetskom kampusu kolale su glasine o tome ko je sledeéi na redu, nepovoljno uti€uéi na radni moral i
produktivnost. Dvonedeljni univerzitetski nacin obavestavanja cirkularnim vestima nije se pokazao kao pogodan za ovu situaciju, tako da je
napravljena veb strana koja je stalno aZurirana, a uprava je redovno odgovarala na postavljena pitanja i upu¢ene mejlove. Saijt je zadobio

poverenje zaposlenih, moral se poboljSsao a mnoge glasine su prestale.
Zelimir; 12.11.2007.



Ukoliko organizacija poseduje veb sajt, a ne reaguje na glasine koje cirkuliSu, moze izgledati kao

da je zaista kriva. To se deslo sa kompanijom TWA ¢iji je avion na letu br. 800 prizemljen u julu
1996 na obalu Long Ajlenda. Sajt nije reagovao na glasinu da je aparat bio pogoden projektilom

americke vojske koja je u blizini imala manevre. (’HD

Ukoliko su primedbe koje se tiCu rada organizacije osnovane i istinite treba odmah preduzeti
mere da se greske isprave 1 o tome obavestiti javnost preko web strane, medija 1 odgovarajuceg
letka. Ako je glasina neutemeljena, a njen 1zvor poznat treba odgovoriti na nju. Ako izvor nije
poznat treba se obratiti inernet provajderu preko koga je E-mail poruka distribuirana, uz
istovremenu borbu protiv njenog neistinitog sardrzaja, buduci da se ¢utanje ¢esto shvaca kao
priznavanje krivice.



MIKROSOFT NAMERAVA DA KUPI KATOLICKU CRKVU

VATIKAN (AP) - Na zajednickoj konferenciji za tisak na trgu Svetog Petra ovog jutra, korporacije
Majkrosoft i Vatikan najavili su da Ce softverski gigant preuzeti vlasnisStvo nad RKC u zamjenu za
neodredeni broj akcija Majkrosofta. Ako se ugovor realizira to ¢e biti prvi put da kompjuterska
softverska kompanija dode u posed najvece svetske religije... (Janal, 1998, pp. 270-273)

U laznom novinskom saopcenju se dalje kaze da ¢e Bil Gejts 1 Stiv Balmer investirati u Koledz
kardinala, a Gejts se citira:"Kombinovani resursi Mikrosofta 1 katolicke crkve ¢e nam omoguciti
da religiju u¢inimo pristupacnijom i zabavnijom za Siri krug ljudi.* Takode tvrdi seda se priprem:
nova softverska aplikacija pod nazivom "Mikrosoft crkva", da ¢e ugovor dati Mikrosoftu prava na
Bibliju u direktnom pristupu (on-line).

Da je bilo Sta od ovoga 1 pribliZzno to¢no, to bi bilo na naslovnim stranama svih novina kao glavna
vijest. Tako se postavlja pitanje kako je itko mogao povjerovati u ovakvu vijest prenijetu
elektronskom postom? Ipak, mnogo ljudi je povjerovalo da to mozZe biti istina i oni su kontaktirali
Mikrosoft za potvrdu informacije. Kompanija je morala izda saopéenje u kome porice glasinu.




Zanimljiva je 1 glasina koja se Sirila Internetom 1 elektronskom postom koja je
tvrdila da su banane sa Costa Rice inficirane "nekroznim facilitisom",
mesozderskom bakterijom 1 da je celokupna populacija majmuna uniStena zbog
ovih banana. Gradani se upozoravaju da ne jedu ove banane, odnosno da ako su
to vec ucinili 1 osecaju temperaturu, odmah potraze pomoc¢. Kaze se da bakterija
jede 2-3 cm mesa na sat §to moze dovesti do amputacije udova i smrti. V.
U poruci, kao 1 u vecini glasina koje se odnose na hranu, kaze se da je
informaciju potvrdio Centar za kontrolu bolesti. Da b1 se poverovalo u
neverovtne vesti nuZno je pozivanje na eksperte. Portparol Centra je

demantovao glasinu.

Na sajtu APBNews.com dat je izvestaj o incidentu u kome se kaze da je grupa
trgovaca pokusala unistiti glasinu. Tim Debis (Debus) 1z Medunarodnog
udruZenja za banane (IBA), organizacije koja je direktno pogodena glasinom,
nazvao je dogadaj "samo joS jednim slucajem Internet terorizma poput poslednjih
napada hakera na popularne veb sajtove".

Nacionalna nekrotizirajuca fondacija koja se bavi istrazivanjima ovakvih bolesti

1 nudi pomo¢ 1 obuku, tvrdi da nije moguce da se bolest prosiri na takav nacin.
Debis je istakao da je IBA ovakva Sala moZe unistiti ekonomiju 1 da je njegova
organizacija ulozila napore da dokaze da su navodi lazni.
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MIKROSOFT NAMERAVA DA KUPI KATOLICKU CRKVU

VATIKAN (AP) - Na zajednickoj konferenciji z Sampu na trgu Svetog Petra ovog jutra, korporacija Majkrosoft i Vatikan najavili su da ce
redmondski softverski gigant preuzeti vlasniStvo nad Rimskom katolickom crkvom u zamenu za neodredeni broj akcija Majkrosofta. Ako se
ugovor realizuje to ¢e biti prvi put da kompjuterska softverska kompanija dode u posed najvece svetske religije... (Janal, 1998, pp. 270-273)
u

laznom novinskom saostenju se dalje kaze da ¢e Bil Gejts i Stiv Balmer investirati u KoledzZ kardinala, a Gejts se citira:"Kombinovani resursi
Mikrosofta i katolicke crkve ¢e nam omoguditi da religiju ucinimo pristupacnijom i zabavnijom za Siri krug ljudi." U saopstenju se takode tvrdi da
se priprema nova softverska aplikacija pod nazivom "Mikrosoft crkva", da ¢e ugovor dati Mikrosoftu prava na Bibliju u direktnom pristupu
(on-line).

Da je bilo Sta od ovoga i priblizno tacno, to bi bilo na naslovnim stranama svih novina kao glavna vest. Tako se postavlja pitanje kako je iko
mogao poverovati u ovakvi vest prenetu elektronskom postom? Ipak, mnogo ljudi je poverovalo da to moze biti itina i oni su kontaktirali

Mikrosoft za potvrdu informacije. Kompanija je morala da izda saopStenje u kome porice glasinu.
Zelimir; 12.11.2007.

Zanimljiva je i glasina koja se Sirila Internetom i elektronskom postom koja je tvrdila da su banane sa Kosta Rike inficirane sa "nekroznim
facilitisom", odnosno mesozderskom bakterijom i da je celokupna populacija majmuna u Kosta Riki unistena zbog ovih banana. Gradani se
upozoravaju da ne jedu ove banane, odnosno da ako su to ve¢ ucinili i ose¢aju temperaturu, odmah potraze lekarsku pomo¢. Kaze se da
bajterija jede 2-3 cm mesa na sat sto moze dovesti do amputacije udova i smrti.

U poruci, kao i u vecini glasina koje se odnose na hranu, kaze se da je informaciju potvrdio Centar za kontrolu bolesti. Da bi se poverovalo u
neverovtne vesti nuzno je pozivanje na eksperte. Portparol Centra je demanotvao glasinu.

Na sajtu APBNews.com dat je izvestaj o incidentu u kome se kaze da je grupa trgovaca pokusala da unisti glasinu. Tim Debis (Debus) iz
Medunarodnog udruzenja za banane (IBA), organizacije koja je direktno pogodena glasinom, nazvao je dogadaj "samo jo$ jednim slucajem
Internet terorizma poput poslednjih napada hakera na popularne veb sajtove". Nacionalna nekrotiziraju¢a fondacija koja se bavi istrazivanjima
ovakvih bolesti i ndi pomo¢ i obuku, tvrdi da nije moguce da se bolest prosiri na takav nacin. Debis je istakao da je IBA ovkva Sala moze unistiti

ekonomiju i da je njegova organizacija ulozila napore da dokaze da su navodi lazni.
Zelimir; 12.11.2007.
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Blogovi

Blogovi mogu biti pozitivni ili negativni. Koriste se za li¢ne Y

online dnevnike, 1 za izrazavanje misljenja na bilo koji temu

Od 9/11 1 narednh katastrofa azijski tsunami 2004, uragan Katrina 2005,

bloggeri su stavili na Internet Citav niz licnih prica koje su pomogle u stvaranju

sire slike tragedija.

Ipak. osnovna priroda blogovanja moze biti opasna

1. Studija Carnegie Corporation je pokazala da se 44% ljudi starih 18- 34 informise iz
online izvora ukljuujuci 1 niz sajtova iz blogosfere. Do pocetka 2005, 32 miliona
internet korisnika je pristupilo blogovima

2. Iako je vecina korisina Interneta 1 blogova dobro obrazovana tesko je razlikovati
blog sajt postavljen od strane informativnog medija 1 od ljutite osobe/organizacije

3. Blogeri nisu obavezno zaposlenici informativnih medija niti uvek imaju novinarsko
obrazovanje 1 i1skustvo u vezi osnovnih nacela Zurnalizma-balansiranog 1 objektivnog
1zvestavanja. Blog je bliZi pismu urednku nego reportazi. Takode nema ni urednika
kao korektora poput novina 1 RTV. Oni mogu pisati Sta Zele 1 to pisanje moZe biti
puno gresaka 1 inisnuacija

To znaci da su organizacije moraju pratiti blog stranice kako bi znali Sta
javnosti govore o njima, kao Sto prate telefonske pozive, pisma, glasine i prituzbe
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