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Uvod

Poznato je da se dobar glas daleko ¢uje, a 10§ jos dalje. Svi ljudi tijekom Zivota prozivljavaju
krize. Jednako kao pojedinci, krizu mogu dozivjeti organizacije i kompanije, kako one male tako i
one velike. lako svi prozive krizu, pitanje koje se postavlja jest prezive li svi krizu. U pisanju
razlika u jednome slovu, a u stvarnosti razlika koja je ogromna.

Krize same po sebi mogu jako naStetiti reputaciji organizacije, ali komunikacija koja se
odvija nakon te krize je ono §to jo§ vise moze ugroziti organizaciju. Krizna komunikacija je sastavni
dio odnosa s javno§c¢u te ona moze imati pozitivni ili negativni uéinak na samu krizu.

U ovom ¢emo radu ¢emo analizirati jednu od najvecih nesreca koja je pogodila neku
kompaniju. | to ne bilo koju kompaniju, ve¢ British Petroleum, jednu od najveéih i najutjecajnijih
naftnih kompanija na svijetu, pojam snage, simbol sigurnosti. Eksplozija na njihovoj ,,Deepwater
Horizont* platformi te izljev nafte u Meksi¢kom zaljevu i globalno oneci$¢enje mora te uniStenje
ekosustava samo je po sebi velika katastrofa. No, ono sto je uslijedilo u njihovom postupanju je za
tu kompaniju bilo jo§ gore. Stoga je to jedan od najpoznatijih sluCajeva u povijesti krizne
komunikacije i primjer kako ne komunicirati za vrijeme krize. Specifi¢an i interesantan primjer koji
svakako treba analizirati te ukazati na greske koje je cijela uprava British Petroleuma radila.

U prvome djelu rada definirat ¢emo osnovne pojmove vezane uz krizu i kriznu
komunikaciju. Nakon toga osvrnut ¢emo se na samu pozadinu krize uzrokovane izljevanjem nafte te
kako je uopée doslo do same nesre¢e. U drugome dijelu analizirat ¢emo kako je cijeloj situaciji
pristupila British Petroleum odnosno kako su komunicirali i koje strategije prakticirali prije za
vrijeme i po zavrsetku krize. Analizirat ¢emo cijelu situaciju od prije krize pa sve do okoncanja. U
zadnjem djelu ovog zavrsnog rada govorit ¢emo o posljedicama same krize s naglaskom na sudskim

postupcima.



1. KRIZA - KLJUCNE ODREDNICE | DEFINICIJE

Kriza (gr¢. krisis) znaci prijelom, prolazno tesko stanje u svakom, prirodnom, drustvenom i
misaonom procesu (Kriza, 2021). U antickoj Gr¢koj pojam Krisis je ozna¢avao medicinski termin
kojim se koristio gréki pisac i fizicar Hipokrat kada je opisivao tocku preokreta u nekoj bolesti
(Jugo 2017: 20). Prema Damiru Jugi (2017: 20) kriza se definira kao ,,intenzivna pojava s
potencijalnim negativnim ishodom koja utjece na organizaciju ili cijelu industriju, kao i na njihove
javnosti, proizvode, usluge ili ugled.” Kriza se sastoji od cetiri elementa: uzroci, posljedice,
opreznost i suocavanje (Jugo, 2017: 26). Uzroci krize prema Janet S. Adams i Deborah Britt
Roebuck koje Damir Jugo (2017: 24) navodi u svojoj knjizi su: ¢imbenik iznenadenja, okidac
krizne situacije, prijetnja, nekontrolirani dogadaj, nedostatak kontrole, brzi odgovor. Pod uzroke
krize ubrajaju se: ,neposredne pogreske koje aktiviraju uzroke krizne situacije i potenciraju
postojece probleme i manjkavosti koje su omogucéile da se pogreske doista i dogode* (Jugo, 2017:

26).

Posljedice krize mogu imati trenuta¢ne i dugoro¢ne ucinke te vanjske i unutarnje uzroke.
Vanjski uzroci se dogadaju izvan organizacije te organizacija nema samog utjecaja na njih. Pod
vanjske uzroke ulaze prirodne katastrofe, nesrece, politicke i drustvene promjene, gospodarske
krize, promjene na trzi$tu, sigurnosno okruzenje itd. Unutarnji uzroci krize su, kao $to i sSam pojam
govori, unutar same organizacije te oni stoga cesto nisu vidljivi. Kao unutarnje krize smatraju se:
,lo$a organizacija rada, naruseni meduljudski odnosi, nestru¢nost i nemoral uprave, korupcija,
bolestan rivalitet, nepostojanje antikorupcijske kulture, 1osi uvjeti rada, nerealni ciljevi sindikata,
nedostatak komunikacije itd.” (Tomi¢, Milas, 2006: 141).

Mogu¢énost krize nuzno zahtijeva oprez. ,,Oprez podrazumijeva ukljuéivanje mjera koje su
poduzete kako bi se sprijecio ili umanjio uc¢inak potencijalne krize* (Jugo, 2017: 26). Te mjere

ukljucuju i krizno komuniciranje.



1.1 Krizno komuniciranje

Krizno komuniciranje definiramo kao ,dijalog izmedu organizacije i njezinih javnosti
neposredno prije negativnog dogadaja, tijekom negativnog dogadaja i nakon njega“ (Jugo, 2017:
29). Jedan od klju¢nih faktora kriznog komuniciranja je brzina. Naime, nekada, nakon $to bi se
dogodilo kriza bilo je uobicajeno ¢ekati 24 sata da bi se organizacija obratila javnosti. Danas je
realno nemoguce toliko ¢ekati da bi se reagiralo na krizu (Jugo, 2017: 29). Brzina informacije je

toliko silna da ¢ekanje nije opcija.

Krizno komuniciranje podrazumijeva i osnivanje kriznog komunikacijskog tima te njegovo
ukljucenje u samu krizu (Jugo, 2017: 30). Tim zaduzen za rjeSavanje krize treba ras¢laniti to¢ne
zadatke svakome od pojedinaca unutar tima. Treba se pripremiti za krizu, identificirati javnost,
osmisliti i kreirati poruku, izabrati medij za prijenos informacija, odgovor na povratnu informaciju
te definirati ocjenjivanje uspjeha (Jugo, 2017: 30, 31). MenadZeri u kriznim situacijama rabe

razlicite strategije kao odgovor na krizu.

Strategija kao odgovor na krizu je ono §to organizacija ¢ini nakon §to ju je pogodila kriza.
Razlikujemo Cetiri vrste strategija: strategije poricanja, strategije umanjenja, strategije, ponovne

izgradnje i strategije pojac¢anja (Tomi¢, Milas 2006: 144).

Strategije poricanja tvrde da organizacija nije odgovorna za krizu (Tomi¢ i Milas 2006: 144).
Strategije umanjenja pokusavaju minimizirati odgovornost organizacije (Coombs 2005: 223,
citirano u Tomi¢, Milas 2006: 144). Strategije ponovne izgradnje nudi nadoknadu ili ispriku za
krizu (Tomi¢, Milas 2006: 144). Strategije pojac¢anja ukljucuju prikaz o proslom dobrom djelovanju
organizacije te su one samo nadopuna na ove prijasnje spomenute strategije (Heath, Coombs 2005:
205, citirano u Tomi¢, Milas 2006: 144). Opcenito govoreci, za ovim se komunikacijskim
strategijama za vrijeme krize poseze u cilju o¢uvanja ugleda organizacije. Ugled organizacije je vrlo
bitan resurs koji moze znatno utjecati na cijenu dionica pa ¢ak i na prodaju usluga / proizvoda
organizacije (Tomi¢, Milas 2006: 144). Lose komuniciranje moze jo§ viSe pogorSati samu Krizu
unutar organizacije (Jugo, 2017: 32) te je stoga krizna komunikacija nuzna ne samo zbog krize vec¢ i

zbog poslovanja organizacije.



Iako je nemoguce predvidjeti svaku krizu i sve uzroke poslovnih kriza od velike je koristi
razumjeti rizike s kojima se organizacija moze susresti. Razlikujemo Ccetiri osnovne skupine

organizacija koje su najizlozenije kriznim Situacijama.

Prvi su svakako veliki zrakoplovni prijevoznici. lako se putovanje zrakoplovom smatra

najsigurnijim, jedan pad ili otmica zrakoplova smatra se velikom katastrofom.

Drugoj skupini pripadaju kemijski i naftni proizvodac¢i. U ovu kategoriju spada i tema ovog
zavrSnoga rada — British Petroleum. Naftni i kemijski proizvodaéi uvijek moraju biti spremni na
ono najgore. Naime, nafta je veliki potencijalni izvor oneciS¢enja okolisa te u slucaju neke pogreske

moze do¢i do havarije koje izazivaju strahovite posljedice.

Proizvodaci hrane su tre¢a skupina. Tu se prvenstveno misli na proizvodace koji proizvode

lako pokvarljivu hranu (meso, mlije¢ni proizvodi itd.).

Zadnju skupinu ¢ine pruzatelji financijskih usluga. Ova zadnja skupina su trgovci i brokeri

koji radi s vrijednosnim papirima (Jugo, 2017: 57, 58).

2. STUDIJA SLUCAJA BRITISH PETROLEUM

2.1. Pozadina slucaja

U travnju 2010. godine dogodila se jedna od najveéih ekoloskih nesreca u povijesti.
Zanimljivo je napomenuti kako je to najve¢i pomorski izljev nafte u povijesti. Dana 20. travnja
2010. dogodila se eksplozija na naftnoj platformi Deepwater Horizon. Platformom je upravljala
offshore naftna kompanija Transocean, ali platforma je bila vlasniStvu britanske naftne kompanije —
British Petroleum (BP). Platforma se nalazila u Meksickom zaljevu svega 66 kilometara od obale
americke savezne drzave Louisiane (Pallardy, 2020). Naftna busotina bila je smjestena 1522 metara
ispod povrsine mora. U noéi 20. travnja plin je eksplodirao kroz betonsku jezgru koja je bila tek
nedavno postavljena. Plin je putovao kroz uredaj za busenje gdje se zapalio (Pallardy, 2020). U
vrijeme eksplozije na naftnoj platformi je bilo 126 radnika. Od kojih je njih 11 nestalo te su
naknadno proglaseni mrtvima, 94 je spaseno brodovima i helikopterima, ¢etvero radnika se uspjelo

spasiti vlastitim snagama, a ¢ak 17 je bilo ozlijedeno (Cholan, Maskin i Smith, 2013: 1). Nafta se
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nakon eksplozije pocela iz buSotine izlijevati u Meksicki zaljev. lako je prema procjeni BP curilo
1000 barela nafte, dnevno americke drzavne vlasti smatraju da je dnevno curilo ¢ak 60 000 barela
nafte. Upravitelji platforme su bez uspjesno pokusali aktivirati blowout preventer (BOP) sigurnosni
mehanizam ¢ija jedina zadaca je bila zatvoriti kanal putem kroz koji je nafta curila iz busotine, ali
zbog prevelikog pritiska cijevi su se savile i sustav je bio neispravan (Pallardy, 2020).

Masovno curenje nafte prouzroCilo je veliku ekolosku katastrofu, jednu od najveéih
ekoloskih katastrofa u povijesti. Nafta koja je iscurila uskoro se prosirila na 149 000 kvadratnih
kilometara (to je skoro veli¢ine tri Hrvatske). Do svibnja 2010. nafta je doSla na obale Lousisane, a
mjesec poslije nafta je dospjela i na obale Mississipija, Alabame i Floride. Procjenjuje se da je
1770 kilometara obale bilo zagadeno. lako je obalu bilo relativno jednostavno za ocistiti, to nije bio
slu¢aj s americkim moc¢varama i morskim u$¢ima. Obala Lousiane sluzbeno je ocis¢ena tek u
travnju 2014., a Alabame, Floride i Mississipija u lipnju 2013 (Pallardy, 2020).

Tisucée razli¢itih biljnih i Zivotinjskih vrsta je izumrlo: kornjace, sisavci, razne ptice...., a
tipi¢ni uzroci smrti kod tih biljnih i Zivotinjskih vrsta su bili morbili (vrsta virusa) i toksini iz crvene
plime i oseke (Pallardy, 2020.).

Prema istrazivanju iz 2014. godine pretpostavlja se da je izumrlo oko 800 000 razli¢itih vrsta
ptica te ¢ak 65 000 kornjaca. Koliko je nesrec¢a imala utjecaj na cijeli eko sustav vidi se iz podatka
da su bijeli pelikani emigrirali iz Meksic¢kog zaljeva skroz na sjever SAD u Minnesotu te su im u
jajima nadeni ostatci nafte iz Meksickog zaljeva (Pallardy, 2020). Takoder u jatima tune su
otkrivene mnoge bolesti srca prouzro¢ene zbog prevelikog izlaganja nafti iz Meksickog zaljeva

(Pallardy n.d.). Ekoloska katastrofa nastala uslijed eksplozije je bila nezabiljezena.

2.2 Analiza kriznog komuniciranja tvrtke British Petroleuma

Prema NPR-u (National Public Radio) provedene akcije BP-a postale su priru¢nik kako ne
treba komunicirati u doba krize (Xu, 2021). Naime, ubrzo nakon eksplozije te smrti 11 djelatnika
naftne platforme, BP se nasao uslijed jedne od najvecih ekoloskih kriza u povijesti. Gotovo pet
milijuna barela nafte je izliveno u Meksicki zaljev, najveci izljev nafte u ameri¢koj povijesti (New
York Times, 2010 citirano u George i Pratt , 2012: 438).

Kako je plan za planom aktivnosti propadao BP je izgledao bez znanja i sposobnosti za zaustaviti
ovu krizu. U lipnju 2010. americki predsjednik Barack Obama je naredio BP-u da radnicima i

kompanijama pogodenim ovim nesretnim dogadajem osiguraju sve potrebne resurse (Jensen i
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Synder, 2010 citirano u George i Pratt, 2012: 438). U krizi je jedan od klju¢nih faktora brzina Krizne
komunikacije, ali BP-ov komunikacijski tim nije reagirao na vrijeme. Dani su prolazili i situacija se
sve vise 1 vise pogorsavala (George i Pratt, 2012: 438). BP je, naravno, imao svoj krizni plan. No,
iako su imali svoj plan na ¢ak 582 stranice o tome kako se ponasati u vrijeme krize, taj plan je imao
puno nedostataka i gresaka. Zanimljivo je napomenuti da je plan 2009. godine bio potvrden od
strane vlade, ali pojedine stavke plana nisu bile jasno definirane niti razumljive stru¢njacima za
odnose s javno$¢éu u slucaju krize (George i Pratt, 2012: 438, 439). Plan za slucaj krize u
Meksi¢kom zaljevu je bio neprecizan i neprovediv. Primjerice plan je sadrzavao neke stavke koje su
se odnosile na ocuvanje morskih lavova, tuljana, morZeva i mnogih drugih zivotinja koje uopce ne
obitavaju u Meksickom zaljevu (George i Pratt, 2012: 439). Nakon ove nesrece koja je mogli bismo
pogodila cijeli svijet, BP-ov primarni plan je bio fokusirati se na dionicare i ostati koncentriran na
posao s fosilnim gorivima (George i Pratt, 2012: 440, 441) umjesto na posljedice nesrece. Valja
istaknuti kako ovo nije bila prva nesre¢a BP-a , doduse nikada u ovolikim razmjerima. Naime jo$
2005. godine dogodila se eksplozija njihove rafinerije u Texasu koja je usmrtila 15 djelatnika i
ranila ¢ak njih 170. Zbog te nesre¢e kompanija je dobila kaznu od 50.6 milijuna americkih dolara.
Ve¢ sljedece godine zbog curenja plina u cijevima na Aljasci dobili su novu kaznu od 20 milijuna
ameri¢kih dolara, a 2007. godine zbog manipuliranja cijene propana na trziStu kaznjeni su sa ¢ak
300 milijuna ameri¢kih dolara. Sve se to dogadalo usprkos tvrdnjama kompanije da provodi

politiku kao ekoloski osvijestena organizacija (George i Pratt, 2012: 439).

Usredotocenost na fosilna goriva i u vrijeme ovakve krize je posebno zanimljiva. Naime, do
2005. godine BP je potrosio 64 milijarde americkih dolara na istrazivanje fosilnih goriva, dok su
,,samo* 500 milijuna americkih dolara potrosili na solarnu energiju (George i Pratt, 2012: 440). Ve¢

iz tog podatka jasno vidimo koliko je BP zapravo bila ekoloski neosvijestena kompanija.

Glavna zabrinutost BP-ove uprave je ta da kriza koja je pogodila kompaniju moze utjecati
na ispla¢ivanje dividende dioni¢arima. Svega par dana nakon nesre¢e BP-ov glavni izvr$ni direktor
Tony Hayward gostovao je u americkoj talk show emisiji ,,Today Show*, u kojoj je izjavio kako
nesreca nije bila njihova krivica ( jer je naftnom platformom upravljala kompanija Transocean), no
da je BP odgovoran za ¢is¢enje mora (Elliott 2010: citirano u George i Pratt, 2012: 441). Tu se
jasno vidi strategija poricanja prema kojoj se pori¢e odgovornost same organizacije za nesrecu. U
pocetku se kompanija fokusirala iskljuc¢ivo na resurse za pomo¢ Zaljevu. U travnju te iste godine je
BP na svojim sluzbenim stranicama napisao slijedecu objavu: ,,Prikupili smo i trenutno saljemo

prvoklasnu opremu, resurse i strucnjake i mozete zvati za jos ako bude trebalo. Ne bi trebalo biti
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sumnje oko naseg pomaganja kako bi se ocistilo ulje i zastitile marine i obalni okolis od efekata

prouzrocenih izljevom.* (bp.com citirano u George i Pratt, 2012: 441).

Takoder kompanija je napomenula kako ¢e poslati avione namijenjene za rasprSivanje te
Camce kako bi se lakSe i brze ocistio Zaljev. Kompanija se ni u jednom trenutku nije ispricala
javnosti zbog katastrofe te su sav svoj fokus stavljali na ¢iS¢enje Zaljeva. Samim time su jo§ vise
pogorsali krizu. Pritom je jedna od najvecéih gresaka koju su napravili je ta da su svojeg glavnog
izvr$nog direktora Tonya Haywarda postavili za glasnogovornika. Naime, Tony Hayward je svojim
izjavama u medijima samo jo$ vise pogorsao situaciju (George i Pratt, 2012: 441). Jednom prilikom
je izjavio kako je Meksicki zaljev jako velik ocean te kako je koli¢ina ulja i raspr§ivaca u moru
malena naspram ostatka oceana (BBC, 2010 citirano u George i Pratt, 2012: 441). Nekoliko dana
nakon nesrece, Tony Hayward je izjavio kako je utjecaj ove nesrece na okoli$ je vrlo, vrlo skroman
(BBC, 2010 navedeno u George i Pratt, 2012: 441). Nakon par dana Tony Hayward napokon
ispri¢ao javnosti: ,, Zao nam je zbog ogromnog poremecaja koje je to (ekoloska katastrofa) izazvalo
u Vasim Zivotima. Nema nikoga tko ne Zeli ovo vise od mene. Zelim da mi se Zivot vrati u normalu.
(Zarroli, 2010 citirano u George i Pratt, 2012: 442). | to je bilo pogresno. Naime, jasno je vidljivo
kako je Tony Hayward, glavni izvr$ni direktor jedne od najvecih svjetskih kompanije pokusao sebe
predstaviti kao zrtvu nesrece. Politika zrtve ne prili¢i kriveu, pogotovo kada nije nimalo iskrena.
Naime, svega par dana kasnije Hayward je fotografiran kako provodi vrijeme sa svojom obitelji na
utrci jahti (Elliott, 2010: citirano u George i Pratt, 2012: 442). Poruka koja je poslana javnosti je kao
da Haywarda nije briga za cjelokupnu situaciju te kao da nema empatije i SuosjeCanja prema

osobama i zivotinjama izravno pogodenih katastrofom.

Kompanija je polako pocela shvacati pogreske koje su napravili u komunikaciji te su
odlucili promijeniti plan komunikacije. Zapoceli su kampanju nazvanu ,,Making it Right“. Glavni
cilj kampanje je bio spasiti svoju ve¢ naruSenu reputaciju te zadobiti ponovno povjerenje svojih
dioni¢ara. Kampanja se sastojala od sedam tocaka:

1. Komunicirati njihov trud da se zatvori naftna busotina
2. Komunicirati da se ocisti cijela regija

3. Komunicirati da se ociste plaze

4. Komunicirati odgovor na osiguravajuci zahtjev

5. Komunicirati obnovu zivotinjskog svijeta

6. Komunicirati njihov trud da se okoli$ obnovi

7. Stimulirati ekonomsko ulaganje (George i Pratt, 2012: 442).



To je bio novi, ali ne i bolji pristup.
2.3 Strategije komuniciranja British Petroleuma

BP je napravio i internetsku stranicu sa svim detaljima kampanje. Kako bi ostvarili ciljeve
kampanje BP je odlu¢io upotrijebiti tri strategije: zagovaranje, transparentnost i partnerstvo.
Strategija zagovaranja je ukljucivala medije putem Kkojih bi organizacija prenijela odgovornost,
obvezu i nadleznost za odgovor na krizu (George i Pratt, 2012: 442). Za tocke 2, 3, 6 i 7 kampanje
BP je upotrijebio strategiju zagovaranja. BP je tako zaposlio stru¢ni tim odnosa s javno$éu koji su
bili zaduzeni za osmi$ljavanje reklama. U tim reklamama glavni cilj BP-a je bio pokazati
zabrinutost za publiku te im obecati da ¢e odistiti cijeli ocean. Jedna televizijska reklama je
ukljucivala BP-ovog glavnog izvr$nog direktora Tonya Haywarda koji govori kako je BP ,,preuzeo
svu odgovornost te da Ce ocistiti cijeli Zaljev i napraviti pravu stvar (bp.com citirano u George i
Pratt, 2012: 444). Ta milijunska ulaganja BP- a u reklame kojima se jo$ viSe promice ¢is¢enje i
obnova samog Meksickog zaljeva te americke obale je jo§ viSe razljutilo Amerikance. Predsjednik
Sjedinjenih Americkih Drzava Barack Obama izjavio je da milijuni dolara koji su potroSeni na
reklame se mogli potrositi na stvarno ¢iséenje Zaljeva (Xu, 2021). Reklame kojima se promice
vracanje Zaljeva u normalno stanje ukazivale su na to da se kompanije nije drzala vlastitog plana u
slu¢aju nesre¢e u Zaljevu. Naime, plan jasno govori da se u slu¢aju nesrece u Zaljevu ni u jednom
trenutku se javnosti nece obecati vracanje posjeda, ekologije ili bilo ¢ega drugoga u prvotno stanje.
Takoder, strategija BP-a je ukljuc¢ivala i online reklame koje bi se pojavile na Googleu i Yahoou te
bi klikom na njih Kkorisnici automatski bili prebaceni na BP-ovu mreznu Stranicu izradenu za
odgovor na ovu krizu. lako je BP izjavio kako je glavna zadaca tih online reklama na Googleu i
Yahoou bila pomo¢i ljudima pogodenim krizom da lakse ispune sve potrebne formulare kako bi im
se pruzila pomo¢ Vecina ljudi smatrala je da je glavna zadaca tih online reklama bila odvuci ljude
od negativnih sadrzaja vezanih uz sam BP (Xu, 2021).

Druga strategija je bila transparentnost. BP je tu strategiju upotrijebio za tocku pod rednim
brojem jedan kampanje — prikazati BP u zatvaranju naftne busotine trud. Htjeli su biti transparentni
prilikom objavljivanje podataka i informacija javnosti. BP je poceo suradivati s Americkom
obalnom strazom i Agencijom zaduZzenom za zaStitu okolisa (EPA — Environmental Protection
Agency). Glavni cilj te suradnje je bilo svakodnevno objavljivati materijal kako bi Amerikanci

dobili sve potrebne informacije da lakSe razumiju sve posljedice koje su pogodile okolis, ali i da
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znaju korake koje BP radi kako bi okolis i obnovio. Takoder BP je svakodnevno objavljivao snimke
uzivo s daljinski upravljanih vozila (ROV-ova) koji su dizajnirani u svrhu obnove Zaljeva — na
kojima su korisnici mogli vidjeti uzivo snimke podvodnih kamera na kojima se vidi kako se nafta
izlijeva u vodu. Transparentnost su postigli i otvaranje web stranica na kojima su korisnici mogli
davati najnovije informacije o samomu dogadaju (George i Pratt, 2012: 445). Komunikacija izmedu
BP-a i javnosti se odvijala i putem drustvenih mreza. Kompanija je angazirala agenciju za odnose s
javnoséu da savjetuje BP kako koristiti drustvene mreze (Facebook, YouTube i Twitter) (George i
Pratt (ur.) 2012: 446). Novom taktikom otvaranja drustvenih mreZa su javnosti dali samo jo$ viSe
prilike da ih ismiju. Korisnici su napravili satiri¢ni Twitter racun Koji je navodno trebao biti iz BP-
ovog ureda za komunikacije te je taj satiri¢ni Twitter na kraju skupio vise pratitelja nego njihov
pravi Twitter raun. Satiriéni Twitter je imao 160.000 pratitelja dok je njihov pravi Twitter ra¢un
imao svega 11.500 pratitelja ( Houpt, 2010 citirano u George i Pratt, 2012: 446). Kompaniji je jo§
viSe naruSen ugled kada je jedan korisnik otkrio da si BP sam ureduje i namjeSta pozitivne
komentare na njihovom sluzbenom Twitter racunu (George i Pratt, 2012: 446). Opcenito govoredi,
BP je od jedne ozbiljne i ugledne kompanije postao izvor smijeha i zabave. Kao $to se vidi iz gore
navedenog slu¢aja ni to §to su izasli online im nije pomoglo da vrate povjerenje javnosti.

Zadnja strategija je bila strategija partnerstva i nju je BP upotrijebio za toc¢ke jedan, dva i tri
iz navedene kampanje. Ona je ukljucivala partnerstva s raznim druStvenim zajednicama i
agencijama kako bi javnosti demonstrirali predanost i vjerodostojnost u reagiranju na krizu. BP je
usao u partnerstvo s Ameri¢kom saveznom vladom, no usli su u taj savez s njima samo kada su bili
primorani. To partnerstvo je u konac¢nici bilo loSe za obje strane. Naime, Ameri¢ka savezna vlada je
dala ve¢u odgovornost BP-u, kojeg je smatrala odgovornim za nesre¢u, a BP je i dalje imao stvarne

probleme sa zaustavljanjem izlijeva nafte (George i Pratt ,2012: 446).

2.4 Greske British Petroleuma pri upravljanju krizom

lako je BP proveo ,,Make it right“ kampanju te time pokuSao ispraviti svoju narusenu
reputaciju, njihova reputacija je i dalje patila. Stvari su se jo§ dodatno pogorsale kada se u srpnju
2010. godine otkrilo da je kompanija i prije ove velike krize provela nekoliko upitnih odluka. Te
odluke su ukljucivale koristenje jeftinijeg materijala za izradu naftne crpke te preskakanje testova

koji bi mogli detektirati problem kod busotine (White et al.,2010 citirano u George i Pratt, 2012:
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447). BP je od 2000. godine i pocetka rebrandinga svoga ugleda, na nacin da se predstave javnosti
vise kao energetska kompanija, a ne samo naftna kompanija, postavio ljestvicu oc¢ekivanja daleko
visu iznad stvarnih mogucénosti te nisu bili u stanju ispuniti sva o¢ekivanja (Goodman 2010: citirano
u George i Pratt, 2012: 449). lako su se predstavljali kao ekoloski osvijeStena kompanija koja brine
za okolis, to zapravo nisu bili. U ranim fazama krize, umjesto da su se ispri¢ali javnosti, provodili
su strategiju poricanja te svu krivicu svaljivali na Transoecan kompaniju. Takoder postupci njihova
glavnoga izvrsnoga direktora su bili neprofesionalni i bezvoljni, neuvjerljivi i neiskreni. ,,Bio je to
jedan od najgorih PR pristupa koje sam ikada u svojih 56 godina poslovanja vidio. Pokusali su biti
nevidljivi. Imali su svaku ispriku u knjizi.> Odmah u pocetku trebali su prihvatiti odgovornost i

shvatiti kakvu nesrecu su prouzrokovali. (Goodman 2010: navedeno u George i Pratt, 2012: 449).

Kritike na krizno komuniciranje BP-a su bile mnoge te su mnogi stru¢njaci za odnose s
javno$c¢u davali BP-u razne savjete za ponovnu izgradnju reputacije. Od toga da postanu ,,ultra —
zeleni“ pa sve do toga da pocnu davati besplatno gorivo Skolama, crkvama i dobrotvornim
organizacijama. Neki stru¢njaci su im ¢ak savjetovali da promijene ime i imidz (Horovitz, 2010
citirano u George i Pratt, 2012: 452). Jedan od stru¢njaka za odnose s javnos¢u Raymond C. Jones
je zakljucio ovu cijelu krizu sa slijedeCom izjavom: ,,Nista vas ne ¢ini glupljima od negiranje da je

tu vreca za tijelo kada se vreca za tijelo nalazi ispod vasih nogu.* (George i Pratt, 2012: 455).

2.5 Sudski epilog krize

U kolovozu 2010. godine sudac Carl Barbier iz Louisiane dobio je zadatak prouciti sve
sudske procese vezane uz ovu katastrofu. Naime, protiv mnogih odgovornih institucija i osoba su
podignute sudske tuzbe. Americko ministarstvo pravosuda je podiglo tuzbu protiv BP-a,
Transoceana i Anadarka (manjeg vlasnika naftne buSotine). U studenome 2012. godine BP je
postigao dogovor s Ameri¢kim ministarstvom pravosuda. Prema tomu dogovoru BP je prihvatio
krivnju za 14 kriminalnih optuzbi, medu njima 11 optuzbi za ubojstvo iz nehata te krSenje Akta 0
Cistim vodama i Akta o pticama selicama. Kazna je dogovorena na minimum 4.6 milijardi

americkih dolara. Taj novac koji je BP bio duzan isplatiti podijelio bi se medu vise organizacija od

1 Knjiga je krizni plan BP-a na 582 stranice kako se ponasati u slu¢aju krize
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Nacionalne organizacije za ribe i zivotinjski svijet pa do Nacionalne akademije znanosti. Dogovor
je potvrden u sijecnju 2013. godine. U sijecnju te iste godine Transocean je isplatio jednu milijardu
americkih dolara zbog krSenja Akta o ¢istim vodama. Haliburton, kompanija koja je proizvodila
cement od kojih su radene naftne buSotine je isto proglasena krivom te je zbog svojih postupaka bila
duzna isplatiti 200 000 americkih dolara. Anadarko koja je zbog svojeg manjeg udjela u Deepwater
Horizon naftnoj platformi bila duzna isplatiti 159.5 milijuna americkih dolara (Pallardy, 2020.).
Osim podignutih optuzbi protiv odgovornih kompanija, podignute su i optuzbe protiv
odgovornih pojedinaca. Prva optuzba podignuta je protiv viseg inzenjera busenja BP-a Kurta Mixa.
Naime, Kurt Mix je optuzen za brisanje SMS poruka inkriminiraju¢eg sadrzaja. U porukama se
upozorava na nepravilan protok nafte kroz naftnu busotinu. Iako su poruke obrisane forenzi¢ari su
veliku veéinu uspjeli obnoviti te je Mix osuden u prosincu 2013. godine. Medu ostalim osudenicima
nasli su se i dvojica ¢asnika - Robert Kaluza i Donald Vidrine. Obojica su optuzeni za ubojstvo iz
nehata, no optuzbe su obustavljene u prosincu 2015. godine. David Riney, bivsi potpredsjednik BP-
a za istrazivanje MeksiCkog zaljeva je takoder optuzen te je u prosincu 2015. godine osuden na rad
za op¢e dobro (Pallardy, 2020). U lipnju 2010. BP-ov glavni izvr$ni direktor Tony Hayward
svjedocio je ispred Kongresa SAD-a. Kongres je zanimalo kakav je bio dizajn naftne busotine te
koje preventivne mjere je BP poduzeo ili nije poduzeo u danima prije eksplozije, ali njegovi
odgovori pred Kongresom nisu bili zadovoljavajuéi. Clanovi Kongresa su smatrali da je Hayward
bio nepripremljen da odgovori na njihova pitanja, koja bi jedan glavni izvrsni direktor tako velike
multinacionalne kompanije treba znati odgovor. Neka od pitanja su bila koliko bi kostalo BP da
provedu dodatne testove na cement u busSotini, koliko bi kostalo da se cirkulira teze blato kroz
busne cijevi itd. Na sva pitanja Hayward bi samo odgovorio: ,,Ne smijem reéi.“ (Cholan, Makin i
Smith 2013: 2). Prema kongresnim dokumentima BP je Koristio prili¢no jeftiniju tehniku od
propisane. Ubrzo nakon pojave na sudu, 27. srpnja 2010. BP-ov glavni izvr$ni direktor Tony
Hayward je podnio ostavku. Sluzbeno, "za dobrobit kompanije"”. Takoder priznao je da je i
napravio neke pogreske prilikom njegovog osobnog pristupanja krizi, no uz opasku kako to ionako
ne bi utjecalo na BP-ove temeljne strategije (Cholan, Makin i Smith 2013: 2). Ukratko, kakav

pocetak, takav 1 kraj komunikacije.
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Zakljucak

Kriza je neizbjezna te se kad-tad organizacija ili ¢ak pojedinci moraju susresti s njom. Kako
¢e se oni nositi s time to je drugo pitanje. Brzina, transparentnost, iskrenost, uvjerljivost, sve su to
nuzni elementi krizne komunikacije. Uostalom, svaki plan ionako postoji kao izvjesnost samo do
prvog kontakta s neprijateljem (Helmuth von Moeltke), a nakon toga novi plan nuzno zahtjeva

adekvatnu kriznu komunikaciju.

BP je imao plan, ali to nije bilo dovoljno. Pokazalo se da veli¢ina plana i kompanije ne znaci
i spremnost suocavanja s krizom i kvalitetu komunikacije. Umjesto iskrene isprike, kvalitetnih
mjera i stvarnih koraka kako bi se kriza ublazila BP je odabrao (pogresne) strategije promocije,
prezentacije i promidzbe. U krizi je kljuéno da se reagira na vrijeme te da se ne pokusSava
manipulirati s javnos$¢u. Treba biti iskren i pokusati na $to je moguce ljepsi nacin javnosti iznijeti
Vase stajaliSte i Vasu situaciju. U Krizi treba pokazati empatiju, transparentnost, iskrenost i
odgovornost. Klju¢na stvar je odabrati ispravnu strategiju obzirom na vrstu krize te po potrebi
strategiju korigirati ovisno o rezultatima prvo odabranog nac¢ina krizne komunikacije.

U slucaju Deepwater Horizona BP je odabrao pogresne strategije te se istih drzao usprkos ne
ostvarivanju ocekivanih ciljeva te umjesto krizne komunikacije je dosao do krize u komunikaciji

koja je u konacnici uvelike otezala njegovu poziciju, ali i rjeSavanje posljedica.
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