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Internet u funkc
odnosa sa javnoScu ,,Zeleznica Srbije

Srbija, Pali¢, 06.-08. april 2011.
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Sadrzaj: ,Zeleznice Srbije realizuju brojne aktivnosti putem
Interneta u razliitim segmentima svog poslovanja, kako bi
unapredile poslovne relacije sa razli¢itim ciljnim grupama najsire
javnosti i na taj nacin poboljsale svoj imidz i ugled, imajuc¢i u
vidu sve teSkoce i slabosti sa kojima se ovaj saobracajni sistem
susrece.

Kljucne reci: Zeleznica, odnosi sa javnoéu (PR), Internet

I. Uvop

,.Zeleznice Srbije” jo§ podetkom devedesetih godina
proslog veka, medu prvim privrednim sistemima u zemlji,
zapoCele su realizaciju planiranih 1 organizovanih
aktivnosti, sa ciljem unapredenja stepena i nivoa
komuniciranja ove saobracajne kompanije sa najSirom
drustvenom javnoscu.

Zeleznica, teritorijalno rasprostranjena u &itavoj Srbiji,
pod bremenom viSedecenijskog neodgovarajuéeg odnosa
drzave i time prouzrokovanih brojnih teskoca (kao $to su
lose stanje infrastrukture, zastarelost voznih sredstava,
nedostatak ozbiljnih investicija i viSak zaposlenih) kroz
unapredenje odnosa sa javnoscu trazila je moguénost da se
podigne nivo informisanosti i ukaze na sve objektivne
probleme sa kojima se susrece, kako bi najSira drustvena
zajednica to shvatila, prihvatila 1 pruzila podrsku
sveobuhvatnoj reformi i modernizaciji Zeleznic¢kog
saobracaja i same kompanije u Srbiji.

Medutim, tek prvih godina 21. veka, sa znacajnijim
razvojem kompjuterizacije u srpskim zeleznicama i ve¢om
prisutnos¢u Internet komunikacija u svakodnevnom
poslovanju, stekli su se uslovi da se sa javnoS¢u
komunicira znatno brze, jeftinije i efikasnije nego ranije, a
samim tim u domenu PR-a ostvare i bolji, i znacajniji
rezultati.

Tako je, zapravo, Internet najpre zahvaljuju¢i samim
svojim tehnoloskim komparativnim prednostima, ostvario
efekte za ,Zeleznice Srbije” sa stanoviSta odnosa sa
javnoséu, i to:

a) brzi protok informacija iz ,Zeleznica Srbije* do
javnosti, pa samim tim i vefa informisanost o
funkcionisanju i poslovanju Zeleznice;

b) znatno smanjeni troskovi komuniciranja zeleznice sa
javnoscu,

c) efikasnija realizacija PR aktivnosti.
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II INTERNET AKTIVNOSTI

,Zeleznice Srbije“ u proteklih nekoliko godina
realizovale su aktivnosti u domenu Internet poslovanja,
koje su direktno uticale na unapredivanje odnosa sa
javno$c¢u ove saobracajne kompanije.

A.Internet prezentacija ,, Zeleznica Srbije**

Srpske Zeleznice su juna 2006. godine postavile svoju
zvanicnu  web  prezentaciju na Internet adresi:
www.zeleznicesrbije.com.

Veoma brzo, a u proteklih pet godina i izuzetno
intenzivno, Internet prezentacija ,.Zeleznica Srbije* postala
je izuzetno znaCajno sredstvo komuniciranja ove
kompanije sa javnos¢u. Pocev od toga da je samim svojim
izgledom i funkcionalno$éu, Internet prezentacija srpskih
zeleznica uticala na odnos javnosti prema ovom javnom
preduzecu, pa do Cinjenice da je veliki broj posetilaca sajta
(na godi$njem nivou preko milion i po posetilaca) ostvario
prvi kontakt i stekao prvi utisak o ovom saobra¢ajnom
sistemu upravo posredstvom kompanijskog sajta.

Imajuci u vidu da je svakoga dana u proteklih pet godina
sajt ,Zeleznica Srbije* posetilo proseéno oko 4.500
posetilaca, veoma brzo shvaéene su mogucnosti da ovaj
vid komuniciranja sa javnos¢u dobije znaCajno mesto u
aktivnostima kompanije, pre svega Medija centra, kao
sluzbe zaduzene za PR.

U skladu sa takvom koncepcijom i opredeljenjem, u
periodu od 22.juna 2006. godine, kada je aktiviran sajt
Zeleznica Srbije, pa do 18. marta 2011. godine, na
zvani¢noj Internet prezentaciji kompanije objavljena je
ukupno 581 vest. Ove vesti procitalo je ukupno 1.228.828
posetilaca sajta.

Po godinama, to izgleda ovako:

Godina Broj vesti Broj pregleda

01.01.-

18.03.2011 30 19.403
2010. 125 176.491
20009. 125 233.363
2008. 105 218.723
2007. 134 262.978

22.06- 62 158.935

31.12.2006

UKUPNO: 581 1.228.828
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Dakle, u proteklih pet godina prosec¢no je svaki peti
posetilac sajta procitao barem po neku vest koju su
objavile ,,Zeleznice Srbije na svojoj Internet prezentaciji.

Ono $§to je u strukturi objavljivanih vesti u prethodnom
periodu veoma karakteristicno, to je da je procentualno
oko 60 % bilo iz domena poslovne politike, a 40 % iz
domena funkcionisanja zeleznickog saobracaja,
komercijalnih i posebnih ponuda srpskih Zeleznica.

Nasuprot tome, posecenost postavljenih vesti bila je
proporcijalno suprotna njihovom broju. Naime, posetioci
sajta su u 60 % sluCajeva upravo citali vesti koje su se
ticale funkcionisanja saobrac¢aja i komercijalnih i posebnih
ponuda kompanije. Znatno manju paznju (svega 40 %)
posetioci vesti posvecivali su informacijama iz poslovne
politike ,,Zeleznica Srbije*.

Na ovaj nacin, zapravo, putem Internet prezentacije
srpskih Zeleznica stvorena je izuzetno velika moguénost da
se sajt koristi kao znacajni komunikacioni kanal i sredstvo
komuniciranja sa javno$§¢u, posebno sa medijima.

Saobracajna, komercijalna i posebna (pre svega kada je
re¢ o muzejsko-turistickim vozovima) ponuda srpskih
zeleznica putem Internet prezentacije, pre svega je
doprinosila boljoj prezentaciji kompanije u javnosti i
uspostavljanju direktne komunikacije sa korisnicima
usluga, ali istovremeno omogucéavala i gotovo besplatnu
promociju novih ponuda ove kompanije.

B. Elektronska komunikacija putem Interneta

Uspostavljanje komunikacionih kanala putem Interneta
izmedu ,Zeleznica Srbije* i1 S$ire druStvene javnosti,
uglavnom posredstvom medija, zapravo je predstavljalo
pravu revoluciju sa stanovista brzine, efikasnosti i troskova
odnosa sa javnoscu.

a) BRZINA: posredstvom Interneta (bilo da je re¢ o
elektronskoj komunikaciji ili sajtu kompanije) sada su se
sva zvaniéna saopitenja i informacije ,,Zeleznica Srbije*
znatno brze mogla proslediti do medija i na taj nacin
ostvariti znatno veca i bolja informisanost o funkcionisanju
i poslovanju zeleznice;

b) SMANJENI TROSKOVI: troskovi komuniciranja
,Zeleznica Srbije* sa medijima znatno su smanjeni.
Primera radi, potrebe za organizovanjem tradicionalnih
konferencija za novinare znatno su smanjene, a sada vise
nije neophodno ni organizovati za predstavnike medija
skupe i nepotrebne obilaske terena.

Umesto toga, jednostavno se na sajt ,,Zeleznica Srbije*
mogu postaviti pripremljene izjave i fotografije ili snimci
sa terena i mejlom obavestiti sve zainteresovane redakcije
da ih mogu preuzeti i objavljivati. Na taj nacin, ,,Zeleznice
Srbije, zapravo, olakSavaju rad predstavnicima medija,
omogucavaju im da lakSe, brze i jednostavnije dodu do
potrebnih informacija, ali istovremeno i smanjuju svoje
troSkove organizacije navedenih dogadaja.

Istovremeno, posebno za kompanije koje se prostiru na
Citavoj teritoriji Srbije, ovakvim nafinom rada putem
Interneta na efikasana nacin i u obostranom interesu
Zeleznica prevazilazi tehni¢ke probleme mnogih manjih
redakcija ili dopisniStava Sirom zemlje. Svako ke se bavi
odnosima sa medijima zna koliko se samo puta u svojoj
praksi susreo sa redakcijama koje su izuzetno

zainteresovane za objavljivanje pojedinog priloga, ali ne
raspolazu slobodnim kamerama.

Posao u domenu odnosa sa javnoséu olakSava i rad
specijalizovanih agencija u Srbiji, koje posluju kao
besplatni televizijski servisi za potrebe medija.

c) EFIKASNOST: sve ovo svakako doprinosi
efikasnijoj realizaciji PR aktivnosti ,,Zeleznica Srbije®,
imajué¢i u vidu da se efekti postizu u znatno kra¢em
vremenu i uz potroSnju mnogo manje finansijskih
sredstava nego do sada.

d) DVOSMERNA KOMUNIKACIJA: u poredenju sa
tradicionalnim nacinima, omogucena je znatno kvalitetnija
i efikasnija dvosmerna komunikacija sa korisnicima
usluga, Sto je sa stanoviSta unapredivanja odnosa sa
javnoS§¢u izuzetno znacajno. Korisnici usluga srpskih
zeleznica, naime, sada putem Interneta, mejlovima,
izuzetno brzo mogu da reaguju na svakodnevne situacije
koje im se na Zeleznici deSavaju, bilo da je rec o kritikama
ili pohvalama. Naime, svakodnevno Medija centru
,Zeleznica Srbije“ stizu desetine mejlova korisnika usluga
(uglavnom u putnickom saobracaju), sa pitanjima,
predlozima, kritikama ili pohvalama. Unapredenju ugleda
srpskih zeleznica svakako doprinose i nastojanja da se na
sva pitanja koja stignu obezbede odgovarajuéi odgovori
struénih sluzbi u najkra¢em roku, najvise dva do tri dana.

C. Internet u funkciji internog PR-a

Kao §to je Internet odigrao znacajnu ulogu u
unapredivanju PR aktivnosti u ,,Zeleznicama Srbije* na
eksternom planu, istovremeno je ovakav vid komunikacije
dao veliki doprinos i razvoju internih odnosa u samoj
kompaniji. Uspostavljanjem Internet mreze unutar
kompanije — putem Intraneta, omoguceno je da veliki broj
zaposlenih bude povezan u zajednickom informatickom
sistemu, $to je omogucilo:

- znatno brze i bolje informisanje unutar kompanije (i
sprecavanje dezinformacija i glasina);

- samim tim veée medusobno poverenje unutar kompanije;
- lakSe dvosmerno kuminiciranje kako izmedu zaposlenih,
tako 1 izmedu rukovodilaca i radnika;

- znacCajno smanjenje troskova internih komunikacija.

U skladu sa tradicionlnim principima internog PR-a, ovo
su zapravo bili ciljevi kojima se do skoro samo tezilo, a
¢ija je realizacija omogucéena upravo upotrebom Interneta
u oblasti odnosa sa internom javnos¢u. U velikoj meri
zahvaljujuéi i uspesno organizovanom i realizovanom
internom PR-u putem Internet komunikacija, odnosno
pravovremenom i objektivnom informisanju  svih
zaposlenih, ,,Zeleznice Srbije“ u proteklom periodu uprkos
mnogobrojnim tesko¢ama u funkcionisanju i radu, nisu
imale nikakvih socijalnih potresa, niti organizovanih
Strajkova.

D. Zeleznica na Facebooku

Ve¢ duze vreme na Facebooku su formirane razliCite
grupe prijatelja i ljubitelja zeleznice. lako u odgovaraju¢im
sluzbama ,,Zeleznica Srbije” svesni da je prisutnost na
Facebooku danas postala neminovnost za svaku iole
ozbiljnu i veliku kompaniju, do sada je preovladavalo
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misljenje da bi ovakva vrsta ,,otvorenosti“ prema javnosti
mogla da ima za zeleznicu negativne posledice, imajuéi u
vidu sve probleme i poteskoce sa kojima se ona susrece. I
ovako Cesto na udaru javnosti i medija zbog objektivnog
stanja u kojem se Zeleznica nalazi, procenjivano je da bi
pojavljivanje na Facebooku zapravo samo podstaklo
negativne komentare i misljenja u javnosti na racun ovog
saobracajnog sistema.

Medutim, ohrabrujuée je delovalo viSe grupa i profila na
Facebooku, koji su za temu imali zeleznicu, a na kojima su
preovladavali dosta objektivni komentari i misljenja, ali i
vrlo stru¢na objas$njenja i tumacenja nekih ZelezniCkih
problema, pojava i situacija.

Zato je odluceno da se na Facebooku najpre nade
Zelezni¢ki muzej (kao sastavni deo Medija centra
,Zeleznica Srbije”), kako bi se procenilo raspoloZenje
Internet javnosti prema ovakvom vidu komuniciranja
kompanije. To je pre nepunih mesec dana, dakle pocetkom
marta i ucinjeno. Ve¢ prvog dana pojavljivanja
Zeleznitkog muzeja na Facebooku, grupa je okupila preko
dvesta ljubitelja ZelezniCke istorije i tradicije, koji su do
sada pokazali ne samo zavidno poznavanje ovog
saobracajnog sistema, ve¢ u velikoj meri i istinsku
zaljubljenost u srpske pruge i vozove, uz maksimalno
razumevanje za objektivne probleme i teskoc¢e u kojima se
zeleznica danas nalazi.

Ovakav rezultat svakako moze da ohrabri, pa ¢e u
narednom periodu ,Zeleznice Srbije* aktivno i
organizovano raditi na vecoj prisutnosti na drustvenim
mrezama, sa ciljem poboljSanja odnosa sa javnoséu i
pozitivnog uticaja na korisnike Interneta, pre svega kada je
re¢ o mladoj populaciji.

III EFEKTI INTERNET AKTIVNOSTI

Zahvaljujudi realizovanim PR aktivnostima, a imajuéi u
vidu da ih je oko 75 % bazirano uglavnom na Internet
komunikacijama, ,Zeleznice Srbije* u proteklom periodu
ostvarile su znacajne efekte u domenu eksternih odnosa sa
javnoscu, marketinskih i komercijalnih poslova.

A. Eksterni odnosi sa javnoscéu

U istrazivanju koje je organizovano krajem
2010.godine, ucestvovalo je oko trista novinara
najznacajnijih Stampanih i elektronskih medija, koji su
izneli svoje stavove 1 analizirali kvalitet odnosa sa
medijima javnih li¢nosti i organizacija u prethodnoj
godini.

,Zeleznice Srbije jedna su od deset privrednih
kompanija u zemlji, koje su u protekloj godini najbolje
komunicirale sa medijima.

Prema oceni trista domacéih novinara, u kategoriji
profitnih (privrednih) organizacija najbolje su komunicirali
sa medijima: Elektroprivreda Srbije, VIP, Banka Inteza i
TV Pink, a ispitanici su pohvalili i ,Zeleznice Srbije*,
Delta Maxi, NIS, Merkator, Rajfajzen banka i Sosiete
zeneral banka.

Rezultat ankete medu novinarima je za ,Zeleznice
Srbije tim znacajniji, jer je u drustvu velikih i uspesnih
poslovnih kompanija koje u svom poslovanju imaju daleko

manje objektivnih poteskoca od Zzeleznice, ali i viSestruko
viSe sredstava u svojim budzetima za ove namene.

Samim tim, imajuci ovakve rezultate istrazivanja medu
novinarima u vidu, moze se sa punim pravom ocekivati da
su ,,Zeleznice Srbije, posebno u progloj godini ostvarile
izuzetno dobru komunikaciju posredstvom medija i sa
¢itavom javnoS¢u i na taj nacin popravile svoj ugled u
najsiroj drustvenoj zajednici i ostvarile visok stepen
razumevanja za sve teSkoc¢e u kojima se sistem nalazi i
podrske za projekte reformi i modernizacije ovog
saobracéajnog sistema.

B. Marketinski efekti

Upravo imajuéi u vidu Cinjenicu da je oko 75 % PR
aktivnosti Medija centra ,,Zeleznica Srbije* u 2010. godini
realizovano zahvaljujuéi Internet komunikacijama, onda
medijska analiza zastupljenosti ovog saobracajnog sistema
na najbolji moguéi nain odslikava marketinske efekte
svega §to je ucinjeno u proteklih godinu dana sa ciljem
poboljsanja imidza i ugleda srpskih Zeleznica u javnosti.

Naime, od ukupno 4.183 tekstova i priloga objavljenih o
zeleznici tokom 2010. godine, skoro cCetvrtina od toga
(807) su PR tekstovi, objavljeni zahvaljujuéi aktivnostima
Medija centra. Od tog broja, 333 objavljenih tekstova i
priloga su pozitivnog karaktera (41 %), a objektivnih,
odnosno neutralnih tekstova je 474 (59 %).

Ukupan broj tekstova 3276 (100 %)

Ukupan broj PR tekstova 807 (25%)

a)Pozitivni PR tekstovi 333 (41%)

b) Neutralni PR tekstovi 474 (59 %)

PR tekstovi 0 ,,Zeleznicama Srbije* u 2010. godini

Upravo ako se imaju u vidu sve prednosti Internet
komunikacija i samog Interneta u realizaciji PR aktivnosti,
ocCito je da bi se ovakvi marketinski efekti teSko mogli
posti¢i bez njihove primene.

Interesantno je da je ¢ak 97 PR tekstova objavljeno na
temu putnickog saobracaja, u kojem objektivno ima i
najviSe poteskoca, 79 na temu muzejskih vozova
(Sarganska osmica i Romantika), a ¢ak 147 na temu
pokazatelja poslovanja srpskih Zeleznica.

C. Finansijski efekti

U nezavisnom istrazivanju koje je krajem prosle i
poéetkom ove godine uradeno za potrebe ,Zeleznica
Srbije”, zaklju€eno je da je Medija centar ove kompanije,
realizacijom PR aktivnosti, ostvario za svoju kompaniju u
2010. godini  besplatan publicitet u vrednosti od
29.165.248 dinara.

Dakle, Medija centar je realizujudi aktivnosti odnosa sa
javnoscu i koristeci sredstva i komunikacione kanale PR-a
(saopsStenja, informacije za medije, konferencije za
novinare, prezentacije i promocije, preuzimanje vesti sa
sajta kompanije i iz njenog informativnog glasila ,,Pruga® i
sliéno), bez ikakvog wulaganja finansijskih sredstava,
ostvario publicitet Cija je finansijska vrednost od preko 29
miliona dinara. Koliko je ovakav finansijski efekat
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znadajan, najbolje govori ¢&injenica da su ,,Zeleznice
Srbije* u 2010. godini ukupno za troskove reklame,
izdvojile svega oko 24 miliona dinara.

Ovakav finansijski rezultat, svakako ne bi bilo moguce
ostvariti da oko 75 % aktivnosti Medija centra na planu
odnosa sa javno$cu nije bilo bazirano upravo na Internet
komunikacijama, koje su omogudile njihovu znatno brzu,
efikasniju i jeftiniju realizaciju.

IV CILJNE GRUPE

U okviru aktivnosti u domenu odnosa sa javnoscu, koje
su bazirane na Internet komunikacijama, a sa ciljem
poboljsanja ugleda srpskih Zeleznica u Siroj zajednici i
unapredjenja poslovnih relacija sa razliCitim ciljnim
grupama, ,,Zeleznice Srbije* primenjuju odgovarajuéa PR
sredstva i tehnike u skladu sa specifi¢nostima odredenih
segmenata javnosti.

,Zeleznice Srbije definisale su veéi broj ciljnih grupa,
sa kojima se prioritetno mora komunicirati i unapredivati
odnose sa tim segmentima drustvene javnosti.

Imajuéi u vide sve komparativne prednosti koje Internet
komunikacije imaju u oblasti odnosa sa javnoscu,
,Zeleznice Srbije” su zapotele specifi¢ne, odgovarajuée
aktivnosti upravo bazirane na ovakvoj tehnologiji.

Ciljne grupe kojima se svojim PR aktivnostima
prioritetno obracaju ,,Zeleznice Srbije“su: putnici, ostali
korisnici usluga, mediji, drzavni organi, lokalna
samouprava, medunarodne organizacije, zaposleni,
udruzenja.

,Zeleznice Srbije” imajuéi u vidu sve specifiénosti ovih
ciljnih grupa, kao i prednosti Internet komunikacionih
kanala, prilagodile su tome svoje aktivnosti.

Ovom prilikom, zadrzaéemo se samo na onim
segmentima PR-a koji funkcioni$u bolje i efikasnije, s
obzirom na upotrebu i prednosti Internet komunikacija.

a) putnici

Svakako najznacCajniji segment upotrebe Interneta sa
ciljem poboljsanja komunikacionih odnosa sa putnicima i
ugleda kompanije u ovom delu javnosti predstavlja
funkcionisanje web sajta ,,Zeleznica Srbije*.

Osim samim svojim izgledom i funkcionisanjem, sajt
srpskih  Zeleznica moze da svim putnicima pruzi
najazurnije, najbrze 1 najtacnije  informacije o
funkcionisanju  saobracaja na  domacim, ali i
medunarodnim linijama.

Osim toga, Internet pruza moguénost dvosmerne
komunikacije sa putnicima, mnogo brze, lakSe i
jednostavnije nego S$to je to ranije ¢injeno. Na taj nacin
svakako se poboljSavaju medusobni odnosi izmedu
zeleznice sa jedne strane i putnika sa druge.

Imajuéi to u vidu, ,Zeleznice Srbije nastoje da u
najkra¢em roku odgovore na desetine pitanja koje dnevno
stizu na zvaniCan mejl Medija centra kompanije, uvaze
opravdane kritike ili sugestije, ali se i1 zahvale na
pohvalama. I na ovaj nacin, uz punu Internet podrsku,
srpske zeleznice u prilici su da znatno unaprede svoje
odnose sa ovim segmentom drustvene javnosti.

b) mediji,

Uloga Interneta u oblasti saradnje sa medijima ve¢ je
viSe puta istaknuta. SaopStenja za javnost, informacije za

medije, izjave, pozivi novinarima i druga sredstva PR-a,
bilo putem elektronske poste ili posredstvom sajta
,Zeleznica Srbije“ sada se mogu uiniti novinarima
dostupnim izuzetno brzo i lako, uz najmanje moguce
troskove i maksimalne efekte PR aktivnosti.

Jo§ jedan segment iz domena internog PR-a je, uz
,»pomoc¢* Interneta postao moéno sredstvo komuniciranja
sa eksternom javno$¢u. Naime, informativni list ,,Pruga®,
glasilo srpskih zeleznica, barem dva dana pre Stampanog
izdanja pojavi se na Internet sajtu kompanije.

Vispreniji novinari, ¢im se ,Pruga“ pojavi na
kompanijskom sajtu, preuzimaju i objavljuju u svojim
medijima informacije koje mogu javnosti biti znaCajne i

zanimljive.
Pored toga, na Internet stranicama najznacajnijih
Stampanih 1 elektronskih  medija, ostavljanjem

odgovarajuc¢ih komentara na planiran i organizovan nacin,

moze se Uu znacajnoj meri uticati na kvalitet
komunikacionih odnosa sa odgovaraju¢im ciljnim
grupama.

¢) drzavna uprava i lokalna samouprava,

,Zeleznice Srbije napravile su posebnu bazu podataka
sa Internet i mejl adresama za preko 150 lokalnih
samouprava Sirom Srbije.

Medija centar ,Zeleznica Srbije“, kao sluzba koja
rukovodi ovim projektom, pripremila je u februaru i martu
ove godine prva dva broja elektronskog informativnog
Biltena, namenjenog lokalnim samoupravama Sirom Srbije.

Bilteni sadrze sve najznacajnije informacije iz
funkcionisanja i poslovanja srpskih Zeleznica u ovoj
godini, koje mogu biti od znacaja za lokalne samouprave u
Srbiji. Elektronski bilteni prosledeni su svim lokalnim
samoupravama u Srbiji, a prve reakcije su viSe nego
pozitivne.

Ne treba previSe objasnjavati koliko bi trebalo vremena
i para da se uspostavi saradnja sa svim ovim opStinama i
gradovima u zemlji, odnosno da se Bilten Stampa.

Na najjeftiniji i najefikasniji nacin, ,,Zeleznice Srbije*
su ,zakoracile“ ka lokalnim samoupravama u Srbiji i
informisudi ih o svom radu pokazale da im je stalo i do
njihovog stava i poslovne saradnje.

d) medunarodne organizacije,

Savremena komunikacija sa medunarodnim Zeleznickim
organizacijama i institucijama danas se gotovo ne moze ni
zamisliti bez poslovanja posredstvom Interneta. Od
pripreme sastanaka, preko razmene materijala i
dogovaranja dnevnog reda, pa sve do usaglasavanja
zapisnika 1 zakljuCaka, funkcija Interneta je od
neprocenjivog i sada ve¢ nezamenljivog znacaja sa sve
zeleznicke uprave, pa i za srpske zeleznice.

Upravo imajuéi u vidu znacaj ove ciljne grupe za srpske
zeleznice, Internet komunikacije i poslovanje svakako
imaju nemerljiv uticaj na poboljSanje odnosa sa ovim,
medunarodnim delom javnosti.

g) zaposleni,

Ve¢ je istaknuto da je povezivanjem velikog broja
zaposlenih  uspostavljanjem Internet mreze unutar
kompanije — putem Intraneta, postignuto znatno brze i
bolje informisanje unutar kompanije, uz znacajno
smanjenje troskova internih komunikacija.
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Medutim, Internet je omogucio da jos jedan segment
internog PR-a dobije izuzetno na znacaju. Naime,
informativni list ,,Pruga®, glasilo ,Zeleznica Srbije* (izlazi
petnaestodnevno, na Sesnaest strana, u tirazu od Sest
hiljada primeraka), moze se u elektronskoj verziji pronaci
na sajtu kompanije, barem dva dana ranije nego Sto
Stampano izdanje stigne do zaposlenih Sirom teritorije
preduzeca. Ako se imaju u vidu izrazeni problemi prilikom
distribucije Stampanog izdanja lista do svih zaposlenih,
onda je Internet izdanje ,,Pruge® zapravo bilo najbolje i
najefikasnije reSenje.

Interesantno je napomenuti da je u domenu internog PR-
a izuzetno vazan Pregled Stampe, koji se svakoga dana
elektronskom postom prosleduje velikom broju zaposlenih
u preduzecu, a obuhvata sve najznacajnije informacije koje
su Stampani i elektronski mediji toga dana objavili.

f) Zeleznicka udruzenja (npr.“ljubitelji zeleznice*)

Pojavljivanje ,,Zelezni¢kog muzeja“ na Facebooku samo
je prva od aktivnosti koje ¢e u narednom periodu uslediti.
Upravo prisutnost Zeleznice na drustvenim mrezama
svakako predstavlja jedan od najboljih nacina da se
unaprede i znaCajno poboljSaju odnosi sa onim
segmentima druStvene javnosti, koji bi po svojoj prirodi
trebalo da budu pozitivno naklonjeni Zeleznici.

V ZNACAJ INTERNETA ZA ,KRIZNI PR“

Na prugama srpskih zeleznica godi$nje se dogodi preko
500 vanrednih dogadaja, od kojih neki sa stanovista
odnosa sa javnoSéu mogu predstavljati tzv. krizne
situacije”. To se, pre svega, odnosi na iskliznuéa vozova,
vanredne dogadaje pri prevozu opasnih materija, nesrece
na putnim prelazima, prekide saobracaja na pojedinim
relacijama i slicno. U takvim situacija neophodno je
pravovremeno i kvalitetno komunicirati sa najSirom
javnoscu, kako bi ovakve poslovne krize bile na najbrzi
nacin prevazidene, a Stete po Zeleznicu u javnom mnjenju
svedene na najmanju mogucu meru.

Takode, u odredenim situacijama, upravo objavljivanje
neproverenih i neistinitih informacija u medijima, ne samo
da moze Sstetiti poslovanju, funkcionisanju i ugledu
srpskim Zeleznicama, ve¢ i u javnosti moze izazvati
izuzetno negativne komentare i burne reakcije.

Upravo je Internet pomerio granice tzv. ,kriznog PR-a“,
pokazujuéi da je njegova funkcija u ovakvim situacijama
izuzetno znacajna, jer omogucava najefikasniju i najbrzu
komunikaciju sa javno$¢u. I dok je ranije za realizaciju
,kriznih PR aktivnosti bilo potrebno znatno viSe vremena,
savremene tehnologije, ponajviSe Internet, omogucavaju
danas pravovremenu i izuzetno efikasnu reakciju
kompanije u domenu odnosa sa javnoscéu.

Medija centar ,,Zeleznica Srbije* sluzba je na nivou
kompanije zaduzena za tzv. ,krizni PR“ i jedina ovla§¢ena
za komunikaciju sa javnos¢u, posebno medijima.

Komunikacioni kanali unutar Zeleznice, u sluajevima
vanrednih dogadaja koji potencijalno mogu predstavljati
,»Kriznu situaciju” unapred su utvrdeni i definisani:

a) Operativna sluzba ,,Zeleznica Srbije* obaveitava
odgovorna lica Medija centra;

b) odgovorna lica Medija centra pripremaju saopStenje i
elektronskom postom ga u najkracem roku prosleduju svim

medijima (u formi izjave odgovornih lica ili odgovarajuce
informacije). U saopStenju se eventualno navodi gde ¢e i
kada odgovorno lice, u slucaju potrebe, davati izjave
elektronskim medijima, odnosno najavi nacin dalje
komunikacije sa medijima (npr. objavljivanje aktuelnosti
na sajtu ,Zeleznica Srbije ili dalje objavljivanje
saopstenja);

c)odgovorna lica Medija centra odgovarajucu
informaciju stavljaju na sajt ,,Zeleznica Srbije* (i tako je
¢ine dostupnom ne samo medijima, ve¢ i svim
zaniteresovanim korisnicima usluga i ¢itavoj javnosti);

d) u slucaju potrebe, u organizaciji Medija centra
,Zeleznica Srbije“ izjava odgovornih lica iz Preduzeéa
povodom aktuelne situacije moZe se snimiti i staviti na sajt
kompanije, kako bi zainteresovani mediji mogli da je
preuzmu;

e) u zavisnosti od nivoa ,krizne situacije”, na sajtu
,Zeleznica Srbije*, odnosno putem saopstenja prosledenih
elektronskim putem, tokom dana se moze objavljivati i
viSe informacija, kako bi se pratila aktuelna situacija.

Mozda najbolji primer za ovakav nacin reagovanja,
kada su utvrdena pravila ,kriznog PR-a* dosledno bila
sprovodena u ,,Zeleznicama Srbije* bila su iskliznuéa
vagon-cisterni, koje su prevozile opasne materije, u
prethodnih nekoliko meseci na teritoriji Beograda.

Sta se realizacijom ovakvih aktivnosti ,.kriznog PR-a“
postize i kakav je znacaj Interneta u ovakvim situacijama:

a) izuzetno brzo i efikasno reagovanje u oblasti odnosa
sa javnoscéu Zeleznica Srbije*;

U odnosu na nekadasnje nacine komuniciranja, PR u
»Kriznim situacijama® putem Interneta ima nemerljiv
znaCaj. Pre svega, sve aktivnosti komuniciranja sa
javnoSc¢u realizuju se izuzetno brzo i efikasno. Treba se
samo setiti koliko je vremena bilo potrebno da se u slicnim
situacijama, bez upotrebe Interneta, pripremi informacija,
pa pronade odgovaraju¢i faks sa kojeg bi se ona
prosledivala medijima, pa zatim ona posalje faksom svim
zainteresovanim redakcijama, a dok na spisku zadnja
redakcija prima faks, ve¢ se one prethodne javljaju sa
zahtevima za novim i svezim informacijama.

b) pravovremeno informisanje javnosti posredstvom
medija;

Dostupnost Interneta i njegova prisutnost u javnosti,
omogucavaju da se informacije na izuzetno brz i efikasan
na¢in nadju na sajtu srpskih Zeleznica, odnosno proslede
medijima i na taj nacin im se omoguéi Iistinita,
pravovremena i objektivna informacija u najkraem
moguéem roku

¢) objektivno i istinito informisanje javnosti,

Upravo pravovremeno i istinito informisanje javnosti,
objavljivanje ta¢nih i proverenih Cinjenica u medijima,
onemogucava razliCitite dezinformacije i ne ostavlja
prostor razliCitim netaénim tumacenjima ili ,,dobro
obavestenim izvorima“.

d) proaktivan pristup kompanije u ,,kriznoj situaciji;

Ovakvim proaktivnim, angazovanim pristupom ,,kriznim
situacijama“ u domenu PR-a, ,Zeleznice Srbije” medu
novinarima deluju kao ozbiljna i odgovorna kompanija,
¢ijoj se reCi moze verovati, a u javnosti kao dobro
organizovano preduzece, koje na najbrzi moguci nacin
moze da ukloni posledice vanrednog dogadaja.
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e) smanjenje negativnih posledica i Steta po srpske
Zeleznice u javnosti na najmanju meru;

Objavljivanjem pravovremenih i istinitih informacija,
kao i proaktivnim pristupom u domenu odnosa sa
javnoscu, maksimalno ¢e biti smanjene mogucnosti za
negativne reakcije javnosti, ukljucujuéi potencijalno i
paniku izazvanu ,kriznom situacijom® kao nacin
reagovanja drustvene zajednice.

f) saniranje ,,krizne situacije bez ,,pritiska“ medija;

Ovakvim nacin organizovanja kompanije u ,kriznim
situacijama®, top menadzment biva osloboden ,,pritiska“
medija i moze se u potpunosti posvetiti saniranju posledica
(npr. uspostavljanju saobracaja, pretakanju opasnih
materija, popravci infrastrukture ili voznih sredstava)

VI PRAVCI RAZVOJA 1 BUDUCE AKTIVNOSTI

Iz svega navedenog jasno se moze zakljuciti da ¢e u
narednom periodu uloga Interneta u unapredivanju odnosa
sa javnoSéu na Zeleznici igrati izuzetno veliku i znacajnu
ulogu.

Sa daljim tehnoloSkim razvojem, ali i modernizacijom
informati¢kih sredstava u ,,Zeleznicama Srbije*, Internet
komunikacije imace sve veci uticaj na realizaciju PR
aktivnosti u ovom saobracajnom sistemu.

Svakako ¢e to, pre svega, u najvecoj meri uticati na
povecéanje brzine i efikasnosti, a samim tim i uspesnosti PR
aktivnosti, a zatim i na dalje smanjenje troskova u domenu
odnosa sa javnoscu.

Ve¢ sada se, istina ne toliko javno, mogu cuti odredene
dileme da li ¢e mnogobrojne specijalizovane agencije, pa i
sluzbe u domenu odnosa sa javno$§¢u, u narednom periodu
izgubiti trku sa Internetom, kao trenutno najefikasnijim
sredstvom realizacije PR aktivnosti.

Sa stanovista ,,Zeleznica Srbije“, kao jednog od najveéih

privrednih sistema u zemlji, koji je teritorijalno
rasprostranjen u c¢itavoj Srbiji, s obzirom na zapoclete
procese reformi i modernizacije, ali i1 nagomilane

viSedecenijske poteskoce u kojima se nalazi, nema dileme
da ¢e delatnost PR-a sve vise dobijati na znacaju.

U takvom opredeljenju, ,,Zeleznice Srbije* nastojace da
Sto viSe povecaju broj ciljnih grupa u javnosti sa kojima ¢e
komunicirati, kako bi ostvarile svoje programske zadatke i
istovremeno popravile svoj ugled u §iroj zajednici. Na taj
nacin Zeleznica ostvaruje u javnosti razumevanje za sve
svoje poteskoce i podrsku za strateSke poslovne odluke i
projekte u narednom periodu.

Imajuéi takvo opredeljenje kao cilj, neminovno ¢e i
uloga Interneta, ali 1 drugih sve savremenijih
komunikacionih tehnika i kanala biti sve znacajnija.

Pri tome ¢e nedostatak finansijskih sredstava, sa kojim
se srpske zeleznice hroni¢no suocCavaju, svakako biti
najveéi ogranicavaju¢i faktor u razvoju sredstava
komunikacija u oblasti odnosa sa javnoscu.

I pored toga, ve¢ sada je sasvim izvesno da ¢e srpske
zeleznice, suoCene sa poslovnim izazovima buducnosti,
morati da budu sve prisutnije i na Internet stranicama
drugih poslovnih subjekata, i na drustvenim mreZama, i u
direktnoj Internet komunikaciji sa mnogobrojnim
korisnicima usluga posebno u putnickom, ali i u teretnom
saobra¢aju. Putem Interneta se Zeleznica direktno obraca i
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lokalnim samoupravama i drzavnim organima, komunicira
sa medijima, ali istovremeno ostvaruje kontakt i razmenu
informacija sa svojim zaposlenima i brojnim ljubiteljima i
postovaocima zeleznice.

U narednom periodu ,Zeleznice Srbije* ¢e, osim
tradicionalnih Internet kanala, ¢ija je upotreba ,,0svojena‘
u prethodnom periodu, morati da proaktivnho vode svoje
aktivnosti i koriste¢i sve prednosti Internet tehnologije
svojim PR aktivnostima i informacijama idu u susret svim
iole znacajnim ciljnim grupama, ¢ije miSljenje moze biti
od znacaja sa ugled srpskih Zeleznica u javnosti. Na taj
nacin stvaraju se uslovi za ostvarivanje postavljenih
planskih i strateskih ciljeva, bilo da je re¢ o funkcionisanju
sistema, reformama ili modernizaciji.

VII ZAKLJUCAK

Samo daljim maksimalnim kori$¢enjem Interneta kao
najmasovnijeg medija, komunikacionog kanala i sredstva
PR aktivnosti i uvazavajué¢i sve njegove komparativne
prednosti, ,,Zeleznice Srbije* (odnosno pre svega Medija
centar ove kompanije, kao ovlas¢ena sluzba za realizaciju
navedenih aktivnosti), mo¢i ¢e u narednom periodu da
znacajno poboljSaju efekte svojih PR aktivnosti i na taj
nacin doprinesu unapredivanju ugleda srpskih Zeleznica u
javnosti i ostvarivanju svih postavljenih poslovnih ciljeva.
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