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uvoD

avnost rada policije, ali i drugih sluzbi Mini-

starstva unutarnjih poslova, u svim modernim,

demokratskim drzavama, jedno je od temeljnih
nacela. Policija koja primjenjuje moderan nacin djelo-
vanja treba biti javni servis gradana, kojem je zaStitna
uloga pretpostavljena nadzornoj, a proaktivan pristup
vazniji od reaktivnog. Da bi uistinu krocila tim prav-
cem, policija se, sukladno najboljim praksama zemalja
Europske unije, treba razvijati kroz raspodjelu modi,
odnosno suradnju sa cijelom drustvenom zajedni-
com/cjelokupnom javnoscu, Sto se postize kvalite-
tnim odnosima s javnos¢u. Klju¢ne komponente takve
policijske organizacije su: komunikacija - interakcija
- povjerenje - partnerstvo.

Kako bi svi aspekti djelovanja policije, ali i drugih
sluzbi ministarstva bili uvijek ispravno i to¢no inter-
pretirani, bez obzira radi li se o dobrom ili loSem, za-
konitom ili ¢ak nezakonitom primjeru, nuzno je djelo-
vanju ministarstva pridodati kvalitetnu komunikaciju,
jer samo odgovoran, otvoren i (pro)aktivan pristup
cjelokupnoj javnosti vodi napretku i odobravanju
te iste javnosti. Krace, ali opcenitije receno, kada
je komunikacija uistinu uskladena s djelovanjem,
ona postaje kvalitetna i ¢ini glavni princip uspjes-
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nosti neke organizacije. Takva jednadzba rezultira
odobravanjem javnosti s jedne, dok s druge stra-
ne jaca svijest o vlastitoj odgovornosti Ministarstva
unutarnjih poslova. U kontekstu odnosa s javnoscu,
ministarstvo treba uvijek biti usmjereno na dobrobit
drustvene zajednice i pokazivati odgovornost u pro-
vodenju javnih politika iz svog djelokruga rada (npr.
politika prevencije i borbe protiv kriminala, politika
sprjeCavanja narusavanja javnog reda i mira, politika
zastite Zrtava kaznenih djela, politika sprjecavanja
zlouporabe droga, politika zastite djece i maloljet-
nika i sprjecavanja djec¢je pornografije i seksualnog
iskoriStavanja djece, itd.). Pokazuju¢i odgovornost,
kako je ve¢ navedeno - ¢ak i u slucaju negativnih i
nezakonitih vlastitih primjera, policija i druge sluzbe
ministarstva od javnosti mogu ocekivati razumije-
vanje za ono s ¢ime se svakodnevno suocavaju i za
ono §to svakodnevno cine. Posredstvom razumijeva-
nja, takva je odgovornost povod povjerenju i temelj
suradnje, sto vodi ka veéem stupnju angaziranosti
gradana u svim pitanjima od zajednic¢kog interesa
gradana i policije. U konacnici, povjerenje javnosti u
ministarstvo, odnosno policiju ovisit ¢e o percepciji
gradana u kojoj mjeri policija svojim djelovanjem Stiti
upravo njihove interese.
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Zaizgradnju ovakve suradnje s javnos¢u potreban je
pomno planirani razvoj na podrucju komunikacija,
koji ide u dva smjera: u smjeru ucinkovite eksterne
komunikacije te kvalitetne interne komunikacije kao
preduvjeta zadovoljstva i poveéanja produktivnosti
vlastitih zaposlenika. Ministarstvo unutarnjih poslo-
va za razliku od drugih organizacija nema konkretni,
prepoznatljiv proizvod na kojem gradi svoj uspjeh.
Receno tom terminologijom, ,proizvod” Ministarstva
unutarnjih poslova je Covjek, i svi njegovi zaposleni-
ci podjednaki su nositelji njegovog javnog uspjeha i
ugleda. Drugim rije¢ima, eti¢nost i profesionalnost
svakog pojedinog policijskog i drzavnog sluzbenika
Ministarstva unutarnjih poslova pri neposrednom
kontaktu s gradanima, izravno utjece na uspjeh i do-
bar glas policije i drugih sluzbi ministarstva u javnosti.

Iz toga proizlazi da specifi¢cnost ministarstva, odnosno
policije na podruc¢ju odnosa s javnoScu lezi u tome
Sto javnost policiju pretezito percipira na dva nacina:
neposredno - u kontaktu s policijskim sluzbenicima i
posredno - medijski prezentiranom slikom/dojmom,
tako da je kvalitetna interna komunikacija preduvjet
ucinkovitoj eksternoj komunikaciji, te opéenito uku-
pnim odnosima s javnosScu.

ODNOSI S

7

JAVNOSCU

Kako bi se izgradila moderna policija, temeljena na
suradnji i javnosti rada, potrebno je uvesti i promje-
ne u segment rada odnosa s javnoséu, primarno
zaduzenog za kvalitetu komuniciranja s javnosc¢u
(vanjskom i unutarnjom), a time i za dobar imidz
ministarstva/policije. Odnosi s javnos¢u su funkci-
ja upravljanja koja uspostavlja i odrzava obostrano
korisne odnose izmedu ministarstva i raznih dije-
lova cjelokupne javnosti, o Cijim procjenama, pri-
hvacanju, razumijevanju i povjerenju ovisi uspjeh
ministarstva, odnosno policije. Detaljnije, odnosi
s javnoS¢u se bave procjenom drustvenih stavova
i javnog interesa u pojedinom trenutku, na ¢emu
temelje strategije i postupke Ministarstva unutar-
njih poslova kao institucije i postupke pojedinaca iz
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sustava ministarstva, te izraduju planove i provode
programe za podizanje ugleda i stjecanje dobrog
imidZa i razumijevanja javnosti.

Uz profesionalizaciju glasnogovornika Ministarstva unu-
tarnjih poslova na drzavnoj razini 2001. godine, kada
nacelnik Odjela za odnose s javnos¢u MUP-a ujedno
postaje i glasnogovornikom policije/ministarstva, 2007.
godine zapoceta je sluzbena decentralizacija ustroja-
vanjem radnih mjesta glasnogovornika na regionalnoj
razini, odnosno u svih 20 policijskih uprava. Sa refor-
mom se nastavilo, pa je 2010. godine stvorena snazna
mreZa sluzbi za odnose s javnoS¢u u svim policijskim
upravama, kojom sa razine ministarstva koordinira Odjel
za odnose s javnoS¢u MUP-a. Danas je u ovoj sluzbi u
policiji zaposleno 69 sluzbenika za odnose s javnoscu,
sto je Cini najvec¢om, fleksibilnom i decentraliziranom
sluzbom za odnose s javno$¢u u drzavnom/javnom
sektoru u Hrvatskoj.

VIZIJA

Ministarstvo unutarnjih poslova na temelju povjerlji-
vog, sinergijskog i odnosa punog razumijevanja, te
razvijanjem interaktivne, odgovorne, profesionalne
i kulturne komunikacije svih zaposlenika u neposre-
dnim kontaktima s gradanima, odnosno u posrednim
kontaktima s medijima, ostvaruje partnerstvo policije
i zajednice u sprjecavanju i otkrivanju kaznjivih djela
i povecanju kvalitete Zivota opéenito.

MISIJA

Pravodobnim, to¢nim i profesionalnim informiranjem
javnosti o stanju sigurnosti, kriminalitetu i djelovanju
ministarstva i policije, inicirati stvaranje i provodenje
odgovorne i (pro)aktivne komunikacije, i time poti-
cati pozitivan subjektivan osjecaj sigurnosti i ukazivati
da policija i ostale sluzbe ministarstva primarno rade
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na zastiti sigurnosti zajednice, ¢ime se unaprjeduje
kvaliteta zivota u Republici Hrvatskoj.

OSNOVNI CIL)

Sustavni razvoj odgovorne, profesionalne i interakti-
vne komunikacije sa unutarnjim i vanjskim javnosti-
ma, te proaktivnog i transparentnog pristupa kojim
¢e se demistificirati policijski poslovi i cijeli sustay,
stjecati razumijevanje, graditi povjerenje i otvarati
vrata suradnji sa javnoScu, i time unaprjedivati iden-
titet, imidz i ugled ministarstva i policije.

POJEDINACNI
CILJEVI

Konacna svrha svakog pojedinac¢nog cilja je odgovor-
nim, proaktivnim i transparentnim pristupom stjecati
razumijevanje, graditi povjerenje i otvarati vrata su-

radnji s javno$¢u, odnosno pridonositi razvoju pozi-
tivnog subjektivnog osjecaja sigurnosti.

Razvoj proaktivne, fleksibilne i decentralizirane
sluzbe odnosa s javnos¢u od lokalne/regionalne do
nacionalne razine, uz fleksibilan hijerarhijski nadzor -»
koordinaciju, a koja ¢e pravodobno, to¢no, transpa-
rentno, odgovorno i profesionalno informirati javnost
o stanju sigurnosti, kriminalitetu i djelovanju/aktivno-
stima policije i ostalih sluzbi ministarstva.

Sustavan razvoj transparentnosti u radu i obje-
ktivnosti pri izvjeStavanju, jer se samo temeljem
vlastitog odgovornog pristupa moze ocekivati
razumijevanje javnosti za ono $to policija i druge
sluzbe ministarstva Cine, te ostvarenje pretpo-
stavki za povjerenje gradana u policiju i suradnju
s njom.
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Unaprjedivanje informiranosti svih zaposlenika o
svim bitnim pitanjima iz Zivota i rada ministarstva,
odnosno policije, razvijanjem interne komunikaci-
je, uz aktivan doprinos svih u razvoju i koristenju
internih komunikacijskih alata.

Podizanje razine individualne odgovornosti svih
zaposlenika u kvaliteti komunikacije sa ciljanim ja-
vnostima, uz osvjescivanje vaznosti, odgovornosti
i utjecaja njihovog postupanja na sigurnost cijele
drustvene zajednice.

Optimizacija koristenja potencijala medija pri
odasiljanju poruka o policijskim mjerama, aktivno-
stima i uspjesima cjelokupnoj javnosti atraktivnom,
kvalitetnom i upecatljivom obradom informacije, te
njenim komuniciranjem u pravom trenutku, kako
bi se povecao doseg poruke do ciljanih javnosti.

Stalan doprinos vidljivosti djelovanja ministar-
stva, prije svega u podrucju prevencije i zastitne
novnistva: djece, mladih, Zena, osoba starije Zivotne
dobi, osoba s invaliditetom, manjina, osoba LGTB
orijentacije i drugih.

Proaktivno koristenje i promoviranje vlastitih
strucnih i znanstvenih potencijala u kreiranju mi-
Sljenja javnosti o svim aspektima sigurnosti.

Provodenje pravodobne, profesionalne i konkre-
tne zastite ministarstva i policije, pojedinih poli-
cijskih i drzavnih sluzbenika ili rukovoditelja od
neargumentiranih, zlonamjernih i tendencioznih
napada medija/javnosti u vezi svakodnevnih po-
stupaka policije i drugih sluzbi ministarstva.

Izbjegavanje tzv. estradizacije policije, s obzirom
da se njome dovodi u pitanje postivanje temeljnih
ljudskih prava, prije svega onih osoba prema ko-
jima policija postupa, te se stvara nerealna slika o
djelovanju i radu policije i ministarstva.
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TEMELJNE
UNUTARNJE
VREDNOTE

Odgovornost - svojim reakcijama policija i druge
sluzbe ministarstva trebaju cjelokupnoj javnosti
potvrdivati da uvijek preuzimaju odgovornost za
svoje aktivnosti, poduzete mjere i postupke poli-
cijskih i drzavnih sluzbenika, bilo da je rije¢ o pre-
ventivnim ili represivnim, pozitivnim ili negativnim,
zakonitim ili ¢ak nezakonitim primjerima.

Transparentnost - s obzirom na veliku drustvenu
odgovornost, policija i druge sluzbe ministarstva
u komunikaciji uvijek trebaju biti lako razumljive,
jasne i konkretne, a kako javnost odaslane poruke
ne bi pogresno shvatila ili krivo interpretirala.

Proaktivnost - kako bi javnost razvijala osjecaj
sigurnosti u svoju policiju, ministarstvo treba dje-
lovati proaktivno, odnosno preuzimati inicijativu i
odgovornost, te inicirati aktivnosti kako bi sprijecila
moguce problemati¢ne i opasne situacije.

Objektivnost - kako bi javnost razumjela postu-
pke policije i drugih sluzbi ministarstva i razvijala
osjecaj povjerenja, ministarstvo uvijek, bez obzira
na situaciju, mora iznositi cjelovite, istinite i tocne
informacije, postujudi pritom zakonska ogranice-
nja s jedne, a pravi¢nost s druge strane.

Dosljednost - kako bi javnost razvijala osjecaj
povjerenja u svoju policiju, komunikacija treba
uvijek biti koordinirana, tocna, istinita i temeljita,
primjenjujuci jasne i nedvosmislene kriterije u svim
situacijama.

Profesionalnost - u komunikaciji s javnos¢u, a po-
gotovo u neposrednim kontaktima s gradanima,
svaki policijski i drzavni sluzbenik ministarstva mora
uvijek, bez obzira na mogude tenzije, biti profesio-
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nalan i dosljedan, te stititi prava i interese gradana i
takvim dobrim obicajima razvijati povjerenje, Cuvati
vlastiti ugled, ugled ministarstva i policije.

Eti¢nost - i kroz komunikaciju s javnos¢u treba po-
Stovati temeljna prava Covjeka, ljudske i gradanske
slobode, djelovati povijerljivo, tolerantno, objekti-
vno, odlu¢no, obazrivo i pravi¢no, ne radedi razlike
medu ljudima ni po kojoj osnovi.

Kreativnost - komunikaciji s javnos¢éu treba pristu-

pati kreativno - uocljivim, privlacnim, pamtljivim i
svima razumljivim sadrzajima.

KLJUCNE
KOMUNIKACIJSKE
PORUKE

Jasno definirane i dosljedno komunicirane poruke,
izravno utjeCu na izgradnju identiteta, imidZa i ugleda
ministarstva i policije.

Kako bi javnost policiju doZivjela kao svog partne-
ra i prvog pomagaca u nevolji kojem se uvijek, bez
iznimke, moze obratiti za pomo¢, Ministarstvo unu-
tarnjih poslova koristi slogan - kratku i lako pamtljivu
krilaticu pozitivnog prizvuka, kojom objedinjuje sve
klju¢ne poruke:

,SIGURNOST | POVJERENJE"

Klju¢ne poruke ministarstva, odnosno policije su:

Sigurnost svih gradana duznost je i primarna odgo-
vornost policije.

Gradani, imajte povjerenja da policija svoj posao
obavlja zakonito, postujudi ljudska prava, slobodu i
dostojanstvo svih gradana, te da Stiti vase interese.

Preventivno i proaktivno djelovanje policiji je visoko
u prioritetima policijskog djelovanja.

Suradnja policije i gradana preduvijet je kontrole
kriminaliteta, o¢uvanja sigurnosti i kvalitete Zivota
u zajednici.
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Identitet/imidz/ugled
Ministarstva unutarnjih poslova

Identitet, imidz i ugled ministarstva i policije su u
neraskidivoj vezi, jer temeljem stvorenog identiteta,
javnost stvara dojam, a ukoliko je imidZ dobar i pred-
stavlja opceprihvacena vrijednosna nacela drustvene
zajednice, ministarstvo/policija ¢e stvoriti i ugled.
Stoga je za stvaranje ugleda od presudne vaznosti
koordinirana komunikacija.

Identitet ili cjelovita slika ministarstva obuhvaca sve
Sto policija i druge sluzbe ministarstva rade, nacin na
koji djeluju i komuniciraju sa unutarnjom i vanjskom
javnoscu. Stoga je identitet temelj na kojem ministar-

stvo i policija grade svoj ugled i sliku u javnosti.

ImidzZ je preslika identiteta u javnosti, dojam/slika
koju cjelokupna javnost ili pojedine skupine stvaraju o
ministarstvu, odnosno policiji. Imidz moze biti dobar
ili lo$, a stvara se komunikacijskim vjeStinama orga-
nizacije. Dobar imidz stvaraju svi policijski i drzavni
sluzbenici ministarstva profesionalnom i kulturnom
komunikacijom u neposrednim kontaktima s grada-
nima, odnosno sluzba za odnose s javnoScu tran-
sparentnim, proaktivnim i objektivnim radom. Imidz
ministarstva i policije je nestalan, jer su mu u pozadini
stereotipi i predrasude, subjektivne percepcije i opisi
situacija, i jer na njegovo oblikovanje mogu utjecati
i imidz drzave, struke, Vlade, ali i imidZ pojedinaca
unutar policije i ostalih sluzbi ministarstva.

Ugled (dobar glas, ¢ast, posStovanje, priznanje, uva-
Zavanje, dostojanstvo) se dugo i tesko stvara, a lako
gubi. Ministarstvo unutarnjih poslova/policija zado-
biva ugled u javnosti kada je njen imidZ uskladen s
poimanjem pojedinaca ili javnosti o primjerenoj i
ispravnoj ulozi policije i ostalih sluzbi ministarstva
u zajednici. Ugled ministarstva/policije briga je svih
njenih zaposlenika.

ZAKONSKI
OKVIR

Odnose s javnos¢u Ministarstva unutarnjih poslova
karakterizira stroga normiranost nizom zakonskih
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propisa. Uz primjenu svih zakonskih i podzakonskih
propisa i etickih kodeksa temeljem kojih policija i
druge sluzbe ministarstva obavljaju poslove iz svoje
nadleznosti, sluzba za odnose s javnoScu svoju ko-
munikaciju sa raznim javnostima primarno bazira na
temeljnim pravnim aktima za rad policije, medija i za
zastitu i tajnost osobnih podataka:

Zakon o policiji (NN 34/11 - posebice ¢l. 8.)

Zakon o policijskim poslovima i ovlastima (NN
76/09 - posebice ¢l. 9.)

Zakon o kaznenom postupku (152/08, 76/09,
80/11 - posebice ¢l. 204. st. 6.)

Zakon o Uredu za suzbijanje korupcije i organizi-
ranog kriminaliteta (NN 76/09, 116/10, 145/10,
57/11)

Zakon o sudovima za mladez (NN 84/11)

Zakon o medijima (NN 59/04, 84/11 - posebice
¢l. 3., 6., 16.,40.i41)

Zakon o elektroni¢kim medijima (NN 153/09,
84/11 - posebice ¢l. 12.113.)

Zakon o pravu na pristup informacijama (NN
172/03)

Zakon o tajnosti podataka (NN 79/07)

Zakon o zastiti osobnih podataka (NN 103/03,
118/06, 41/08)

Eticki kodeks policije

Eticki kodeks drzavnih sluzbenika (NN 40/11)

CILJANE
JAVNOSTI

Javnosti su homogene interesne skupine, u intera-
ktivnom odnosu s policijom i ostalim sluzbama mi-
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nistarstva. Ministarstvo unutarnjih poslova ima vrlo
raznolik krug ciljanih javnosti, i sa svakom od njih
treba razli¢ito strateski komunicirati, a koliko ¢e to
uspjesno provesti izravno utjeCe na ugled i uspjeh
ministarstva i policije u javnosti, ali i medu vlastitim
zaposlenicima. Prije svega, potrebno je razlikovati

unutarnje i vanjske ciljane javnosti.

Unutarnja ciljana javnost su svi zaposlenici MUP-a
(policijski i drzavni sluzbenici), ali ovisno o specifi-
¢nosti pojedinih situacija, zaposlenici MUP-a Cine
razne unutarnje ciljane javnosti (policijski sluzbenici,
pripadnici raznih rodova policije, sindikati, udruge,
rukovoditelji, drzavni duznosnici, drzavni sluzbenici
i namjestenici, polaznici Policijske akademije, Zene u
policiji, bivsi zaposlenici i sl.).

Vanijske ciljane javnosti su: gradani Hrvatske, drzavne
institucije i tijela regionalnih i lokalnih vlasti, nevladine
organizacije i gradanske udruge i inicijative, medu-
narodna zajednica (veleposlanstva, predstavnistva),
zrtve kaznenih djela, sudionici u prometu, navijaci,
turisti (domadi i strani), pocinitelji kaznenih djela,
branitelji, manjine, djeca i maloljetnici, umirovljenici,
vjerske zajednice, politicari, itd.

AKTIVNOSTI U
ODNOSIMA S
JAVNOSCU

Odnosi s javnos¢u podrazumijevaju veliki broj razli-
citih aktivnosti:

Interna komunikacija - komuniciranje sa svim za-
poslenicima sustava unutarnjih poslova - policij-
skim i drzavnim sluzbenicima.

Organizacijski odnosi s javnoscu - komuniciranje
u korist cijelog ministarstva.

Odnosi s medijima - komuniciranje s predstavnicima
lokalnih, regionalnih, nacionalnih, medunarodnih i
stru¢nih medija svih vrsta (tisak, radio, TV, Internet).

Partnerski odnosi - komuniciranje s ostalim tijeli-
ma drzavne uprave i policijama, odnosno svim lo-
kalnim, regionalnim, nacionalnim i medunarodnim
partnerskim sluzbama i institucijama.
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Poslovi od javnog znacaja - komuniciranje s po-
litickom javnoséu, lokalnim/regionalnim ili nacio-
nalnim predstavnickim tijelima, saborskim odbo-
rima.

Odnosi s drustvenom zajednicom/drustvena
odgovornost ministarstva i policije - komunici-
ranje s lokalnom/regionalnom zajednicom, insti-
tucijama i izabranim zastupnicima, s policijskim
upravama i policijskim postajama.

Strateska komunikacija - identificiranje i analizi-
ranje situacije, te rjeSavanje problema u skladu sa
dogovorenim strategijama, programima i ciljevima
ministarstva i policije.

Rjesavanje krize - komuniciranje jasnim poruka-
ma, odnosno u skladu sa definiranom strategijom
kriznog komuniciranja ministarstva i policije.

Pisanje tekstova - raznih vrsta za razlicitu publiku,
uz visok stupanj pismenosti, na razini ministarstva i
policijskih uprava, i to putem portala MUP-a i web
stranica svih 20 policijskih uprava, internog ¢aso-
pisa i internog glasnika.

Upravljanje komunikacijskim alatima - posredno
komuniciranje s cjelokupnom vanjskom i unutar-
njom javnos¢u uredivanjem/administriranjem svih
javnosti odaslanih dokumenata i objavljenih sadr-
Zaja na portalu MUP-a, na web stranicama PU, u
internom casopisu i u internom glasniku.

Upiti gradana - neposredno komuniciranje s gra-
danima putem elektronske poste.

Provodenje javnih kampanja - posredno komuni-
ciranje s cjelokupnom javnoscu kako bi se unapri-
jedila sigurnost cijele zajednice; npr. akcije ,Manje
oruZja-manje tragedija”, ,Zivim Zivot bez nasilja”
(Udruga hrvatskih menadZera sigurnosti MUP-u
je 2011. za kampanju dodijelila tzv. Hrvatsku ve-
liku nagradu sigurnosti zbog medijske promocije
sigurnosti), “Postujte nase znakove” i ,NENO - na-
cionalna evidencija nestalih osoba”.
Organiziranje dogadaja i izloZbi - kojima se obilje-
Zavaju vazni datumi iz povijesti drzave i policije, ili
medunarodni dani.
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KOMUNIKACIJSKI
ALATI

U odnosima s javnos¢u potrebno je koristiti razno-
vrsne komunikacijske alate ovisno o ciljanoj javnosti
kojoj se obracamo, ali i o Zeljenom dosegu poruke.

Neposredan kontakt

Telefon

SMS

Elektronska posta

Izjava za javnost

Konferencija za medije

Intervjui, izjave

Priopéenja, obavijesti, reagiranja, ispravci

Izvjeséa o radu (mjesec¢na, tromjesecna, polugo-
didnja, godisnja)

Portal, web stranice, drustvene mrezZe (za vanjske
i unutarnje ciljane javnosti)

Interno glasilo i interni glasnik (s vremenom ove
alate treba usmjeriti i ka vanjskim ciljanim javno-
stima)

Prezentacije
Promotivni materijali

Mediji - mediji su glavni posrednici policije i dru-
gih sluzbi ministarstva u komunikaciji/odnosu sa
vanjskim ciljanim javnostima.
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MEDIJI |
MINISTARSTVO
UNUTARN]JIH
POSLOVA

Mediji predstavljaju najvazniju posrednu ciljanu
javnost za stvaranje dobrog imidza i boljeg ugleda
ministarstva i policije u javnosti, jer javnost policiju i
druge sluZzbe ministarstva, osim putem neposrednih
kontakata sa policijskim i drzavnim sluzbenicima, per-
cipira upravo preko slike koju o njoj stvaraju mediji
(istrazivanja pokazuju da su glavni izvori informacija
o policiji, gradanima upravo televizija, novine i ¢aso-
pisi). Stoga, u interesu javnosti, ministarstvo s me-
dijima treba razvijati kvalitetnu komunikaciju za Sto
su direktno odgovorni i zaduzeni sluzbenici odnosa
s javnoscu te Celnici ministarstva, odnosno policije.
Kako bi se u javnosti rad policije demistificirao, cilj
ministarstva u odnosima s medijima je transparen-
tnost rada i objektivnost pri izvjestavanju, uz posti-
vanje zakonskih propisa i temeljnih ljudskih prava i
sloboda Zrtava, osumnjic¢enika i pocinitelja kaznenih
djela, ¢ime se izbjegava tzv. estradizacija policije. U
kojoj ¢e mjeri tako planiran pristup mediji prepoznati,
ovisi i o kompetentnosti, pravodobnoj dostupnosti,
postivanju medijskih rokova i profesionalnoj otvore-
nosti prema javnosti sluzbenika odnosa s javnoScu.

Posljedi¢no navedenom, a kako bi u interesu javnosti
razvijala profesionalni partnerski odnos s medijima,
Ministarstvo unutarnjih poslova izdaje Smjernice u

PROVODITEL]I
STRATEGIJE
ODNOSA S
JAVNOSCU
MINISTARSTVA
UNUTARNJIH
POSLOVA

Nositelji ove Strategije su Celnici policije i ministar-
stva, od kojih se zbog razine njihove odgovornosti
ocekuje da prezentiraju javnosti rad policije i drugih
sluzbi ministarstva. Slijede policijski glasnogovornici
i sluzbenici odnosa s javnosc¢u od lokalne/regionalne
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do nacionalne razine, koji su po prirodi svog posla u
svakodnevnim kontaktima s medijima - glavnim po-
srednicima u komunikaciji s cjelokupnom javnoscu.

No, glavni komunikatori Ministarstva unutarnjih po-
slova s javnoScu su svi policijski i drzavni sluzbenici,
koji su po prirodi svog posla svakodnevno u nepo-
srednim kontaktima s gradanima. Preko tih kontakata
javnost stvara sliku o policiji i drugim sluzbama mi-
nistarstva, a hoce li ona biti pozitivna ili negativna
ovisi o nizu ¢imbenika, od kojih su najvazniji uva-
Zavanje misljenja gradana, posteno i profesionalno
postupanje, osobna urednost sluzbenika, Cistoca
i ispravnost policijske opreme te brzina i kvaliteta
intervencije.

KRIZE
| KRIZNO
KOMUNICIRANJE

Kriza je neplanirana i nezeljena okolnost u kojoj
dolazi do poremecaja u normalnom funkcioniranju
policije i ministarstva, a vecina kriza nastupa jer se
ne posvecuje dovoljno paznje dogadajima, pa oni
odjednom izmaknu kontroli i poluce brzo Sirenje
neocekivano loseg publiciteta u vrlo kratkom vre-
menu. Krize su i incidenti (kriza malih razmjera ili
pocetni stadij potencijalne krize) i katastrofe (kriza
velikih razmjera). Krize se mogu dijeliti i s obzirom
na okolinu u kojoj nastaju (krize fizicke naravi, krize
javnog mnijenja, krize zbog pogresaka u upravlja-
nju i krize politicke okoline), s obzirom na znakove
upozorenja koji su joj prethodili (iznenadne ili pri-
krivene) i s obzirom na dozivljaj krize (neobicne ili
percepcijske).

Takoder, krize predstavljaju posebno podrucje odno-
sa s javnosc¢u koje obuhvaca predvidanje potenci-
jalnih kriznih dogadaja i situacija, pripremu za njih,
rieSavanje kriza i komuniciranje s oste¢enima, me-
dijima i drugim bitnim javnostima, te analizu i ocje-
njivanje postupanja nakon zavrsetka kriznog stanja.
Kriznu situaciju obvezno prati osje¢aj nesigurnosti
zbog neizvjesnosti ishoda i kratkih rokova djelovanja
i odlucivanja, $to stvara pritisak. Stoga je vrlo bitno
za Sto kvalitetnije rjeSavanje kriznih situacija na sa-
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mom pocetku jasno definirati krizni komunikacijski
tim, koji ¢e koordinirati, voditi i provoditi sve aktivno-
sti vezane uz krizu prema javnostima. Komunikacij-
ski tim je najvazniji za suradnju s medijima i ciljanim
javnostima za vrijeme krize, jer kroz dobru suradnju
nasa poruka kvalitetno dopire do cjelokupne javno-
sti. Zato, kako bismo umirili javnost u kriznoj situa-
cijii ulijevali joj povjerenje svojom strategijom njena
rieSavanja, trebamo pravodobno inicirati, te odgo-
vorno, jasno i sazeto, smireno, obazrivo, biranim ali
lako razumljivim rje¢nikom komunicirati s medijima,
ali i ciljanim javnostima kroz uspostavljene direktne
komunikacijske kanale.

Bez obzira $to su krize Cesto nepredvidiva kategorija i
Sto ne postoji jedinstven recept za njihovo rjeSavanje
s obzirom na razli¢itost uzroka, one neizostavno uno-
se nemir medu ljude i pobuduju velik interes medija,
pa uvijek treba imati pripremljen i okvirno definiran
plan postupanja u kriznim situacijama, koji sadrzi:
opce upute za postupanje u krizi, elemente bitne za
kvalitetno odredivanje medijske strategije i upute ko-
jima se jasno definira uloga glasnogovornika.

Opée upute za postupanje u krizi
Upoznati se s krizom obuhvaéenim i za nju za-
interesiranim javnostima, jer ¢e njihovi pogledi
imati znacajan utjecaj na stav javhog mnijenja o
postupcima, sposobnostima i snalazljivosti mini-
starstva, odnosno policije.

Saznati koje je misljenje tih javnosti o ministar-
stvu i policiji.

Identificirati stavke policijskog postupanja, najva-
Znije tim javnostima.

Definirati Sto ministarstvo treba uciniti glede tih
stavki postupanja.

Objasniti tim javnostima situaciju s tocke njihovog
interesnog gledista.

Ukljuciti te javnosti u rad putem interaktivne ko-
munikacije, osobnim kontaktima i sl.

Istraziti kakav uc¢inak novo poduzete inicijative
imaju na promjenu misljenja tih javnosti o njima
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najvaznijim stavkama postupanja, odnosno o po-
liciji i ministarstvu unutarnjih poslova.

Odredivanje medijske strategije

Kako bi se kriza sto kvalitetnije prevladala, bitno
je jasno definirati strategiju kriznog komuniciranja
ministarstva i komunicirati jasnim i transparentnim
porukama. Najvaznije je preuzeti kontrolu nad situ-
acijom kako se ne bi pocela Siriti panika medu sta-
novnistvom, kako bi se sprijecio nastanak i Sirenje
glasina, i kako bi se zadobilo povjerenje javnosti.

Proaktivnost je najvaznija znacajka dobrog po-
stupanja u kriznoj situaciji - ponuditi informaciju,
a ne Cekati da je mediji zatraze, jer se na taj nacin
preuzima kontrola nad situacijom i ne ostavlja
mjesta Spekulacijama (praksa pokazuje da je me-
dijima u pocetku krize dovoljna osnovna informa-
cija o dogadaju - Sto, tko, kada i gdje).

U prvih 5 do 10 minuta od nastupanja krize
jasno definirati komunikaciju sa medijima/ja-
vnoséu u prvih 60 minuta; u prvih 12 sati; u prva
24 sata, itd.

Definirati komunikacijske alate koji ¢e se koristiti
(neposredni kontakti, web, telefon, SMS, elektron-
ska posta, priopcenja za javnost, izjave za javnost,
konferencije za medije, izjave s mjesta dogadaja,
krizna telefonska info linija, intervjui s rukovod-
stvom ministarstva/policije, sastanci s gradanima
koji su pogodeni krizom).

Definirati vremenske razmake u kojima ¢e se
komunikacijski alati koristiti (priopéenje jednom
dnevno, ovisi 0 razvoju situacije i sl.).

U pocetku uvijek dati osnovnu, unaprijed pri-
premljenu informaciju i ne odgovarati na pitanja
koja se bave pojedinostima.

U poéetku uputiti medije u ,pravila igre”, na-
glasiti kad ¢e dobiti vise informacija i tko ¢e im
ih dati.

Imenovati sluzbenika/glasnogovornika koji ¢e,

u koordinaciji s ovlastenim rukovoditeljem postu-
panja u krizi, medijima u definiranim vremenskim
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razmacima i komunikacijskim alatima prenositi
informacije.

Medijima osigurati prostor za djelovanje, koji
odreduje rukovoditelj postupanja u krizi, vodeci
pritom racuna da zadovoljava specificne potrebe
medija, ali da ne ometa normalno obavljanje pla-
niranih policijskih zadaca za rjeSavanje krize.

Glasnogovornik

Za Sto uspjesnije prevladavanje krize klju¢na je
uloga glasnogovornika, koji u kriznoj situaciji nije
nuzno policijski glasnogovornik, ve¢ ona osoba
koja je najkompetentnija za komunikaciju s javno-
S¢u, vezano uz vrstu i posljedice konkretne krize.
Uz neophodnu stru¢nu kompetenciju, odabrana
osoba treba imati odli¢cne komunikacijske vjestine,
izrazavati se jasno i sazeto, a ne koristiti poslovni
jezik, tehnicke i komplicirane termine; biti smirena,
opustena, strpljiva i ne gubiti Zivce u kontaktima s
medijima, te time ulijevati povjerenje gradanima i
sprjecavati nastanak panike, iracionalnog straha i
kaosa. U vremenu krize glasnogovornik treba izaci
na mjesto dogadaja, gdje ¢e, sukladno definiranoj
medijskoj strategiji, omoguditi novinarima pravo-
dobno davanje informacija; unaprijed pripremiti
najvaznije obavijesti i prenijeti ih odmah na pocetku
izjave; te Sutjeti o detaljima za koje ne Zeli da ih me-
diji objave. U odnosima s medijima, glasnogovornik
uvijek treba izbjegavati frazu ,bez komentara”; pre-
nositi samo ¢injenice, a ne nagadati; govoriti istinu,
¢ak i kada nije ugodna, pa u tom smislu otvoreno
rec¢i kada nesto ne zna, ali se i potruditi u Sto kra¢em
roku nadii poslati odgovor. Glasnogovornik se prije
javnih istupa, bez obzira na sigurnost u poznavanje
teme, uvijek treba kvalitetno i detaljno pripremiti;
dobro prouciti opée upute za postupanje u krizi i
doznati rezultate preliminarnih istrazivanja. Ruko-
voditelj postupanja u krizi je osoba koja glasnogo-
vorniku osigurava dovoljnu koli¢inu informacija koje
se mogu javno priopditi, pa glasnogovornik s njim
treba ostvariti dobru koordinaciju - dogovoriti da
ga odmabh izvijesti o svim novim saznanjima; da mu
jasno naglasi koje informacije jesu, odnosno nisu za
objavu i zasto, a kako bi mogao kontinuirano oba-
vjestavati medije o razvoju situacije i znao im jasno
protumadciti razloge zbog kojih se neki podatak ne
moze objaviti.
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GLAVNI
1IZAZOVI

Unaprjedenje i razvoj interne komunikacije u Mini-
starstvu unutarnjih poslova, temeljeno na istraziva-
njima zadovoljstva zaposlenika kvalitetom interne
komunikacije.

Istrazivanje javnog mnijenja o percepciji ministar-
stva, odnosno policije i povjerenja u nju.

Unaprjedivanje komunikacije s medijima.

Ostvarivanje suradnje i razmjena informacija sa
sluzbama za odnose s javnoScu drugih tijela drza-
vne uprave i institucija u javhom sektoru, te razvoj
suradnicke mreze.

Procjena komunikacijskih aktivnosti na godisnjoj
razini, kako bi se s dobrom praksom nastavilo, a
loSu promijenilo.

Definiranje, prema stavu javnosti, idealnog pro-
fila policijskog sluzbenika i razlika u kojoj je taj
profil drugaciji od profila prosje¢nog policijskog
sluzbenika, te temeljem uocenog raditi na prevla-
davanju razlika.
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ZAKLJUCAK

Strategija odnosa s javnos¢u Ministarstva unutarnjih
poslova RH treba pomo¢i u zadobivanju povjerenja
javnosti u svemu Sto ministarstvo ¢ini u zastiti interesa
gradana Republike Hrvatske.

Konstruktivnim i dosljednim provodenjem Strategije
javnost ¢e prepoznati i prihvatiti ¢injenicu da polici-
ja/ministarstvo zastupa interese gradana, postat ¢e
uvidavna prema potesko¢ama s kojima se policija i
ostale sluzbe ministarstva u svojem radu svakodne-
vno susrecu, imat ¢e razumijevanja za postupke mi-
nistarstva/policije, razvijati povjerenje u nju i doZivjeti
ju kao istinskog prvog partnera u vlastitoj i sigurnosti
cijele drustvene zajednice.
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