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1. Djelotvorna strategija za odnose sa javnošću i informiranje 


Strategija za odnose sa javnošću i informiranje u ovom dokumentu predlaže određeni splet aktivnosti koje uz minimalna financijska ulaganja, mogu pomoći tužiteljima u nekim specifičnostima posla koji obavljaju. 


Od svih javnosti sa kojima tužiteljstvo kao institucija komunicira najinteresantija i donekle najzahtjevnija jesu svakako predstavnici medija, tako da će najveći dio ovog dokumenta biti posvećen upravo odnosima sa medijima.   


Mediji su posrednici ili veza između tužiteljstva i javnosti. Povjerenje je uzajamno i zahtijeva razumijevanje aktivnosti institucije, intetegritet i pouzdanost informacije. 


Mediji su glavni izvor informacija i oni stalno prate aktivnosti raznih elemenata pravosudnog sustava, te svojim izvještavanjem utječu na stvaranje mišljenja javnosti. Iz ovog razloga stalna interakcija sa svim medijima kao i uspostava dugoročnih odnosa sa medijima vodila bi ka stvaranju pozitivnog javnog mišljenja o specifičnim poslovima tužiteljstva. S druge strane, moderne tehnologije dozvoljavaju brzu razmjenu informacija, što naglašava potrebu za brzim odgovorom od strane tužiteljstva, koji će sadržavati točnu i objektivnu prezentaciju aktivnosti tužiteljstva. 


Djelotvorna strategija za odnose s javnošću i informiranje će pružanjem i postavljanjem sustavnog okvira za planiranje interakcija sa raznim javnostima, omogućiti bolje razumijevanje konkretnih aktivnosti tužiteljstva među korisnicima usluga tužiteljstva, odvjetnicima i drugim pripadnicima profesionalne zajednice.


Također, strategija za odnose s javnošću i informiranje će predložiti načine na koje se tužiteljstvo može otvoriti prema medijima, kroz korištenje medija kao mehanizma za informiranje javnosti o različitim pitanjima.

1.1. Ciljevi Strategije za odnose s javnošću i informiranje

Krajnji ciljevi Strategije za odnose s javnošću i informiranje su:

· Medijsko pokrivanje aktivnosti tužiteljstva u cilju unaprijeđenja i poboljšanja shvaćanja aktivnosti tužiteljstva kao institucije koja radi na provođenju i jačanju zakona;

· Informiranje odvjetnika i drugih pripadnika profesionalne zajednice o radu tužiteljstva;

· Informiranje novinara i javnosti uopće o radu tužiteljstva;

· Pružanje relevantnih informacija korisnicima usluga o tim uslugama i često postavljanim pitanjima (kroz brošure);

· Izazivanje pozitivnih reakcija i pogleda na promjene uvedene u tužiteljstvu;

· Uspostavljanje dobre komunikacije i bliska saradnja sa Visokim sudbenim i tužiteljskim vijećem (u daljem tekstu: VSTV) i njihovom Službom za odnose s javnošću;

· Uspostavljanje osnovnih pravila i načina suradnje sa medijima kako bi se osiguralo što točnije izvještavanje o aktivnostima tužiteljstva;

· Poboljšati interni i eksterni ugled tužiteljstva. 

1.2.  Ciljne javnosti 


Bez obzira je li riječ o kompaniji, organizaciji ili javnoj instituciji postoje najmanje dvije publike koje se moraju uzeti u obzir prilikom pisanja strategije za komunikacije: interna javnost i eksterna javnost. 


U tužiteljstvu interna javnost su: svi uposlenici tužiteljstva (tužitelji i ostali uposleni). Podjela eksterne javnosti je mnogo kompleksnija: korisnici usluga tužiteljstva, novinari, pravnici, ministarstva, VSTV, obrazovne ustanove, odvjetničke komore i opća javnost.


Informacija i način obraćanja se mijenjaju i ovise od javnosti kojoj se obraćate. U nekim slučajevima ista informacija će biti prezentirana na različite načine za različite javnosti. Na primjer predstavljanje godišnjeg izvješća o radu tužiteljstva jeste informacija koju će razumjeti samo dio javnosti sa kojima komunicirate (stručne javnosti). Da bi to izvješće bilo razumljivo i drugim javnostima (npr. mediji i opća javnost) ta informacija (u ovom slučaju godišnje izvješće o radu) treba biti « prepakirana» ili prilagođena kako bi je i ostale javnosti mogle razumjeti.  

2. Komponente efektivne Strategije za odnose s javnošću i informiranje

Efektivnu Strategiju za odnose s javnošću i informiranje čine tri komponente: 
1. komuniciranje s medijima, 
2. distribuiranje informacija o uslugama tužiteljstva, te 
3. krizno komuniciranje. 
O ovim komponentama se detaljnije govori u daljem tekstu. 
2.1.  Komuniciranje s medijima


Najvidljivija komponenta odnosa s javnošću tužiteljstva definitivno su odnosi sa medijima. Komunikacija tužiteljstva sa medijima rezultira povećanom prisutnošću i promjenom opće predodžbe u javnosti o tužiteljstvu. Postoje četiri osnovna alata koja se koriste u komunikaciji sa medijima: 
1. medijske smjernice, 
2. konferencije za medije, 
3. brifing novinara, te 
4. individualni intervjui s medijima.
2.2.  Principi komunikacije sa medijima 

U odnosima sa medijima potrebno je poštivati sljedeća načela: 
- zakonitost i proporcionalnost; 

- neovisnost i nepristranost; 

- brzina odgovora i poštivanje procedure; 

- dostupnost, publicitet i transparentnost;

- kontinuitet i mogućnost predviđanja; 

- točnost i pravna preciznost u porukama na razumljivom jeziku; 

- etika, jednakost i nepristranost prema svim predstavnicima medija;

- poštivanje profesionalizma predstavnika medija. 

2.2.1. Medijske smjernice (Politika kontakata sa medijima)


Da bi se regulirali interni odnosi s medijima, veoma je važno imati politiku kontakata sa medijima, kojom je određeno tko i na koji način daje intervjue, koordiniranje i odobravanje svih novinarskih upita, te organizacija intervjua. Iako može postojati radna grupa za izradu Strategije za odnose s javnošću i informiranje koja bi trebala učestvovati u izradi politike za kontakte sa novinarima, ipak glavni tužitelj donosi konačnu odluku, potpisuje ovu politiku, te će se pobrinuti da svi uposlenici tužiteljstva budu upoznati sa njom.


Sve poruke koje izlaze iz tužiteljstva treba prezentirati javnosti, kao i interno, uz njihovo jednako tumačenje. Različite poruke o istoj temi ili njihovo različito tumačenje od strane predstavnika dane institucije, u ovom slučaju tužiteljstva, vode do zaključka da je tužiteljstvo nesigurno kada se radi o njegovim aktivnostima i pozicijama. Iz ovih razloga, politika za kontakte sa medijima je veoma važna i trebala bi se strogo primjenjivati. Važno je da izjave za medije budu koordinirane i jednoobrazne, odnosno da cijelo tužiteljstvo govori istim jezikom i da prenosi istu poruku. Tekst predloženih smjernica u prilogu ANEKS 1.

2.2.2. Konferencije za medije


Ovaj kanal komunikacije daje mogućnost direktnog kontakta između tužiteljstva i predstavnika medija. Konferencije za medije organizira službenik za odnose sa javnošću nakon odobrenja glavnog tužitelja. Konferencija za medije može se organizirati radi:

· Prezentacije izvješća;

· Slučaja ili specifičnog pitanja od interesa za javnost i medije;

· Važnih promjena kada je osoblje u pitanju;

· Važnih promjena u zakonodavstvu koje utječu na rad tužiteljstva.


Konferencije za medije predstavljaju mogućnost za široko distribuiranje informacija sa korištenjem minimalnih sredstava i vremena. Ovo je način za instituciju da predstavi i elaborira svoje profesionalno mišljenje. Prilikom organiziranja konferencije za medije, treba se voditi računa o sljedećem:

· Blagovremena najava konferencije za medije -  koja će dozvoliti predstavnicima medija da se pripreme;

· Govornici na konferenciji za medije – kompetenti i dobro upoznati sa temom konferencije;

· Vrijeme konferencije za medije – ukoliko je moguće pokušati izbjeći konflikt sa drugim važnim događajima;

· Mjesto održavanja konferencije za medije -  planirati broj novinara kao i mjesto za opremu;

· Priprema materijala za medije – važni su jer pomažu u daljnjem pojašnjavanju mišljenja tužiteljstva o temi konferencije, daju prostor da iscrpne prezentacije, sadrže rezime osnovnih točaka ili govora govornika, konkretne podatke i statistike, sheme, dijagrame, slike i sl.  

2.2.3. Brifing sa novinarima

Brifinzi sa novinarima su važni zbog transparentnosti, a predstavljaju i korisno sredstvo za informiranje novinara o pitanjima i postupcima tužiteljstva. Istovremeno, tužiteljstvo će “educirati” grupu novinara o svom radu, što će rezultirati preciznijim izvještavanjem medija o radu tužiteljstva. 

· Tema brifinga se obično ne najavljuje unaprijed, pa nema potrebe da se šalju pozivnice medijima;

· Obično brifing održava samo jedan govornik (službenik za odnose sa javnošću, glasnogovornik, osoba koja je kompetentna da govori o određenoj temi);

· Osnovna karakteristika brifinga je kratko vremensko trajanje;

· Prezentiraju se: najnovije informacije o određenoj temi ili razvoj događaja od posljednjeg brifinga, informacije o specifičnom programu ili implementaciji akcionog plana;

· Osoba koja održava brifing (ukoliko to nije glavni tužitelj) može odgovoriti samo na pitanja na koja već interno ima ovlaštenje da odgovori;

· Tužiteljstvo određuje učestalost brifinga, ali svakako preporuka je da se ovi brifinzi uvedu kao redovna praksa (npr. svaka dva mjeseca). 
2.2.4. Individualni intervjui sa novinarima


Intervju sa novinarom licem u lice omogućuju otvorene razgovore o pitanjima koja zanimaju javnost. Učešće u radio i TV emisijama mogu mnogo doprinijeti predstavljanju točne slike tužiteljstva. Učešće u medijskim događanjima vodi jačanju javnog povjerenja u instituciju, a također doprinosi poboljšanju shvaćanja javnosti o radu tužiteljstva.


Glavni tužitelj treba da ima organizirane medijske nastupe (u smislu davanja intervjua, učešća u TV i radio emisijama). Zahtjeve za intervjue treba koordinirati službenik za odnose sa javnošću ili neki drugi član osoblja, koji je određen za to. Intervjui bi se mogli proširiti i na drugo rukovodeće osoblje tužiteljstva. Svi intervjui zahtijevaju proaktivno planiranje i pripremu. Tamo gdje je to moguće, tužiteljstvo bi trebalo unaprijed tražiti pitanja od novinara.


Naravno da se u obzir trebaju uzeti i ne smiju se ignorirati pravna ograničenja kada je u pitanju organiziranje ili učešće u ovim medijskim događajima. 

2.3. Distribuiranje informacija o uslugama tužiteljstva

Još jedno veoma utjecajno sredstvo komuniciranja s javnošću je distribuiranje informacija o uslugama tužiteljstva. U daljem tekstu se detaljnije govori o načinima distribuiranja informacija: 
1. brošure i promotivni materijal, 
2. web stranica, 
3. oglasne ploče i 
4. priopćenja za javnost.
2.4. Brošure i promotivni materijal


Brošure predstavljaju osnovno sredstvo za informiranje javnosti o uslugama tužiteljstva. Brošure o različitim projektima i uslugama tužiteljstva služe kao edukativna i informativna sredstva za korisnike usluga tužiteljstva i širu javnost. Brošure mogu biti jednostavne, poput osnovnih informativnih letaka o radu i odjeljenjima tužiteljstva. Alternativno, brošure mogu sadržavati informacije o ključnim pravnim pitanjima, koja se tiču većine korisnika usluga tužiteljstva, ili opis novih promjena uvedenih u tužiteljstvu, koje utječu na rad sa strankama. Obično službenik za odnose sa javnošću koordinira pripremu brošura, kako bi ih odobrio glavni tužitelj, te organizira njihovo printanje i distribuiranje. 


Tužiteljstvo bi trebalo držati brošure na istaknutom mjestu u prostorijama za prijem stranaka, gdje se korisnici usluga tužiteljstva često okupljaju. Ove informacije bi trebale biti dostupne na više mjesta u tužiteljstvu.

2.5. Web stranica tužiteljstva

VSTV je pripemilo i organiziralo portal www.pravosudje.ba preko kojeg se može pristupiti svim sudovima i tužiteljstvima u Bosni i Hercegovini. Nakon što je portal postao aktivan tužiteljstva su u poziciji da redovito objavljuju informacije o svom radu. Portal je organiziran na način da osobe zadužene za ažuriranje informacija na portalu, bez obzira ima li tužiteljstvo službenika za odnose sa javnošću ili ne, budu odgovorne za postavljanje sadržaja na portal. Naime, preporučuje se da minimalno tri osobe budu obučene za ovaj posao, tako da se portal uvijek može ažurirati. Sav materijal koji se postavlja na web portal odobrava glavni tužitelj prije postavljanja. Web stranica tužiteljstva je http://kt-sirokibrijeg.pravosudje.ba
2.6. Oglasne ploče u zgradi tužiteljstva

Oglasna ploča je jednostavno sredstvo koje može smanjiti zabunu u zgradi tužiteljstva. Na oglasnim pločama bi se trebale nalaziti sve osnovne informacije, koje bi mogle biti potrebne korisniku usluga (opće obavijesti, rasporedi, propisi tužiteljstva, plakati, podaci o slobodnom pristupu informacijama itd.). Članci objavljeni od strane tužitelja i drugog rukovodećeg osoblja također bi se trebali postavljati na oglasne ploče u tužiteljstvima.
2.7. Priopćenja za javnost


Priopćenja za javnost su način da se u kratkom vremenskom roku objavi zvanična informacija. Ovaj komunikacijski kanal može i treba biti korišten za efikasno prenošenje informacija o aktivnostima tužiteljstva kao cjeline sa naglaskom na činjenicu da tužiteljstvo radi na transparentan način. 

Priopćenja se pripremaju u raznim prilikama:

· U vezi određenih slučajeva,
· Administrativnih ili organizacijskih promjena u tužiteljstvu,
· Promjene u osoblju tužiteljstva,
· Statistike,
· Inicijative ili inovacije,
· Posebni projekti,
· Službene posjete i sastanci.
2.7.1. Osnovna načela priopćenja za javnost 

· Da bude relevantno – vezano za određenu temu koja je važna javnostima ili se tiče važnog rada institucije;

· Informacija u priopćenju treba odgovoriti na sljedeća pitanja: Tko?, Što?, Kada?, Kako?, Zašto?, tako da je tekst jasan, koristan i razumljiv;

· Tekst ne bi trebao biti pretenciozan i ne bi trebao sadržavati neosnovane pretpostavke i komentare;

· Da je napisan na razumljivom književnom jeziku. 

2.7.2. Specifičnosti raznih priopćenja za javnost

Priprema i prezentacija statističkih podataka


Prezentacija statistčkih podataka medijma je dobar način popularizacije rezultata aktivnosti tužiteljstva. Sljedeće informacije bi trebale biti prezentirane:

· Broj predmeta na kojima se radi u određenom periodu,
· Broj završenih predmeta u određenom periodu,
· Prosječan broj predmeta na kojima u određenom periodu radi tužitelj,
· Broj pokrenutih istraga u određenom periodu,
· Broj podignutih optužnica, 

· Broj presuđenih optužnica u određenom periodu.

Ove informacije se ne bi trebale davati odvojeno već u kontekstu trenutnih događaja i trebaju poslati poruku. 


Druge vrste priopćenja za javnost mogu biti: o specifičnim projektima, inovacijama, učešću na seminarima i konferencijama, službenim posjetama i sastancima. 


Priopćenja trebaju sadržavati ključne riječi i poruke o važnosti događaja, trebaju poboljšati institucionalne kontakte sa građanima, informirati o radu i profesionalnom i administrativnom razvoju kako tužitelja tako i tužiteljstva kao institucije.

2.7.3. Metodologija pripeme priopćenja za javnost


Priopćenja za javnost o određenom slučaju treba da budu pripremljena na osnovu informacija o slučaju i u skladu sa zakonom.  U slučaju da u instituciji postoji glasnogovornik ili službenik za odnose sa javnošću ta osoba treba da dobije od tužitelja koji radi na slučaju ove informacije u pisanoj formi. Tužitelj koji radi na slučaju će koristiti diskreciono pravo i odlučiti o količini i tipu informacija koje će biti objavljene. Tužitelj na slučaju i glavni tužitelj se trebaju konzultirati oko odobrenja konačnog teksta priopćenja za javnost. 


Ostala priopćenja koja nisu vezana direktno za određeni slučaj trebaju biti odobrena od strane glavnog tužitelja. 

Priopćenja za javnost se trebaju objavljivati na web stranici tužiteljstva. 

2.7.4. Mehanizmi prezentacije (objavljivanja) priopćenja za javnost medijima

Priopćenja za javnost se prezentiraju:

1. objavljivanjem na web stranici tužiteljstva – što će dati mogućnost da neograničen broj ljudi vidi informacije;

2. elektronskom poštom (e-mail) – sredstvo komunikacije koje omogućava da na brz i direktan način priopćenje za javnost bude dostavljeno urednicima, medijima. 

3. faks – ukoliko se e-mail ne može koristiti, posebno u hitnim slučajevima 

4. komuniciranje telefonom – zbog mogućnosti grešaka, ova vrsta komunikacije se treba koristiti sa pažnjom, i uglavnom nakon što je informacija već objavljena pouzdanijim komunikacijskim kanalom koji neće izmjeniti sadržaj informacije ili kao izuzetak da se koristi kada druge mogućnosti komuniciranja nisu dostupne. 

3. Praćenje i procjena strategije za odnose sa javnošću i informiranje 

Procjena Strategije za odnose s javnošću i informiranje, kao posljednja faza ovog procesa, predstavlja kamen temeljac za budući razvoj aktivnosti Službenika za odnose sa javnošću. 


Tužiteljstvo bi trebalo imati pretplatu na najvažnije dnevne novine i tjedne novine u BiH. Pored toga, Službenik za odnose sa javnošću mora imati pristup informacijama unutar tužiteljstva, kako bi mogao osmisliti strategiju i pripremiti tužiteljstvo za adekvatnu reakciju. Ovo znači da službenik za odnose sa javnošću treba da bude prisutan na sastancima kolegija tužiteljstva, da pravi zapisnik ovih sastanaka. 


Dnevni pregled izvještavanja medija pomaže da se prati formiranje imidža tužiteljstva u javnosti. Službenik za odnose sa javnošću treba da napravi arhivu svih medijskih objava (press clipping) koje se tiču pravosuđa, a posebno tužiteljstva. Ukoliko tužiteljstvo uoči da mediji netočno izvještavaju o aktivnostima tužiteljstva, te da se netočno izvještavanje sastoji od: netočnog predstavljanja činjenica, neosnovane kritke koje stvaraju negativnu percepciju prema određenom tužitelju, ili instituciji kao cjelini, potrebno je reagirati. U interesu tužiteljstva je da ispravi pogrešne navode, i da na taj način izbjegne diskreditaciju.  


Potrebno je precizno identificirati koji navodi treba da se isprave. Ukoliko se navodi tiču neutemeljene kritke u smislu rada cijele institucije, odgovornost je na glavnom tužitelju. 


Službenik za odnose sa javnošću mora biti u stanju da analizira medijsko izvještavanje o aktivnostima tužiteljstva, te da povremeno provodi ankete u široj javnosti.


Ta procjena će pokazati da li se ispunjavaju zacrtani ciljevi iz strateškog plana, te šta je potrebno unaprijediti i na koji način. 

3.1. Specifičnosti u prenošenju informacija 
 Postoje slučajevi koji su specifični kada se može odbiti davanje informacija:
· Činjenice, okolnosti i podaci o slučajevima koji spadaju u domen službene tajne. 

· Ukoliko bi prezentacija informacija negativno utjecala na istragu 

· Da se ne bi otkrile pojedinosti privatnog života osoba, a koje bi mogle nanijeti štetu interesima i reputaciji tih osoba

· Suzdržavanje od imenovanja građana i predstavljanje informacija koje bi mogle voditi njihovoj identifikaciji

· Ukoliko su uključeni maloljetnici imena se ne objavljuju

 U nekim slučajevima treba da postoji ograničenje u davanju informacija 
1. informacije samo o statusu istrage - o eventualnom ishodu istrage se ne nagađa

2. izjave koje impliciraju političku pristrasnost se trebaju izbjegavati

Informacije trebaju biti slobodno predstavljene, u slučajevima:

1. objašnjenje djela – kad, koje djelo, posljedice i žrtve;
2. materijalna šteta
3. način na koje je djelo izvedeno (zbog eventualne zaštite od počinjenja sličnih djela)
4. pretpostavljeno trajanje slučaja i kad se očekuje završetak
4. Krizno komuniciranje

U slučajevima izuzetno visokih očekivanja javnosti kada su u pitanju specifični slučajevi ili radnje tužiteljstva, događa se da javni dijalog bude poremećen. Upravljanje krizama zahtijeva poštivanje određenih pravila: 

1. definicija početka, obima i razloga krizne situacije
2. kompenziranje nedostatka informacija tako što se imenuje pojedinac koji će prezentirati sabrane, jasne i pouzdane informacije 
3. širenje kruga primatelja informacije

4. ulaganje napora da krizni period ne traje predugo

5. identifikacija i komentiranje sličnih slučajeva

6. timski rad, posebno sa Ministarstvom unutrašnjih poslova i neovisnim stručnjacima    koji uživaju povjerenje javnosti.

4.1. Komunikacija u vrijeme krize


Krize u pravosuđu najčešće izazivaju ljudi, ako je riječ o skandalu ili sukobu. U svakom slučaju, kriza može naškoditi reputaciji ne samo pojedinačnog tužitelja u tužiteljstvu, već i čitavom tužiteljstvu. S druge strane, dobra reakcija u trenucima krize može ne samo sačuvati nečiji ugled, već ga i značajno povećati.


Da bi se osiguralo očuvanje povjerenja javnosti u pravosuđe, tužiteljstvo bi trebalo provoditi politiku i program za adekvatne i pravovremene odgovore na nepravedne kritike tužitelja i tužiteljstva. Ovaj program bi se trebao provoditi kada dođe do neutemeljenog ili neopravdanog napada, ili serije napada na tužitelje ili tužiteljstvo, što može nanijeti značajnu štetu tužitelju ili nepovoljno utjecati na provođenje pravde. 


Implementacija ovog plana se vrši selektivno. Ovaj plan je napravljen kako bi se odgovorilo u ime pravosuđa i tužitelja na ozbiljne, netočne ili neopravdane kritike upućene pravosuđu i tužiteljstvu.


Ne bi trebalo pokušavati narušiti slobodu izražavanja ili spriječavati kritike, ali bi na netočne ili neosnovane kritike trebalo odgovoriti organiziranim programom za informiranje javnosti.


Takve kritike su tipičan rezultat nerazumijevanja sustava ― razloga za donošenje neke odluke ili poduzimanje neke radnje u tužiteljstvu.


Tužitelji mogu biti u nemogućnosti da odgovore na pojedinačne napade ili kritike upućene njima. Stoga bi tužiteljstvo trebalo, kada nađe za shodno, odgovoriti na takve kritike na račun tužitelja i tužiteljstva. Taj odgovor bi trebao da: 

1. Ispravi pogrešno, netočno ili obmanjujuće informiranje javnosti, koje uključuje kritike na račun tužitelja, tužiteljstva i/ili provođenja pravde ;

2. Bude na raspolaganju medijima, kao način dolaska do informacija o aktivnostima tužiteljstva, postupcima i drugim tehničkim ili pravnim informacijama o provođenju pravde;

3. Potakne široko distribuiranje informacija javnosti o vrijednim postignućima i unapređenjima u pravosuđu;

4. Predloži načine kako da tužitelji poboljšaju javni imidž; i

5. Da općenito teži ka boljem razumijevanju pravosuđa i uloge tužitelja u okviru zajednice.
4.2.  Što je neosnovana kritika 


Kažnjiva i neosnovana kritika upućena protiv tužitelja vezano za neki konkretan predmet predstavlja oblik javne komunikacije kojim se:

1. Napada ponašanje tužitelja, postupak ili odluka u nekom predmetu;

2. Koji je netočan ili obmanjujući; i

3. Može značajno naštetiti tužitelju ili nepovoljno utjecati na provođenje pravde.


Kažnjiva i neosnovana kritika upućena na račun tužitelja ili tužiteljstva predstavlja oblik javne komunikacije kojim se:

1. Napada tužitelj ili tužiteljstvo;

2. Koji je netočan ili obmanjujući; i

3. Može nepovoljno utjecati na provođenje pravde.


Odgovor na kritiku je prikladan u sljedećim slučajevima, osim u neuobičajenim okolnostima:

1. Kada je kritika ozbiljna i vjerojatno će imati značajnog negativnog utjecaja u društvu;

2. Kada kritika odražava nerazumijevanje pravnog sustava ili uloge tužitelja, i bar djelimično se zasniva na takvom nerazumijevanju; i

3. Kada kritika sadrži materijalne pogreške ili obmanjuje. Netačna ili obmanjujuća izjava bi trebala činiti značajan dio kritike, kako se odgovor na nju ne bi činio beznačajnim.


Potrebno je razmotriti sljedeće činioce prilikom odlučivanja da li je potrebno reagirati u nekom slučaju, a treba ih razmotriti u svakom slučaju, kada se određuje vrsta odgovora na kritiku:

1. Da li bi odgovor služio u svrhu informiranja javnosti, a da se ne čini beznačajnim.

2. Da li bi odgovor iz nekog drugog, prikladnog izvora bio adekvatnija reakcija na kritiku.

3. Da li kritika značajno i negativno utječe na pravosuđe ili druge dijelove pravnog sustava.

4. Da li je kritika usmjerena na određenog tužitelja, ali na nepravedan način opisuje i pravosuđe uopće, tužiteljstvo ili neki drugi element pravosudnog sustava (npr. uvjetne kazne,  jamstvo,  pregovore, itd.)

5. Da li odgovor na kritiku daje priliku da se javnost informira o važnom aspektu provođenja pravde (npr. pravila o dokazima, postupku koji se vodi, temeljnim pravima itd.)

6. Da li će odgovor izgledati kao odgovor pružen radi vlastitog interesa tužiteljstva.

7. Da li je kritičar toliko očigledno neinformiran o pravosudnom sustavu, da se odgovor može formulirati na činjeničnoj osnovi.

8. Da kritika ili izvještaj, iako generalno točan, ne sadrži sve ili dovoljno činjenica o događaju ili proceduri o kojoj govori, da bi bio pravičan prema tužitelju ili stvari koja je predmet kritike.

9. Da li je cjelokupna kritika osnovana ili pravična ili ne.

10. Da li se kritika, iako se ne pojavljuje u lokalnoj štampi, odnosi na lokalnog tužitelja ili neko lokalno pitanje.

11. Da li je vremenski okvir za reagiranje osobito važan, i da li ga radna grupa može ispoštivati.


Slučajevi u kojima nije prikladno reagirati na kritiku, izuzev u neuobičajenim okolnostima, su sljedeći:

1. Kada kritika predstavlja pravičan komentar ili mišljenje.

2. Kada su tužitelj i kritičar u osobnom sporu.

3. Kada je kritika nejasna ili samo aluzija, osim kada se radi o jasnoj aluziji.

4. Kada kritika pokreće pitanja tužiteljske etike, koja su za predočavanje Uredu disciplinskog tužitelja (VSTV)

5. Kada je potrebna dugotrajna istraga radi utvrđivanja činjenica.

6. Kada bi se odgovorom prejudiciralo određeno pitanje, koje je tema predstojećeg postupka.

7. Kada je kontroverza beznačajna.

8. Kada se kritika javlja tijekom političke kampanje, a odgovor profesionalne zajednice bi se mogao protumačiti kao podrška određenom kandidatu za određenu poziciju.

4.3. Procedure

1. Član osoblja tužiteljstva (službenik za odnose s javnošću) je određen za administratora programa.

2. Primarna metoda praćenja medijskog izvještavanja je monitoring medija, koji Službenik za odnose s javnošću svakodnevno vrši. Pored toga, svaki uposlenik tužiteljstva, koji vjeruje da je tužiteljstvu upućena neosnovana kritika trebao bi svoje bojazni podijeliti sa službenikom za odnose s javnošću.

3. Ukoliko se čini da je upućena neopravdana kritika tužiteljstvu, Službenik za odnose s javnošću kontaktira glavnog tužitelja i grupu za krizno komuniciranje (ukoliko postoji već formirana interna radna grupa upravo da radi na slučajevima kriznog komuniciranja) što je prije moguće. Uz korištenje utvrđenih smjernica kao kriterija, oni prave prvobitnu procjenu:   

       - da li se radi o neosnovanoj kritici, i 
       -  da li je odgovor tužiteljstva prikladan. 

4. Glavni tužitelj donosi konačnu odluku, ukoliko se ne može postići konsenzus.

5. Ukoliko grupa za krizno komuniciranje da preporuku da se odgovori na kritiku, Službenik za odnose s javnošću kontaktira kritiziranog tužitelja. Nikakav odgovor se neće slati dok se prethodno ne kontaktira tužitelj na čiji račun je upućena kritika.

6. Službenik za odnose s javnošću je odgovoran za koordiniranje pripreme odgovora, rad sa grupom za krizno komuniciranje i osiguravanje dobre komunikacije među zainteresiranim stranama. Potrebne informacije i činjenice se prikupljaju što brže. 

7. Prema redoslijedu predviđene učestalosti upotrebe (prvi na spisku su oni koji se najviše upotrebljavaju), odgovor može imati sljedeće oblike:

- Telefonski poziv novinaru ili uredniku

- Pismo uredniku

- Novinski članak

- Pismo uredniku (koje se objavljuje)

- Konferencija za štampu

8. Odgovor dolazi od glavnog tužitelja ili osobe koju je on ovlastio.

9. Službenik za odnose s javnošću je odgovoran za distribuiranje nacrta odgovora; unošenje izmjena; i dobivanje odobrenja od članova grupe za krizno komuniciranje.

10. Službenik za odnose s javnošću je odgovoran za kontaktiranje medija kojima se upućuje odgovor.

11. Službenik za odnose s javnošću šalje primjerak konačnog odgovora tužitelju.


Iako je brzo djelovanje od presudne važnosti (cilj je odgovoriti u roku od 72 sata), pažljivost, točnost i dobru komunikaciju sa zainteresiranim stranama ne treba žrtvovati radi brze reakcije.


Za učinkovitu komunikaciju u trenucima krize ključno je biti pripremljen prije nego kriza izbije. Jednom kada se nađemo u situaciji koja zahtijeva hitan odgovor, ostaje jako malo vremena za razmišljanje, a još manje za planiranje. 


Bez plana za krizne situacije, događaji jednostavno nadvladaju. Trenutci krize nisu najbolje vrijeme za izmišljanje novog sustava. U trenucima krize najbolje je biti susretljiv i iskren te učiniti sve što se može kako bi se olakšalo izvještavanje. Novinari će svoje tekstove napisati i objaviti s vama ili bez vas.


U interesu same institucije je sudjelovati u stvaranju priče, čak i kada je ona negativna, kako bi mediji ispravno prenijeli stav tužiteljstva. U suprotnom, novinari neće imati drugog izbora, već napisati kako predstavnik tužiteljstva „nije bio spreman odgovoriti na naša pitanja”, što samo potiče sumnje i špekulacije.

4.4. Prije izbijanja krize

· Njegovati iskren i vjerodostojan odnos s novinarima. Ako se to učinite, jednom kada se nađemo usred krize, novinari će biti manje sumnjičavi i spremniji na suradnju. 

· Imenovati nekoga tko će biti zadužen za koordinaciju u vrijeme krize.

· Taj suradnik treba prikupi podatke o mogućim problematičnim pitanjima i trendovima. Potrebno ih je procijeniti, prikupiti sve podatke i zatim izraditi strategije komunikacije kako bi se izbjegao ili promijenio njihov tijek.

· Odrediti tko će biti članovi grupe za upravljanje krizom. Definirati njihove uloge, mjere koje trebaju poduzeti te moguće scenarije događaja. Zabilježiti njihove brojeve telefona u uredu i kod kuće, te brojeve mobilnih telefona. Imati pri ruci primjerke njihovih biografija. U trenucima krize, novinari će vjerojatno htjeti saznati više o ključnim osobama o kojima ovisi rješavanje krize. 

· Za izabrane glasnogovornike organizirati dodatnu obuku za rad s novinarima.

· Utvrditi poruku, ciljanu publiku, te medijske kuće koje će vam biti potrebne u raznim varijantama kriznog plana.

· Saznati i imati pri ruci brojeve telefona u uredu i kod kuće, te mobilnih telefona, kao i rokove za predaju članka ili emitiranje priloga, onih novinara koji su zaduženi za izvještavanje o priči u trenucima krize.

4.5.  U trenucima krize

· Kada izbije kriza, odmah obavijestiti novinare. U protivnom, novinari će o tome saznati iz drugih izvora. 

· Bez odlaganja se obratiti javnosti putem uvježbanog glasnogovornika koji će medijima davati izjave. Neka novinari, a time i javnost, znaju da se poduzimaju odgovarajuće mjere za rješavanje situacije. 

· Reći ono što se zna i ništa više od toga. Ne smije se nagađati, niti dopustiti da ste navedeni na bilo kakvu izjavu koja se temelji na glasinama. Ako nešto ne znate, priznajte. U takvom slučaju, odgovor poput „problem se još uvijek istražuje”, najbolji je odgovor.

· Prikupiti informacije što je brže moguće. Saznati odgovore na osnovna pitanja: tko, što, kada, gdje i zašto. Odgovor na pitanje „zašto” ponekad će se saznati tek kasnije.

· Obavijestiti osoblje tužiteljstva u isto vrijeme kada se obavještavaju i novinari. Ako su mediji jedini izvor informacija za osoblje, moral može biti ugrožen, a zaposlenici zbunjeni i povrijeđeni, posebice ako mediji netočno izvještavaju o incidentu o kojem je riječ. S obzirom na to gdje rade, ostali ih ljudi gledaju kao mogući izvor informacija, pa od njih ponekad „procure” povjerljivi podaci ili glasine. Uvjerite se da su i oni točno informirani.

· Zadržati mirno, dobrodušno i susretljivo držanje. Nastojati ne odavati dojam uzbuđenosti ili shrvanosti. 

· Preduhitriti negativan publicitet i obavijestite javnost o aktivnostima koje se poduzimaju s ciljem rješavanja krize. Provjeriti vijesti prije nego što ih objavite.

· Zapisivati u dnevnik pozive novinara, pitanja koja su postavili, rokove kojih se moraju pridržavati, obećanja koja ste im dali, te ime osobe koju ste zadužili za pripremu odgovora ili kojoj ste proslijedili upit. 

· Uvijek uzvratiti svaki poziv. Ako se to ne učini, novinari će informacije potražiti drugdje. Svoja izvješća napisat će sa ili bez vaše pomoći. Ako ne budete dostupni, nećete moći zadržati kontrolu nad pričom. 

· Jednostavni iskazi dobre volje pomoći će vam da se stekne povjerenje javnosti. Otkloniti sumnje. Reći što se poduzima kako bi se problem riješio, pomoglo onima koji su ugroženi i život vratio u normalan tijek. Ali najprije provjeriti činite li uistinu ono što kažete da činite. 

· Pobrinuti se da glasnogovornik bude uključen u sve odluke i mjere koje provode visoki dužnosnici. Svaka odluka ima javne posljedice, bez obzira znaju li to oni koji ih donose.

· Izbjegavati imenovati krivce. To se može učiniti nakon provedene istrage.

· Za svoje aktivnosti nastojati osigurati potporu trećih osoba. Pronaći vjerodostojne ljude koji su se već našli u sličnim situacijama i koji mogu privući pozornost javnosti, da javno daju potporu mjerama koje se poduzimaju. 

· Ažurirati informacije često i redovito. Najaviti kada ili koliko često se planira objaviti najnovije podatke.

· Pratiti izvještaje u medijima te odmah ispravite sve uočene netočnosti.

· Upamtiti: otvorenost i susretljivost u trenucima krize jačaju ugled i vjerodostojnost među novinarima. Gledajući dugoročno, to može biti od velike pomoći.

4.6.  Nakon krize

· Ocijeniti učinkovitost svog kriznog plana te načina na koji su ljudi reagirali.

· Ispraviti sve uočene nedostatke kako se ne bi ponovili u budućnosti.

· Pripremiti plan za krizne situacije.

· U trenucima krize, obratiti se javnosti bez odlaganja, ali reći samo ono što uistinu znate. 

5. Uloge glavnog tužitelja, tajnika tužilaštva/službenika za odnose sa javnošću u integriranoj strategiji za odnose sa javnošću i informiranje (Strategija) 


Glavni tužitelj, tajnik tužilaštva i službenik za odnose sa javnošću čine osnovni tim tužiteljstva za odnose s javnošću i informiranje koji može doprinijeti prepoznatljivosti tužiteljstva i stvoriti pozitivnu sliku tužiteljstva u lokalnoj zajednici i medijima. Svaka pozicija ima specifičnu ulogu u izradi integrirane strategije, a što će biti detaljno obrađeno u nastavku materijala.

Potreba za integracijom ključnih uposlenika u primjeni efikasne Strategije


Pored glavnog tužitelja, tajnika tužiteljstva i službenika za odnose sa javnošću, i drugi tužitelji su ključne osobe u stvaranju efikasne strategije tužiteljstva za odnose s javnošću i informiranje. Naime, ova radna grupa za strategiju tužiteljstva za odnose s javnošću i informiranje predstavlja tim koji bi se trebao sastajati kako bi identificirao pitanja koja bi se trebala obraditi u strategiji tužiteljstva za odnose s javnošću i informiranje. Radna grupa bi trebala zajedno da izradi, evaluira i modificira strategiju. Međutim, glavni tužitelj mora imati vodeću ulogu u ovim aktivnostima te delegirati zadatke po potrebi.

Glavni tužitelj

U skladu sa zakonima o tužiteljstvima, glavni tužitelj je glavni glasnogovornik u ime tužiteljstva i treba da se obrati javnosti/medijima u vezi sa predmetima ili bitnim pitanjima vezanim za tužiteljstvo. Glavni tužitelj je glavni strateg tužiteljstva i vrhovni autoritet za sva pitanja vezana za odnose s javnošću i informiranje od strane tužiteljstva. Sve što ide prema medijima, strankama i široj javnosti u ime tužiteljstva mora biti odobreno od strane glavnog tužitelja.

Tajnik tužiteljstva

Primarna zadaća tajnika tužiteljstva vezana za odnose s javnošću i informiranje je pružiti smjernice i pomoć službeniku za odnose sa javnošću vezano za tehnička i logistička pitanja koja se mogu javiti u njegovom poslu. 

Službenik za odnose sa javnošću


Službenik za odnose sa javnošću je prije svega zadužen za efikasno posredovanje u komunikaciji između tužiteljstva i javnosti. Ovo je ključna funkcija kojom se osigurava adekvatna informiranost javnosti o uslugama tužiteljstva i mogućnost da javnost dobije dokumentaciju od strane tužiteljstva u skladu sa zakonom. Pored činjenice da postoji evidentna potreba za profesionalnom osobom koja će raditi dio poslova koji se tiču odnosa sa javnošću Zakon o slobodi pristupa informacijama (u daljem tekstu: ZSPI) obvezuje svaku javnu instituciju da imenuje osobu na poziciju službenika za informiranje, sa zadaćom da odgovara na upite javnosti. 


Iako postoji potreba za službenikom za odnose sa javnošću, na žalost postoji i ograničenja koja skoro u potpunosti onemogućavaju tužiteljstva da u instituciji organiziraju odnose sa javnošću: 

· Financijska ograničenja (dodatna sredstva za plaće i troškove za dodatnog uposlenika);

· Pravna ograničenja (VSTV je odredio točan broj nesudskog osoblja po jednom tužitelju);

· Postojeći uposlenici oklijevaju preuzeti dodatni teret bez financijske kompenzacije i adekvatne obuke;


Također prisutna je i dilema da li će službenik za odnose sa javnošću biti od koristi tužiteljstvu ukoliko nije pravnik sa položenim pravosudnim ispitom. Važno je istaći da ova pozicija nije pozicija za zastupanje pravnih pitanja, već za komunikaciju. Stručnjaci za komunikacije znaju pripremiti i distribuirati informacije o različitim temama i sposobni su, vremenom, da savladaju specifične tematske oblasti, uključujući kompleksna pravna pitanja. Ako bude potrebno, pravnici u tužiteljstvu će biti na raspolaganju da odgovore na pitanja službenika za odnose sa javnošću iz pravne oblasti. 


Pored toga, kvalitetna strategija za odnose s javnošću i informiranje sadrži kontrolu ovlasti i maksimizira suradnju. Primjerice, službenik za odnose sa javnošću ne bi trebao imati ovlasti da daje izjavu za medije osim ako je istu odobrio glavni tužitelj ili imenovani zamjenik. Potreba za ovakvim službenikom u tužiteljstvu je očita. Pored odnosa sa javnošću taj službenik bi mogao preuzeti i dio poslova koji se tiču rada na zahtijevima u skladu sa ZSPI. U skladu sa tim, službenik za odnose sa javnošću bio bi zadužen za indeks registar koji tužiteljstva moraju voditi u skladu sa ZSPI. I najbitnije, službenik za odnose sa javnošću će biti zadužen za prenošenje informacija i poruka javnosti koristeći jednostavnije termine, za razliku od teško shvatljivog pravnog jezika koji često zbunjuje javnost kada je riječ o pravosudnim procesima.


Uloga službenika za informiranje nije samo da prenosi poruke u ime tužiteljstva, već i da savjetuje i predlaže buduće strategije. Da bi se to uradilo efikasno, službenik za informiranje mora biti u potpunosti informiran o svim strateškim odlukama. Prema tome, službenik za informiranje treba prisustvovati sastancima, odnosno kolegijima tužiteljstva. 

6. Rokovi i ativnosti 
6.1.  Distribuiranje informacija 

	AKTIVNOSTI
	Ciljna grupa
	Učestalost
	Prioritet
	Koristi

	Web stranica 
	Sve ciljne javnosti i interesne zajednice 

(Stranke,građani,pravne institucije i ustanove i mediji)

Interna i eksterna komunikacija 
	Svakodnevno ažuriranje i održavanje


	VISOK
	· Anoniman pristup za zainteresirane građane i stranke.

· Jednostavan i relativno jeftin način za stalnu prezentaciju većeg broja informacija.

· Efikasan način za objavljivanje statističkih podataka o radu Tužiteljstva.

	Oglasna ploča
	Stranke
Zaposleni u Tužiteljstvu
Interna i eksterna komunikacija
	Stalno revidiranje i ažuriranje.
	VISOK
	· Jednostavan i jeftin način za širenje informacija. 

	Brošure

	Stranke i građani

Eksterna komunikacija
	Kreiranje, a zatim periodično revidiranje
	SREDNJI
	· Proaktivan edukativni sustav.

· Efektan način informiranja o standardima i očekivanjima.

	Bilten
	Sve ciljne javnosti i interesne zajednice 

(Stranke,građani,pravne institucije i ustanove i mediji)

Interna i eksterna komunikacija
	Kvartalno
	SREDNJI
	· Promovira Tužiteljstvo i demonstrira iskrenost i odgovornost. 


6.2. Konsultativne aktivnosti 

	AKTIVNOSTI
	Ciljna grupa
	Učestalost
	Prioritet
	Koristi

	Kutija za sugestije
	Stranke
	Stalno
	VISOK
	· Pomaže unapređenju slike tužiteljstva u javnosti

· Dobar sustav za prikupljanje novih ideja. 

	Procedure za pritužbe.
	Stranke
	Stalno 
	VISOK
	· Prioritetno reagiranje na pritužbe povećava kredibilitet Tužiteljstva kao institucije.

	Ankete sa strankama i zaposlenima
	Stranke
Zaposleni u Tužiteljstvu
	Periodično
	SREDNJI
	· Omogućava da se sazna mišljenje stranaka o tome kako Tužiteljstvo funkcionira.

Dobijaju se korisni podaci za planiranje komunikacijske strategije. 


6.3. Odnosi sa medijima 

	AKTIVNOSTI
	Ciljna grupa
	Učestalost
	Prioritet
	Koristi

	Obuka suradnika za odnose sa javnošću
	Mediji
	Kontinuirano
	VISOK
	· Ulaganje u dugoročne odnose sa medijma

· Bolja reakcija predstavnika tužiteljstva u odnosima sa medijima 

· Manja mogućnost greške i neodgovarajuće komunikacije sa medijima

	Konferencije za medije
	Mediji
	Periodično
	VISOK
	· Kontroliran kanal komunikacije na određenu temu

Otvaranje vrata medijima

	Priopćenja za javnost
	Mediji
	Po potrebi
	VISOK
	· Efikasan način slanja poruke na određenu temu, napisan jasno i koncizno ne ostavlja mogućnost nejasnoća i parafriziranja. 


7. ANEKSI

7.1.  ANEKS 1 Medijske smjernice (Politika za kontakte sa medijima)


Sve poruke koje izlaze iz tužiteljstva se trebaju predočiti javnosti, kao i interno, sa jednakim tumačenjem. Različite poruke o istoj temi ili njihovo različito tumačenje vode do zaključka da je tužiteljstvo nesigurno kada se radi o njegovim radnjama i pozicijama. Iz tog razloga, politika za kontakte sa medijima je veoma važna i trebala bi se strogo primjenjivati. 

Predložene smjernice za kontakte sa medijima/novinarima

Kontakti tužiteljstva sa medijima

· Politiku za kontakte tužiteljstva sa medijima bi trebao utvrđivati glavni tužitelj, koji je odgovoran i nadležan za komuniciranje sa medijima i građanstvom.

· Glavni tužitelj, zamjenici i Službenik za informiranje su ovlašteni za davanje rutinskih izjava medijima;

· Iako su ovi uposlenici ovlašteni za davanje rutinskih izjava medijima, trebali bi zahtjeve za intervjuima koordinirati i potvrđivati sa Službenikom za informiranje. Spontani novinski izvještaji i intervjui se redovno pojavljuju. Međutim, kada su u tijeku ove medijske aktivnosti, uposlenici o njima moraju propisno informirati odgovarajuće osoblje u potrebnoj mjeri.

· Ostali uposlenici tužiteljstva nisu ovlašteni da daju intervjue novinarima, bez odobrenja glavnog tužitelja ili Službenika za informiranje;

· U tužiteljstvu, sve zahtjeve za intervjuima bi trebao koordinirati, odnosno odobravati Službenik za informiranje;

· Tijekom intervjua koji daje uposlenik tužiteljstva, Službenik za informiranje bi trebao biti  prisutan, kada je to moguće;

· Kada se radi o intervjuu sa glavnim tužiteljem ili zamjenikom, službenik za informiranje bi mediju koji je u pitanju trebao nagovijestiti teme o kojima glavni tužitelj ili zamjenik namjerava govoriti. U suprotnom, predstavnik tog medija bi trebao Službeniku za informiranje, na njegov zahtjev, unaprijed dostaviti spisak pitanja;

· Službenik za informiranje bi trebao pohranjivati snimke i članke sa intervjuima uposlenika tužiteljstva, ovisno o osjetljivosti teme;

· Ukoliko uposlenik tužiteljstva učestvuje u nekoj javnoj aktivnosti, i novinar mu zatraži komentar ili postavi pitanje o njegovoj funkciji u tužiteljstvu, dozvoljeno je da taj uposlenik da izjavu konkretno o svom poslu koji obavlja. To mora biti izjava zasnovana na činjenicama, bez osobnog mišljenja ili diskutiranja o politici tužiteljstva;

· Svim novinskim izvještavanjima o politički osjetljivim temama bi trebalo izvijestiti Službenika za informiranje, kao i o okolnostima pod kojima je došlo do kontakta s predstavnikom tog medija, te o kojem mediju se radi.

                                                                                      GLAVNI ŽUPANIJSKI TUŽITELJ

                                                                                                        Vesna Ćavar
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