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PREDGOVOR

Vodi¢ za krizno komuniciranje za tuzilastva nastao je kao rezultat opredjeljenja
i nastojanja USAID-ovog projekta Pravosude protiv korupcije u BiH (Projekt) da
podrzi jacanje kapaciteta partnerskih tuzilastava u oblasti informisanja javnosti i
pomogne unapredenije njihove transparentnosti u radu, $to je vazan faktor u borbi
protiv korupcije i jacanju povjerenja javnosti u rad pravosuda.

USAID-ov projekt predstavlja petogodi$nju inicijativu za vladavinu zakona koja ¢e
trajati do septembra 2024. godine. Cilj Projekta je pomoci pravosudu u BiH da
ojaca kapacitete za ucinkovito gonjenje pocinilaca u predmetima visoke korupcije,
privrednog i organizovanog kriminala. Jos jedan od osnovnih ciljeva jeste prevencija

i sprecavanje korupcije u pravosudnim institucijama te ja¢anje njihovog integriteta.
Klju¢ni partneri Projekta su Visoko sudsko i tuzilacko vije¢e (VSTV) BiH te svi sudovi
i tuzilastva sa sjedistem u Banjoj Luci, Sarajevu, Zenici, Tuzli, Biha¢u i Mostaru.

Trenutna percepcija javnosti i povjerenje javnosti u bosanskohercegovacko pravosude
su na veoma niskom nivou. Neophodno je kontinuirano i proaktivno djelovati na
izgradnji povjerenja gradana u pravosude, a to je moguce posti¢i samo predanim
radom i vidljivim rezultatima, te kontinuiranom i adekvatnom komunikacijom
pravosudnih institucija prema javnostima u BiH, ukljucuju¢i medije.

Zbog vrlo specifi¢nih i relativno cestih kriznih situacija s kojima se predstavnici
pravosudnih institucija u BiH suocavaju i uzimajuci u obzir kompleksan proces kriznog
upravljanja i komuniciranja, evidentno je kako je predstavnicima partnerskih institucija
koji upravljaju krizama i komuniciraju u takvim situacijama, potrebna podrska.

Upravo je cilj Vodica za krizno komuniciranje za tuzilastva da pruzi prakti¢ne savjete
i preporuke za postupanje u kriznim situacijama, posebno u vezi s komunikacijom
informacija koje se odnose na rad na predmetima korupcije, organizovanog i
privrednog kriminala na visokom nivou. Pri nastajanju ovog dokumenta uzete su u
obzir informacije koje su predstavnici partnerskih sudova i tuzilastava pruZili tokom
2020. godine u procesu izrade Modela strategije za krizno komuniciranje u sudovima
i tuzilastvima, kojim su predvideni izrada i koriStenje Vodica za krizno komuniciranje

Vodic¢ za krizno komuniciranje za tuZzilastva 5



kao jedna od mijera za postizanje strateskih ciljeva. Izradu Vodica podrzali su i
predstavnici partnerskih tuZilastava kroz sveobuhvatne konsultacije.

Pored prakti¢nih savjeta i uputa za postupanje u kriznim situacijama, u Vodicu je
moguce pronadi i korisne savjete koji se odnose na psiholosku podrsku pojedincima
ili timovima u sudovima i tuzilastvima u suocavanju s kriznim situacijama.

Posebnu vrijednost Vodica predstavlja ponudeni Model za kreiranje plana kriznog
komuniciranja na osnovu kojeg tuZilastva mogu kreirati adekvatan plan komuniciranja
za specifi¢nu kriznu situaciju i na taj nacin efikasnije planirati i upravljati kriznom
komunikacijom. Takode, u prilogu Vodi¢a nalaze se i drugi korisni alati, protokoli i
smijernice za postupanje i komuniciranje u kriznim situacijama.

Ovaj dokument, Vodi¢ za krizno komuniciranje USAID-ovog projekta Pravosude
protiv korupcije, namijenjen je prvenstveno partnerskim tuzilastvima, ali svakako
moze biti od koristi i drugim tuZilastvima u BiH.

Projekt ovom prilikom Zeli izraziti zahvalnost svim predstavnicima partnerskih
tuziladtava na uces$¢u u procesu izrade ovog dokumenta. Posebno se zahvaljujemo
konsultantima Projekta — Admiru Arnautovicu, glasnogovorniku Kantonalnog
tuzilastva Tuzlanskog kantona, Branku Hrvatinu, sudiji Vrhovnog suda Republike
Hrvatske i DZenani Kala$, psihologinji — na izuzetnom stru¢nom doprinosu, savjetima
i pomoci u izradi ovog dokumenta.



IZVRSNI SAZETAK

Tuzilastva u BiH se kontinuirano suocavaju sa razli¢itim vrstama rizi¢nih situacija
koje vrlo Cesto eskaliraju i u krize. Adekvatnom pripremom i dobrim upravljanjem,
moguce je predvidjeti, prevenirati ili sprijeciti odredene krizne situacije. Pa ipak,
ukoliko do kriznih situacija ipak dode, vazno je dobro upravljati i nastojati efikasno
komunicirati u takvim situacijama. Klju¢ni elemenat za adekvatno upravljanje kriznim
situacijama jeste uspostavljanje stalnog kriznog tima u tuzilastvu. Osnovna uloga
ovog tima je da prati sve potencijalne rizike i, koliko je moguce, predvidi, prevenira
ili sprijeci eventualne krize te da uspostavi potrebne mehanizme upravljanja krizama,
kada do njih dode. Stalni krizni tim trebali bi Ciniti: glavni tuZilac, njegovi zamjenici,
Sefovi tuzilackih odsjeka, glasnogovornik/sluzbenik za odnose s javnoscu, sekretar, Sef
pisarnice, informaticar te psiholog (ukoliko je zaposlen u instituciji).

Krizne situacije su situacije koje dovode do kratkotrajnih ili dugorocnijih sustinskih
promjena u okruZenju tuzilastava, dinamicne su i nestabilne, ¢esto nastupaju iznenada
i remete odvijanje uobicajenih aktivnosti u tuzilastvu.

U odredenim situacijama, moguce je predvidjeti, prevenirati, pa i sprijeciti odredene
krizne situacije u tuzilaStvima. Vazno je identifikovati klju¢ne rizike u Planu integriteta
koji mogu uticati na nastanak kriza i striktno provoditi planirane mjere te s velikom
paznjom komunicirati o njima u medijima i javnosti. Takode, preporucuje se na nivou
tuzilastva kreirati listu predmeta od posebnog interesa javnosti, analizirati status ovih
predmeta te osigurati efikasan rad na njima. Klju¢no je kontinuirano, adekvatno i
proaktivno komunicirati o ovim predmetima sa zainteresovanim javnostima u svim
fazama postupka. Glavni tuzilac, zamjenici, Sefovi tuzilackih odsjeka, uz konsultacije

i ucesce glasnogovornika/sluzbenika za odnose s javnoscu, trebali bi biti ukljuceni u
proces definisanja liste predmeta od posebnog interesa javnosti.

Upravljanje krizama uklju€uje niz aktivnosti, procedure, donosenje odluka i djelovanja
tuzilastva. Krizno komuniciranje je samo dio ovog procesa i predstavlja javnu
prezentaciju toga Sta se deSava, Sta je tuZilaStvo poduzelo i $ta ¢e dalje poduzimati

u vezi s krizom. Upravljanje krizama i krizno komuniciranje su povezani, jedno bez
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drugog je nemoguce provoditi, iako je upravljanje krizama Siri pojam od
kriznog komuniciranja.

Osnovni preduslov za planiranje i sprovodenje upravljanja krizama, ali i krizno
komuniciranje jeste analiza vanjskih i unutrasnjih uticaja koji su doveli ili mogu dovesti
do krize/a. Ovu analizu obavlja stalni krizni tim u tuzilastvu i to na prvom sastanku
tima, nakon $to se uodi kriza. Medutim, vazno je da se analize rade i povremeno,
tokom trajanja krize, u skladu sa realnom situacijom koju namece kriza.

Kada kriza nastupi, potreba za informacijama je uvijek prisutna i zato je klju¢no imati
strateski pristup komuniciranju u takvim situacijama. Naime, u situacijama kada
nedostaju zvani¢ne informacije, u situacijama “informacijske praznine”, mediji i javnost
mogu stvoriti sliku o dogadaju koja ne odgovara realnom stanju.

U zavisnosti od karaktera konkretne krize, glavni tuzilac formira poseban tim za
krizno komuniciranje u konkretnoj kriznoj situaciji, pri ¢emu svaki ¢lan tima ima
odredenu ulogu i zadatke u vezi s komunikacijom informacija prema razli¢itim
grupama javnosti. Tim za krizno komuniciranje u tuzilastvu trebali bi Ciniti: glavni
tuzilac, njegovi zamjenici (u zavisnosti od toga na koji odjel se kriza odnosi), Sef
odsjeka (u zavisnosti od toga na koji odsjek se kriza odnosi), postupajuci tuzilac/
tuzioci (na predmetu na koji se kriza odnosi) te glasnogovornik/sluzbenik za
odnose s javnos¢u. Ovaj tim obavlja i vazan zadatak evaluacije krizne komunikacije
te redovno informise ¢lanove stalnog kriznog tima o sprovodeniju i

rezultatima komunikacije.

Klju¢nu ulogu u komuniciranju u krizi imaju glavni tuZilac i glasnogovornik. Bududi
da glasnogovornik najces¢e komunicira s medijima, vazno je da je dobro pripremljen
te da raspolaze sa klju¢nim komunikacijskim vjestinama. Takode, glasnogovornik

bi trebao biti kontinuirano dostupan medijima te raspolagati svim relevantnim
informacijama vezanim za postupanje tuzilaStva u krizi. Nekada je pozeljno, a u
krizama visokog intenziteta ¢ak i neophodno, da ulogu glasnogovornika preuzme
glavni tuZilac ili njegovi zamjenici.

Da li ¢e tuzilastvo efikasno i kvalitetno odgovoriti na kriznu situaciju, u velikoj mjeri
zavisi od kvaliteta interne komunikacije. Dobra interna komunikacija podrazumijeva i
stalnu dostupnost i razmjenu informacija izmedu zaposlenika u instituciji.



Koordinisana interna i eksterna komunikacija, odredivanje i definisanje potreba
ciljnih javnosti u komunikaciji, minimalizacija glasina, spekulacija i dezinformacija

te dvosmijerna komunikacija su, izmedu ostalog, vrlo vazni za uspostavljanje
komunikacijskih ciljeva u kriznom komuniciranju. Jako je vazno adekvatno postaviti
komunikacijske ciljeve u kriznom komuniciranju. To se odnosi na postavljanje ciljeva
u skladu s tzv. SMART matricom te u skladu sa vrstama komunikacijskih ciljeva:
kognitivni (prenijeti informacije i Cinjenice), bihevioralni (uticati na ponasanie ciljnih
javnosti) i afektivne (uticati na stavove usmjerene prema tuzilastvu).

U kriznom komuniciranju, posebnu paznju je potrebno posvetiti klju¢nim porukama
i narativu. Svi ostali aspekti komunikacije se mogu naknadno doraditi i uskladiti.
Medutim, javno izgovorene poruke je gotovo nemoguce ili teSko mijenjati, one ostaju
trajno u javhom prostoru, a javnost na osnovu ovih poruka kreira sliku o postupanju
tuzilastva. Upravo zbog svega navedenog, neophodno je da klju¢ne poruke budu:
jasne, precizne, koncizne i shvatljive u vezi s trenutnim stanjem i postupanjem
konkretnog tuZzilaStva u krizi.

Vrsta i intenzitet krize, komunikacijski ciljevi, poruke koje se trebaju plasirati te broj
cilinih javnosti odreduju i komunikacijske taktike koje bi se trebale koristiti u kriznim
situacijama. Na osnovu svih ovih navedenih faktora potrebno je definisati miks taktika
odnosno paralelno koristiti vise odgovarajucih taktika komuniciranja te odabrati
odgovarajuce kanale komuniciranja u zavisnosti od prirode odnosno potreba
razlicitih ciljnih javnosti.

Svaka krizna situacija u pravilu podrazumijeva izvjestavanje medija. Medutim,
izvjeStavanje medija moze inicirati i kriznu situaciju buduci da mediji imaju veliki

uticaj u javnosti te su u moguénosti da znacajno uticu na formiranje stavova javnosti
odnosno da na neki nacin “oblikuju stvarnost”. Cinjenica je kako mediji u kriznim
situacijama traze informacije i oni svakako imaju pravo na to. Stoga je proaktivnost

u svakodnevnoj komunikaciji tuzilastava s medijima od klju¢ne vaznosti, a posebno
tokom kriznih situacija. Vazno je imati na umu kako su mediji uvijek primarna javnost
u krizama.

Evaluacija kriznog komuniciranja pocinje odmabh i traje cijelim tokom krizne
komunikacije. Za evaluaciju je zaduZen tim za krizno komuniciranje, koji o razvoju
situacije kontinuirano izvjestava stalni krizni tim u tuZzilaStvu na namjenskim
sastancima koje saziva glavni tuzilac.
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Pored prakti¢nih smjernica za krizno upravljanje i komuniciranje u kriznim
situacijama, u ovom Vodi¢u moguce je pronadi i odredene korisne smjernice i alate
Ciji je krajniji cilj psiholosko osnazivanje ¢lanova kriznog tima, ali i svih tuzilaca i
zaposlenika tuZilastava koji su se suodili ili se suocavaju s kriznim situacijama prilikom
obavljanja svog posla. Pomenute smjernice ukljucuju preporuke i korisne alate kako
se nositi sa stresom u kriznim situacijama, kako se zastititi od stresa, kako upravljati
strahovima (ukljucujuci i strah od javnog nastupa), upute za psiholosku samopomod¢

te za samorefleksiju i refleksiju nakon krizne situacije.

Takode, u prilogu ovog Vodica nalaze se razlic¢iti korisni alati, protokoli i smjernice

za postupanje i komuniciranje u kriznim situacijama. Posebnu vrijednost Vodica
predstavlja ponudeni Model za kreiranje plana kriznog komuniciranja. Na osnovu
ovog modela, tuzilastva mogu na jednostavan nacin, slijededi upute iz obrasca, kreirati
adekvatan plan komuniciranja za specifi¢nu kriznu situaciju i tako efikasnije planirati i
upravljati krizom.
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EXECUTIVE SUMMARY

Prosecutor’s offices (PO) in BiH are continuously facing various types of risks,
which often escalate into crises. With adequate preparation and good management,
it is possible to anticipate or prevent a certain crisis. However, if crises do occur,

it is important to manage them well and try to communicate effectively in such
situations. A key element for adequate crisis management is the establishment of

a permanent crisis team in the PO. The main role of this team is to monitor all
potential risks and, to the extent possible, anticipate or prevent possible crises,

and establish the necessary crisis management mechanisms, when they occur. The
permanent crisis team should consist of the Chief Prosecutor, his/her deputies,
heads of PO departments, a spokesperson/public relations officer, a secretary, head
of the records office, an IT technician, and a psychologist (if there is one employed in
the institution).

Crises are situations that lead to short-term or long-term substantial changes in the
PO’s environment. They are dynamic and unstable; they often occur suddenly and
disrupt the normal activities of the PO.

In certain situations, it is possible to anticipate and even prevent certain crises in
POs. It is important to identify the key risks in the Integrity Plan that may affect the
occurrence of crises and strictly implement the planned measures, and communicate
them with great care in the media and towards the public. Also, it is recommended
at the level of the PO to create a list of cases of special interest to the public,
analyze the status of these cases, and ensure they are dealt with efficiently.
Continuous, adequate, and proactive communication with regards to these cases
with all stakeholders, and during all stages of the process, is critical. The Chief
Prosecutor, deputies, heads of PO departments, in consultation and participation of
spokespersons/public relations officers, should be involved in the process of defining
the list of cases of special interest to the public.

Crisis management involves a range of activities, procedures, decision-making, and
actions on the part of a PO. Crisis communication is only a part of this process
and represents a public presentation of what is happening, what the PO has done,
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and what measures it will take next concerning the crisis. Crisis management and
crisis communication are linked, one without the other is impossible to implement,
although crisis management is a broader concept than crisis communication.

The basic precondition for planning and implementation of crisis management, but
also crisis communication is the analysis of external and internal influences that
have led or can lead to a crisis. It is the job of the permanent crisis team in the PO
to conduct this analysis at their first meeting, following the outbreak of a crisis.
However, analyses must be also done occasionally, during the crisis, in accordance
with the real-time situation created by the crisis.

When a crisis occurs, the need for information is always present, which is why it is
crucial to have a strategic approach to crisis communication. Namely, in situations
when there is a lack of official information, when there is an “information gap”, the
media and the public may create an image of the event that does not correspond to
the real situation.

Depending on the nature of the specific crisis, the Chief Prosecutor forms a special
team for crisis communication that suits the needs of that specific crisis, with a
specific role and tasks for each team member related to communicating information
to different groups of the public. The crisis communication team in the PO should
consist of the chief prosecutor, his/her deputies (depending on which department is
hit by the crisis), the section head (depending on which section is hit by the crisis),
the line prosecutor/prosecutors (assigned to the case affected by the crisis), and

a spokesperson/public relations officer. This team also performs the important

task of crisis communication evaluation, and regularly informs the members of the
permanent crisis team about the implementation and results of communication.

The chief prosecutor and spokesperson play a key role in communicating in a
crisis. Since the spokesperson most often communicates with the media, it is
important that he/she is well prepared and has key communication skills. Also, the
spokesperson should be continuously available to the media and have all relevant
information related to the PO’s actions in the crisis. Sometimes it is desirable, and
in high-intensity crises even necessary, that the chief prosecutor or his/her deputies
assume the role of spokesperson.
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Whether the PO will respond to a crisis efficiently and in a quality manner
depends to a large extent on the quality of internal communication. Good internal
communication implies constant availability and exchange of information between
employees in the institution.

Coordinated internal and external communication, identifying and defining the

needs of the target audience in communication, minimizing rumors, speculation

and misinformation, and two-way communication are, among other things, very
important for establishing communication goals in crisis communication. It is very
important to adequately set communication goals in crisis communication. This
refers to setting goals following the so-called SMART matrix and in line with the
types of communication goals: cognitive (convey information and facts), behavioral
(influence the behavior of target audiences) and affective (influence attitudes directed
towards the PO).

In crisis communication, special attention needs to be paid to key messages and
narratives. All other aspects of communication can be subsequently refined and
harmonized. However, publicly spoken messages are almost impossible or very
difficult to change, they remain permanently in the public space, and the public
creates a picture of the PO’s actions based on these messages. For these reasons,
the key messages need to be clear, precise, concise and understandable regarding the
current situation and the actions that a specific PO is taking.

The type and intensity of the crisis, communication goals, messages that need to go
out to the public, and the number of target audiences determine the communication
tactics that should be employed. Based on all these factors, a mix of tactics need

to be defined, i.e., several appropriate communication tactics need to be used in
parallel, and appropriate communication channels selected depending on the nature
or needs of different target audiences.

As a rule, any crisis implies media reporting. However, media coverage can also
initiate a crisis, since the media have a great influence on the public, and can
significantly influence public opinion, or in many ways “shape reality”. The fact is that
the media in crisis will ask for information and they certainly have the right to do so.
Therefore, proactivity in the daily communication of POs with the media is of key
importance, especially during a crisis. It is important to keep in mind that the media
is always the primary public in crises.
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The evaluation of crisis communication begins immediately and lasts throughout the
crisis communication. The Crisis Communication Team oversees the evaluation and
they continuously report on the latest developments to the Permanent Crisis Team
in the PO, at special meetings convened by the Chief Prosecutor.

In addition to practical guidelines for crisis management and communication in a
crisis, this Guide also contains certain useful guidelines and tools whose ultimate goal
is the psychological empowerment of crisis team members, but also all prosecutors
and PO staff who have faced or are facing a crisis on their jobs. These guidelines
include recommendations and useful tools on how to deal with stress in a crisis, how
to protect against stress, how to manage fears (including the fear of public speaking),
instructions for psychological self-help, self-reflection and post-crisis reflection.

Also attached to this Guide are various useful tools, protocols, and guidelines
for dealing with and communicating in a crisis. The special value of the Guide is
the offered Model for creating a crisis communication plan. Based on this model,
prosecutor’s offices can easily, following the instructions in the form, create an
adequate communication plan for a specific crisis and thus more effectively plan
and manage it.
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VODIC ZA KRIZNO
KOMUNICIRANJE
ZA TUZILASTVA

Ugled svakog tuzilastva se gradi godinama i

predstavlja najvazniju stratesku vrijednost institucije, “Svaki rukovoditelj

a dovoljan je “trenutak” da se znacajno urusi. Krize bi trebao da se vodi

su najveca prijetnja za svaku instituciju, te su krizno izrekom ‘dvije glave su

upravljanje i krizno komuniciranje od krucijalne vaZnosti pametnije od jedne’iu

za ouvanje ugleda tuZilastva. kriznim situacijama. Bez
obzira koliko je oblast

Stoga su klju¢na svrha i cilj Vodica za krizno kriznog komuniciranja

komuniciranje za tuzilaStva da pruZzi savjete, smjernice, uglavnom pitanje

preporuke i korake za adekvatno preveniranje struke, profesionalno

i Zivotno iskustvo
mogu doprinijeti u
ovim situacijama da

se potpuno i pravilno
komunicira s javnoscu.”

i spre¢avanje kriza kao sustinskog dijela kriznog
menadZmenta te savjete/smjernice/preporuke u vezi

s planiranjem i sprovodenjem kriznog komuniciranja,
posebno u predmetima visoke korupcije, privrednog i
organizovanog kriminala, koji su u fokusu pravosuda, Sire
javnosti i medija.

Konsultativna sesija
(18.12. 2020.),
glavni tuzilac

TuZzila8tva u BiH su se suocavala, a i dalje se suocavaju, s
razli¢itim rizi¢nim situacijama koje mogu eskalirati u krize.

Vrlo je vazno definisati kako prevenirati, predvidjeti ili
sprijeciti odredene krizne situacije upravljajudi rizicima,
ili ukoliko do istih dode, uspostaviti jasnu povezanost izmedu upravljanja krizama i
kriznog komuniciranja. Za adekvatno upravljanje krizama potrebno je imati unaprijed
definisan stalni krizni tim u tuzilastvu, koji je osposobljen i za upravljanje rizicima,

ali i za adekvatnu analizu vanjskih i unutradnjih uticaja kada dode do krize, i za samo
upravljanje krizama.
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U strateskom pristupu kriznom komuniciranju polazna osnova je prepoznati klju¢ne
komunikacijske izazove i probleme, jasno definisati moguce krizne komunikacijske
scenarije te uspostaviti tim za krizno komuniciranje za specifi¢nu situaciju i
mehanizme interne komunikacije.

Kada se definisu komunikacijski izazovi i problemi moguce je preciznije uspostaviti
ciljeve kriznog komuniciranja, definisati klju¢ne ciljne javnosti, kao i narativ i klju¢ne
poruke tokom krize. Na osnovu komunikacijskih ciljeva se definisu taktike i alati koji
Ce se koristiti s eksternim javnostima, a posebno s medijima, jer svaka krizna situacija
podrazumijeva izvjestavanje medija. Vrlo je vazno biti proaktivan u komunikaciji s
medijima, ali uspostaviti i dobre i adekvatne mehanizme za reaktivhu komunikaciju i
odgovoriti na veci dio zahtjeva medija za informacijama.

U krizama je potrebno definisati i nacine koristenja vlastitih medija i platformi za
komunikaciju poput zvani¢nih web-stranica tuZilaStava i eventualne vlastite produkcije
ili koriStenja drustvenih mreza. Takode, vazni segmenti za sprovodenje kriznog
komuniciranja su adekvatno planiranje i priprema potrebnih resursa, narocito tima

za krizno komuniciranje, efikasnog vremenskog okvira, kao i potrebne opreme

i tehnologije.

Od posebnog znacaja za krizno komuniciranje je kontinuirana kvantitativna
i kvalitativna evaluacija, koja pocinje odmabh i traje cijelim tokom kriznog
komuniciranja i krize.

U skladu sa svrhom i cilievima, Vodi¢ obraduje najvaznije segmente planiranja i
sprovodenja kriznog komuniciranja.

U zavr$nom dijelu Vodica za krizno komuniciranje prezentovani su koncept i model
kako kreirati i napisati plan kriznog komuniciranja.
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STA JE KRIZA ZA TUZILASTVA |
MOGUCE VRSTE KRIZA!?

Tesko je nabrojati sve potencijalne uzroke i vrste kriza za tuzilastva, jer djeluju u
izuzetno kompleksnom makro i mikro okruzenju, a interes za postupanje tuzilastava
imaju brojni akteri.

Krizne situacije nisu redovna poteSkoca u radu, jer se tuZilaStva svakodnevno susrecu
s odredenim otvorenim pitanjima i predmetima koji su kompleksni ili s odredenim
visokorizi¢nim faktorima koji su prijetnja za integritet institucija. Jedan od primjera

su predmeti visokog nivoa korupcije i organizovanog kriminala. Ovi predmeti su
izuzetno kompleksni, ocekivanja javnosti su velika, tuZilastva se suocavaju s brojnim
izazovima, ali i dalje, sami po sebi, nisu krizne situacije.
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Sta karakterise krize za tuzilastva?

Krizne situacije su situacije koje dovode do kratkotrajnih ili dugorocnijih sustinskih
promjena u okruZenju tuZilastva, dinami¢ne su i nestabilne, cesto nastupaju iznenada
i remete odvijanje uobicajenih aktivnosti. Sve krize za tuzilastva karakterisu: tacka
preokreta u odnosu na uobicajeno stanje, visok rizik ili dugoroc¢na opasnost za ugled
i integritet institucije, neizvjesnost i smanjena kontrola nad dogadajima, hitnost

u djelovanju, nedovoljno ili previse raspolozivih informacija, vremenski pritisak,
promjena odnosa kod zaposlenika i povecana napetost i stres, donosenje klju¢nih
odluka i snazan interes medija i javnosti za postupanje tuzilastva.

Dva su generalna uzroka kriza, koji svakako mogu dovesti i do krize u tuZzilaStvima:

e  Ljudski faktor (npr. afere u instituciji, ugrozavanje ljudskih prava, protesti
usmjereni prema tuZilastvu, neefikasnost u radu, greske u radu, donosenje
klju¢nih odluka koje se zestoko kritikuju, korupcijske afere, izuzetno negativan
stav razli¢itih druStvenih aktera prema tuzilastvu...)

e  Prirodne nepogode (zemljotresi, poplave, pozari, epidemije, pandemije..)
koje uticu na djelovanje institucije i njenog okruzenja (jedan od primjera je i
pandemija koronavirusa).

Krize za tuZilaStva mogu biti nepredvidive, poput vanrednih situacija izazvanih
ljudskim faktorima, teskim krivicnim djelima ili iznenadnim nesre¢ama, ili predvidive
i vezuju se za postupanje i djelovanje institucije za koje se mogu ocekivati izrazito
negativne reakcije razli¢itih grupa javnosti (npr. mediji, oSteceni, nezadovoljni gradani,
politicki akteri, interesne grupe i sl...)

Uzimajuci u obzir analizu ulaznih podataka provedenu u svrhu izrade Modela
strategije za krizno komuniciranje za partnerske sudove i tuzilastva USAID-ovog
projekta Pravosude protiv korupcije, neke krizne situacije sa kojima se suocavaju
tuziladtva se mogu grupisati u nekoliko segmenata, a zajednicka karakteristika

im je ve¢inom negativna percepcija javnosti zbog: neefikasnosti i predugog

rieSavanja predmeta od posebnog interesa javnosti, komunikacijske pasivnosti i
netransparentnosti, zZlonamjernih interpretacija tuzilackih odluka, javnih istupa
politickih aktera izrazito negativno usmjerenih prema tuzilastvima, tendencije
neobjektivnog i neprofesionalnog izvjeStavanja medija u odredenim situacijama, ali i
neprimjerenih istupa nosilaca pravosudnih funkcija u javnosti, njihove kompromitacije
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ili zbog sukoba unutar pravosudne zajednice, kao i niza drugih situacija (opSirnije u
Modelu strategije).

Unutar ovih segmenata pojavljuju se krize veceg ili manjeg intenziteta, ali ono Sto
je ocigledno iz ove tipologizacije kriza jeste da je vecinu njih moguce predvidjeti,
a dobrim upravljanjem i sprijeciti ili znacajno umanijiti posljedice.

KKAKO PREDVIDJETI ILI SPRIECITI ODREDENE
KRIZE U TUZILASTVIMA?

Izuzetno vazni dokumenti za pracenje i kontrolu rizika sa kojima se suocavaju
tuZilastva i sprecavanje pojavljivanja kriza su planovi integriteta i njihovo
provodenije. Kljucni rizici i njihova kontrola kroz mjere koje su predvidene planovima
se odnose na razli¢ite segmente u upravljanju tuzilastvima poput: nadzora nad

radom tuzilaca i zaposlenika, upravljanja predmetima, sprecavanja sukoba interesa

i zZloupotreba i niza drugih segmenata koji su navedeni u planovima integriteta
tuzilastava u BiH.

Postivanje i pracenje postivanja Kodeksa tuzilacke etike je takode veoma vazno

u cilju preveniranja i sprecavanja eskalacije rizika u krizne situacije. Klju¢ni eticki
principi koje definiSe Kodeks se odnose na: nezavisnost, nepristrasnost i jednakost u
postupanju tuZilaca u tuzilastvima u BiH, integritet i dolicno ponasanje i stru¢nost i
odgovornost prema poslu. (opSirnije u Kodeksu tuZilacke etike)
https://www.pravosudije.ba/vstv/faces/vijesti.jsp?id=75227

Takode, kroz Model strategije za krizno komuniciranje za partnerske sudove i
tuZzilastva je u okviru drugog strateskog cilja definisano da se osiguraju efikasni
mehanizmi za prepoznavanije rizika i sprecavanje potencijalnih kriznih situacija
(viSe u Modelu strategije), sa specificnim indikatorima uspjeha poput: analize i
poboljsanja efikasnosti institucije, narocito u predmetima od posebnog interesa
javnosti i korupcije i organizovanog kriminala, kontinuiranog postupanja i
komuniciranja u dogadajima koji su u fokusu interesa javnosti i niza drugih rizi¢nih
situacija Cije pracenje i kontrola mogu sprijeciti nastanak kriza.
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Savjeti:

e Identifikovati klju¢ne rizike u Planu integriteta koji mogu uticati na nastanak kriza
i striktno provoditi planirane mjere te s velikom paznjom komunicirati o njima u
medijima i javnosti

e Na nivou tuzilastva kreirati listu predmeta od posebnog interesa javnosti

e  Analizirati status predmeta od posebnog interesa javnosti i osigurati efikasan rad
na tim predmetima

e  Kontinuirano i proaktivno komunicirati o predmetima od posebnog interesa sa
zainteresovanim javnostima u svim fazama postupka

e Listu predmeta od posebnog interesa javnosti je potrebno da definisu
glavni tuzilac, zamjenici, Sefovi tuzilackih odsjeka, uz konsultacije i u¢esce
glasnogovornika / osobe za odnose s javnoscu.

Lista predmeta od posebnog interesa javnosti bi se mogla odnositi na definisane
predmete od posebnog interesa javnosti u Smjernicama za objavijivanje tuzilackih i
sudskih odluka na sluzbenim web-stranicama (VSTV, 2014.), koje predvidaju neke od
sliedecih kriterija:

1. Tezina krivicnog djela (djela koja ne zastarijevaju, korupcija i organizovani
kriminal, djela za koja se moze izre¢i kazna zatvora od najmanje 10 godina ili
kazna dugotrajnog zatvora)

2. Karakter i karakteristike ucesnika u postupku (javni sluzbenici, izabrani
duznosnici na svim nivoima)

3. Ostali opravdani interes javnosti (opasnost djela za drustvo, pojavni oblik
kriminaliteta i dr.).

Takode, u Vodi€u kroz dobre prakse u procesuiranju koruptivnih krivi€nih
djela, krivicnih djela sa finansijskim elementom i krivicnih djela organizovanog
kriminala (USAID-ov Projekat pravosuda u BiH, februar 2019.) u Poglavlju 6. su
definisana posebna pitanja u predmetima za koje postoji veliki interes javnosti
i medija, gdje su, izmedu ostalog, i Sire definisani javno eksponirani predmeti, kao i
preporuke za tuzilastva u odnosima s javnos¢u u vezi s tim predmetima.
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Vodic je dostupan online na sliede¢em linku: http://www.rs.cest.gov.ba/index.php/
cest-usaid-file/prirunici/2649-vodic-u-procesuiranju-koruptivnih-kr-djela/file

Pracenje, analiza i sprecavanje eskalacije rizika u krizne situacije su neki od najvaznijih
segmenata prevencije, $to je sigurno jedan od klju¢nih zadataka tuzilaStava kako se ne
bi suocavala s krizama.
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UPRAVLJANJE KRIZAMA

POVEZANOST UPRAVLJANJA KRIZAMA |
KRIZNOG KOMUNICIRANJA

Kada dode do krize, njen karakter i posljedice za
tuzilastva znacajno odreduju tu povezanost upravljanja
krizama i kriznog komuniciranja. Jedno bez drugog je
nemoguce provoditi. Upravljanje krizama je Siri pojam

i ukljuCuje niz procesa, procedura, donosenja odluka i
djelovanja tuzilastva, dok je krizno komuniciranje samo dio
ovog procesa i predstavlja javnu prezentaciju toga sta se
deSava, Sta je tuzilaStvo poduzelo i Sta ¢e dalje poduzimati u vezi

s krizom.

Upravljanje krizama je trodijelni proces

e  Krizni menadZment' (upravljanje tuzilaStvom u
kriznim okolnostima, donosenje odluka...)

e  Minimalizovanje uticaja krize na redovno
funkcionisanje tuzilastva

e  Krizno komuniciranje.

1 Krizni menadZment predstavlja skup procesa i aktivnosti
usmijerenih na ovladavanje situacijama opasnim po opstanak
organizacije i interesa njezinih dionika; definicija dostupna na
https://apsolon.com/krizni-menadzment-kako-upravljati-u-

vrijeme-krize



Ukupan proces upravljanja krizama? je raznolik i zahtijeva znanja i iskustva vodenja
timova, brzog donosenja odluka, ocjenu rizika, proucavanje okruzenja, stratesko
planiranje, saradnju na svim nivoima unutar institucije i s klju¢nim eksternim
javnostima, efikasno vodenje predmeta, dobru internu komunikaciju i sposobnost
upravljanja informacijama i procedurama. Dakle, osnovna pretpostavka za krizno
komuniciranje je dogadaj ili dogadaji koji u sebi nose visok potencijal Stete i negativnih
ucinaka po instituciju i koji mogu prouzrociti izrazito negativnu percepciju i narusen
ugled tuzilastva. Da bi se adekvatno komuniciralo u krizi, potrebno je uspostaviti
dobre pretpostavke za upravljanje krizama.

STALNI KRIZNI TIM TUZILASTVAS

Formiranje stalnog kriznog tima je stratesko opredjeljenje tuzilastva da prati sve
potencijalne rizike i koliko je moguce predvidi ili sprijeci eventualne krize, ali i da
uspostavi potrebne mehanizme upravljanja krizama kada do njih dode. Planiranje

i priprema mogu pomodi tuzilastvima da se, u situacijama u kojima se ne mora
djelovati odmah, analiziraju sve moguénosti, razmotre mane i prednosti odredenih
postupaka, procedura i odluka te testira njihova ucinkovitost. Kada kriza nastupi,
vremena je uvijek premalo, a pritisaka uvijek previse.

Clanovi i nacin rada stalnog kriznog tima se unaprijed definiSu smjernicama ili
obaveznim uputstvom glavnog tuZioca.

2 Uzmimo za primjer globalnu krizu izazvanu pandemijom koronavirusa. Ona svakako
utice na redovno djelovanje tuzilastava. Upravljanje tom vrstom krize podrazumijeva
donosenje niza odluka rukovodstva, organizaciju nacina rada u vanrednim okolnostima,
a komunikacija u takvoj vrsti krize podrazumijeva da se rad tuzilastva i prioriteti u
specificnim okolnostima prezentuju javnosti. To je, dakle, samo dio upravljanja krizama.

Svaka kriza podrazumijeva dobro upravljanje, a dio toga je i krizno komuniciranje

3 lako odredena tuzilastva imaju ogranicene ljudske resurse, Sto predstavlja evidentan
izazov, preporucuje se uspostavljanje ili planiranje uspostavljanja ovakvog jednog

stalnog tima.
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Savjet: Stalni €lanovi kriznog tima u tuzilastvu bi trebali biti:

Glavni tuzilac

Zamijenici glavnog tuZioca

Sefovi tuzilatkih odsjeka

Glasnogovornik ili osoba zaduzena za oblast odnosa s javnoséu
Sekretar

Sef pisarnice

Informaticar

Psiholog (ukoliko je zaposlen u instituciji).

Uloga stalnog kriznog tima

Kontinuirano pracenje svih rizika u radu institucije, prevencija i sprecavanje
pojavljivanja kriza

Pracenje kompleksnih predmeta u radu, otvorenih pitanja, izazova i poteskoc¢a u
radu tuzilastva

Analiza kriti¢nih situacija koje mogu dovesti do krize i dijagnoza da li odredene
situacije ve¢ imaju elemente krize s ve¢im negativnim posljedicama za tuZzilastvo

Analiza konkretne krize, odnosno uzroka i posljedica krize na tuzilastvo, kada do
iste dode

Donosenje potrebnih odluka o djelovanju i radu u kriznim okolnostima
Minimalizovanije uticaja krize na redovno funkcionisanje tuzilastva

Vodenije tuzilackih i administrativnih odjela (upravljanje ljudskim resursima) u
krizi i upoznavanje zaposlenika tuZilastva s krizom i ocekivanjima menadZmenta
o ponasanju zaposlenika u krizi

Stalna saradnja i razmjena informacija sa ¢lanovima specifi¢cnog tima za krizno
komuniciranje — koji se formira isklju¢ivo za komunikacijske aktivnosti u
konkretnoj kriznoj situaciji
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Kontinuirano pracenje reakcija javnosti i izvjeStavanja medija o kompleksnim
pitanjima i predmetima u radu tuZzilastva (glasnogovornik/osoba za odnose s
javnosc¢u o tome izvjestava ¢lanove tima)

e  Stalno pracenje klju¢nih statistickih pokazatelja u radu tuzilastva
e  Psiholoska podrska u krizi i jacanje zajedniStva kod zaposlenika u krizi

e  Odrzavanje mjesecnih sastanaka za razmatranje vaznih pitanja o rizi¢nim
faktorima za instituciju.

ANALIZA KRIZE - VANJSKI | UNUTRASN]JI UTICAJI
KOJI SU DOVELI DO KRIZE

Analiza vanjskih i unutrasnjih uticaja koji su doveli do krize je osnovni preduslov
za planiranje i sprovodenije upravljanja krizama, ali i kriznog komuniciranja koje slijedi.
Analizu krizne situacije obavlja stalni krizni tim u tuzilastvu na prvom sastanku tima,
odmah kada se uoci kriza (u intervalu od 24 do 72 sata od uocavanja), ali se analize
povremeno rade i tokom trajanja krize, u skladu s realnom situacijom koju namece
kriza, na sastancima stalnog kriznog tima koje organizuje glavni tuzilac.

Savjeti:

e  Potrebno je definisati klju¢ne izazove i probleme u vezi s kriznom situacijom i
jasno identifikovati unutrasnje i vanjske faktore koji uti¢u na krizu

e  Procijeniti koji su trenutno najvazniji, odnosno koji trenutno imaju najvedi uticaj
na kriznu situaciju u pozitivnom ili negativnom smislu

e  Procijeniti koji faktori bi mogli imati znacajniji uticaj na kriznu situaciju u
narednom periodu

e Analizirati reakcije kriti¢nih ciljnih javnosti u vezi s krizom.

Sta je potrebno definisati u vezi s krizom?

e Staje konkretno dovelo do krize i ko ju je izazvao (zaposlenik/ici tuZilastva,
jedan ili vie medija, pojedinci, nezadovoljni gradani, sindikati, interesne grupe,
politicki akteri, viSe aktera istovremeno...)
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e Utvrditi eventualne greske u tuzilastvu, nedosljednost u postupanju i/ili
dosadasnjem komuniciranju u vezi s uzrocima krize (prezentuje se kako je,
do uocavanja krize, postupalo i komuniciralo tuzila§tvo povodom konkretne
situacije koja je dovela do krize — pretkrizni period)

e Utvrduje se pojedinacna uloga svakog aktera iz tuZzilaStva u rjeSavanju krize
e  Postavlja se rok za pripremu plana upravljanja krizom i kriznog komuniciranja

e Kriti¢ne ciljne javnosti se mogu analizirati pomoc¢u odgovora na sljedeca pitanja:
Kakvi su im stavovi i misljenja koje iznose u javnost i kako vide instituciju i njeno
djelovanje? Koji su im interesi, prava i zahtjevi? Kakve probleme i izazove stvaraju
tuziladtvu, i obrnuto? Sta treba poduzeti kako bi se adekvatnije upravijalo
izazovima i moguénostima u vezi s ovim drustvenim akterima?

Za adekvatnu analizu krizne situacije klju¢no je i nekoliko preduslova: krizni timovi

su unaprijed definisani i pripremljeni za krize, krizni tim ima vecinu relevantnih
podataka o dogadajima, menadZment i ¢lanovi stalnog kriznog tima su medusobno
stalno dostupni u krizi (24/7), konstantno su otvoreni svi mogudi kanali komunikacije
izmedu ¢lanova tima, jer su krize nestabilna i dinami¢na stanja.
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STRATESKI PRISTUP
KOMUNICIRANJU U
KRIZNOJ SITUACI)I

Kada kriza nastupi, potreba za informacijama je uvijek
velika. Javnost Zeli znati Sta se dogada, zasto se dogada i Sta se
poduzima? U nedostatku zvani¢nih informacija mediji i javnost
mogu stvoriti sliku koja ne mora odgovarati realnom stanju.
Stanje informacijske praznine je idealno za stvaranje glasina i
Spekulacija. Takode, tuzilastva se Cesto susrecu s informacijskim
zasi¢enjem radi prikupljanja velikog broja informacija.

SAVJETI:

e  Jasno definisati ko, kada i kakve informacije moze
prezentovati (uz adekvatno i pazljivo kreiranje klju¢nih
poruka u vezi s postupanjem tuzilastva u krizi)

e  Definisati klju¢ne segmente i nacine sprovodenja kriznog
komuniciranja u konkretnoj krizi

e  Potrebno je u timu imati komunikacijskog stru¢njaka koji
moze filtrirati najvaznije informacije i distribuisati ih unutar
institucije i prema razlicitim javnostima

e  Osigurati tacne i vjerodostojne informacije te
pravovremenu razmjenu tih informacija relevantnim
osobama unutar tuzilastva (interna komunikacija)

e  Osigurati pravovremenu pripremu i dostavljanje tacnih
i vierodostojnih informacija zainteresovanim licima van
tuzilastva i prema javnosti (eksterna komunikacija).

Poricanje krize je najgora moguca opcija!



Najcesce, strategije kontranapada (mi smo dobri, oni su losi), poricanja postojanja
krize, izgovora, opravdanja ili minimalizovanja odgovornosti i u¢e$¢a u krizama, nisu
dobre opcije. Preuzimanje odgovornosti (ne znaci i krivice) i udovoljavanje zahtjevima
javnosti koji su realni, kao i korektivni postupci (ispravljanje Stete i sprecavanje
ponavljanja krize) su dobri pravci djelovanja koji mogu kreirati utisak o tuzilastvu kao
drustveno odgovornoj instituciji.

TIM ZA KRIZNO KOMUNICIRANJE | MEHANIZMI
INTERNE KOMUNIKACIJE

U zavisnosti od karaktera konkretne krize, glavni tuzilac formira specifi¢ni tim za
krizno komuniciranje, s ulogama i zadacima svakog ¢lana u komunikaciji s razlicitim
grupama javnosti.

Ko bi trebali biti €lanovi tima za krizno komuniciranje u tuzilastvu?

e  Glavni tuZilac

e  Zamjenik glavnog tuZioca (u zavisnosti od toga na koji odjel tuZzilastva se
kriza odnosi)

o Sef odsjeka (u zavisnosti od toga na koji odsjek se kriza odnosi)

e  Postupajudi tuzilac/tuzioci koji rade na predmetu/ima na koji/e se kriza/e
eventualno odnosi/e

e  Glasnogovornik tuzilaStva ili osoba zaduZena za odnose s javno$cu.

Uloga tima za krizno komuniciranje i odnos prema stalnom
kriznom timu

Clanovi tima za krizno komuniciranje su zaduZeni isklju¢ivo za komunikacijske
aktivnosti sa svim zainteresovanim eksternim javnostima u konkretnoj kriznoj
situaciji, kao i za evaluaciju krizne komunikacije i obavjeStavanje ¢lanova stalnog
kriznog tima o sprovodenju i u¢incima komunikacije. U zavisnosti od toga na $ta
se ta¢no odnosi kriza, precizno se definiSe ko su ¢lanovi tima. Konstanta u timu su
glavni tuzilac i glasnogovornik (koji su ujedno i ¢lanovi stalnog kriznog tima), dok
od karaktera krize zavisi koji ¢e zamjenik, Sef odsjeka i tuzilac/tuzioci biti ukljuceni
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u tim i dobiti specificne uloge u komunikaciji s odredenim grupama javnosti (npr.
Sef odredenog odsjeka, dezurni ili postupajudi tuzilac/oci i sl.) Uloga tima za krizno
komuniciranje je sljedeca:

e Komunikacija sa svim zainteresovanim eksternim javnostima
e Komunikacija s medijima

e  Bliska saradnja sa ¢lanovima stalnog kriznog tima i izvjeStavanje o
kriznoj komunikaciji

e  Evaluacija krizne komunikacije i izvjeStavanje o ucincima.

Glavni tuzilac i glasnogovornik imaju znacajnu ulogu u komuniciranju u krizi.
Zadatak glasnogovornika je, u vedini situacija, komunikacija s medijima, stoga

je vazno da je veoma dobro pripremljen, raspolaze klju¢nim komunikacijskim
vjeStinama, stalno je dostupan medijima, i da konstantno raspolaze svim relevantnim
informacijama vezanim za postupanje tuzilastva u krizi.

Kada je pozeljno da glavni tuzilac preuzme ulogu glasnogovornika?

Postoje situacije kada je poZeljno, ¢ak i neophodno, da ulogu glasnogovornika
preuzme glavni tuzilac ili njegovi zamjenici, narocito u situacijama u kojima se
pojavljuju: kompleksni pravni problemi kao uzroci kriza, kada su ugroZeni ljudski
Zivoti, veci je broj umrlih i stradalih, veée su materijalne Stete ili se “Zestoko” napada
postupanije tuZilaStva u javnosti. To osigurava “tezinu” i kredibilitet u javnosti. Dakle,
uloga glavnog komunikatora u tuzilastvu zavisi od tezine i dimenzija krize.

U krizama, vazno je da u komunikaciju s medijima budu uklju¢eni i zamijenici
glavnog tuzZioca, Sefovi odsjeka i postupajuéi tuzioci, narocito u situacijama kada
se organizuju konferencije za medije ili kada se traze intervjui, u¢es¢a u emisijama

u elektronskim medijima za izuzetno kompleksne teme. U tim situacijama je sam
glasnogovornik savjetnik i spona izmedu medija i rukovodilaca u tuZilastvu.

U internoj komunikaciji je izuzetno znacajan brz i adekvatan protok informacija,
odnosno saradnja svih zaposlenika sa ¢lanovima tima za krizno komuniciranje.
Mehanizmi dobre interne komunikacije, $to je narocito vazno tokom kriza,
podrazumijevaju stalnu dostupnost ¢lanova tima ili drugih neophodnih zaposlenika i
razmjenu informacija putem:
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Usmene komunikacije (sastanci, brifinzi, kolegij, informacije s uvidaja,
pretresa i dr.)

Pisane komunikacije (e-mail, dokumenti, tuzilacke odluke ili bilo koji drugi
neophodni pisani materijal koji sadrzi informacije vezane za krizu) — svi pisani
akti trebali bi biti dostupni glasnogovorniku

Telefona, Vibera, platforme za video pozive i dr.

Klju¢na duZnost glavnog tuZioca je da uspostavi mehanizam nuZne saradnje svih

zaposlenika u cilju adekvatne interne komunikacije u krizama.

KLJUCNI KOMUNIKACIJSKI IZAZOVI | PROBLEMI U KRIZI

Procjenom vanjskih i unutrasnjih faktora krize (iz analize stalnog kriznog

tima) mogu se identifikovati klju¢ni komunikacijski izazovi i problemi u kriznom

komuniciranju, a tim za krizno komuniciranje moze imati jedan ili viSe ovakvih

izazova u zavisnosti od karaktera krize. Oni se mogu odnositi na niz razlicitih

segmenata koje je potrebno iskreno i otvoreno analizirati, a ne relativizirati i ne

priznavati, a mogu se grupisati u nekoliko najrelevantnijih:
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Nerealna procjena ili odbijanje da se prizna intenzitet krize, pozicija tuZzilaStva u
krizi i percepcija javnosti o tuzilastvu, Sto moze stvoriti znacajne probleme
u komunikaciji

Lose uspostavljena interna komunikacija i razmjena informacija unutar tuZzilastva

Stalni vremenski pritisak i kratki rokovi za obradu i prezentaciju informacija
(dogadaji su turbulentni)

Nedostatak iskustva ¢lanova tima u kriznom komuniciranju (narocito u javnim
nastupima koji su sastavni dio komunikacije s medijima)

Dominantne dezinformacije, spekulacije i glasine u medijima i javnosti (iskrivljena
slika o tuzilastvu)

Visok stepen negativne percepcije o tuZzilastvu u javnosti

Mnostvo ciljnih javnosti koje su dio krize ili kriza uti¢e na njih (negativno
usmijereni prema tuzilastvu)



e  |zostanak prethodne komunikacije ili isklju¢ivo reaktivho komuniciranje u vezi s
dogadajima koji su prethodili krizi, naro¢ito u komunikaciji s medijima.

KRIZNI KOMUNIKACIJSKI SCENARIJI - REALNO STANJE,
ALTERNATIVE | POZELJNA RJESENJA

Analiza komunikacijskih izazova i problema sluZi i da tim za krizno komuniciranje
percipira moguce krizne komunikacijske scenarije, koji mogu biti i trenutno
nepovoljni, u skladu s realnom situacijom i intenzitetom krize, ali svakako posluZiti

i da se pronadu alternative i efikasnije komunicira u krizi. Scenariji su dinami¢na
kategorija, podlozni korekcijama u skladu s realnim stanjem i pra¢enjem odvijanja
krize. Cijelim tokom kriznog komuniciranja se procjenjuju svi nedostaci, izazovi i
problemi koji se pojavljuju, te se usvajaju i pokusavaju provoditi drugi

potrebni pristupi.

Realna situacija i komunikacijski izazovi u krizi mogu rezultirati s najmanje tri
razlicita scenarija u kriznom komuniciranju. Ukoliko kriza donosi mnostvo izazova
i problema u komunikaciji i izrazito negativnu percepciju o tuzilaStvu u javnosti,
potrebno je priznati i prihvatiti trenutno nepoZeljno stanje u suoc¢avanju s krizom.
Medutim, vrlo je vazno poduzeti sve potrebne korektivne mjere kako bi se doslo
do zadovoljavajuéeg scenarija tokom krize, ili u najboljem slucaju, iskoristiti sve
mogucnosti da se priblizimo ili u potpunosti realizujemo najpozeljniji scenarij.
Procijenite da li se u kriznom komuniciranju suocavate s nepozeljnim scenarijem i
ucinite sve da dodete do pozeljnijeg rjesenja:

e Scenarij | — NEPOZELJAN SCENARI): loga interna komunikacija i saradnja
unutar tima, otezana komunikacija s eksternim javnostima iz razlicitih razloga,
dezinformacije su dominantne i visok je stepen negativne percepcije te ozbiljno
narusen ugled tuZilaStva — kao najgore zamisljeni scenarij

e Scenarij Il - ZADOVOLJAVAJUCI SCENARI): zadovoljavajuéa interna komunikacija
i saradnja i zadovoljavaju¢a komunikacija s eksternim javnostima, prezentuju se
zvani¢ne informacije i one su prisutne u javhom prostoru, percepcija nije losa i
ugled se odrzava

e  Scenarij lll = POZELJNI SCENARI: odli¢na interna komunikacija i saradnja, odli¢na
komunikacija s eksternim javnostima, dominantne zvani¢ne informacije u javhom
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prostoru i nema Stetnih posljedica za tuzilastvo u krizi — ovaj scenarij je ideal za
ciljeve kriznog komuniciranja.

CILJEVI U KRIZNOM KOMUNICIRANJU

Sta su kljuéni principi za ciljeve u kriznom komuniciranju?

Koordinisana interna i eksterna komunikacija o ¢injeni¢nom stanju
Jasno odredivanje potreba ciljnih javnosti za informacijama
Minimalizacija glasina, spekulacija i dezinformacija u javnosti

Komunikacija je dvosmijerna i obavezno je pracenje reakcija ciljnih javnosti
i uskladivanje.

Za postavljanje komunikacijskih ciljeva potrebno je uzeti u obzir neka od

sljededih pitanja!

Sta Zelimo posti¢i komunikacijom sa svakom grupom javnosti na koje uti¢e kriza
ili koje imaju uticaj na krizu u tuzilastvu?

Sta moZemo udiniti da umanjimo negativne efekte krize?

Kako moZemo koristiti odredene ciljne javnosti i povezati se s njima u cilju
rjeSavanja izazova i problema vezanih za krizu? (npr. policijske agencije, stru¢na
lica i ustanove i sl

O cemu ih Zelimo informisati kako bi se drugacije postavili u odnosu na ranije
reakcije i ponasanje prema tuzilastvu, odnosno u kojim segmentima postoje
odredene dezinformacije i spekulacije koje je potrebno ¢injenicama mijenjati

i dr?

Kakve ciljeve mozemo postaviti u kriznom komuniciranju?

36

Kognitivni — spoznajni (prenijeti informacije, ¢injenice, upoznati s postojec¢im
stanjem, objasniti, opisati situaciju u vezi s krizom)

Bihevioralni — uticati na ponasanje i aktivnosti odredenih ciljnih grupa tokom
krizne situacije (poticati na odredene aktivnosti i reakcije koje idu u prilog
tuzilaStvu i rjeSavanju krize)



Afektivni — uticati na stavove (uvjeriti, senzibilizovati, prilagoditi stavove
odredenih kriti¢nih ciljnih javnosti tokom krize), ujedno i najtezi cilj jer je veoma
teSko mijenjati duboko ukorijenjene stavove.

Najcesce se radi o kombinaciji ovih ciljeva tokom kriznog komuniciranja.

SMART matrica komunikacijskih ciljeva u kriznom komuniciranju

S — cilj treba biti specifi€an da bi bio ostvarljiv (ciljevi se ne mogu postavljati
pausalno, moraju se precizno odnositi na odredene segmente koji su dio krize
kako bi se umanijili negativni efekti)

M — cilj treba biti mjerljiv kako bismo mogli ocijeniti njegovo ostvarivanje
(kvantitativno i kvalitativno)

A — cilj treba biti dostizan (achievable), postavljen u kontekstu trenutnog
i Zeljenog stanja

R — cilj treba biti realan za ostvarivanje (nerealno postavljene ciljeve je
tesko postici)

T — biti vremenski odreden (time bounded) za ostvarivanje (krize cesto
zahtijevaju brze odgovore, ali i dugotrajniju komunikaciju, pa je potrebno
postaviti kratkorocne i dugorocne ciljeve).

CILJNE JAVNOSTI U KRIZNOM KOMUNICIRANJU

U kriznim situacijama su dvije ciljne javnosti uvijek primarne jer imaju veliki uticaj i

interes za krizu:

Interna javnost (menadzment, ¢lanovi tima za krizno komuniciranje,
zaposlenici)

Mediji (elektronski — TV i radio, web-portali, Stampa).

Takode, krizne situacije zahtijevaju Cesto i hitne reakcije, tako da je saradnja i
komunikacija u krizama izuzetno vazna sa: agencijama za sprovodenije zakona,
stru¢nim sluzbama i institucijama i stru¢nim licima koji tokom kriza po sluzbenoj
duznosti saraduju s tuZilastvima, odnosno takozvane ugovorne javnosti. S tim
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cilinim javnostima je potrebno usaglasti koordinisanu komunikaciju tokom krize,
a narocito s policijskim agencijama, po principu dva glasa - jedna poruka.

e  Za kreiranje liste ciljnih javnosti potrebno je definisati pomenute ugovorne, ali
i drustvene javnosti. Drustvene javnosti su one s kojima tuzilaStvo ne mora
sluzbeno saradivati, ali koje su dio krize, kriza na njih utice ili su zainteresovani
za dogadaje.

Ugovorne javnosti mogu biti:

Policijske agencije, druge pravosudne institucije u BiH ili inostranstvu, VSTV BiH,
entitetska tuzilastva, sudovi, oSteceni, resorna ministarstva, strucne institucije,
strucna lica u razli¢itim oblastima, advokati....

Vazne drustvene javnosti mogu biti:
organizacije i sl.

Najvazniji princip prilikom kreiranja liste ciljnih javnosti s kojima je potrebno
komunicirati tokom kriza je takozvana matrica interesa i uticaja odredenih ciljnih
javnosti na krizu.

Nivo interesa

Minimalna komunikacija Informisati

Nizak

Klju¢ne ciline javnosti — fokus u
komunikaciji

Stepen uticaja

Kontinuirana komunikacija

Prema ovoj matrici, ciljne grupe definiSu se u primarne i sekundarne u skladu s
njihovim procijenjenim interesom za krizu, kao i njihovim uticajem na samu krizu. Sto

su interes i uticaj vedi, ciljna grupa je vaznija za komunikaciju cijelim tokom krize.
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KLJUCNE PORUKE U KRIZI

“Informacije se smjenjuju
iz dana u dan, nekada iz
sata u sat, tako da se mi
moramo pomiriti s tim i
nastojati da komuniciramo

Klju€ne poruke i narativ u kriznom komuniciranju
su najvazniji segment za uspjeh komunikacije. Svi ostali
segmenti se mogu doradivati i uskladivati, ali jednom
javno izgovorene poruke se teSko mogu mijenjati,

one trajno ostaju u javnom prostoru (narocito u

prema vani na najbolje
moguce nacine”

online sferi) i javnost ¢e na osnovu njih donositi sud
o postupanju tuzilastva. Klju¢ne poruke trebaju biti:
jasne, precizne, koncizne i shvatljive izjave o Konsultativna sesija (18. 12.
trenutnom stanju i postupanju tuzilastva u krizi. 2020.), glasnogovornica

Sta je vazno za kreiranje kljuénih poruka?

e  Analizirati postojeée percepcije i narativ u javnom prostoru koji su dio problema
u krizi

e  Utvrditi koje poruke i informacije bi mogle mijenjati takvu percepciju

e  Klju¢ne poruke bi trebale biti uvjerljive izjave o trenutnom stanju u vezi s
problemom (ne mozemo prejudicirati i govoriti unaprijed Sta se moze dogoditi)

e  Poruke bi trebale sadrzavati i eventualni poziv na specifi¢nu akciju/reakciju,
mijenjanje ili zadrzavanje uvjerenja koja ocekujete ili prizeljkujete od 3ire javnosti
ili specifi¢nih ciljnih javnosti.

Kojih pet elemenata su vazni za kreiranje i plasiranje klju¢nih poruka?

e SADRZAJ: Koje informacije Zelite prenijeti? Koje argumente, ¢injenice, statistiku
ili misljenja cete iskoristiti da informisete ili uvjerite ciljne grupe?

e JEZIK: Koristiti $to je moguce viSe jednostavan i svima razumljiv jezik da
efikasno prenesete vasu poruku, bez suvisnih struénih termina, odnosno koristiti
ih samo kada su neophodni.

e NOSILAC KLJUENIH PORUKA: Kome ¢e ciljna javnost ili publika vjerovati
i na koga ¢e najbolje reagovati zavisi i od ciljne javnosti (npr. glasnogovornik/
mediji, glavni tuZzilac/zaposlenici i sl.). Kredibilitet, integritet i ugled komunikatora
u krizi su veoma vazni.
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OBLIK PORUKE: Vazan je nacin na koji ¢ete prenijeti vase poruke kako biste
postigli maksimalan uticaj. Da li ¢e to biti usmeno ili pisano, odnosno putem
medija, sastanaka, prezentacija, javnih rasprava, videa, web-stranica i dr. zavisi od
ciline javnosti i karaktera krize.

VRIJEME | MJESTO: Vrlo je vazno prepoznati najbolje vrijeme
(pravovremenost) da prenesete poruku uz ucinkovite i promisljene reakcije i
ocijeniti da li postoji posebno mjesto gdje moZete prenijeti poruku i postiéi vece
povjerenje kod javnosti (npr. mjesto krizne situacije u nesre¢ama i sl.).



o e i
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“Ono Sto nastojimo jeste da u svakom trenutku procijenimo kad je pravo vrijeme,
kada trebamo i¢i sa odredenim informacijama. Gledamo da to ne bude ni prekasno,
da ne bismo dali povoda odredenim spekulacijama, ali ni prerano. Nastojimo
svakako da u kriznim situacijama mi rukovodimo krizom, a ne da kriza rukovodi
nama.’

Konsultativna sesija (18. 12. 2020.), sekretar/glasnogovornica
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Savjeti:

e Pozeljno je reti sve bitno u realnom vremenskom okviru i govoriti
samo i iskljucivo istinu kako biste zastitili integritet institucije.

e  Poruke trebaju imati ljudsku notu (krizu esto prate uzburkane
emocije).

e Nije dobro ignorisati situaciju i poznate Cinjenice u javnosti i tako
nastojati minimalizovati odgovornost.

e  Kada sve cinjenice nisu poznate, govorite samo o onome $to sa
sigurnoscu znate ili je najnizi standard “razumna pretpostavka”.

e  Budite dostupni, pokazite empatiju i budite pouzdan izvor informacija.

KOMUNIKACIJSKE TAKTIKE
S EKSTERNIM CILJNIM JAVNOSTIMA

Taktike i kanali komunikacije koji se koriste tokom kriznog komuniciranja
moraju biti usko povezani s komunikacijskim ciljevima. Klju¢no kod odabira
komunikacijskih taktika je:

e  Dosegnuti do odgovarajuceg broja ljudi (ciljnih javnosti) koji imaju uticaj
i interes za krizu

e  Taktike su primjenjive u realnim vremenskim okvirima
e  Taktike su realno izvodljive.

Komunikacijski ciljevi, vrsta i intenzitet krize, broj ciljnih javnosti i poruke
koje se trebaju plasirati upu¢uju na komunikacijske taktike koje se
trebaju koristiti u krizama. U zavisnosti od ovih faktora definise se miks
taktika (koristenje paralelno vise taktika komuniciranja — multimedijalna
komunikacija) i kanala komuniciranja s razli¢itim ciljnim javnostima, koji
mogu biti:

e Usmena komunikacija (sastanci, kolegiji, prezentacije, javni dogadaji,
usmeno na mjestu dogadaja s razli¢itim akterima — npr. tokom uvidaja
ili pretresa s medijima, telefonski i sl.)
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e  Pisana komunikacija (e-mail, dopisi, obavjestenja, odgovori na zahtjeve,
infografike i dr)

e Dokumentovana komunikacija (razmjena dokumenata ili njihovih dijelova koji
su bitni za krizu i koji se mogu javno objavljivati — npr. optuznice, presude
isl)

e  Web-stranica tuzilastva (moguénost multimedijalne komunikacije — tekst,
slika, video, zvuk)

e Komunikacija s medijima kao kanalima komunikacije (elektronski, Stampani i
online mediji) u cilju slanja poruka i drugim javnostima, narocito Siroj javnosti,
odnosno gradanima

e  Drustveni mediji (Facebook, YouTube, Twitter i dr.)
e Web komunikacijske platforme (Viber, Skype, Zoom, Webex i dr)
e Platforme za dijeljenje sadrzaja (VWeTransfer, Google Drive i sl.).

KOMUNIKACIJA S MEDIJIMA
(PROAKTIVNE | REAKTIVNE TAKTIKE)

Svaka krizna situacija, htjeli mi to ili ne, podrazumijeva izvjeStavanje medija. Nijedna
kriza ne postoji bez medija. Samo izvjeStavanje medija moze postati kriza, jer
percepcija koju stvaraju u javnosti postaje stvarnost. Mediji u krizama Zele informacije
i imaju pravo na nijih, stoga je proaktivnost u komunikaciji tuzilastava s medijima od
izuzetne vaznosti generalno, ali narocito tokom kriznih situacija. Mediji su uvijek
primarna javnost u krizama.

Sta je vazno u komunikaciji s medijima tokom kriza?

e  Biti dostupni medijima 24 sata kada je kriza u akutnom stanju i intenzivna je
e  Biti profesionalni, uvijek pristojni, strpljivi i otvoreni za stalnu komunikaciju

e  Plasirati tacne, jasne, precizne i istinite informacije, koje su dokumentovane i
mogu se provijeriti

e Ne postoji “nezvani¢no” i odgovori “bez komentara” tokom kriza
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e Novinari nisu ni prijatelji ni neprijatelji tokom kriza i ne ocekujte da vam “vracaju

usluge”, ali kontinuitet i dobra prethodna komunikacija s medijima su vrlo vazni

e  Razdvojite Cinjenice od misljenja — pruzite im i jedno i drugo ukoliko je vazno
da znaju

e Nemojte spinovati i stvarati propagandu — $aljite jasne poruke (spinovanje znaci

“zavrtiti” odnosno plasirati informaciju u javnost ili medije koja ¢e biti u interesu

onih zbog kojih je i plasirana)

e Omogudite medijima pristup mjestu na kojem se eventualno desava kriza — npr.

mjestu nesrece (uz potrebne mjere obezbjedenja).

Koje informacije mediji Zele u krizama?

e Sta se dogodilo ili dogada? Sta se poduzima u vezi s tim? Sta ¢e se
dalje poduzimati?

Komunikacija u krizama je vazna sa svim medijima. Od karaktera krize zavisi da li to

obuhvata samo lokalne medije (uza regija tuzilastva) ili i medije na nivou cijele BiH,
ali i regionalne (zemlje regiona), a ponekad i evropske i svjetske medije (ukoliko je

intenzitet krize i interes medija veliki — npr. teroristi¢ki napad, nesreca vecih razmjera

i sl.). Takode, podjednako je vazno odgovoriti na zahtjeve i: elektronskih medija (radio

i TV), online medija (portali) i Stampanih medija te postovati njihovu prirodu.

Najbolji rezultati se postizu proaktivnim djelovanjem tuzilastva, odnosno kada
institucija sama plasira najnovije informacije u vezi s krizom, bez zahtjeva medija,
ali s obzirom na to da ¢e mediji izvjeStavati o krizi, htjeli mi to ili ne, potrebno je
odgovoriti na vecinu specificnih i realnih zahtjeva.

U komunikaciji s medijima tokom kriza potrebno je koristiti sve moguénosti
komunikacije. To ukljuuje proaktivne i reaktivne taktike, odnosno: proaktivno
plasirati informacije putem saopstenja, davanja izjava (pred kamerama, audio izjava,
telefonski, Viberom i dr.), brifinga za medije te konferencija za medije, kao i brzo i
ucinkovito odgovoriti na medijske pozive za izjave ili intervjue, zahtjeve za pristup
informacijama, ucesce u emisijama i sl.

Javni nastupi, odnosno davanje izjava za medije, organizovanje konferencija za
medije, u¢e$c¢e u emisijama i intervjuima u medijima, mogu poluciti pozitivan utisak
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u javnosti ukoliko su dobro pripremljeni i pruzaju jasne poruke i odgovore. VSTV
BiH je 2018. godine kreirao Priruénik za javne nastupe za tuZioce u tuZilastvima
u BiH koji je dobra podloga za pripremu i sprovodenie javnih nastupa, te se
tuzilastvima preporucuje Sira upotreba i koriStenje savjeta koje sadrzi Prirucnik.

Koji miks taktika je potrebno koristiti u komunikaciji s medijima
tokom kriza?

e  Press-materijali na web-stranici institucije (saopstenja, fotografije,
dokumenti koji se mogu objaviti — npr. optuznica, analize i materijali sa $irom
obradom teme vezane za krizu)

e  SaopStenja za javnost (uz distribuciju na web-stranici, putem mailing liste i/ili
Vibera i dr,)

e Konferencije za medije (uz ucesce relevantnih sagovornika iz tuZzilastva koji ¢e
govoriti o temi)

e  Brifinzi za medije (krace forme od konferencija, uz davanje kratkih izjava za
viSe medija u isto vrijeme, kada god postoji potreba tokom krize)

e Pisani odgovori i reakcije na medijske zahtjeve (odmah po dobijanju zahtjeva
kada god je to moguce ili u minimalno potrebnom vremenu za
obradu informacija)

e Izjave za medije na pojedinaéne zahtjeve (pred kamerama, audio izjava,
telefonska, putem Vibera i dr. — ¢esto kombinacija navedenih izjava)

e Ucesce u emisijama u elektronskim medijima (na poziv radio ili TV kuéa)

e Intervijui i prilozi u Stampanim i online medijima (za davanje intervjua uvijek
odabrati najrelevantniju osobu)

e Vlastita produkcija za medije (video izjave u vlastitoj produkciji kada je to
izuzetno potrebno /npr. koristeno tokom pandemije koronavirusa/, te Stampani i
elektronski materijali i publikacije).
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KORISTENJE VLASTITIH MEDIJA, DRUSTVENIH MREZA |
VLASTITE PRODUKCIJE U KRIZAMA

Krize su specifi¢na stanja i ve¢inom zahtijevaju obavezno koristenje medija koji
su pod kontrolom i nadzorom institucije.

Web-stranica svakog tuzilastva je osnovni kanal komunikacije koji je pod kontrolom
institucije i stalno aZuriranje i plasiranje informacija na web-stranici je obavezno i u
redovnim okolnostima, ali narocito tokom kriza (tuZilastva u BiH imaju prethodno
izradene pravilnike o radu web-urednistva)

Medutim, intencija je da tuzilastva u BiH u narednom periodu uvode nove kanale
digitalne komunikacije, a naro¢ito u krizama; odnosno, tuzilastva bi trebala koristiti
i neke druge medije koje mogu imati pod svojom kontrolom, a to su uglavhom
drustvene mreze ili vlastita produkcija.

Drustvene mreZe* su ubrzale ionako brzu komunikaciju u krizama jer se
informacije, komentari, stavovi i misljenja razmjenjuju u sekundama. Siri su obim

i mogucnosti koriStenja drustvenih mreza poput: Facebooka, YouTube kanala ili
Twittera (Cesto ga koriste novinari), a koji su i najpopularnije drustvene mreze i imaju
najvise korisnika u BiH. Radi se o multimedijalnim platformama koje omogucavaju
plasman teksta, zvuka, fotografije i videa. Ali, druStvene mreze su, s druge strane,
brzi dvosmijerni kanali komunikacije i uklju¢uju trenutne reakcije korisnika na objave,
stoga su strateski pristup, priprema i edukacija prilikom koristenja drustvenih

mreZa od izuzetnog znacaja za tuzilastva. Postoje brojne prednosti, ali i nedostaci u
komunikaciji na drustvenim mrezama.

4 Tuzilastvo Brcko distrikta je u junu 2020. godine otvorilo zvani¢nu Facebook stranicu u
cilju jacanja dvosmjerne komunikacije s gradanima. Na stranici se kontinuirano objavljuju
informacije o radu na predmetima od posebnog interesa javnosti i razlicite aktuelnosti o
radu Tuzilastva. Novi kanal komunikacije ovog Tuzilastva prati za sada oko 700 korisnika,
¢ime se dodatno jaca povjerenje u rad institucije i pospjeSuje drustvena interakcija.
Sedmic¢no se na FB stranici TuZzilaStva objave dvije-tri informacije, omoguceni su
komentarisanje sadrzaja i razmjena direktnih poruka s korisnicima. Osnov za pokretanje
Facebook stranice je unapredenje komunikacije u skladu sa Strategijom za postupanje sa
osobama koje dolaze u kontakt s tuzilastvima u BiH (VSTV BiH).
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Koje su klju¢ne prednosti koristenja drustvenih mreza?

Dvosmjerna komunikacija, direktan kontakt, brza interakcija, objavljivanje informacija
i izvjeStavanje u realnom vremenu, stalna dostupnost, moguénost mjerenja aktivnosti,
pracenje povratnih informacija, pracenje smjera kretanja krize i reakcija.

Koji su klju€ni nedostaci koriStenja drustvenih mreza?

Brzi protok informacija u odnosu na tradicionalne medije i malo vremena za dodatnu
reakciju, brzina Sirenja negativnih informacija i negativnih komentara na objave,
ocekivanja dostupnosti 24/7, brzoplete reakcije i objave te moguc¢nosti brze eskalacije
krize radi nesmotrenih reakcija iz tuzilaStva — to postaje viralni hit.
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Kako moZemo samostalno producirati informacije u krizama?

e  Video produkcija’® (kreiranje video sadrzaja koji se mogu distribuisati medijima,
na drustvenim mrezama ili na web-stranici; to mogu biti snimljene integralne
izjave ili producirani video materijali s montazom kadrova — snimaka i izjava)

e  Publikacije (bilten, dnevni izvjestaj, newsletter, infografika i sl. — s kombinacijom
teksta, fotografije, dijagrama, izvjestaja, analiza i dr)).

5 Kantonalno tuzilastvo Tuzlanskog kantona je koristilo ovaj vid komunikacije plasiraju¢i u
javnost dvadesetominutni video, uraden u vlastitoj produkciji, o razli¢itim segmentima
u radu Tuzilastva, koriste¢i YouTube kanal, web-portale i druge drustvene mreze
za emitovanje, te su takode medijima plasirane odredene snimljene izjave o radu na

predmetima tokom pandemije koronavirusa.
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POTREBNI RESURSI ZA PLANIRANJE, SPROVODENJE |
PRACENJE KOMUNIKACIJSKIH AKTIVNOSTI

Kako bi se komunikacija u kriznim situacijama nesmetano planirala i provodila
potrebno je obezbijediti klju¢ne resurse. Najvazniji resursi u provedbi plana kriznog

komuniciranja su:

e Efikasan vremenski okvir za sprovodenje (kratkorocni i dugoro¢ni vremenski
plan sprovodenja komunikacijskih taktika, spremnost za brze reakcije [ponekad
se mjeri u minutama] s obzirom na turbulentno okruzenje i brzinu objavljivanja
informacija u medijima i stalna dostupnost ¢lanova tima medusobno i u
komunikaciji s eksternim javnostima — bez vremenskog ogranicenja)
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Ljudski resursi (plan koriStenja ljudskih resursa, tim za krizno komuniciranje i
njihova priprema, saradnja unutar tima i ucesce i obaveze drugih zaposlenika u
kriznom komuniciranju)

Institucionalni resursi (tehnologija: racunari, laptopi, mobilni telefoni;
instalirane potrebne aplikacije za komunikaciju: Viber, Zoom, Webex, Skype i
sl;, oprema: npr. kamera, projektor i sl; vozila za potrebne odlaske na teren ili
druge lokacije uz mobilizaciju vozaca; adekvatne prostorije — npr. za odrZavanje
konferencija za medije, kolegija, brifinga, sastanaka i prezentacija, i dr.)

Finansijski resursi (npr. budZet za video produkciju ili dizajnirane materijale,
za organizaciju konferencija, sastanaka i drugih aktivnosti koje zahtijevaju
finansijska izdvajanja).
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EVALUACIJA KRIZNOG KOMUNICIRANJA

Evaluacija kriznog komuniciranja pocinje odmah i traje cijelim tokom krizne
komunikacije. Potrebno je konstantno pratiti rezultate i ucinak, kao i reakcije klju¢nih
ciljnih grupa i Sire javnosti u odnosu na tuzilastvo tokom krize. Sve komunikacijske
aktivnosti i sa svim cilinim javnostima tokom krize je vaZzno pratiti i na osnovu

toga poduzimati eventualno potrebne korekcije. Evaluaciju radi tim za krizno
komuniciranje, o ¢emu na namjenskim sastancima, koje saziva glavni tuzilac,
izvjeStava stalni krizni tim u tuzilastvu, koji je ujedno i dio Sireg menadZzmenta
institucije. Glasnogovornik obavlja monitoring izvjeStavanja medija o krizi, dok drugi
¢lanovi tima za krizno komuniciranje rade monitoring o poduzetim aktivnostima i
uc¢incima komunikacije i s drugim eksternim javnostima.

Tokom evaluacije krizne komunikacije koriste se metode kvantitativne i kvalitativhe
analize, u skladu s Planom monitoringa i evaluacije odnosa tuzZilaStava

u BiH sa javnos¢u (VSTV i USAID Projekat pravosuda, 2017. godina — opSirnije

u Planu monitoringa).

Kvantitativni indikatori su zasnovani na statistickim pokazateljima, poput: broja
saopstenja, izjava, odgovora na zahtjeve, objava u medijima, broja intervjua i uceséa u
emisijama, broja sastanaka i sl.

Kvalitativni indikatori se odnose na u¢inak komunikacije i u skladu s pomenutim
planom se mogu mijeriti sliede¢im parametrima: sadrzajnost i razumljivost
informacija, pravovremenost i dostupnost informacija, objektivnost i ta¢nost
informacija, proaktivnost u kriznom komuniciranju, kao i analiticka podloga za
pracenje cijelog toka krizne komunikacije, reakcija javnosti i korektivnih mehanizama.

Savjeti:

e  Evaluacija krizne komunikacije se u oba segmenta (kvantitativni i kvalitativni)
obavlja kontinuirano, od samog pocetka (evaluira se i interna komunikacija) i
cijelim tokom krize.

e Jedino na osnovu kontinuirane evaluacije se mogu poduzimati potrebni
korektivni mehanizmi cijelim tokom krize, u skladu s komunikacijskim ucincima i
reakcijama ciljnih javnosti.
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Za kratkotrajnije i manje intenzivne krize je lakSe evaluirati kriznu komunikaciju,
jer traju krace, koristi se manje komunikacijskih taktika i jednostavnije su za
komunikaciju.

Dugotrajnije krize mogu biti ciklicne, odnosno negativni efekti se mogu vracati,
tako da se i evaluacija komunikacije obavlja u onim intervalima kada je kriza opet
intenzivna (npr. dugotrajna kriza izazvana pandemijom koronavirusa, protesti
usmijereni prema tuzilastvu koji se ponavljaju i sl.).

Kod kriznih situacija nije uputno uspostavljati precizne intervale kada se

radi evaluacija, stoga je monitoring potrebno raditi konstantno (u redovnim
komunikacijskim aktivnostima se monitoring moZe raditi u zadanim intervalima:
sedmicno, mjesecno, polugodisnje, godisnje..,, ali ne i u krizama).

Za kompleksnije i dugotrajnije krize nije jednostavno utvrditi kada su okoncane
jer im intenzitet opada i raste naizmjeni¢no, dok je kratkorocnija i manje
intenzivna kriza okoncana kada se uoci da vise nema negativnih reakcija kriti¢nih
ciljnih javnosti u odredenom vremenskom periodu.

Kada se uoci prestanak negativnih efekata ili opadne prethodno veliki interes
razlicitih javnosti za krizu, i dode do normalizacije situacije u odnosu na kriti¢na
pitanja, moguce je uraditi izvjeStaj i evaluirati cjelokupno sprovodenje

krizne komunikacije.

Koja pitanja trebamo sebi postavljati tokom i nakon okon¢ane krize?

Da li smo i kako mogli predvidjeti, ili izbje¢i krizu, da i je bilo
znakova upozorenja i jesmo li ih mogli prepoznati, koje smo znakove prepoznali,
a koje zanemarili?

Da li smo na vrijeme shvatili da se suo¢avamo s krizom?
Da li imamo ucinkovit plan kriznog komuniciranja ili viSe improvizujemo?

Da li smo dobro sastavili i pripremili tim za krizno komuniciranje? Da li smo
spremni za medije?

Kako komuniciramo ili smo komunicirali, da li je glasnogovornik ucinkovit i da li
je rukovodstvo dovoljno prisutno u javnosti i uklju¢eno u krizno komuniciranje?
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Da li su nase reakcije pravovremene i primjerene situaciji?
Sta je dobro ili je bilo dobro, a gdje smo pogrijesili ili grijesimo?
Kako mozemo sprijeciti ponavljanje iste ili slicne krize?

Sta bismo uradili drugagije da mozemo vratiti vrijeme i 3ta sada, nakon
poduzetih aktivnosti, predstavlja odrzivu prednost za tuzilastvo?! Koja je osnovna
pouka iz krize?



VoDIC ZA KRIZNO KOMUNICIRANJE ZA
TUZILASTVA: UMJESTO ZAKLJUCKA

Vazna pouka za tuzilaStva koja se povremeno ili €esto susrecu s razli¢itim
kriznim situacijama jest da su timski rad, dobra interna komunikacija, odgovornost i
duh zajednistva unutar institucije najvazniji za smanjivanje negativnih efekata, vodenje
do pozitivnih ishoda i prevazilazenja krize. Takode, prepoznavanje klju¢nih izazova,
proaktivnost i odgovornost u komunikaciji s razli¢itim zainteresovanim javnostima,

s fokusom na medije, jedini su put do uspjeha u kriznom komuniciranju.

Krize jesu neugodna i ¢esto izrazito stresna stanja koja ostavljaju negativne posljedice,
ali uz dobro rukovodenje i odgovornu komunikaciju, krize mogu biti i Sansa za
“zbijanje redova” u tuzilastvu, a svakako i za jacanje povjerenja javnosti u

rad i djelovanje institucije, kao krajnjeg ishoda.
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PSIHOLOSKA
PODRSKA
U KRIZNIM

SITUACIJAMA

Cilj ovog dijela Vodica je da pruzi neku vrstu smjernica i korisnih alata ¢lanovima

kriznog tima, kao i sudijama, tuziocima i zaposlenicima u pravosudnim institucijama

koji su kroz obavljanje svojih duznosti imali ili imaju dodira s konkretnom kriznom

situacijom, s ciljem njihovog psiholoskog osnazivanja za efikasnije upravljanje kriznim

situacijama i krizno komuniciranje.

KAKO SE NOSITI SA STRESOM
U KRIZNIM SITUACIJAMA?

Stres je odredeni pritisak, ili napetost,
uzrokovan vlastitom reakcijom na odredene
dogadaje u Zivotu. Ne dogada se sam po sebi, svaka
osoba moZe drugacije reagovati na isti dogada;.

Stres moze biti koristan kada mu znamo (konkretno
definiSemo) uzrok i kad kratko traje. Kada je stres
umjeren, poti¢e motivaciju.

Stres je Cesto ono $to mi proglasimo stresom, istu
situaciju ne dozivljavamo na isti nacin; u proces
percipiranja, osim Culnih dozivljaja, ukljuena su nasa
prethodna iskustva i emocije vezane za ta iskustva,
koji utjecu na to kako doZivljavamo odredeni

“Nama tuziocima je potrebna
psiholoska pomog¢, kroz
SVOj posao mi se susreéemo
s kojekakvim stresnim
situacijama, vrlo neugodnim.
Tuzioci koji rade neposredno
na predmetima suocavaju se s

teSkim istragama,
s teSkim scenama.”

Konsultativna sesija (18.
12.2020.), glavni tuzilac
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dogadaj ili krizu. Nasa iskustva i emocije su razliciti, tako da je i proces percipiranja
subjektivan.

Korisno je imati ovo na umu i pitati se: da li je ovo stvaran dogadaj ili je
subjektivni dozivljaj?

Nase tumacenje odredene situacije je stvar naseg bioloskog ustrojstva, dakle
bioloska datost, $to je korisno znati, to imaju svi ljudi. Svi imamo pravo na
razli¢ito percipiranje ako naglasimo da je to nas dozivljaj (manje ¢emo se trositi na
dokazivanje ko je u pravu) i uvazimo da druga strana ima svoj dozivljaj: npr. ja to
vidim, dozivljavam, ovako...

Saznanje o ovoj razli¢itosti je izuzetno korisno u timskom radu, kada svi iznesu
svoje gledanje na situaciju onda je spremnost za slaganjem argumenata i prioriteta
raznolikija i preciznija.

SAMOPOMOC U STRESNIM SITUACIJAMA

Kako se zastititi od stresa?

Otkrivajte izvore stresa. Ako definiSete uzrok, imate kontrolu nad svojim
ponasanjem. Ljudi su skloni vecinu situacija proglasiti stresnim. Govore¢i sebi da
ste u stresu, pojacavate uticaj nekog stresora. Ako niste analizirali $ta je uzrok
trenutnom stresu, takvo stanje vas moze “preplaviti” i trajati. Definisanjem uzroka
stresa sada i ovdje (bez sje¢anja na prosle i bez predvidanja buduceg stresa)
izbjegavate preplavljenost stresom, smanjujete neizvjesnost i ogranicavate trajanje
stresne situacije.

Ako ne moZete promijeniti stresnu situaciju, promijenite svoj pogled — svoje
tumacenije te situacije, odmazuce misli zamijenite pomazuc¢im mislima:

Primjer: “Evo opet ¢e biti pritisaka, prozivanja, ne mogu da funkcionisem, u stresu
sam” zamijenite mislima: “Nec¢u dozvoliti da me ometa, znam Sta mogu uraditi...”

Mijenjajte perspektive — ima ih viSe. Mocan alat su tri perspektive:
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perspektiva iz mog ugla gledanja, perspektiva iz ; N
“Vazno je osvijestiti svoje

strahove, raditi na njima. Ja
vec jesam to uradila. Imam
alate koje ve¢ koristim.
Daleko od toga da mi nismo
u stresu, jesmo, izloZeni smo
nepredvidenim situacijama,

ugla gledanja druge strane i perspektiva gledanja
neutralne strane ili “pti¢ja” perspektiva: “Zdrava,
Ziva i sposobna sam osoba i ovo ¢e prodi.”

Prihvatite ono $to ne moZete mijenjati, ni druge
ljude, ni okolnosti, samo svoje gledanje na stvari.
To naravno ne znaci da treba poricati eventualne

okolnostima, ali je jako vazZno
misliti na sebe i na svoje

emocije kada izadete u javnost,
ometajucih stresnih faktora u cilju rjeSavanja pred kamere’

greske, okrenuti glavu od posljedica, ve¢ traziti
nacin da se suocite s datom situacijom bez

situacije na najbolji nacin u skladu s etickim
principima profesije. Konsultativna sesija (18. 12.
2020.), glasnogovornica

Korisni alati

e  Napustite stresne situacije bar nakratko, pauzirajte na trenutak kad god mozete;
napravite distrakciju, preusmijerite misli na nesto drugo, $to vam odvladi paznju
od stresa; korisno je zaduZziti nekoga u timu da pravi distrakcije: zabavi, isprica
anegdotu ili vic, odnosno bilo kako skrene paZnju od problema i trenutne
emocije (distrakcija: nacin da se paznja s nekog problema preusmijeri na drugi
predmet, da se tako smanje napetost i briga, Sto omogucava, nakon kratkog
prekida, opustenije, “bistrije” i manje stresno trazenje rjeSenja).

e Disite stomakom, ustanite, protegnite se, zagrlite nekoga... i sjetite se da budete
zahvalni na onome $to imate, a to je i sposobnost biranja ponasanja i upravljanja
svojim ponasanjima.

e  Pripremite se vjezbama i simulacijama koje vas izlazu dozivljaju stresa. To ¢e
ojacati vaSe vjeStine i pripremiti vas za suocavanje s neocekivanim situacijama:
predvidajte kako biste mogli odgovoriti na odredenu situaciju, napravite scenarij,
priprema vas ojacava.

e U formiranom kriznom timu s definisanim ulogama za upravljanje krizom,
izaberite osobu/e koja/e ima/ju i ulogu da smiruje/ju, relaksira/ju atmosferu i
prave distrakcije u timu kao i prema ciljnoj javnosti. Relaksacija kao oblik prekida
stresne situacije, barem na nekoliko minuta, mnogo pomaze, to moze biti kratki
predah u vidu dubokog disanja, kratkih fizickih vjezbi, zamisljanje dobrih ishoda,
bez price o “katastrofi”; dovoljno je desetak minuta takvih prekida da se vasa
snaga obnovi.
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UPRAVLJANJE STRAHOVIMA

U osnovi svake emocije u kriznim, stresnim situacijama je strah. To je emocija
ili osjec¢anje koje moZe da bude proizvod nasih misli — uvjerenja ili realnih izazova.
Vecinu strahova smo stekli ili naucili tokom zivota. Ono sto smo naucili, usvaojili,
stekli, moguce je mijenjati, ako odlu¢imo da ho¢emo mijenjati. U ovom dijelu bit
¢e prezentovane odredene tehnike koje mogu pomodi da se efikasnije upravlja
strahovima. Posebno ¢e biti razmotren strah od javnog nastupa, koji je prema
odredenim istrazivanjima visoko na ljestvici strahova, odmah iza straha od smrti.

Strahovi od nepoznatog su realni strahovi, tada je korisno istraziti cega se plasimo,
demistifikovati strah postavljanjem sebi pitanja: “Sta mi se moze desiti ako...“; na taj
se nacin smanjuju neizvjesnost i jacina straha.

Naravno da se mozemo plasiti i poznatog, olakSica je Sto tada moZemo predvidati
ishode i pripremiti se na njih, Sto umanjuje strah.

Korisni alati: Kako upravljati strahovima?

e  Konkretizujte, demistifikujte strah (¢ega se konkretno plasim?)
e  Prihvatite postojanje konkretnog straha

e Otkrijte uzrok (zasto se toga pladim?)

e  Predvidajte ishod (Sta se mozZe desiti ako...?)

e  Analizirajte moguce ishode (bez irealnih zamisljanja)

e  TraZite rjeSenje za svaki moguci realni ishod

e  Pripremite se za predvidene ishode

e Da biste se borili s irealnim strahovima, budite aktivni, hodajte, radite nesto,
ne prepustajte se.

STRAH OD JAVNOG NASTUPA

Prihvatite svaku svoju emociju, prihvatite da osjecate i taj strah, kao uostalom i
svi ljudi. Prihvatanjem i imenovanjem emocije i otkrivanjem njenog uzroka umanjujete
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njen uticaj na vase funkcionisanje. Strah od javnog nastupa nemaju ljudi koji se
ponasaju bahato, koji misle da se u javnom nastupu radi o njima, a ne o publici ili
poruci. Strah je normalna ljudska emocija, svi imamo strah. Strah nas stiti od stvarnih
opasnosti, trazi akciju: bori se ili bjeZi.

Irealni strahovi su proizvod nasih uvjerenja, stavova, misljenja, sami ih predvidamo,
dozivamo, odrzavamo, zato je vazno demistifikovati, imenovati, smjestiti strah u
vrijeme i prostor: sada i ovdje se plasim da... (konkretan odgovor). Nemojte sebi
govoriti “ne znam” Cega se plasim, tako gubite kontrolu i postajete preplavljeni
strahom.

Korisni alati

Prije javnog nastupa popisite konkretno Cega se bojite, na primjer:

e 1. pitanja — kojih; 2. kamere — zasto; 3. Sta mozZete predvidjeti; 4. kako zvucite
— Sta mozete uraditi da zvucite bolje; 5. kako izgledate — Sta uraditi da budete
zadovoljni svojim izgledom...

e  Treme? Sviimamo tremu, prihvatimo da je trema prateci dio svakog nastupa;
razmisljanje da treba biti bez treme je nekorisno, tremom se moze upravljati
tako da kratko traje i da pokazuje odgovornost; biti autenti¢na osoba je mnogo
vaznije, ulijeva povjerenje, pokazuje ljudskost i lakSe nas prihvataju. Korisno je na
pocetku verbalizovati: re¢i “imam tremu”, time ste umanijili strah i stavili tremu
pod kontrolu.

e  Osobe pred kojima javno nastupate i Sira publika ocekuju da ih vidite, da brinete
za njih, da Zelite biti korisni; pokaZite to, verbalizujte, prvi zapo¢nite razgovor,
iskaZite interesovanje ili zabrinutost, zavisno od teme, pitanjima — npr. “kako
ste?”; slusanje drugih i zapocinjanje konverzacije takode su nacini
otklanjanja treme.

Kako vidite, odgovori na ova pitanja su: priprema, vjezbanje, snimanje i gledanje sebe.

Sta je korisno raditi?

e Disite duboko stomakom — umiruje i osigurava dovoljno kisika
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Prilagodite neverbalnu komunikaciju: polozaj tijela, facijalna ekspresija i
gestikulacija su mo¢ni instrumenti, naucite kako ih koristiti. PoloZaj tijela:
ispravljena ramena i isturena brada osiguravaju umanjen strah i pojacavaju
samopouzdanje, spustena ramena pokazuju defanzivan stav, spustena brada
nesigurnost, a spustanje istovremeno i ramena i brade smanjuje dotok kisika, $to
moze uzrokovati nesigurnost i paniku. Gledajte u publiku/sagovornika, izaberite
nekoga u sredini skupa ili one koji vas slusaju, vjezbajte osmijeh (20 sekundi prije
nastupa drZzite osmijeh na licu)

Prilagodite paraverbalnu komunikaciju — ton, boju, visinu glasa
Pripremite se, vladajte temom, drzite se glavne poruke
Zanemarite pitanja koja nisu u okviru dogovorene teme

Nastavite sa svojom temom bez obzira na pitanje koje je van nje, drzite fokus,
pratite sagovornika, nemojte slusati samo sebe, pokaZite razumijevanje za
interes druge strane

Uspravno drzanje, primjeren osmijeh, pogled direktan

Ruke u visini struka, drzati odgovarajuéi predmet (papir, olovku...)
Pripremite argumente, niposto ne upadajte u zamku prepiranja

Nikad se ne pravdajte, ponovite svoje argumente na uljudan nacin

Nemojte popravljati frizuru, cesSkati se, drzati ruke u dZzepovima ili iza leda
Sto prirodnije, to bolje; autenti¢nosti se najvide vjeruje

U prvih 4 do 7 sekundi stvara se dojam o osobi na osnovu onoga sto se vidi

Svi brinemo o tome kakav dojam ostavljamo svojom pojavom, gdje se osim
neverbalne komunikacije opaZza i estetski dojam o osobi (urednost, odjeca,
obuca, frizura, Sminka, nakit)

Urednost, udobnost i pravilo “manje je viSe” su na prvom mjestu
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e Va3 stil nije potrebno mijenjati, vazno je da odjeca, obuca, Sminka, nakit, satovi i
sl. ne skrecu paznju, ne budu predmet zanimanja, komentarisanja, vazno je i da
se osjecate udobno

e  Ako sjedite, drzite tijelo uspravno, nemojte prekrstiti noge ili biti zavaljeni, jer to
djeluje defanzivno i nesigurno.®

STRATEGIJE ZA PREVENCIJU DOZIVLJAJA STRESA

U ovom dijelu ¢e biti prezentovane odredene strategije koje imaju za cilj prevenciju
dozivljavanja stresa u kriznim situacijama.

Psiholoska priprema za krizne situacije obuhvata:

e  Samoprocjenu o svojim obrascima ponasanja u kriznim situacijama; predvidanije
krizne situacije; predvidanje reakcija javnosti i medija na odredenu kriznu
situaciju; planiranje odgovora na kriznu situaciju od strane kriznog tima ili
odgovornih osoba.

e  Prepoznavanje znakova stresa i stresnih reakcija i ponasanja kako vlastitih tako i
kod drugih u timu.

e Ubvjezbavanje vlastite uloge i postupaka u stresnim i visokorizi¢nim
profesionalnim situacijama.

e  Razvijanje socijalnih i komunikacijskih vjestina, razvijanje vjestine upravljanja
stresom i emocionalnim ponaSanjem.

e  Pripremanje za krizne situacije: u scenariju za krizno komuniciranje inkorporisati
moguca psiholoska stanja, predvidati unutrasnje i vanjske stresore i odgovore na
njih, kao i obaveznu refleksiju nakon svakog koraka savladavanja pojedina¢nog
stresora s ciljem ojacavanja i motivisanja pojedinca i kriznog tima.

e Usvajanje tehnika refleksije u timu; evaluirati ishode primijenjenih tehnika
psiholoske podrske i psiholoSke samopomodi, izdvojiti “alate” za psiholosku
samopomoc¢ koiji su bili efikasni.

6 Za vise informacija o javnom nastupu vidjeti Priru¢nik za javne nastupe za tuZioce u
tuzilastvima u BiH, VSTV BiH, 2018. g.
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“Kako ¢emo se boriti sa stresom, zavisi od nas samih. Nekom nesto prija,
nekome ne prija. Ono $to je, recimo, meni prijalo su te vjezbe disanja prije
javnog nastupa i te neke prijatne misli gdje sam sama sebe uvjeravala:
dobro, izaéi ¢u, reéi ¢u to Sto imam i to ée sve dobro da prode. Jednostavno,
nisam Zeljela da razmisljam na neki drugaciji nacin.”

Konsultativna sesija (18. 12. 2020.), sekretar/glasnogovornica
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PSIHOLOSKE INTERVENCIJE U KRIZNIM
SITUACIJAMA | NAKON KRIZNIH SITUACIJA

SAMOPOMOC I/ILI STRUCNA POMOC

U kriznom timu vaZno je odrediti uloge, zadatke, vremenske rokove, pravila rada
i komunikacije. Bez obzira na timske uloge prema stru¢nosti posla koji se obavlja,
vazno je imati i barem jo$ dvije dodatne: uloga osobe koja relaksira i bodri druge te
uloga osobe koja provjerava, trazi greske, ispravlja.

Bududi da krizne situacije uti€u na ljude na kognitivnom, emocionalnom i
socijalnom nivou, svakako je vazno osigurati psiholosku podrsku u vidu
struéne pomodi ili pak samopomoéi. U ovom dijelu Vodica ce biti prezentovane
odredene smjernice za psiholosku samopomo¢. Ove smijernice imaju za cilj da osnaze
pojedinca da pruzi sebi (i eventualno ¢lanovima ostatka kriznog tima) psiholosku
podrsku odnosno samopodrsku u kriznim situacijama i nakon kriznih situacija.
Tokom cijelog ovog procesa vazno je pokazati empatiju. Empatija je sposobnost
rekonstrukcije percepcije druge osobe, dozivljavanja svijeta s pozicije druge osobe,
Sto je znacajan korak u razumijevanju drugih. Iskazivanje empatije je narocito vazno
tokom kriznih situacija, a empatiju je nuzno razvijati i prema sebi.

Opis psiholoskih uticaja krize na pojedinca i krizni tim; koristiti tabele za
samoprocjenu i procjenu stanja €lanova tima (Prilog br. 6 Vodica)

Kognitivni nivo:

Analizirajte svoja uvjerenja i stavove o sebi i svojim kapacitetima samostalno i jedni
drugima u timu, odbacite odmazuca uvjerenja (kao $to su: ovo ne mogu, pretesko je,
samo se meni dogada, nema izlaza, niSta se ne moze uraditi...) u pomazuca uvjerenja
(mogu ja to, dosad sam uspijevao/la, rjeSavao/la sam i teZe svari, dogadaju se ljudima
i mnogo gore stvari, izlaza i rjeSenja uvijek ima, korak po korak uz dobar plan uradit
¢emo ovo dobro...).
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Emocionalni nivo:

Definisite sebi kako se osjecate uvijek u sadasnjem trenutku, nemoijte stare emocije
ozivljavati u sadasnjosti (to vas vraca nazad), pronadite uzrok trenutnoj emociji, dajte
ime emociji, to je nacin da upravljate svojim izborom emocionalnog ponasanja i
izbjegnete naviknuti obrazac ponasanja za koji ste utvrdili da vam nije koristan.

Socijalni nivo ponasanja, odnosi s drugima:

Pokusajte analizirati svoj stil ponasanja: agresivan, pasivan — submisivan, pasivno
agresivan ili asertivan, neka kombinacija stilova (na poslu jedan, u kuéi drugi, u
drustvu tredi...). Asertivan stil je najkorisniji u poslu i u kriznim situacijama.

U kriznim situacijama najvaznije je upravljati svojim ponasanjima, Sto znaci birati
korisna ponasanja, mijenjati ustaljene nekorisne obrasce koji se nisu pokazali
efikasnim, koji izazivaju nezadovoljstvo drugih i nezadovoljstvo sobom.

Jedino $to mozemo mijenjati su nasa ponasanja. Okolnosti, dogadaje i druge ljude
ne mozemo nikako mijenjati. Cesto se dogada da svojom promjenom pona3anja
uzrokujemo i promjene ponasanja kod drugih.

Da bismo mijenjali nekorisne navike u ponasanju prvo moramo mijenjati svoja
odmazuca uvjerenja u pomazuca, zatim emocije vezane za ta uvjerenja (slika o sebi),
pa tek onda moZzemo mijenjati svoja ponasanja koja nam nisu korisna.

SMJERNICE ZA PSIHOLOSKU SAMOPOMOC

Razvijanje vjestina upravljanja stresom predstavlja vaZzan korak u prevenciji
profesionalnog sagorijevanja.

Vjestine asertivne komunikacije i vjeStine upravljanja emocionalnim ponasanjem nude
alate za promjenu nekorisnih ponasanja i reakcija u korisna ponasanja, $to dovodi do
pozitivnih ishoda upravljanja kriznim situacijama i zadovoljstva tima i pojedinaca

u timu.
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Koristenje tehnika za samopomoc¢ u kriznim situacijama i podrska strucnih osoba kad
je moguce, prije i nakon krizne situacije:

e  Razviti vjestine asertivnosti (zauzimanja za sebe), vjestinu mentalne vizualizacije
stresnih situacija, osigurati socijalnu podrsku i odrzavanje zdrave dnevne rutine.
Biti asertivan znaci zauzeti se za sebe a da se ne povrijedi druga osoba. To
znadi biti u stanju jasno komunicirati svoje potrebe i Zelje te imati razumijevanja
za povratnu informaciju druge strane. Danas je poznato da asertivni ljudi
dozivljavaju manje stresa nego pasivni, agresivni ili pasivno agresivni ljudi. To je
zato $to najviSe stresa proizlazi iz interakcija s drugim ljudima. Pasivni
ljudi imaju tendenciju da doZive depresivni tip simptoma stresa. Agresivni ljudi
imaju tendenciju da dozive agitacijski tip simptoma (uznemirenost, pobudenost),
a pasivno agresivni ljudi mogu dozivjeti oboje. Razmislite o tome kojem
komunikacijskom tipu pripadate i pokusajte savladati vjeStinu asertivnosti.

e U borbi protiv stresa vazno je osigurati dobru socijalnu podrsku. Ono Sto
je potrebno osvijestiti jeste da postoje znakovi stresa koji su zajednicki za
sve osobe koje doZivljavaju stres, te da bolje uo€avamo znakove stresa
kod drugih nego kod sebe, zbog Cega je teSko znati kada nivo stresa
postaje Stetan.

e |zabrati fizicku aktivnost koja se moZe uvijek izvoditi, poput hodanja, laganog
vijezbanja, istezanja i dubokih udisaja.

e  Planirati vrijeme za psiholosku pripremu i refleksiju (pracenje procesa, razmjena
i procjena primijenjenih tehnika za ublazavanje stresora).

e  Timski se ukljuciti u plan upravljanja stresom na nacin da ¢ete se dogovoriti
da se medusobno pratite i upozoravate na potrebu za odmaranjem ukoliko
primijetite izrazene znakove stresa.

e Razgovarati sa svojim kolegama/kolegicama o njihovom dozivljaju stresa,
emocijama i pogledu na odredene situacije. Dijeljenje iskustava moZe znacajno
ublaziti stres.

e  Vjezbati: vjeStine mentalne vizualizacije su vazne u obavljanju visokorizi¢nih
poslova. Vizualizirajte krajnji Zeljeni ishod rjeSavanja krizne situacije, zamisljajte
da je kriza rijeSena i da ste zadovoljni tim rjeSenjem. Vazno je da mentalno
slikovitom vizualizacijom uvjezbate svoje reakcije u potencijalnim situacijama
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intervencija sa $to je moguce viSe detalja, zamisljate sebe: kako izgledate, kako
se ponasate, koje ishode ste postigli.

e  Budite svjesni svog drZanja, svojih misli, svoje namjere, svojih izbora ponasanja i
zeljenih ishoda, radite samorefleksiju, budite u sadasnjem trenutku.

e  Podesite plan dnevne rutine i brige o sebi kada god je to moguce, ¢ak i kada
se nalazite na terenu. Izbjegavajte prekomjernu nutritivno bezvrijednu hranu
(posebno hranu s visokim sadrzajem Secera), kofein, alkohol i duhan, odrzavajte
dnevni kontakt s krugom vaSe socijalne podrske i osigurajte dovoljno odmora i
spavanja, posebno kada ste rasporedeni na duge i teze zadatke.

e Smanjite fizicku napetost vjezbama istezanja, dubokim disanjem i hodanjem; na
poslu ustanite od stola, 3etajte, istegnite se, disite duboko.

e  PotraZite stru¢nu pomo¢ kad je potrebno.

e  Koristite strategije koje su vam u proslosti sluZile za upravljanje kriznim
situacijama i stresom.

Ucesce u visokorizi¢nim situacijama vezanim za profesiju moze biti i opustajuce i
stresno. Znajudi da je stres neizbjezan, tehnike suocavanja s njim pomo¢i ¢e vam
da ostanete dobro, a to ¢e vam omoguditi da nastavite profesionalno obavljati
vas posao.

Humanizacija odnosa generalno i s ciljnim publikama nam pomaze u upravljanju
krizom, govori o tome da prihvatimo druge i drugacije te ostvaruje moguénost da
budemo prihvaceni, saslusani i da nas se razumije.

Kad je moguce, ukljucite druge zainteresovane strane u svoje odluke, obrazlozite
zasto je takva odluka moguca, argumentuijte (zakoni, propisi), pitajte za misljenje,
ljudi vole saradivati i biti ukljuceni.
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PSIHOLOSKI ASPEKTI
KOMUNIKACIJSKOG PROCESA

U kriznim situacijama korisno je birati svoj stil ponasanja, ne upadati u zamku
ponasanja drugih, koja mogu biti provokativna, vazno je ne nasjedati na provokacije.
Mnogo je faktora u kriznim situacijama koje mogu otezavati upravljanje krizom.

U sustini, mi upravljamo samo svojim ponasanjem, svojim sposobnostima, svojim
stavovima. Ne moZemo upravljati drugima, ne moZemo druge mijenjati, ne mozemo
mijenjati ni sebe. Ono $to jedino mozemo mijenjati je svoj stil ponasanja, pod
uslovom da smo prethodno promijenili stavove koji nam odmazu. U ovom dijelu
Vodica Ce biti predstavljeni odredeni korisni prijedlozi koji se odnose na psiholoske
aspekte komunikacijskog procesa unutar i van pravosudnih institucija.

Za svaki oblik komunikacije korisno je pridrzavati se ova tri pravila:
Pitaj! Ne pretpostavljaj! NiSta se ne podrazumijeva!

Psiholoski model komunikacije se zasniva na ponasanju ljudi i pravi korekciju
kognitivnih mehanizama koji upravljaju ponasanjem, uci ¢ovjeka odredenim
modelima ponasanja.

Korisno je osvijestiti sebi neke ¢injenice o komunikacijskom procesu, zasto i
kako komuniciramo:

e  drugi nisu odgovorni za nase izbore
e  svaki izbor ima odreden rezultat, promislite prije biranja svog ponasanja

e  pitajte se $ta dobivate svojim izborom, prihvatite ono $to dobijete — preuzmite
odgovornost za svoje izbore

e niste odgovorni za ponasanja i emocije drugih

e 100% ste odgovorni za svoj izbor ponasanja i svoje emocije.
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STILOVI PONASANJA

e  Pasivan stil — stavlja potrebe drugih ispred svojih: “Nije vazno, mozes§ me
iskoristavati koliko god hoces, moje potrebe nisu vaZne, tvoje jesu”

e  Agresivan stil — stavlja svoje potrebe ispred drugih: “Ovo je to Sto ja hocu, a
ono §to ti hoces je manje vazno ili je nevazno”

e  Pasivno agresivan stil — potcjenjuje druge, ironizira, nema jasne ciljeve,
omalovaZzava napore drugih

e  Asertivan stil — uspostavlja ravnotezu, slusa, uvazava, odlu¢no i jasno iskazuje
svoje potrebe i oCekivanja, ne potcjenjuje i ne dozvoljava da ga se potcjenjuje.

Biti asertivan znaci jasno redi Sto mislite, osjecate i Zelite na pristojan i odlu¢an nacin,
bez ocekivanja da ¢e uvijek biti po vasem. Asertivan tip postuje i fizicki i psihicki
prostor druge osobe, $to znaci da je prihvata takvu kakva jeste. Asertivnost je

jedan od nacina na koji osoba brani svoj osobni prostor i uti¢e na druge ljude na
konstruktivan nacin.

Razvijanje vjestina upravljanja stresom predstavlja vazan korak u prevenciji
profesionalnog sagorijevanja.

Vjestine asertivne komunikacije i vjeStine upravljanja emocionalnim ponasanjem nude
alate za promjenu nekorisnih ponasanja i reakcija u korisna ponasanja, Sto dovodi do
pozitivnih ishoda upravljanja kriznim situacijama i zadovoljstva tima i pojedinaca

u timu.

Koristite tehnike za samopomo¢ u kriznim situacijama i podrsku stru¢nih osoba kad
je moguce: prije i nakon krizne situacije.
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SAMOREFLEKSI]A | REFLEKSIJA NAKON
KRIZNE SITUACIJE

Refleksija je shvatanje vlastitog “ja”, konstruktivna kritika vlastitih postupaka,
poredenje sebe s drugima zbog postivanja uspostavljenih normi i pravila. Refleksivna
osoba postaje vanjski posmatrac sebe. Refleksivno djelovanje je voljna odluka da

se zaustavi beskrajna struja automatskih misli i djelovanja. U ovom dijelu bit ¢e
prezentovane korisne smjernice — koraci za samorefleksiju i vrste refleksije koje se
mogu koristiti, s ciljem ucenja na greskama, te adekvatne pripreme za eventualne
nove krizne situacije.
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Primjer: ako nisam u stanju shvatiti da je moje raspoloZenje uvijek loSe iz razloga sto
uvijek razmisljam o loSem, onda je malo vjerovatno da ¢e mi neko ili neSto pomoci
da izadem iz vlastitih patnji.

Koraci za samorefleksiju:

1. Pratite i analizirajte mentalne tokove misli, da li su sada i ovdje ili se bavite biv§im
i buduéim katastrofama;

2. Procijenite vlastito misljenje, da li je realno moguée da se to i to desi i $ta raditi;

3. Oslobadajte se od nepotrebnih, destruktivnih misaonih oblika — razboljet ¢u se,
neko ¢e me ubiti, dobit ¢u otkaz;
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4. Koristite sposobnost donosenja adekvatnog izbora;
5. Otvarajte svoje skrivene sposobnosti i resurse;

6. Analizirajte trenutne emocije, imenovanjem emocije u ovdje i sada
imate kontrolu.

Osobe s niskim nivoom refleksije svakodnevno ponaviljaju iste pogresne radnje
i pate zbog toga.

Refleksija interakcije u timu je razmjena odgovora svih ¢lanova tima na navedena ili
sli¢na pitanja koja mozete koristiti u sve tri dolje nabrojane vrste refleksija: za sebe u
jednini, za tim u mnozini, kao i u razli¢itim vremenima, za proslost, za sadasnjost i za
predvidanje ili prospekciju.

1. Sta smo uradili? Sta sam uradio/la? Sta radim? Sta ¢u uraditi?

2. Kako smo se osjecali tokom procesa rada? Kako se osje¢am? Kako ¢u se osjecati?
3. Sta nam je bilo korisno? Sta mi je korisno? Sta bi mi bilo korisno?

4. Sta je bilo nekorisno? Sta je nekorisno? Sta ¢e biti nekorisno?

Vrste refleksija koje se mogu koristiti:

Retrospektivna refleksija (kao priprema za kriznu situaciju)

Retrospektivna refleksija koristi se za analizu i vrednovanje ve¢ provedenih
aktivnosti, dogadaja koji su se desili u proslosti. Refleksivni rad ima za cilj potpunije
razumijevanije i strukturiranje iskustava stecenih u proslosti: uslova, motiva, faza i
rezultata aktivnosti ili pojedinih faza. Ovaj oblik moze posluziti za prepoznavanje
mogucih gresaka, traZenje uzroka vlastitih ili timskih neuspjeha i uspjeha.

Situacijska refleksija (u toku krizne situacije)

Situacijska refleksija djeluje kao “motivacija” i “samoevaluacija” i daje subjektu ili timu
direktnu ukljucenost u situaciju, razumijevanje njenih elemenata, analiziranje onoga
$to se trenutno dogada, tj. odraz je desavanja ovdje i sada.
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Prospektivna refleksija (nakon krizne situacije)

Prospektivna refleksija ukljucuje razmisljanje o nadolazeéim aktivnostima: ideje
napretka aktivnosti, planiranje, odabir najdjelotvornijih koriStenih nacina osmisljenih
za budu¢nost.

PSIHOLOSKA PODRSKA U KRIZNIM
SITUACIJAMA: UMJESTO ZAKLJUCKA

Najvaznija pouka Zivota je da prihvatimo sebe u potpunosti kakvi jesmo, tako ¢emo
znati prihvatiti i druge i drugacije. Svi smo jedan “Sareni” paket, prepun bogatstva
i divnih stvari, kao i onih koje bismo Zeljeli poboljsati, i to je cjelozivotni proces

otkrivanja, napredovanja i zadovoljstva.
Vjerujte u sebe uvijek, mnogo viSe mozete nego Sto mislite.

Istovremeno, nemoijte vjerovati sebi uvijek; skloni smo brzim i netacnim zakljuccima,
kognitivnim zabludama koje nas navode da pravimo greske, zato $to je mozak

organ koji ne trpi nedovrsenost, pa sam dovrsava ono $to nedostaje. Greske su dio
Zivota i ljudskosti, svi ih pravimo; prihvatite da pravimo greske, one se deSavaju u
konkretnom vremenu i prostoru, ne dovode do grize savjesti kao osjecaj krivice, ve¢
nas u¢e da budemo bolje osobe. Umijesto krivice koja moZe da traje dugo i ugrozi
zdravlje i niSta ne popravi, taj osjecaj zamijenite rijecju greska.

Propitivanije, istrazivanje, komparacija, kriticko misljenje te provjereni argumenti su
nacini pomocu kojih moZemo biti stalna inspiracija i sebi i drugima.

Vasa miisija je da brinuéi o sebi brinete i 0 nama svima.
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PRILOZI VODICU
ZA KRIZNO

KOMUNICIRANJE
ZA TUZILASTVA

PRILOG 1: PLAN KRIZNOG KOMUNICIRANJA ZA
SPECIFICNU KRIZNU SITUACIJU — MODEL ZA
KREIRANJE PLANA KRIZNOG KOMUNICIRANJA

Model za kreiranje plana kriznog komuniciranja za specifi¢nu kriznu situaciju
ukljucuje niz segmenata za efikasno planiranje i sprovodenje krizne komunikacije.
Ono $to je izuzetno vazno za kreiranje plana kriznog komuniciranja jest da je to
promijenljiva i “Ziva” kategorija i tokom krize je nuZno stalno pratiti njeno razvijanje i
po potrebi aZurirati plan u odredenim segmentima.
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Kljucni segmenti plana
kriznog komuniciranja

Opis krize i uticaja krize
na instituciju

Tim za krizno
komuniciranje, uloge
u timu i mehanizmi
interne komunikacije
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Komunikacijski ciljevi

Ciljne javnosti i
specificni komunikacijski
ciljevi
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Kljucne poruke

Komunikacijske taktike
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Komunikacija s
medijima (taktike)

Potrebni resursi i nacini
sprovodenja (osoblje,
vrijeme, oprema,
troskovi)
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Evaluacija krizne
komunikacije
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PRILOG 2: PROTOKOL KOMUNIKACIJE
S MEDIJIMA

Protokol treba sadrzavati:

e |mena osoba zaduZenih za komunikaciju s medijima (ukljucujudi i
zamjenske osobe)

e  Detaljne smjernice na temelju kojih se daje izjava za medije
e  Jasan nalog da zaposlenici ne smiju samostalno komunicirati s medijima

e  Obavijest za zaposlenike s informacijom na koga treba uputiti medije radi
dobivanja odgovora

e  Sluzbeni dokument u kojem su detaljno opisani postupci i mjere koje tuzilastvo
moZze poduzeti protiv zaposlenika ukoliko ne postuju Protokol komunikacije s
medijima.
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PRILOG 3: SMJERNICE ZA GLASNOGOVORNIKA

Glasnogovornik tuzilastva odgovoran za komunikaciju s medijima i ostalim
zainteresovanim javnostima moZe dodatno zakomplikovati kriznu situaciju,

ali i doprinijeti njenom brzom razrjesavanju. Bez obzira na dobro osmisljenu
komunikacijsku strategiju i razvijene klju¢ne poruke, ako ih glasnogovornik ne
prenese na vjerodostojan nacin, poruke ¢e vrlo vjerovatno izgubiti pravu vrijednost
i nece postici planirani ucinak. Zato zadaci glasnogovornika tuZilastva trebaju biti
detaljno i jasno opisani.

Kako bi javnost percipirala glasnogovornika kao vjerodostojnog i kompetentnog, kako
bi imala osjecaj da su sve poduzete radnje u najboljem interesu i kako bi stekla dojam
da se radi na rjeSavanju njihovih problema i otklanjanju uzroka njihove zabrinutosti,
glasnogovornik treba:

e  Razumijeti principe djelovanja i zahtjeve medija te imati relevantne informacije
o situaciji; pravovremeno komuniciranje relevantnih informacija s medijima od
izuzetne je vaznosti kako bi one bile na pravi nacin plasirane u javnost

e  Biti fokusiran na poruku koja se Zeli prenijeti javnosti i na taj nacin redukovati
moguce gresSke

e  Znati prepoznati specifi¢ne zahtjeve javnosti koja je vrlo nezadovoljna kada
se objavljene informacije ne odnose na njihove potrebe i zahtjeve, zbog Cega
glasnogovornik moZze izgubiti vierodostojnost

e Komunicirati informacije koje su uskladene s drugim vjerodostojnim izvorima jer
javnost negativno percipira nedosljiedne informacije iz razlicitih izvora

e  Pokazati kompetentnost i stru¢nost, komunicirati otvoreno i iskreno jer javnost
lakse prihvaca informacije kada je glasnogovornik iskren i spreman za odgovore i
na najzahtjevnija pitanja

e  Pokazati predanost i izraziti optimizam
e  Znati prenijeti empatiju i brigu, osvrnuti se na zabrinutost javnosti
e  Ostati smiren pod pritiskom

e  Voditi racuna o govoru tijela.
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PRILOG 4: STA SE MORA, A $TA NE SMIJE U
RADU S MEDIJIMA/NOVINARIMA/JAVNOSTIMA

Sta se ne smije

e  Nemojte skrivati istinu, ne izbjegavajte
je — NIKADA (ona se uvijek pojavi prije
ili kasnije, ona je bit nase MISIJE).

e Nemojte reci “bez komentara” —
NIKADA.

e Nemojte improvizovati, nemojte
spekulisati i nemojte nagadati. Dobri
novinari podatke provjeravaju. Ako ste
u krivu, vasa ¢e vjerodostojnost biti

unistena.

e Nemoijte pokusavati proglasiti neku
svoju izjavu nesluzbenom nakon sto ste
je vec izgovorili.

e Nemojte biti nepristupacni.

e Nemojte traziti publicitet prije nego
Sto dodete u posjed informacija koje
ga zasluzuju. Nemojte objaviti vijest a
tek naknadno pripremati saopstenja za
medije i preglede podataka.

e  Ako materijale pripremite prije pocetka
press-konferencije, vrijeme nakon najave
mozete potrositi na njihovo tumacenje

novinarima.
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PRILOG 5: U SLUCAJU GRESKE ILI LOSIH VIJESTI

U slucaju losih vijesti
e Nemojte niSta zataskavati. Ako pokusate problem sakriti, izgubit cete
vjerodostojnost.

e Nemojte izbjegavati pozive novinara.
e  Priznajte da problem postoji.

e  Objasnite Sta se poduzima kako bi se problem rijesio.
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PRILOG 6: PSIHOLOSKA PODRSKA U KRIZNIM
SITUACIJAMA

VazZnost samoprocjene za pripremu i prevenciju dozivljavanja stresa u
kriznim situacijama

U ovom dijelu bit ¢e prezentovana vjezba koja moZze biti korisna kao priprema za
krizne situacije s ciliem prevencije stresa i ishitrenih odgovora.

Tabela 1. Popisivanjem odredenih stavova i ponasanja koji su nam nekorisni stice se
kontrola nad vlastitim reakcijama, odnosno otvara se moguc¢nost promjene stavova u
pomazuce stavove. Umjesto reakcija imamo izbor ponasanja i kontrolu situacije. Ako
se prepustimo i samo reagujemo (a ne biramo) na tude ponasanje, onda neko drugi
ima kontrolu nad nama.

Tabela 1. Ispunjavate samo za sebe

Ponasanje —

_ Ishod ponasanja
reagovanje

Opis emocije Uvijerenje, stav

Tabela 2. Takode, vazno je popisati/opisati emocije, uvjerenja, ponasanje i ishode
ponasanja od drugih osoba u timu.

Tabela 2. Ispunjavate za ¢lanove tima (svako za svakog)

Ponasanje —
Opis emocije Uvjerenje, stav J_ Ishod ponasanja
reagovanje
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