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UvoD

Svrha komunikacijske strategije: Osnova za sistematicno i jasno
komuniciranje

Gotovo svaka razmjena poruka ili informacija prema javnosti ili interna u organizacijama, u
bilo kojem obliku i s bilo kojom svrhom, zahtijeva odredeni stepen pripreme, odnosno
planiranja, kako bi se prenijela u Zeljenom obliku. Sve viSe organizacija koje drze do svog
imidZa, reputacije i opcenito odnosa sa javnoséu, dugorocno planiraju svoje postupke i
ciljeve kroz izradu strateSkih komunikacijskih planova.



Stephen P. Robbins (profesor MenadZmenta i organizacijskog ponasanja, Univerzitet u Arizoni,
SAD, Organizational Theory: Structure, Design and Applications) strategiju vidi kao
»odredivanje dugorocnih ciljeva te prihvacanje smjerova djelovanja i rasporedivanja
resursa nuznih za ostvarenje tih ciljeva“. Dakle, strategija je smjer koji organizacija mora
pratiti kako bi ispunila sebi postavljene ciljeve te njegovala viziju onoga Sto Zeli postati,
odnosno ono ¢ime se trenutno bavi.

Neki autori strategiju specificno vezu za pojam vizije i misije svakog subjekta, odnosno
organizacije ili kompanije. Tako Roger Bennett (marketing i biznis strateg) na nju gleda kao
na smjer koji organizacija ima i vodi se njime kako bi ispunila svoju misiju.

Danasnje vrijeme obiljeZzeva internet i online komunikacija koja je uveliko ve¢ odavno
smanjila daljinu i ucinila svijet globalnim, odnosno vise pristupacnim. Upravo je to dovelo do
formiranja razlicitih tipova javnosti, do veéeg i lakSeg protoka informacija te samim time i do
potrebe da insitucije brze, ¢esce i $to je najbitnije kvalitetnije komuniciraju sa svojom
publikom, odnosno target grupama i stejkloderima.

Stoga se sve vela paznja u komunikacijskoj strategiji posvecuje komunikaciji koju
institucije imaju na svojim sopstvenim kanalima, posebno u slucajevima kada su to gotovo
jedini kanali na koje mogu usmijeriti svoj marketinski budzet, Sto je slucaj sa jednicama
lokalne samouprave (JLS) koje imaju znatno skromnije budZete u odnosu na velike
kompanije koje su trziSno orjentirane te su u prilici realizirati razli¢ite kampanje. Svakako,
vlastiti kanali su sastavni dio strateskih komunikacija i zbog Zeljenog artikulisanja sadrzaja te
njegovog brzeg plasmana u odnosu na medijski plasman.

Struktura strateske komunikacije

U akronimu RACE - research, action, communication, evaluation, sadrZzana su Cetiri stuba,
odnosno koraka na kojima treba da pociva svaka strateSka komunikacija. Detaljnije
razradena ova Cetiri koraka podrazumijevaju:

1. Faza - IstraZivanje; podrazumijava analizu postojee situacije, drustvenog konteksta u
kojem institucija djeluje

2. Faza - Strategija; podrazumijeva postavljanje ciljeva i formuliranje tipa strategije

3. Faza - Taktike; podrazumijeva definiranje komunikacijskih taktika i uspostavu plana
komunikacije (Akcioni plan)



4. Faza - Evaulacija provedbe

Cilj komunikacijske strategije

Zadatak - cilj svake komunikacijske strategije je definiranje i objasnjenje osnovnih nacela
rada i dugorocnog djelovanja odredene organizacije odnosno institucije - njezine misije, vizije
i ciljeva - i to unutar organizacije ali i prema svim njenim javnostima.

Komunikacija je proces koji pomazZe u ostvarivanju ali i promociji strateskih ciljeva
institucije te istovremeno utjece na ponasanje same institucije i njezinih javnosti. Svaka je
komunikacija, bez obzira na kojem se nivou odvija, specificna jer svaka javnost ima razlicite
komunikacijske potrebe. Upravo zbog potrebe da organizacija u svim svojim javnostima
ostavlja isti dojam te zbog izbjegavanja moguénosti da u razliCite javnosti Salje razliCite
informacije, u komunikacijskim strategijama razraduju se osnovni principi komunikacije.

Stoga komunikacijska strategija odreduje kljucne javnosti, kao segmente opce javnosti, koje
imaju specificne komunikacijske navike, razraduje u najkradim crtama principe i
komunikacijske kanale prema spomenutim klju¢nim javnostima kao i taktike komuniciranja
prema pojedinim skupinama. Svakako definiranje komunikacijskih ciljeva prema kojima
mjerimo uspjeh realizacije same strategije, odnosno njenog Akcionog plana, je od
primarnog znacaja.

UKRATKO O OPCINI NOVO SARAJEVO

Karakteristike

Opcina Novo Sarajevo (ONS) jedna od devet opcina Kantona Sarajevo sa povrsinom od 9,9
km? koja je prostorno smjestena u centralni dio ,,Sarajevskog polja“ i ¢ini sastavni dio uzeg
gradskog jezgra Sarajeva kao glavnog grada Bosne i Hercegovine i entiteta Federacije Bosne i
Hercegovine.

Prema podacima Federalnog zavoda za statistiku, u Op¢ini Novo Sarajevo zaklju¢no sa 2021.
godinom, Zivi 63.311 stanovnika, sa gustinom naseljenosti od 6.395 st/km2, Sto je skoro
dvadeset puta vise u odnosu na prosjecnu gustinu naseljenosti u Kantonu Sarajevo, te je ova
odrednica pozicionira kao najgusée naseljenu opcinu u Federaciji BiH.

Prema rangiranju Federalnog zavoda za programiranje razvoja FBiH za 2021. godinu, Op¢ina
Novo Sarajevo spada u red najkonkurentnijih opéina u FBiH, i nalazi se na drugom mjestu po
nivou razvijenosti i visini prosjecne neto place.



2/3 stanovnistva Opcine Novo Sarajevo ¢ini produktivno radno sposobno stanovnistvo, a od
ukupnog broja stanovnika njih 27.536, odnosno 66,30% je zaposlenih. 66 % stanovnika je u
dobi od 15 do 64 godine, 19% stanovnika je dobi 65 +, dok je mladih, od 0 - 14 godina, 14%.

Ukupan broj zaposlenih na podrucju opdine ima tendenciju rasta, a povecanje broja
zaposlenih je dio pozitivnih trendova ukljucujudi i intervencije poduzete od strane Opcine.

Podaci Federalnog zavoda za statistiku (“Kanton Sarajevo u brojkama 2021”, Sarajevo 2022.)
ukazuju da u Opd¢ini Novo Sarajevo ukupan broj registriranih pravnih osoba iznosi 3.966, dok
broj registriranih podruZnica u sastavu pravnih lica iznosi 1.236, a broj obrta 2.021.

Trgovina na veliko i malo, usluZzne djelatnosti, strucne, naucne i tehnicke djelatnosti,
gradevinarstvo, informacije i komunikacije, umjetnost, zabava i rekreacija, najcesée su
oblasti u okviru kojih su pokrenuti biznisi.

Opcina Novo Sarajevo je prva opcina u BiH koja ima poseban budZetski program kreiran za
mlade ,Budzet za mlade“, a znacajnu podrsku ovoj populaciji pruza i kroz Programe aktivne
politike zaposljavanja.

Opcina Novo Sarajevo direktno podrzava sport i kulturno-sportske aktivnosti, te mlade
nadarene sportiste koji Bosnu i Hercegovinu predstavljaju Sirom Evrope i svijeta. Time je ova
opdina opravdala status Prve sportske opcine u BiH!

Takoder, prepoznaje i redovno nagraduje rad i trud ucenika i studenata, te je prva opcina u
BiH po broju dodijeljenih stipendija. Mladi, obrazovanje, sport i kultura su oblasti u koje
Opcina Novo Sarajevo planira nastaviti ulagati.

Zahvaljujuéi ulaganjima u adaptaciju objekata i u povecanje programske ponude, broj
aktivnosti i kvalitet kulturnih i sportskih sadrzaja koji se nude stanovnistvu se kontinuirano
povecava.

Neki od vaZznih objekata i lokacija koji nude mogucnosti za edukaciju, kvalitetnije slobodno
vrijeme, sport i rekreaciju su: JU ,Medunarodni centar za djecu i omladinu Novo Sarajevo” sa
“DjeCijom kuéom” i “Djecijim parkom”, Sportska dvorana ,Goran Cengi¢“ na Grbavici,
pomodéni stadion na Grbavici, koji se nalazi pored stadiona FK ,Zeljezni¢ar®, a djeluje u sklopu
JP ONSA. Tu je i prostor Vilsonovog Setalisa koji je u posljednje tri godine postao Otvoreni
kulturni centar u punom kapacitetu prilagoden za organiziranje zimskog i ljetnog izdanja
Street Food Marketa, zatim manifestacije ,Zima/Ljeto na Vilsu“ uz zimsku Djeciju caroliju,
Omladinski Film Festival, Sarajevo Film Festival, te razne kulturno-sportske aktivnosti.



Briga o pripadnicima treée Zivotne dobi, izmedu ostalog, iskazuje se i kroz rad Centara za
zdravo starenje, u kojem se kroz brojne aktivnosti i sadrzaje nastoji ponuditi zdravo fizicko i
mentalno starenje.

Kako bi ucinili Opcinu Novo Sarajevo mjestom ugodnog Zivljenja sa lijepom, Cistom i
uredenom sredinom sa prostorima za odmor i rekreaciju, jedan od ciljeva Opcine u narednom
periodu je i razvoj sportsko-rekreativnog turizma, koje resursi Park-Suma Hum, Spomen-park
Vraca, Vilsonovo SetaliSte, Sportsko-rekreativna zona Velesiéi, omogucavaju.

U cilju poboljsanja stanja okolisa i kvalitete Zivljenja, na podrucju opcine, postavljeno je osam
kontejnera za odlaganje opasnog elektronskog (odnosno e-otpada), dok su na brojnim
lokacijama postavljena zvona-posude za odvojeno prikupljanje otpada koji kasnije ide na
reciklazu.

Kako bi unaprijedila Zivot u zajednici Opcina brine da se svi pokrenuti i novougovoreni
kapitalni poslovi i velike investicije kao Sto su izgradnja i uredenje Sportsko-rekreativne zone
"Park- Sume Hum"- fazna implementacija, izgradnja objekta JU OS Pofaliéi, Smart city-faza I,
digitalizacija i razvoj e-uprave, izgradnja Doma civilne zastite - | faza, izgradnja i uredenje
"Centra za edukaciju, sport i rekreaciju Vinko Samarli¢" - fazna implementacija, Centar za
razvoj preduzetniStva Novo Sarajevo, Vilsonovo Setaliste - Otvoreni kulturni centar, realiziraju
u predvidenom roku.

Kao gusto naseljena opcina u kojoj je razvoj mobilnosti jedan od bududih ciljeva takoder je
izradena ,,Strategija razvoja i odrzavanja javnih cesta na podrucju Opéine Novo Sarajevo za
period 2018 - 2027. godine“, koja ima zadatak da osigura mobilnost i podstice buduci odrZivi
razvoj saobracaja lokalne zajednice.

Vazno je podsjetiti da su na prostoru ove opcine smjestena sjedista nekih od najznacajnijih
finansijskih institucija i korporacija u Bosni i Hercegovini, te niz hotela, poslovnih i prodajnih
centara, obrazovnih, sportskih i kulturnih institucija znacajnih za grad Sarajevo, kao i cijelu
drzavu.

Organizaciona struktura

Opdina Novo Sarajevo je jedinica lokalne samouprave (JLS) koja u skladu sa Zakonom o
lokalnoj samoupravi FBiH ima pravo baviti se svim pitanjima od lokalnog znacaja koja nisu
iskljucena iz njene nadleznosti, niti dodijeljena u nadleznost neke druge vlasti na osnovu
ustava i zakona. Ona je samostalna u odlucivanju o pitanjima iz vlastitih nadleznosti, koje ne
mogu biti ogranicene ili uskracene od federalnih ili kantonalnih vlasti, osim u slucajevimai u
okvirima utvrdenim ustavom i zakonom.
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Unutrasnja organizacija opcinskog organa javne uprave uredena je Pravilnikom o unutrasnjoj
organizaciji.

OPCINSKO VIJECE

OPCINSKI NACELNIK

Sluzba za poslove Kabineta Opéinskog nacelnika
Sluzba za poslove Opcinskog vije¢a i lokalnu samoupravu
Ured za internu reviziju

Sluzba za inspekcijske poslove

Sluzba za privredu, budzet i finansije

SluZba za upravljanje lokalnim razvojem

SluZba za imovinsko-pravne i geodetske poslove

i katastar nekretnina

SluZba za oblast prostornog uredenja i urbanizma
Sluzba za investicije i zastitu okolisa

Sluzba za komunalne i stambene poslove i saobracaj
Sluzba za opéu upravu

Sluzba za civilnu zastitu

Sluzba za zajednicke poslove

Sluzba za boracko invalidsku zastitu

Sluzba za socijalna pitanja, zdravstvo, izbjeglice

i raseljena lica

Sluzba za obrazovanije, kulturu i sport

SWOT analiza

Analiza snaga, slabosti, prilika i prijetnji (eng. Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats)
je sumirana analiza internih snaga i slabosti ONS u odnosu na interne i eksterne stejkoldere i
postavljene ciljeve u strategiji, te vanjskih prilika i prijetnji s kojima je, ili potencijalno moze,
biti suoCena ova JLS.

Snaga \ Slabosti
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e Jedna od najrazvijenijih opéina u FBiH e Gradanska apatija:  Nedostatak  aktivnog

e Najvedi broj stanovnika ine radno aktivne osobe ucestvovanja gradana u lokalnim pitanjima
e Registriran veliki broj privrednih subjekata e Nedovoljna dvosmjerna komunikacija izmedu
e Razvijenainfrastruktura i javne usluge Opcineigradana
e  Sjediste administrativnih, medunarodnih i e Nepoznavanje nadleZnosti opcinskih sluzbi od
obrazovnih institucija strane gradana
e  Uspostavljen Program aktivne politike zaposljavanja e Nedovoljna promocija prava gradana i usluga
i unapredenja poslovnog okruZenja koje gradani mogu ostvariti u Op¢ini
e Prvasportska opcina; prepoznata ulaganja u razvoj e Sporiji procesi digitalizacije unutar opcinske
sporta organizacije i digitalna nepismenost stanovnistva
e Ulaganje u obrazovanje: prvi u BiH po broju e Losa interna komunikacija izmedu opcinskih
dodjeljenih stipendija sluzbi sa Odsjekom za informisanje, odnose s
e  Bogat sadrzaj za osobe starije Zivotne dobi: Centri za javnoséu i protokolarne poslove
zdravo starenje e Nedovoljan broj kvalitetnih kulturnih sadrZaja za
e  Postojanje resursa za rekreativne aktivnosti i sport sve generacije
e Nedovoljna svijest gradana o znacaju zastite
e Dobra saradnja sa organizacijama civilnog drustva, okolita i koridtenju kapaciteta za selektivno
javnim institucijama i organizacijama te odlaganje otpada

medunarodnim organizacijama

e  Dobra sistematizacija radnih mjesta unutar Odsjeka
za informisanje, odnose s javnoscu i protokolarne
poslove

e  Realizacija kapitalnih projekata prema planu
Razvojne strategije

e Postojanje vlastitih kanala komunikacije i potencijal
njihovog adekvatnijeg koriStenja

Prilike Prijetnje
e  Realizacija novih projekata i razvoj infrastrukture
e Razvoj kreativne industrije e  Potencijalni negativni medijski izvjestaji
e  Ocekivanje medija za pla¢anje medijskih objava
e  Odlazak mladog i radno aktivnog stanovnistva
e Neuskladenost ponude radne snage i potreba
trzista
e Prolongiranje kapitalnih projekata

e  Razvoj IT industrije

e Unapredenje obrazovnog sistema u okviru
nadleZnosti JLS

e  Moguénosti unapredenja saradnje sa nevladinim
sektorom i kompanijama

e  Moguénosti unapredenja saradnje sa medunarodnim
organizacijama s ciljem novih ulaganja i novih
projekata

o Sirenje ponude kulturnih i rekreativnih sadrZaja

e Razvoj turistickih lokacija i specificnog turizma

NAMJENA KOMUNIKACIJSKE STRATEGIJE ZA OPCINU NOVO SARAJEVO

Namjena ovog dokumenta je poboljSanje komunikacije sa javnosti, koja ¢e imati za cilj
povecanje nivoa znanja gradana o aktivnostima Opcine, povecanje nivoa transparentnosti i
odgovornosti rada uprave, te koja ¢e unaprijediti komunikaciju sa gradanima, uposlenicima i
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cilinim grupama. Strategija e definirati plan aktivnosti, koji ¢e dovesti do realizacije gore
navedenih ciljeva. Klju¢na podrucja djelovanja su komunikacija i saradnja sa gradanima, te
povecanje transparentnosti, a u okviru kojih se Opc¢ina Novo Sarajevo predstavlja kao Op¢ina
koja transparentno i savjesno obavlja zadacu koju su joj povijerili gradani, vodeci se motom
da je gradanin uvijek na prvom mjestu.

Kao drustveno odgovorna lokalna zajednica, u okviru svojih nadleznosti, Opéina Novo
Sarajevo nastavlja brinuti o lokalnoj zajednici i svim njenim stanovnicima bez obzira na spol,
dob i nivo obrazovanja, te djelovati s namjerom da se unaprijedi Zivotni standard svih
stanovnika ulaganjem u infrastrukturu, u razvoj poslovanja, Skolstvo, zdravstvo, kulturu,
sport, rekreaciju i okolis.

Kao gradska zajednica u privlacnom ekoloskom ambijentu sa izgradenom infrastrukturom i
prepoznatljivim dinami¢nim razvojem uslova za ugodno Zivljenje, obrazovanje, poslovanje i
prosperitet gradana svih generacija, Komunikacijska strategija Opcine Novo Sarajevo
proizilazi kao jedna od mjera iz Revidirane Strategije razvoja Opcine Novo Sarajevo za period
202-2027. godina, uz uvazavanje kljucnih cinjenica o ovoj lokalnoj zajednici, kao Sto su
polozaj, velicina, demografska struktura, razvojni potencijal.

Poseban dio dokumenta definirat ée smjernice interne komunikacije, odnosno komunikacije
uposlenika iz Odsjeka za informisanje, odnose sa javnos¢u i protokolarne poslove i opcinskih
sluzbi, a u cilju uspjesnije promocije rada Opcine, dok ¢e dokument ponuditi i preporuke za
komunikaciju u slucajevima krize.

Opis zaduzZenja i nadleznosti, nacCina interne i eksterne komunikacije, izrada Akcionog
komunikacijskog plana sa unaprijed definiranim alatima, kanalima, klju¢nim porukama i
nacCinima mjerenja uspjeha, a sve u skladu sa aktuelnim drustvenim kontekstom i
transparentnijim nastupom ka gradanima, sadrzaj su ovog dokumenta koji ée biti svojevrstan
vodic za sistematican pristup komunikcijama koje su baza uspjesnog rada i razvoja Opcine
Novo Sarajevo. Komunikacijska strategija treba da sluzi kao osnova za sistemati¢no i jasno
vodenje interne i eksterne komunikacije.

Komunikacijski ciljevi

Kod ciljeva strucna literatura (Stretegic Planning for Public Relations) nam ukazuje na razliku
dva pojma: goals i objectives, koji su na bosanskom jeziku sinonimi, dok se u engleskom
jeziku jasno razlikuju. Naime, razlika je u Cinjenici da je goal uvijek jedan glavni cilj kojem
organizacija teZi, poput svrhe, a objectives predstavlja viSe manjih ciljeva koji za zadaéu imaju
ispunjenje svrhe.
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Generalni, glavni, komunikacijski cilj - goal ove Komunikacijske strategije je osigurati
transparentnost i vidljivosti rada Opcine Novo Sarajevo koristedi interne i eksterne kanale
komunikacije uz pravilan odabir komunikacijskih alata.

S obzirom da gradani nisu u dovoljnoj mjeri upoznati sa opcinskim nadleZnostima, radom
pojedinih sluZbi, na¢inom ostvarivanja svojih prava, cilj - objective je rad op¢inskih organa
uciniti jasnijim a time i dostupnijim gradanima. Medu narednim ciljevima - objectives je
promjena percepcijE javnosti, koja opcenito vlada za sve opcinske administracije, da je
pruzanje usluga sporo i Cesto neadekvatno, da manjka kadrovske osposobljenosti i teHnicke
opremljenosti.

+ Vidljivost rada Opcine bit ce podrZana i intenzivnijom promocijom najvaznijh
projekata iz Strategije razvoja ONS, gdje e fokus biti na kapitalnim projektima,
ali i ostalim, vaznim kratkoroc¢nijim projektima.

Takoder, kako bi privukla nove projekte koji donose razvoj loklanoj zajednici, medu ciljevima
ove komunikacijske strategije je i uspjesnija komunikacija sa partnerima/stejkolderima, te
privlacenje novih ulagaca u opcinu. To ¢e se ujedno postici i boljom promocijom svega gore
navedenog, jer ostvarena medijska pokrivenost Cesto je vazan odlucujuci faktor u dogovoru
novih projekata.

Na kraju ¢emo dodati da Komunikacijska strategija ONS ima zadatak da, putem razlicitih
komunikacijskih taktika prema razli¢itim javnostima, ciljnim skupinama, odnosno kroz
planirane aktivnosti Opcine Novo Sarajevo prema: gradanima ove lokalne jedinice,
stejkloderima (insitutucije i javna preduzeca koje djeluju na teritoriji opcine, NVO sektor,
biznis zajednica, partneri u projektima), Siroj javnosti, uvijek promovira ulogu Opcine Novo
Sarajevo u kreiranju okruZenja ugodnog za Zivljenje, obrazovanje, poslovanje i prosperitet
gradana svih generacija koje Zive u ovoj jedinici lokalne samouprave, ali i kao opéinu
privlacnu za rad, obrazovanje, rekreaciju, sport, zabavu, kulturnu nadogradnju ostalim
gradanima, privrednicima i turistima.

Transparentnost i vidljivost

Podizemo svijest o ostvarenim rezultatima  Opdine
(projekti/programi/desavanja), pravima i uslugama:

v Promocija usluga koje Op¢éina nudi i prava koje gradani mogu
ostvariti
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v Ulaganje u kapitalne projekte: njihov znacaj za napredak zajednice
v Educiramo o radu opdinskih organa, nadleznosti sluzbi kako bi postale dostupnije
gradanima

Prepoznatljivost

Informisemo i objasnjavamo tacke diferencijacije sa fokusom
na:

v Jedna od najkonkuretnijih Op¢ina u FBiH
v Usmjerenost na mlade: Budzet za mlade i Program aktivne

politike zaposljavanja, stipendiranje mladih - ulaganje u

razvoj i zadrzavanje stanovnistva
v" Ulaganja u sport i sportiste - Prva sportska Op¢ina u BiH
v' Turisticki potencijal

Percepcija
Ojacavamo pozitivnu percepciju sa fokusom na:
v Gradanin na prvom mjestu

Posvecenost odrZivosti i zajednici
Modernizacija usluga

RS

Privlacenje novih ulagaca: novi projekti u zajednici, saradnja sa
medunarodnim organizacijama i institucijama

Mjerljivost ciljeva

Kontinuirano “izvjestavanje” o aktivnostima, uslugma i planovima Opcine Novo Sarajevo
treba doprinijeti Sto vecoj vidljivosti Opcine i njenim rezultatima u drustvu. Osnovni,
mjerljivi, komunikacijski ciljevi koje postavljamo komunikacijskim planom u nastavku
dokumenta su:

+ U naredne dvije godine povecati broj medijskih objava o radu Opcine: posebnim
projektima i aktivnostima usmjerenim ka gradanstvu, kao i uslugama i pravima koje
mogu ostvariti u Opcini za 50%

+ Prosiriti saradnju sa medijima sa paid na earnd opciju za cca 25%

+ U narednoj godini dana otvoriti nove kanale komunikacije: LinkedIN, Viber
Community

+ U naredne dvije godine povecati broj pratitelja i utjecaj drustvenih mreZa za cca 100%
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Komunikacijska strategija, putem internih i eksternih kanala komunikacije, treba doprinijeti

ostvarenju sljedecih “poslovnih ciljeva”:

+*

-+

=

*

Vece koristenje prava koja gradani mogu ostvariti za cca 20 %

Veci odziv gradana na javne pozive za cca 10 - 25 %

Veca participacija gradana za cca 10 %

Rast zadovoljstva uslugama Opcine (naredni rezultati ankete o zadovoljstvu pruzanja
usluga bolji)

Brza i kvalitetnija interna komunikacija izmedu Odsjeka za informisanje, odnose s
javnoscu i protokolarne poslove i ostalih sluzbi

Sirenje baze stejkholdera; dobijanje novih projekata

Navedni ciljevi se ostvaruju kroz:

(@]

Kreiranje pozitivnog imidZa o Opcini Novo Sarajevo koja pomaZze svekoliki razvoj ove
jedinice lokalne samouprave

Predstavljanje Opcine kao moderne JLS koja prati trendove kada je digitalizacija
usluga u pitanju i novi nacini pruzanja usluga, te aktivno prati nove navike Zivljenja i
rada prilagodavajuci se novim interesima gradana cije potrebe su uvijek na prvom
mjestu

Promociju novih usluga koje Opdéina nudi ali i onih koje planira uvesti kako bi se
pribliZila jos viSe gradanima

Pozicioniranje Opcine kao utjecajnog subjekta koji donosi nova ulaganja, novi kapital
u zajednicu

Kako bi se postiglo gore navedeno potrebno je:

» Identificirati ciljne skupine, komunikacijske kanale i alate
> ldentificirati glavne komunikacijske aktivnosti - taktike i poruke
Ciljne skupine

U bududoj komunikaciji Opcina ¢ée kreirati specificne komunikacije uzevsi u obzir i ciljnu/e

skupinu/e kojoj/ima se obraca. Za sve ucesnike komunikacije klju¢no je da informacija bude

tacna, jasna, relevantna i blagovremena, te da ton komunikacije bude optimistican i
vedar, te da:

>
>
>

oCituje pouzdanost, brzinu i kompetenciju; uposlenika u pruzanju usluga
drustvenu odgovornost; spram zajednice i okoline
orjentiranost ka buduénosti; nove digitalne usluge
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posvecenost i proaktivnost; u roku realizacija planiranih projekata, planiranje novih
projekata i privlacenje novih ulagaca.

U ciljne skupine, izmedu ostalih, ubrajamo sljedece interne i eksterne stejklodere.

Interni:

Uposlenici Opcine Novo Sarajevo
Vijecnici i predsjedavajuci Vijeca
Nacelnik

Eksterni:

O O O

Gradani Opcine Novo Sarajevo:

Mladi (osnovci, srednjoskolci, studenti)

Porodice sa djecom - radno aktivno stanovnistvo
Penzioneri

Javna preduzedaiinstitucije

Lokalna preduzeda i obrtnici

Nevladine organizacije i civilno drustvo
Medunarodne organizacije

Mediji

Komunikacijske poruke

< AN N NN

AN N N N

Osnovne poruke (opca, Sira javnost)

Transparentno i savjesno obavljamo nasu zadaéu koju su nam povjerili gradani.

Uvijek smo dostupni gradanima - gradanin na prvom mjestul!

Sposobni i predani uposlenici Opéine gradanima nude modernizirane usluge.
Pruzamo kvalitetne usluge za bolji Zivot u Novom Sarajevu.

Vodimo brigu o lokalnoj zajednici: djeci, omladini, bra¢nim zajednicama,
penzionerima, napustenim Zivotinjama, okolisu.

Unapredujemo zZivotni standard ulaganjem u infrastrukturu, organizacijom
manifestacija, podsticajima, ulaganjem u Skolstvo, zdravstvo, kulturu, sport,
rekreaciju!

U cilju prosperiteta svih stanovnika donosimo nova ulaganja u Op¢inu.

Prva smo sportska opcina u BiH!

Podsticemo zaposljavanje i rast biznis zajednice u ONS!

Ulazemo u razvoj sporta i mladih sportskih nada!

Podrzavamo obrazovanje: Opcina sa najvise dodijeljenih stipendija u FBiH!
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Ponosno naglasavamo: Jedna smo od najrazvijenijih i najkonkuretnijih opcina u BiH!

Poruke za gradane ONS (za mlade, aktivnu populaciju, treca Zivotna dob)

Transparentno i savjesno obavljamo nasu zadadu koju ste nam povjerili!

U korak smo sa digitalizacijom kako biste brze ostvarili svoja praval!

Vasa misljenja su vazna! Ucestvujte u oblikovanju buducnosti nase zajednice.

Redovno vas informiSemo o projektima i aktivnostima u nasoj zajednici.

O svim aktivnostima i planovima u ONS informisite se na nasim zvani¢nim kanalima
komunikacije.

Brinemo o rastu i razvoju nase zajednice!

Raduju nas rezultati prema kojima smo sve vise op¢ina kojoj se vjeruje i koja se voli!
Znanje i trud se isplate: Saznaj kako ostvariti pravo za godisnju stipendiju!

Imate ideju za posao ili Vam je potrebna podrska za razvoj: Nudimo Vam kontinuiranu
podrsku kroz nas "Program aktivne politike zaposljavanja i unapredenja poslovnog
okruzenja"

Sportske uspjehe nagradujemo! Opcina Novo Sarajevo je vas partner na putu do zlata.
Informisite se o projektima podrske sportskim klubovima i pojedincima.

Treéa Zivotna dob mozZe biti najljepsi period Zivota: Posjetite nase Centre za zdravo
starenje i pronadite sadrzaj za sebe!

Odmor, rekreacija i zabava su jako vazni; uzivajte u raznolikim sadrZajima koje nudimo
u nasoj Opdini.

Za unapredenje kulture i umjetnosti tokom godine realiziramo nekoliko projekata.
InformiSite se na vrijeme i besplatno uzivajte u kvalitetnim programima!

Poruke za javna preduzeca i institucije

Pouzdan smo partner u projektima za opce dobro gradana.

Cijenimo posvecen rad javnih preduzeca i institucija koji su na usluzi gradanima!
Prepoznajemo vaznost jakog javnog sektora za urbani rast i razvoj.

Za napredak nase Opdine vazni su poslovi koje obavljate, projekti koje pokrecete.
Neka nam zajednicka misija bude: Gradanin na prvom mjestu!

Poruke za lokalna preduzeca i obrtnike

PodrZzavamo vaSe poslovanje; podrSska smo pokretanju, rastu i razvoju vaseg
poduzetnistva!
Vase inovativne ideje i prakse su i nas ponos.
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v
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Sretni smo Sto ste nasu Opdinu prepoznali kao idealnu lokaciju za pokretanje vaseg
poslovnog poduhvata!
Konkretim mjerama jacamo vas poduzetnicki duh!

Poruke za nevladine organizacije i civilno drustvo i medunarodne organizacije

Pouzdan smo partner u projektima za opce/specificno dobro gradana.

Nas strucni tim posveceno radi na projektima koji donose prosperitet.

Cijenimo vasu ekspertizu i vjerujemo u zajednicki uspjeh (u realizaciji projekta).
Vjerujemo kako ce vaSa ekspertiza iznjedriti dobre rezultate i donijeti dobro
gradanima.

Transparentno i savjesno obavljamo nasu zadacu koju su nam povijerili gradani.

Uvijek smo dostupni gradanima - gradanin na prvom mjestu!

Sposobni i predani uposlenici Opcine gradanima nude modernizirane usluge.
Pruzamo kvalitetne usluge, realiziramo vazne projekte za bolji Zivot u Novom
Sarajevu.

Vodimo brigu o lokalnoj zajednici: djeci, omladini, braénim zajednicama,
penzionerima, napustenim Zivotinjama, okolisu.

Unapredujemo Zivotni standard ulaganjem u infrastrukturu, organizacijom
manifestacija, podsticajima, ulaganjem u Skolstvo, zdravstvo, kulturu, sport,
rekreaciju!

Dio naSe razvojne strategije je realizacija vaznih projekata kantonalnog, drzavnog i
medunarodnog znacaja.

Poruke za medije (specificne)

Sve navedene poruke su ujedno i poruke koje Opcina Novo Sarajevo moZe komunicirati
(plasirati) u javnost putem medija, naravno u ovisnosti od teme i prilike. No, ovdje ¢emo
izdvojiti samo one osnovne poruke koje ONS kao jedinica lokalne samouprave koristi u
komunikaciji sa predstavnicima medija, prilikom realizacije saradnje ili tokom dogovora
saradnje.

Cijenimo vase interesovanje za navednu temu. Potrudit éemo se da u predvidenom
roku odgovorimo na sva postavljena pitanja.

Pozivamo vas da o ovoj vaznoj temi na licu mjesta saznate vise informacija.

Na raspolaganju smo vam za dodatne materijale; tekstualne, foto ili video ( u slucaju
da raspolazemo njima) kako bismo vam olak3ali obradu date teme. //Preuzmite
multumedijalni sadrZaj koji moZe pomodi u finalizaciji teme.
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v U slucaju da vam je potrebno vise informacija za pripremu teme, na raspolaganju smo
da ponudimo smjernice od naseg stru¢nog osoblja (predstavnik date sluzbe/odsjeka).

v Hvala vam na ustupljenom medijskom prostoru i promociji ove vazne teme.

v Hvala na medijskoj podrsci!

Kanali komunikacije

S obzirom da se za realizaciju navedenih ciljeva obra¢amo razli¢itim ciljnim skupinama, ali
Cesto ukljucujemo i vise njih, kako bi poruka imala Sto veci doseg i efekat, bitan je adekvatan
odabir miksa kanala komunikacije kao i adekvatna prilagodba komunikacije svakom kanalu.
»Dijeljenje poruka putem razli¢itih medija osigurat ce ne samo da se poslana poruka
lakSe zapamti, vec ¢e dodati kredibilitet samoj poruci.” (Ronald D. Smith, profesor Odnosa
sa javnoscu, Strategic Planning for Public Relations).

4 Bitno je istaci da je vecinu ciljeva moguce posti¢i samo kroz komunikacijski miks,
odnosno istovremenu upotrebu vise kanala, jer plasman informacije kroz samo jedan
kanal ne moZe dati vece rezultate, osim ako se ne radi o informacijama strogo
internog karaktera!

Glavni komunikacijski kanali i alati:
» Website
Drustvene mreZe: Facebook, Instagram, LinkedIn, YouTube, Viber
Sastanci i online sastanci
E-mail korespodencija
PPT prezentacije i video uradci

YV V VYV VY V

Mediji: saopcenje za medije, konferencija za medije, tematski ¢lanci, intervjui, izjave za
medije, medijska gostovanja
» Dogadajii promocije: konferencije, radionice, edukacijski programi

Komunikacijski kanali i alati prema ciljnim skupinama

Komunikacijski Komunikacijski alati/sadrzaj Ciljna skupina
kanal

Web site Informacije o aktivnostima i deSavanjima, projektima, Gradani ONS, Sira javnost: ostali gradani,
javnim pozivima, konkursima, (tekst + foto, video) poduzetnici, ulagaci, turisti, mediji
Drustvena mreza Facebook post, Facebook video Gradani ONS, Sira javnost: ostali gradani,
Facebook poduzetnici, ulagaci, turisti, mediji
Drustvena mreza LinkedIn post, LinkedIn ¢lanak Gradani ONS, Sira javnost: ostali gradani,

20



LinkedIN

Drustvena mreza

Instagram
YT kanal

Mediji

E-mail

Direktna
komunikacija

Online komunikacija:

Instagram post, story, reel ili prijenos uZivo

Promotivni video uradci od 30 sec; najave deSavanja u
Op¢ini, promotivni video uradci duZi od 1 min; deSavanja
sa mjesta dogadaja, rezime projekata, tematski video
uradci

Saopéenje za medije

Izjave za medije

TV gostovanja

Tematski PR ¢lanci

Press konferencije

DruZenja sa novinarima

Obavijesti za uposlenike koje se tiCu organizacija rada,
aktivnosti u Opdini i vaznih promjena

Obavijesti za uposlenike u vezi aktivnosti u slucajevima
kriznog komuniciranja

Organizacija sastanaka

Komunikacija sa poslovnim partnerima i stejkholderima
Komunikacija s medijima

PP. Komunikacija sa gradanima, korisnicima usluga/prava
Dogadaji, konferencije, radionice, seminari, predavanja,
sastanci, druzenja

Online sastanci; pptx prezentacije, video prezentacije

poduzetnici, ulagaci, turisti, mediji

Gradani ONS, Sira javnost: ostali gradani,
poduzetnici, ulagaci, turisti, mediji
Gradani ONS, Sira javnost: ostali gradani,
poduzetnici, ulagaci, turisti, mediji

Gradani ONS, Sira javnost: ostali gradani,
poduzetnici, ulagaci, turisti, mediji

Interna javnost: uposenici
Externa javnost: partneri u projektima,
potencijalni partneri u projektima, mediji

Interna javnost: uposenici

Externa javnost: partneri u projektima,
potencijalni partneri u projektima, mediji
Interna javnost: uposenici

Microsoft Teams, Online press konferencije i Online eventi Externa javnost: partneri u projektima,
Zoom isl. potencijalni partneri u projektima, mediji
ODABIR STRATEGIJE

Inicirane od strane same organizacije, strategije koje su rezultat planiranja organizacije su
proaktivne, i one su ucinkovitije od reaktivnih, koje nastaju kao odgovor organizacije na krizu.
Op¢enito, ovisno o tome Sta je definirano kao cilj, proaktivne strategije mogu biti akcijske i
komunikacijske (Ronald D. Smith, profesor Odnosa sa javnoscu, Strategic Planning for Public
Relations). Na temelju nasih identificiranih ciljeva, kombinacija ove dvije proaktivne strategije
je nas odabir.

Za prvi cilj, odnosno povecéanje objava o posebnim projektima i aktivnostima usmjerenim ka
gradanstvu, kao i uslugama i pravima koje mogu ostvariti u Opcini, koristit ¢emo
komunikacijsku proaktivnu strategiju - newsworthy information, odnosno kreiranje vijesti
koje su dovoljno informativno vrijedne da bi medijima bile zanimljive za objavu. Kako bismo
postigli taj cilj implementirat ¢éemo, gdje je to moguce, kombinaciju ove komunikacijske
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strategije te jedne akcijske - alliances and coalitions, odnosno spajati ONS sa
predstavnicima ostalih institucija i organizacija, medunarodnih organizacija, nevladinih
udruZenja, sa utjecajnim osobama, stru¢njacima, vodedi racuna da na taj nacin kolaboracija
Opdine i drugih stejkholdera bude zanimljiva za medije. Ujedno, u ovisnosti od oblasti koju
Zelimo promovirati sugeriramo i primjenu strategije - audience participation, koja moZze biti
koriStena na nacin da postojedi korisnici usluga/prava posluze kao publika koja ce biti dio
strategije.

Na ovaj nacin i drugi postavljeni mjerljivi komunikacijski cilj da se saradnja sa medijima sa
paid osnove preorjentise dijelom na earnd ujedno je ostvarljiva.

Primjer 1:

Slucaj: Tokom 2023. godine, Opcina Novo Sarajevo je putem Sluzbe za socijalna pitanja,
zdravstvo, izbjeglice i raseljena lica realizirala aktivnosti s ciliem poboljSanja nataliteta, te
finansijske podrske viseclanim porodicama. UtroSena su sredstva u ukupnom iznosu od
207.300 KM, a planirana sredstva za sve navedene mjere iznosila su 320.000 KM. Dakle, sva
sredstva nisu utroSena jer gradani vjerovatno i ne znaju ko sve ima pravo i kako ga ostvariti!

Komunikacijsko rjesenje: Ukoliko Zelimo pribliZiti gradanima pravo o jednokratnoj godisnjoj
novcanoj pomod¢i moguce je uraditi tekst u kojem ée se ovo pravo predstaviti iz ugla jedne
kategorije, npr. porodilja (majka blizanaca, troje ili viSe djece) uz izjavu predstavnika Opcine,
ali i na primjer i porodilje koja je primila pomoc. Dakle, u ovom primjeru koristimo strategiju
audience participation. Bududa publika, nasa ciljana skupina, 3alje poruku koju Zelimo!
Svakako call to action proSiriti na Siru javnost te tekst potkrijepiti informacijama koje su sve
kategorije obuhvacene ovim pravom, koliko dugo se implementira, biljeZi li se rast interesa
gradana, uz isticanje jednostavnosti aplikacije i podrske sluzbenika za navedeno.

Primjer 2:

Slucaj: Jedan od kapitalnih projekata planiranih u ONS je izgradnja sportsko-rekreacione
zone Park-Suma Hum u Sarajevu, koja bi trebala da predstavlja jedinstvenu zelenu povrsinu
nadomak gradu te za gradane kao i posjetitelje Sarajeva mozZe imati izuzetnu prirodnu i
kulturolosku vrijednost.

Komunikacijsko rjeSenje: Kako bi se ovaj projekat predstavio od velike vaznosti ne samo za
gradane ONS ved i za gradane grada Sarajeva uopde ali i za turiste, temu je potrebno obraditi
koristedi strategiju newsworthy information uz kombinaciju strategije alliances and coalitions.
Osim cinjenica o vrijednosti projekta, planiranom trajanju i sl., te vazne izjave predstavnika
ONS, tekst potkrepljujemo i izjavama strucnjaka koji naglasavaju njegovu vaznost: izjava
predstavnika Ministarstva privrede KS, koje je jedan od partnera u projektu, ali i “neovisnog”

22



strucnjaka; ekologa, biologa, koji ¢e govoriti o parku kao novim “plu¢ima grada”, te
predstavnika TuristiCke zajednice koji ¢e procjeniti njegov potencijal kao nove turisticke
lokacije.

Za cilj povelanja utjecaja Opcine Novo Sarajevo na drustvenim mrezama, u nastavku
dokumenta, donosimo jasno razradene smjernice za postizanje navedenog.

Strateski pristup

Bolja vidljivost
v’ Plasiramo relevantne teme u medijima
v Organiziramo dogadaje i druZenja sa medijima, gradanima,
stejkolderima
v' Stavljamo u fokus rezultate opcine, usluge i prava te projekte

Pojacana prepoznatljivost

v' Koristimo i stvaramo prilike za komunikaciju: posebno na

internim kanalima
v' Sirimo bazu eksperata sa kojima saradujemo i otvaramo

prostor u medijima za njih

v Koristimo gradane u komunikaciji
v' Pojacano pozicioniranje predstavnika opcine kao eksperata za
odredene teme (ucestvovanje na stru¢nim skupovima)

Strategija poruke

Planiranje strateSke poruke podrazumijeva svjesni pokusaj utjecanja na razum i logiku
primatelja poruke. Veliki znacaj kod strategije poruke ima izbor izvora poruke/a koju
Saljemo, njen/njegov kredibilitet, rjecitost i harizma. U sistemu postojeée organizacije
osobe koje su ovlastene za davanje izjava u javnost, odnosno slanje poruke/a su: nacelnik
Opcine Novo Sarajevo, Hasan Tanovic, predsjedavajuéi Opcinskog vije¢a, Robert Plese, te
Sefovi opcinskih sluzbi. S obzirom na poziciju ali i na Cinjenicu da nacelnik posjeduje potrebne
karakteristike te da je medijima dobro poznat preporucuje se nastaviti trend ali i ojacati
medijsku prisutnost Sefova sluzbi, odnosno po potrebi, predstavnika odredenih odsjeka. lako
Opdinu predstavalja nacelnik cilj je izbjeci zamku da se ona predstavi kao “organ jednog lica”.
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Stoga je preporuka “relaksirati komunikaciju”, decentralizirati je i svakako pod obaveznim
nadzorom Sluzbe za informisanje, odnose sa javnoscu i protokolarne poslove, prosiriti broj i
profil komunikatora u ime Opcine.

Povremeno kada je u pitanju prezentiranje rada na terenu, usluznosti, struc¢nosti i brzine
uposlenika, preporucujemo i njihovo svrstavanje u ulogu komunikatora ka javnostima.
Rjecitost, poznavanje materije i harizma su osnovi preduslovi preuzimanja ovakve
uloge.

Kao sto je sugerirano ve¢ u odjeljku Odabir strategije, moguce je kao komunikatore koristiti i
eksterne stejkloldere. Dakle, kao izvor poruke za promociju rada ONS, preporucujemo
povremeno koristiti sadasnje zadovoljne korisnike odredenih programa jer oni daju
kredibilitet uslugama koje Opcina nudi (korisnici stipendija, razli¢itih naknada, podrske
poslovanja i sl.). Naime, poznato je da e gradani viSe vjerovati “obic¢nim gradanima” koji
nesto pohvale, nego standardnoj “reklami”. Potvrduju to i podaci istraZivanja koji upucuju
kako ce ¢ak 92% korisnika viSe vjerovati preporukama drugih nego reklamama u koje vjeruje
29% korisnika.

Takoder, kao izvor poruke trebaju se pojaviti i kljucni stejkholderi na kapitalnim projektima te
ostalim projektima u zajednici.

Bez obzira na izbor izvora poruke najvaznije je da se njeguje iskrena i transparentna
komunikacija prema svim javnostima!

Principi komunikacije
Komunikacija bi trebala biti rukovodena sljedecim principima:

« Tacnost; Informacije trebaju biti tacne. SadrZaj treba biti utemeljen na cinjenicama iz
provjerljivog izvora, a njegovo znacenje jednoznacno. (Dakle, ne nudi maglovite pruke koje
mogu znaciti i ovo i ono; biti odreden! Posebno je vazno to u kriznim situacijama.)

« Jasnoca; Komunikacija treba biti jasna - precizno oblikovana i jednostavna za
razumijevanje. (Obracamo se gradanstvu uglavnom, ne strucnoj javnosti. Jednostavne
poruke lakse dolaze do recepijenta.)

« Pravovremenost; Vrijeme komunikacije treba postovati njene ciljeve i ciljne skupine.
Zanimanje odredene ciljne javnosti za neku temu treba biti zadovoljeno u najkraéem
mogucéem roku. (Vazno za aktuelne projekte u zajednici; odmah ih zanima informacija Sta je
sa oronulom cestom, oborenim stablom, tek otvoreni javni konkurs/poziv i sl.)

« Transparentnost; Transparentnost podrazumijeva otvorenost kljucnih stejkholdera prema
cilinim javnostima. Javnosti, dakle, trebaju imati slobodan pristup informacijama. (Op¢inski
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sluzbenik odgovara na upite, dostupan je za viSe informacija. Opcinski nacelnik dostupan je
za zeljene informacije. Vazno u slucajevima krize koja je pogodila gradanstvo.)

« Pluralizam; Komunikacija poStuje postojanje razlicitih svjetonazora, ideja, interesa i praksi
u drustvu. (Inkluzija, pluralizam, jednakost; moraju se postovati!)

« Nepristranost; U komunikaciji kljucni stejkholderi trebaju biti neovisni i apoliticni.
(Posebno vazno kod oblikovanja poruka osoba koji su politicki angazirani, a uposlenici su
ONS).

Power words

Jos$ je pionir odnosa sa javnoséu Edward Louis Bernays, isticao kako u razmjeni poruka
treba koristiti takozvane power words koje Ce utjecati na ucinkovitost poruke, pamtljivost i
razumijevanje. One bude emocije i reakciju kod primatelja. Slogani su ti koji mogu imati jak
utjecaj i nositi snazne poruke jer ih ljudi lako pamte.

S obzirom da kao jedinica lokalne samouprave Opcina Novo Sarajevo nema svoj krovni
slogan, pozeljno je u skladu sa njenom teritorijalnom, urbanistickom, demografskom,
ekoloskom i razvojnom specificnoséu kreirati nekoliko zgodnih formulacija power wordsa,
koje bi se ucestalo koristile u komunikaciji. Takoder, koristeéi power words moguce je
promovirati i efikasnost opcinskih uposlenika i kvalitet usluge.

+ Prva, sportska, brza, ostvari, aZurni, ljubazni, velika, sigurna, prosperitet, podrska,
prosiri, pokreni, brzo, lako, jednostavno, izuzetni, rezultati, otkrij, snazna, prednost,
efikasna, ulaganje!

Primjeri: Prva sportska opcina, brza usluga, ostvari prava, azurni uposlenici, velika podrska
mladima, sigurna ulaganja u razvoj zajednice, efikasna administracija, otkrijte svoja prava,
jednostavna procedura apliciranja / vadenja dokumentacije, izuzetni rezultati ulaganja u
mlade, pokreni ili prosiri svoj posao uz opcinske programe podrske. ..

Navedene power words sugeriramo koristiti u naslovima medijskih objava, objavama na
druStvenim mreZama, javnim nastupima i govorima, ali s mjerom, ne zaredom nekoliko, jer
prelazi u hvalisavost! Takoder, vrlo ih je efektno koristiti u krilaticama kojima promoviramo
projekte, aktivnosti i usluge, na kanalima drustvenih mreza.
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ANALIZA KOMUNIKACIJE | PRIJEDLOZI UNAPREDENJA

Web stranica

Internet prezentacija Opcine Novo Sarajevo, odnosno web stranica, je prvi kanal
predstavljanja i promocije te su sadrzaj, preglednost i jasnost osnovni parametri kojih se
treba drzati u njenom uredivanju.

PruZa relevantne informacije posjetiteljima; osim osnovnih informacija o strukturi i kontakt
informacija, posjetitelji se mogu informisati o aktuelnostima u rubrici press, istaknuti su i
javni pozivi, javne nabavke, konkursi, budZet, opéinski bilten te strateski dokumenti. No, kako
bi stranica bila preglednija, a sadrZaj se brze ucitavao potrebno je uraditi odredene korekcije,
odnosno tehnicka i sadrzajna unapredenja, a preporucujemo i modernizaciju vizualnog
izgleda.

Na pocetku, docekuje nas video sadrzaj koji, iako efikasno prenosi Zeljenu poruku, ujedno
usporava ucitavanje na odredenim uredajima, posebno mobilnim. Osnovne informacije o
Opdini Novo Sarajevo ponudene u ovoj video prezentaciji pomalo odvlace paznju od ostalog
sadrzZaja, ujedno prostorno uskracuju priliku da vise vijesti i informacija za gradane bude
predstavljeno u vidu stranice”.

PredlaZzemo zamjenu videa oglasnom plocom u vidu slider sekcije sa najnovijim vijestima
kako bismo poboljsali brzinu ucitavanja i pruzili korisnicima laksi pristup informacijama,
odnosno osigurali im relevantne i pravovremene informacije ¢im posjete web stranicu.
Ukoliko je ipak neophodno da se vizualno na neki nacin prezentira Opcina na pocetnoj
stranici, predlazemo da se u prostoru izmedu krola i sekcija doda banner u kojem ce se
prezentirati kroz fotografije.

Osim toga, primjec¢ujemo da proces koristenja web stranice nije intuitivan niti "user-friendly",
te je potreban rad na strukturi kako bismo poboljsali korisnicko iskustvo i olaksali snalazenje
posjetiteljima stranice i pristup sadrZaju. Organizacija informacija o Op¢ini Novo Sarajevo
zahtijeva poboljSanje kako bi se izbjeglo odvlacenje paznje od klju¢nih sadrzaja. Primjetno je i
ponavljanje odredenog sadrzZaja u rubrikama, konkretno u rubrikama press i fotogalerija. To
ponavljanje je poZeljno izbjeci, a priliku za “promociju na pocetnoj strani” dati nekim novim
informacijama. Na ovaj nacin preglednost i jasnost bi se unaprijedile.

U rubrici izdvajamo, u krolu, informacije se emitiraju presporo. U cilju poboljsanja
klikabilnosti, predlazemo ubrzanje emitiranja informacija u krolu.

U rubrici press sadrzaji se redovno podizu i gradani su blagovremeno informirani o odrzanim
desavanjima u Opdini, gdje se kao domacdin pojavljuje uglavnom nacelnik Op¢ine. Pozitivna je
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praksa da se posjetitelji informiraju i o aktuelnim javnim pozivima (npr. Poziv
¢lanovima/icama organizacija civilnog drustva za prijave za ucesce u evaluacionoj komisiji u
Opdini Novo Sarajevo, ReLOoad). Rubrika press, medutim, moZe ujedno posluziti i za
informiranje gradana i za najavu aktuelnih konkursa i oglasa, koji se nalaze u zasebnoj rubrici.
Naime, u okviru nje mogu biti plasirane teme koje se direktno ticu odredenih kategorija
gradana; npr. Javni oglas za dodjelu u zakup poslovnih prostorija; konkurs za dodjelu
stipendija ucenicima i studentimai sl., a koje bi im jasnije mogle biti predocene u vidu teksta,
umjesto samo u vidu forme poziva/konkursa/oglasa u PDF-u. Ujedno u okviru teksta moguce
je za viSe informacija na klju¢nu rije¢ ubaciti link koji ¢e direktno voditi na vijest u rubriku
konkursi/oglasi.

Na web stranici nisu integrirane opcije direktne online komunikacije gradana sa nacelnikom
Sto nudi vecina internet prezentacija JLS u BiH. Dakle, za sada web stranica ne nudi
mogucnost dvosmjerne komunikacije sa gradanima te tako ostaje prostor da se ovaj
mehanizam unaprijedi uvodenjem odredenih softverskih rjesenja, odnosno aplikacija.

Jedna od osnovih preporuka je u opisu sluzbi jasnije predociti nadleznosti i zaduZenja svake
sluzbe. Trenutno je koristen, opcoj javnosti (gradanima), dosta apstraktan, administrativni
rjecnik sa puno pravnih formulacija. Uz odredena pojeSnjenja, uvodenjem u opise sluzbi
nekoliko kljuc¢nih stavki: Sta data sluzba pokriva - koje su tacno njene nadleznosti, koja prava
i usluge gradani mogu putem nje ostvariti, pomoglo bi ostvarenju prvog komunikacijskog
cilia, a to je transparentnost rada. Svakako, navedeno bi gradanima olakSalo pristup
sluzbama, te bi se u perspektivi smanjio broj slu¢ajeva da se gradani, za odredena prava,
obracaju pogresnoj sluzbi.

Takoder, sadrZajno je moguce obogatiti web stranicu; uvesti rubrike Pitaj nacelnika i Pitaj
Opdcinsko vijee C¢ime bi se stvorili uslovi da se uspostavi direktna komunikacija sa
nacelnikom, odnosno vijeénicima, Sto je svakako jedan od mehanizama transparentnosti.

Osim toga, klju¢no je provesti optimizaciju stranice kroz kreiranje unikatnog sadrzaja,
preciznu strukturu i implementaciju internih te eksternih SEO strategija. Fotografije koje se
objavljuju putem razli¢itih rubrika takoder zahtijevaju optimizaciju kako bi se poboljsala
ukupna performansa stranice.

Kontinuirano unapredenje stranice, s fokusom na profesionalnom i intuitivnom dizajnu,
klju€no je za ostvarivanje efikasne komunikacije i zadovoljstva korisnika.

Komunikacija na drustvenim mrezama

Opcina Novo Sarajevo aktivna je na drustvenim mreZama sto je pozitivna praksa. Otvoreni su
sluzbeni nalozi na mreZzama: Facebook, Instagram i Youtube, ¢ime je gradanima pruZena
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moguénost informiranja putem ovih kanala. Ono S$to ocjenjujemo kao negativno je
povremena neblagovremena dvosmjerna komunikacija, jer se na pojedina pitanja i
komentare gradana ne nude odmah odgovori i pojasnjenja. Emitiranjem snimka sjednica
Opdinskog vije¢a na Youtube kanalu osigurana je javnost rada, dok ovaj kanal ujedno moze
biti platforma za video prikaz razli¢itih desavanja u radu Opdine.

U analizi postojece komunikacije na Instagram profilu primjetno je da izostaje redovna
komunikacija, a odredeni sadrzaji koji se dijele nisu primjereni za ovu mrezu (sastanci),
nedostaje sadrZaja za mladu populaciju koja je aktivna na ovoj mreZi, dok se u opise postova
stavljaju kompletne vijesti Sto nije adekvatan nacin komunikacije na Instagramu. Na osnovu
navedene analize zakljuCujemo kako postoje moguénosti za unapredenje nacina i sadrZaja
komunikacije, kao i odredivanje pozZeljne dinamike.

Uspostavljanjem odrednih pravila komuniciranja na drustvenim mrezama, znacajno se moze
unaprijediti komunikacija sa gradanima. Nakon analize dosadasnje komunikacije uoceno je
kako je potrebno prosiriti teme i uvesti planove za vodenje profila na druStvenim mreZzama.
Uvodenjem planova kojima se, prema temi, definira vrsta/tip posta i dinamika promocije, ali i
uvode nove teme komunikacije, Opéina Novo Sarajevo ¢e profesionalizirati komunikaciju na
drustvenim mrezama. Uz odredene novitete moZe se znacajno unaprjediti opcenito
komunikacija na drustvenim mrezama ali i direktna komunikacija sa gradanima sto rezultira
jacanjem imidza dostupnosti i transparentnosti, povedanjem ukupnog angaZmana,
povecanjem dosega nakon objave, povec¢anjem posjeta web stranici sa drustvenih mreZa!

Preporuke za unapredenje komunikacije na drustvenim mrezama
» Facebook:

- Profesionalno i ljubazno odgovarati na upite gradana u komentarima na objavljene
postove

- U postovima se fokusirati na konkretne mjere poput ,na odrzanom sastanku je
dogovoreno...“, izbjegavati opise poput ,odrZan je sastanak“i sl.

- Jednom mijesecno direktna komunikacija nacelnika putem Live javljanja na
Facebooku (razgovor sa gradanima, izvjeStaj o ucinjenom i odgovori na upite iz
komentara)

- Kroz postove u vidu jednostavnih infografika educirati gradane o Pravilnicima i
propisima, aktivnostima gradskih ustanova i preduzeca, nadleZnostima sluzbi (Sta su,
kako funkcioniraju, zakonska regulativa, koliko traju odredene procedure...) kako bi
gradani stekli neophodna predznanja za odredene oblasti ¢ime ¢e se smanijiti broj
negativnih komentara na stranici baziranih na neznanju

28



- Aktivirati dodatne zanimljive sadrzaje u komunikaciji (pitalice, ankete, kratki kviz
znanja o historiji opéineisl, ...), Sto ¢e dodatno poboljsati komunikaciju i interakciju sa
gradanima

- Najavljivati javne rasprave i pozivati gradane na sudjelovanje

- Uvesti povremenu praksu predstavljanja najuspjesnijih privrednih subjekata i
privrednika. To takoder mogu biti privrednici iz StartUp projekata ili sami SartUp
projekti

- U opciji ,Overview*“ dodati Facebook stranice drugih opcina, gradova ili kantona kako
bi se mogao pratiti angazman korisnika stranice na vasoj, ali i na ostalim stranicama i
shodno tome pojacavati dodatne zanimljive sadrzaje

» Instagram:

- Koristenje kvalitetnih fotografija i video zapisa

- KoriStenje relevantnih hashtagova

- Izbjegavanje birokratskog rje¢nika

- Preferirati za komunikaciju: kulturna, sportska, muzicka desavanja

> Youtube:

- Live prijenose sjednica Opcinskog vijeca
trajanju do jedne i po minute
- Video prilozi o: odrzanim manifestacijama, unapredenje lokalne sredine

Upoznajte Opcinu Novo Sarajevo kroz nekoliko razli¢itih vrsta tematskih postova koji
imaju razlicite ciljeve:

+ da informiraju i proSire znanje o ovoj jednici lokalne samouprave; opce, zanimljive
informacije o lokalnoj zajednici; demografske, historijske, geografske i sl. Cinjenice
vezane iskljucivo za Opcinu Novo Sarajevo.

Na primjer, tu moZemo objaviti/plasirati informacije poput sljededih:

o U Opcnini Novo Sarajevo najvisSe stanovnika dolazi iz kategorije radno aktivnog
stanovnista

o Opcina Novo Sarajevo je Prva “Sportska opéina” u BiH, direktno podrZava sport

o Historija Novog Sarajeva, odnosno nekih dijelova danasnje Opcine Novo Sarajevo
kao sluzbenog gradskog teritorija, pocinje devedesetih godina devetnaestoga vijeka
kada austrougarska uprava reorganizira dotadasnji teritorijalni ustroj grada

o Na prostoru nase Opcine smjestena su sjedista nekih od najznacajnijih finansijskih
institucija i korporacija u BiH, kao sto su: ...nabrojati nekoliko!
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o Prema rangiranju Federalnog zavoda za programiranje razvoja Opcina Novo
Sarajevo spada u red najkonkurentnijih opéina u FBiH

o Znanje je uvijek bilo vazno, ali nikada vaznije nego danas u globalnom svijetu kada
trebamo adekvatno odgovoriti na brojne izazove. Opcina Novo Sarajevo nagraduje
trud i rad ucenika i studenata: Prva smo opcina u BiH po broju urucenih stipendija!

+ da informiraju gradane o radu opdinskih sluzbi; nadleznostima i koje usluge nude
gradanima, te koja prava u datim sluzbama mogu ostvariti

+ da gradane informiraju o aktuelnim deSavanjima u opdini: manifestacije, razliciti
programi i deSavanja u kojima oni mogu sudjelovati

+ da gradane informira o aktuelnim radovima na kapitalnim i drugim vaznim projektima
koji donose prosperitet

+ da gradane informiraju o aktuelnim javnim pozivima i konkursima usmjerenim na
ciline grupe, na primjer: dodjela stipendija za dake i studente, podrska za mlade
bracne parove, grantovi za biznise, nadoknade za porodilje i sl.

Promocija u medijima i saradnja sa medijskim ku¢cama

Odsjek za informisanje, odnose s javnoscu i protokolarne poslove, koji djeluje u okviru Sluzbe
za poslove Kabineta Opcinskog nacelnika, zaduZen je za ukupnu eksternu komunikaciju, kako
na vlastitim, internim kanalima, tako i posredno, putem medija.

Kapacitiranost, brojcano i kadrovski (novinarke, web administrator, tehnicar za foto i audio-
vizualnu produkciju i graficku obradu), odlican su preduslov za kreiranje dobrih medijskih
sadrZaja, odnosno sadrzaja koji se kreira prema pravilima struke, koji uz kvalitetan
multimedijalni paket u vlastitoj produkciji medijskim ku¢ama olaksava plasman.
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Iz analize primjetna je saradnja sa medijima lokalnog, federalnog i nacionalnog nivoa, sto je
svakako pozitivna praksa koju treba njegovati, uz bududu vecu selekciju sadrzaja ciljano
kreiranih za dati medij (dogovor tema “jedan na jedan”).

U skladu sa rastom popularnosti online medija, publika do koje Opcina Novo Sarajevo
naj¢eS¢e dolazi putem eksterne komunikcije upravo jeste ona “online”. Opcina
najintenzivnije koristi opce, tzv. news portale da bi promovirala svoj rad i aktivnosti, rjede
print, radio i TV.

Vecina objava u medijima je inicirana od strane Opdine, dakle radi se o objavama primarnog
karaktera. U analizi se uoCava da dominiraju teme u kojima je akter nacelnik Opcine, sto je
korektno, jer vecina aktivnosti se realizira u njegovom prisustvu, dogovoru, inicijativi.
Medutim, postoji prostor da se medijima ponude i drugacije teme u kojima je nosilac
aktivnosti, glavni komunikator “sama Opdcina” dok se preporucuje da se u ulogu
komunikatora povremeno stave i Sefovi sluzbi, te osobe koje direktno rade na projektima.
Naime, s obzirom da Sefovi sluzbi, zbog obimnosti posla, cesto ne mogu dati tako iscrpne
informacije kao Sto to mogu osobe koje direktno rade na odredenim programima i
projektima, potrebno je ponekad za javne nastupe angaZirati i osobe koje su direktno, a vrlo
intenzivno, ukljucene u projekte. Cilj ovakve komunikacije jeste prikazati obimnost i
raznolikost poslova i usluga koje Opcina realizira za svoje gradane (nije sluzba jednog
lica).

Takoder, uoceno je kako se postojeca saradnja sa medijima temelji uglavhom na informiranju
Sta se desilo u Opcini Novo Sarajevo, ali ju je nudenjem tema koje imaju “Siri okvir”, a koje su
od interesa medijima, a svakako i gradanima, moguce unaprijediti. Osim promocije
aktuelnosti te projekata koje odredena Sluzba realizira u datom trenutku, sugestija je
promovirati i opée usluge/prava koje je mogude ostvariti u Opcini, promovirati nove usluge,
nove alate komunikacija, pozivati gradane na javne rasprave (u vidu kratkih
jinglova/telopa/obavijesti), inicirati teme od interesa prema razlicitim kategorijama gradana
(studenti, sportisti, porodilje, penzioneri) Sto ¢e detaljnije biti predoceno u Akcionom planu, u
nastavku dokumenta.

Primjer medijskog miksa

Tema: "Program aktivne politike zapoSljavanja i unapredenja poslovnog okruzZenja": Uz
prigodan tekst (copy) podijeliti anketu
(https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfHZq o 3KEsPg38F72JfFOiae6hmGRKXNp3Rw2TYzNpHD61w/vie
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wform) na drustvenim mreZama Facebook i LinekedIN kroz seriju postova podsjecati na
benefite koje poslovna zajednica moze ostvariti.

Jednom godiSnje planirati intervju na temu “Program aktivne politike zaposljavanja i
unapredenja poslovnog okruZenja”, Sta sve podrazumijeva, koji benefiti postoje, kako se
ostvaruju, koliko dugo ih opcina provodi. Ponuditi osvrt koje su prednosti poslovanja u ovoj
opdini, kome je privlacan - kojim bransama, te gdje postoje potencijali razvoja.

Sa svakim pojedinacnim pozivom/projektom planirati objave u medijima; plasirati ih u vidu
kratkih vijesti na web stranici.

INTERNA KOMUNIKACIJA

Opdenito, bolja interna komunikacija, brzi protok informacija i po horizontalnom i po
vertikalnom nivou, razmjena ideja i misljena na sastancima, osvrt na uradeno te kreiranje
planova za dalje, doprinosi povecanju zadovoljstva i produktivnosti. Kako je interna
organizacija rada, pa time i sama dinamika koriStenja alata koji mogu doprinijeti uspjeSnijem
radu, definirana posebnim aktima, u ovom dokumentu ¢emo se osvrnuti iskljucivo na
komunikaciju izmedu opdinskih sluzbi, nacelnika i Opcinskog vijea sa Odsjekom za
informisanje, odnose sa javnoscu i protokolarne poslove, a s ciliem da ovaj Odsjek ima
pravovremene informacije potrebne za bolju promociju Opcine, a samim time i bolje
informiranje gradana.
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Dosadasnja praksa ukazuje kako se ne postuje dostava informacija (zadani rok i forma) od
strane sluZbi ka Odsjeku za informisanje, odnose sa javnoscu i protokolarne poslove, a prema
definisanim obrascima: NS-OB-290 Obrazac za dostavu informacija za organizovanje protokola
i NS-OB-361 Obrazac za dostavu plana aktivnosti za potrebe promocije rada i projekata. Kako bi
komunikacija bila sistematizovana, izbjegla se mogucnost greske, odnosno drugacije
intrepretacije od strane uposlenika koji u Odsjeku za informisanje, odnose sa javnoscu i
protokolarne poslove oblikuju informaciju za eksternu komunikaciju, vaZno je da se postuje
procedura slanja informacija u formi Obrasca.

Izmjene obrazaca

Ono je Sto je moguce u samoj formi Obrasca (Obrazac za dostavu plana aktivnosti za potrebe
promocije rada i projekata Opcine Novo Sarajevo) relaksirati, te time pojednostaviti osobama
iz sluzbi koje ga popunjavaju jeste rubriku Planirana aktivnost razraditi sa pitanjima: Ko je
izvrsilac projektne aktivnosti; Ko je partner/podizvrsilac projektne aktivnosti; Sta de se
projektnom aktivno3¢u osigurati gradanima/osigurati u javnom prostoru ili Sta je namjena
projektne aktivnosti; Sta je cilj projekta te Kako je planirana izvedba projektne aktivnosti. Uz
odgovore na prethodna pitanja, kada i gdje, koja se postavljaju na pocetku obrasca, na ovaj
nacin se moZe dodi do kompletne informacije potrebne za oblikovanje teksta i prvo javno
predstavljanje projekta/aktivnosti. Naime, proizvoljno pisanje u rubrici (koloni) Planirane
aktivnosti dovest ¢e do toga da odredene informacije budu izostavljene, nedovoljno jasne i
sl., Sto ¢e ponovo otezati rad sluzbeniku iz Odsjeka za informisanje, odnose sa javnoscu i
protokolrane poslove, koji informaciju treba da pripremi za plasman. Takoder, idealno bi bilo
ukoliko bi se finalno oblikovana vijest, prije plasmana, poslala na uvid datoj sluzbi, putem e-
maila na odobrenje.

Sli¢no sugeriSemo i za Obrazac za dostavu informacija za potrebe organizovanja protokola, u
kojem se u polju Ostali podaci o projektu, uz nekoliko navedenih pitanja, mogu
sistematizirati odgovori. Sugestija je da se postave sljedeca pitanja: Sta je cilj/rezultat
projekta; Vrijeme implementacije; Kome je namijenjen; te Koji je ocekivani broj prisutnih na
dogadaju. Uz odgovore na ova pitanja tim Odsjeka za informisanje ¢e imati Siru sliku te u
skladu sa njom modi spremnije uci u sadrZajno-vizualnu pripremu samog dogadaja a ujedno
ce imati i potrebne informacije za plasman informacije koji slijedi nakon. Sugerirani rok da se
informacije Salju najmanje dva radna dana prije organizacije samog dogadaja, odnosno
protokola, je zaista nuzno da se poStuje, jer to je vremenski minimum da Odsjek za
informisanje, odnose sa javnoséu i protokolarne poslove izvrsi potrebnu pripremu za njegovu
uspjesnu realizaciju.
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Kako bi ova informacija bila prisutnija u komunikaciji, na svakom urneku Obrasca obavezno
imati polje Napomena: Rok za dostavu povratnih informacija je najmanje dva radna dana
prije organizacije dogadaja!

Novi obrazac

S obzirom da se u ovom dokumentu, kao jedan od strateskih ciljeva, sugeriSe i veca
promocija prava koje gradani u Opcini mogu ostvariti, odnosno usluga koje sama Opcina vrsi
za gradane, pozeljno je da se formira jos jedan Obrazac za dostavu informacija - Obrazac za
dostavu informacija za potrebe promocije pruZanja usluga opcine i ostvarivanje prava
gradana. Sugerisana pitanja u ovom Obrascu mogu biti: Naziv Sluzbe; Naziv prava/usluge;
Kategorija kojoj je namijenjeno/koja ga mozZe ostvariti; Kako ostvariti uslugu/pravo;
vremenski rok i potrebna dokumentacija. Na osnovu odgovora moguce je oblikovati
informaciju za web promociju, promociju na druStvenim mrezama ili pak za promociju putem
medija.

Dakle, zakljucak je da sve sluzbe Odsjeku za informisanje, odnose s javnoscu i protokolarne
poslove putem e-mail komunikacije, trebaju na vrijeme dostavljati popunjene obrasce. Na
osnovu njih sluZbenici za komunikaciju ¢e moci praviti sedmicne planove objava i revidirati ih
u skladu sa aktuelnostima.

Kako bi se ubrzao protok “servisnih informacija” u mjesnim zajednicama Opcine Novo
Sarajevo, koje su od interesa za gradane, a koje ONS mozZe najbrze podijeliti sa gradanima
putem drustvenih mreZa, potrebno je da sve sluzbe planove rada po mjesnim zajednicama, a
u vezi realizacije odredenih projekata, redovnih ili vanrednih, dostavljaju Sefu Odsjeka za
lokalnu samoupravu, dok sve vrijeme Odsjek za informisanje, odnose s javnoscu i
protokolarne poslove, drZe u kopiji komunikacije. Sef Odsjeka za lokalnu samoupravu dalje
informacije distribuira datoj mjesnoj zajednici, odnosno mjesnim zajednicama ako ih je vise
obuhvaéeno, dok su gradani blagovremno informirani putem drustvenih mreza.

Kvartalni izvjestaj

Kako bi se sluzbe stimulirale na proatkivniju komunikaciju svojih aktivnosti i projekata koje
implementiraju te usluga koje nude, potrebno je da se njihov prethodni rad na odredeni nacin
rezimira i pohvali. Kreiranje jednostavnog kvartalnog izvjeStaja o promoviranim aktivnostima
i projektima: broj medijskih objava, lajkova ili upita na mrezama, neki pozitivan komentar na
rad i sl., koji se Salje na sve opcinske sluzbe, moZe posluziti kao vid stimulacije za nastavak
rada, a ujedno je i potvrda uspjesnog rada i zalaganja tima za odnose sa javnoscu.
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Brifing sastanci

Kako bi se pratila dinamika rada kada je u pitanju promocija Opcine, sugestija je da tim
zaduzen za komunikacije pocetkom sedmice odrzi kratak sastanak na kojem se rezimira rad
iz protekle sedmice te se tim brifira o planu za aktuelnu sedmicu. Na sastanku je moguce
kratko prezentirati dobre prakse, dobre primjere te ukazati na odrednu manjakavost, ukoliko
se desila te zajedno prodiskutirati o unapredenju.

Sastanci tima za komunikacije i op¢inskog nacelnika

S obzirom da u okviru Sluzbe za poslove Kabineta Opdinskog nacelnika upravo i djeluje
Odsjek za informisanje, odnose s javnoscu i protokolarne poslove, saradnja sa opcinskim
nacelnikom i pomocnikom/icom opcinskog nacelnika je izuzetno vazna. Tim za komunikacije
je “desna ruka” nacelnika, uzmemo li u obzir njihovu ulogu da mu sugerisu nacin obradanja u
javnosti (javni istupi na skupovima, dogadajima) nacin obradanja u medijima, sugerisu
plasman tema od interesa za gradane i medije. Stoga bi bilo poZeljno da tim za komunikacije
svake dvije sedmice ima sastanak sa opcinskim nacelnikom i uposlenicima Sluzbe za poslove
Kabineta opcinskog nacelnika kako bi se definirale teme komunikacije u naredne dvije
sedmice i dao osvrt na prethodni period. U slucaju da je ova dinamika preintenzivna, zbog
obaveza, minimalno jedan sastanak mjesecno bi bilo preporucljivo da se odrzi, kako bi cijeli
tim vladao informacijama. Izostanak direktne komunikacije te svodenje saradnje iskljucivo na
e-mail korespodenciju utjeCe na kvalitet komunikacije, povjerenje a time i na kvalitet
saradnje. Preporuka je, takoder, da tim za komunikacije savjetuje opcinskog nacelnika kada
se pojaviti u medijima i zasto, kada se novinarima obratiti direktno, pruziti moguénost
snimanja izjave/intervjua, napominje na blagovremen odgovor i sl. Svakako pisanje izjava,
govora, odgovora na pitanja, ili pak smjernica za sve navedeno, takoder je obaveza tima uz
preporuku da nacelnik ispoStuje sugerirane smjernice.

Kada je u planu intenzivna eksterna komunikacija vaznih, kapitalnih projekata u Opdini,
ovom timu treba svakako da se pridruzi i tim iz sluzbe koja realizira projekat, odnosno tim
koji je zaduZen za implementaciju Strategije razvoja Opcine Novo Sarajevo.
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KOMUNICIRANJA NA DRUSTVENIM MREZAMA

Uvod

Dugogodisnja praksa vladinih organizacija u koristenju drustvenih mreza kao klju¢nog alata
za uspostavljanje direktne komunikacije s gradanima, pruzanje informacija te aktivno
pracenje i analizu javnog misljenja, svjedoCi o vaznosti ove platforme. Drustvene mrezZe
omogucdavaju trenutnu povezanost, pracenje razgovora te priliku za konstruktivnu interakciju
s javnoscu. Svjesni smo da javni sentiment moZe varirati, pa ¢ak i zauzeti negativan ili
nepovjerljiv ton. Upravo su drusStvene mreZe instrument koji nam omogucava da, kroz
transparentno i profesionalno komuniciranje, usmjerimo takve stavove prema pozitivnom
smjeru.

Drustvene mreZe predstavljaju modan alat, no kako bismo maksimalno iskoristili njihov
potencijal, nuzno je pristupiti komunikaciji na strategijski i planski nacin. Postavljanje
konkretnih i mjerljivih ciljeva kljucno je za uspjeSnost komunikacijske strategije.

Strateski pristup podrazumijeva paZljivo planiranje koraka koji ¢e omoguciti efikasan prijenos
kljucnih poruka i ostvarivanje ciljeva, ali i izbjegavanje potencijalnih gresaka ili opasnosti
zahvaljujudi precizno definiranim koracima.

Postavljanje strukture strategije za komuniciranje na drustvenim mreZzama za Opcinu Novo
Sarajevo zahtijeva pazljivo planiranje kako bi se osiguralo ucinkovito, dosljedno i pozitivho
predstavljanje Opcine na online platformama. Dakle, prije donosenja strategijskih odluka,
potrebno je:

+ Detaljno analizirati dosadasnje stanje i korisnicku percepciju drustvenih
platformi koje trenutno koristi Opcina Novo Sarajevo

Definirati ciljeve komunikacije specificne za svaku od platformi
Definirati ciljnu skupinu

Postaviti ton, stil i dinamiku komuniciranja

- + + +

Odrediti vizulene smjernice
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Analiza

Opdcina Novo Sarajevo uspjesno je implementirala prisustvo na drustvenim mrezama kao dio
svoje eksterne komunikacije, Sto se smatra izuzetno pozitivnom praksom. Putem sluzbenih
profila na Facebooku, Instagramu i Youtubeu, Opcina pruza gradanima pristup odredenim
informacijama koje su u tom trenutku aktuelne.

Na Facebooku, Instagramu i Youtubeu otvoreni su sluzbeni profili koji sluze kao vazan kanal
za informiranje gradana o dogadanjima, projektima te obavijestima. Ova aktivnost na
drustvenim mreZama omogucuje interaktivnost s gradanima unutar lokalne zajednice.

Paralelno s drustvenim mreZama odrzava i web stranicu, koja predstavlja dodatni izvor
informacija prilagoden Sirem i dubljem pristupu relevantnim sadrzajima. Ova platforma pruza
gradanima priliku da pronadu detaljnije i konkretnije informacije koje su od posebnog
interesa za ciljnu skupinu. Ovdje se istiCe prednost Sto se pristup informacijama prosiruje
izvan okvira drustvenih mreZa, cineci ih dostupnima i onima koji preferiraju tradicionalniji
pristup informacijama.

Vazno je napomenuti da, iako Opcina Novo Sarajevo koristi Facebook, Instagram i Youtube,
trenutno ne eksperimentira s drugim drustvenim mrezama.

lako su odredene sugestije o vodenju drustvenih mreza date na pocetku dokumenta, u
nastavku ¢emo ponuditi temeljnu analizu online komunikacijskih kanala Opcine Novo
Sarajevo. Fokus Ce biti na paZljivoj obradi sadrzaja i komunikacijskih segmenata kako bismo
prikupili relevantne informacije i stvorili cjelovitu sliku o poloZaju Opcine i percepciji gradana.

Facebook

IstraZivanje pokazuje da je Facebook u Bosni i Hercegovini imao znacajan utjecaj, s
impresivnih 1,45 miliona korisnika pocetkom 2022. godine, Sto predstavlja gotovo 44,5%
ukupne populacije u zemlji. Nazalost, istraZzivanja ne idu toliko duboko, ali na osnovu
dosadasnje prakse mozemo odrediti priblizan broj korisnika Facebook drustvene mreze, a
koji su stacionirani u Opcini Novo Sarajevo. Uzimajuci u obzir sve parametre, u Opcini Novo
Sarajevo postoji preko 30 hiljada aktivnih korisnika ove drustvene mreze. Medutim, kad se
fokusiramo na Opd¢inu Novo Sarajevo, primjecujemo da unato¢ ovom potencijalu, lokalna
opdinaima tek 4.700 pratitelja na Facebooku.

Ocigledno je da postoji znacajan jaz izmedu potencijalnog dosega i stvarnog broja pratitelja,
a analiza ukazuje na nekoliko klju¢nih problema. Prvo, vizualni identitet objava nije dovoljno
privlacan, Sto moZe rezultirati manjim angazmanom publike. Drugo, komunikacija je ve¢inom
jednosmjerna, a nedostatak odgovora na gradanske upite i komentare predstavlja znacajan
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propust. Osim toga, primjetan je izostanak strateSkog pristupa u informiranju te se
gradanima uglavnom plasiraju informativne objave, a dodatnog interesantnog,
vrijednog, edukativnog i drugog sadrzaja nedostaje.

Postoji potreba za unapredenjem opceg pristupa drustvenim mreZzama Opcine Novo
Sarajevo. Komunikacija bi trebala postati dvosmjerna, odgovori na pitanja i komentare
trebali bi biti redovni, a sadrzaj bi trebao biti bolje prilagoden platformi.

Analizom ocjenjujemo da je opca kvaliteta komunikacije niska, s nedostatkom vizualne
privlacnosti, inovativnosti i dosljednosti u sadrzaju. Unificirana strategija komunikacije,
zajedno s ciljevima, tonom i dinamikom, bit e klju¢na za poboljSanje ovog stanja.

Napredak je mogué u svim segmentima, s obzirom na bogatstvo relevantnih tema koje se
mogu istraziti i komunicirati na ovoj drustvenoj mrezi. Postavljanje jasnih ciljeva i
uskladivanje s njima, zajedno s kreativnim pristupom, pomoci ¢e Opcini Novo Sarajevo da
maksimizira svoj utjecaj na drustvenim mrezama i poboljSa interakciju s gradanima.

Instagram

Instagram je platforma koja je posebno popularna medu mladim druStvenim skupinama, a
istovremeno je i vrlo dinamicna, zahtijevajuci stalno praéenje i prilagodbe strategije kako bi
se postigli optimalni rezultati. Procjenjuje se da u Bosni i Hercegovini Instagram koristi vise
od 1,2 miliona stanovnika.

Kada pazljivo analiziramo profil Opcine Novo Sarajevo na Instagramu, primjecujemo
znacajan jaz izmedu broja trenutnih pratitelja i potencijalnog dosega, koji se procjenjuje na
oko 30.000 na ovoj platformi. Komunikacija na Instagramu trenutno nije prilagodena
vizualnom i tematskom identitetu ove drustvene mreZe, Cak iako se obraca mladoj
publici.

Ocjenjujemo da postoji prostor za poboljSanje, posebno u pogledu vizualne prilagodbe
sadrzaja Instagram formatu. Komunikacija bi trebala reflektirati specifi¢nosti ove platforme
kako bi privukla paznju mlade populacije. Generalna ocjena je niska, no s obzirom na Sirok
spektar tema koje se mogu obraditi na Instagramu, postoji ogroman potencijal za
povecanje interesa mladih za ucestvovanje u zajednici Opc¢ine Novo Sarajevo.

Napredak se moZe posti¢i implementacijom prilagodene strategije komuniciranja, s
posebnim naglaskom na vizualnu privlacnost, dosljednost i relevantnost sadrzaja za ciljanu
publiku na Instagramu. Intenzivnije pracenje trendova na ovoj platformi takoder ce biti
kljucno za postizanje uspjeha. Istina je da je Instagram dinami¢na drustvena mreza koja
brzo raste i redovno prilagodava svoj algoritam kako bi bolje odgovarala preferencijama
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korisnika. Stoga, naglasak na kvalitetnom sadrzaju je od iznimne vaznosti kako bi se odrzala
relevantnost i postigli Zeljeni ciljevi.

Pratiti mjesecne analize postaje klju¢no kako bi se brzo identificirale promjene u algoritmu i
ponasanju korisnika. Na taj nacin, prilagodbe u strategiji mogu se brzo implementirati kako bi
se odrzala visoka ucinkovitost komunikacije. Osim toga, dublje i konkretnije strateske analize
na godisnjem nivou omogucuju sagledavanije Sire slike, identificiranje dugorocnih trendova i
uskladivanje opdih ciljeva s promjenama u drustvenoj mrezi. Ovo dugorocno pracenje i
prilagodba klju¢ni su elementi uspjeSne strategije na Instagramu, jer omogucavaju
pravovremeno reagiranje na promjene u preferencijama publike, algoritmu i opcenitoj
dinamici platforme. Odrzavanje visokog standarda kvalitete sadrzaja i konzistentnost u
komunikaciji presudni su za gradnju snaZne prisutnosti na Instagramu i ostvarivanje
pozitivnih rezultata.

Linkedin

Aktivacija LinkedIn profila Opcine Novo Sarajevo ovog ima viSestruke prednosti, posebno u
podrsci profesionalcima koji Zive, rade i posluju u ovoj Opcini. Takoder, pruza priliku za
podrsku pravnim licima i organizacijama registriranim na ovom podrucju.

LinkedIn, kao poslovno orijentirana druStvena mreza, pruza platformu za uspostavljanje
poslovnih veza, dijeljenje informacija o radu i aktivnostima Op¢ine, te promociju moguénosti
saradnje. Aktiviranje profila omogucava Opcini Novo Sarajevo da se predstavi
profesionalnoj zajednici, istakne svoje projekte, te pruzi relevantne informacije o
poslovnom okruzenju.

Osim toga, LinkedIn je izvrstan kanal za privlacenje paznje mladih profesionalaca koji su
zainteresirani za rad u sektorima Opcine Novo Sarajevo. Kroz objave o radnoj atmosferi,
prilikama za razvoj karijere te moguénostima koje mladi stru¢njaci mogu ostvariti kao aktivni
ucesnici u administrativnom sektoru, Opéina ¢e stvoriti dodatnu vrijednost i interesiranje za
svoje aktivnosti. Ukratko, LinkedIn pruzZa priliku za stvaranje snazne poslovne prisutnosti,
povecanje vidljivosti Opcine te uspostavljanje korisnih poslovnih veza i saradnje s
relevantnim stejkolderima.

Youtube

YouTube je nedvosmisleno najrasprostranjenija drustvena mreza u Bosni i Hercegovini.
Medutim, u poredenju s komercijalnim ili individualnim kanalima koji Cesto imaju i
monetarnu vrijednost, vladine i nevladine organizacije uglavnom ga koriste kao platformu za
prezentaciju svog rada, aktivnosti i za dijeljenje drugih korisnih informacija. U skladu s tim,
preporuka za Opcinu Novo Sarajevo je da iskoristi YouTube u iste svrhe.
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lako Youtube kanal Opcine Novo Sarajevo ne prati veliki broj korisnika, smatramo da cilj
ne trebamo postaviti na povecanje ovog broja, vec na postavljanju kvalitetnog sadrzaja.

Jedna od klju¢nih prednosti ovog kanala lezi u moguénosti dijeljenja video sadrZaja koji se
lako moZze koristiti i na drugim drustvenim platformama, Sireéi tako vidljivost i dopiruéi do
razlicitih ciljnih skupina. Takoder, YouTube pruza moguénost pokretanja live prijenosa,
omogucdavajudi trenutacnu interakciju s publikom u realnom vremenu.

Iskoristavanje ovih funkcionalnosti omogudit ¢e Opcini Novo Sarajevo da angaZira svoju
publiku na inovativan nacin, pruZajudi transparentan uvid u svoje aktivnosti i projekte. Kroz
kvalitetno kreiran video sadrzaj, Opcina ¢e dodatno unaprijediti svoju prisutnost na
drustvenim mreZama, jacajuci svoju povezanost s gradanima i Sireéi svijest o lokalnim
inicijativama i projektima.

Ciljne skupine

Identificirati ciljnu skupinu i sve stejkoldere koji su relevantni za komunikaciju putem
drustvenih mreZa prvi je korak u kreiranju strategije komuniciranja i uveliko ¢e odrediti
smijer, ali i ostale segmente ove strategije. Na osnovu jasno definirane ciljne skupine bit ée
nam lakse odrediti i prilagoditi komunikacijske poruke, usmjeriti raspoloZive resurse, kreirati
relevantan sadrzan i optimizirati troSkove te pravilno koristiti ljudske resurse.

Ciljna skupina Opcine Novo Sarajevo moze ukljucivati razlicite populacije, s obzirom na
specifi¢nosti lokalne zajednice.

Primarni fokus je na svim stanovnicima Opcine Novo Sarajevo, dok takoder pridajemo
vaznost drugim skupinama koje ¢emo definirati kao sekundarnu ciljnu skupinu.

+ Stanovnici Opcine Novo Sarajevo su nasa primarna i osnovna ciljna skupina koju
¢ine sami gradani Opcine. To ukljucuje ljude razli¢ite dobi, statusa, zanimanja i
interesa.

Sekundarne ciljne skupine:

- Stanovnici koji Zive u drugim okolnim opcinama, ali koje rade, posluju ili obavljaju
administrativne poslove u Opcini Novo Sarajevo;

- Pravna lica koja posluju u opcini kao Sto su kompanije, obrti, poduzetnici i druga
pravna lica, obrti koji imaju svoje poslovanje unutar teritorijalnih granica Opdine;

- Investitori, odnosno pravna lica koja vide potencijal za ulaganje u Opcinu Novo
Sarajevo, bilo da se radi o razvoju poslovnih projekata ili investicijama u nekretnine;
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- Druge vladine organizacije koje mogu imati zajednicke interese ili ostvariti saradnju s
Op¢inom Novo Sarajevo;

- Nevladine organizacije (NVO) koje djeluju unutar opcine ili koji bi mogli pruZiti
podrsku u razli¢itim projektima, posebno u sektorima vezanim uz lokalni razvoj i
dobrobit zajednice;

- Stanovnistvo sa posebnim interesima poput kulture, sporta, umjetnosti, ekologije i
slicno;

- Posebne dobne skupine kojima treba posvetiti posebnu paznju, poput osoba starijeg
doba i penzionere, zatim mladi koji se $koluju i studiraju u Opcini, djeca predskolskog i
Skolskog uzrasta;

- Turisti, osobe koje posjecuju Opéinu Novo Sarajevo iz turistickih razloga;

- Administracija i zaposlenici Opcine koji uCestvuju u planiranju, kreiranju i realizaciji
opdinskih projekata i planova.

Ciljevi

U smislu komunikacijske strategije za drustvene mreze, ciljeve moZemo podijeliti na
dugorocne i kratkorocne vodedi racuna o ciljnim skupinama, potrebama Opcine i
problemima sa kojima se suocava kada su u pitanju eksterne komunikacije i komunikacija na
drustvenim mreZzama.

Kao dugorocne ciljeve postavljamo sljedece:

o Unapredenje komunikacije sa ciljnom skupinom, a ovaj komunikacijski cilj pocinje
sa kreiranjem konkretne komunikacijske strategije za druStvene mrezZe, a radi
uspostavljanja redovne i efikasne komunikacije sa ciljnim skupinama kako bi se lakse i
brze identificirali problemi ili prilike za razvoj te izgradila jaca, bolja, aktivnija
zajednica na podrucju Opcine Novo Sarajevo u svrhu opéeg dobra.

o Povecanje angaZmana gradana za projekte i njihovo uéestvovanje u aktivnostima.
o lzgradnja pozitivnog imidza kroz transparentnost, odgovornost i angazman.

Kao sredstvo ostvarivanja ovih dugorocnih ciljeva, vazno je stvoriti bolju kooperaciju izmedu
gradana i opcinskog aparata. To podrazumijeva pronalaZenje nacina za jednostavnu, pravilnu
i efikasnu razmjenu informacija, dobivanje podrske te uspostavljanje pozitivnih uzajamnih
odnosa. Ova poboljSana interakcija moze rezultirati boljom atmosferom, povecanim
povjerenjem, te zajedni¢kim naporima za stvaranje prosperitetnije zajednice.
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S druge strane, kratkorocni ciljevi su lakSe ostvarivi i mjerljivi putem online alata. To ukljucuje
pracenje statistickih podataka o dosegu i angaZzmanu pratitelja na drustvenim mrezama te
povecanje broja pratitelja na kanalima u vlasnistvu Opcine Novo Sarajevo. Ova mjerenja
omoguduju brzu povratnu informaciju o uspjesnosti kratkorocnih aktivnosti i prilagodbu
strategije kako bi se postigli Zeljeni rezultati:

+ Povecanje baze fanova na svim drustvenim mreZzama za 100%

+ Povecanje angaZmana fanova na svim drustvenim mreZama za 100%

+ Vizualno i tehnicko unapredenje eksternih kanala komunikacije uz pomoc¢
smijernica datih u ovom dokumentu te optimizacija web stranice

Svaki od navedenih ciljeva ce biti refletkiran na pojedinacnu drustvenu mrezu u zavisnosti od
ciljne skupine kojoj se obra¢amo, a ciljeve ¢emo razloziti za svaku od njih.

Ton komunikacije

Ton komunikacije na drustvenim mrezama podrazumijeva nacin izraZavanja i uspostavljanja
komunikacije sa ciljnim skupinama te podrazumijeva razlicite elemente komunikacije poput
stila, formalnosti, emocionalih nijansi i opéeg pristupa.

U zavisnosti od druStvene mreZe ton komunikacije trebamo prilagoditi uzimajuéi u obzir
specifi¢nosti drustvene mreze i ciljne skupine koja je na njoj prisutna.

Kako se putem Facebooka obracamo $iroj ciljnoj skupini te uglavnom radi informiranja ton
komunikacije treba biti formalan i informativan, u skladu sa kontekstom objave prilagoditi
emocionalni ton, tekst treba biti jasan i koncizan. Ton podrazumijeva i pazljiv odabir rijeci u
skladu sa informacijom koju Zelimo prenijeti nasim pratiteljima i trebamo voditi racuna da
one budu u pozitivnom maniru i afirmativne. U svakom slucaju, preporuka je uvijek obracati
se pratiteljima sa ,,vi* jer nase informacije dijelimo sa Sirom ciljnom skupinom. Pa tako
¢emo tekst koji bi poceo sa: ,,Opcina Novo Sarajevo Ce sutra na lokaciji Vilsonovo Setaliste...“,
omeksati i obratiti se direktno nasim pratiteljima: ,,PridruzZite nam se sutra na Vilsonovom
Setalistu...”

Ipak kada je Instagram u pitanju, dozvoljeno nam je da ton komunikacije prilagodimo ciljnoj
entuzijasticni. lako se obracamo mladoj ciljnoj skupini, opet trebamo voditi racuna o
rijeCima koje koristimo u komunikaciji, dakle, nema potrebe za koriStenjem slengova, ali ne
trebamo koristiti formalne fraze koje se ocCekuju na drugim kanalima. Na prethodnom
primjeru, tekst za Instagram objavu bi izgledao ovako: ,,Druzimo se sutra na voljenom Vilisu!“
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Kada govorimo LinkedIn drustvenoj mreZi, gdje se obradamo poslovnoj zajednici i
pojedincima, ocekuje se od nas da ton komunikacije bude takav, formalan, poslovan,
direktan, pokretacki, ozbiljan, te da koristimo formalne titule, budemo objektivni i
kooperativni.

Ton komunikacije odnosi se i na pristigle komentare i obostranu komunikaciju. Na sve
pristigle komentare potrebno je blagovremeno odgovarati, ¢ak i ukoliko komentar ne potice
na obostranu komunikaciju, vazno je zahvaliti se na javljanju i izdvojenom vremenu i
ostavljenom komentaru. Kada se obracamo pojedincima, obracamo im se sa postovanjem ili
uvodnim pozdravom, naglasavajudi prijateljski stav i spremnost za komunikaciju:

Facebook, LinkedIn: PoStovani (g.) Marko, hvala Vam na javljanju i interesovanju, ....

Instagram: Pozdrav Marko, hvala na javljanju!

KANALI KOMUNIKACLJE, PRISTUP | REALIZACIJA

Facebook

Facebook je drustvena mreza koja okuplja Siru skupinu gradana koji dolaze iz radno aktivne
kategorije od 18 do 65 godina. Jako je korisna i prakticna za dijeljenje i uspostavu
komunikacije sa gradanima, posebno jer je koriste sve nama vazne skupine i jer nam dopusta
da koristimo razli¢ite formate prilikom dijeljenja informacija.

Vrlo je vazan prvi utisak koji korisnici steknu prilikom dolaska na nasu Facebook stranicu,
zato je vazno da sve relevantne informacije budu popunjene, da profilna i naslovna
fotografija budu vizualno uskladene, lijepe i moderne. To je prvi korak ka optimizaciji
stranice, kako bi se ona Sto bolje pozicionirala na Facebook stranici i dosla do relevantnih
korisnika koji pretrazuju ili se informiraju na Facebooku o Opdini i njenom radu ili o njima
relevatnim pitanjima u nadleZnosti Opcine. Tako da umjesto trenutnog Info teksta na
pocetnoj stranici, predlazemo da se postavi tekst koji ¢e posjetiteljima dati informaciju o
tome Sta mogu ocekivati na nasoj stranici:

“Dobrodosli na sluZzbenu Facebook stranicu Opcine Novo Sarajevo. Ovdje cete pronadi
najnovije informacije o lokalnim projektima, dogadanjima i pravima gradana, te ¢emo
zajedno graditi bolju zajednicu. Pratite nas za sve relevantne vijesti, najave projekata, i prilike
za sudjelovanje u kreiranju pozitivnih promjena u nasem prelijepom Novom Sarajevu.”
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Tipovi objava na Facebooku

Kada je Facebook u pitanju, on podrzava sljedece tipove objava:
o Objave uvidu teksta

o Objave u vidu fotografija popracene tekstom ili samostalne, pojedinacne fotografije ili
u skupinamaiili u vidu fotogalerije

o Objave uvidu videa, popracene tekstom ili samostalne
o Objave uvidu linka popracene tekstom ili samostalne

ViSe o vizualnim prikazima i smjernicama za kreiranje ovih objava te aktuelnim preporucenim
formatima cemo govoriti u narednom segmentu ovog dokumenta.

Kako smo i ranije navodili, ovu drustvenu mrezu treba koristiti u svrhe informiranja Sire
javnosti o temama koje se ti¢u poslova koje obavlja i za koje je zaduZena Opcina. U nastavku
donosimo niz tema koje se trebaju objaviti na ovoj drustvenoj mrezi:

o Infrastrukturairad javnih komunalnih preduzeca
o Projektii poslovi koji su od drustvenog znacaja

o Organizacija kulturnih i sportskih dogadaja, manifestacija, unutar opdcine i
podrzane od strane Opcine

o Saradnja sa centrima, sluzbama i organizacijama
o Pravaiusluge koje opcina nudi svojim gradanima
o Javni konkursi i pozivi

o Facebook moZze sluziti i kao kanal putem kojeg e se educirati gradani o tome kako
mogu ostvariti svoja prava, te kako obaviti odredene potrebe i poslove u Opdini

o Dodatni sadrzZaj, koji nije usko povezan sa Opcéinom, ali ¢e ih nasa zajednica cijeniti
i voljeti

U nastavku ¢emo takoder razraditi na koje nacine se navedene teme mogu komunicirati i
predstaviti gradanima tako da budu zanimljive, a ujedno da prenesu Zeljenu poruku i
predstave rad Opdine.
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Infrastruktura i rad komunalnih preduzeca

Infrastrukturni projekti predstavljaju klju¢nu komponentu za sve nase ciljne skupine, stoga
pridajemo izuzetnu paznju nacinu na koji ove projekte predstavljamo javnosti, imajuci na
umu da promjene u infrastrukturi mogu znacajno utjecati na licne i poslovne obaveze
gradana. Smatramo da je od klju¢ne vaznosti pravovremeno obavjeStavanje nasih pratitelja o
datumu, mjestu i povodu predstojecih izmjena, s posebnim naglaskom na mogucim
obustavama u prometu, vodosnabdijevanju ili iskljucenju elektri¢ne energije.

Preporucujemo optimalno najavljivanje izmjena dan, a po mogudstvu dva dana, prije pocetka
radova, prateéi to adekvatnim objasnjenjem o svrsi i vaznosti planiranih izmjena. Po
zavrSetku projekta, takoder ¢emo pravovremeno informirati gradane o postignutom uspjehu,
prezentirajudi rezultate vizualno | fotografijom, ukoliko materijal za to bude dostupan.

S ciljem profesionalnog pristupa, treba nastojati biti transparentan u svakom koraku
projekta, stvarajudi tako pozitivnu saradnju izmedu Op¢ine Novo Sarajevo i njene zajednice.

Projekti i poslovi od drustvenog znacaja

Drustvo se danas, zahvaljujudi upravo pristupu informacija putem online kanala, sve vise
ukljucuje i interesira za projekte od drustvenog, ekoloskog znacaja kao i temama vezane za
odrZivi razvoj. Takve informacije je neophodno dijeliti putem drusStvenih mreza, kako bsimo
pokazali kakve sve korake Opcina poduzima po pitanju ovih tema. Ovakve objave mogu se
prikazati kroz fotografije, vizuale te opcionalno infografike koji ¢e prikazati koji su izvori
problema, zasto je potrebno pokrenuti odredene projekte i promjene u drustvu te pozvati
gradane i relevantne drustvene grupe da se prikljuce i ucestvuju u njima. Ukoliko postoje
javni konkursi i pozivi za u€estvovanje u ovakvim projektima svakako je korisno podijeliti ih i
putem Facebooka kako bi se vidjela inicijativa te kako bi informacija stigla do relevantnih
osoba.

Manifestacije, kulturna i sportska desavanja

Opcina Novo Sarajevo prepoznata je po tome da vrlo aktivno ucestvuje u razlicitim
manifestacijama koje se deSavaju na njenoj teritoriji, kao Opcina koja veliki znacaj pridaje
kulturnim desSavanjama, ali i sportskim. Ovakve aktivnosti se vrlo ¢esto promoviraju na
Facebook stranici i podrzavamo njihov nastavak komuniciranja, uz sugestiju da se uvedu
kreativniji, inovativniji nacini prezentiranja ovakvih informacija, prije svega upotrebom
razli¢itih formata kao Sto je video ili fotografija koji su uradeni na kvalitetan, kreativan nacin.

Saradnja sa centrima, sluzbama, organizacijama i pravnim licima unutar opcine

Na teritoriji Opcine prisutne su i razliite sluzbe, centri namijenjeni odredenim drustvenim
grupama, formalne i neformalne grupe gradana te nevladine organizacije. Dijeljenje
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informacija o njihovom radu, njihovim projektima, iako moZda u neke nije ukljuc¢ena Op¢ina
direktno, od znacaja je za njene pratitelje i gradane. Pod tim podrazumijevamo i saradnju sa
drugim javnim ustanovama poput Policijske stanice (dijeljenje informacija o provodenju
sigurnosnih provjera, stanja na putevima, kontrola i slicno), Domom zdravlja (dijeljenje
informacija o vakcinacijama, upozorenje na viruse, prehlade, gripe), ali i sa privrednicima i
startup kompanijama kojima je potrebna lokalna podrska ili promocija.

Prava i usluge koje opcina nudi svojim gradanima

Nasa spoznaja da velik broj gradana, naZalost, nije upoznat sa Sirokim spektrom usluga koje
mogu ostvariti u Opcini, kao ni sa svojim osnovnim pravima kao stanovnici ove opcine, potice
nas na jacanje edukacije putem drustvenih mreza. U tom svjetlu, s obzirom na nedavnu
dostupnost platforme eRegistar koja olaksava pristup raznim uslugama, predlazemo ceséu i
ciljanu komunikaciju ove usluge putem vizuala i infografika na druStvenim mrezama.

Ovim pristupom Zelimo izgraditi svijest gradana o moguénostima i resursima koje im Op¢ina
pruza, poti¢uci ih na aktivno ucestvovanje i koriStenje svojih prava. Transparentnost i
pravovremena informiranost kljucni su za izgradnju kvalitetnog odnosa izmedu Opcine Novo
Sarajevo i nase zajednice.

Javni konkursi i pozivi

Dijeljenje informacija o konkursima i javnim pozivima ima izuzetan znacaj, kako za Opdinu,
tako i za njene stanovnike. Predlazemo da se znacajni konkursi redovito dijele na Facebook
stranici Opcine, uz upotrebu vizualno privliacnog i unificiranog dizajna koji ¢e biti koriSten za
sve konkurse i javne pozive. Ovakav pristup omogucava korisnicima brzo prepoznavanje i
razumijevanje informacija vec na prvi pogled.

Kroz dosljednu i pristupacnu komunikaciju, Opc¢ina Novo Sarajevo moZze postici Siru vidljivost
konkursa i javnih poziva, poticuci aktivno ukljuCivanje gradana u lokalne projekte.
Standardizirani vizualni identitet osigurava prepoznatljivost i jednostavnost u komunikaciji,
Cime se podstiCe interes i ucestvovanje zajednice. Postavljanjem jasnih informacija na
drustvene mreZe, uz redovna aZuriranja i odgovaranje na pitanja, Opcina gradi most izmedu
sebe i svojih gradana, gradedi povjerenje i poticuci zajednicko djelovanje u izgradniji bolje
lokalne zajednice.

Edukativne objave

S obzirom da smo ve¢ ranije zakljucili da trebamo vise komunicirati sa gradanima o razlicitim
uslugama i pravima koja imaju na raspolaganju, planiramo uspostaviti jasnu i pristupacnu
komunikaciju u vidu edukativnih objava. Nasa ideja je koristiti jednostavan jezik i lako
razumljive vizuale kako bismo gradanima omogudili brZe razumijevanje razlicitih poslova i
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prava koja im pruza Opcina Novo Sarajevo te kako da dodu do njih. Edukativne objave na
drustvenim mreZama bit ¢e fokusirane na isticanje koraka koje gradani trebaju poduzeti kako
bi pristupili i iskoristili dostupne usluge. Ovaj pristup e olaksati interakciju gradana s
Opcinom, cime se osigurava transparentnost i korisnicko iskustvo koje je prilagodeno
njihovim potrebama.

Nadalje, Zelimo prosiriti temu na kantonalni nivo, povremeno obavjestavajuci gradane o
pravima koja im stoje na raspolaganju uzimajuci u obzir da stanuju na teritoriji Kantona
Sarajevo. Kroz ovu dvosmjernu komunikaciju, nastojat cemo osnaZziti gradane, poticati ih na
aktivno koriStenje svojih prava i olaksati im pristup razlic¢itim uslugama koje pruzamo kao
opdina i kanton. Tako gradimo most izmedu lokalne uprave i zajednice, jacajuéi povjerenje i
saradnju.

Dodatni sadrzaj

S obzirom na vaznost objava koje poti¢u na angazman na drustvenim mreZama, predlazemo
raznolik pristup sadrzaju kako bismo odrzali interes i aktivno ukljucivanje korisnika. Osim
informativnih objava o uslugama i pravima, dobro je i ukljuciti teme koje e poticati dijeljenje
i komentarisanje, stvarajudi Zivopisnu online zajednicu gradana Opcine Novo Sarajevo.

Donosimo nekoliko ideja i tema koje mogu biti korisne za ovaj tip objava:

- Objave koje prikazuju stare fotografije kultnih lokacija unutar Op¢ine, zanimljivosti o
ulicama i arhitekturi. Ovaj historijski pristup ne samo da podsjeca na bogato naslijede
Opdine, vec i potice dijalog i dijeljenje licnih pri¢a medu gradanima.

- Posebnu paznju Zelimo posvetiti obiljezavanju medunarodnih dana. Prijedlog je
pokrenuti online aktivacije u saradnji s komercijalnim i nekomercijalnim partnerimaili
uposlenicima, posebno kada su u pitanju znacajna obiljezavanja, poput mjeseca
oktobra posvecenog borbi protiv raka dojke. Na primjer, saradnja s priznatim
lijeCnicima mozZe rezultirati serijalom edukativnih objava ili ¢ak omoguéavanjem
besplatnih pregleda za gradane Opcine. U tom periodu, predlazemo i vizualno
prilagodavanje Facebook stranice, gdje profilna i naslovna fotografija mogu
odraZavati boje trake za borbu protiv raka dojke. Ovaj princip moze se primijeniti i na
druge medunarodne dane ili mjesece. Kroz ovakve aktivnosti, nastojimo humanizirati
kompletnu komunikaciju, otvarajuéi prostor za bolje razumijevanje i percepciju
Opdine kod njenih pratitelja i gradana.

- Aktivnosti usmjerene ka ekoloskom nacinu Zivota postaju sve vaznije, a sve vise
gradana prepoznaje potrebu za ocuvanjem okolisa i buduénosti generacija koje
dolaze. Stoga, predlazemo poticanje i edukaciju gradana o pravilnom sortiranju
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otpada te istraZivanje moguénosti saradnje s organizacijama poput Eko pak, Zeos i
drugima, kako bismo zajedno podrzali odrzZivost i zastitu okoliSa. Na ovu temu mogu
se pokrenuti i mali online izazovi za djecu, na primjer da nam pokazu kako na
kreativan nacin mogu iskoristiti plasti¢ne flase, papire i drugi otpad.

- Live javljanja nacelnika radi stvaranja prisnije veze sa gradanima, u toku kojeg ce
nacelnik izvjestavati o zapocetim, realiziranim projektima u toku odredenog perioda.

Instagram

Na drustvenoj mrezZi Instagram ciljna skupina je mlada populacija, ucenici i studenti, te mladi
profesionalci kojima je potrebna dodatna doza edukacije i informiranja o samom djelovanju i
poslovima Opcine. Pored toga, njihovi interesi su drugaciji, opipljiviji i striktniji te se ticu
napretka, poslovnih prilika, kulture i sporta, pa im takve informacije i treba nuditi. S obzirom
da se oni u zajednicu ukljucuju kroz neformalne i formalne grupe, a ne kroz administrativni
aparat, pristup ka njima treba biti prijateljski i partnerski.

Oni su samostalni, donosioci odluka i njihov utjecaj u zajednici je znacajan, a takoder je i
brojno veoma visok. U nekima od njih se kriju i bududi aktivni ucesnici ili uposlenici Opcine,
koji ¢e jednog dana biti donosioci odluka i stejkolderi od kojih ¢e mnogo toga zavisiti. Zato je
bitno da Siru sliku i djelovanje rada predstavimo kroz sljededi sadrzaj:

1. Dijeljenje relevantih informacija i novosti konkretno usmjerene ka ovoj ciljnoj
skupini

2. Edukativne objave o uslugama i pravima konkretno usmjerene ka ovoj ciljnoj
skupini

3. Inspirativan sadrzaj i motivacijske objave

4. Tematiziranje objava koje poti¢u na angazman

U nastavku ¢emo razraditi na koji se sve nacin i kako mogu komunicirati navedene teme tako
da one budu interesante te da doprinesu postizanju nasih ciljeva.

Dijeljenje informacija

Dijeljenje informacija na drustvenoj mreZi, posebno kada je ciljna skupina mlada populacija,
zahtijeva pazljiv pristup kako bi se osiguralo da su informacije relevantne, atraktivne i
prilagodene karakteristikama te platforme. Fokusiramo se na vijesti iz podrucja kulture,
sporta, umjetnosti, edukacije te zabavnog sadrzaja koje Opc¢ina nudi. Evo primjera kako
moZzemo komunicirati na zanimljiv nacin kroz razlicite formate:
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» Najava dogadaja: Objavljivanje privlacnih najava dogadaja kroz objave i price. U najavi
se daju osnovne informacije poput vremena, mjesta i kratkog uvoda u ono Sto
posjetitelji mogu ocekivati, a kroz vizualno privlacne grafike ili kratke videozapise
pobuduje se interes zajednice.

» Pracenje dogadaja uZivo: Tokom dogadaja, kontinuirano dijeljenje informacija putem
prica, fotografija i videa. Stvaranje dinamicnog storytellinga koji prati tok dogadaja
omogucuje publici da doZivi atmosferu ¢ak i ako nisu fizicki prisutni.

» Zakljucak: Nakon dogadaja, objava koja rezimira koliko je posjetitelja ucestvovalo i s
kojim povodom. Ovo ukljucuje utiske, slike s mjesta dogadaja i osnovne informacije o
tome Sto je postignuto. Naglasak na zajednici i njezinim pozitivnim iskustvima.

Svaka objava treba sadrZavati poziv na akciju. Pratitelje treba potaknuti da prate stranicu
kako bi im pruZili informacije o budu¢im dogadajima i aktivnostima koje su pripremljene
posebno za njih. Kroz ovakav pristup, Opcéina ne samo da dijeli informacije, vec i stvara
zajednicu koja se aktivno ukljucuje u lokalne dogadaje. Ovo pomaze izgraditi interaktivnost,
angazman i potaknuti mlade da ostanu informirani i sudjeluju u Zivotu svoje lokalne
zajednice.

Edukativne objave

Opcina Novo Sarajevo ima priliku izgraditi most izmedu mladih gradana i administrativnih
informacija putem Instagrama. Mladi ¢esto nemaju iskustvo s administrativnim poslovima, te
se stoga Cesto oslanjaju na online izvore informacija. Instagram stranicu Opcine Novo
Sarajevo, Zelimo pretvoriti u jedinstveno mjesto gdje ¢e mladi pronaci sve relevantne
informacije o svojim pravima, uslugama koje im Op¢ina pruza te koracima kako ih realizirati.
To moze ukljucivati intervjue, ili ¢ak live sesije s strucnjacima iz odredenih oblasti.

Ovakav tip objava moZe biti tematiziran kako bi se informacije grupirale. Na primjer,
koriStenjem hashtaga i rubrike #ONSmladiinfo koji je posvecen obavijestima i resursima
usmjerenim na mlade, tako da sve informacije imaju dostupne na jednom mijestu i pristupa
im se putem istog hashtaga. Ovo ¢e omoguditi lako pracenje i pretraZivanje specifi¢nih
informacija.

Ovaj pristup osigurava da Instagram stranica postane ne samo izvor informacija vec i
interaktivna zajednica koja aktivnho podrzava i educira mlade o njihovim pravima i
mogucnostima u Opéini Novo Sarajevo.

Inspirativan sadrzaj

Instagram zajednica vrlo dobro prihvata ovakav tip objava. One ne prenose nikakvu
informaciju niti vijest, tu su samo da oraspoloZe i angaZiraju pratitelje. Ovakav vid objava
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generalno je dobar da bi se prenijele i probudile emocije, da bi se stvorio pozitivan utisak i

povecao angazman. Postoje mnoge teme koje se mogu svrstati pod ovaj tip objava, a to su:

Fotografije ili kratke videozapise dijelova grada sa istaknutim detaljima, ljudima u
pokretu, lijepog vremena, cvjetne aleje, autenticne kafi¢e, SetaliSta i urbana
umjetnicka djela. Ove inspirativne kreative koristimo kako bismo podsjetili pratitelje
na ljepotu svakodnevnih trenutaka u njihovom gradu.

Fotografije ili kratki videozapisi ljudi u pokretu, bilo da su to djeca u parku, mladi koji
se bave sportom ili stariji sugradani koji uzivaju u zajednickom druzenju. Ove slike
prenose energiju i zajednistvo, poti¢uci pozitivhe emocije.

dolaziti od poznatih li¢nosti, lokalnih stanovnika ili jednostavno od anonimnih
gradana koji dijele svoje zivotne mudrosti.

Podrska lokalnim umjetnicima kroz objave koje prikazuju njihova djela ili ¢ak radne
procese. Ovaj pristup ne samo da oraspolozZava, vec i promovira lokalnu umjetnicku
scenu.

Koristite kratke videozapise koji prikazuju ljude koji plesu ili se zabavljaju na gradskim
trgovima, dogadanjima ili jednostavno na ulicama. Ovaj dinamicni sadrzaj moze
prenijeti osjecaj radosti i Zivosti.

U ovaj tip sadrzaja mozemo ukljuciti i influencere, a pod njima podrazumijevamo sve

afirmirane licnosti iz javnog svijeta, intelektualce, sportiste. S obzirom da nam Instagram

dozvoljava saradnju sa drugim profilima te plasiranje objava u kolaboraciji, snazno

podrzavamo koristenje ove opcije kako bi se doslo do Sto veceg dosega i potencijalnog
povecanja broja pratitelja.

Tematiziranje objava koje poticu na angazman

U svrhu povecanja angazmana te povecanja broja pratitelja, korisno je u sadrzaj povremeno

uvesti i temastke objave koje e biti vizualno prepoznatljive, ali i ispracene pripadajucim

hashtagom. Njihov zadatak je da predstave kulturno i historijsko naslijede i povezu proslost,

sadasnjost i buduénost:

#priCeizarhive: Ova tematska pria posvecena je istraZivanju i dijeljenju zanimljivih
pri¢a i fotografija iz arhive Opcine Novo Sarajevo. OZivljavanje proslih trenutaka i
dogadanja doprinosi osjecaju kontinuiteta i povezanosti s bogatom historijom
zajednice.
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#nadanasnjidan: Price koje se fokusiraju na pozitivne dogadaje, postignuéa
pojedinaca ili zajednice. Cilj je pruZziti inspiraciju i potaknuti optimizam kroz
svakodnevne doZivljaje, bilo da su to li¢ni uspjesi ili zajednicki projekti.

#mojaulica: Ova tematska prica posvecena je istrazivanju razlicitih ulica unutar Opdéine
Novo Sarajevo. Pratitelji mogu dijeliti svoje pri¢e, uspomene ili jednostavno
fotografirati zanimljivosti u svojoj ulici. Ovaj hashtag stvara digitalnu mapu zajednice
kroz o€i njenih stanovnika.

#zajednozaONS: PotiCe angaZzman i saradnju unutar zajednice. Pratitelji mogu dijeliti
svoje volonterske aktivnosti, inicijative ili price o tome kako su zajedno doprinijeli
poboljSanju okoline. Ovaj hashtag promovira zajednistvo i medusobnu podrsku.

#ekoONS: Fokusira se na ekoloske price, inicijative za ocuvanje okoliSa i zelene
projekte unutar Opcine. Pratitelji mogu dijeliti svoje ideje, savjete ili iskustva koja
promicu odrzivost.
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LinkedIn

LinkedIn pomaZe vladinim organizacijama da se povezu s pravim publikama kako bi
unaprijedile svoje programe i ostvarile svoju misiju. Ocijenjen je kao najpouzdanija drustvena
medijska platforma pet godina zaredom, zauzimajuéi vrh u kategorijama legitimnosti,
zajednice i doZivljaja oglasa.

Ovo nam puno govori o onome Sta sve moZzemo ocekivati od LinkedIn zajednice. Kada
korisnici udu u razgovor s razumijevanjem medusobnog povjerenja, slijedi kvalitetna
diskusija. Nivo angazmana s vladinim entitetima na LinkedInu ostala je pozitivna, ¢ak i kroz
visoke i niske faze proteklih godina. Analiza sentimenta sadrzaja stranice kompanije U.S.
Federal Government na LinkedInu pokazala je da je cak 95% komentara na vladin sadrzaj
nosilo sentiment koji je bio ili pozitivan (55%) ili neutralan (40%). Aktivnost u zajednici vazna
je jednako na LinkedInu kao i u stvarnom svijetu. Svidanja i komentari obavjesStavaju druge
¢lanove da ste zainteresirani za ono Sto se dogada u poslovanju.

SnaZan i pametan pristup ovoj drustveno-poslovnoj mreZi moze nam pomodi da ostvarimo:

- povezanost s profesionalcima i poslovnim subjektima koji ¢e imati koristi od opcinskih
programa

- pristupimo inovatorima i vodama misljenja koji mogu donijeti nova rjeSenja za neke
od najvecih izazova sa kojima se suocava Opcina i/ili zajednica

- izloZzenost poslovnim liderima koji su (ili bi mogli postati) klju¢ni doprinositelji
ekonomiji Opcine

- moguénost umreZavanja kako bi se osiguralo da novac iz grantova stigne do
organizacija kojima je najpotrebniji

- moguénost umreZavanja i pristup Sirem spektru organizacija koje ucestvuju u javnim
pozivima i tenderima.

Uzimajuéi sve navedeno u obzir te Cinjenicu da kategorija radno sposobnih gradana Cini
vecinski dio stanovnistva u Opcini Novo Sarajevo, ¢Cime potreba za aktivacijom ovog kanala
postaje joS veca, donosimo niz koraka koje je potrebno ispratiti i niz konkretnih prijedloga
koje je potrebno implementirati radi postizanja dobrih rezultata:

o AZurirati LinkedIn profil Opcine Novo Sarajevo s relevantnim informacijama, novom
profilnom fotografijom i fotografijom naslovnice. Koristiti dosljedne vizualne
elemente koji odraZavaju identitet Opcine;
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o Kreirati kvalitetan sadrZaj; objavljivanje clanaka o infrastrukturnim projektima,
inicijativama i urbanistickim planovima unutar Opdcine. Dijeliti uspjeSne pri¢e o
lokalnim inicijativama, projektima i doprinosu zajednici, kreirati video zapise koji
predstavljaju projekte, intervjue s gradanima ili osvrt na lokalne dogadaje;

o Aktivno ucestvovati u raspravama o lokalnim temama, dogadajima i inicijativama
unutar Opcine;

o Networking - znali da se Opcina aktivno povezuje sa lokalnim preduzecima,
preduzetnicima, organizacijama, redovno posjecivanje LinkedIna i povezivanje se s
relevantnim pojedincima i organizacijama te odrzavanje odnose.

o Koristiti opciju dodavanja ¢lanaka kroz koje se mogu plasirati PR ¢lanci, vijesti o
planiranim infrastrukturnim projektima, aktivnostima zajednice i strategijskim
planovima za buducnost s fokusom na informiranje gradana o pravima, uslugama i
moguénostima ucestvovanja u lokalnom razvoju.

o Redovno pratiti analitiku s ciljem razumijevanja koje vrste sadrzaja privlace najviSe
paznje i strategiju prilagodavati na osnovu uvida. Aktivno odgovarati na poruke i
komentare kako bi se izgradilo povjerenje i demonstrirala posvecenost zajednici.

Newsletter

E-mail marketing je klju¢ni dio vecine marketinskih kampanja i komunikacija, implementiran
direktnom e-mail korespondencijom ili putem newslettera. Newsletter predstavlja periodi¢no
elektronsko izdanje koje se Salje pretplacenim korisnicima putem e-maila, pruzajuéi im
informacije o novostima, azZuriranjima i relevantnim informacijama vezanim za odredenu
temu, proizvod, uslugu, organizaciju ili dogadaj.

Ovi e-mailovi Cesto sadrze vijesti, Clanke, najave dogadanja ili druge relevantne sadrzaje,
¢ineci ih snaznim marketinskim alatom za odrzavanje angazmana korisnika, informiranje o
novim proizvodima ili uslugama te izgradnju zajednice oko brenda ili organizacije.
Pretplatnici newslettera obi¢no daju pristanak za primanje ovih e-posta i mogu se odjaviti
kad god to Zele. Kada je u pitanju promocija putem newslettera, obicno se obra¢amo
poslovnim kontaktima s ciliem prosirenja poslovnih veza, informiranja o privrednim
projektima i temama koje bi mogle biti od interesa poslovnoj zajednici. Takoder, ovaj kanal
komunikacije moze posluziti i kao interni, putem kojeg se njeni uposlenici mogu informirati o
promjenama u radu, poslovnim procesima, radu odredenih odsjeka, educirati i slicno. S
obzirom da sa sigurnoséu postoji baza poslovnih kontakata u posjedu Op¢ine Novo Sarajevo,
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preporuka je da se mjesecno ili barem jednom kvartalno, ukoliko ne postoji potreba ili
relevantan sadrZaj za ¢es¢u komunikaciju, na dostupne adrese posalju informacije i vijesti
relevantne za kontakte. To podrazumijeva:

- Vijesti o javnim pozivima, konkursima te raspisanim javnim nabavkama

- Informacije i vijesti kojima raspolazu Odsjek za malu privredu i poslovne prostore,
Odsjek za lokalni ekonomski razvoj, Odsjek za urbanizam i Centar za pruzanje usluga
iz oblasti prostornog uredenja i gradenja, Odsjek za javne nabavke

- Postavljanje anketa radi dobijanja povratnih informacija i unapredenja rada Op¢ine

Za plasiranje newslettera obicno se koriste dostupne online platforme koje mogu biti
besplatne ili koje se placaju u odredenom iznosu kroz pretplate. Neke od popularnijih
newsletter platformi su: MailChimp, Moosend, Beehiv, MailerLite. Jo$ jedna od prednosti ovih
platformi jeste jednostavno koristenje, mogucnost koristenja ve¢ definiranih urneka koji se
mogu prenamijeniti te prilagoditi vizualnom identitetu Opcine i to Sto postoji analiti¢ki uvid u
rezultate i utjecaj newslettera na ciljnu skupinu.

Youtube

YouTube je digitalna platforma putem koje se dijeli video sadrZaj, te sve Cesce i vijesti u vidu
fotografija i kratkih opisa, a omoguéava korisnicima upload, pregledavanje i dijeljenje videa.
Ova mreZa je osnovana 2005. i danas je jedna od najkoristenijih mreZa u svijetu, pa tako i u
Bosni i Hercegovini.

lako za komercijalne profile i korisnike ova platforma moZe imati i monetarnu vrijednost,
Opcina Novo Sarajevo ovaj kanal uglavnom koristi i nastavit ¢e koristiti za plasiranje
materijala radi promocije aktivnosti i rada Opcine. Dosadasnji rad i aktivnost Opdine na
platformi YouTube ocijenili smo pozitivnim, a u nastavku donosimo smjernice kako
optimizirati i maksimalno iskoristiti sve prednosti koje nam donosi ova najrasprostranjenija
platforma:

o Unificirati naslovnu fotografiju i fotografiju profila tako da ona bude u skladu sa
drugim drustvenim mreZama u posjedu Opcine

o Uciniti naslove privlacnim uz pomoc¢ koristenja kljucnih rijeci te koristiti ujednacen
stil prilikom kreiranja naslova i kategoriziranje. Na primjer,
Vijesti: Sanirano kliziSte K4 na lokalitetu Hum
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Sport: Centar za sport i rekreaciju ,,Vinko Samarli¢“ ulazi u fazu izgradnje
Sport: Novo Sarajevo proglasena PRVOM SPORTSKOM OPCINOM U BIH

o Prilagoditi naslovnu fotografiju - thumbnail, istaknuti najbolji kadar ili namjenski
kreirati naslovnu fotografiju videa tako da bude privlacna i da ima najbolji uvid u
video

o Uvijek popuniti informacije o videu i dati Siri kontekst i uvid

o U opisu navesti imena i saradnike koji su koristeni za snimanje ili su se pojavili u
videu

o Koristiti unificirani stil prilikom snimanja i montaze, uz dodavanje modernih
detalja, tranzicija i animacija kada za to postoji prilika i potreba

o Poticati gledatelje da zaprate i podijele sadrzaj

Viber community

Viber Community je format komuniciranja dostupan putem Viber platforme, a koji okuplja
skup ljudi s odredenim zajednickim interesom. Za razliku od grupa, koje su obicno
rezervirane za ljude koji se veé poznaju, zajednice Cesto dobrodoslicu pruzaju ljudima iz
cijelog svijeta i mogu imati do milijardu ¢lanova. Viber Community ima napredne mogucnosti
moderacije, ukljucujué¢i moguénost administratora da banuje ¢lanove, uklone sadrzaj poslan
od drugih ljudi ili/i dopuste samo poruke koje Salju drugi administratori. Ova platforma moze
biti vrlo koristan alat za Opcinu Novo Sarajevo u slucaju hitnih situacija i potrebe za brzom
reakcijom kada je u pitanju informiranje javnosti:

o Hitne obavijesti i upozorenja: u slucaju problema sa vodosnadbijevanjem, iskljucenja
elektricne energije, prirodne nepogode, obustave saobracaja ili odredene alarmantne
situacija u kojima je potrebna saradnja gradana

o Promocija lokalnih aktivnosti koje utjeCu na sve gradane ove opcine

o Prikupljanje misljenja te osluskivanje interesa gradana provodenjem kratkih anketa
dostupnih kroz ovu platformu.

Uzimajudi u obzir viSestruku korist te minimalna ulaganja, savjet je da se pokrene Viber
Community za Opcinu Novo Sarajevo te testira na odredeni period od par mjeseci, a nakon
toga uradi evaluacija i procjena o nastavku koristenja ove mreze. Ujedno, pokretanje Viber
Community kanala nije nuZno, potrebno je prije svega raditi na unapredenju postojecih
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kanala te u dogledno vrijeme uvesti nove dostupne kanale. Kada je sami proces otvaranja
Viber Community profila u pitanju, proces je vrlo jednostavan i intuitivan.

DINAMIKA KOMUNICIRANJA

Kako bi se postigao kontinuitet u komunikaciji i bolja vidljivost na online kanalima, potrebno
je uspostaviti odredenu dinamiku objavljivanja. Razlicite drustvene mreZe zahtijevaju razlicit
sadrzaj, a samim tim i kontinuitet u komuniciranju. Na osnovu dosadasnjih saznanja uradit
¢emo reprezentativan primjer dinamike u komuniciranju, a koja dijelom podrazumijeva i
planiranje.

Jasno nam je da ne moZemo sa sigurnoscu procijeniti koja koli¢ina sadrzaja ce se u toku
perioda od mjesec dana plasirati na bilo kojoj od drustvenih mreza, jer to zavisi od vise
faktora i ucesnika, medutim, korisno je postaviti odredene smjernice za svaku od mreza u

kojoj kolicini ¢e se komunicirati koja tema.

TEMA DRUSTVENA DINAMIKA
MREZA

Vijesti Facebook, Zavisi o aktivnostima na terenu i temi vijesti
Instagram, koju dijelimo, u ovu vrstu informacija

LinkedIn, YouTube | ukljucujemo i informacije o pravima i uslugama
Opdine i one e kolicinski predstavljati vodecu
temu na svim mreZzama.

Edukativne objave Facebook, Barem dva puta mjesecno izdvojiti korisne teme
Instagram koje ¢e posluziti u edukativne svrhe za svaku od
mreZa pojedinacno.
Zabavni, motivirajudi | Facebook, Barem dva puta mjesecno izdvojiti dvije
sadrzaj koji poziva | Instagram zanimljive teme koje su zabavnog karaktera za
naangazman svaku od navedenih mreza.
Javni pozivi i | Facebook, U zavisnosti od koli¢ine aktivnosti i godisnjih
konkursi LinkedIn planova, minimalno jednom mjesecno.
Saradnja i | Facebook, U zavisnosti od tipa organizacije i vrste
partnerstvo sa | LinkedIn, saradnje, sadrzaj podijeliti na relevantnoj
drugim Instagram drustvenoj mrezi, barem jednom mjesecno.
organizacijama Ukoliko se u toku tog mjeseca nije desila

odredena saradnja, podsjetiti na ranije
aktivnosti.
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Kada je u pitanju broj objava na drustvenoj mrezi, bitno je raditi na kvalitethnom sadrzaju na
ustrb kvantiteta. Optimalan broj objava u toku mjeseca za Facebook je 15, pri tome voditi
raCuna da su sve teme iz tabelarnog prikaza pokrivene i sa odredenim vremenskim
razmacima. Broj objava koje treba plasirati na Instagram profil je neSto manji, optimalno
od 8 do 10 objava mjesecno te isto kao i za Facebook treba voditi racuna o tome da plasirani
sadrzaj bude raznolik. Kada je u pitanju LinkedIn, taj broj je dosta maniji, svega jedna objava
sedmicno, ili 4 do 5 objava mjesecno da bi se zadovoljila zajednica.

STANDARDIZACIJA SADRZAJA | VIZUALNI PRISTUP

Formati koji se koriste na drustvenim mrezama

Foto post

Predstavlja najjednostavniji vid komuniciranja i prenosenja informacija. Ne preporucuje se
samo dijeljenje linkova, niti plasiranje u isklju¢ivo tekstualnoj formi. Naime, sa ciljem
privlaCenja paznje Facebook korisnika, uvijek se preporucuje dodavanje odgovarajuce
fotografije.

Fotografija za Facebook bi u najboljem slucaju trebala biti kvadratnog formata, sa idealnim
dimenzijama 1080x1080px ili 1080x1350px. Preporucuje se u skladu sa usvojenim vizualnim
smjerom Koristiti okvir ili pecat kojim ce se brendirati svaka od fotografija te na taj nacin
stvoriti prepoznatljivost objava plasiranih na ovoj stranici. Maksimalno smanijiti obradu
fotografija i koristenje filtera. Pokusati poraditi na kvaliteti plasiranih fotografija koriStenjem
uredaja sa opcijom automatskog prilagodavanja. U skladu sa potrebama, koristiti i stock
fotografije. Fotografiju treba pratiti tekst objave u duZini od 1-3 kratke i jednostavne recenice,
svima razumljive konstrukcije. Obavezno postivanje svih pravopisnih i gramatickih pravila,
koristenje interpunkcijskih znakova i afrikata.

Video post, reel

Video je tip objave na koji algoritmi najbolje reagiraju. Kompletan Meta sistem radi na
popularizaciji ovog formata i motiviranja korisnika da ga koriste u svakodnevnoj
komunikaciji. lako se radi o formatu koji moZe privuéi paznju Facebook korisnika te imati
pozitivan efekat na doseg i angaZziranost, takoder treba voditi raCuna o njegovom kvalitetu
kako se ne bi postigao kontraefekat i stekao dojam manjka profesionalizma. Video za
Facebook takoder bi trebao biti vertikalnog formata kada se plasira na Facebook i Instagram
1080x1920px, a zavisno o tematici moze trajati od 10 sec pa na viSe, moze trajati i nekoliko
minuta, ali se ne preporucuje trajanje duze od 1 minute. Ukoliko video sadrzi izjave ili
odredenu konverzaciju, neophodno je da se titluje s obzirom da znacajan broj korisnika video
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format na mreZama gleda bez ukljucenog zvuka. Video trebaju pratiti 1-2 kratke, konkretne
reCenice koje ¢e imati poziv na akciju, iskomunicirati temu videa. Postoji Sirok spektar
kreativnih mogucnosti kako biste stvorili Reelse koji ¢e privuci paznju publike na Instagramu
zahvaljujudi opcijama poput:

- Dodavanje muzike iz instagram muzicke biblioteke uz moguénost kontroliranja nivoa
glasnode te kontrolu pozadinskih zvukova

- Koristenja razlicitih efekata, filtera i AR elemenata

- Usporenogiubrzanog snimanja radi postizanja dinamike u videu
- Rezanja, oblikovanja i uredivanje direktno unutar Reelsa

- Dodavanje i manipulacija tekstom

- Kombiniranje fotografija i videa

- Postavljanja vremenskog ogranicenja za svaki segment videa

Ovakve opcije su takoder korisne jer jedna osoba bez potrebe znanja posebnih programa za
montaZu i uredenje videa mozZe producirati video visoke kvalitete i ujedno plasirati na mreze.

Story

Instagram pric¢e su mjesto gdje korisnici dijele kratke, vertikalne slike i videozapise koji
nestaju nakon 24 sata. One su osmisljene da budu brze, efektne, zabavne, korisne. Ovaj tip
objava omogucuje nam takoder da usmjerimo pratitelje na web stranicu, da u realnom
vremenu prenosimo informacije sa mjesta dogadaja s moguénoséu editovanja, montiranja,
dodavanja zvukova. Format koji se treba koristiti za ovaj tip objava je 1080x1920px.

Dijeljenje linkova i clanaka

Dijeljenje linkova i ¢lanaka je takoder vrlo praktican i koristan vid prenosenja vijesti i
informiranja, posebno ukoliko Zelimo korisnike dovesti na nasu ili neku drugu odredenu
platformu. Pri tome, uvijek voditi racuna da link bude optimiziran za druStvene mreze u
smislu privlacne fotografije i naslova.
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KREATIVNI UVID | PRIJEDLOG

Vizualni identitet

Kako bi se kreirao jedinstven vizualni identitet Opcéine Novo Sarajevo definirani su
arhitektonski simboli ove JLS po kojima je ona prepoznatljiva, a od cijih elemenata su
kreirani piktogrami koji su koristeni da se formira pattern, odnosno mustra kao vizualna
prezentacija Opcine. Piktogrami se mogu slagati prema Zelji i potrebi.

- PICTOGRAMI - PICTOGRAMI

'

Osim osnovnih boja Opcine, tamno plave i bijele, koriStene su jos dvije nijanse korporativne
plave, te zelena i Zuta kako bismo dobili jedinstven kolorit koji predstavlja Opcinu kakva ona
jeste. Zelene povrsine, jer aleja u Vilsonovom predstavlja pluéa grada, a tu je i Zuta boja kao

sinonim srece, optimizma i vedrine.
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Kada je u pitanju vizualno predstavljanje Opcine Novo Sarajevo, bitno je da se na promo
materijalima, bilo da je rije¢ o: web banerima, lecima, oglasima, TV obavijestima, telopima,
infografikama, ilustracijama za objave na drustvenim mreZama i web stranici, pa ¢ak i u PR
objavama gdje je moguce, koristi postojeci logo, te elemente patterna (mustre) koji su
apstraktna obiljeZja same Opdine. Varijacije patterna i logotipa najbolje su rjesenje za SM
postove kako bi gradili jedinstveni vizualni identitet koji e biti prepoznatljiv.
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Primjena piktograma

- PICTOGRAMI
primjer upotrebe pictograma

U smislu odrZavanja unificiranosti i profesionalnosti, vazno je da se na materijalima koristi

uvijek isti font ili kombinacija fontova.

NACSLOV

EN/Aw L A
PODNASLOV
Tijelo

Konkretno u ovom primjeru koristena kombinacija fontova:
Naslov: Lovelo

Podnaslov: Lato Heavy

Tijelo: Lato

Posebni ispisi: Scandilover Script
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Kada su u pitanju vizuali za odredene tipove objava, donosimo nekoliko primjera koji mogu

biti primjenjeni:

- OBAVIJESTI
prijedlog

Q OptinaNovoSarajevo H

Obavijest o novom
radnom vremenu!

® OptinaNovosarajevo

o
QjevOLovar paurm coor s ot o

?a‘\\od of
1o1.ap°5‘\°\'°m '

v eemmeds igaa.

Zaposijavamol

@ 1 Mojo_pj32 onc 14665 mors

OptinaNovosarajevo i«

diiscieq il exwn comurod

- INSTAGRAM STORY
prijedlog okvira

- COVER PHOTO
- prijedlog upotrebe fotografija
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DRUGA PITANJA | PROCEDURE

Formiranje tima

Prvi korak ka uspjesnoj implementaciji eksterne komunikacijske strategije je formiranje
odgovarajuceg tima. Klju¢na osoba koja ¢e voditi ovaj tim treba imati sljedeée zadatke:

Definiranje mjesecnih ciljeva: Postavljanje ciljeva za svaki mjesec kako bi se jasno
usmjerio rad tima. Optimalan broj ¢lanova ukoliko se u obzir uzmu segmenti ove
strategije, a za uspjesnu implementaciju je tri ¢lana, a idealano Cetiri.

Raspodjela obaveza: Jasno odredivanje i raspodjela zadataka unutar tima. Pracenje i
osiguravanje da clanovi tima ispunjavaju svoje obaveze, bilo da se radi o dnevnim,
sedmicnim, mjese¢nim ili godiSnjim zadacima.

Osluskivanje zajednice i analiza: Aktivno pracenje i osluskivanje misljenja zajednice,
pracenje da se komunikacija odvija po odobrenoj strategiji, pratiti analize i statistike.

Identifikacija novih prilika za poboljSanje komunikacije i angaZzmana.

Komunikacijska platforma

Izbor odgovarajuce platforme za internu razmjenu informacija od sustinskog je znacaja.

Kljucni koraci u ovom procesu ukljucuju:

Odabir Optimalne Platforme: Razmotriti razliCite platforme poput Trella, Slacka ili
Teamsa. Odabrati onu koja je jednostavna za koriStenje i omogucava efikasnu
razmjenu razlicitih vrsta informacija.

Istraziti tehnicke mogucnosti dostupne unutar organizacije kako bi se odabrala
najprikladnija platforma i kako bi cijela implementacija platforme bila efiksna i
efektivna
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TIMELINE AKTIVNOSTI

2024.

2025.

AKTIVNOSTI

Kreiranje i distribucija saopéenja za
medije

Medijska gostovanja

Izgradnja Centra za edukaciju,
sport i rekreaciju “Vinko Samarli¢”

Sportsko-rekreativna zona “Park-
Suma Hum”

Izgradnja vodovodne i
kanalizacione mreZe u brojnim
naseljima Opcine Novo Sarajevo

Izgradnja Osnovne kole ,,Pofali¢i“

ViSe projekata sanacije obrazovnih
institucija na podrudju Opdine Novo
Sarajevo

Projekti iz oblasti energetske
efikasnosti

Izgradnja objekta za potrebe
Centra za promociju i podrsku
biznisa

Pocetak realizacije projekta
Izgradnja Centralnog spomenika
Sehidima i poginulim borcima

Izgradnja novog vrti¢a ,Narcis“ i
rekonstrukcija vrtic¢a ,,Kolibri“

Novi pjesac¢ki most -
spoj ulica Aleja lipa i Bihacka

HOMEWORK HUB

E - registar

ONS - Prva sportska opcina u BiH

Sluzba za socijalna pitanja,
zdravstvo, izbjeglice i raseljena lica

Sluzba za boracko - invalidsku
zastitu

SluZba za opéu upravu

Sluzba za civilnu zastitu ONS

DruZenje sa medijima

Godisnji intervju

Setnja Vilsonovim 3etalistem-
druZenje sa gradanima

Posjeta penzionerima i porodiljama

Sastanci sa Sluzbom za odnose sa
javnoséu

Vodenje Instagram naloga

Vodenje Facebook naloga

Vodenje Linkdin naloga

Vodenje YouTube kanala

NAPOMENE: Medijska gostovanja je moguce realizovati tokom cijele godine, ali nije nuZno da budu svaki mjesec, ve¢ u zavisnosti od potreba i ukazanih prilika.

Mjeseci pisanja tematskih tekstova su sugerisani proizvoljno, prilagoditi datume realizac|

datoj temi.

projekata. U tabeli je sugerisano koliko puta godiSnje je potrebno objaviti informaciju o
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KRIZNO KOMUNICIRANJE

Staje kriza

Autori razlicito definiraju krizu, jer moZe poprimiti razlicite oblike, pa ne postoji
opceprihvadena i jedinstvena definicija. Prema Ottu Lerbingeru (profesor Korporativnih
odnosa sa javnoscu, Univerzitet u Bostonu, The Crisis Manager), kriza je "dogadaj koji
ugroZava reputaciju, profitabilnost i opstanak organizacije", dok Londonska Skola za
odnose s javnoS¢u krizu identificira kao “ozbiljan incident koji utjeCe na covjekovu
sigurnost, okolis, proizvode ili reputaciju”. Takoder, pod pojmom ,krizna situacija“
podrazumijeva se specifi¢ni, neoCekivani i neuobicajeni dogadaj koji stvara visoki stepen
neizvjesnosti i prijetnje ili dozivljaja prijetnje prioritetima pojedine organizacije. Ali, “kriza se
moZe posmatrati kao preokret u Zivotu organizacije i prilika za poboljSanje ugleda”. To je
savrSena prilika da uprava uvede potrebne organizacijske promjene, promijeni nacin
razmisljanja, osnuje nove odjele ili uvede novu organizacijsku kulturu. Kriza jest opasnost, ali
je ponajprije izazov i moguci novi poCetak: izazov kao provjera kvalitete plana za odbranu od
krize, a novi poCetak kao prilika da se organizacija poput feniksa uzdigne jos jaca.“ (prof. dr.
sc. Zoran Tomié, sum.ba, Sveuciliste u Mostaru).

Krize najcesée izazivaju ljudi, narocito ako je rije¢ o skandalu, sukobu ili neispunjenim
oCekivanjima. Potrebno je prije djelovanja razumjeti i razliku izmedu kritike, osnovane i
neosnovane, i slobode misljenja od krize. Sloboda izrazavanja i kritika, ¢ak i neosnovana ili
netaCna, nisu preduslov za krizu i krizno komuniciranje. One su najcesce rezultat
nerazumijevanja sistema i razloga za donoSenje neke odluke ili poduzimanje odredene
radnje. One naravno zahtjevaju odgovor ali ne i pristup koji podrazumijeva kriza.

Vrste kriza i prvi koraci u rjeSavanju kriza

Teorija poznaje sljedece vrste kriza:

+ Stara/stalno tinjajuca

+ Potencijalna kriza/ prijetnja
+ Nastupajuca/ dolazeéa kriza
4+ Trenutna/iznenadna kriza

Njihovi uzroci naravno mogu biti i vanjski i unutrasnji, a tipi¢an razvoj krize moZe biti pracen
kroz sljedece korake:

o} Prva obavijest o krizi / alarm

o Reakcija medija
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o Reakcija institucije

o Reakcija javnosti
o} Kampanja protiv institucije
0 Smirivanje javnosti

Prvi koraci u rjesavanju krize

Bez obzira o kojoj vrsti krize se radi, kako bi se pravilno postavili prema novonastaloj situaciji
potrebno je:

v' Aktivirati krizni tim

Kreirati krizni plan
Implementirati definirani plan
Analizirati uspjeh i greske

AN NN

Kreirati prijedloge komunikacije nakon krize

Zadaci kriznog tima za rjeSavanje krize:

1. Analiza nastanka/uzroka krize, pregled slabih i jakih strana Opcine Novo Sarajevo koje
mogu utjecati na jaCinu odgovora; provjera izvora i ko ima benefit od price/krize

2. Odredivanje Strategije za upravljanje krizom; definirati mogucnosti razvoja krize te
ponasanja Opdine tokom trajanja krize

3. Usvajanje Kriznog plana: prioriteti, zadaci, odgovornosti, rokovi, nacini
implementacije, vrste komunikacije

4. Definirati klju¢ne komunikacijske poruke i ciljeve
5. Odrediti ciljne grupe kojima se obraca i definirati kanale komunikacije prema grupama

6. Odrediti zadatke ¢lanova tima za upravljanje krizom i glasnogovornika/cu tima. Odrediti
glavni kanal komunikacije u krizi; telefon i e-mail dostupan za upite u vezi krize.

7. Odrediti krizni centar i periode okupljanja ¢lanova tima, prikupljanja informacija (sa
terena od uposlenika/partnera/dobavljaca) i raspored informiranja javnosti

8. AZurirati listu medija, napraviti popis struc¢njaka koji mogu pruZiti dodatne argumente
za odgovor te sve dodatne materijale koje medijima mogu zatrebati

9. Implementirati Krizni plan odmah po usvajanju, pratiti njegove rezultate u stvarnom
vremenu i savjetovati koje elemente dodati/izbaciti radi vece efikasnosti
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10.  Nakon prolaska krize, odmah odrzati brifing gdje ce uzi tim biti informiran o
,naucenim lekcijama*“ iz ove krize kako bi bile prevenirane u buducnosti

KRIZNI MENADZMENT
Upravljanje krizom ima dva glavna cilja:

o} prevenciju i
o minimiziranje Stete kada se dogodi kriza.
Glavna nacela u rjeSavanju krize?

+ nepristrasan i profesionalan stav prema krizi ili nastaloj situaciji; reaktivan stav,
neprijateljski | napadacki ne smiju biti dozvoljeni;

+ nastavak rada u skladu sa zakonskim okvirima;

+ ponovno kreiranje pozitivne reputacije pojacanom i proaktivnom komunikacijom s
medijima i javnostima.

Sastavljanje tima za krizno komuniciranje

S obzirom da je kriza zahtijeva najbolji moguci odgovor institucije, potrebno je da krizni tim
bude sastavljen od vodedih ljudi Opéine Novo Sarajevo, koji ¢e, svako u svom domenu,
ponuditi svoju ekspertizu potrebnu za rjeSavanje krize.

U timu za krizno komuniciranje trebaju biti: nacelnik Opcine, Sef Sluzbe za odnose sa
javnoséu (uz clanove tima koji se bave izvrSnim PR-om na drusStvenim mreZama i sa
tradicionalnim medijima, web administrator), Sef sluzbe koja pokriva podrucje u kojem je
izbila kriza, pravnik iz Opcine, potom bilo koji uposlenik koji bi na neki nacin mogao
rasvijetliti nastalu situaciju ili pak eksterno angazirani stru¢njak/savjetnik, te IT stru¢njak, koji
je naraspolaganju po potrebi, ako tehnicki ,komunikacija“ bude dovedena u pitanje.

Odredivanje glasnogovornika - glavnog komunikatora tokom krize

Glasnogovornik treba odigrati znacajnu ulogu u prevladavanju krize. Njegov zadatak je
informirati medije i javnost o krizi. VaZno je da je dobro pripremljen, da zna $ta treba reci i
kako nesto reci. Generalno, zavisno o sloZenosti i dimenzijama krizne situacije, odreduje se
ko ce biti glavni komunikator. Ovu ulogu mogu imati: nacelnik Opcine, Sef Sluzbe za
informiranje, odnose s javnoscu i protokolarne poslove, ili uposlenik koji ima usku
profesionalnu kompetenciju za polje u okviru kojeg je kriza iskrsnula a ujedno i dobre
komunikacijske vjestine - rukovodilac date sluzbe, odnosno odsjeka. Komunikacija treba biti
otvorena i iskrena. Takva komunikacija ulijeva povjerenje medu gradane i ogranicava prostor
za paniku. Prikrivanje i davanje laznih podataka je najgori izbor!
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lako se tokom kriznog komuniciranja naj¢es¢e u ulozi glasnogovornika i pojavljuje
glasnogovornik organizacije, postoje situacije kada je poZeljno da vodeca osoba institucije
preuzme ulogu glasnogovornika, u naSem slucaju to bi bio sam nacelnik.

U situacijama kada su ljudski Zivoti ugroZeni, kada je rijec o velikoj materijalnoj i finansijskoj
Steti, kao i o velikim reputacijskim krizama, ulogu glasnogovornika trebala bi preuzeti osoba s
najviSe ugleda i autoriteta u organizaciji $sto ¢e osigurati kredibilitet u javnosti. U slucaju
krize, ljudi Zele da ih vodedi ljudi informiraju o razvoju situacije. Njihovo prisustvo na
mjestu dogadaja porucuje da im je stalo do okoncanja krizne situacije. No, ovdje je vrlo
bitno naglasiti: nacelnik govori posljednji, odnosno tek onda kada se imaju 100% tacne i
provjerene informacije, a do tada u ulozi glasnogovornika mogu se naci PR
menadZeri/glasnogovornici, pravnici ili osoba Cije kompetencije imaju najvecu konekciju sa
datom krizom. Razlog je vrlo jednostavan: netac¢na informacija koju bi nacelnik predocio u
javnost trajno bi nastetila ugledu cijele Opéine. Takoder, u krizi se uvijek upucuje na
problem, ne na imena, i to je jedno pravilo kojeg se prilikom javnog obracanja treba
drzati!

Tokom kriznog komuniciranja glasnogovornik se treba rukovoditi sljedeéim principima:
1. govoritiistinu

2. ,otvoriti vrata Opcine“ novinarima, interesnim stranama, gradanima

3. zastititi vrijednosti i integritet ONS

4. ukljuciti partnere; organe i institucije kojih se tice kriza, ili pak Sire gradanstvo

Model komunikacije

U komunikaciji s javnoscu vazno je slijediti model:

+ empatija/briga - potrebno je pokazati istinsku zabrinutost za problem i brigu za ljude
koji su u problemu ili bi mogli biti u buduénosti;

=

spremnost - poduzimamo sve u nasoj modi;

=

jasnoca - treba govoriti jasno i otvoreno;

=

kontrola - u komunikaciji s medijima vazno je imati kontrolu nad porukama,
situacijom i okolinom;

+ pouzdanost - poruke se moraju prenositi s povjerenjem, bez ikakve arogancije ili
skepticizma;

69



+ kompetencija - stru¢nost i kompetentnost moraju biti vidljivi, kao i ¢injenica da se
radi na rjeSavanju problema.

Odnosi s medijima tokom krize

U kriznim situacijama stvara se velika potreba za informiranjem. Prenoseci vijesti, mediji osim
sluzbenih informacija traze i informacije “ispod Zita”, stoga je veoma vazno imati dobar
sistem internog komuniciranja, ali i vec ranije dobro izgradene odnose sa medijima.

Vrlo je vazno odmah reagirati prema javnosti, pa ¢ak i ako se ne prikupe sve informacije. Ali
ovdje je vrlo bitna procjena ,realne prijetnje krize“ i oslanjanje na prepoznavanje i
postojanja medijske magle. Dakle, nisu sve situacije koje se deSavaju, a do kojih mediji jos
uvijek nisu dosli, razlog za iniciranje proaktivnog nastupa Opcine o datoj krizi.

No, ono Sto je definitivna preporuka jeste da ukoliko dode do medijskih upita,
glasnogovornik, odnosno osoba ovlastena za komunikaciju s medijima, mora reagirati na
njih odmah kako bi se se izbjegla tzv. informacijska praznina.

Informacijska praznina je vrijeme koje tece od nastanka krize do komunikacije s medijima.
U slucaju da mediji brzo ne dobiju informacije, desava se lo$ scenarij po Opcinu Novo
Sarajevo, a to je da mediji javnost informiraju na osnovu informacija sa jedne strane ili ¢ak
spekulacija.

+ S obzirom da Zivimo u digitalnom dobu, reakcija prema medijima treba biti Sto
prije, a preporuceno je unutar jednog sata. Pri tome treba voditi racuna da brza
reakcija ne smije biti na Stetu istinitosti iznesenih podataka.

Dakle, princip je “posalji vijest da ne postanes vijest”, a pod ovim podrazumijevamo da u
sluaju krize Opcina nastupa proaktivno prema medijima sa osnovnim informacijama s
kojima raspolaze (moraju biti tacne i provjerene), sa kontakt podacima e-maila i telefona na
kojeg gradani/institucije/privredni subjekti (zavisi ko je krizom obuhvaéen/ugroZzen) mogu
slati svoje upite, te s obaveznom informacijom za medije ko je kontakt osoba koja u ime
Opdine preuzima kriznu komunikaciju ka javnosti (ko im je na raspolaganju).

Vec u prvom kratkom obradanju Opcina Novo Sarajevo treba da posalje poruke da je
svjesna navedene situacije, da brine i suosjeca, da djeluje na rjeSavanju, da ima plan ... sl.
Svakim narednim obracanjem sadrZaj saopdenja/javnog obracanja se nadopunjuje sa
provjerenim i tacnim informacijama, koje su uobli¢ene u kriznom Stabu kao aktulene klju¢ne
poruke.
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Vrlo je bitno da glasnogovornik zapamtiti bar dvije-tri aktuelne kljucne poruke o Opcini, koje
se iznose tokom javnog obracanja, gdje nema prostora za korekciju (kao u slucaju saopcenja
kojeg sami spremamo i Saljemo u medije). Medijski prostor korisiti i za povremeno, suptilno
ubacivanje nekih osnovnih klju¢nih poruka o Opdini koje, polako vode ovu jedinicu lokalne
samouprave iz krize ka pozitivnijem komunikacijskom statusu i ugledu u
medijima/javnosti. Oslanjati se na pozitivnu statistiku, koristiti brojeve, ali ne previSe da ne
postane naporno i smarajuce, favorizirati ulogu tima i timsko rjeSavanje problema. Dakle, vrlo
suptilno, ali i samouvjereno, promovirati svoje potencijale u krizi, oslanjajuci se na historijat;
koliko je do sada dobrog donijela drustvu i zajednici...

Osnovni principi odnosa s medijima tokom krize

» biti otvoren, susretljiv i pristupacan prema novinarima koji Salju upite za
informacijama

A\

otvoriti press centar i odrediti osobu - glasnogovornika/cu koji ¢e biti jedini izvor
informacija medijima i na raspolaganju 24/7

bez obzira na ton/provokaciju odgovor mora biti mirno i susretljivo drzanje

RECI SAMO ONO STO ZNATE! Odmah sa najbitnijim informacijama iza¢i u javnost.
izbjegavati imenovati krivce bez dokaza

ne govoriti o onome Sto ne Zelite da se pojavi u medijima

YV V V VY V

informacija koja se plasira mora biti tacna i konkretna, neoptere¢ena nebitnim
popratnim informacijama.

treba dati odgovor na pitanja Sta se dogodilo, Sta se poduzima i Sta Ce se poduzeti.

ne ulaziti u sukob s novinarima i ne odgovarati sa “bez komentara”

ne Citati izjave vec govoriti u lice novinara/kameru!

zvati prvi novinare

dati pristup do mjesta krize, barem putem fotografija

planirati tok komunikacije: Kriza kao povod za press konferenciju

demantirati netac¢ne informacije

YV VY VYV VYV VYV

dati javnosti zavrsni izvjestaj/komentar po okoncanju krize - pozitivnu pricu, rezultat

Medijski alati

Medijski alati koji se mogu koristiti u kriznom komuniciranju su:

e lzjava za javnost; Pomocu njih odabrani tim objasnjava glavne informacije o
dogadaju, izrazava svoje Zzaljenje i proaktivni plan rjeSavanja krize. U kriznim
situacijama izjave za javnost Cesto se trebaju nadopunjavati, odnosno modificirati ¢im
stignu nove informacije. Voditi racuna da su izjave jasne i kratke, kako bismo izbjegli
,vadenje iz konteksta“ posebno u slucaju TV i audio izjava, Sto je Cesta praksa
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novinara elektronskih medija. Preporucena duZina TV i radio izjave je od 20-45 sec,
gdje se preporucuje klju¢nu poruku iznijeti na pocetku, a izbjegavati duge recenice,
gdje je takoder moguce kracenje i vadenje iz konteksta. Cilj je da se nasa klju¢na
poruka nade u naslovu, podnaslovu teksta, odnosno u TV najavi priloga/izvjestavanja
sa terena.

e Saopcenje za medije; Iznosimo stav Opdine, nove detalje i odrZavamo stalnu
komunikaciju s medijima i javnoscu.

e Demantij; U slucaju da je reputacija neopravdano ugrozZena kreira se demantij i Salje
medijima koji su objavili spornu informaciju. Osnovno pravilo demantija: nikada ne
ponavljati sintagmu, odnosno kontekst u koji je Opcina stavljena a koji se demantuje.
PRIMJER:

Novinar: “Opcina je malverzacijama dopustila gradnju objekta na klizistu...”

Pogresan odgovor Opcine: Nije tacno da je Opc¢ina malverzacijama dozvolila gradnju
objekta na klizistu - u odgovoru ponavljajte negativnu konotaciju sto je bespotrebno jer
slusatelju ostaje u pamcenju kao da ste mu ponovili gradivo bez obzira na vasu negaciju
Ispravan odgovor: Opcina posebnim propisima zabranjuje gradnju na klizistima i tako
stiti gradane od izgradnje objekata na neadkvatnim terenima koja nosi rizik po njihove i
Zivote njihovih najbliZih...

e Konferencija za novinare; Efikasan komunikacijski alat koji u kriznim situacijama
omogucava Opdini da direktno/uZivo predstavi svoju stranu price i razjasni eventualne
nesporazume. Zahtijeva vecu pripremu, ali je i prilika za promociju odgovora na krizu,
a dijelom i komunikaciju nekih pozitivnih praksi.

e Intervju; Uz pomoc intervjua nadlezni moZe podrobnije objasniti dogadaje i ukloniti
moguce nejasnoce. Bilo bi poZeljno napraviti vjezbu za intervju na kojoj bi se
intervjuirani suocio s potencijalnim izazovnim i provokativnim pitanjima novinara te
pripremio odgovore na njih. Nude se iscprni ali ne preopsirni odgovori, klju¢no je
izbjedi “brbljanje”. Jedina spin tehinka koja se moZe koristiti je premostavnje koje
podrazumijeva skretanje paznje, povezivanje nepovezivih ¢injenica u cjelinu koje nam
idu u korist: Ali, Opcina Novo Sarajevo je ....

e Background informacije; Najvaznije informacije o JLS, organizacija, uspjesi,
fotografije i sve ono Sto bi moglo zanimati novinare kao dodatak aktuelnoj prici.

¢ luvijek odgovarati na telefonske pozive!

Osnovna pravila koja treba slijediti za davanje uspjeSnog intervjua ili izjave su, prije svega,
imati spremna tri odgovora na tri pitanja koja javnost uvijek zanima:

> Sta se dogodilo? TraZi trenutni komunikacijski odaziv.
> Sta poduzimate? Odgovor na glavna pitanja medija: ko, $ta, kada, gdje, zasto i kako...
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> Sta cete poduzeti? Prikaz Zaljenja ili postupaka za uklanjanje posljedica ako ih ima.

Tokom javnog nastupa glasnogovornik kriznog komuniciranja treba voditi racuna da
povjerenje javnosti u ono $to on govori ne bude naruseno pravljenjem sljedecih gresaka:

v' izbjegavanje kontakta ocima / slab kontakt o¢ima
v" vrpoljenje na stolici, pretjerano gestikuliranje i loSa nevrebalna komunikacija
v' loSe izraZavanje, zastoji u govoru, postapalice i sl.

Primjeri kriza i reakcija

Univerzalne smjernice

U slucaju pojavljivanja vijesti negativne konotacije o Op¢ini Novo Sarajevo u bh. medijima,
Sef/ica Odsjeka za informisanje, odnose s javnoscu i protokolarne poslove obavjestava
nacelnika i zamjenika nacelnika, ukljucujuéi i pravnika/icu (Sekretar opcinskog organa
drzavne sluzbe); Sta je tema negativne vijesti, ko je izvor, koji je doseg, kakav je status na
druStvenim mreZzama. Komunikacijski tim aktivira alarm kliping sluzbu za monitring medija te
identificira osobe iz komunikacijskog tima koji ¢e vrsiti monitoring medija prema definiranim
klju¢nim rije¢ima koje su identificirane u spornoj vijesti. Izvjestaj se provjerava svakih pola
sata kako bi se pratio razvoj krize. Po potrebi za alarm kliping dostavljaju se nove klju¢ne
rijeci.

Organizira se hitan sastanak na kojem se procjenjuje stepen rizika i moguénost razvoja krize,
gdje je nuzna procjena i stru¢njaka za odnose sa javnoscu ali i pravnika/ice na koji nacin se
data kriza mozZe reflektirati na rad i ugled Opcine; da li urusava samo ugled nacelnika ili se
problem prenosi na cijelu Opcinu. Nakon definiranja najboljeg i najgoreg moguceg scenarija
tim zaduzen za komunikacije kreira klju¢ne komunikacijske ciljeve i poruke, shodno
identificiranim ciljnim grupama/javnostima koje kriza dotice.

Komunikacijske poruke odobrava nacelnik i pravnik/ica.

Svim uspolenicima Salje se e-mail - obavijest da se desila kriza, istie procjena karaktera,
ukoliko je rije¢ o pogreSnoj interpretaciji navedeno se odmah naglasava. U slucaju greske
uposlenici se informiraju da nacelnik/Opcina nema veze sa objavljenom informacijom,
naglasava se da se nastavlja neometan rad te da Odsjek za informisanje, odnose s javnoscu i
protokolarne poslove radi na rjeSavanju krize, odnosno nesporazuma. Takoder, uposlenicima
se Salje e-mail - molba da svi oni uposlenici koji, bilo telefonski ili na e-mail, dobiju odredene
upite u vezi sa krizom od predstavnika medija, gradana ili trecih strana, da ih ljubazno
usmjeravaju na kontakte Odsjeka za informisanje, odnose s javnosc¢u i protokolarne poslove.
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Prijedlog obradanja: ,,Nisam osoba nadleZan/nadleZna za pruZanje informacija u vezi navedene
situacije. Molim Vas da upit proslijedite nasem Sefu/ici Odsjeka za informisanje, odnose s
javnoscu i protokolarne poslove na sljedeli e-mail: ____
telefon “

, ili da ga/je kontaktirate na

Naredni korak je procjena izvora informacije; da li se ona desila zbog nemara, neznanja,
odnono nenamijerno ili je pak namjerno inicirana kriza. Ovdje dolaze do izraZaja i odnosi sa
predstavnicima sedme sile koje je Op¢ina u meduvremenu izgradila.

U zavisnosti od procjene izvora informacije, zavisi i daljnja reakcija. Neke “nenamjerene
krize”, dezinformacije i sl., ne zahtijevaju nuzno zvani¢nu reakciju prema medijma. Ujedno
bitno je procijeniti i relevantnost i doseg datog medija. Mala vatra ne mora znaciti da ce
nastati i pozar, dok se moze desiti upravo da ga nasa zvanicna reakcija rasplamsa. Neke stvari
i price ponekad treba jednostavno ugasiti.

Postkrizno ponasanje i komunikacija

Po zavrSetku krize vodeca nadleZzana osoba iz organizacije, u nasem slucaju nacelnik,
obavjestava uposlenike da je nastupio kraj, kakav je ishod krize, te da se vracaju redovnim
poslovnim obavezama. Navedeno se moze uciniti putem e-maila, sastanka, newslettera...
Osobama koje su aktivno sudjelovale u rjesavanju krize, ali i svim uposlenicima, zahvaljuje se
na angazmanu i strpljenju. Posebno, partnerima i stejkholderima sa kojima Opcina Novo
Sarajevo blisko saraduje, a na koje je kriza ostvarila direktni ili indirektni utjecaj, nacelnik
Salje e-mail sa informacijama o ishodu krize, gdje je objasnjen proaktivni nastup, uz obavezno
isticanje koji su postupci poduzeti da bi se preduprijedila mogucnost ponovne krize
(reorganizacija i nove prakse koje garantiraju rezultate i sl.).

Takoder, u slucaju da su gradani bili direktno pogodeni krizom na internim kanalima i u
medijima se objavljuje obracanje nacelnika, uz zahvalnost gradanima na ucestvovanju i
podrsci u rjeSavanju krize (neka elementarna nepogoda i sl.), strpljenju i razumijevanju.

U slucaju neke velike krize, katastrofe koja je rezultirala ljudskim Zrtvama, odavanje pocasti
Zrtvama je eticki potez u postkriznoj fazi.

Nakon zavrSetka krize vrsi se kvalitativno-kvantitativna evaulacija odgovora na krizu gdje se
kao parametri uzimaju; vrijeme reakcije kriznog tima, broj povucenih objava/broj korigiranih
objava, kvalitet kreiranih komunikacijskih poruka te kreira zakljucak da li se odredena
reakcija, faza odgovora na krizu, mogla unaprijediti i ako da, Sta konkretno.

Analizira se koli¢ina informacija koje je Opcina sama plasirala u medije sa koli¢inom
informacija koju su plasirali “protivnici”, te koliko je dugo vremenski trajala.
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Analizira se eticka podloga rekacije na krizu, donesenih odluka, gdje je za svaku organizaciju
koja drzi do integriteta i vrijednosti bitno da sve aktivnosti budu u okviru prihvatljivih, etickih
normi djelovanja i komuniciranja. Stoga je proaktivno krizno komuniciranje (a ne reaktivno)
koje smo prezentirali u ovom dokumentu, kao i ponasanje institucije nakon Sto su krize s
kojom je suocena zavrSene (pomaze unesreéene, oStecene, rjeSava problem, drustveno je
odgovornaisl.), osnova eticnosti.

Krizni prirucnik
Zasto je potrebno imati krizni komunikacijski prirucnik? Prvenstveno kako bi se
pravovremeno reagiralo u kriznim situacijama.

Reputacija u krizi zavisi o uspjesnoj komunikaciji s interesno utjecajnim i krizom pogodenim
skupinama. Krizni komunikacijski priru¢nik ima za cilj informirati sve ukljucene strane o
nastanku krize, njenom toku i mehanizmima postupanja u kriznoj situaciji s ciljem
pravovremenog informiranja, odredivanja kljucnih poruka i targetiranja ciljnih skupina, kako
bi se saCuvala reputacija i integritet Opcine Novo Sarajevo.

Prirucnik treba da sadrzi:

o Imena, funkcije i kontakt podatke svih stalnih ¢lanova kriznog tima, uz kratak
biografski opis (e-mail, broj telefona, u slucaju sprjecenosti ko je zamjenik), te
opis njihovih osnovnih duznosti u slucaju krize. Stalni ¢lanovi kriznog tima su:
nacelnik, pomocnica nacelnika, Sefica Odsjeka za informisanje, odnose s
javnoscu i protokolarne poslove sa svojim timom (sluzbenik/ica za PR i SM
sadrzaj) te sekretarka opcinskog organa drZavne sluzbe (pravnica).

o Popisinternih kanala komunikacije i kontakt podaci administratora
Popis svih stejkholdera sa kontakt podacima te kratak opis nacina saradnje sa
Opcinom

o Azuriranu listu medijskih kontakata; opis saradnje sa top 10 medija, opis

medijskih alata i pravila koja treba slijediti za davanje uspjeSne izjave i

intervjua (opisano gore u tekstu)

Kontakt podatke dvije vodece kliping sluZbe u BiH za aktiviranje alarm klipinga

Popis mogudih kriza, definiranje osjetljivih informacija

Prijedlog mogucih komunikacijskih poruka u odnosu na popis mogudih kriza

o O O O

Kratak opis pravila postupanja koje treba slijediti u slucaju krize (opisano gore
u tekstu)...
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