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1. UVOD

Kriza se prepoznaje kao nepredvidiv dogadaj s potencijalno negativnim ishodom koji moze
naruSiti ugled, status, integritet institucije ili utjecati na rad, zdravlje pravosudne institucije.
Krizno komuniciranje predstavlja efikasno upravljanje kada odredeni rizi¢ni faktori eskaliraju,
te podrucje odnosa sa javnos$cu se sastoji od predvidanja mogucih kriznih situacija, te pripremi
adekvatne komunikacije, te analize preduzetih radnji u postkriznom period.

Komunikacijskom strategijom Opc¢inskog suda definisani su osnovni principi kriznog
komuniciranja Suda, te predvideno donosenje Akcionog plana za krizno komuniciranje. Plan
kriznog komuniciranja pripremljen je u skladu sa Vodi¢em za krizno komuniciranje za sudove
i dokumentom ,Model strategije za krizno komuniciranje u partnerskim sudovima i
tuzilastvima®“, objavljen u okviru USAID-ovog Projekta ,Pravosude protiv korupcije u Bosni i
Hercegovini*.

2. POJAM KRIZE | PRINCIPI KOMUNIKACIJE

Kako bi se pojacali kapaciteti Suda u oblasti informisanja javnosti i unaprijedila
transparentnost rada, ovim Akcionim planom se utvrduje politika informisanja o predmetima
koji su od posebnog interesa za javnost, ali i u svim drugim kriznim situacijama do kojih moze
dodi.

Vrlo je bitno pokusati predvidjeti kriznu situaciju i ukoliko je moguce istu sprijeciti. Ukoliko to
nije moguce, onda je vazno pokusati dobro upravljati krizom te nastojati dobro komunicirati s
javnoSéu, narocito putem medija. Treba imati na umu kako ¢e odredena potencijalna kriza
zaista postati kriza kada je mediji ili odredene interesne grupe proglase krizom.

Vazno obiljezje krize je stalni pritisak zbog nedostatka vremena, pa proces donoSenja odluke
u kriznoj situaciji mora biti brz i efikasan. Pravovremeno komuniciranje relevantnih i
vjerodostojnih informacija s javnoS¢u osigurava transparentnost i vjerodostojnost djelovanja
suda te umanjuje mogucnosti objavljivanja netacnih informacija koje mogu dodatno pogorsati
kriznu situaciju i otezati njeno rjeSavanje.

Plan za krizno komuniciranje bi se trebao provoditi u situacijama neodgovaraju¢eg javnog
informisanja koji moze nanijeti znaCajnu Stetu sudu, sudijama, te uticati na postupak
provodenja pravde i vladavine prava. Dobra reakcija u toku krize moze ne samo sacuvati ugled
Suda, vec¢ ga i znacajno povecati.

Razlozi koji pogoduju stvaranju kriznih situacija u sudu mogu biti brojni, ali treba po¢i od onih
osnovnih za koje nam iskustvo govori da mogu dovesti do krizne situacije, a to je najprije
postupanje suda u odredenim specificnim predmetima, odnosno predmetima za koje postoji
veliki interes javnosti i medija.

Najcesce su to sudski predmeti koji su vezani za:

o vrlo veliku vaznost predmeta za veci broj odnosa koji su ve¢ nastali ili se o&ekuje
da ¢e nastati u buducnosti;



e vaznost predmeta s obzirom na drustvenu/e vrijednost koja se Stiti i/ili dotie
sudskom odlukom;

e odredene javne osobe i njihov rad i odgovornost, odnosno za osobe iz
organizovanih kriminalnih grupa;

e koruptivne aktivnosti odnosno organizovani kriminal;

o djela za koja je propisana velika kazna ili djela kod kojih je pisutna brutalnost u
izvrSenju ili ekstremno nasilje;

o ostale okolnosti koje se na pojedinim podrucjima mogu procijeniti naro€ito vaznim
ili osjetljivim.

3. PLANIRANJE | UPRAVLJANJE KRIZNOM KOMUNIKACIJOM

Krizno komuniciranje predstavlja efikasno upravljanje kada odredeni rizi¢ni faktori eskaliraju,
te podrucje odnosa sa javnos$cu se sastoji od predvidanja mogucih kriznih situacija, te pripremi
adekvatne komunikacije, te analize preduzetih radnji u postkriznom period.

Prepoznavanje krize od klju€ne je vaznosti za njeno uspjeSno komuniciranje. Pored uspjesnog
prepoznavanja krize, veoma je vazno znati na koji nacin postupati kada kriza nastupi, stoga
je za uspjeSno komuniciranje u kriznim situacijama vazno slijediti odredena pravila koja je
struka prepoznala kao korake koji vode ka uspjeSnom prevazilaZzenju krize.

Samo krizno komuniciranje ima svoje specificnosti koje je potrebno da tim ima na umu prije
upustanja u bilo kakvu interakciju sa javnostima. Prije svega, kod pojave bilo kakve krize,
potrebno je pretpostaviti da je problem tezi nego Sto se &ini na prvi pogled. Samim tim,
potrebno je i najmanjem problemu pristupiti sa duznom paznjom kako bi se sprijecili nezeljeni
tokovi krize. U komunikaciji sa medijima, stoga, vazno je drzati se odredenih pravila, koja
podrazumijevanju obavezno informisanje javnosti o onome $ta se desilo, Sta se deSava i Sta
je institucija poduzela kako bi se nastala situacija razrijeSila. Vazno je izbjeci informacijsku
prazninu te odgovoriti na upite medija $to je moguée prije, s tim Sto treba voditi racuna da
brzina reakcije ne ide na Stetu tacnosti i provjerenosti podataka.

3.1. Tim za krizne situacije i krizno komuniciranje

Opcinski sud u Tuzli ima formiran Tim za krizne situacije i krizno komuniciranje, koji ima
zadatak da u sluajevima prepoznate krizne situacije razvije alate koji ¢e omoguciti
prevazilazenje krizne situacije, te prati intenzitet krizne situacije i priprema mjere i aktivnosti
za prevazilazenje kriznog dogadaja, te o tome izvjestava javnost.

Tim za krizne situacije i krizno komuniciranje €ine:

e predsjednik suda —voditelj Tima

e predsjednici sudskih odjeljenja - sudije

e sekretar suda — Koordinator Tima

o Sefovi nesudskih odjela

¢ strucni savjetnik za podrSku svjedocima i maloljetnicima - psiholog



o strucni saradnik za pristup informacijama i informisanje - glasnogovornik i pravni
savjetnik Tima
o tehnicki sekretar.

Jedna od vaznih zada¢a Tima za krizne situacije i krizno komuniciranje jeste definisanje
mogucih taktika, odnosno strategija komuniciranja koje ¢e se primijeniti u datoj situaciji, vodeci
racuna o specificnostima, prednostima i manama svake od strategija. Tim za krizne situacije
i krizno komuniciranje treba imati jasno definisane nacine postupanja u krizi, ali svaka kriza
specifi€¢na i zahtjeva prilagodavanje plana odnosno paZljivo razmatranje svake situacije i
iznalazenje adekvatnog odgovora na istu.

Odmah po nastanku krize, po saznanju da je nastala krizna situacija (u roku od 24 sata), koja
bi mogla utjecati na rad i ugled Suda sastaje se Tim za krizne situacije i krizno komuniciranje.

3.2. Sastanak Tima za krizne situacije i krizno komuniciranje

Tim za krizne situacije i krizno komuniciranje se sastaje odmah po saznanju da je doslo do
krizne situacije koja bi mogla uticati na ugled suda (¢im se defini8e postojanje potencijalne
krizne situacije sudija ili zaposlenik suda o tome odmah obavjestava voditelja Tim za krizne
situacije i krizno komuniciranje). Cak i ako se &ini da se ne radi o potencijalno kriznoj situaciji
koja bi mogla privuéi paznju zajednice ili medija, od izuzetne je vaznosti da Tim za krizne
situacije i krizno komuniciranje bude obavijeSten o svim relevantnim cinjenicama buduci da
krizne situacije mogu vrlo brzo eskalirati. Inicijalna reakcija na kriznu situaciju usljedi¢e odmah
po saznanju o istoj. Tim za krizne situacije i krizno komuniciranje se sastaje i odlu€uje o vrsti
i sadrzaju komunikacije.

Odgovor Tim za krizne situacije i krizno komuniciranje usljedit ¢e ¢im prije je to mogucée u
zavisnosti od konkretne situacije i potrebnih informacija za pripremanje odgovora.

Tim za krizne situacije i krizno komuniciranje ¢e prvo utvrditi stepen krizne situacije na temelju
nivoa krizne komunikacije.

3.3. Upravljanje kriznom komunikacijom

Krizni tim ¢e upravljati komunikacijom na sljedeci nacin:

o definiSe se Sta je konkretno dovelo do krize i ko ju je izazvao (mediji, opca javnost,
pojedinac ili institucija;

e prezentuju se elementi krize, odnosno razlozi kritike medija, javnosti, pojedinca ili
institucije prema Sudu;

e utvrduju se eventualne greske u djelovanju i komuniciranju;

e prezentuje se Sta je ve¢ uradeno povodom konkretne situacije;

o utvrduju se koraci koji ¢e se preduzeti;

o utvrduje se pojedinaCna uloga svakog aktera iz Suda u razrje$enju krize;



e postavlja se rok za pripremu plana kriznog komuniciranja;

¢ identifikuju se ciljne grupe

e vodi se evidencija o upitima medija i javnosti;

e postavlja se rok za pripremu i implementaciju kriznog plana;

e definiSe se prva poruka prema javnosti kroz obra¢anje medijima putem saopstenja
za javnost ili izjave, kako bi se predocilo da se preduzimaju odgovarajuce mjere za
rieSavanje situacije.

Definisanje problema jedan je od prvih zadataka Tima za krizne situacije i krizno komuniciranje
i podrazumijeva prikupljanje relevantnih informacija. Tim za krizne situacije i krizno
komuniciranje odreduje komunikacijske kanale koji ¢e biti usmjereni prema razli€itim ciljnim
javnostima i definiSe vremenski okvir i dinamiku izvjeStavanja, Sto zavisi o novim
informacijama vezanim za krizu ili eventualnu promjenu njenog smjera te odreduje koje
strategije komunikacije ¢e primijeniti.

3.3.1. Ciljne javnosti

U zavisnosti od toga Sta je izazvalo krizu od izuzetne vaznosti je informisati kako internu
javnost (zaposlene) tako i eksternu javnost. Prilikom informisanja interne javnosti (zaposlenih)
oCekuje se da ne plasiraju netacne informacije, da se uzdrze od bilo kakvih komentara i da to
prepuste Timu za krizne situacije i krizno komuniciranje, kako se na taj nacin javnost ne bi
dezinformisala.

Osim internih javnosti postoji niz eksternih od kojih takode zavisi dalji obim krizne situacije.

Najvaznije javnosti su:

e zaposleni,
o mediji,
e gradani,

o Visoko sudsko i tuzilatko vije¢e Bosne i Hercegovine (u daljem tekstu: VSTV),
e drzavne institucije (vlasti i pravosuda),
e idruge grupe javnosti u zavisnosti od vrste krizne situacije.

3.3.2. Odredivanje kljuénih poruka

Nakon analize problema koji je izazvao krizu potrebno je odrediti koje ¢e se informacije
proslijediti, odnosno odrediti kljuéne poruke koje ¢ée se komunicirati.

Osnovni zadaci Tim za krizne situacije i krizno komuniciranje ¢e u ovoj fazi biti sljedeci:

e razvijanje dokumenta koji ¢e sadrzavati sve kljuéne informaciuje koje treba
predstaviti javnosti,

e razvijanje popisa potencijalnih pitanja koja bi javnost mogla postaviti,

e prilagodavanje unaprijed razvijenih klju¢nih poruka ili razvijanje novih,

¢ definisanje najefikasnijih metoda komuniciranja i objavljivanja klju¢nih poruka,



o pratenje dinamike krizne situacije i prilagodavanje klju¢nih poruka razvoju
situacije.

Dakle, na sastanku Tima za krizne situacije i krizno komuniciranje potrebno je odrediti koje
informacije treba plasirati da bi se kriza ublazila i da bi se javnosti saopstilo pravo stanje.

Kljucne poruke ¢e odrediti Tim za krizne situacije i krizno komuniciranje, te ¢e ih strucni
saradnik za pristup informacijama i informisanje obraditi i plasirati kroz dogovorena sredstva i
nacine komuniciranja prema razli¢itim grupama javnosti.

3.3.3. Odredivanje metoda komunikacije

U zavisnosti od odredivanja primarnih i sekundarnih javnosti sa kojima je potrebno
komunicirati, odredit ¢e se i metode komuniciranja. Takoder, u zavisnosti od intenziteta krizne
situacije, odredit ¢e se i intenzitet komunikacije, odnosno, koja kombinacija metoda ¢e se
koristiti.

Za razlicite grupe javnosti koristit ¢e se sljedece taktike:

¢ Interna javnost: pismo predsjednice suda svim zaposlenicima, saopStenje za
zaposlenike, sastanak sa svim zaposlenicima, kolegij predsjednika suda;

o Mediji: demant, konferencija za Stampu, brifing, saopéenje za medije, intervju,
uCestvovanje u emisijama u elektronskim medijima (radio i TV), saopS$tenje na web
stranici suda;

o Opsta javnost: posredstvom medija, saopcenje na web stranici suda, sastanci sa
gradanima na koje se krizna situacija direktno odnosi, okrugli sto i sli¢no;

¢ Profesionalna zajednica: sastanak predsjednika suda sa predstavnicima institucija,
pismo namijere i sli¢no.

4. PREGLED STRATESKIH CILJEVA | AKTIVNOSTI

Klju€ni strateski pravci djelovanja kada je u pitanju krizno komuniciranje su sljedeci:

e Unapredenje transparenosti i stratesSko jacanje proaktivnhe komunikacije;

¢ Osiguravanje efikasnih mehanizama za prepoznavanije rizika i spreCavanje
kriznih situacija;

¢ Uspostavljanje adekvatnog planiranja i upravljanje kriznim situacijama;

o Uspostavljanje efikasne provedbe kriznog komuniciranja;



41.

Akcioni plan za krizno komuniciranje

Strateski cilj 1

Unapredenje transparentnosti i strateSko jacanje
prokativne komunikacije

Redni Naziv aktivnosti Rok za Odgovorni za
broj implementaciju provedbu
1.
tl?:rfmlﬂtlflitl Struc¢ni saradnik za
oo Prvi kvartal 2023.godine pristup informacijama i
komunikacijsku ) .
. o . informisanje
situaciju i okruzenje
2.
Kreirati nacrt
Akc!ono_g plana za x . Strucni saradnik za
realizaciju Cetvrti kvartal - . .. .
o . pristup informacijama i
komunikacijske 2023.godine ; L
o informisanje
strategije
3.
Usvoijiti Akcioni plan
za realizaciju Prvi kvartal 2024.godine Predsjednik suda
Komunikacisjke
strategije
4. . . Predsjednik suda, strucni
Redovno odrzavati . ;
- - saradnik za pristup
konferencije za Dva puta godiSnje . i, .
- informacijama i
medije . I
informisanje
5.
Redovno azurirati - Tim za uredenje web
web stranicu suda Kontinuirano stranice
6.
K%’:Lr:w;ino Predsjednik suda,
p S Strucni saradnik za
komunicirati i - .
e Kontinuirano pristup
provoditi definisane ; " .
oo informacijama i
komunikacijske informisanie
taktike J
7.

Kontinuirano
evaluirati provedbu
komunikacijskih
aktivnosti

Kontinuirano

Predsjednik suda,
Strucni saradnik za
pristup
informacijama i
informisanje




Redni
broj

Naziv aktivnosti

Rok za
implementaciju

Odgovorni za
provedbu

Redovno odrzavati
sjednice stru¢nog
kolegija

Mjesecno

Predsjednik suda

Redovno odrzavati
sjednice

krivicnog odjeljenja
sa posebnim
akcentom na
raspravljanje o radu
na predmetima
korupcije i
organiziranog
kriminala

Mjesecno

Predsjednik krivicnog
odjeljenja, sudije

Kontinuirano pratiti
efikasnost u radu na
predmetima od
posebnog interesa
javnosti

Kontinuirano

Predsjednik suda,
predsjednici sudskih
odjeljenja, sudije

Pratiti rad na
predmetima koji
imaju rizi¢ne faktore,
a o kojima se
pojavljuju negativne
reakcije i eventualno
nastupaju krizne
situacije

Kontinuirano

Predsjednik suda

Redni
broj

Pratiti reakcije
javnosti i medija o
kriznim situacijama
uz obavezno
izvjeStavanje
predsjednika suda

Naziv aktivnosti

Kontinuirano

Rok za
implementaciju

Strucéni saradnik za
pristup informacijama i
informisanje

Odgovorni za
provedbu




Pruziti psiholosku
podrska ¢lanovima
kriznog tima
uklju€ivanjem
psihologa u Tim za
krizne situacije i krizng
komuniciranje

Kontinuirano

Predsjednik suda, sekretar
suda, stru€ni savjetnik
psiholog

2.
UcCestvovati na
radionicama o
upravljanju
emocionalnim
ponasanjem,
ponasanjem u Clanovi Tima za krizne
stresnim situacijama, Kontinuirano situacije i krizno
upravljanju komuniciranje
konfliktima i
umanjivanjem
efekata
profesionalnog
sagorijevanja u
situacijama krize

3.
Osigurati stru¢nu
literaturu o - Predsjednik suda,

o Kontinuirano
upravljanju kriznim Sekretar suda
situacijama
Strateski cilj 4 Uspostavljanje efikasne provedbe plana kriznog
komuniciranja

Redni Naziv aktivnosti Rok za Odgovorni za

broj implementaciju provedbu

1.
Kontinuirano pratiti
realizaciju Akcionog Strucni saradnik za pristup
plana za krizno Kontinuirano informacijama i
komuniciranje informisanje

2,
Prisustvovati
edukacijama i Stru€ni saradnik za pristup
radionicama o - informacijama i

o Kontinuirano . AT -

komunikaciji s informisanje i Clanovi Tima
medijima i javnim sudija za medije
nastupima

3.

UCestvovati na
edukacijama i
radionicama za
upravljanje krizama

Kontinuirano

Predsjednik suda, sekretar
suda, strucni savjetnik
psiholog, stru€ni saradnik za
pristup informacijama i
informisanje







