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SAZETAK

Dvosmjernost komunikacije koja namecée odgovornost poSiljatelja za njezin uspjeh zahtijeva proak-
tivan i strateski pristup. Upravo takvim pristupom komunikacija potvrduje svoju viSeslojnost, kom-
pleksnost svojih ciljeva i resursa, ali i nuznost uskladenosti s potrebama javnosti. Medutim, provede-
no istrazivanje ukazuje da komunikatori javnih institucija u Bosni i Hercegovini komunikaciju svode
na odnose s medijima te, uglavnom, djeluju reaktivno u kriznim uvjetima. Zato i ovaj rad tezi ukazati
na potrebu dvosmjerne simetri¢ne komunikacije, odnosno potrebu proaktivnoga pristupa prilikom
komuniciranja javnih institucija u Bosni i Hercegovini. Analizira se njihova komunikacija, odnosno
moguénosti koje se nalaze ispred komunikatorima da bi preuzeli odgovornost za sadrzaj klju¢nih po-
ruka koje prenose javnostima. Uzorak ¢ine institucije u Bosni i Hercegovini na drZzavnoj i entitetskim
razinama.

Kljuéne rijecdi: reaktivho komuniciranje, komuniciranje javnih institucija, drustveno odgovorno po-
slovanje, odgovorno komuniciranje, klju¢ne poruke
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uvobD

Komunikacija u upravi je “ukupnost sredstava i
metoda kojima se prenose informacije radi utje-
canja na ponasanje ljudi u njihovim organiza-
cijskim ulogama”. Bez u&inkovite komunikacije
koja je preduvjet za razvoj interne organizacije
1 njezine odgovornosti, ali i jedan od klju¢nih
¢imbenika za postojanje u neizvjesnoj okolini,
organizacije ne mogu postojati. Upravo zato
s pravom mozemo tvrditi da je komunikacija
u sustavu javne uprave temeljni instrument za
uspjesnu implementaciju javnih politika i ostva-
rivanje transparentnosti. S druge strane, takva
vrsta komunikacije drugadija je od one svojstve-
ne organizacijama u privatnome sektoru te je i
po svome sadrzaju karakteristi¢nija. Ona kao ta-
kva ima za cilj stvoriti promjenu ponasanja poje-
dinca ili grupe kada je rije¢ o donosenju nekoga
pravnog ili regulatornog okvira. No, u konacnici
rije€ je o strateSkome alatu koji organizaciji (ili
instituciji) moze pomod¢i u ostvarivanju ciljeva
preko motivacije, u€enja, razvoja, suradnje i sl.
Kada analiziramo i posmatramo komunikaciju
kao funkciju u institucijama u Bosni i Hercego-
vini, uvidjet éemo da je zapostavljena te da ne
postoji strateSki pristup u definiranju uloge ko-
munikatora, posebnih sluzbi ili odjela niti pro-
aktivnost u svakodnevnome djelovanju. Komuni-
kacija, pa samim tim i odnosi s javno$¢u svedeni
su na odnose s medijima kao specifitnom cilj-
nom skupinom, a komunikatori su, uglavnom,
(bivs$i) novinari. Naposljetku je funkcija komuni-
kacija prikazana preko formalno-pravno uteme-
ljene pozicije glasnogovornika. U tako formira-
nome sustavu postavlja se pitanje kada koncept
dvosmjerne komunikacije postaje relevantan i
komuniciraju li uopée javne institucije u Bosni i
Hercegovini u skladu s DOP-om.

1 Odak, Ivana. "Komunikacija kao temelj ostvarivanja
transparentnnosti u javnoj upravi' Zavrsni rad, Sveuciliste u
Zagrebu, Pravni fakultet, 2016.

1. KONCEPT DRUSTVENO
ODGOVORNOGA POSLOVANJA

Drustveno odgovorno poslovanje (u daljnjemu
tekstu DOP) jest koncept koji su dosad pokusali
opisati i definirati brojni autori, te se u literaturi
moze pronadi velik broj definicija, medusobno
sli¢nih, ali nejednakih. Upravo ta ¢injenica do-
datno naglasava kompleksnost pojma i koncepta
DOP-a, ¢inedi ga nejasnim i otvorenim za razli-
¢ita tumacenja. DOP se pojednostavljeno moze
predstaviti kao obveza tvrtke i poslovne zajedni-
ce da ostvare doprinos zajednici u kojoj posluju.
U objavljenoj studiji Dahlsrud je identificirao ¢ak
37 razlicitih definicija DOP-a, uz napomenu da
vjerojatno nije sve obuhvatio.? Upravo prema toj
studiji najcescée koristenu definiciju DOP-a po-
nudila je 2001. g. Europska komisija:

“Koncept u kojem kompanije integrisu brigu za
drustvo i okoli$ u svoje poslovanje, ali i u inte-
rakciju sa interesnim zajednicma na doborovolj-
noj osnovi.?

Ipakje vec 2011. g. Europska komisija dopunila tu
definiciju terminom “odgovornost organizacija
za utjecaj na drustvo”, gdje je postivanje primje-
njivih zakona i okvirnih sporazuma medu drus-
tvenim partnerima preduvijet za ispunjavanje te
odgovornosti. U tom se smislu od organizacija
ocekuje uspostava sustava kojim ée procesuira-
ti drustvene, okoliSne i etnicke zabrinutosti te
koje su u vezi s ljudskim i potroSackim pravi-
ma u sklopu poslovanja i osnovnih strategija u
suradnji sa svojim interesnim zajednicama. Sve
navedeno je u cilju maksimiziranja stvaranja
zajednickih vrijednosti vlasnicima/dioni¢arima,
interesnim zajednicama, ali i cijelomu drustvu,
kao i identificiranja, spreavanja i pomirenja
mogucih suprotnih utjecaja.

Nepostojanje jedinstvene definicije svakako
predstavlja znacajan izazov jer razlicite definici-
je imaju za posljedicu razli¢ita tumacenja i ra-
zumijevanja DOP-a. Ipak, ono sto je jedinstveno
za brojne definicije jest da koncept DOP-a pred-
laZe i sugerira da poslovne organizacije i tvrtke

2 A Dahlsrud, “How Corporate Social Responsibility is
Defined: an Analysis of 37 Definitions”, Corporate Social Res-
ponsibility and Environmental Management, Corp. Soc. Res-
ponsib. Environ. Mgmt. 15, 1-13 (2008), str. 3.

3 A.Dahlsrud, ibid, str. 7.
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imaju odgovornost prema drustvu koja nadilazi
maksimiziranje profita.

2. DOP U JAVNIM INSTITUCIJAMA

Tako se koncept DOP-a primarno povezuje s kor-
porativnim svijetom, svakako da on ima ulogu i
znacaj kada je rije€ o javnim institucijama.

Po definiciji institucija predstavlja “sistem odvi-
janja drustvenih odnosa, odnosno stabilizovan
nacin ponasanja u cilju ostvarenja odredenih
drustvenih ciljeva. Rijec je o pravhom subjektu
¢ije je osnivanje i djelovanje uredeno zakonom.
Institucija se osniva za trajno obavljanje neke
djelatnosti (nauke, kulture, informisanja, sporta,
zdravstva, itd.) koja ¢e pomodi gradanima, a ne
zbog sticanja profita.™

Tako se javna institucija u kontekstu rasprave
o0 DOP-u prvenstveno posmatra preko njezinih
uloga poticanja i podrske razvoja DOP-a u tvrt-
kama, narocito reguliranja propisa iz toga pod-
rucja,® nikako se ne treba zanemariti primjena
principa DOP-a u instituciji.

Primjetan je porast zainteresiranosti za politi¢-
ki DOP, koji se definira kao aktivnosti gdje DOP
ima planiran ili neplaniran utjecaj na politiku ili,
s druge strane, gdje postoji planiran ili neplani-
ran utjecaj politike na DOP.

3. KOMUNIKACIJADOP-A

Vlade i institucije znacajni su stakeholderi za
DOP bilo gdje u svijetu, ali istovremeneno imaju
obvezu komuniciranja prema svojim javnostima.
Komunikacija se smatra strateSkim alatom koji
moze organizaciji (ili instituciji) pomoéi u ostva-
rivanju ciljeva.

Vladina komunikacija ima svoja karatkeristi¢na
obiljezja. Z. Tomi¢ (2016) ta obiljezja organizira
u Cetiri skupine®;

4 https:/velikirecnik.com/2017/06/23/institucija/ (pri-
stupljeno 14. 3. 2019)

5 http:/www.csrhub.ie/CSR-in-the-Public-Sector/#  (pri-
stupljeno 14. 3. 2019))

6 Tomi¢ Zoran, Odnosi s javnoscu, teorija i praksa, Synop-
sis, Zagreb-Sarajevo, 2016., str. 883.-884.

1. ViSeslojnost — termin “vladina komunikacija”
treba se koristiti da bi ukazali na komunikaci-
ju u politi¢kim izvrsnim institucijama na svim
razinama, a ne samo da bi ukazali na komuni-
kaciju izvrSnih duznosnika na najvisoj razini.

2. Dvojako shvadanje javnosti — postoji tvrdnja
da je vlada konstituirana na osnovi glasac-
koga pristanka (izravnoga ili neizravnog), s
druge strane institucinalno okruzenje usmje-
reno je prema vanjskim javnostima. Medutim,
menadzment vladine komunikacije nije uvijek
javan.

3. Kompleksnost — javne institucije imaju velik
izazov u vezi s kompleksnos¢u ciljeva, potre-
ba, javnosti, definicije i resursa.

4. Politicko okruzenje — politika struktuira ci-
ljeve, resurse i osnove. Voditelji komunikaci-
ja mogu biti imenovani na osnovi stranackih
kriterija prije profesionalnih kriterija.

U tome kontekstu komunikacija i DOP neodvojivi

su jer bez dobroga komuniciranja sve $to je DOP

ostaje nepoznato.

Komunikacija kao alat koji tvrtka ili insitucija

koristi da bi svoje zainteresirane javnosti infor-

mirala o svojim aktivnostima, ciljevima, namje-
rama, planovima, neosporno istovremeno pred-

stavlja osnovni alat za informiranje javnosti i o

DOP-u.

DOP komunikacija proces je predvidanja oceki-

vanja zainteresiranih strana, artikulacija politi-

ke DOP-a i upravljanja razli¢itim komunikacij-
skim alatima organizacije dizajniranim da pruze
istinite i transparentne informacije o integraciji
kompanije, organizacije ili institucije i njezina

poslovanja, drustvenim i ekoloSkim pitanjima i

interakciji sa zainteresiranim stranama’.

3.1. Znacajdvosmjerne
komunikacije za DOP

Modeli odnosa s javnoséu dopustaju bolje ra-
zumijevanje odnosa s javnosS¢u i komunikacija
uopce. U tome kontekstu najrelvantniji su Gru-
nig-Huntovi modeli odnosa s javnos¢u. U knjizi

7 Turkel S., Akan A. (2015) Corporate Social Responsibi-
lity (CSR) Communication: A Turkish Industry Example. In:
Kitchen P. J., Uzunoglu E. (eds) Integrated Communications
in the Postmodern Era. Palgrave Macmillan, London
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Managing Public Relations (1984) Grunig i Hunt
predstavili su Cetiri modela odnosa s javnoséu:

1. model tiskovne agenture i publiciteta

2. model javnoga informiranja

3. dvosmjerni asimetri¢ni model

4. dvosmjerni simetri¢ni model.
Prakti¢ari odnosa s javno$éu koriste termine
“reaktivni” i “proaktivni” da bi opisali svoje su-
stave koji mogu biti otvoreni ili zatvoreni. Otvo-
reni sustavi koriste “proaktivni” odnosi s javno-
$¢u, gdje se prikupljaju i evaluiraju informacije
da bi se aktivnosti ili komunikacija prilagodile
s ciljem sprecCavanja problema. S druge strane,
“reaktivni” odnosi s javnoséu osnovna su odlika
zatvorenoga sustava. Produkcija priopcenja za
javnost samo da bi se objavilo te ostalim reak-
tivnim postupcima upuéuju na zatvoreni sustav
i reaktivne odnose s javnoscu. Cutlip, Center,
Broom (2000) smatraju da u modelu zatvoreno-
ga sustava odnosi s javno$éu pokusavaju unutar
organizacije zadrzati status quo i nastoje pro-
mjeniti okolinu. Medutim, ako su odnosi s javno-
S¢u dio strateSkih nastojanja organizacije da se
prilagodi svojoj okolini, onda je rije¢ o modelu
otvorenoga sustava.

Prema Grunigu temeljne su pretpostavke dvo-

smjerno simetri¢noga modela (Tomi¢, 2016.):

1. Holizam. Sustavi se sastoje iz podsustava, ali
se interpretiraju kao sastavni dijelovi nad-
sustava. Pretpostavlja se da je cjelina viSe od
zbroja njezinih djelova i da svaki dio sustava
utje na sve druge njegove dijelove.

2. Uzajamna ovisnost. Kako sustavi imaju gra-
nice, drugi sustavi prelaze te granice, $to zna-
¢i da se sustavi medusobno prozimaju.

3. Otvorenost sustava. Informacije se razmje-
njuju s drugim sustavima.

4. Tekucaravnoteza. Pretpostavlja se da sustavi
teZe ravnotezi s drugim sustavima, iako se to
rijetko ostvaruje.

5. Jednakost. Ljudi se trebaju jednako tretirati.
To znaci da pretpostavljaju funkcionalni au-
toritet, tako da svatko svojim sposobnostima
mozZe pridonijeti postizanju cilja sustava.

6. Autonomija. Ljudi su inovativni i konstruk-
tivniji kada mogu autonomno odredivati svo-
je ponasanje.

7. Inovacija. Naglasene su nove ideje i fleksibil-
no misljenje, suprotno tradiciji i u¢inkovito-
sti.

8. Decentralizacija menadzZmenta. Me-
nadZment primarno koordinira, a ne kontro-
lira.

9. Odgovornost. Ljudi i organizacije moraju se
baviti posljedicama svoga ponasanja za dru-
ge i nastojati izbjeéi, odnosno minimizirati
negativne ucinke.

10. Rjesavanje sukoba. Sukobi se trebaju rjesa-
vati pregovorima, komunikacijom ili kom-
promisima, a ne silom, manipulacijom ili pri-
silom.

11. Liberalizam internih skupina. Politickim
sustavom upravlja natjecanje medu internim
skupinama. Gradanske incijative smatraju se
skupinama koje zastupaju interese obicnih
gradana u odnosu prema upravljac¢kim struk-
turama vlasti i poduzeéa.

Model otvorenoga sustava koristi pristup “dvo-
strane” simetrije, Sto znadi da je komunikacija
dvosmjerna te da razmjena informacija izmedu
organizacije 1 njezinih javnosti izaziva promjene
kod obiju strana (Cutlip i sur., 2000).

4. ISTRAZIVANJE DRUSTVENO
ODGOVORNOGA KOMUNICIRANJA
JAVNIH INSTITUCIJA U BIH

Istrazivanjem trenutacne situacije komunicira-
nja u javnim institucijama zeli se utvrditi koliko
je u instituciji prepoznata vaznost komunikacije,
pristupa li se komunikaciji strateski i proaktivno
te je li komunikacija kao takva uopée prepozna-
ta kao dio organizacijskoga sustava. Dodatno ¢e
se ispitati jesu li i u kojoj mjeri ispitanici svjesni
vaznosti dvosmjerne komunikacije, primjenjuje
li se redovno u praksi, sto ¢e biti temelj za za-
kljucak je li institucije zaista komuniciraju na
drustveno odgovoran nacin.

Hipoteza je da javne institucije u Bosni i Herce-
govini zbog neprepoznavanja komunikacija kao
dijela organizacijskog sustava ne komuniciraju
na drustveno odgovoran nadin.

Rad se temelji na teorijskome istrazivanju za-
snovanom na dostupnoj literaturi, publikacijima
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i sliénim materijalima, pri ¢emu ¢ée se koristi-
ti metode deskriptivne i komparativne analize,
analize i sinteze, generalizacije i specijalizacije,
kao i metoda dedukcije. Rad obuhvada i istrazi-
vanje pravosudnih institucija BIH, koje je zasno-
vano na medoti analize sekundarnih podataka te
prikupljanju i analizi primarnih podataka. Vla-
stiti upitnici bili su pripremljeni i distribuirani
javnim institucijama da bi se obradom podataka
potvrdila ili opovrgnula zadana hipoteza.
Nadalje, koristeno je kvantitativno istrazivanje,
a metoda je anketa. Anketa sadrzi sedamanest
pitanja, a distribuirana je automatski preko go-
ogle e-poste. Ispitanici su na pitanja odgovarali
internetski. Anketa je poslana na e-adrese komu-
nikatora u petnaest insitucija na razini Bosne i
Hercegovine, Republike Srpske, Federacije BiH i
Brcko Distrikta. Pitanja u anekti bila su razlici-
toga tipa od osnovnih pitanja ,da ili ne“; pitanja
u kojima su ispitanici imali moguénost izbora
te iznoSenja vlastitoga misljenja. Istrazivanje je
provedeno u sijecnju 2019. g.

Na pitanje “Postoji li u Vasoj instituciji organiza-
cijski dio koji se bavi komunikacijama?”, 77,8 %
ispitanika odgovorilo je potvrdno.

GRAFIK 1. POSTOJANJE ORGANIZACIJSKOG DIJELA
UNUTAR ORGANIZACIJE KOJE SE BAVI
KOMUNIKACIJAMA

H Da M Ne

Izvor: Rezultati istraZivanja autorice, sijecanj 2018.

Na pitanje “Postoji li u Va3oj instituciji osoba u
¢ijem opisu radnoga mjesta su isklju¢ivo komu-
nikacijske aktivnosti?”, 94,4 % ispitanika odgo-
vorilo je potvrdno.

GRAFIKON 2. POSTOJANJE KOMUNIKATORSKE
POZICUE U INSTITUCUI

B DA N NE

Izvor: Rezultati istraZivanja autorice, sijecanj 2018.

Medutim, prilikom odogovora na pitanje “Je li u
opisu radnoga mjesta nositelja/izvrsitelja komu-
nikacijskih aktivnosti jasno definiran okvir kom-
petencije za komunikatora?”, ispitanici u jedna-
koj mjeri tvrde da okvir kompetencija postoji,
odnosno da ne postoji.

GRAFIKON 3. JASNO DEFINIRANJE KOMPETENCISKOG
OKVIRA ZA KOMUNIKATORE.

DA B NE

Izvor: Rezultati istraZivanja autorice, sijecanj 2018.

Ispitanici nemaju ujednalen stav o tome koja
je kompetencija najvaznija za komunikatora u
javnoj instituciji, pa su u odgovorima na pitanje
“Ako postoji okvir kompetencije za komunikato-
ra, moZzete li navesti kompetenciju koja je po Va-
Sem misljenju najvaznija?” naveli:

« strucno zvanje

« znanje i stru¢nost

« komunikacijske, prezentacijske, organizacij-

HIgG N VCIDNLILSNI HINAVC FCNVIIDINNWON ONYOAODAO ONIALSNAQ
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ske, osobno usavrsavanje (karakter, motivira-
nost, samopouzdanje)

o upravljanje  komunikacijskim  kanalima;
upravljanje odnosima s javnoséu; osmisljanje
i prozvodnja sadrZaja...

» radno iskustvo na struénim poslovima u istoj
instituciji.

« stru¢nost/nepristrasnost

o tzv. "soft skills"

» sposobnost i umije¢e komunikacije s ljudima
i spososbnost te umijece za rjesavanje pro-
blema.

Ispitanici tvrde da 56,3 % njih jednom godisnje
prisustvuje izobrazbi iz podrudja komunikacija,
18,8 % jednom u dvije godine, a svega 6,3 % ne-
koliko puta godisnje.

GRAFIK 4. PRISUSTVOVANIJE EDUKACIJAMA 1Z
OBLASTI KOMUNIKACUE

M jednom godisnje M jednom u dvije godine B Nikad

W S vremena na vrijeme B minimalno dva puta godiSnje M zavisi od osobe

M nekoliko puta godiSnje

Izvor: Rezultati istraZivanja autorice, sije¢anj 2018. g.

Iako 55,6 % ispitanika tvrdi da njihova institucija
ima komunikacijsku strategiju (Grafikon 5.), njih
53,8 % potvrdili su da komunikcijske strategije
nikad ne revidiraju komunikacijsku strategiju.

GRAFIKON 5. POSTOJANJE KOMUNIKACIJSKE
STRATEGIJE U INSTITUCUI

B DA B NE

Izvor: Rezultati istrazivanja autorice, sijecanj 2018. g.

GRAFIKON 6. EVALUACIJA | REVIZIJA
KOMUNIKACIJSKE STRATEGIJE U INSTITUCUI

B Nikad B svakih 6 mjeseci M Svakih 12 mjeseci ¥ Svakih 24 mjeseca

Izvor: Rezultati istraZivanja autorice, sijecanj 2018.

S obzirom na to se komunikacijska strategija ne
revidira, njih 44,4 % izjavili su da komunikacijske
aktivnosti realiziraju ad hoc, u skladu s trenutac-
nom situacijom, a dodatnih 44,4 % tvrde da, iako
njihova insitucija nema komunikacijsku strate-
giju, oni kreiraju kratkoro¢ne/godisnje planove
komunikacijske aktivnosti na osnovi redovnih
aktivnosti organizacije/institucije. Medutim, ni-
jedan ispitanik nije potvrdio izjavu da na osnovi
komunikacijske strategije redovno kreiraju pla-
nove komunikacijskih aktivnosti (Grafikon 7).
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Grafikon 7. Pregled realizacije komunikacijskih aktivnosti

Komunikacijske aktivnosti realiziramo ad hoc, u skladu
s trenutacnom situacijom

Informacije za javnosti pruZzamo kad javnosti mediji to
traZe od nas

lako organizacija/institucija nema komunikacijsku
strategiju, kreiramo kratkoroéne/godidnje planove

Na osnovi komunikacijske strategije redovno kreiramo
planove komunikacijskih aktivnosti

HIG N VCIDNLILSNI HINAVC FCNVIIDINNWON ONYOAODAO ONIALSNYQ

Redovno organiziramo konferencije za medije

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Izvor: Rezultati istraZivanja autorice, sije¢anj 2018. g.

Intepretacija rezultata Istovremeno:

- pozicija komunikatora nije ujednacena u in-
U komunikacijskoj praksi u javnim institucijama stitucijama BiH, kao ni njihova zvanja, a ko-
u Bosni i Hercegovini trenutacno preovladava munikatori su rijetko na rukovodeéim pozici-
asimetri¢ni model odnosa s javno3$éu sa sljede- jama
¢im obiljezjima: - komunikacije su svedene na odnose s mediji-

interna organizacija ma

- zatvorenost sustava - funkcija komunikacija prikazana je preko po-
- djelotvornost zicije glasnogovornika
- elitizam - komunikacije su zapostavljene u institucijama.
- konzervativizam
- tradicija Ako Gruningove temeljne pretpostavke dvo-
- centralizacija autoriteta. smjernoga simetriénog modela promatramo

preko prizme drustvenoga odgovornog komuni-
Preliminarna istrazivanja u viSe od petnaest in-  ciranja i trenutaénog stanja odnosa s javno$éu u
stitucija na razini Bosne i Hercegovine, Republi-  javnim institucijama u Bosni i Hercegovini, situ-
ke Srpske, Federacije BiH i Brcko Distrikta poka-  acija je sljedeca:

zuju da ne postoje: 1. Holizam - prema kojemu se sustavi sastoje iz
okvir kompetencija za komunikatore podsustava, ali se interpretiraju kao sastavni

- strateski pristup definiranju uloge komunika- dijelovi nadsustava. Pretpostavlja se da je cjeli-
tora na viSe od zbroja njezinih djelova i da svaki dio

- proaktivnost sustava utjce na sve druge njegove dijelove.

- primjenljive komunikacijske strategije i ope- U praksi, na osnovi istrazivanja: komunika-

rativni planovi. cijski sustav ne postoji.
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. Uzajamna ovisnost - kako sustavi imaju gra-

nice, drugi sustavi prelaze te granice, $to zna-
¢i da se sustavi medusobno prozimaju.

U praksi, na osnovi istrazivanja: komunika-
cijski sustav ne postoji.

. Otvorenost sustava - Informacije se razmje-

njuju s drugim sustavima.
U praksi, na osnovi istrazivanja: komunika-
cijski sustav ne postoji.

. Tekuéa ravnoteza - pretpostavlja se da su-

stavi teZe ravnotezi s drugim sustavima, iako
se to rijetko ostvaruje.
U praksi, na osnovi istrazivanja: komunika-
cijski sustav ne postoji.

. Jednakost - ljudi se trebaju jednako tretirati.

To znaci da pretpostavljaju funkcionalni au-

toritet, tako da svatko svojim sposobnostima

mozZe pridonijeti postizanju cilja sustava.

U praksi, na osnovi istrazivanja:

- maniji dio komunikatora sudjeluje u radu
kolegija

- rukovodstvo uglavnom ne slijedi preporu-
ke svojih komunikatora

- komunikacijski sustav ne postoji.

. Autonomija - Ljudi su inovativni i konstruk-

tivniji kada mogu autonomno odredivati svo-
je ponasanje.

praksi, na osnovi istrazivanja: autonomna
odgovornost izbjegava se, pravilnicii poslov-
nici postali su savrSena zaStita od preuzima-
nja odgovornost/izvrSenja posla.

Inovacija — Naglasene su nove ideje i fleksi-
bilno misljenje, suprotno tradiciji i u¢inkovi-
tosti.

U praksi, na osnovi istrazivanja: npr. veéina
institucija ne koristi drustvene medije.
menadzmenta - Me-
nadZzment primarno koordinira, a ne kontro-
lira.

U praksi, na osnovi istrazivanja: Rukovode-
¢a hijerarhija vrlo je naglasena. Centralizaci-
ja autoriteta.

. Odgovornost — Ljudi i organizacije moraju

se baviti posljedicama svoga ponasanja za
druge i nastojati izbjeéi, odnosno minimizi-
rati negativne ucinke.

U praksi, na osnovi istrazivanja: Zbog nedo-
statka strateskoga razmisljanja komunikatori
rade u stanju stalnoga kriznog komuniciranja.

11. Rjesavanje sukoba - Sukobi se trebaju rje-
Savati pregovorima, komunikacijom ili kom-
promisima, a ne silom, manipulacijom ili pri-
silom.

U praksi, na osnovi istrazivanja: Komunika-
tori imaju pasivnu ulogu u rjeSavanju sukoba.

10. Liberalizam internih skupina - Politickim
sustavom upravlja natjecanje medu internim
skupinama. Gradanske incijative smatraju se
skupinama koje zastupaju interese obicnih
gradana u odnosu prema upravljac¢kim struk-
turama vlasti i poduzeéa.

U praksi, na osnovi istrazivanja: Suradnja s
organizacijama civilnoga drustva deklarativ-
na je.

ZAKLIJUCAK

Koncept dvosmjerne komunikacije jest relevan-
tan, ali javne institucije u Bosni i Hercegovini ne
komuniciraju u skladu s DOP-om. Cinjenica je da
komunikatori u javnim institucijama u BiH dje-
luju u izazovnome okruzenju gdje postoji vrlo
malo komunikacijske suradnje unutar sustava.
Ne postoji jedan vodedéi odjel ili jak komunikacij-
ski centar, Sto ¢ini suradnju i upravljanje njom
teSkom. Poruke i komunikacijski pristupi nisu
uskladeni. Nije jasno tko upravlja komunika-
cijama i ne postoji komunikacijska mreza. Evi-
dentan je nedostatak narativa, klju¢nih poruka
i strateSkoga planiranja. Komunikatori nemaju
komunikaciju izvan svojih odjela, forumi koji po-
stoje usredotoCuju se viSe na raspravu nego na
dono8enje odluka i poduzimanje akcije. Postoji
nedostatak profesionalnih standarda i konzi-
stentih koumunikacijski pristupa. To otezava
razmjenu komunikacijskih praksi medu timo-
vima. Evaluacijske vjestine su slabe, dok su digi-
talne vjestine u nastanku. Nedostatak konzisten-
tnosti naglasen je ¢injenicom da profesionalni
standardi za komunikatore nisu usaglaseni, stra-
teSke komunikacijske pozicije nisu profesiona-
lizirane na jednak nacin preko sustava drzavne
sluzbe, gdje su neki komunikatori postavljeni kao
mladi suradnici. Nedostatak internih komuni-
kacija ujedno je rezultat nedostatka suradnje,
ali i njezin proizvod. Ne postoje strukture da se
osoblje ukljuci; uvrijezeno je misljenje da su sa-
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stanci dovoljno sredstvo interne komunicacije i
ne poduzimaju dodatne komunikacijske aktivno-
sti. Dobre interne komunikacije mogle bi stvoriti
osnov na kojemu se gradi eksterna komunikaci-
ja. Ojacavanije interne komunikacije omogudit ¢e
funkciji strateskih komunikacija da u instituciji
svoje komunikacije izdigne iznad reaktivnih od-
nosa s medijima, na Sto su komunikacije trenu-
actno usredotocene.
Rezultati istrazivanja potvrduju hipotezu da jav-
neinstitucije u BosniiHercegovini zbog nepre-
poznavanja komunikacija kao dijela organiza-
cijskog sustava, ne komuniciraju na drustveno
odgovoran nacin. Nedostatak strateSkoga ko-
municiranja i proaktivnosti je, izmedu ostaloga,
doveo do situacije da teme namecéu mediji, pa se
u skladu s tim strateSke komunikacije i odnosi s
javnoS¢u svode na odnose s medijima.
Preduvjeti su za primjenu dvosmjernoga simte-
ri¢nog model, koji je potreban javnim insitucija-
ma u BiH da bi komunicirale u skladu s drustve-
no odgovornim poslovanjem:
- izgradnja kapaciteta komunikatora
- izgradnja jakoga sustava interne komunikacije
- kreiranje jedinstvenih komunikacijskih stan-
darda
- umrezavanje u meduinstitucionalni komuni-
kacijski sustav.
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CSR COMMUNICATION OF PUBLIC INSTITUTIONS IN BIH
ABSTRACT

The two-way communication that sets the sender’s responsibility for its success requires a proactive
and strategic approach. It is precisely through this approach that communication confirms its mul-
ti-layers, the complexity of its goals and resources, but the necessity of compliance with the needs
of the public. However, the conducted research indicates that communicators of public institutions
in Bosnia and Herzegovina communicate communication to media relations and that they generally
act reactively in crisis conditions. For this reason, this paper aims to point out the need for two-di-
mensional communication, i.e. the need for a proactive approach in the communication of public
institutions in Bosnia and Herzegovina. Their communication is analysed, that is, the possibilities
that are available to communicators in order to take responsibility for the content of key messages
that are communicated to the public. The sample consists of institutions in Bosnia and Herzegovina
at the state and entity levels.

Keywords: reactive communication, public institution communication, corporate social responsibi-
lity, responsible communication, key messages
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