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Rjesenjem Gradonacelnika broj: 02-05-3821/15 od 20.03.2015.godine formirano je Povjerenstvo
za izradu Strategije komunikacije Grada Mostara za razdoblje 2016. - 2020. godine u sastavu:

Predrag Supljeglav — predsjednik
Miroslav Landeka — ¢lan

Azra Batlak — Clanica

Zvjezdana Radovanovi¢ — Clanica

PN

Povjerenstvo je u navedenom sastavu, uz povremeno ukljucivanje strucnih osoba iz drugih oblasti,
glavni nositelj izrade nacrta Strategije komunikacije. Konacni nacrt Strategije komunikacije bit ¢e
upucen Gradonacelniku Grada Mostara u skladu s ¢lankom VI Odluke o izradi Strategije komunikacije
s javnosc¢u 2016.-2020.godine (,Sluzbeni glasnik Grada Mostara" broj :2/15)

U izradi dokumenta sudjelovali su :

¢ Povjerenstvo za izradu Strategije komunikacije Grada Mostara
e OESS-ov ured u Mostaru
e Predstavnici Filozofskog fakulteta SveuciliSta u Mostaru
e Predstavnici civilnog drustva u Mostaru
Preporuka:

Sve uposlenike Gradske uprave Grada Mostara, ustanovama, poduzedima i drugim organizacijama od
gradskog znacaja, upoznati sa sadrzajem Strategije komunikacije i njenim znacajem za svakog
pojedinca, ali i zajednicu u cjelini, kako bi se u buduc¢nosti mogli ponasati u skladu sa svim
preporukama Strategije komunikacije.
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1. uvoD
O Gradu i organizaciji Gradske uprave Grada Mostara

Mostar, gospodarsko, kulturno, sveuciliSno, prometno i turisticko srediste Hercegovine, prvi put se
spominje u Dubrovackom arhivu 3. travnja 1452. godine. Imao je oko stotinu domacinstava. Kasnije
se Sirio oko Starog mosta, koji je izgraden 1566 godine, u blizini nekadasnjeg lan¢anog mosta i djelo
je znamenitog neimara Hajrudina.

Dolaskom Austro-Ugarske uprave u ove krajeve zateCeni zanatski nacin gospodarenja i specificne
drustvene odnose zamjenjuje industrijsko doba i grad dozivljava intenzivnu graditeljsku aktivnost.
Novi nacin drzavnog upravljanja, novi materijali, konstrukcije, industrija, Zeljeznica, putevi, javna
rasvjeta, vodovod, mostovi, Skole - sve su to karakteristike Mostara na razmedu 19. i 20. stolje¢a. U
vremenu nakon Drugog svjetskog rata, Mostar se nastavlja razvijati i rasti do veli¢ine od oko 128 000
stanovnika. U gospodarstvu nastaju respektabilni kapaciteti. Nazalost, u ratnom vremenu od 1992. -
1995.god. Mostar je doZivio strahovita razaranja i podjelu.

Nakon rata, 1994. godine Europska unija je uspostavila upravu u gradu, da bi 1996. godine bila
formirana Gradska uprava i Sest gradskih opcina. Odlukom Visokog predstavnika 2004. godine, od
strane Visokog predstavnika medunarodne zajednice u BiH nametnut je Statut grada Mostar. Ukinuto
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je Sest gradskih opcina, a formirana je zajednicka Gradska uprava. Grad Mostar je postao jedinstvena
administrativna cjelina, koja trenutno radi i pruza usluge gradanima na 14 razlicitih lokacija, a Sto
uvelike otezava rad i u€inkovitu komunikaciju.

Odlukom o organizaciji Gradske uprave Grada Mostara (,Gradski sluzbeni glasnik Grada Mostara"
broj:14/04, 9/06 i 4/10) uredena je organizaciona struktura, djelokrug i nacin rada.

U ostvarivanju svojih zadataka Gradska uprava:

obavlja poslove lokalne samouprave utvrdene Zakonom o lokalnoj samoupravi i Statutom, provodi
utvrdenu politiku i izvrSava zakone, Statut, odluke i druge propise, predlaze mjere i daje preporuke
gradonacelniku, ostvaruje suradnju i daje na uvid podatke i informacije tijelima Gradskog vijeca, vodi
upravni postupak u stvarima iz svoje nadleznosti, obavlja upravni nadzor nad obavljanjem prenesenih
poslova kao i nad obavljanjem povjerenih javnih ovlastenja privrednim drustvima, ustanovama i
drugim pravnim subjektima, priprema nacrte i prijedloge odluka i drugih opcih akata koje donosi
Gradsko vijece i gradonacelnik, priprema izvijeSc¢a i analize iz svog djelokruga rada, odgovara na
predstavke i prituzbe gradana i pravnih subjekata. Pruza stru¢nu i drugu pomoc¢ gradanima u okviru
prava i duznosti Grada, izvrSava poslove drzavne uprave kada su ti poslovi preneseni u nadleznost
Grada, osigurava javnost i transparentnost rada, sukladno zakonu, osigurava dostupnost gradanima i
pravnim subjektima informacija koje ima pod kontrolom sukladno zakonu, osigurava suradnju s
ombudsmanima i drugim drzavnim organima i institucijama Grada, Zupanije, Federacije BiH i BiH i
obavljaju druge upravne i stru¢ne poslove odredene Zakonom i Statutom Grada i drugim propisima.
Za obavljanje posebnih poslova i zadataka koji zahtijevaju strunost i posebnu organizaciju i
opremljenost Gradsko vijeCe sukladno Zakonu o organizaciji organa uprave U Federaciji B i H
(,Sluzbene novine Federacije B i H" broj: 35/05) moze utemeljiti gradske upravne organizacije,
agencije ili samostalne sluzbe.

U Gradskoj upravi je organizirano pet odjela u okviru kojih su unutarnje organizacijske jedinice,
sluzbe, njih 17, te dvije samostalne sluzbe (gradskog vijeca i unutarnjeg nadzora) Ciji su puni nazivi,
kompetencije i detaljni kontakti navedeni na web stranici grada.

Odjeli Gradske uprave Mostara su:

1.0djel za organizaciju, pravne poslove, opéu upravu, civilnu zastitu i vatrogastvo

2.0djel za financije i nekretnine

3.0djel drustvenih djelatnosti

4.0djel za urbanizam i gradenje

5.0djel za gospodarstvo, komunalne i inspekcijske poslove
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2. PRAVNO UTEMELJENJE I OKVIR

Pravni temelj za donosenje Strategije komunikacije Grada Mostara sadrzan je propisima donesenim
od strane najvisih zakonodavnih tijela Bosne i Hercegovine i Federacije Bosne i Hercegovine, i to;
e Zakon o principima lokalne samouprave (,,Sl.novine Federacije BiH" broj:49/06 i 51/09)
e Zakonom o slobodi pristupa informacijama (“SI. novine Federacije BiH" broj: 32/01, 48/11 i
»Sl. glasnik BiH" broj:28/00, 45/06, 102/09, 62/11,100/13),
e Zakon o zastiti i spasavanju ljudi i materijalnih dobara od prirodnih i drugih nesreca (,Sl.
novine Federacije BiH", broj:39/03, 22/06 i 43/10),
e Zakon o zabrani diskriminacije u BiH (,,SI. novine BiH", br.59/09),
e Zakon o drzavnoj sluzbi FBiH (,Sl. novine FBiH", broj: 29/03, 39/04, 54/04, 8/06, 4/12)
e Zakon o ravnopravnosti spolova preciséeni tekst (,,SI. Glasnik BiH" broj;32/10)

Regulatorni pravni okvir komunikacijskih praksi za djelovanje u okviru internih akata, ukljucuje
slijedece:

e Statut Grada Mostara (,Gradski Sl. glasnik Grada Mostara" br: 4/04, ,Sluzbeni glasnik Grada
Mostara® br: 8/09 i 15/10)

e Poslovnik o radu Gradskog Vije¢a Grada Mostara (,Gradski Sluzbeni glasnik Grada Mostara"
broj: 12/04 )

e Kodeks ponasanja-Eticki kodeks kao osnova politickog integriteta izabranih duznosnika Grada
Mostara (,Sluzbeni glasnik Grada Mostara" broj:2/07 ),

¢ Pravilnik o unutarnjoj organizaciji Gradske uprave Grada Mostara(,Sluzbeni glasnik Grada
Mostara" broj:7/06,11/06, 6/07, 14/07, 6/11, 5/12),

¢ QOdluka o uvodenju u sluzbenu uporabu softverskih aplikacija u jedinstven sustav uredskog i
financijskog poslovanja (,Sluzbeni glasnik Grada Mostara" broj:14/06),

¢ Pravilnik o obrascima podnesaka u Gradskoj upravi Grada Mostara (,,Sluzbeni glasnik Grada
Mostara® broj:14/06),

¢ Pravilnik o objavljivanju sadrzaja na Info desku (,,Sluzbeni glasnik Grada Mostara" broj" 9/11).

Usporedno Strategiji komunikacije, Grad Mostar radi na izradi i donoSenju Strategije gospodarskog
razvitka grada.

3. PRINCIPI, SVRHA I METODOLOGIJA IZRADE STRATEGIJE

Gradonacelnik Grada Mostara i predstavnici gradskih odjela i sluzbi, uvazavajuci potrebu stalnog
unapredenja odnosa s javnosS¢u, svoga rada, te uzimajuci u obzir raspoloZive tehni¢ke mogucnosti
razvoja Grada, izrazavaju svoju potporu opravdanosti izrade Strategije komunikacije u svrhu
priblizavanja usluga i projekata Grada javnosti. Ucinkovitim mehanizmima unutarnje i vanjske
komunikacije, javnost grada Mostara se nastoji aktivirati u donoSenju odluka i promjena na podrucju
lokalne zajednice, ¢ime se postize pozitivan imidZ Grada i u Siroj javnosti. Dodatno, prepoznata je
potreba za ojaavanjem povjerenja u lokalnu samoupravu kroz povecanje aktivhog sudjelovanja
gradana i stvaranjem uvjeta za dvosmjernu komunikaciju. Stoga je u samoj metodologiji izrade
Strategije komunikacije osigurano sudjelovanje predstavnika Sire javnosti i medija. Osnovna vodilja u
izradi ove Strategije komunikacije je usmjerenost na krajnjeg korisnika, kojim se primarno smatraju:

e gradani Mostara
¢ javne institucije, ustanove
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mjesne zajednice

udruzenja gradana (NVO sektor)

privatni sektor (poduzetnici, investitori, donatori)
mladi

studenti

mediji

medunarodne organizacije

Savez opcina i gradova FBiH

dijaspora

Inicirajuéi aktivnosti koje doprinose opéem razvoju lokalne zajednice, te postujuéi nacela zakonitosti,
jednakosti pred zakonom, zastite ljudskih prava i sloboda, pravde i ravnopravnosti spolova, Grad
Mostar u svim svojim aktivnostima odlucno tezi provedbi standarda dobrog upravljanja i principa
lokalne samouprave.

Svrha ove strategije je da Grad Mostar kvalitetom svojih servisa i administrativnih
usluga, transparentnosc¢u rada, informiranjem javnosti o svom radu i aktivhim
ukljucenjem gradana u proces donosenja odluka, doprinese realiziranju najvisih principa
i standarda dobrog upravljanja.

4. PREGLED POSTOJECEG STANJA

Kroz analizu ustroja Grada, postojeéi regulativni okvir, informativne razgovore sa uposlenima te
predstavnicima gradana, moZemo zakljuCiti da Grad Mostar joS uvijek nema zadovoljavajuce
mehanizme unutarnje i vanjske komunikacije. Prihvacanjem novih mehanizama, npr. elektronske
komunikacije kao najbrzeg i najucinkovitijeg modela, stvorila se potreba za dodatnim zakonskim
rjeSenjima. Ova Strategija komunikacije ima zadatak prihvatiti nove mehanizme, a sve u cilju brze i
bolje administrativne usluge. Promatrajuci unutarnje komuniciranje, koriste se uobicajeni mehanizmi:
sastanci uposlenih na zahtjev nadredenog, telefoni, faks, oglasne ploce, interni akti, odluke, nalozi i
rjeSenja. S vremenom se stvorila potreba i za sustavnim te ucinkovitijim oblicima internog
komuniciranja koji se ovom strategijom Zele usvojiti.

Tako bi se sastanci uposlenih trebali unaprijed planirati i redovito odrzavati, kako bi svi djelatnici
pravovremeno bili upoznati s terminom njihovog odrzavanja, informacijama i dogadanjima, a
predmeti rjeSavani blagovremeno i u skladu s rokovima dogovorenim prilikom sastanka.

Pojedini interni akti vremenom su postali nadideni, a mehanizam pracenja njihove primjene nisu
iskoriSteni u cilju blagovremenog informiranja o uspostavljanju novih mehanizma.

Vanjski oblici komuniciranja koji su u praksi ukljucuju:

konferencije za tisak, priopenja za javnost, intervju, prijem stranaka, oglasne plocCe, sanduce za
primjedbe i prizive, informativna glasila, sluzbena web stranica grada, mediji, informiranje putem,
podru¢nih ureda, mjesnih ureda i mjesnih zajednica, informiranje putem okruglih stolova, tribina,
fokus skupina, javnih raspravai sl.

Uposlenici, kao i gradani, u nedovoljnoj mjeri koriste navedene modele vanjskog komuniciranja.
Unaprjedenje mehanizama vanjske komunikacije i priblizavanja rada lokalne uprave gradanima,
izravno Ce utjecati na poboljSanje slike Grada, a Sto se nastoji ovom strategijom mijeriti i postici.
Povecani zahtjevi prema lokalnoj samoupravi, vece potrebe gradana kao i brzi razvoj komunikacijskih
sredstava, namecu potrebu uvodenja i novih mehanizama komunikacije u Gradu.
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4.1. Analiza snaga, slabosti, prilika i prijetnji (aneks 1)
4.2. Analiza zainteresiranih strana (aneks 2)
4.3. Analize otvorenosti organa uprave (aneks 3)

5. STRATESKI I OPERATIVNI CILJEVI

STRETESKI CILJEVI 2016. - 2020.

Uradena SWOT analiza (aneks 1), logicki okvir te analize zainteresiranih strana (aneks 2) su
omogucili uvid u strateske ciljeve ove strategije.

Glavni cilj strategije:

Pozicioniranje Gradske Uprave Grada Mostara kao transparentne i otvorene jedinice lokalne
samouprave prema svim gradanima i korisnicima usluga

Dugorochni ciljevi:

1.

3.

Unaprijediti sve postoje¢e komunikacijske resurse i alate, uvesti norme koje sadrze upute za
njihovu primjenu i koristenje, kao i mjere koje sprje¢avaju zanemarivanije istih

Osigurati djelotvornu kontrolu i mjerljivost ucinkovitosti i uspjesnosti komuniciranja kroz formalno
uvedene mehanizme kao Sto su redovne ankete, istrazivanja, analize i izvjestaje

Otvoriti na uvid rad i funkcioniranje Gradske uprave prema svim ciljanim javnostima

Kratkorocni ciljevi

o=

© N

7.

7.1.

Izraditi norme propisane ovom strategijom sa alatima za provedbu

Kontinuirano provoditi obuku i usavrsavanje uposlenika u oblasti interne i eksterne komunikacije
Organizacijski urediti Sluzbu/ured za odnose s javnoscu

Povecati stupanj povjerenja gradana u rad gradskih organa

Unaprijediti komunikaciju sa zainteresiranim ciljnim skupinama

Povecati stupanj informiranja javnosti o svim gradskim aktivnostima i projektima te izvjeStavati
javnost o svim implikacijama koje su u interesu gradana kao pojedinca, drustvene skupine i dr.
Kontinuirano unaprjedivati suradnju s medijima

Povecati transparentnost pri izvjescivanju

GODISNJI PLAN PROVEDBE (aneks 4)
MEHANIZMI UNUTARNJE KOMUNIKACIJE

Sastanci gradonacelnika s rukovodec¢im drzavnim sluzbenicima

Gradonacelnik redovno odrzava sastanke s rukovodeéim drzavnim sluzbenicima kroz sjednice kolegija
ili pojedinacno.
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7.2. Sastanci unutar odjela i sluzbi

Sastanci unutar odjela i sluzbi se odrzavaju po potrebi. Svrha ovih sastanaka je da bi djelatnici
pravovremeno bili upoznati s informacijama i dogadanjima, a predmeti rjeSavani u zakonskom roku.
Ova praksa se pokazala dobrom i trebalo bi je dalje unaprijediti u pogledu unaprijed definiranog
rasporeda sastanaka, kako bi svi uposleni bili unaprijed upoznati sa terminom.

7.3. Oglasna ploca

Oglasne ploce, kao jedan od propisanih mehanizama dostupnosti informacija strankama i uposlenim,
zbog dislociranosti organizacijskih jedinica postavljene su u prizemlju zgrada i na prvom katu. Na
njima se gradanima i zaposlenicima pruzaju aktualne informacije o radu grada, javni pozivi, itd. VrSi
se interno i eksterno oglasavanije.

Pravilnikom o unutrasnjoj organizaciji u opisu poslova viSeg samostalnog referenta-informatora,
pored ostalih poslova, navedeni su i poslovi koji se tiCu azuriranja oglasne ploce, te suradnja s
organizacionim jedinicama u segmentu objavljivanja aktivnosti koje provode iste. Medutim, u praksi
se pokazalo da nema mehanizma koji bi osigurao da organizacijske jedinice blagovremeno i azurno
dostavljaju navedene informacije.

Rjesenje je detaljno regulirati ovu oblast i odrediti mehanizme kontrole. Takoder postoji i elektronska
oglasna plo¢a Info-desk na kojoj se pored ostalog objavljuju informacije i obavjestenja za uposlenike
Gradske uprave. Potrebno je donijeti naputak o oglasnim plo¢ama, kojim bi takoder trebalo regulirati
azurnost organizacijskih jedinica za dostavljanje informacija na objavu.

7.4. Elektronska posta

Svi sluzbenici imaju pristup individualnoj elektronskoj posti. Ovaj mehanizam se koristi u dobroj mjeri
iako ne postoje norme koje reguliraju komunikaciju koja se odvija na ovaj nacin.

Potrebno je, u nedostatku odgovaraju¢eg zakonskog okvira, regulirati ovu oblast da bi se ovaj,
najucinkovitiji mehanizam komuniciranja, u punom kapacitetu iskoristio.

7.5. Intraneti Internet

U Gradskoj upravi intranet postoji od 2005. godine kada su umrezeni postojeci racunari preko
jedinstvenog servera. No, djelatnici se nisu dovoljno koristili ovim modelom komunikacije i on nije ni
zazivio.

U ovom segmentu su neophodne kontinuirane edukacije i poticaji na koristenje od strane nadredenih.

7.6. Koristenje softvera za pracenje dokumentacije

Program upravljanja dokumentima u elektronskom obliku je uvelike poboljSao internu komunikaciju
gdje je u svakom momentu poznato gdje se nalazi predmet tj. kod koga je na obradi i u kojoj fazi je
rjeSavanja, te omogucava pracenje zakonskih rokova rjesavanja.

Pojedini uposlenici ne koriste azurno navedenu aplikaciju, Sto ima za posljedicu nepotpuna izvjes¢a o
radu uposlenih, nesklad stvarnog i elektronskog stanja.

Zbog toga se pristupilo unaprjedenju softverskih rjeSenja kako bi se otklonile slabosti bivseg sustava i
uposlenici motivirali na azurnije koristenje.
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7.7. Telefonska komunikacija

U Gradskoj upravi postoji kvalitetno organizirana telefonska komunikacija, svi uredi imaju telefone i
mrezu s moguc¢noScu komuniciranja kako unutar Gradske uprave tako i vani.

7.8. Kurirska sluzba i knjiga protokola

U skladu s vazecom uredbom o nacinu vrSenja uredskog poslovanja postoje glavne i pomocne knjige
protokola za odjele i sluzbe. Svi predmeti se putem kurira i pomoc¢nih knjiga protokola dostavljaju
nadleznim sluzbama na rjeSavanje.

7.9. Interni akti

U skladu s potrebama donose se interni akti kako bi se rad sluzbi i djelatnika organizirao Sto bolje i
ucinkovitije, a sukladno zakonskim propisima. Postoji veliki broj tih akata, a ovisno od potrebe i
uocenih moguénosti za poboljSanjem donose se i novi, na prijedlog kako nacelnika tako i nadleznih
sluzbi. Prilikom donoSenja novih akata, potrebno je osigurati obuku za njihovu primjenu i odrediti
mjere u slu¢aju ne primjenjivanja.

8. MEHANIZMI VANJSKE KOMUNIKACIJE
8.1. Prijem stranaka

Gradonacelnik prima gradane jednom u tjednu. Raspored primanja stranaka se nalazi kod asistenta
Gradonacelnika i na web stranici Grada Mostara.

Nacelnici odjela primaju stranke svaki dan po potrebi, a odjeli u ¢ijoj nadleznosti je upravni postupak
periodi¢no utvrduju raspored primanja stranaka, koji je istaknut u prostorijama odjela.

U slucaju kada Gradonacelnik prima stranke vodi se evidencija o primljenim strankama, ali nema
uvijek povratne informacije o rezultatu razgovora. PoZeljno je obavijestiti stranku o ishodu pisanim
putem, ukoliko se radi o konkretnom predmetu ili zahtjevu.

8.2. Centar za pruzanje usluga gradanima

Sve potrebne informacije vezane za rad gradskih sluzbi kao i Gradskog vijeca gradani mogu dobiti u
Centru za pruzanje usluga gradanima, kao i svim podru¢nim uredima. Stranka moze ostvariti najveci
broj trazenih usluga na brz i ucinkovit nacin. Takoder, moZe dobiti informacije vezane za upravni
postupak kao Sto su:

koji je voditelj postupka odreden, koje su upravne radnje poduzete i kada istiCe zakonski rok za
zavrSetak predmeta.

Ovakav nacin informiranja stranaka ima za rezultat dobivanje informacija na jednom mjestu i
sprecavanje ,zadrzZavanja stranaka po uredima“ u navedenu svrhu.

8.3. Oglasne ploce
Oglasne ploce postoje u prizemlju i prvom katu zgrada u kojima su smjeStene organizacijske jedinice

a postoje i oglasne ploCe, putem kojih se gradani informiraju po odredenim pitanjima, odlukama
lokalne zajednice, odrzavanju sastanaka, zborova, raznih manifestacija i sl.
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U tijeku je a uspostava elektronskih oglasnih ploca.
8.4. Knjiga prituzbi, obrazac prituzbi

Nalaze se u okviru Centra za pruzanje usluga gradanima. Njima je gradanima i pravnim osobama
omoguceno podnosenje podnesaka i prituzbi na rad organa uprave kao i na rad njihovih institucija i
tijela, te na nepravilan odnos uposlenih u tim tijelima kad im se obradaju radi ostvarivanja svojih
prava i interesa ili izvrSavanja svojih gradanskih duznosti.

Rjesavaju se u skladu s Naputkom o podnosenju prituzbi, prijedloga, sugestija donesenim od strane
Gradonacelnika. U tijeku je uspostava elektronske knjige zalbi.

8.5. Sluzbena web stranica Grada Mostara - www.mostar.ba

Predstavlja znacajan projekt u procesu informiranja tj. komuniciranja s gradanima i medijima putem
koje se isti upoznaju o radu lokalne samouprave i svim drugim dogadanjima. Stranicu, koja je u
trenutnom izgledu od 2011. godine, ureduje viSi samostalni referent za uredenje web stranice, u
suradnji sa stru¢nim savjetnikom za odnose s javnoS¢u u TajniStvu gradonacelnika. Web stranica
Grada Mostara, kao i vedina web-stranica opcina i gradova u BiH, bila je primarno kreirana kao
pasivni izvor informiranja gradana o aktivnosti grada.

Iz analize web nazocnosti opcine u BiH pokazalo se da lokalne uprave u BiH uglavnom ne koriste
nove tehnologije kako bi gradanima pruzile kvalitetne informacije i ponudile Siri spektar usluga putem
web aplikacija. Osim toga, gradovi/opéine ne nastoje koristiti informacijske i komunikacijske
tehnologije kako bi ukljucile gradane u procesu odlucivanja. Na razini BiH usvojen je Naputak o izradi
i odrzavanju Internet stranica institucija BiH. Njime se propisuju pravila i odreduju standardi koji se
koriste prilikom izrade i odrzavanja svojih sluzbenih internet stranica. Zbog toga se u 2015 godini,
nakon provedene analize web stranice Grada Mostara te zbog spomenutih zakonskih odredbi,
odgovornosti i transparentnosti prema gradanima, kao i obveze prema razli¢itim agencijama i
fondovima, pristupilo se redizajniranja i modernizaciji, odnosno izradi nove web stranice Grada
Mostara. Uz sve ona bi trebala biti interaktivha s otvorenim komunikacijskim kanalom za pitanja,
sugestije i prijedloge gradana, ¢ime bi se osigurala dvosmjerna komunikacija. Ocekuje se da ¢e nova
web stranica biti pustena u rad tijekom 2016 godine.

8.6. Maedijski istupi - konferencije za novinare

Strucni savjetnik za odnose s javnoS¢u organizirao je konferencije za novinare kao i medijske istupe
razli¢itim povodima, zahtjevima medija, a na njima su sudjelovali Gradonacelnik, Glavna savjetnica,
nacelnici odjela, Sefovi sluzbi, voditelji razliCitih projekta. Postoji protokol za odrzavanije istih ali ga se
nacelnici najcesce nisu pridrzavali, te su se oslanjali na savjetnika za odnose s javnoscu.

Neophodno bi bilo uvesti u praksu redovitog mjese¢nog odrzavanje konferencija za medije, te javnog
diskursa putem TV emisija, radija i drustvenih mreza. Na temelju provedene analize dosSlo se do
zakljucka da vecina nacelnika odjela, Sefova sluzbi i voditelja projekata izbjegavaju komunikaciju s
medijima. Razlozi ukljucuju i nedovoljnu obucenost u medijskom istupanju te je potrebno provesti
odgovarajuce obuke utvrdene u godisSnjem planu obuke.

Obzirom na kompleksnost djelovanja te visok stupanj interesa javnosti za djelovanje Gradske uprave,
uvodenje radnog mjesta Glasnogovornika unutar Sluzbe za odnose s javnoSéu smatra se pozitivnim
iskorakom u vidu uspostavljnjanja djelotvornije komunikacije prvenstveno s medijima te ostalim
zainteresiranim javnostima.
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8.7. Sluzbeni glasnik i Bilten

Grad redovno tiska sluzbeni glasnik (uglavnom mjesecno) sa svim odlukama i rjesenjima sa sjednica
Gradskog vije¢a, i odlukama Gradonacelnika kojim se koriste uglavnom gradski odjeli i sluzbe kao i
druge institucije kojima je Grad Mostar osnivac.

8.8. Promotivni materijali i pokloni

Grad tiska promotivne materijale (letke, broSure, plakate) zavisno od manifestacije koju organizira ili
podrzava. Grad Mostar je medu prvima u BiH izradio i usvojio knjigu grafickih standarda.

Nisu doneseni pravilnici o reprezentaciji i poklonima, pisanju, dizajnu i izdavanju publikacija kao i
njihovoj distribuciji.

8.9. Servis mjesnih zajednica

Jedan od vaznijih nacina eksternog komuniciranja u Gradu je putem tajnika mjesnih zajednica. U
Gradu se mjesna samouprava ostvaruje u 43 mjesne zajednice, Ciji tajnici svakodnevno ostvaruje
kontakte s gradanima i pravnim osobama.

8.10. Javne rasprave

Grad Mostar odrzava redovno gore navedene komunikacije i po potrebi, ali se moze konstatirati da je
njihova posjecenost uglavhom mala. Javne rasprave ¢e se u buducnosti uglavnom provoditi putem
sluzbene stranice Grada, o ¢emu ¢e javnost te ciljne grupe biti pravovremeno obavijesteni.

8.11. ZOSPI

ZOSPI je jedan od vidova eksternog komuniciranja sa gradanima, koji je zastupljen i u Gradu. Grad
Mostar vazec¢im Pravilnikom o unutarnjoj organizaciji ima propisano radno mjesto drzavni sluzbenik za
pristup informacijama. Pravilnik o pristupu informacijama postoji i gradani ¢e se sa sadrzajem istog
upoznati putem sluzbene web stranice Grada Mostara.

8.12. Javni pozivi

Grad Mostar redovno godisnje koristi i ovaj vid komuniciranja, raspisujuéi javne pozive po raznim
proracunskim stavkama i projektima. Sve javne pozive raspisuje Gradonacelnik, a provode ga
nadlezne sluzbe.

Potrebno je napraviti godisnji kalendar javnih poziva koje Grad Mostar raspisuje sa orijentacionim
vremenom raspisivanja i postaviti ga na sluzbenu web stranicu i putem lokalnih medija.

8.13. Ispitivanje javhog mnijenja
Jedan o oblika ispitivanja javhog mnijenja je anketiranje koje je povremena praksa, a koju Grad

provodi kao nacin eksterne komunikacije, u cilju dobivanja povratnog misljenja i primjedbi od strane
gradana, u provodenju odredenih projekata, odluka i aktivnosti.
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Na godisnjoj razini potrebno je uraditi vise anketa kako bi se osigurale povratne informacije o
misljenju gradana o odredenim pitanjima i aktivnostima koje provodi i planira Grad Mostar. Ova
obveza je dalje definirana godisnjim planom provedbe (aneks 4).

8.14. Sjednice gradskog vijeca

Gradskom vijecu je istekao mandat 2012. godine, a praksa prije tog razdoblja bila je slijedeca:

Mjesecni (najéesée) vid komunikacije s gradanima gdje im je omoguceno da putem TV
prijenosa/radija prate rad gradskih sluzbi kao i javnih ustanova i poduzeéa kojima je Grad osnivac, te
prate donoSenje svih odluka i zaklju¢aka po odredenim temama i druga aktualna dogadanja u Gradu.

8.15. Dani otvorenih vrata

U skladu s rastuéim potrebama vedine skupina gradana za boljim upoznavanjem te aktivnim
ukljucivanjem u rad Gradske uprave, Grad Mostar redovno organizira Dane otvorenih vrata, gdje ¢e
posjetiteljima biti osigurane sve potrebne informacije vezano za djelovanje Gradskih sluzbi Grada
Mostara.

9.  VIZUALNA OBILJEZJA - imidz

Jedna od definicija imidza definira da je imidZ organizacije rezultat medusobnog utjecaja svih
iskustava, utisaka, uvjerenja, osjecanja i znanja ljudi o nekoj organizaciji. Da bi smo uopée razmisljali
o imidzu potrebno je da definiramo nas identitet. Identitet Grada je isti od formiranja Grada Mostara.
Grad ima logo, knjigu grafickih standarda, propisane nadleznosti, sluzbenici sluzbenici obavljaju
posao profesionalno, ali to sve u komunikacijskom smislu nije dovoljno. Identitet predstavlja
objektivnu staticnu kategoriju utvrdene posebnosti grada i vizualna i materijalna sredstva (vanjski
znak — logo) kojima se ona projektira i komunicira s razlicitim javnostima. Kako bi smo definirali nas
identitet vazno je odgovoriti na slijedec¢a pitanja:

Tko smo mi?

Sto radimo?

Po ¢emu smo posebni?

Sto nas razlikuje od drugih?
Kako se ponasamo?

Koji su nam ciljevi?

Koja je nasa politika?

Na temelju odgovora na ta pitanja mozemo odrediti startnu poziciju, a to je da smo utvrdili identitet.
Nakon toga trebamo definirati sliku i dojam koji ¢e steci svatko onaj tko dode sa nama u kontakt.
Sami definiramo Zelimo li da nas ljudi vide kao: profesionalne, uljudne, kulturne, moderne,
nasmijane, vedre, komunikativne, ucinkovite, vazne... naravno, jedno su nase Zelje, a drugo ono Sto
ljudi o nama misle. Tome nam sluze istrazivanja kojima provjeravamo ima li razlike izmedu zelja i
realnosti i u kom obimu. Ukoliko rezultati istrazivanja pokazu da postoje znacajne razlike izmedu slike
koju smo Zeljeli da ljudi o nama stvore i njihovih odgovora o slici koju su stekli onda neke stvari
moramo mijenjati. Na kraju tog puta dolazimo do ugleda ili reputacije. On se postize kontinuiranim
radom tj. stalnim zalaganjem i potvrdivanjem slike kojom smo odredili kako zelimo da nas ljudi vide.
Naravno, tu se ne radi o pojedinacnoj slici naseg Grada ve¢ o foto-albumu pojedinacnih slika svih
onih koji su s nasim Gradom dosli u kontakt. Za ugled je najvaznije da Zeljenu sliku stalno

Stranica 13 od 17



potvrdujemo djelima. U cjelokupnom ovom procesu mi se sluzimo komunikacijom za prevodenje
identiteta u imidzZ i reputaciju. Ovaj proces mozemo izmjeriti i postoje instrumenti kojima se mijeri
imidZ i reputacija. Dugo stvarani ugled se nekada srusi preko noci zbog neodgovarajuce reakcije u
kriznoj situaciji.Mjerenje imidza je bitno za definiranje, provodenje i mijerenje ucinkovitosti svih
komunikacijskih aktivnosti grada kojima se grad u javnosti Zeli (re)pozicionirati na to¢no odreden
nacin. Proces mjerenja imidza sastoji se od dva temeljna koraka istrazivanja. Prvi korak je kvalitativho
istrazivanje u ciljnim javnostima kojima odredujemo elemente imidZa koje ciljne skupine povezuju sa
osobinama organizacije a onda slijedi kvantitativno mjerenje imidZa kojim odredujemo koje elemente
imidza Grada pripisuju ciljne skupine. Svaka organizacija/grad ima svoj imidz po kojem se razlikuje od
drugih gradova/organizacija. Ciljne skupine ili javnosti koje su vazne za grad mogu imati potpuno
razliitu percepciju imidza grada i zbog toga se mora voditi raCuna kada komuniciramo na bilo koji
nacin s ciljnim grupama. Kljucni element pri kreiranju imidza nekog grada jesu njegovi zaposleni.
Ukoliko oni ne shvate ciljeve kreiranja odredenog imidZa i ako ih ne primjene u javnosti dolazi do
odsustva Zeljenih rezultata. Jedino ako svi shvate znacaj promjena i ako ih usvoje kao svoje osobne i
zajednicke vrijednosti moze se ocekivati pozitivan rezultat. Vise je uzroka Sto Grad Mostar nije
dovoljno izgradio svoj imidz. Od naslijedenih nerijeSenih odnosa do unutarnjih slabosti. Aktualnog
Statuta, koji je nametnut od strane OHR-a, nepostojanja politickog suglasja oko provodenja Odluke
Ustavnog suda za Mostar, neodrzavanja izbora, nepostojanja Gradskog vijeca od 2012. godine. Sve
to ne pridonosi politickoj stabilnosti i normalnom funkcioniranju Grada. Evidentno je da ima puno
prostora za poboljSanje imidza. Jedan od vaznijih kanala izgradnje imidza, na kojim moZemo trenutno
mi utjecati, su odnosi s javnoscu. Slijedece aktivnosti i mjere mogle doprinijeti u poboljSanju imidza
grada:

Interaktivna i aZzurna web stranica Grada kako bi kod gradana i svih javnosti stvorili naviku da
svakodnevno posjecuju web stranicu.
e Formiranje Sluzbe/Ureda za odnose s javnoscu
e Stavka u Proracunu za Sluzbu/ Ured za odnose s javnoséu
e Obvezati rukovodece drzavne sluzbenike da dostavljaju informacije o projektima Sluzbi/Uredu
za odnose s javnos¢u i da kroz medijske istupe pridonose boljoj informiranosti gradana i
transparentnosti Gradske uprave Grada Mostara
e Osigurati edukaciju za rukovodeée sluzbenike u pogledu istupanja u javnost u cilju aktivnog
angazmana sluzbi pri dostavljanju informacija o svojim projektima Sluzbi/ Uredu za odnose s
javnoscu.
e Osigurati da sluzbe pridonose boljoj informiranosti gradana i transparentnosti Grada kroz
redovna izlaganja medijima.

10. KRIZNO KOMUNICIRANIJEI PR

Svaka organizacija, kompanija, institucija, pa tako i jedinice lokalne samouprave trebaju imati
razradene mehanizme komunikacije s javnostima u razdobljima krize. Kriza moze biti prouzrocena
razli¢itim pojavama, od prirodnih nepogoda do sigurnosnih izazova. Vrlo je vazno da neposredno
nakon Sto se kriza desi gradani dobiju tocne informacije o tome Sto se dogada, kako bi se
preduhitrilo Sirenje glasina, neprovjerenih informacija koje vode produbljivanju krize.

e Kriza privla¢i medije jer je dobra prica. Mediji su saveznici ili protivnici u odrzavanju ugleda
organizacije.
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e Iskren i otvoren odnos prema medijima, dobra i planirana komunikacija pomazu organizaciji
u toj mjeri da mediji od istinite Cinjenice, koja potencijalno moZze izazvati krizu, ne stvaraju
veliku pricu.

10.1. Planielementi rjesavanja krizne situacije

Za uspjesno rjeSavanje i nadvladavanja krizne situacije potrebno je imati razraden plan koji se
sastoji od dva podjednako bitna elementa:

1. Plan rjeSavanja krizne situacije
2. Plan komunikacije u kriznoj situaciji

Obzirom da prvi element spada u poslovni plan i da se o njemu donose posebne odluke obra¢amo
paznju na drugi element odnosno plan komunikacije u kriznoj situaciji.

Za uspjesno vodenje kriznog komuniciranja potrebno je kontrolirati krizu a to se moze kada budu
ispunjena tri slijedeca preduvjeta:

e Raspolagati sa svim relevantnim informacijama o dogadaju
e Biti pripremljeni i spremni odgovorit na kriznu situaciju
e U krizi trebamo komunicirati aktivno

Plan kriznog komuniciranja treba sadrzavati slijedeée elemente:

Krizni stoZer - Stozer civilne zastite

Interna komunikacija u kriznoj situaciji

Odreden i osposobljen glasnogovornik u kriznim situacijama

Scenarij i simulacija krizne situacije

Odredivanje ciljnih javnosti kao Sto su opc¢a, mediji, poslovna i dr. kojima ¢éemo se obradati

Odredivanje klju¢nih poruka po ciljnim javnostima

Odredivanje najbolje metode komuniciranja (zavisno od vrste krize: konferencija za

novinare, priopéenje, pojedinacna izjava, preporuka, itd.)

Pri komunikaciji obavezno navesti sto se desilo, Sto se poduzima i Sto ¢e se poduzeti

¢ Analiza medijskih objava u cilju pravovremene korekcije svoje poruke i time smanjenja ili
amortizacija moguce Stete

e Kreirati vijest u kriznoj situaciji ili se stavljamo u opasnost da postanemo vijest ¢ime smo

izgubili kontrolu nad kriznom situacijom

10.2. Razina i nacin komuniciranja u kriznoj situaciji
Gradski stozer civilne zastite prikuplja, obraduje i distribuira podatke o svim prirodnim i drugim
nesrecama na podrucju opéine i te podatke i informacije dostavlja nadleZznim organima grada i
Zupanijskim operativnom stozeru CZ, a prema potrebi i Federalnom operativnom centru CZ na nacin
predviden ovim Pravilnikom.
Znaci za uzbunjivanje:

e Znak opce opasnosti, koji se emitira zavijajuci tonom u trajanju od 100 sekundi, s tim da se u
toku prva Cetiri sata ponavlja vise puta.
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e Znak prestanka opasnosti, koji se emitira jednoli¢nim tonom u trajanju od 60 sekundi.

NAKON KRIZE - ANALIZA

Iskustva krize mogu biti poucna samo ako ih se temeljito analizira kako bi se u buduénosti izbjegle
sli¢ne situacije i prebrodile krize u nastajanju.

Treba odgovoriti na pitanja Sto je u krizi djelovalo, a Sto nije, je li krizni plan bio dobar, kako su
mediji izvjeStavali o krizi, tip i domet izvjeSca, reakcije javnosti, financijske posljedice, zaposlenici

10.3. Nepristrano osudivanje incidenata i kaznenih djela pocinjenih iz mrznje

U situacijama kada se dese incidenti ili kaznena djela pocinjena iz mrznje koja kao motiv imaju
odredenu predrasudu govori se 0 kaznenom djelu pocinjenom iz mrznje. Predrasuda znaci da osoba
ima stereotipna preduvjerenja prema nekoj osobi ili grupi. Ono Sto je jako vazno kada se desi
incident za koji se sumnja da je pocinjen na osnovu predrasuda, da gradonacelnik i Gradsko vijece
mogu pruZiti uvjerenja zajednici da ¢e detaljna istraga biti provedena i da daju tzv. pozitivne izjave za
javnost.

Vazno je prepoznati zabrinutost zajednice i pojasniti koje su radnje poduzete. S obzirom na to da
pocinitelji smatraju da kazneno djelo ¢ine u ime cijele zajednice, oni osje¢aju moralno opravdanje za
svoja djela. Ukoliko ta zajednica ne kazni i ne osudi ova kaznena djela na ucinkovit nacin, ovi i drugi
mogudéi pocinitelji potaknuti su nastaviti takve radnje i time ¢e se povecati broj kaznenih djela
poCinjenih iz mrznje.

Gradsko vijece Grada Mostara ¢e sukladno svojim ovlastima odrediti nacin (protokol) o postupanju
Gradske uprave Grada Mostara u slucaju incidenata motiviranih mrznjom.

10.4. Promidzba tolerancije i drustvene kohezije i uloga civilnog drustva

Pored sustavnih mjera koje nadlezne institucije provode u smislu reakcije na incidente motivirane
predrasudama, jako je vazno kontinuirano raditi na promidzbi tolerancije, snosljivosti i drustvene
povezanosti u zajednici. Te tzv. preventivne aktivnosti se kreiraju i provode uz sudjelovanje svih
segmenata drustva sa ciljem stvaranja dugoro¢no stabilnog okruzenja za razvitak zajednice. U ovom
smislu civilni i javni sektor snose posebnu odgovornost.

Gradska uprava Mostara ¢e razmotriti nacine potpore aktivnostima iz zajednice koje su usmjerene na
promidzbu tolerancije i drustvenog zajedniStva. Jedan od nacina je svakako integracija nacela
povezanosti u sve drustvene aktivnosti koje Grad zajedno sa svojim partnerima provodi u zajednici.
Kriterij povezanosti takoder moze biti ugraden i u Odluku o financiranju udruga na projektnoj osnovi.
Civilno drustvo, obzirom na suradnju koju ostvaruje sa zajednicom, moZe ranije prepoznati
odgovarajuce potrebe za ovakvim aktivnostima. Takoder, Cesto je civilno drustvo nositelj pozitivnih
promjena i inicijator ovakvih aktivnosti.

11. USVAJANJE, PROVEDBA, NADGLEDANJE I IZVIJESCIVANIE

Strategiju komuniciranja Grada Mostara u formi prijedloga Gradonacelnika dostavlja Gradskom vijecu
Grada Mostara na usvajanje. Strategija komuniciranja Grada Mostara provodit ¢e se putem godisnjeg
operativnog plana kojeg donosi Gradonacelnik, na prijedlog Povjerenstva. Godisnji operativni plan
sadrzi aktivnosti koje se provode u tijeku godine, vremenski okvir u kojem se aktivnosti provode kao i
odgovornu osobu Sluzbu/Ured zaduzenu za provedbu aktivnosti.

Stranica 16 od 17



Gradonacelnik ¢e formirati posebno Povjerenstvo za godiSnje planiranje i izvjeStavanje provedbe
Strategije komunikacije, koja Ce pripremati godisnji operativni plan i izvjeS¢e Gradskom vijecu i
Gradonacelniku o stupnju provedbe strategije tj. godisSnjih operativnih planova. Sredstva za
realiziranje godisnjih operativnih planova trebaju biti osigurana u proracunu.

Mostar, lipanj 2016
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