POGLEDI I MISLJENJA

Primljeno: prosinac 2008.

KRUNOSLAV BOROVEC*

Policija i mediji
1. UVOD

Javnost rada jedna je od temeljnih znacajki djelovanja policije u drzavama s dugogodisnjom
demokratskom tradicijom. Upravo iz tog razloga, a svjesni uloge 1 znacenja odnosa s
javnoséu, i u ovom segmentu rada moramo planirati adekvatne promjene. Bez bitnih
pomaka u kvaliteti komunikacije 1 promjeni stila komuniciranja policijskih sluzbenika s
gradanima, ne¢emo moci ostvariti zeljene ciljeve u procesu transformacije, buduci da u
vremenu u kome Zivimo mediji dominantno utjecu na kreiranje javnog mnijenja.

Jedna od definicija odnosa s javno$¢u kaze da je to proces kojim se ¢ovjek sluzi
kako bi utjecao na javno mnijenje. Kako bi se utjecalo na javno mnijenje, tj. da bi se ljudi
potaknuli da rade ono §to se od njih trazi, postoje tri osnovna na¢ina: moc (sila, autoritet),
zaStita (pomaganje u ugrozenosti) i uvjeravanje (persuazija). Kada se s te strane promotre
odnosi policije s javnoscu jasno je da policija moze koristiti prva dva nacina, dok za treci
treba pomo¢ medija.

Stoga je jedan od osnovnih ciljeva policije stvaranje modela djelovanja u odnosima s
javnoscu koji ¢e omoguciti znatno unapredenje suradnje i stvaranje partnerskih odnosa
izmedu medija i policije. Suradujuci s medijima policija ¢e prezentirati svoj rad onakvim
kakav jest, demistificirati ga i u€initi bliskim 1 pristupa¢nim medijima i gradanima.

Razvijanjem kvalitetnog odnosa s javnoScu takoder Zeli se otkloniti negativno naslje-
de 1 posljedice djelovanja policije u autoritarnom reZimu u proslosti, te prikazati stvarne 1
konkretne pozitivne promjene iz Zivota i rada policije kojima se dokazuje proces promjena.

Da bi se to uspjelo potrebno je stalno i kvalitetno osposobljavati 1 usavrSavati
policijski menadzment i sve policijske sluzbenike koji sudjeluju u poslovima odnosa s
javnoScu. Potrebno je poznavati bitne karakteristike 1 pravila pojedinih medija, ali i pravila
ponasanja u medijima i s medijima.

*Krunoslav Borovec, nacelnik Ureda glavnog ravnatelja policije, MUP RH.
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2. KORPORATIVNI IDENTITET

Kako je zbog intenzivnijeg razvoja odnosa s javnos¢u povecan broj policijskih sluzbenika
koji nastupaju u sredstvima javnog priopc¢avanja, pojavila se potreba za boljom usklad-
bom i pripremom tih nastupa kako bi se postigla bolja javna percepcija policije. Dakle,
zelimo izbjedi situacije u kojima ¢e se o istim pitanjima govoriti razli¢ito ili zastupati
razliciti stavovi.

Da bi se postiglo javno odobravanje policijskog rada potrebno je intenzivno raditi
na izgradnji tzv. korporativnog identiteta, posebno na izgradnji vizualnog identiteta i
corporation voicea (jedinstvenoga javnog nastupa u strateskim i drugim bitnim pitanjima
iz djelokruga rada policije).

IDENTITET ORGANIZACIJE (engl. corporate identity) obuhvacéa sve §to
organizacija (tvrtka) radi i sve ono Sto predstavlja, nacin na koji djeluje, te se pojavljuje 1
prema van i prema unutra. Identitet se sastoji od cjelovite slike organizacije (cjelo-
vita graficka slika, komunikacija s trziStem), cjelovitog postupanja (prema van i prema
unutra), fizickih, vizualnih dokaza (zgrade, odore, vozni park) i drugih dijelova.
Identitet je temelj na kojem organizacija gradi svoju sliku i ugled.

Kako bi ostvarila odredene ciljeve svaka organizacija mora imati viziju svoje bu-
duénosti koja pociva na ¢vrstim temeljima. Viziju treba prenositi svim zainteresiranim
stranama, prije svega vlastitim zaposlenicima. Stavljanjem zaposlenika na prvo mjesto
u svakome se od njih dobiva glasnogovornik, §to je najbolji oblik promocije. Naime,
najcesce kontakte s gradanima imaju upravo policijski sluzbenici koji su sukladno tome
policijski glasnogovornici na terenu. Zato je nuzno voditi racuna o tome kakvu sliku
pruzaju i kakav dojam ostavljaju na gradane. Zaposlenik mora osjetiti kako organizacija
diSe i u kojem se smjeru razvija, a nadasve se mora osjecati sastavnim i bitnim dijelom
sustava. Tu dolazimo do identiteta 1 imidza.

Identitet je nacin na koji se organizacija predstavlja kroz svoje ime, logo, znak,
ponasanje, temeljne vrijednosti, viziju. Zarazliku od identiteta, imidZ je dojam, percepcija
ciljanih javnosti. To je niz pozitivnih 1 negativnih iskustava koja se skupljaju u ukupni
dozivljaj organizacije, odnosno to je slika koju drugi imaju o nama. ImidzZ se ne moze
promijeniti, ako se zaista ne promijeni ponasanje i ne uvjeri ciljana javnost da je odredena
organizacija zaista dobra.

Da bi organizacija ostvarila svoje ciljeve, komunikacija prema van, ali i prema
unutra, treba biti koordinirana i konzistentna. Jedino tako prenosimo jasnu viziju
prema javnosti 1 utjeCemo na stvaranje ugleda organizacije.

Za stvaranje ugleda od presudne je vaznosti koordinirana komunikacija. Ona
se gradi dugo, a gubi vrlo brzo.

3. TKO SU MEDIJI I KOJI SU NJIHOVI ZAHTJEVI

Sukladno ¢lanku 2. Zakona o medijima (NN 59/04.) mediji su: novine i drugi tisak,
radijski 1 televizijski programi, programi novinskih agencija, elektronicke publikacije,
teletekst 1 ostali oblici dnevnog ili periodi¢nog objavljivanja urednicki oblikovanih
programskih sadrzaja prijenosom zapisa, glasa, zvuka ili slike.
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3.1. Tisak

Elektronski mediji, za razliku od novina, mogu vijesti prenositi promptno zbog
tehnologije koja omogucuje prijenos bilo kojeg dogadaja s bilo kojeg mjesta. Tiskovni
mediji zbog svoje prirode to ne mogu. Time su tiskovna sredstva javnog priop¢avanja
dovedena u nepovoljniji polozaj.

Tiskovni mediji su skloni prikupljanju pojedinosti koje radio 1 televiziju ne zanimaju.
Zato im je, ako je moguce, potrebno dostaviti §to viSe informacija. Novinama su potrebne
nove vijesti kako bi se mogle nositi s elektronskim medijima, pa policijski sluzbenici
imaju osjecaj da su oni prisutniji od predstavnika drugih medija. To ¢esto dovodi do
neuvazavanja potrebe za dodatnim vijestima.

3.2. Televizija

Televizija je dvodimenzionalni medij (spoj slike i zvuka), tako da se Cesto pred sug-
ovornika postavlja zahtjev: "Nemoj mi o tome samo pricati, nego mi i pokazi". Televizijske
stanice vole dobiti obavijest za snimanje priloga $to je ranije moguce. Planiranje termina
za konferenciju za novinare i sli¢no treba obaviti bitno unaprijed. Televizijska izvjesca za
vijesti u podne obi¢no se snimaju ujutro ili prethodnu vecer. Prilozi za vecernje i no¢ne
vijesti snimaju se isti dan. Vecina televizijskih stanica nastoji snimati priloge za vijesti
prije 14 sati, kako bi mogli obraditi snimku 1 urediti prilog.

Treba imati na umu da urednici TV vijesti vole biti kreativni i zaziru od dosadnih
vijesti u kojima se nista ne dogada. Ako se radi na izvjescu ili prilogu za televiziju, bit
¢e korisno pripremiti vizualnu podrsku (grafikoni, graficki prikazi, fotografije ili pred-
meti 1 materijali vezani uz konkretni slucaj) kako bi se vijesti ucinile raznovrsnijima i
interesantnijima.

Davanje intervjua za televiziju mozda je i najtezi zadatak za policijskog sluzbenika.
Televizijski intervju vrlo ¢esto ostavlja samo jednu mogucénost iznoSenja stava. Zato je
vrlo dobro uvjezbavati televizijske intervjue kako bi se upoznali s tim procesom.

Za dobar intervju izrada "domace zadace" kljuc¢ni je cimbenik. Potrebno je dobro se
pripremiti, pronaci §to visSe mogucih informacija relevantnih za temu intervjua, provjeriti
podatke ve¢ dane medijima te odluciti koji podaci, zbog interesa istrage, ne mogu biti
priop¢eni medijima.

Neka se pitanja mogu upotrijebiti kao odsko¢na daska za izjave u smislu da se
odgovorom intervju usmjeri u Zeljenom pravcu. Ne smije se improvizirati jer bi se vrlo
lako moglo upasti u poteskoce.

Prilikom odgovaranja na postavljeno pitanje dobro je zastati sekundu ili dvije. Brzi
odgovori djeluju kao da su unaprijed uvjezbani.

Odgovori tipa "da" ili "ne" takoder nisu pozeljni. Svaki odgovor, ukoliko osoba koja
vodi intervju to dozvoljava, treba biti izmedu 40 do 45 sekundi. Na primjer, na pitanje:
"Je li zaposljavanje u policiji danas lakse?", odgovorite: "Da. Sada na sva slobodna mjesta
dolaze izuzetno kvalificirane osobe."

Prilikom odgovaranja dobro je sluZiti se osobnim iskustvom tako da osobu koja je
intervjuirana i one koje ona predstavlja publika moze dozivjeti kao "osobe".
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Dobro je da se nista ne izjavljuje nesluzbeno, jer bi to moglo biti objavljeno.

O svakom se intervjuu treba razmisljati kao o mogucénosti, a ne kao o prijetnji
ili konfrontaciji. Bez obzira na temu, uvijek postoji nacin da se dode do pozitivnih toc¢aka.

Ukoliko se postavljaju visestruka pitanja, treba odabrati jedno koje omogucava
pozitivan odgovor. Na ostala se ne obraca paznja. Osoba koja vodi intervju sama Ce se
vratiti na njih ako bude potrebe.

U intervjuu je vazno pokazati toplinu, ljubaznost 1 iskrenost, poglavito ako se do-
godila nesreca ili kontroverzan dogadaj.

Takoder, prilikom intervjua vazno je izbjegavati odredene situacije. Tako, npr.
nije pozeljno upotrebljavati zargon, tehnicke izraze, postapalice (hm, ou), ali 1 precestu
uporabu stru¢nih izraza.

Nije pozeljno otresito odgovarati 1 na najgluplja pitanja. Takoder, nepozeljno je
odgovarati s "bez komentara". Ukoliko niste sigurni u odgovor ili o tome ne mozete raz-
govarati zbog tajnosti informacija, jasno to i recite i nastavite intervju.

3.3. Radio

Mnoge radiostanice nude vijesti 24 sata dnevno, tako da su njihovi rokovi zaklju-
¢enja "upravo sada".

Radio je razvio tehniku snimljenih telefonskih intervjua, pa tako ¢esto trazi infor-
macije ili intervjue u bilo koje doba dana. Sluzbenik treba biti potpuno svjestan potrebe
da bude spreman dati trazene odgovore. Isto tako treba razmotriti mogucnosti pustanja
informacija u radijski sustav vijesti kada je to potrebno. To, primjerice, omogucava izvrstan
nacin za trenutacnu distribuciju hitnih informacija o izvanrednim dogadajima. Radio
rijetko ulazi u pojedinosti. Poznavanje glavnih Cinjenica o dogadaju obi¢no je dovoljno
za svrhovit intervju. Radijski intervjui nisu toliko zahtjevni kao televizijski, ali ipak je
preporucljivo odredeno uvjezbavanje.

3.4. Internet

Internet je globalni komunikacijski sustav u kojemu su umrezeni milijuni racunala
koji mogu medusobno komunicirati. Modernim razvojem komunikacijskih tehnologija
internet je kao novi medij zauzeo vodece mjesto. Interaktivnost i multimedijalnost koje
karakteriziraju internet omogucile su svakom pojedincu pristup koji se jednostavno moze
izraziti geslom: "Svakome njegova prilagodena informacija". Time je svakome Citatelju/
gledatelju/slusatelju omoguéen individualizirani pristup informacijama, $to svi dosadasnji
mediji nisu mogli postici. Internet ne omogucava samo primanje i1 obradu informacija na
individualnoj bazi, ve¢ i kreiranje i objavljivanje tih istih informacija.

Na taj nacin sluzbe, primjerice policija, mogu samostalno kreirati i objavljivati
informacije 1 nisu ovisne o sredstvima javnog priop¢avanja kao posrednicima u prijenosu
informacija.
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4. SMJERNICE MINISTARSTVA UNUTARNJIH POSLOVA U
ODNOSIMA S MEDIJIMA

1. Sukladno obvezama policije koje proizlaze iz ¢lanka 8. Zakona o policiji (NN 129/00.,
41/08.), ¢lanka 6. Zakona o medijima (NN 59/04.), te Zakona o pravu na pristup in-
formacijama (NN 172/03.), svaka policijska uprava mora osigurati stalnu dostupnost
temeljnih informacija o dogadajima od interesa za gradane i mjerama koje se tim
povodom poduzimaju.

2. Ovisno o kategoriji, svaka policijska uprava odrzava redovite i izvanredne konferencije
za novinare, izdaje priopéenja, odgovara na upite u primjerenom roku. Nacelnik poli-
cijske uprave, glasnogovornik i ostali rukovoditelji gostuju u radijskim i TV emisijama
radi $to boljeg informiranja javnosti.

3. Policijski sluzbenik koji osigurava mjesto dogadaja duzan je gradanima i predstavnicima
medjija priop¢iti samo osnovnu informaciju, npr.:

"U tijeku je ocevid prometne nesrece u kojoj je jedna osoba ozlijedena. Za sada ras-
polazemo informacijom da je prije 20-ak minuta osobni automobil naletio na starijeg
muskarca. Muskarac je prevezen u KBC Rebro. O okolnostima nesrece i kvalifikaciji
ozljeda znat cemo vise nakon provedenog ocevida". Za sve daljnje informacije policijski
sluzbenik ¢e predstavnike medija uputiti na glasnogovornika ili tiskovnu konferenciju.

4. Glasnogovornik, u dogovoru s nacelnikom (odjela, sektora, uprave) duzan je o dogadaju
dati temeljnu informaciju u $to kra¢em roku.

5. U primjerenom roku glasnogovornik ¢e nakon ocevida dati opSirniju informaciju o
dogadaju, pazeci da ne ugrozi daljnji tijek obrade. OpSirnije informacije moze priop¢iti
1 voditelj ekipe za ocevid ili ovlastena osoba, ako tako odluci nacelnik policijske uprave.

6. Izvan radnog vremena temeljnu informaciju na upit novinara moZze potvrditi i voditelj
OKC-a.

7. Novinari se o dogadajima od interesa za javnost obavjestavaju SMS porukama. Tu
spadaju prometne nesrece sa smrtno stradalim osobama, prometne nesrece s vozilima
javnog prijevoza, ve¢i zastoji ili preusmjeravanje prometa, tehnicko-tehnoloske nesrece
- eksplozije, pozari i havarije veéih razmjera, ekoloske nesrece kada postoji opasnost
za zivot 1 zdravlje ljudi, kaznena djela s elementima nasilja - ubojstvo, pokusaj ubojstva
na javnom mjestu, specificne pljacke, teske krade s vrlo velikom Stetom i narusavanja
javnog reda i mira u ve¢em opsegu. SMS poruke Salje OKC istodobno svim akreditira-
nim medijskim ku¢ama na brojeve mobitela dezurnih novinara. SMS poruka je poziv
na mjesto dogadaja i sadrzi podatak o mjestu i vrsti dogadaja.

8. Ukoliko u dogadaju o kojem se izvjestava ima poginulih, njihov ¢e se identitet i starost
priop¢iti nakon §to se o tome izvijeste obitelji poginulih.

9. Ukoliko u dogadaju ima lakse i teZe ozlijedenih, priop¢it ¢e se njihovi inicijali (ime 1
prvo slovo prezimena, godina rodenja te Sire podrucje na kojemu stanuju), osim kada je
rije¢ o kaznenim djelima na Stetu maloljetnika (mogu se priop¢iti samo godine i spol).

10. Informacije o materijalnoj Steti daju se ovisno o dogadaju i interesu obrade.

11. Na direktan upit novinara moze se izvijestiti o samoubojstvu i silovanju, pri ¢emu
treba voditi racuna o zastiti digniteta osobe i obitelji.
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12.

13.

14.

15.
16.

70

Podaci o dovrsenoj kriminalisti¢koj obradi priop¢it ¢e se na primjeren nacin (bez
obzira je li osumnji¢eni priveden ili ne).

Kod slozenijih kriminalistickih obrada (obrada u gospodarskom, organiziranom i
dr. kriminalitetu), policijske ¢e uprave prije davanja priopéenja konzultirati Upravu
kriminalisticke policije 1 glasnogovornika Ravnateljstva policije.

U znacajnijim kriminalistickim obradama, odnosno obradama koje se provode u
koordinaciji s drzavnim odvjetnis§tvom, informiranje javnosti dogovorit ¢e se s mje-
rodavnim drzavnim odvjetnikom.

Na isti ¢e se nacin postupiti pri obradama u suradnji s USKOK-om.

Za kaznena djela iz nadleznosti Ureda za suzbijanje korupcije i organiziranog kri-
minaliteta (USKOK) po Zakonu o USKOK-u (€. 21.) policija neée davati informacije
bez prethodne koordinacije s USKOK-om:

Zakon o USKOK-u (NN 88/01., 12/02., 33/05., 48/05. i 76/07.)
Clanak 21.

(1) Ured obavlja poslove drzavnog odvjetniStva u predmetima kaznenih djela:
1. zlouporabe u postupku stecaja iz clanka 283. stavka 2. 1 3. Kaznenog zakona
(Narodne novine, 110/97.,27/98., 50/00., 129/00., 51/01., 111/03., 190/03., 105/04.
171/06.), (u daljnjem tekstu: KZ), nelojalne konkurencije u vanjskotrgovinskom
poslovanju iz ¢lanka 289. stavka 2. KZ, zlouporabe obavljanja duznosti drzav-
ne vlasti iz ¢lanka 338. KZ, protuzakonitog posredovanja iz ¢lanka 343. KZ,
primanja mita iz ¢lanka 347. KZ, primanja mita u gospodarskom poslovanju
iz ¢lanka 294.a KZ, davanja mita iz ¢lanka 348. KZ 1 davanja mita u gospo-
darskom poslovanju iz ¢lanka 294.b KZ,
2. zlouporabe polozaja i ovlasti iz ¢lanka 337. Kaznenog zakona, ako je ta djela
pocinila sluzbena osoba oznacena u ¢lanku 89. stavku 3. Kaznenog zakona,
3. protupravnog oduzimanja slobode iz ¢lanka 124. stavka 3. KZ, otmice iz
¢lanka 125. stavka 2. KZ, prisile iz ¢lanka 128. stavka 2. KZ, trgovanja ljudi-
ma i ropstva iz ¢lanka 175. stavka 3. KZ, protuzakonitog prebacivanja osoba
preko drzavne granice iz ¢lanka 177. stavka 3. KZ, razbojnistva iz ¢lanka 218.
stavka 2. KZ, iznude iz ¢lanka 234. stavka 2. KZ, ucjene iz ¢lanka 235. stavka
2. KZ, prikrivanja protuzakonito dobivenog novca iz ¢lanka 279. stavka 3. KZ
1 protupravne naplate iz ¢lanka 330. stavka 4. 1 5. KZ, ako su ta kaznena djela
pocinjena u sastavu grupe (¢lanak 89. stavak 22. KZ) ili zlo¢inac¢ke organizacije,
4. zlouporabe opojnih droga iz ¢lanka 173. stavka 3. KZ,
5. udruzivanja za pocinjenje kaznenih djela iz ¢lanka 333. KZ, ukljuc¢ujuéi pri
tome sva kaznena djela koja je pocinila ta grupa ili zlo¢inacka organizacija,
osim za kaznena djela protiv Republike Hrvatske 1 oruZanih snaga,
6. poc¢injenih u vezi s djelovanjem grupe ili zloCinacke organizacije za koja
je propisana kazna zatvora u trajanju duljem od tri godine, a kazneno djelo je
pocinjeno na podrucju dviju ili viSe drzava ili je znacajan dio njegovog pripre-
manja ili planiranja izvrSen u drugoj drzavi.
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17.

18.

19.

20.

(2) Ured je nadlezan i za vodenje kaznenog postupka protiv organizatora grupe
ili zlo¢inacke organizacije za pocinjenje kaznenih djela podvodenja iz ¢lanka
195. stavka 2. KZ, nedozvoljene trgovine zlatom iz ¢lanka 290. stavka 2. KZ i
izbjegavanja carinskog nadzora iz ¢lanka 298. stavka 2. 1 3. KZ.

(3) Ured je nadlezan i za kaznena djela prikrivanja protuzakonito dobivenog
novca iz ¢lanka 279. stavka 1.1 2. KZ, sprjeCavanja dokazivanja iz ¢lanka 304.
stavka 1.1 2. KZ, prisile prema pravosudnom duznosniku iz ¢lanka 309. KZ,
sprjeCavanja sluzbene osobe u obavljanju sluzbene duznosti iz ¢lanka 317.
KZ, napada na sluzbenu osobu iz ¢lanka 318. KZ te kazneno djelo otkrivanja
identiteta zaSti¢enog svjedoka iz ¢lanka 305.a KZ, ako su ova djela pocinjena
u vezi s po¢injenjem kaznenih djela iz stavka 1. 1 2. ovoga ¢lanka.

Kada se obrada provodi u suradnji s drugim tijelima (Carina, Porezna uprava, Drzavni
inspektorat itd.), moze se dogovoriti zajednicko izvjeséivanje.
Prilikom priop¢avanja podataka o zavrSenoj kriminalisti¢koj obradi mogu se dati
podaci:
1. o pravnoj kvalifikaciji 1 na¢inu ¢injenja kaznenog djela (opis)
2. o vremenu i mjestu ¢injenja kaznenog djela te posljedicama
3. o tome jesu li osumnjicenici uhiceni 1 privedeni uz kaznenu prijavu, odnosno
jesu li u bijegu
4. o osobi protiv koje je podnijeta kaznena prijava (samo oni na temelju kojih se
ne moze otkriti identitet) kako bi se osigurala primjena odredaba ¢lanka 171.
stavak 3. Zakona o kaznenom postupku (NN 110/97., 27/98., 58/99., 112/99.,
58/02., 143/02., 1125/06.)
5. kada je to bitno za informiranje javnosti, mogu se dati i Sira objasnjenja
6. u svim istupima u javnosti potrebno je voditi racuna o potpunoj zastiti poda-
taka o djeci 1 maloljetnicima koji su Zrtve kaznenih djela, te o zastiti podataka
o punoljetnim zrtvama, ukoliko bi time bio naruSen njihov osjecaj sigurnosti,
ugled u sredini u kojoj Zive ili bi se proizveo ucinak sekundarne viktimizacije.

Prilikom davanja informacija o pomorskim nesre¢ama i ozbiljnim nezgodama zra-
koplova obavljaju se konzultacije s glasnogovornikom Ministarstva mora, prometa i
infrastrukture, s obzirom na to da je za postupanje u navedenim dogadajima nadlezno
navedeno Ministarstvo, odnosno Lucka kapetanija i Odjel za istrazivanje ugrozavanja
sigurnosti zrakoplova, nesreca i ozbiljnih nezgoda zrakoplova.

Odredba iz ¢lanka 19. Zakona o policiji prema kojoj je policijski sluzbenik u primjeni
policijskih ovlasti duzan postupati covjecno i postovati dostojanstvo, ugled i ¢ast sva-
ke osobe te druga temeljna prava i slobode covjeka, mora se primjenjivati i prilikom
1zvjeStavanja javnosti o pojedinim dogadajima i njegovim sudionicima. U tom smislu
potrebno je osigurati, kada god to mogucnosti dozvoljavaju, primjenu policijskih
ovlasti (uhic¢enja osoba, privodenje osoba u prostorije policije ili pred nadlezne sudove,
pretrage 1 dr.) bez prisutnosti medija ili tako da mediji snimanjem ili fotografiranjem
ne otkrivaju identitet osobe prema kojoj policija primjenjuje policijske ovlasti. Napo-

71



Krunoslav Borovec: Policija i mediji
Polic. sigur. (Zagreb), godina 18. (2009), broj 1, str. 65-84

minjemo kako se ova smjernica ne odnosi na zabranu rada novinarima na prostoru na
kojem policija postupa ve¢ na obvezu da se policijske aktivnosti organiziraju tako da
se javnosti odnosno novinarima ne izlaze identitet osobe krema kojoj policija postupa.

5. ZASTITA PRIVATNOSTI DJECE U MEDIJIMA

Na tribini odrzanoj 29. svibnja 2007. godine "IzvjeStavanje o djeci - inicijativa za zastitu
privatnosti djece u medijima", na kojoj su sudjelovali predstavnici Ravnateljstva policije,
medija 1 Pravobraniteljstva za djecu doneseni su zakljucci kojih bi se morali pridrzavati
1 mediji i oni koji su profesionalno vezani uz rad s djecom':

L.

Komunikacijska prava djece temeljna su prava suvremenog drusStva zasnovanog
na medijima koja obuhvacaju pravo na informaciju, pravo na sudjelovanje u
medijima i pravo na zaStitu u medijima, a zajamc¢ena su djeci medunarodnim
1 domacim propisima 1 svi, kako javni, tako 1 komercijalni mediji, duzni su ih
postovati.

. U skladu s etikom novinarske profesije o dogadajima u kojima se spominju djeca,

. Mediji svojim na¢inom izvjestavanja stvaraju sliku djeteta koja ne bi smjela biti

stereotip nego treba pridonijeti razumijevanju pravih potreba djece i uvazavanju
djece kao ravnopravnih gradana koji imaju pravo na privatnost. Potrebno je
izvjeStavati o fenomenu, a ne o osobi.

Medijski vlasnici i oglaSivaci trebaju postati partneri u borbi za zastitu privatnosti
djece u medijima. Sloboda medija ne smije biti iznad prava na zastitu privatnosti
djece u medijima.

. Civilno drustvo, kao eticki odgovorno gradanstvo, moze djelovati pozitivno u

zastiti djec¢jih prava.

Policija 1 odvjetnisStvo bi trebali koordinirano djelovati na intenzivnijem postu-
panju u zastiti privatnosti djece u medijima.

Potrebno je aktivno provoditi mjere iz Glave XIII. Mediji - Nacionalnog programa
aktivnosti za prava 1 interese djece od 2006. do 2012.

. Potrebno je omoguciti medijsku pismenost gradana, osobito djece; medijska

pismenost treba biti sastavnim dijelom obrazovnog sustava na svim razinama.
Roditelje i stru¢njake koji rade s djecom potrebno je educirati o tome kako Stititi
njihovu privatnost.

Potrebno je senzibilizirati javnost za posljedice koje mogu nastati kod djece zbog
krSenja njihove privatnosti u medijima te javno raspravljati o tome problemu.

10. Treba biti svjestan da mediji stvaraju sliku djeteta, utjeCu na percepciju javnosti o

tome tko su djeca, kakva su i kako se ponasaju. Ta slika moZze u javnosti poticati
1 razvijati poStovanje prema djetetu i njegovim snagama i ogranic¢enjima, kao
Sto se iz nje mogu Siriti predrasude 1 stereotipi.

11. Potrebno je razviti osjec¢ajnost za prepoznavanje najboljeg interesa djeteta. Pri-

stanak djeteta i suglasnost njegovog roditelja ili skrbnika nisu uvijek u skladu s
tim nacelom.

'Dijete je osoba u dobi do 14 godina.
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6. OPCENITE SMJERNICE ZA DAVANJE INFORMACIJA MEDIJIMA

6.1. Tocnost i temeljitost

Sredstva javnog priop¢avanja bave se ¢injenicama i ¢esto ponavljaju to¢no ono §to
ste im rekli. Pojedinosti, kao $to su to¢no navedena imena i adrese, iznimno su vazne.

6.2. Rokovi

Poznavanje zaklju¢nih rokova sredstava javnog priop¢avanja iznimno je znacajno
za predoCenje aktualnih informacija. Takoder je korisno pokusati dati publicitet nekim
konkretnim dogadajima. Zakasnjele konferencije ili priopéenja ne samo da nece imati
odjeka u javnosti, nego ¢e uzrokovati i negativne medijske reakcije.

6.3. Odgovori na pitanja

Neka se pitanja mozda Cine trivijalnima i nepotrebnima, ali novinar ima dobre
razloge zasto ih postavlja. Novinaru se treba dati §to konkretniji 1 izravniji odgovor $to
je prije moguce. Ako se informacije ne dostavljaju medijima to moze dovesti, ne samo
do losih odnosa s novinarima, nego 1 stvoriti negativnu vijest.

6.4. Tajne informacije

Neka se pitanja mozda odnose na povjerljive informacije ili krSe usvojenu politiku
institucije. Ako se ne moze dati odgovor na neko pitanje, novinaru treba re¢i razlog. Ako
se time kr$i politika rada institucije, to je potrebno objasniti novinaru 1 dostaviti mu pri-
mjerak smjernica politike. Opcenito ¢e se prihvatiti istinito i izravno objaSnjenje zasto
se neka informacija ne moze dati.

6.5. Nepoznate informacije

Ako ne mozete dati objaSnjenje na brzinu, novinaru treba re¢i razlog kasnjenja 1
kada ¢e otprilike informacije biti na raspolaganju. Nakon $to se informacije prikupe,
novinaru se dostavlja odgovor.

6.6. Ekskluzivni izvjestaji

Dogada se da novinar postavi neko pitanje ili grupu pitanja kad radi na nekoj prici
na vlastitu inicijativu, koju ¢e ekskluzivno koristiti njegov poslodavac. Institucija kojoj je
postavljeno pitanje nikada ne treba samoinicijativno dati iste informacije konkurentnim
medijima. U slu¢aju da neki drugi novinar pokrene isto istrazivanje, iako se moraju dati
odgovori na pitanja, potrebno je drugom izvjestitelju re¢i da su te informacije ve¢ dane
drugome (koga se ne smije imenovati) 1 da se ne mogu smatrati ekskluzivnim.

7. KAKO NAPISATI PRIOPCENJE

Priopcenje za javnost osnovni je oblik komunikacije s medijima. IzvjeS¢ima u pisanom
obliku eliminiramo pogreske 1 nezeljena zaklju€ivanja koja mogu nastati tijekom usmene
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komunikacije. Na ovaj nac¢in uniformirano iskazujemo sluzbeni stav uprave 1 Stedimo
vrijeme.

Kada se pripremamo nesto izjaviti, odnosno dati priopc¢enje, uvijek imamo dvije
mogucnosti. Mozemo ga procitati ili prepricati. Koristenjem druge moguénosti, odnosno
prezentiranjem dogadaja, a da ne ¢itamo unaprijed napisano priopc¢enje, djelujemo ozbilj-
nije 1 sigurnije u ono $to govorimo i jasno je da smo se dobro pripremili.

.....

kojim se ¢injenice navode redoslijedom od vaznijeg prema manje vaznom. Najvaznije
¢injenice su na pocetku priopcenja, gdje ¢e privuéi pozornost. Manje vazne €injenice na-
vode se redoslijedom sve manjeg znacenja tako da udovolje zahtjevima prostora, vremena
1 urednickih zahvata u sredstvima javnog priop¢avanja. Policijska vijest obi¢no se dobro
uklapa u ovaj format i moze se koristiti za novine, agencije, radio i televiziju.

Tko, sto, gdje, kada, zaSto, kako?

Razrada uvodnog dijela

Pojedinosti

Slika 1: Struktura obrnute piramide

7.1. Uvodna recenica priopcenja

Uvodna recenica ne bi trebala imati viSe od 30 rijeci, a isto tako ne treba sadrza-
vati odgovore na svako od bitnih pitanja (tko, Sto, gdje, kada, kako 1 zasto). Za policijska
priop¢enja jedini klju¢ni element moze biti "tko" 1 "Sto" (sadrzaj). Zatim treba poblize
objasniti ¢injenice vezane uz dogadaj (kada, kako, zasto). Na kraju priopéenja dobro je
navesti Sto ¢e se dalje dogadati, tj. Sto slijedi.

7.2. Prednosti formata obrnute piramide

- pokriva bitne ¢injenice

- zahtijeva tek manje urednicke zahvate

- prilagoden medijskim zahtjevima prostora

- prosjecan Citatelj moze brzo procitati ¢lanak
- nije ispuStena niti jedna bitna stvar.

7.3. Nedostaci formata obrnute piramide

- gubitak napetosti kod ¢itanja
- pretesko zaglavlje (previse podataka u uvodnom dijelu)
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- gubitak interesa Citatelja
- nije prilagoden logi¢nom redoslijedu ili redoslijedu zanimljivosti
- staromodan.

Za potrebe policije obrnuta je piramida prikladan vodi¢. Novinari su, s druge stra-
ne, skloni drugim metodama oblikovanja informacija. Medutim, priopenje za javnost
policijske uprave mora postovati ogranicenja i zakone.

U tom pogledu obrnuta piramida moze biti pouzdan vodi€ i koristan instrument.
Prednosti jednostavno napisanoga eksplicitnog priopéenja za javnost nadmasuju okus
koji ostaje nakon otresitog "bez komentara".

7.4. Elementi priopcenja za javnost

Sadrzaj - dolazi na pocetak svakog priopc¢enja. To je prva rec¢enica koja nas uvodi
u radnju, tako da nije potrebno navoditi sve ¢injenice dogadaja (naj¢esce je dovoljno
odgovoriti na pitanja "tko" i "Sto").

Okolnost - jest dio priopéenja u kojemu se razraduje radnja. Navode se bitne Ci-
njenice dogadaja 1 Salje jasna 1 nedvosmislena poruka. Putem konteksta odgovaramo na
pitanje zasto je nase priop¢enje vazno za javnost.

Sto slijedi ... - trebaju se navesti radnje koje ¢e se poduzeti u vezi s konkretnim
dogadajem 1, ukoliko je potrebno, pozvati javnost na suradnju.

U vedini slucajeva ne smatra se prejudiciranim ako se navede:

1. starost okrivljenika, Sire mjesto stanovanja i slicne op¢e informacije o osobi (s
izuzetkom maloljetnika )

2. pravna kvalifikacija i opceniti opis nacina pocinjenja kaznenog djela

3. vrijeme 1 mjesto poc¢injenja kaznenog djela te posljedice.

MoZe se smatrati prejudiciranim ako se navedu:

1. zapazanja o karakteru okrivljenika

2.1zjave, priznanja ili alibiji koji se mogu pripisati okrivljeniku ili odbijanje okriv-
ljenika da dade izjavu

3. pozivanje na istraZne tehnike kao §to su otisci prstiju, poligraf, balisti¢ka ispi-
tivanja itd.

4. izjava glede identiteta, svjedoCenja ili vjerodostojnosti buduéih svjedoka

5. 1zjave glede dokaza ili argumentacije u predmetu, bilo da se o¢ekuje da ¢e se ti
dokazi koristiti na sudu ili ne

6. bilo kakvo misljenje o krivnji okrivljenika ili moguénosti priznanja krivnje za
kazneno djelo za koje je optuzen.

Primjer priopcéenja za javnost:

Policijski sluzbenici Policijske uprave zagrebacke su u suradnji s USKOK-om te uz
pomo¢ i suradnju gradana proveli kriminalisticku obradu nad hrvatskim drzaviljaninom
(1971.), policijskim sluzbenikom PU zagrebacke, zbog osnovane sumnje da je pocinio
kazneno djelo primanja mita.
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Osnovano se sumnja da je osumnjiceni 9. veljace 2007. godine izmedu 11,30 i 12
sati, kontrolirajuci promet, od ostecenoga hrvatskog drzavljanina (1966.) primio nov-
Canicu od 500 eura kako u granicama svojih ovlasti ne bi sankcionirao prolazak vozila
kroz crveno svjetlo na raskriZju.

Zahvaljujuci suradnji gradana, ovo je kazneno djelo ubrzo razrijeseno i osumnjiceni
Je uz posebno izvjesce doveden istraznom sucu Zupanijskog suda u Zagrebu. Takoder,
sukladno Zakonu o policiji protiv njega je pokrenut i stegovni postupak.

Pozivamo gradane da ukoliko sumnjaju u zakonitost postupanja policijskih sluzbe-
nika, o tome obavijeste mjerodavne sluzbe u policiji, te pomognu policiji u prikupljanju
obavijesti i dokazivanju nezakonitih radnyji.

8. SURADNJA S MEDIJIMA ZA VRIJEME DOGADAJA OD POSEBNOG
INTERESA JAVNOSTI - KRIZNE SITUACIJE

Kriza je neplanirana 1 nezeljena okolnost koja ugrozava organizacijsku sposobnost pre-
zivljavanja, onemogucuje postizanje ciljeva ili ugrozava sam opstanak organizacije. Krizi
Jje svojstvena 1 nesigurnost, jer moze zavr$iti na svakakve nacine 1 jer postoji vremenski
pritisak, §to znac¢i da menedzeri u kriznim situacijama moraju posebno brzo odlucivati. Ne-
rijetko kriza ugrozava i sigurnost i zivote ljudi, sudionika u kriznom dogadaju. Krizi bliski
pojmovi su i incident ili pocetni stupan;j krize te katastrofa odnosno kriza velikih razmjera.

KRIZA = OPASNOST + PRILIKA

Slika 2: Kriza

Krizne su situacije ¢esto nepredvidive, pa je uvijek potrebno imati unaprijed pripre-
mljen plan. Ne postoji jedinstveni recept za rjeSavanje kriza jer su njihovi uzroci razliciti.
U tom smislu vazno je ve¢ u poc¢etku (5 do 10 minuta) definirati kako ¢emo komunicirati
prvih 60 minuta, kako u prvih 12 sati, kako u prva 24 sata. Takoder je potrebno definirati
alate pomocu kojih ¢éemo komunicirati u javnosti.

» Najvaznija stvar kod dogadaja od posebnog interesa javnosti jest proaktivnost.
To znaci da uvijek moramo prvi davati informaciju; time ne ostavljamo prostor
za govorkanja i Spekulacije. Kontrola je u nasim rukama (praksa pokazuje da je
novinarima u poc¢etku krize dovoljna informacija koja odgovara na pitanja: sto,
gdje, kada 1 tko).

» Na pocetku uvijek dajte pripremljenu izjavu i ne odgovarajte na pitanja koja se
bave pojedinostima. Uputite novinare u "pravila igre", naglasite kad ¢e dobiti
viSe informacija 1 tko ¢e im dati informaciju.

» Kao $to smo ve¢ spomenuli, potrebno je definirati alate za komunikaciju. U tom
smislu najvazniji su: priopcéenje za javnost - u pocetku krize mozda ¢ak i nekoliko
konferencija za novinare dnevno, krizna telefonska infolinija ...

 Takoder je potrebno imenovati sluzbenika/glasnogovornika koji ¢e u koordina-
ciji s ovlaStenim rukovoditeljem sredstvima javnog priop¢avanja u pravilnim
vremenskim razmacima prenositi informacije.

76



Krunoslav Borovec: Policija i mediji
Polic. sigur. (Zagreb), godina 18. (2009), broj 1, str. 64-84

* Sredstvima javnog priopcavanja potrebno je osigurati prostor za djelovanje.
Taj prostor treba definirati osoba koja rukovodi postupanjem u dogadajima od
posebnog interesa javnosti, vodeci racuna da zadovoljava potrebe novinarai da,
prije svega, ne ometa normalno obavljanje planiranih zadaca.

Primjer loSeg odnosa sa sredstvima javnog priopéavanja kod dogadaja od
posebnog interesa javnosti

LoSe postupanje kod dogadaja od posebnog interesa javnosti najesce se ocituje
izostankom pravodobnih informacija sredstvima javnog priopéavanja. U nekim situaci-
jama novinare se upucuje na redovitu konferenciju za novinare, ¢ime se ostavlja prostor
novinarskim kalkulacijama, nagadanjima i razli¢itim verzijama. Kao $to smo spomenuli,
mi moramo biti ti koji dajemo informacije jer mi kontroliramo situaciju.

Primjer dobrog odnosa sa sredstvima javnog priopéavanja kod dogadaja od
posebnog interesa javnosti

Dobro postupanje je kad glasnogovornik izade na mjesto dogadaja i, u suradnji s 0so-
bom koja rukovodi postupanjem prigodom dogadaja od posebnog interesa javnosti, omoguci
pravodobno davanje informacija novinarima na mjestu dogadaja. Na taj na¢in u sredstvima
javnog priop¢avanja spre¢avamo Spekulacije 1 kritike upucene na policijsko postupanje.

U dogadajima od posebnog interesa javnosti u kojima je poc¢injeno kazneno djelo,
iznimno je vazna koordinacija izmedu glasnogovornika i osobe zaduzene za rukovodenje
dogadajem. Ta osoba mora glasnogovorniku osigurati dovoljnu koli¢inu informacija koju
¢e on proslijediti novinarima. Takoder je bitno da se jasno naglasi koje informacije nisu za
objavu a koje jesu, te da se o novim informacijama ili saznanjima izvijesti glasnogovor-
nik kako bi se moglo kontinuirano izvjes¢ivati novinare. Na taj nacin policija kontrolira
situaciju, $to je najvaznije.

8.1. Kako s medijima tijekom krize

1. Sto je prije moguée pustite priopéenje o dogadajima koji bi medijima mogli biti
interesantni.

2. Priop¢enja moraju biti dostupna svim medijima. Nemojte pogodovati pojedinim
medijima.

3. Upoznajte novinare koji prate "crnu kroniku". Pruzite im dodatne informacije 1
recite im za priopéenja koja bi im mogla biti interesantna.

4. NapiSsite broj za kontakte. Ve¢inom ce to biti broj ureda za odnose s javnoscu,
ali ako je inspektor bolja osoba za razgovor s medijima, napiSite kako da ga
kontaktiraju.

5. Ne oc¢ekujte od novinara da zapamte priopc¢enje ili da ga imaju ispred sebe kad
ih nazovete kako bi nadopunili informaciju.

6. Ne ocekujte da svako priopéenje bude objavljeno.

7. Ne trazite od urednika da objavi pri¢u kao uslugu vama ili nekom drugom.

8. Ne vrsite pritisak da se prica iskrivi u korist vase organizacije.

9. Ne trazite od novinara da vas nazove i procita vam ¢lanak prije nego §to se objavi
kako biste mogli izvrsiti urednicke promjene.
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8.2. Dimenzije krize

Prema nekim autorima prave krize imaju nekoliko zajednickih kriti¢nih dimenzija
od kojih svaka, ako se s njom loSe upravlja, mozZe unistiti napore u upravljanju preostalim
mogucénostima za razrjeSenje situacije i o¢uvanje ugleda.

8.2.1. Operacijska dimenzija

Zadobivanje povjerenja javnosti nakon krizne situacije ponajprije zahtijeva opera-
cijske odluke kojima obnavljamo povjerenje u organizaciju:

* Budite iskreni - priznajte da problem postoji i da ¢ete uciniti sve $to je u vasoj
moci. Ne prebacujte krivnju na druge i ne optuzujte medije.

* Objasnite sto se dogodilo, iz kojih razloga, redovito izvjestavajte medije, ispravite
pogresne informacije, razgovarajte sa Zrtvama i njihovim obiteljima. Ne zbunjujte
javnost, ne gledajte na svoju organizaciju kao zrtvu a medije kao tuzitelje.

* Ocitujte se o tome Sto ¢e te poduzeti. Govorite iz Zrtvine perspektive, izbjegavajte
povrsne fraze.

* Budite skruSeni, suosjecajni i izrazite zaljenje, preuzmite odgovornost $to ste
uopce dopustili da dode do ovakve situacije. Upoznajte se s obiteljima Zrtava.
Nemojte se fokusirati samo na svoju Stetu.

* Savjetujte se sa Zrtvama, zajednicom, viSim institucijama, najavite komisiju ne-
zavisnih stru¢njaka, koncentrirajte se na rjeSavanje problema. Nemojte provoditi
samo unutarnju istragu.

* Angazirajte se - javno obecajte da ¢ete uciniti sve §to je u vasoj moci da se
ovakve situacije ne ponove, organizirajte grupu za savjetovanje.

* Naknada Stete - nadite nacine da platite Stetu, 1 to iznad oCekivanja zrtve i
zajednice.

8.2.2. Dimenzija upravljanja Zrtvama

Zrtve imaju poseban odnos i doZivljaj vlastite prozivljene situacije, njihova percepcija
1 ponasanje mijenjaju se na nacin koji je u osnovi predvidiv. One same sebe konstruiraju,
te tako same 1 odlucuju da vise nisu zrtve. Treba prepoznati zrtvina o¢ekivanja i pozi-
tivno odgovoriti, ina¢e mogu nastati negativne posljedice. Ispricajte se, informirajte ih o
poduzetom, direktno komunicirajte s njima, savjetujte ih i pruzite im pomoc.

8.2.3. Povjerenje i dimenzija vjerodostojnosti

Kada se dogode lose stvari rusi se povjerenje. Ukoliko djelovanje u takvim situa-
cijama ne odgovara oc¢ekivanjima javnosti, gubi se 1 vjerodostojnost.

Stoga je bitno:

1. Pripremiti se za otvoren razgovor.

2. Otkriti $to bi javnost trebala znati, ¢ak 1 ako ne pita.

3. Brzo objasniti probleme i promjene.

4. Pazljivo slusati i re¢i $to ste Culi.

5. Odgovoriti na sva pitanja, ¢ak 1 ona kojih se zrtve nisu sjetile.

6. Suradivati s medijima.
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7. PoStovati 1 traziti da radite sa zrtvama.
8. Govoriti jednostavnim jezikom.

8.2.4. Dimenzija ponaSanja

Negativno ponasanje protiv kojeg se planira:
1. Arogancija, nebriga.

2. Minimaliziranje potreba Zrtava.

3. Prebacivanje krivnje.

4. Nepotrebno "skretanje" na druge teme.

5. Neprikladan jezik.

6. Nekonzistentnost.

7. Razdrazljive izjave.

8. Mala ili nikakva priprema.

9. Minimaliziranje posljedica.

10. Propustanje prilika za komunikaciju s drzavnim sluzbama, Zrtvama i javnoscu.
11. Nema priznanja odgovornosti.

12. Zbunjenost Zrtava.

8.2.5. Dimenzija profesionalnog ocekivanja

Bitno je djelovati u skladu s postoje¢im profesionalnim standardima, odnosno u
skladu s javnim interesom, zakonom, zaStitom povjerljivih informacija i sl.

8.2.6. Eticka dimenzija

U kriznom menadZmentu postoji moralna dimenzija. Od institucija se ocekuje da
imaju savjest 1 da djeluju na nacin koji ¢e ojacati oc¢ekivanja javnosti. Zato uvijek kada
postoje zrtve nekoga se treba smatrati odgovornim.

8.2.7. Dimenzija naucenih lekcija

Javnost od organizacije ocekuje da govori i1 opisuje lekcije koje su naucili iz svojih
pogresaka, nesreca ili akata nemara. Javno govoriti o naucenim lekcijama je glavni korak
korporacije prema zadobivanju javnog i zaposlenickog oprosta.

8.3. Kriticne komponente kriznog menadZmenta

* Predautorizacija. Najvazniji aspekt u kriznom planiranju i strateSkom razvoju jest
donoSenje odluka unaprijed tako da je brzina implementacije jedno od vaznijih
pitanja pred menadZerima na sceni kada dode do krize.

» Uyvjerljiva akcija. Veéina kriza brzo se odvija i ostavlja niz problema za rjesa-
vanje. Dobro krizno planiranje ukljucuje prepoznavanje da nijedna akcija koju
organizacija poduzme nece imati odgovor magnitude koji kriza sama ima. Dakle,
ucinkovit odgovor na krizu naglaSava pozitivno 1 uvjerljiv je.

* Ponasanje. Ono §to je napravljeno mora biti napravljeno brzo i1 pazljivo. Ono $to
je receno mora biti kratko, vazno, vrijedno slusanja i ponavljanja. Nema tajni u
kriznim situacijama. Sve se naposljetku otkrije ...
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Humane rijeci i djela od pocetka. Recite da vam je Zao, ispricajte se, pomozite
zrtvama bez obzira na sve. PonaSajte se prema njima kao da su ¢lanovi vasSe
obitelji.

Personalizacija: Sa Zrtvama direktno postupajte, ali 1 s onima indirektno pogo-
denima - musterije i zaposlenici. Ovaj pristup reducira mo¢ protivnika, samoi-
zabranih autsajdera 1 medija. [znad svega izbjegavajte nepopularne isprike koje
odaju da ima vise ozbiljnih problema ispod povrsine.

Izbjegavajte fraze poput:

"Jos je prerano za djelovanje."

"To je samo kritika nasih protivnika."

"Ne postujemo zadiranje u ljude i ideje."

"Nase kolege o¢ekuju da se borimo protiv ovog."
"To je samo izolirani incident."

"Standardi su nedostizni i neracionalni."
"Trebamo viSe vremena."

"Nemojmo pretjerivati.”

"Ako nesto kazemo, ljudi ¢e saznati."

"Mi postujemo zakon."

"Ne mozemo preuzeti odgovornost, tuzit ¢e nas."
"Potaknut ¢emo imitatore."

9. STO UCINITI KAD VAS KONTAKTIRAJU MEDIJI

Glasnogovornik medijima tijekom krize daje najnovije i to¢ne informacije, a ipak zadrZava
komunikaciju u odredenom okviru. U oblikovanju obavijesti i na¢inu posredovanja mora
se postaviti u polozaj javnosti kojima su obavijesti namijenjene.

Zato kada vas kontaktiraju mediji:
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Pitajte za ime novinara ili urednika, ime publikacije ili stanice. Budite sigurni
da znate tko vas zove.

Pitajte novinara ima li rok. Po tome znate Zuri li mu se, koliko brzo treba infor-
maciju i koliko brzo morate odgovoriti.

Dobijete li poruku od novinara, uvijek ga bez odlaganja nazovite. Tako se gradi
dobar odnos i uspostavlja vjerodostojnost.

Uvijek pretpostavite da govorite sluzbeno, osim ako imate povjerenja u novinara
da ¢e informacije izre¢ene u nesluzbenom tonu takve 1 ostati.

Ako vam je potrebno, pokusajte dobiti na vremenu, ¢ak i ako se radi o samo pet
minuta. "Imam nekoga u uredu. Mogu li vas nazvati za pet minuta?"

O kontaktu s medijima odmah obavijestite osobu ili odjel zaduZen za odnose s
javnosc¢u. Ako je primjereno situaciji, neka ta osoba ili odjel nade razlog i1 do-
govori intervju. Koristite osobu ili odjel za odnose s javno$¢u kao tampon-zonu
kad god mozete.

Ako odgovarate na poziv, pripremite biljeske unaprijed. Jo§ jednom proucite
¢injenice 1 pitanja, imajte svoje poruke pred sobom.
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9.1. Na intervjuu

* Opustite se 1 nadite vremena da razmislite prije intervjua.

» Budite kreativni i razmisljajte poput novinara.

» QOdredite vrijeme pocetka i zavrsetka.

 QOdrzite intervju tamo gdje se najugodnije osjecate.

 Obucite se prikladno (ne oblacite nista $to moZze odvlaciti paznju s vaseg lica i
onoga §to imate za reci).

» Smislite barem dvije jasno definirane poruke koje zelite prenijeti.

» Jasno recite tko ste i koja vam je funkcija.

* SluSajte pitanje; razmislite o njemu.

 Nikad ne iznosite pretpostavke ili nagadanja.

* Ne koristite se kraticama 1 slengom, izbjegavajte poStapalice 1 suvisSe tehnicke
1zraze.

» Odgovorite na pitanje koje vam je postavljeno; nemojte "odlutati" od pitanja ili
odgovoriti na ono koje vam nije postavljeno.

+ Koristite jednostavne, lako razumljive izraze.

» Uvijek pretpostavite da govorite sluzbeno; ako nesto kazete, o¢ekujte da Cete to
vidjeti u tisku ili Cuti na televiziji/radiju.

 Ako je pitanje zbunjujuce, trazite novinara da vam ga obrazlozi, ponovi ili objasni.

» Ako nemate odgovor, recite to; recite novinaru da ¢ete mu se javiti naknadno.

» Ako vas novinar pita isto pitanje nekoliko puta, budite dosljedni; budite sigurni
da je vas odgovor svaki put isti.

+ Ako postoje informacije koje ne mozete dati (kao Sto su detalji neke tuzbe), budite
iskreni prema novinaru.

» Nikada ne odgovarajte na pitanje sa "bez komentara"; uvijek recite novinaru
zaSto mu ne mozete odgovoriti (npr. vlasnicka pitanja, sluzbena istraga u tijeku,
nemate informaciju ); naucite kako na jo§ pet nacina re¢i "nemam komentara".

 Koristite se rekvizitima, pomagalima i sl. (kad je to prikladno).

» Ne drzite govor, odgovor bi trebao trajati najvise 40-45 sekunda.

* Potkrijepite svoje misljenje dokazima (koristite rije¢i poput "zato §to",
ljujuéi", "buduéi da" 1 sl.).

nmn

zahva-

9.2. Kad ste s novinarom, nemojte ..

* ... se svadati. Ne moZete pobijediti.

* ... nagadati. To moZze biti objavljeno kao ¢injenica.

* ... izmisljati odgovore (vidi pod "nagadati").

* ... davati svoje osobno misljenje.

* ... odgovarati na hipotetska pitanja.

* ... govoriti nesluZbeno.

* ... dozvoliti da vam "stave rijeci u usta". Koristite svoje rijeci.

* ... ponavljati negativne stavove. Ako pitanje sadrzi jezik koji vam se ne svida,
ne ponavljajte ga u svome odgovoru.
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« ...biti sarkasti¢ni.

* ... dozvoliti da greske ostanu izrecene sluzbeno.

* ... traziti da ne iskoriste nesto §to ste upravo rekli. Tada mozete biti sigurni da
¢e upravo to iskoristiti.

9.3. Odgovori koji mogu pomoci

» U ovom trenutku razmatramo c¢itav niz mogucih scenarija.

 Nasa policijska uprava provodi sveobuhvatnu istragu.

+ Koristimo se svim raspolozivim kadrom i moguénostima kako bismo osumnji¢ene
priveli pravdi.

 Nasa je policijska uprava uvijek za otvorenu komunikaciju s javnos¢u i medijima.

» Tezimo tome da sve naSe osoblje bude krajnje profesionalno.

* Duboko smo ozaloS¢eni zbog ovog dogadaja ... suosje¢amo sa Zrtvama i njithovim
obiteljima.

* Informacije ¢ete dobiti na vrijeme ... uvidamo koliko je to vazno.

« U ovom trenutku u interesu istrage ne mozemo potvrditi tu informaciju.

* Provodimo internu istragu o tome i zakon nam ne dopusta da to u ovom trenutku
komentiramo ili kaZemo nesto vise.

 To suneprovjerene informacije koje u ovom trenutku ne mozemo ni komentirati
ni potvrditi.

* Ispitujemo svjedoke te molimo sve one koji imaju neku informaciju da nam se
jave.

» Upravo sam stigao na mjesto dogadaja ... dat ¢u vam informacije ¢im budem u
mogucnosti.

» Na prvom je mjestu sigurnost gradana.

* Poduzimamo sve raspolozive mjere kako se ovo ne bi ponovilo.

* Molim vas za strpljenje i razumijevanje u ovom teSkom trenutku.

9.4. Neverbalna komunikacija

Vise od 60 posto socijalnog znacenja u meduljudskoj komunikaciji prenosi se
neverbalno. Neki znanstvenici tvrde da neverbalni znakovi daju 93 posto cjelokupnoga
socijalnog znacenja u komunikaciji "licem u lice". Od toga 55 posto informacija daje
1zraz lica, 38 posto glas, a rije¢i samo 7 posto. Birdwhistell, jedan od prvih istrazivaca
neverbalne komunikacije, procjenjuje da u normalnom razgovoru dviju osoba verbalna
komunikacija sadrzi manje od 35 posto znacenja, dok neverbalna komunikacija prenosi
vise od 65 posto. On procjenjuje da prosjecni ¢ovjek ukupno izgovara rijeci samo 10-11
minuta dnevno.

Premda postoje razli¢ita misljenja o tome §to ¢ini neverbalnu komunikaciju, ovaj se
pojam opcenito odnosi na ona ponas$anja koja sadrze znacenje koje nije izraZeno rijeCima
(pokreti tijela, izrazi lica, fizicke osobine, pogled, dodir i sl.) Jedna od definicija neverbalne
komunikacije jest da je to komunikacija bez rijeci.

Neki od najvaZznijih neverbalnih znakova su:
1. Osmijeh, kada se prikladno koristi, pokazuje spremnost da se sudjeluje u raz-
govoru ili zadovoljstvo onim $to je rekao sugovornik.
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2. Direktni kontakt o¢ima pokazuje interes. U zapadnom drustvu, sluSatelj obi¢no
vise gleda u osobu koja govori nego obratno.

3. Upotreba paralingvisticke komunikacije u odgovaranju (ton glasa, brzina govora,
naglaSavanje pojedinih rije¢i) pokazuje aktivno sluSanje.

4. Izraz lica pokazuje suosjecanje.

5. Polozaj tijela pokazuje pazljivo sluSanje: lagani nagib prema naprijed ili u stranu
osobe koja sjedi. U mnogim situacijama reflektira se polozaj tijela osobe koja
govori.

6. Kimanje glavom pokazuje aktivno slusanje.

7. Izbjegavanje manirizama koji ometaju paznju, kao §to je lupkanje olovkom ili
gledanje na sat.

Neverbalna ponasanja suprotna navedenima pokazuju nedostatak paznje i spremno-
sti da se slusa. Efikasan nacin prekidanja osobe koja govori je upravo primjena takvog
neverbalnog ponasanja (izbjegavanje kontakta o¢ima, bez osmijeha, kimanje glavom)
ili odgovarajuci izraz lica i ponaSanja koji ometaju paznju (pisanje ili €itanje dok netko
govori, gledanje na sat).

Neverbalna komunikacija ima viSe znacajnih funkcija:

1. Naglasavanje.

2. Nadopunjavanje verbalne komunikacije.

3. Kontradikcija - neverbalne poruke mogu pokazivati smisao suprotan verbalnim
porukama.

4. Reguliranje - kontrola i uskladivanje verbalne komunikacije medu sugovornicima.

5. Ponavljanje verbalne poruke.

6. Supstitucija (zamjena) za verbalnu komunikaciju.

Takoder, nase drzanje i odjec¢a, odnosno ono kako izgledamo ponekad je vaznije
od onoga $to govorimo.

Stoga, u intervjuu:

» Ne poskakujte, ne njisite se, ne saginjite se i ne pomicite tijelo, ne ljuljajte se u
stolici - odvlacdite paznju 1 izgledate nesigurni.

 Ako koristite ruke da biste nesto naglasili u obi¢nom razgovoru, koristite ih i u
intervjuu, opustenije Cete izgledati.

 Gestikulacija vam moze pomo¢i da naglasite svoje stavove. Ako stojite, u inter-
vjuu ruke stavite iza leda ili u dzepove i dopustite da gestikuliranje dode prirodno
tijekom razgovora. Ako sjedite, neka su vam ruke u krilu.

» Ne upirite prstom u novinara i ne masite rukama.

* Lupanje o stol ¢esto proizvodi suprotni efekt, rijetko dobijete dojam da je netko
odlu¢an na takav nacin.

» Nemojte nervoznim pokretima odvlaciti paznju gledatelja (gledanje na sat, igranje
nakitom).

» Nasmijesite se, ne upadajte u rijec i gledajte novinara u o¢i dok vam postavlja
pitanja.

* Pripazite kako ste obuceni, naSminkajte se, obrijte se, obucite svijetle boje, nosite
jednostavan nakit. Ne nosite naocale s obojenim staklima, te odjecu s kockastim
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uzorkom 1ili Sarenim prugama. Preporuca se jednobojna odjeca ili s tankim
svijetlim prugama. Ne preporuca se bijela boja, leptir kravata, jako tamne ili
jako svijetle boje te kratke suknje. Zakopcajte sako ako Cete stajati, a ako cete
sjediti, otkopcajte ga i povucite odostraga prema dolje kako biste uklonili nabore
na prednjoj strani. Ukoliko nosite odoru, neka vam plocice ne budu sjajne, isto
vrijedi i za naocale. Ukoliko nosite naocale, nagnite ih lagano prema dolje zbog
odsjaja rasvjete.

10. ZAKLJUCAK

Priru¢nik Policija 1 mediji namijenjen je, prije svega, policijskim glasnogovornicima,
ali 1 svima onima koji u medijima nastupaju u ime policije na bilo kojoj razini. Brojnim
prakti¢nim savjetima trebao bi pripomoc¢i lakSem i kvalitetnijem istupu pred medijima
kada se govori o policijskim temama. Pored toga, trebao bi ujednaciti rad svih policijskih
glasnogovornika, a kvalitetu odnosa prema medijima u svim policijskim upravama podici
na zajednic¢ku visu razinu.

Kao §to je to zacrtano u reformi odnosa s javnoscu, priruc¢nik ima za cilj postici
bitne pomake u kvaliteti komunikacije. Jasno je da bez istodobnih promjena u strukturi
1 nacinu rada u podruc¢ju odnosa s javnoscu to ne¢emo moci ostvariti. Medutim, ako
uzmemo u obzir da su u svim policijskim upravama i u Ravnateljstvu policije ustrojena
radna mjesta glasnogovornika, napravljen je bitan preduvjet da se kroz medije znacajnije
utjeCe na kreiranje javnog mnijenja o policiji.

Priru¢nik u konacnici treba doprinijeti izgradnji proaktivnog modela djelovanja u
odnosima s javnosc¢u u policijskim upravama uz stalnu koordinaciju s Uredom ravnatelja
policije, Odjelom za odnose s javno$¢u, medunarodnu policijsku suradnju i izvjestajnu
analitiku.
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