УПУТСТВО О СТАНДАРДНИМ ОПЕРАТИВНИМ ПРАКСАМА ЗА СЛУЖБЕНИКЕ ЗА ОДНОСЕ С ЈАВНОШЋУ 
Протокол Владе за службенике за односе с јавношћу Влада је усвојила на сједници одржаној 21.02.2002. Протокол јасно идентификује функцију организације службеника за односе с јавношћу, стратешке циљеве како Бироа Владе за односе с јавношћу (у даљем тексту: Биро), тако и службеника за односе с јавношћу (у даљем тексту: СОЈ), те обезбјеђује службено упутство о раду Бироа и СОЈ. Даље, он до одређеног нивоа покрива односе између СОЈ, медија и министара, а посебно покрива неке тешке области исправног понашања и политике. 

Овај документ треба користити заједно с Протоколом за службенике за односе с јавношћу, а он пружа детаљна упутства о оперативним праксама које СОЈ треба да прате у раду, те утврђује скуп оперативних стандарда рада. 

Задаци и стандарди СОЈ, као једне професионалне групе, су заједнички у читавој Влади. Они у свим ситуацијама морају да буду флексибилни и инвентивни, како би се суочили са изазовима нових технологија и јавног поимања информативних медија. 

Организацијски, односи Владе с јавношћу, одвијају се посредством Бироа Владе за односе с јавношћу, који се налази у саставу Секретаријата Владе а у министарствима су запослени службеници за односе са јавношћу. 

1. СТРАТЕГИЈА КОМУНИКАЦИЈЕ 
Свако министарство има властите циљеве рада, а улога СОЈ је кључна у њиховом постизању. Ефективна презентација је саставни дио политике развоја и имплементације. Она се не може посматрати одвојено од рада. Она треба да буде суштински саставни елемент сваке радне политике, а посао је СОЈ да разради, проведе и оцијени стратегију комуникације која подржава политку рада његовог министарства. 

Основну стратегију комуникације, која би одредила жељене резултате, треба разрадити што је могуће прије, након формирања сваке нове Владе, те је ревидирати и ажурирати на почетку сваке сједнице Народне скупштине. 

Ову стратегију мора прегледати и одобрити министар, а такав овјерени примјерак се шаље Бироу. Биро има задатак да уклопи стратегије појединих министарстава у укупну стратегију комуникације Владе. 

2. ПЛАНИРАЊЕ СЛУЧАЈНИХ ДОГАЂАЊА 
Планирање случајних догађања је важна обавеза многих министарстава. Догађаји могу да се одвијају брзо и да једноставно прогутају напоре министарства с обзиром на брзину одвијања. Треба размотрити питање активирања планова за хитне ситуације, који ће важити за догађаје ван њихове контроле. 

3. КООРДИНАЦИЈА И ПЛАНИРАЊЕ 
Ради потпуне ефективности рада, запослени на пословима односа с јавношћу морају развити дугорочан начин гледања на презентацију порука које произилазе из радних политика. 

СОЈ морају: 

· Попунити и доставити Бироу детаљан план рада сваке седмице 

· Сарађивати с Бироом по питању свих најава и догађаја 

Биро мора: 
· Пратити рад читаве службе и водити дневник рада читаве владе електронски (он-лине) 

· Осигурати усклађеност појединих планова с укупном кампањом презентационих стратегија 

· Утврдити и распоредити кључне најаве и догађаје у Влади 

Дневник догађаја Владе 
Биро треба да води и попуњава дневник догађаја у читавој Влади и да га седмично шаље свим СОЈ и министрима. У идеалном случају дневник догађаја би био доступан електронски (он-лине). 

Сваки СОЈ мора правити дневник најава и догађаја за свој орган државне управе, користећи стандардни образац, те га подносити Бироу на вријеме, да би могао да се укључи у дневник рада читаве Владе. 

Сврха дневника је да омогући добро планирање најава и догађаја у читавој Влади, у циљу обезбјеђења максималног публицитета догађаја и медијског покрића. 

Планирање има виталан значај за ефективну комуникацију. 

Постоји потреба за одржавањем редовних седмичних састанака СОЈ и Бироа, којима предсједава шеф Бироа или замјеник, у циљу редовног вођења дневника, размјене идеја, планирања најава, као и других активности. 

4. РАД С МЕДИЈИМА 
Медији су средство преко кога Влада најчешће комуницира са широком јавношћу, као и средство преко кога се остварује одговорност Владе према јавности. 

Влада не би требала да игнорише медије и њихову моћ. 

СОЈ је прва линија контакта између медија и органа државне управе. Он је јавно лице и глас органа државне управе и први је представник транспарентног рада Владе. 

Захтјеви медија 
СОЈ морају бити свјесни чињенице да сви новинари, телевизијски, радио или новински извјештачи имају рокове, који су понекад веома кратки. Одговорност је СОЈ да дадне све од себе како би одговорио на питања новинара прије истека његовог рока. Чак и ако до одређеног рока нема одговор на питање, СОЈ МОРА позвати новинара ПРИЈЕ истека његовог рока и објаснити му зашто нема прибављен одговор. 

· Увијек одговарајте на телефон, чак и ако сте веома заузети или сте сигурни да не можете да одговорите на питање. 

· Ако не знате одговор на новинарево питање, реците тако, па му се јавите што прије, чим будете сазнали одговор. 

· Ако кажете новинару да ћете га позвати, урадите то, чак и ако нисте нашли одговор на питање. Уколико то не учините, новинар ће свакако направити причу, која се вјероватно неће свидјети ни министру ни вама. 

· Запамтите да је одржавање добрих односа с медијима кључни елемент вашег посла. 

Стално водите записник позива од стране медија и упишите: 
· Датум и вријеме 

· Име 

· Организацију 

· Питање 

· Рок за давање одговора 

· Контакт телефон 

· Ваш одговор 

Ваши одговори могу да буду корисни у будућности, зато их пажљиво чувајте. 
Никада не тражите од новинара информативног програма да вам достави питање у писменој форми. Он ће скоро сигурно пропустити рок за то. 

Изузеци су радио и ТВ документарни програми који се планирају доста раније, или пак новински чланци о неким посебним темама, или ако се ради о неким посебно сложеним питањима, па на њих не утјечу кратки рокови. Такође, овдје спадају и питања код којих се за тражење одговора наводи Закон о слободном приступу информацијама. 

Никада, никада не лажите. Бићете ухваћени у лажима и изгубићете углед. Углед се тешко стиче, а лако губи. 

Будите увијек љубазни. 

Изградите добре односе с новинарима. Немојте никада да гунђате и љутите се јер ви више требате медије него што они требају вас. 

Увијек говорите истину. 

Долазак ваше приче у медије 
Долазак ваше приче у медије о највама радних политика вашег органа државне управе, а путем медија и до широке јавности је кључна ствар у ефективности рада вас као СОЈ. 

Редовно контактирање с високим службеницима који раде на политикама рада, с министром и његовим посебним савјетницима је од виталног значаја за ефективност вашег рада у односима с јавношћу. Изостављање информација обично значи катастрофу. 

СОЈ мора да буде присутан на редовним састанцима на којима се доносе одлуке у министарству, те МОРА имати приступ министру кад год је то неопходно. 

Најаве из министарстава захтјевају редовно планирање догађаја и координацију с Бироом. 

Ако је најава интересантна за медије, треба предузети сљедеће активности: 

· Договорити с Бироом вријеме за најаву, избјегавајући дане у којима се планирају друге најаве из Владе, у циљу максималног медијског покрића. 

· Направити нацрт саопштења за штампу користећи стил и форму коју користи Биро (и поштујући упутство које се налази у прилогу). Прије слања Бироу текст саопштења усагласите са министром. 

· Оставити Бироу довољно времена да припреми дистрибуцију саопштења за штампу - бар један читав дан прије давања саопштења. Уколико је ријеч о дневном или непредвиђеном догађају саопштење доставите што је могуће раније како би благовремено било достављено медијима и добило одговарајући простор у дневној штампи. Донијети одлуку о потреби одржавања конференције за штампу. 

· Припремити конференцију за штампу заједно с Бироом (погледати сљедећи одјељак). 

· Обезбиједити праћење медиског сопштавања и телефонирати телевизији, радију или новинама уколико се појаве чињеничне грешке у саопштавању. 

Конференција за штампу 
Увијек обвијестите Биро о вашој намјери да одржите конференцију за штампу и послушајте њихов савјет. Прича мора да буде довољно вриједна информисања да би оправдала долазак извјештача. Они неће опет доћи на вашу конференцију за штампу уколико оду без приче коју могу да искористе. 

На службеницима за односе с јавношћу је да обезбиједе сљедеће: 

· Конференција за штампу је испланирана тако да обезбиједи максимално медијско покриће - избјећи послијеподневне термине кад год је то могуће. 

· Конференције требају бити кратке - не више од 45 минута. 

· Припремите добар, јасан, кратак информативни састанак (тзв. брифинг) за вашег министра или неког другог високог званичника, гдје ће се истакнути кључне поруке (видјети доњи наслов брифинг). 

· Припремите прес материјал за медије, укључујући и саопштење с кључним најавама. Додајте ту и други материјал, који даје подробније објашњење. 

· Министар може послије конфернције да дадне интервју за ТВ и радио куће појединачно. 

Након конференције за штампу морате обезбиједити праћење извјештавња свих медија, као и слање сажетог приказа ТВ, радио и новинског извјештавања министру и Бироу Владе за односе с јавношћу. 
Ако сматрате да је медијско покривање догађаја чињенично нетачно, ваша је одговорност да позовете медије и тражите исправак приче. Ово би требало урадитти брзо, прије него што се прича "охлади". 

Брифинг 
Одговорност је СОЈ да обезбиједе добар брифинг министрима, односно званичницима за интервјуе медијима, конференције за штампу, итд. 

Добар брифинг значи обезбиједити добру информисаност министра, односно званичника, неопходну за конференцију за штампу, интервјуе медијима и информисање кључних група. Брифинг такође могу да користе сви они који имају учешћа у односу с медијима, а он постаје централни изворник, који обезбјеђује досљедност и координирану презентацију. 

Биро Владе за односе с јавношћу прави заједнички формат брифинга. Брифинг се потом подијели свима онима којима је материјал потребан. Размислите о постављању кључних дијелова брифинга на вебсајт. 

Брифинг треба да буде: 

· Такав да омогући лако налажење кључних елемената 

· Концизан 

· Кратак 

· Потпуно ажуран 

· Писан једноставним језиком 

· Разумљив и комплетан 

Типичан формат за брифинг садржи: 
· Главне информације - како желите да се теме презентују - кључне ствари (највише једна страна) 

· Основни текст - зашто Влада, односно орган државне управе предузима неку акцију - пружити контекстуално објашњење, тзв. крупну слику - укључити најновије информације 

· Питања и одговори - посебно због критиковања разјаснити неке теме - предвидјети питања за интервју 

· Детаљнији брифинг - обезбиједити разумјевање од стране министра, односно званичника, као и баратање додатним информацијама 

Брифинг за медије 
Обезбиједити да материјал за конференцију за штампу садржи сав битан материјал који би медијима могли требати приликом детаљнијег и опширнијег извјештавања. Основни пакет за штампу се састоји од саопштења за штампу, које обезбјеђује кључне моменте приче, навода министара и детаљније информације у текстуалном дијелу. У пакет за штампу такође укључите све битне позадинске информације, рецимо статистике, графиконе, табеле, итд. 

5. КОРИШТЕЊЕ ВЕБСАЈТА 
Одржавање веб странице је, у данашње вријеме, у пословима односа с јавношћу, уобичајено. 

Вебсајтови су саставни дио свих послова из области односа с јавношћу. 

Вебсајтови такође проширују идентитет организације и наравно, служе преношењу ваших порука до јавности у изворном облику, без коментарисања и мијењања од стране уредника. 

Сваки СОЈ треба да припреми новости и друге садржаје који се објављују на вебсајту у стандардном формату, и да благовремено достављају све информације о промјенама на матичним страницама министарстава. 

Сви материјали који се стављају на вебсајт Владе требају да се доставе у стандардном формату. 

Обавеза СОЈ је и свакодневни преглед порука које стижу мејлом и одговарање на исте 

6. СОЈ У ФУНКЦИЈИ ПОРТПАРОЛА 
Комуникација с јавношћу је један од најважнијих задатака Владе, а службеници за односе с јавношћу, и као портпароли, имају дужност да помогну Влади у испуњавању њених обавеза и остваривању права, и то да раде професионално и политички непристрасно. 

Протокол Владе за службенике за односе с јавношћу набраја три најважније дужности СОЈ: 

· Да буду јавно лице и глас министарства и да буду портпароли министра 

· Да буду представници с прве линије транспарентног рада Владе 

· Да обезбиједе тачне и благовремене информације јавности и медијима 

Сви СОЈ треба да се придржавају сљедећих упутстава, у случајевима када иступају као портпароли: 
· СОЈ, као портпарол, мора знати шта се збива у његовом органу државне управе и МОРА да присуствује редовним састанцима на којима се доносе одлуке. 

· СОЈ треба свакога јутра да припреми прес брифинг за министра и високе службенике - долазак на посао раније је једноставно животна чињеница 

· Стално размишљајте како за неку тему да привучете већу пажњу новинара. Додатна корист је што ће ваш министар имати простор у више медија. 

· СОЈ треба да одржавају редовне састанке с Бироом Владе за односе с јавношћу и осталим СОЈ ради координације порука, размјене информација и ажурирања дневника догађаја у Влади. 

· СОЈ увијек морају бити свјесни чињенице да су и увијек портпароли, без обзира да ли су на послу или не. 

· Увијек подржавати највише професионалне стандарде. Људи вас гледају. 

· Развијање добрих професионалних односе с министром, запосленима у министарству, колегама и медијима је од суштинске важности за укупну ефективност рада СОЈ. 

Коначно, запамтите да СОЈ, у улози портпарола, морају с медијима да успоставе однос да се види да су ван партијске политичке борбе. Они сарађују једнако са свим медијима и њихова специфична улога је да помогну новинарима, а тако и јавности, у разумијевању радних политика Владе. Новинари ће поштовати СОЈ који су остварили овај баланс, као и њихову способност да служе Влади, без обзира на њен политички састав. 
7. СОЈ И ПОСЕБНИ САВЈЕТНИЦИ 
Посебни савјетници министарства су суштински саставни дио система. Посебни савјетник има свој посебан уговор, али, као и рад државних службеника, и његов рад се плаћа новцем пореских обвезника, па је зато он уствари, привремени државни службеник и дужан је да се понаша у складу с Кодексом понашања државних службеника, с једним важним изузетком према којем активности посебног савјетника могу да буду политички обојене. 

Однос између СОЈ и посебних савјетника је критична тачка. И једни и други имају легитимну и важну улогу, али често долази до покплапања, зато је од виталне важности да се њихов однос заснива на међусобном повјерењу, у коме свака страна поштује своје дужности, као и постојећа ограничења. 

Посебни савјетник може пружати савјете о презентацији политика министра и да заступа мишљење министра с политичког аспекта, што није могуће код СОЈ, који су политички непристрасни, стални службеници у државној управи. Међутим, посебни савјетник није стални државни службеник и није службени портпарол Владе, и не смије бити схваћен као такав, иначе би то поткопало политичку неутралност државне управе. 

Важно је да медији (и министри) потпуно разумију разлику између дужности СОЈ и посебних савјетника. 

Саставни дио овог Упутства су прилози од 1 до 6. 

Бањалука 03.09.2003.год. 

