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Sazetak

Ovaj rad istrazuje i definira ulogu odnosa s javnostima u policiji, konkretno u Policijskoj upravi
zagrebackoj. U radu ¢e se istraziti kako Ministarstvo unutarnjih poslova RH, pod ¢iji resor policija
pripada, komunicira s javnoscu te naposljetku i na¢in na koji Policijska uprava zagrebacka, kao
najveca policijska uprava Ministarstava komunicira s medijima i javnosti, $to je ujedno i predmet
ovog rada. Odnosi s javnosc¢u igraju kljucnu ulogu u izgradnji i odrzavanju povjerenja izmedu
javnosti i policijskih institucija, posebice u doba sve veéeg skepticizma i Sirenja dezinformacija
putem digitalnih medija. Ovaj rad istrazuje strategije i aktivnosti odnosa s javno$¢u Policijske
uprave zagrebacke s ciljem procjene njihove ucinkovitosti u postizanju pozitivne percepcije

javnosti.

Empirijsko istrazivanje provedeno u okviru ovog rada procjenjuje percepciju gradana o
aktivnostima Policijske uprave zagrebacke. KoriStenjem kombinacije kvalitativnih i kvantitativnih
metoda, istrazivanje analizira kako razlicite aktivnosti Sluzbe za odnose s javnos¢u PUZ-a, utjecu
na javnu percepciju i povjerenje u rad Policijske uprave zagrebacke. Zakljucak rada pruza
preporuke za unaprjedenje odnosa s javnoSc¢u PUZ-a, s posebnim naglaskom na potrebu za
daljnjim razvojem digitalnih komunikacijskih alata i boljom koordinacijom unutar policijske
organizacije. Rad takoder naglaSava vaznost proaktivnog pristupa u kriznim situacijama i potrebu
za jacanjem suradnje s medijima kako bi se izbjeglo Sirenje dezinformacija 1 ocuvalo povjerenje

javnosti u rad policije odnosno Policijske uprave zagrebacke.

Kljucne rijeci: policijska uprava zagrebacka, sluzba za odnose s javnos¢u, ministarstvo unutarnjih

poslova, policija, mediji



Abstract

This paper explores and defines the role of public relations within the police force, specifically
within the Zagrebacka County Police Administration. The study will examine how the Ministry of
the Interior of the Republic of Croatia, under which the police fall, communicates with the public,
and ultimately, how the Zagrebacka County Police Administration, as the largest police
department within the Ministry, communicates with the media and the public, which is the subject
of this paper. Public relations play a crucial role in building and maintaining trust between the
public and police institutions, especially in an era of increasing skepticism and the spread of
misinformation through digital media. This paper investigates the strategies and public relations
activities of the Zagrebacka County Police Administration with the aim of assessing their

effectiveness in achieving a positive public perception.

The empirical research conducted as part of this paper evaluates the public's perception of the
activities of the Zagrebacka County Police Administration. By using a combination of qualitative
and quantitative methods, the research analyzes how various activities of the Public Relations
Service of the Zagrebacka County Police Administration impact public perception and trust in the
work of the Zagrebacka County Police Administration. The conclusion of the paper provides
recommendations for improving the public relations of the Zagrebactka County Police
Administration, with a particular emphasis on the need for further development of digital
communication tools and better coordination within the police organization. The paper also
highlights the importance of a proactive approach in crisis situations and the need for stronger
collaboration with the media to prevent the spread of misinformation and maintain public trust in

the police's work.

Keywords: zagrebacka county police administration, public relations service, ministry of the

interior, police, media
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1. UVOD

Odnosi s javnos¢u predstavljaju kljucnu komponentu uspjesnog funkcioniranja bilo koje
organizacije, a to posebno vrijedi za institucije koje su u stalnoj interakciji s javnos¢u, poput
policije. U suvremenom drustvu, gdje su informacije dostupne u stvarnom vremenu i gdje se
percepcije oblikuju brze nego ikad prije, policija je suofena S izazovom odrZavanja
transparentnosti, odgovornosti i pozitivnog imidza. Upravo u tom kontekstu, odnosi s javnoséu

igraju vitalnu ulogu u izgradnji povjerenja i jacanju veza izmedu policije i gradana koje sluzi.

Policijska organizacija djeluje u slozenom okruzenju u kojemu se suocava s brojnim izazovima,
ukljucujuéi razlicite sigurnosne prijetnje, promjenjive drustvene norme i visoka ocekivanja
javnosti. Kako bi ucinkovito upravljala tim izazovima, policija mora usvojiti proaktivne
komunikacijske strategije koje ne samo da informiraju javnost, ve¢ i grade razumijevanje i podrsku
za njihov rad. Odnosi s javno$c¢u stoga nisu samo dodatak operativnim aktivnostima policije, ve¢

su integralni dio strategije koja osigurava uspjeh i legitimnost policijskih akcija.

Uloga odnosa s javno$cu u policijskom kontekstu posebno dolazi do izrazaja u situacijama koje
zahtijevaju krizno komuniciranje. Krizne situacije, poput velikih kriminalnih dogadaja, prirodnih
katastrofa ili pogreSaka u postupanju, testiraju sposobnost policije da brzo 1 u¢inkovito komunicira
s javnoscu. U takvim trenucima, transparentnost i pravodobnost informacija mogu biti presudni za
odrZavanje povjerenja javnosti. Odnosi s javno$¢u pomazu policiji da u takvim situacijama zadrzi

kontrolu nad narativom i sprijeci Sirenje dezinformacija koje bi mogle dodatno pogorsati situaciju.

Osim kriznog komuniciranja, odnosi s javno$¢u takoder igraju klju¢nu ulogu u svakodnevnom
komuniciranju policije i njenih ustrojstvenih jedinica. To ukljucuje redovite aktivnosti kao §to su
priop¢enja za medije, konferencije za novinare, druStvene mreZze i druge komunikacijske
platforme. Kroz ove aktivnosti, policija ne samo da informira javnost o svojim akcijama, ve¢ i
aktivno gradi svoj imidz kao transparentne, odgovorne i profesionalne institucije. U tom kontekstu,
uloga glasnogovornika policijske uprave je neizmjerno vazna. Glasnogovornik je Cesto prvi i

dosljedno i na nacin koji poti¢e povjerenje javnosti.

U ovom radu se takoder naglaSava potreba za razumijevanjem specificnosti razli¢itih medija s
kojima policija komunicira. Svaka vrsta medija - bilo da se radi o tiskanom, elektronskom ili

digitalnom, ima svoje specifi¢ne zahtjeve i nacin funkcioniranja.



Ovaj rad istrazuje kljune aspekte odnosa s javnoS¢u u policijskom kontekstu, s posebnim
naglaskom na Policijsku upravu zagrebacku, strateSko planiranje komunikacije, krizno
komuniciranje, te ulogu glasnogovornika i medija. Cilj je prikazati kako uc¢inkovito upravljanje
komunikacijom moze znacajno doprinijeti uspjehu policijskih aktivnosti i izgradnji povjerenja

izmedu policije i zajednice u kojoj djeluje.

1.1. Problem i predmet istrazivanja

Problem istrazivanja proizlazi iz potrebe za boljim razumijevanjem kako gradani Zagreba
percipiraju rad i komunikaciju Policijske uprave zagrebacke. Unato¢ naporima PUZ-a da informira
1 komunicira s javnos$¢u, postoji moguénost da gradani nisu u potpunosti zadovoljni na¢inom na
koji se te informacije prenose i kako se odgovara na njihove upite i prituzbe. Istrazivanje se bavi
pitanjem u kojoj mjeri trenutni komunikacijski kanali i strategije PUZ-a odgovaraju potrebama i

oc¢ekivanjima gradana, te kako se ti aspekti mogu poboljsati.

Problem istrazivanja odnosi se na pitanje kako gradani percipiraju i ocjenjuju komunikaciju
Policijske uprave zagrebacke. Uspostavljanje i odrzavanje uc¢inkovite komunikacije s javnoséu
kljuéni su za izgradnju povjerenja izmedu policije i gradana. Medutim, moguce su prepreke kao

Sto su nedostatak jasnoce, nedovoljna transparentnost ili neadekvatan odaziv na upite gradana.

Predmet istrazivanja je percepcija gradana o radu Policijske uprave zagrebacke, s posebnim
naglaskom na nac¢in komunikacije s javnoscu. Istrazivanje se bavi evaluacijom informacija koje

policija pruza, ukljucujuéi njihovu pravovremenost, jasnocu, korisnost, te transparentnost.
Problem istraZivanja moze se postaviti kroz sljedeca pitanja:

e Kako gradani ocjenjuju pravovremenost i jasno¢u informacija koje pruza Policijska uprava

zagrebacka?
e U kojoj mjeri gradani vjeruju tim informacijama?
e Koje su glavne prepreke u komunikaciji izmedu policije 1 gradana?

e Koliko su komunikacijski kanali koje koristi Policijska uprava zagrebacka u¢inkoviti?



1.2. Ciljevi i hipoteze rada

Cilj ovog istrazivanja jest ispitati percepciju gradana Zagreba i Zagrebacke zupanije 0 radu i
komunikaciji Policijske uprave zagrebacke. Istrazivanje nastoji utvrditi koliko su gradani
zadovoljni radom PUZ-a, koliko Cesto prate informacije koje PUZ pruza, te kako ocjenjuju
uc¢inkovitost i nacin na koji PUZ komunicira s javno$¢u. Osim $to se zeli dobiti uvid u zadovoljstvo
gradana nac¢inom na koji Policijska uprava zagrebacka komunicira s javnoscu, cilj je i utvrditi
koliko gradani vjeruju informacijama koje policija pruza te analizirati koji komunikacijski kanali

se najvise koriste i1 koliko su ucinkoviti.

Ovi podaci ¢e pomo¢i u identifikaciji mogucih podruéja za poboljsanje komunikacijskih strategija
policije. Na temelju rezultata istrazivanja, cilj je takoder ponuditi preporuke za poboljsanje
komunikacijskih strategija i operativnih praksi PUZ-a kako bi se povecalo povjerenje i

zadovoljstvo gradana.
Shodno navedenom formulirane su sljedece hipoteze istrazivanja:

e H1: Gradani opcenito imaju povjerenje u informacije koje pruza Policijska uprava

zagrebacka.

e H2: Pravovremenost i jasnoca informacija pozitivno utje¢u na percepciju gradana o radu

policije odnosno policijske uprave zagrebacke.

o H83: Koristenje modernih tehnologija (npr. drustvene mreZe, mobilne aplikacije) povecava

zadovoljstvo gradana nac¢inom komunikacije s Policijskom upravom zagrebackom.

1.3. lzvori i metode prikupljanja podataka

U okviru ovog rada kori$teni su razli¢iti izvori i metode za prikupljanje podataka kako bi se dobio
sveobuhvatan uvid u percepciju javnosti o radu Policijske uprave zagrebacke. Sam rad je i
podijeljen na dvije cjeline gdje je u prvoj izvor podataka bila struc¢na literatura koja ukljucuje
knjige, znanstvene Clanke, izvjestaje i druge relevantne publikacije iz podruc¢ja komunikacijskih
znanosti, odnosa s javnos$cu, policijskih studija i kriznog komuniciranja. Ova literatura pruzila je
teorijsku osnovu za razumijevanje uloge i vaznosti odnosa s javnos¢u unutar policije, s posebnim
naglaskom na Policijsku upravu zagrebacku, a koriStena literatura pomogla je u oblikovanju
istrazivackih pitanja 1 u interpretaciji prikupljenih podataka, omogucujuéi povezivanje teorijskih

spoznaja s empirijskim nalazima.



Druga cjelina ukljucuje kvantitativno istrazivanje, gdje su kljucni izvori podataka bili rezultati
primarnog istrazivanja provedenog putem anketnog upitnika. Ovaj upitnik bio je posebno
dizajniran kako bi prikupio podatke o percepciji gradana Zagreba prema radu Policijske uprave
zagrebacke, njihovoj komunikaciji s javnosc¢u, te zadovoljstvu s reakcijama policije na upite i
prituzbe. Primarna metoda prikupljanja podataka bila je anketni upitnik, koji je distribuiran
gradanima putem online distribucije koja je omogucila Siroki doseg i sudjelovanje razli¢itih
demografskih skupina, ukljucujuéi razli¢ite dobne skupine, spolove, obrazovne razine i radne

statuse.

Upitnik je bio strukturiran tako da obuhvati zatvorena pitanja, uglavnom u obliku Likertove skale,
Sto je omogucilo kvantitativnu analizu prikupljenih podataka. Zatvorena pitanja su pruzila
standardizirane odgovore koji su se mogli statisti¢ki analizirati kako bi se dobili pouzdani i

usporedivi rezultati.

Prikupljeni podaci su obradeni kvantitativnim metodama, $to je omogucilo identifikaciju klju¢nih
trendova i obrazaca u percepciji javnosti prema radu Policijske uprave zagrebacke. Ova
kombinacija stru¢ne literature i primarnog istrazivanja pruzila je cjelovitu sliku o odnosima s

javnoséu ove Policijske uprave zagrebacke.

1.4. Struktura rada

Ovaj rad je strukturiran u sedam glavnih poglavlja koja sustavno obraduju temu odnosa s javnoséu
policije odnosno Policijske uprave zagrebacke. Struktura rada osmisljena je tako da Citatelju pruzi
logi¢an slijed od teorijskog okvira do empirijskih nalaza i zaklju¢aka. U prvom poglavlju se uvodi
u sam rad te pruzaju osnovne informacije o problemu, predmetu istrazivanja, ciljevima i
hipotezama rada, te metodologiji koja je koriStena. Ovo poglavlje takoder ukljucuje pregled

strukture rada kako bi Citatelj dobio jasan uvid u cjelokupni tijek istraZivanja.

Drugo poglavlje bavi se strukturom i funkcijom odnosa s javno$¢u unutar Ministarstva unutarnjih
poslova. U ovom poglavlju razmatra se povijest, organizacija i specifi¢nosti Sluzbe za odnose s
javnoscu aktivnosti unutar policije, s posebnim naglaskom na vaznost transparentnosti 1 eti¢nosti
u komunikaciji s javnos¢u. U treCem poglavlju se detaljno analiziraju vizija, misija i ciljeve
strategije odnosa s javnoscu kako policije u cjelini tako i Policijske uprave zagrebacke. Takoder
se obraduju temeljne unutarnje vrednote, klju¢ne komunikacijske poruke i alati, te specificne

aktivnosti usmjerene prema ciljanim javnostima.



Cetvrto poglavlje daje pregled organizacijske strukture Policijske uprave zagrebacke, s posebnim
fokusom na Ured nacelnika i Sluzbu za izvjestajnu analitiku i odnose s javnosc¢u koja je ustrojena
unutar istog. Ovo poglavlje analizira kako se ove organizacijske jedinice bave upravljanjem
aktivnostima koje se ticu odnosa s javnos¢u unutar PUZ-a. Peto poglavlje fokusira se na Sluzbu
za izvjeStajnu analitiku i odnose s javnoS¢u, na njene aktivnosti rad, ukljucujué¢i ulogu
glasnogovornika, komunikaciju s medijima, krizno komuniciranje i analizu uspjesnih kampanja

komuniciranja s javnostima.

Sesto poglavlje ukljuéuje empirijsko istrazivanje, te predstavlja rezultate istraZivanja provedenog
medu gradanima Zagreba, analizira prikupljene podatke i raspravlja o klju¢nim nalazima u
kontekstu postavljenih hipoteza. Zadnje sedmo poglavlje rada sazima glavne nalaze rada, pruza
preporuke za buduce aktivnosti PUZ-a u podrucju odnosa s javno$¢u i naglaSava vaznost

kontinuiranog razvoja strategija odnosa s javnosc¢u u policijskim institucijama.



2. ODNOSI S JAVNOSCU U MINISTARSTVU UNUTARNJIH
POSLOVA RH

U svim suvremenim demokratskim drzavama transparentnost rada policije i drugih sluzbi
Ministarstva unutarnjih poslova predstavlja klju¢no nacelo. Policija koja primjenjuje suvremene
metode treba biti javni servis gradana, s naglaskom na preventivhom pristupu i proaktivnosti.
Prema najboljim praksama zemalja Europske unije, razvoj policije podrazumijeva suradnju s
drustvenom zajednicom putem kvalitetnih odnosa s javnos¢u. Kljucne komponente takve

organizacije ukljucuju komunikaciju, interakciju, izgradnju povjerenja i partnerstvo s gradanima.

2.1. Definiranje odnosa s javnostima

Za razumijevanje teme, vazno je definirati §to su odnosi s javno$éu i objasniti njihovu ulogu.
Odnosi s javnoS¢u predstavljaju kljuénu funkciju u modernom upravljanju organizacijama, s
ciljem oblikovanja i odrzavanja pozitivnih odnosa izmedu organizacije i njenih klju¢nih dionika.
Kao sto Tomi¢ (2008) naglasava, odnosi s javnoséu su proces dvosmjerne komunikacije izmedu
organizacije 1 njene unutarnje i vanjske javnosti, Sto ukljuCuje zajedni¢ko razumijevanje,
odgovornost prema drustvu 1 ostvarivanje zajednickih ciljeva. Upravo ova dvosmjerna
komunikacija omogucava organizacijama da uéinkovito prenesu svoje vrijednosti, strategije i
ciljeve, dok istovremeno slusaju i odgovaraju na povratne informacije od strane javnosti. Tomic
(2008) dodatno objasnjava da je izraz "public relations" ili PR, koji potjee iz Sjedinjenih
Americkih DrZava, postao univerzalan termin za ovo podrucje. PR obuhvacéa niz aktivnosti
strateSke komunikacije koje imaju za cilj izgraditi 1 odrzavati pozitivan imidz organizacije u oima
javnosti, pri ¢emu se koriste razli¢ite metode poput medijskih kampanja, kriznog komuniciranja i

dogadanja s ciljem stvaranja dugoro¢nih odnosa s klju¢nim javnostima.

Ova definicija podcrtava vaznost odnosa s javnoS¢u u suvremenom poslovanju, posebice u
kontekstu policijskih uprava, poput Policijske uprave zagrebacke, gdje je povjerenje javnosti

kljuéno za uspjeh organizacije.

Prema Cutlipu, Centeru i Broomu (2010), Rex F. Harlow definira odnose s javno$¢u kao funkciju
upravljanja koja olakSava komunikaciju i suradnju izmedu organizacija 1 njihovih javnosti. Ova
funkcija ukljuCuje upravljanje problemima, osiguravanje da je uprava informirana o javnom
mnijenju i odgovaranje na njega, kao i predvidanje buducih trendova pomocu istrazivanja i eticke

komunikacije.



Naime, Rex F. Harlow (1977), znanstvenik na podru¢ju odnosa s javnoscu, analizirao je ¢ak 472
razlicite definicije odnosa s javnos¢u koje su bile objavljene izmedu 1900. i 1976. godine. Svoje
nalaze predstavio je u knjizi Public Relations Definitions Through the Years, u kojoj je sazeo
kljucne elemente tih definicija. Harlow je svojim radom nastojao pruziti sveobuhvatan pregled
evolucije pojma odnosa s javnosc¢u, ukazujuc¢i na promjene i razlike u shvaéanju te discipline kroz

povijest

Autorica Ana Tkalac Verc¢i¢ (2015:21) objasnjava vaznost odnosa s javnostima zbog njihove
nuzne odgovornosti koja uspostavlja i1 odrzava odnos javnosti i socijalne odgovornosti
menadzmenta. Na taj nacin, ,,0dnosi s javnostima imaju moguénost predvidanja javnog misljenja,
razumijevanja novih socijalnih vrijednosti i nac¢ina Zivota, pomaka u misljenjima izbornog tijela
te drugih promjena u drustvu® (Tkalac Ver¢i¢ 2015:21). Ako organizacija zanemaruje odnose S
javnos$cu, suoCava se s povecanim rizikom od smanjenja svoje konkurentnosti na trzistu zbog
nemogucnosti prilagodbe promjenama u okruzenju. To moze dovesti do smanjene funkcionalnosti

organizacije (Tkalac Ver¢ic, 2015).

Odnosi s javnostima imaju nekoliko funkcija. Tomi¢ (2008:53-54) opisuje pet kljucnih funkcija
koje su naveli Robert Heat i W. Timothy Coombs u svojoj knjizi Today ‘s Public Relations: An

Introduction. To su:

1. ,Stratesko planiranje - prva i osnovna funkcija koja dovodi organizaciju u polozaj da

odgovaraju mi$ljenjima, potrebama i Zeljama drugih®,
2. Istrazivanje - pokuSava razumjeti termine kao Sto su zaposlenici, ulagaci, trziste, te
3. pripadnici poslovnog i javnog sektora®,

4. ,Publicitet - ukljucuje privlaenje pozornosti i pribavljanje informacija o odredenoj

aktivnosti ili obiljezju organizacije odnosno poduzeca®,

5. ,,Promocija - ukljuCuje niz napora da se odredene aktivnosti i misljenja organizacija

prepoznaju u javnosti,

6. ,,.DonoSenje odluka kroz suradnju - ukljucuje savjetovanje dominantne koalicije unutar

neke organizacije i poticanje donosenja odluka koje uvazavaju brigu javnosti na koje se

odluke to¢no odnose* (Tomi¢ 2008:53-54).



2.2. Ministarstvo unutarnjih poslova

U Republici Hrvatskoj ustroj tijela drzavne uprave dijeli se na ministarstva i drzavne upravne
organizacije. Prema Zakonu o ustrojstvu i djelokrugu tijela drzavne uprave postoji 18
ministarstava, od kojih je jedno i Ministarstvu unutarnjih poslova te mu je ,,osnovna zada¢a mu je
zastita ustavnog poretka Republike Hrvatske, zastita zivota 1 imovine gradana (Narodne novine,

br. 85/20, 21/23 i 57/24).
U Ministarstvu unutarnjih poslova ustrojeno je 14 ustrojstvenih jedinica, a one su:
e Kabinet ministra,
e Ravnateljstvo policije,
e Ravnateljstvo civilne zastite,
e Glavno tajnistvo,
e Samostalna sluzba za unutarnju reviziju,
e Samostalna sluzba za suradnju s Vojnim ordinarijatom,
e Samostalna sluzba za informacijsku sigurnost,
e Samostalna sluZba za nadzor zastite osobnih podataka,
e Samostalni sektor za informacijske i komunikacijske sustave,
e Centar za forenzicka ispitivanja, istrazivanja i vjeStacenja ,,Ivan Vuceti¢®, te
e Uprava za ljudske potencijale,
e Uprava za materijalno financijske poslove,
e Uprava za europske poslove, medunarodne odnose i fondove europske unije i

e Uprava za imigraciju, drzavljanstvo i1 upravne poslove.

Ministarstvo unutarnjih poslova broji gotovo 25 tisu¢e zaposlenika, a njegovim radom upravlja

ministar unutarnjih poslova. Na toj je funkciji trenutno ministar Davor Bozinovi¢ (MUP, 2024).

Prema godisnjem planu rada za 2024. godinu, navodi se sljedeca vizija: ,,Vizija Ministarstva je

odrzavanje takvih uvjeta u drustvu gdje ¢e gradani biti slobodni, sigurni i zasti¢eni od svih oblika
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nasilja, nesretnih slucajeva, prirodnih 1 tehniCko-tehnoloskih velikih nesre¢a i katastrofa.
Redukcijom rizika i trendova negativnih pojava, dogadaja i njihovih posljedica podignuti ¢e se
razina objektivnog stanja sigurnosti i subjektivnog osjecaja sigurnosti gradana, a Republika

Hrvatska ¢e biti prepoznata kao jedna od najsigurnijih europskih zemalja (MUP, 2024).

S druge pak strane, misija Ministarstva je ,,zaStita i spaSavanje zivota, 0sobnog integriteta i
imovine gradana, ocuvanje nepovredivosti drzavne granice, suzbijanje svih oblika kriminaliteta,
odrzavanje povoljnog stanja javnoga reda i sigurnosti te pruzanje usluga gradanima koje

omogucavaju kvalitetan zivot i rad te odrzivi drustveni razvoj cjelokupne zajednice* (MUP, 2024).

Policijski zadaci danas obuhvacaju Sirok spektar odgovornosti. Medu njima se isticu zastita zivota,
prava i sigurnosti pojedinaca, kao i ocuvanje imovine. Policija takoder ima klju¢nu ulogu u
prevenciji i otkrivanju kaznenih djela i prekrSaja, trazenju pocinitelja te njihovom privodenju
nadleznim tijelima. Osim toga, policija upravlja i nadzire cestovni promet, provodi postupke
vezane uz strance prema zakonskim propisima, te osigurava nadzor drzavne granice, Uz ostale

zakonom propisane zadatke (Borovec, 2003).

2.3. Odnosi s javnostima u policiji

Jedna od temeljnih znacajni djelovanja 1 rada policije, koja postoji u demokratski uredenim
drzavama jest javnost njezina rada (Borovec, 2009). Upravo iz tog razloga Ministarstvo unutarnjih
poslova treba biti usmjereno na dobrobit drusStvene zajednice 1 pokazivati odgovornost u
provodenju javnih politika iz svog podrucja rada. Kako bi javnost bila upoznata s radom policijskih
sluzbenika, uloga i znacaj odnosa s javnostima su neosporivi. Odnosi s javnostima su premosnica
izmedu policije 1 medija koji u danaSnjem vremenu dominanto utjecu na kreiranje javnog mijenja

drustva (Borovec, 2009).

U demokratskim drustvima zakoni postavljaju jasne okvire za transparentnost i odgovornost
drzavnih tijela i javnih sluzbi u informiranju javnosti. Kao $to je slu¢aj s Ministarstvom unutarnjih
poslova, ova tijela su duzna pravovremeno, to¢no 1 potpuno izvjeStavati o dogadajima od javnog
interesa, $to je posebno regulirano nizom zakona, uklju¢uju¢i Zakon o medijima, Zakon o pravu
na pristup informacijama, Zakon o kaznenom postupku te Zakon o policijskim poslovima i

ovlastima.

Prema ¢lanku 6. Zakona o medijima iz 2004. godine, tijela izvrSne, zakonodavne i sudbene vlasti,
kao 1 tijela jedinica lokalne i podru¢ne (regionalne) samouprave, zajedno s ostalim pravnim i

fizickim osobama koje obavljaju javne sluzbe, obvezna su javnosti pruziti to¢ne, potpune i
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pravovremene informacije. Ova zakonska obveza omogucuje gradanima i medijima pristup
relevantnim informacijama o radu tih tijela, ¢ime se osigurava transparentnost i odgovornost u
obavljanju javnih duznosti. Cilj pravodobne i potpune komunikacije jest informirati javnost o svim

pitanjima unutar nadleznosti tih tijela (Zakon o medijima, 2004).

Ova obveza transparentnosti kljuc¢na je za odrzavanje povjerenja gradana u institucije te osigurava
da javnost bude informirana o svim relevantnim pitanjima, §to je neophodno za funkcioniranje
demokracije. Ovakvi zakonski propisi omoguéuju novinarima i gradanima pristup informacijama

od javnog znacaja, ¢ime se promice otvorenost i odgovornost u radu drzavnih i javnih tijela.

S druge strane, Zakon o policijskim poslovima i ovlastima (2019) u ¢lanku 9. definira informiranje

javnosti na sljedeci nacin:

, 1. Policija prema vlastitoj odluci ili na zahtjev, izravno ili putem sredstava javnog priop¢avanja,
informira o dogadajima i pojavama iz svoga djelokruga, koja su od interesa za gradane, o mjerama

koje se poduzimaju te o sigurnosnim uvjetima u odredenom prostoru.

2. Policija izravno informira gradane i pravne osobe o pitanjima iz svoga djelokruga za Cije
rjesavanje postoji njihov osnovani interes* (Zakon o policijskim poslovima i ovlastima, 2019, ¢l.
9).

Kvalitetna i transparentna komunikacija s javnos¢u klju¢na je za izgradnju povjerenja izmedu

gradana i policije, ali i za stvaranje pozitivnog ugleda ministarstva i policije.

Stoga, glavni cilj odnosa s javnoS¢u je osigurati transparentno djelovanje te pruzati tocne i
pravovremene informacije o radu, uz postivanje zakona Republike Hrvatske. Prema Borovcu
(2009: 65), upravo jedan od razloga zasto je vazno neprestano unapredivati i razvijati kvalitetan
kadar u sektoru odnosa s javnostima jest na¢in da se otklone negativne konotacije o djelovanju

policije stecene u proslosti kroz autoritarne rezime kojih je Hrvatska bila dio.

2.4. Sluzba za odnose s javnoS¢u Ministarstva unutarnjih poslova

Odnosi s javnostima dio su i Ministarstva unutarnjih poslova. Kako bi policija kao samo jedna od
sluzbi MUP-a bila u skladu s demokratskim nacelima u vidu transparentnosti svoga rada, Sluzba

za odnose s javnostima je neizostavni dio te cjeline.

Ministarstvo unutarnjih poslova je 2001. godine zapocelo s razvijanjem komunikacijskih
aktivnosti te struénim usavr$avanjem glasnogovornika svog ministarstva na razini drzave.

Glasnogovornik MUP-a u tom trenu postao je tadas$nji nacelnik Odjela za odnose s javnostima
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MUP-a. U tom je periodu Sluzba za odnose s javnostima bila centralizirana u sjediStu samog
Ministarstva, a od 2007. godine svaka policijska uprava dobila je svoj odjel za odnose s
javnostima. Na taj naCin se rasteretila srediSnja Sluzba i decentralizirao ustroj u svih 20 policijskih
uprava. Godine 2010. dolazi do reforme te se dodatno uvodi Odjel za odnose s javnostima MUP-
a na nacionalnoj razini. Taj je odjel djelovao kao koordinativno tijelo ostalim odjelima u
policijskim upravama, te je tako danas u Ministarstvu unutarnjih poslova zaposlen najveci broj

sluzbenika u odnosima s javnostima u usporedbi s ostalim ministarstvima u drzavnoj upravi.

Sluzba za odnose s javnostima Ministarstva unutarnjih poslova ustrojena je kao samostalna sluzba
unutar kabineta ministara u ministarstvu, a njezino sjediSte nalazi se u Zagrebu na adresi
Vukovarska ulica 33. Sluzba za odnose s javnostima suraduje i s drugim dijelovima MUP-a u
djelokrugu svog rada, a to su poslovi vezani uz planiranje, usmjeravanje, nadzor i provodenje

strategije informiranja i odnosa s javnosc¢u (Borovec, Strategija odnosa s javnoscu: 4).

Sluzba je odgovorna za koordinaciju komunikacije s medijima kao i za komunikaciju sa
zajednicom, internu komunikaciju i komunikaciju s drugim ministarstvima, policijama,
institucijama 1 partnerskim sluzbama. Kako bi bila u $to boljoj povezanosti s medijima, djelatnici
ove Sluzbe organiziraju medijske, promidZbene i1 druge prezentacije aktivnosti Ministarstva te
dogadanja poput novinarskih konferencija i intervjua te ureduju 1 odrazavaju internetske, mrezne
stranice Ministarstva. Bave se pravom na pristup informacijama, objavljivanjem informacija iz
djelokruga Ministarstva te objavljivanjem dokumenata za savjetovanje s javnoscu. Sluzba takoder
sudjeluje u izradi publikacija kako bi promovirala Ministarstvo i1 informirala gradane o
kampanjama koje provodi. Ove publikacije igraju klju¢nu ulogu u transparentnosti rada
Ministarstva 1 omogucuju gradanima da budu bolje upoznati s njegovim aktivnostima 1

inicijativama.
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3. STRATEGIJA ODNOSA S JAVNOSCU

Kao $to je prethodno ve¢ navedeno, rad policije treba biti javnost dostupan te na taj nacin postivati
demokratska nacela. Da bi javnost bila upoznata s djelovanjima djelovanja policije, kao i drugih
sluzbi Ministarstva unutarnjih poslova, na ispravan nacin vazno je i komunicirati s istom na to¢an
1 kvalitetan naCin. Drugim rijeCima, prema Strategiji odnosa s javnos¢u Ministarstva unutarnjih
poslova Republike Hrvatske (u daljnjem tekstu Strategija) se navodi da “samo odgovoran, otvoren
I (pro)aktivan pristup cjelokupnoj javnosti vodi napretku i odobravanju te iste javnosti. Krace, ali
opcenitije reCeno”. Kada je rije¢ o odnosima s javnostima oni trebaju predstavljati MUP kao tijelo
usmjereno na dobrobit druStvene zajednice s odgovorno$éu provodenja javnog dobra. Strategija
navodi sljedece primjere takvog djelovanja politika prevencije i borbe protiv kriminala, politika
sprjeCavanja narusavanja javnog reda i mira, politika zastite zrtava kaznenih djela, politika
sprjeCavanja zlouporabe droga, politika zastite djece 1 maloljetnika 1 sprjeCavanja djecje

pornografije 1 seksualnog iskoriStavanja djece, itd.).

Na taj nadin, policija i druge sluzbe ministarstva moraju preuzeti odgovornost za svoje postupke,
c¢ak 1 u negativnim situacijama te ocekivati razumijevanje javnosti. Upravo je suradnja s
gradanima, koja je temeljena na povjerenju, kljucna je za uspjeh. Kako bi se ostvarila takva,
ispravna suradnja vazna je kvalitetna komunikacija u oba smjera - unutar same organizacije radi
zadovoljstva 1 produktivnosti zaposlenika, te prema van kako bi se promovirali interesi gradana 1
institucije. Kao §to navodi i sama Strategija, Ministarstvo unutarnjih poslova nema konkretan
proizvod, kao $to to imaju druge organizacije. Njezina je specifi¢nost §to je njezin "proizvod”
svaki pojedinac unutar iste, a zatim njezina eti¢nost i profesionalnost izravno utje€u na percepciju

1 ugled policije u o€ima javnosti. Klju¢no je shvatiti da javnost policiju percipira na dva nacina:
a) kroz osobni kontakt s policijskim sluZbenicima,

b) kroz medijske prikaze - S$to ¢ini kvalitetnu internu komunikaciju preduvjetom za uspje$ne

odnose s javnoscu.

3.1. Vizija, misijai ciljevi

Kako bi komunikacija bila kvalitetna, vazno je postaviti dobre temelje, odnosno jasno odrediti $to
odredena organizacija jest te Sto zeli posti¢i. U tome pomaze stvaranje strategije, a onda je

definirana kao ,,nacrt koji prikazuje smjer kojim poduzece namjerava i¢i u razvoju i jaCanju svoje

djelatnosti, stoga njezine odrednice imaju znacajnu ulogu u razvoju i provodenju strategije*
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(Blazevi¢, Tolusi¢ i Mikol¢evi¢ 2010: 402). U samom pocetku stvaranja strategija, pa tako i
Strategije odnosa s javnos¢éu Ministarstva unutarnjih poslova, vazno je razviti viziju i misiju. Njih
je vazno razvijati ,,u paru“ kako bi bilo moguée da medusobno utjecu jedna na drugu. Viziju je
moguce slikoviti opisati kao sliku zeljenog stanja organizacije u buduc¢nosti, a definira se kao
cjelovita predodzba o buducoj slici poduzecéa i putovima njezina ostvarenja (Blazevi¢, ToluSic i

Mikol&evié¢ 2010: 402). Zelja o tome gdje, kao poduzeée, Zelimo biti, jest vizija.
Prema Joanu Gillmanu (Lackovi¢, Andrli¢, 2007:105) vizija se sastoji od:

e pozitivne slike onoga $to je moguce u buduénosti,»

e pozeljne buduénosti poduzeca,

e pozeljnog dugoro¢nog cilja.

Ona moze biti slozena i jednostavna, opSirna ili koncizna, ali mora biti izazivajuca, angazirana i

iskrena, te poduzece mora natjerati na trud.

Za razliku od vizije, misija je svrha i razlog postojanja organizacije u sadasnjosti. Misiju je
moguce definirati ,,dugoro¢nu viziju organizacijskih ciljeva i temeljne svrhe* te kao ,,obuhvatan 1
jedinstven cilj i svrha postojanja po kojoj se organizacija razlikuje od svih drugih organizacija“
(Blazevi¢, Tolusi¢ i Mikol¢evi¢ 2010: 402). Ona jasno prikazuje osnovnu zadacu odredenog
poduzeca ili odredenog dijela poduzeca, primjerice Ministarstva unutarnjih poslova. Misija bi

trebala odgovoriti na dva temeljna pitanja:
e Sto je posao nase organizacije?
e Sto bi trebao biti posao nase organizacije?

Uloga misije je biti polaziSna toCka za ponaSanja organizacije organizacijska nastojanja i

ponasanja, sa jasno postavljenim smjerom u kojem se zeli i¢i.

U kontekstu Ministarstva unutarnjih poslova vizija je odredena kao “partnerstvo policije i
zajednice u sprecavanju 1 otkrivanju kaznjivih djela i povecanju kvalitete zivota opcenito”. Vizija
kao takva gradi se na temelju povjerenja i razumijevanja u tom medusobnom odnosu s naglaskom
obaveznoj profesionalnoj i kulturnoj komunikaciji svih zaposlenika policije u kontaktima s

gradanima.

Kao S§to i definicija razlikuje misiju od vizije, tako i policija svojom misijom navodi vaznost

pravodobnog i to¢nog informiranja javnosti o stanju sigurnosti, kriminalitetu i djelovanju
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ministarstva i policije. U njihovom dokumentu Strategije stoji kako misiji pripada i stvaranje te
provodenje odgovorne i (pro)aktivne komunikacije ¢ija bi posljedica potaknula povoljan
subjektivan osjecaj sigurnosti kod gradana. Osim toga, na taj se nacin prikazuje i konstruktivan
rad policije i1 ostale sluzbe ministarstva te se dokazuje kako isti primarno rade na zastiti sigurnosti

zajednice, ¢ime unapreduju i kvalitetu Zivota u Republici Hrvatsko;j.

Uz kvalitetno postavljanje vizije i misije, vazno je i postavljanje ciljeva. Kako u poduzeé¢ima i
organizacijama, tako i u policiji, odnosno u Ministarstvu unutarnjih poslova. U svojoj Strategiji
isti¢u osnovni cilj kroz kvalitetnu komunikaciju s unutarnjom i vanjskom javnos¢u. Jednako tako
smatraju vaznim provoditi proaktivni pristup koji ¢e biti dovoljno transparentan javnosti da ¢e se
njima mo¢i izgraditi povjerenja iste javnosti. Sve to u konacnici trebalo bi dovesti do razvoja
ugleda Ministarstva i policije. Uz taj opceniti cilj, MUP izdvaja i pojedinacne, specifi¢nije ciljeve.

Njihova je svrha doprinijeti razvoju osjecaja sigurnosti kod gradana.

Prvi pojedina¢ni cilj koji je naveden u Strategiji jest Razvoj proaktivne, fleksibilna,
decentralizirane sluzbe odnosa s javnostima. Njegovo jest objasnjenje dano ku vidu izgradnje
dobre komunikacije o stanju sigurnosti i djelovanjima sluzbi ministarstva od najnize lokalne do
najvise nacionalne razine. Zatim, navodi se Sustavan razvoj transparentnosti u radu i objektivnosti
pri izvjestavanju. Analizirajuci cijeli tekst strategije jasno je vidljivo kako MUP i sama policija
mnogo naporna ulazu u kvalitetnu percepciju javnosti. S time je povezan i ovaj cilj jer je objaSnjen
na nacin da se “samo temeljem vlastitog odgovornog pristupa moze ocekivati razumijevanje

javnosti za ono §to policija u druge sluzbe ministarstva ¢ine”.

Jednako tako, MUP-u je vazno i Unapredivanje informiranosti svih zaposlenika, a kroz ovaj cilj
vazno je da svaka osoba u sustavu ministarstva bude upoznata s radom i aktualnostima unutar

policije, odnosno ministarstva. Ovaj cilj Zeli se posti¢i razvojem internih komunikacijskih alata.

Kako bi cilj Podizanje razine individualne odgovornosti svih zaposlenika bio Sto realnije
postavljen, Strategija ga objasnjava kao obvezu postojanja kvalitetne komunikacije zaposlenika na

cijelu drustvenu zajednicu.

Strategija predvida 1 vaznost Optimizacije koristenja potencijala medija pri odasiljanju poruka.
Na ovaj nacin Strategija Zeli dodatno urediti i razviti komunikaciju s javnosti 0 policijskim
mjerama, aktivnostima te uspjesima. Pri suradnji s medijima, aludiraju na kvalitetnu obradu
informacije koja bi bila strateSki osmisljena te plasirana u “pravom trenutku” kako bi dosla do $to

veceg broja gradana.
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Stalan doprinos vidljivosti djelovanja ministarstva MUP-u je posebno vazan u komunikaciji o
zaStitnim akcija 1 ulogama policije u djelovanjima s ranjivim skupinama poput djece, Zena,

nacionalnih manjina, LGBT zajednice, osoba s invaliditetom te osoba starije zivotne dobi.

Proaktivno koristenje i promoviranje viastitih strucnih i znanstvenih potencijala takoder je jedan
od alata koji se moze iskoristiti za kreiranje kvalitetnijeg misljenja javnosti o aspektima sigurnosti

koja MUP stvara.

Provodenje pravodobne, profesionalne i konkretne zastite ministarstva i policije definira nacela
postupanja prema policijskim sluzbenici ili rukovoditeljima u situacijama medijskih napada

vezanih uz svakodnevni rad policije i ostatka ministarstva.

Posljednji cilj nazvan Izbjegavanje tzv. estradizacije policije podrazumijeva nepostivanje ljudskih
prava prema Sti¢enicima i osobama s kojima policija postupa. Bilo kakvo uplitanje u estradizaciju

dovelo bi u pitanje pravu sliku djelovanja policije i onoga $to ona jest.

3.2. Temeljne unutarnje vrednote

U Strategiji odnosa s javnoS¢u Ministarstva unutarnjih poslova navodi se osam karakteristika koje
opisuju unutarnje vrednote Ministarstva unutarnjih poslova i policije. One su: odgovornost,

transparentnost, proaktivnost, objektivnost, dosljednost, profesionalnost, eti¢nost i kreativnost.

Prva vrednota koju Strategija navodi kao najbitniju jest odgovornost. Svojim radom policija,
zajedno s ostalim sluzbama Ministarstva unutarnjih poslova, treba dati do znanja da sve provedene
aktivnosti, poduzete mjere i postupci obavljaju s potpunom odgovornoscu. Nadasve, da svojim
djelovanjem, bilo ,,preventivnim ili represivnim, pozitivnim ili negativnim, zakonitim ili ¢ak

nezakonitim primjerima“ (Strategija odnosa s javnos¢u MUP-a RH: 6) preuzimaju odgovornost.

Vezano na odgovornost, policija istiCe vaznost transparentne komunikacije s javnosti u kojoj su
poruke lako razumljive i jasne. Proaktivno djelovanje koje obuhvaca preuzimanje inicijative u vidu
sprecavanja opasnih situacija, policija odasilje poruku sigurnosti. Eti¢nost je vazna i u policijskoj
komunikaciji te treba paziti da se poStuju temeljna prava ¢ovjeka. Sve se to moze osigurati
povijerljivim 1 objektivnim postupanjem bez pravljenja razlika medu pojedincima na bilo kojim

osnovama.

Kada je rije¢ o kvalitetnoj komunikaciji izmedu policije i gradana, vazno je iznijeti istinite i
cjelovite informacije koje ukljuCuju poStivanje zakonskih ograni¢enja. U tom slucaju,

komunikacija bi trebala biti dosljedna, odnosno organizirana i temeljita s isklju¢enom moguénosti
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slanja dvosmislenih poruka. Takoder, prilikom komuniciranja s gradanima, a Strategija posebno
navodi neposredne kontakte, vazno je da svaki policijski sluzbenik mora pristupiti i reagirati
profesionalno. U toj su komunikaciji moguce potencijalne tenzije, no unato¢ njima svaki sluzbenik
mora S§titi prava i interese gradana. Na taj nain policijski sluzbenik u ime cijele policije 1
ministarstva gradi povjerenje te uva dostojanstvo 1 ugled sebe kao individue ali i ministarstva i
policije generalno. Posljednja, ali jednako vazna vrednota jest kreativnost. Kako bi poruke koje
policija i ministarstvo Salju bile Sto uocljivije i pamtljivije, potrebnije je stvoriti sadrzaj koji ¢e

takve reakcije i stvoriti kod javnosti.

3.3. Klju¢ne komunikacijske poruke i komunikacijski alati

Na izgradnju identiteta i ugleda samog ministarstva kao i policije uvelike utjecu i poruke koje salju
javnosti. Policija sama po sebi jest sluzba koja sluzbi gradanima u podruéju sigurnosti, a kako bi
je gradani upravo i dozivjeli kao takvu, Ministarstvo unutarnjih poslova koristi jasno definirane i
dosljedno komunicirane poruke koje su kljuéne za izgradnju identiteta, imidza 1 ugleda
organizacije. Kroz ove poruke, javnost je potaknuta da policiju percipira kao pouzdanog partnera
I prvog pomagaca u kriznim situacijama. Slogan koji Ministarstvo koristi ,, Sigurnost i povjerenje
predstavlja kratku, lako pamtljivu krilaticu koja ima pozitivan prizvuk, objedinjujuéi sve klju¢ne
poruke koje Zele prenijeti javnosti. Time se ja¢a poveznica izmedu policije 1 zajednice, Sto

doprinosi pozitivnoj percepciji policije (MUP, 2011).

Ostale klju¢ne poruke koje Ministarstvo unutarnjih poslova komunicira kako bi osnazilo odnos

izmedu policije 1 zajednice ukljucuju sljedece:

e Sigurnost svih gradana: Duznost i primarna odgovornost policije je osiguravanje sigurnosti

svih gradana.

e Povjerenje gradana: Gradani trebaju imati povjerenja da policija svoj posao obavlja
zakonito, uz postivanje ljudskih prava, slobode i dostojanstva svih gradana, te da Stiti

njihove interese.

e Preventivno i proaktivno djelovanje: Preventivne i proaktivne mjere visoko su na ljestvici

prioriteta policijskog djelovanja.

e Suradnja policije i gradana: Suradnja izmedu policije 1 gradana nuZan je preduvjet za

kontrolu kriminaliteta, o€uvanje sigurnosti i poboljSanje kvalitete Zivota u zajednici.
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Ove poruke naglasavaju vaznost povjerenja, suradnje i odgovornosti kako bi se stvorila sigurna 1
stabilna zajednica. Sve navede poruke vazno je poslati odgovaraju¢im kanalima kako bi one
uistinu dosle do odredene ciljane skupine ljudi, odnosno javnosti. Shodno tome, potrebno je
koristiti razli¢ite komunikacijske kanale i alate jer o svakome od njih ovisi i doseg poruke.
Ministarstvo unutarnjih poslova, odnosno policija, svoje poruke $alje telefonom, SMS porukama
te elektronskom postom. Osim toga, njihova se komunikacija temelji i na neposrednom kontaktu
sa gradanima, kao i putem priopcenja, intervjua i konferencija za medije. U proaktivnim
strategijama MUP Kkoristi i raznovrsne promotivne materijale i prezentacije za preventivno
djelovanje, a portal, web stranice i drustvene mreze koriste se jednako 1 za internu i za eksternu
javnost. Za internu javnost, odnosno za sve zaposlenike i policijske sluzbenike, MUP koristi
interno glasilo i interni glasnik, a njihov je cilj (prema Strategiji odnosa s javnos¢éu MUP-a RH: 6)
s vremenom ga usmjeriti i prema vanjskim ciljanim javnostima. Veliku vaznost u komunikaciji s
vanjskom ciljanom javnosti imaju mediji. Mediji su glavni posrednici izmedu svih sluzbi
Ministarstva i gradana jer prenose informacije dobivene iz priop¢enja, obavijesti i s konferencija

za medije.

3.4. Ciljane javnosti i aktivnosti u odnosima s javnostima

Cijela Strategija za komunikaciju s javnostima temelji se na transparentnom, istinitom i
pravodobnom izvjeStavanju gradana o radu, djelovanju i akcijama policije 1 ostalih sluzbi
Ministarstva unutarnjih poslova. Strategija navodi da su ,,javnosti homogene interesne skupine, u
interaktivnom odnosu s policijom 1 ostalim sluZzbama Ministarstva.” Javnosti kojima se
Ministarstvo obraca su brojne i razliCite te je vazno sa svakom od njih komunicirati na ispravan

nacin. U svakoj organizaciji, pa tako i u MUP-u razlikuju se unutarnja i vanjska javnost.

Unutarnja ciljana javnost su svi zaposlenici Ministarstva §to ukljucuje policijske 1 drZavne
sluzbenike. Vazno je napomenuti i kako se unutarnja javnost dijeli obzirom na specificnosti
pojedinih situacija na primjerice policijske sluzbenike, pripadnike raznih rodova policije,
sindikate, udruge, rukovoditelje, drzavne duznosnike, drzavne sluzbenike 1 namjeStenike,

polaznike Policijske akademije, zene u policiji, bivse zaposlenike itd.

S druge strane, vanjske ciljane javnosti su svi gradani Republike Hrvatske, drzavne institucije 1
tijela regionalnih 1 lokalnih vlasti, nevladine organizacije 1 gradanske udruge i inicijative,
medunarodna zajednica (veleposlanstva, predstavniStva), Zrtve kaznenih djela, sudionici u

prometu, navijaci, turisti (domaci 1 strani), po€initelji kaznenih djela, branitelji, manjine, djeca i
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maloljetnici, umirovljenici, vjerske zajednice, politicari itd. (Strategija odnosa s javnos¢u MUP-a

RH: 7-8)

Cinjenica da su ciljane javnosti raznolike i da sa svakom treba komunicirati strateki, ukoliko je
ta komunikacija uspjesnija ona ¢e i doprinijeti ugledu samog ministarstva, kao 1 policije u javnosti.
Takva komunikacija dovest ¢e i do uspjeha komunikacije s vlastitim zaposlenicima $to posljedi¢no

dovodi i do veceg zadovoljstva radom.

3.5. Provoditelji i izazovi strategije

Ova Strategija pod vodstvom je Celnika policije i Ministarstva. Od njih se oCekuje prezentacija
rada policije i svih ostalih sluzbi ministarstva prema javnosti. Posao policijskih glasnogovornika i
sluzbenika odnosa s javnostima je biti u svakodnevnim kontaktima s medijima ovisno radi li se o
pitanjima lokalne i regionalne vaznosti ili nacionalne. Oni komuniciraju s medijima koji su njihovi
glavni posrednici u komunikaciji s cjelokupnom javnosc¢u. Ipak, najvazniji komunikatori u cijeloj
hijerarhiji su svi policijski 1 drzavni sluzbenici. Njihova vaznost determinirana je prirodom posla,
odnosno svakodnevnim boravkom u neposrednoj blizini gradana i kontaktu s istima. Upravo preko
njih javnost stvara sliku o policiji i drugim sluzbama ministarstva. Hoce i ta slika, odnosno imidz
cijelog Ministarstva bili pozitivan ili negativan ovisi 0 mnogim elementima, a neki od najvaznijih

su posteno i profesionalno postupanje te brzina i kvaliteta intervencije.
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4. POLICIJSKA UPRAVA ZAGREBACKA

Policijska uprava zagrebacka, u skladu sa Zakonom o policiji, prati i analizira stanje sigurnosti te

pojave koje pogoduju nastanku i razvitku kriminaliteta (https://zagrebacka-policija.gov.hr/o-
nama/9) na podruéju 10 gradova i 25 op¢ina. To su Zagreb, Dugo Selo, Ivani¢ Grad, Jastrebarsko,
Samobor, Sveti Ivan Zelina, Sveta Nedelja, Velika Gorica, Vrbovec i Zapresic te opéine Bedenica,
Bistra, Brckovljani, Brdovec, Dubrava, Dubravica, Farkasevac, Gradec, Jakovlje, Klinca Sela,
Krasi¢, Klostar Ivani¢, Kravarsko, Kriz, Luka, Marija Gorica, Orle, Pisarovina, Pokupsko,
Preseka, Pusé¢a, Rakovec, Rugvica, Stupnik i Zumberak. Policijska uprava zagrebatka na tim

podru¢jima organizira, uskladuje, usmjerava i nadzire rad policijskih postaja.

Na temelju pokazatelja o veli¢ini podrucja, broju stanovnistva, broju kaznenih djela i prekrSaja, te
znacajkama prometnih pravaca i zemljopisnom poloZzaju, policijske uprave svrstavaju se u IV
kategorije, te je Policijska uprava zagrebacka jedina policijska uprava u Republici Hrvatskoj |

kategorije (Uredba o unutarnjem ustrojstvu Ministarstva unutarnjih poslova, 2020).

Policijskom upravom zagreba¢kom upravlja nacelnik policijske uprave koji je odgovoran za stanje

sigurnosti na podruc¢ju nadleznosti policijske uprave.

Pokazatelji popisa stanovniStva s kraja 2021. godine govore slijedece: broj stanovniStva u
Republici Hrvatskoj je 3.871.833; Grad Zagreb — 767.131 i Zagrebacka Zupanija — 299.985

stanovnika (Popis stanovnistva, kucanstava i stanova u Republici Hrvatskoj, 2021).

Podru¢je nadleznosti Policijske uprave zagrebacke proteze se na podrucje grada Zagreba i
Zagrebacke zupanije na povrsini od 3.719 Cetvornih kilometara na kojoj, prema gore navedenom
posljednjem popisu stanovnistva iz 2021. godine, zivi vise od milijun stanovnika (1.067.116), dok
na samom podrucju grada Zagreba, na povrSini od 641,36 Cetvornih kilometara zivi 767.131
stanovnika. Shodno navedenom razvidno je da pod nadleznos¢u Policijske uprave zagrebacke
prebiva 1.067.116 stanovnika, a iz ¢ega proizlazi da Policijska uprava zagrebacka vodi brigu za
oko 28 posto stanovnistva Republike Hrvatske (Izvjesce o stanju i kretanju sigurnosnih pokazatelja

u radu Policijske uprave zagrebacke, 2023).

Policijska uprava zagrebatka osim Grada Zagreba (koji ima i status Zupanije) teritorijalno
obuhvaca 1 ZagrebaCku zupaniju, odnosno gradove Dugo Selo, Ivani¢ Grad, Jastrebarsko,
Samobor, Sveti Ivan Zelinu, Svetu Nedjelju, Veliku Goricu, Vrbovec i Zapresi¢, a koji su unutar

zagrebacke Zupanije.
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4.1. Ustroj i organizacija rada Policijske uprave zagrebacke

Sjediste Policijske uprava zagrebacke nalazi se u gradu Zagrebu na adresi Ulica Matice hrvatske

4, a njenim radom upravlja nacelnik Marko Rasi¢. U samoj Policijskoj upravi djeluju:
e Ured nacelnika,
e Jedinica specijalne i interventne policije,
e Sektor za javni red i sigurnost,
e Sektor kriminalisticke policije,
e Sektor za granicu,
e Sektor pravnih, financijskih i tehnickih poslova,
e Sektor za imigraciju, drzavljanstvo i upravne poslove,
e Policijska kapelanija Majke Bozje Kamenitih vrata,

e 20 policijskih postaja.

Kao $to je gore navedeno, temeljem Uredba o unutarnjem ustrojstvu Ministarstva unutarnjih
poslova (2020) ustroj Policijske uprave zagrebacke obuhvaca 20 policijskih postaja, od ¢ega je 17
teritorijalnih, policijskih postaja i 3 specijalizirane policijske postaje i to:

Podrucne policijske postaje Policijske uprave zagrebacke su:
e policijska postaja Zagreb - PP Centar
e policijska postaja Zagreb - PP Crnomerec-Susedgrad
e policijska postaja Zagreb - PP Dubrava
e policijska postaja Zagreb - PP Maksimir
e policijska postaja Zagreb - PP Medvescak
e policijska postaja Zagreb - PP Novi Zagreb
e policijska postaja Zagreb - PP Tresnjevka
e policijska postaja Zagreb - PP Trnje
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e policijska postaja Zagreb - PP Sesvete

e Policijska postaja Zapresic¢ - PP Zapresic¢

e Policijska postaja Vrbovec - PP Vrbovec

e Policijska postaja Velika Gorica - PP Velika Gorica

e Policijska postaja Sv. lvan Zelina - PP Sv. Ivan Zelina
e Policijska postaja Jastrebarsko - PP Jastrebarsko

e Policijska postaja Samobor - PP Samobor

e Policijska postaja Ivani¢-Grad - PP Ivani¢-Grad

e Policijska postaja Dugo Selo - PP Dugo Selo

Specijalizirane policijske postaje Policijske uprave zagrebacke su:
e Postaja prometne policije - PPP Heinzelova
e Postaja prometne policije - PPP Lucko

e Postaja aerodromske policije Pleso - PAP Pleso

4.1.1. Ureda nacelnika

Ured nacelnika Policijske uprave zagrebacke vazan je zbog djelokruga poslova za koje je
odgovora. Nadzire rad i objedinjuje analize na razini Policijske uprave te sudjeluje u provodenju
jedinstvenog programa analitickog istrazivanja Ministarstva u unutarnjih poslova RH, donosi
programske i planske dokumente. Iako je nacelnik Policijske uprave zagrebacke Marko Rasic,
Uredom nacelnika rukovodi njegov zamjenik. U njemu se obavljaju analiti¢ki poslovi, poslovi
prevencije, poslovi obrazovanja, osposobljavanja i stru¢nog usavrsavanja policijskih sluzbenika te

poslovi odnosa s javnoscu.

Nadzire rad i objedinjuje analize na razini Policijske uprave te sudjeluje u provodenju jedinstvenog

programa analitickog istrazivanja Ministarstva, donosi programske i planske dokumente.

U Uredu nacelnika ustrojne se sljedece ustrojstvene jedinice:
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Sluzba za izvjeStajnu analitiku i odnose s javno$¢u - prikuplja podatke o svim
dogadajima od sigurnosnog znacaja iz djelokruga rada Ministarstva te aktivnostima
ustrojstvenih jedinica Policijske uprave u cilju prosudivanja stanja sigurnosti na podruc¢ju
Policijske uprave i analiticke procjene ucinkovitosti ustrojstvenih jedinica, izraduje
izvjes¢a 1 prosudbe te suraduje s nadleznom ustrojstvenom jedinicom Ministarstva u
sjedistu, analizira medijsku prezentaciju svih dogadaja i1 aktivnosti iz djelokruga rada

Policijske uprave te pruza odgovore javnosti u dogovoru s nacelnikom Policijske uprave.

Sluzba prevencije - prati i analizira stanje sigurnosti i pojave koje pogoduju nastanku i
razvitku kaznjivih djela u cilju njihove prevencije; izvjeSéuje o novim pojavnim oblicima
kaznjivih radnji i nacina njihovog pocinjenja, podnosi izvje$¢a o stanju sigurnosti i
poduzetim preventivnim mjerama, u provedbi prevencije suraduje s tijelima lokalne i
podrucne (regionalne) samouprave, drugim tijelima, organizacijama, zajednicama,
ustanovama, gradanskim udrugama i samoorganiziranim gradanima, izraduje planove i
programe preventivnog djelovanja te predlaze mjere i oblike njihove provedbe, izravno i
putem sredstava javnog priop¢avanja informira i savjetuje gradane te organizira seminare
I prezentacije o sigurnosti, izraduje i distribuira promotivne materijale, provodi edukaciju
policijskih sluzbenika o vaznosti prevencije te ih potiCe na preventivno djelovanje, u

provedbi prevencije suraduje s drugim ustrojstvenim jedinicama.

22



5. SLUZBA ZA IZVJESTAJNU ANALITIKU I ODNOSE S
JAVNOSCU PUZ-a

Sluzba za izvjeStajnu analitiku i odnose s javnoscu Policijske uprave zagrebacke je ustrojena
unutar Ureda nacelnika i klju¢na je organizacijska jedinica odgovorna za niz funkcija koje se
odnose na informiranje javnosti, analizu podataka, i komunikaciju s medijima. Ova sluzba igra
sredi$nju ulogu u osiguravanju transparentnosti rada Policijske uprave zagrebacke, koordinaciji

medijskih aktivnosti i oblikovanju javne percepcije oko sigurnosnih pitanja.

Voditeljica SluZzbe za izvjeStajnu analitiku 1 odnose s javnos¢u Policijske uprave zagrebacke je
Marija Goatti. Sama Sluzba trenutno uz voditeljicu broji 12 sluzbenika od kojih polovica radi na

poslovima koji se ticu analitike, a druga polovica na poslovima koji se ti¢u odnosa s javnoscu.

Kao $to je navedeno Sluzba za izvjeStajnu analitiku i odnose s javnos$éu Policijske uprave
zagrebacke igra klju¢nu ulogu u oblikovanju percepcije javnosti o radu policije, osiguravajuci
pravovremeno i to¢no informiranje gradana, medija i drugih relevantnih dionika. Uloga ove Sluzbe
nije samo prenositi informacije, ve¢ i graditi povjerenje, prevenirati Sirenje dezinformacija te
ucinkovito upravljati kriznim situacijama. U dinami¢nom 1 Cesto nepredvidivom okruzenju u
kojem djeluje policija, komuniciranje s javno$¢u mora biti strateSki vodeno, uz stalnu prilagodbu

novim izazovima i komunikacijskim kanalima.

Ova Sluzba obavlja analiti¢ke poslove koji se sastoje od pracenja, istrazivanja i analize sigurnosnih
pojava i procesa. Takoder, izraduju cjelovite analize pojavnih oblika i uzorka u svim zastupljenim
podru¢jima kriminaliteta, te izraduje godiSnja izvjeS¢a. Obavlja poslove vezano za uredivanje
sluzbenih mreznih stranica Policijske uprave, priprema odgovore i odgovara na upite, stvara baze
podataka, priprema i provodi kampanje, obavlja informacijsko-dokumentacijske poslove iz

podrucja odnosa s javnoscu.

U ovom poglavlju analizirat ¢e se specificne uloge 1 odgovornosti Sluzbe za izvjestajnu analitiku
I odnose s javnos¢u PUZ-a, ukljucujuéi ulogu glasnogovornika, komunikaciju s medijima, krizno
komuniciranje i primjere uspjesnih kampanja koje su pridonijele jatanju povjerenja izmedu PUZ-

a i zajednice.
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Glavni poslovi i odgovornosti Sluzbe za izvjeStajnu analitiku i odnose s javnoscu sukladno

Strategiji su:

e Priopcenja za javnost: Sluzba je odgovorna za pripremu i distribuciju priopéenja za
javnost. Ova priop¢enja pruzaju medijima i javnosti relevantne informacije o aktivnostima
policije, rezultatima kriminalistickih istraga, sigurnosnim mjerama, te preventivnim

akcijama.

e Konferencije za novinare: Organizacija i vodenje konferencija za novinare klju¢an je dio
rada ove sluzbe. Na tim konferencijama predstavnici policije iznose detalje o vaznim

sluc¢ajevima, statistiCkim podacima, te odgovaraju na pitanja novinara.

e Odgovaranje na medijske upite: Sluzba svakodnevno komunicira s novinarima, pruzajuéi
odgovore na njihove upite te osiguravaju¢i da mediji imaju tocne i pravovremene

informacije.

e Prikupljanje i analiza podataka: Sluzba prikuplja podatke iz razli¢itih izvora unutar
policije i izraduje analiticke izvjestaje koji pomazu u donoSenju odluka, planiranju

operacija, te u strateSkom upravljanju resursima.

e [zrada statistickih izvjeStaja: Na temelju prikupljenih podataka, sluzba izraduje statisticke
izvjestaje koji se koriste za prac¢enje kriminaliteta, sigurnosnih trendova, i u¢inkovitosti
policijskih mjera. Ovi izvjestaji Cesto se dijele s javnosc¢u i koriste se u izradi preventivnih

strategija.

e [zvjeStavanje nadredenih tijela: Sluzba priprema redovite izvjeStaje za potrebe
Ministarstva unutarnjih poslova, kao i za druge nadleZne institucije, pruzajuci im uvid u

sigurnosnu situaciju na podru¢ju PUZ-a.

e [nformiranje gradana: Sluzba je odgovorna za Sirenje informacija o sigurnosnim pitanjima
1 policijskim aktivnostima kroz razli¢ite komunikacijske kanale, ukljucuju¢i web stranicu

PUZ-a, drustvene medije, letke i plakate.

e Preventivne kampanje: Organizacija i provedba preventivnih kampanja vazan je dio
djelatnosti ove sluzbe. Kampanje su usmjerene na podizanje svijesti gradana o sigurnosnim

rizicima, prevenciji kriminala i promociji sigurnosnih mjera.
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e Suradnjas lokalnim zajednicama: Sluzba odrzava blisku suradnju s lokalnim zajednicama,
nevladinim organizacijama, Skolama, i drugim dionicima, kako bi se promovirala sigurnost

1 potaknula aktivna uloga gradana u odrzavanju javnog reda i mira.

e Reakcija na hitne situacije: U slucaju kriznih situacija, kao $to su veci incidenti, prirodne
katastrofe, ili teroristicki napadi, Sluzba za izvjeStajnu analitiku i odnose s javnoséu
zaduzena je za brzo i ucinkovito informiranje javnosti. To ukljucuje organizaciju
izvanrednih konferencija za novinare, izdavanje upozorenja, te pruzanje klju¢nih

informacija u stvarnom vremenu.

e Upravljanje informacijama: Sluzba pazljivo upravlja protokom informacija kako bi
sprijecila Sirenje dezinformacija i panike medu gradanima. Koordinira s drugim sluzbama
unutar PUZ-a i1 sredi$njim tijelima kako bi osigurala konzistentnost i tocnost svih

objavljenih informacija.

e Obavjestavanje unutar policije: Sluzba takoder igra ulogu u internoj komunikaciji,
osiguravajuci da svi policijski sluzbenici i osoblje imaju pristup relevantnim informacijama

1 izvjestajima koji su potrebni za obavljanje njihovih duznosti.

e Edukacija i trening: Organizacija internih treninga i edukacija za policijske sluzbenike u
vezi s medijskom komunikacijom 1 kriznim komuniciranjem takoder spada u djelokrug

rada ove sluzbe.

S obzirom na sve navedeno, Sluzba za izvjeStajnu analitiku i odnose s javnosc¢u predstavlja kljucnu
kariku u uspjeSnom funkcioniranju Policijske uprave zagrebacke, osiguravaju¢i da policija
ucinkovito komunicira s javnos¢u, temelji svoje odluke na analiticki obradenim podacima i da

ostaje transparentna i odgovorna prema zajednici koju sluzi.

O samom opsegu aktivnosti Sluzbe za analitiku i odnose s javnoséu PUZ-a govore i podaci iz
Godisnjeg izvjesca Policijske uprave zagrebacke o kretanju sigurnosnih pokazatelja na podrucju
Zagrebacke Zzupanije za 2023. godinu iz kojeg je razvidno da je na mail adresu

zagrebacka@policija.hr tijekom godine zaprimljeno 20-tak tisu¢a S§to upita gradana, S$to

informacija zaprimljenih od strane gradana, a koje podlijezu operativnom policijskom radu u Sirem
smislu, §to se moZe smatrati kao uklju¢ivanje gradana i stvaranja osjecaja javne sigurnosti

(Izvjesce o stanju i kretanju sigurnosnih pokazatelja u radu Policijske uprave zagrebacke, 2023).

S ciljem upoznavanja javnosti s mjerama i aktivnostima policije, u kontekstu jos boljeg koristenja
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potencijala koje imaju 1 policija i mediji, te kako bi se postigao veci stupanj angaziranosti gradana,
udruga, tijela vlasti i ustanova, s ciljem osobne odgovornosti u stvaranju slike sigurnog zivota na
podrucju Policijske uprave zagrebacke, intenzivirane su i medijske aktivnosti, te je izmedu ostalog,

na web stranici PU zagrebacke https://zagrebacka-policija.gov.hr/ u 2023. godini objavljeno 3.290

vijesti (od Cega su 394 bile izvanredne vijesti). Osim redovno objavljenih vijesti na stranici PU
zagrebacke, objavljena su razna priopéenja vezana uz dovrSena kriminalistiCka istrazivanja,
obustavu prometa i radove na cestama te najave raznih akcija u prometu (Izvjesée o stanju i

kretanju sigurnosnih pokazatelja u radu Policijske uprave zagrebacke, 2023).

Iz Izvjeséa je razvidno da je tijekom 2023. godine zaprimljeno ukupno 35.088 upita, Sto predstavlja
porast od 10.894 upita ili 45,0% u odnosu na 2022. godinu, kada je zaprimljeno 24.194 upita. Od
tog broja, 20.983 su bili pismeni upiti (19.574 od gradana i 1.409 od novinara), dok je 14.105 bilo
usmenih. Pismeni upiti gradana najc¢esce su se odnosili na pitanja prebivaliSta i upravnih poslova
te prometnih pitanja, poput regulacije prometa i placanja kazni. Upiti novinara fokusirali su se na
aktualne dogadaje i kriminalisticka istrazivanja. Policijski sluzbenici svakodnevno rjesavaju
nekoliko desetaka pisanih i usmenih upita, pri ¢emu su usmeni upiti novinara najcesée povezani s

dnevnim dogadajima na podrucju Policijske uprave.

5.1. Glasnogovornik PUZ-a

Voditeljica Sluzbe za izvjeStajnu analitiku i odnose s javno$¢u Marija Goatti je ujedno i

glasnogovornica Policijske uprave zagrebacke.

Prema Tomic¢u (2016: 519) glasnogovornik bi trebala biti najobrazovanija 1 najkompetentnija
osoba za interakciju sa javnosti 1 dionicima. Njegova je uloga od velike vaznosti u prevladavanju

kriza i kriznih situacija.

U svojoj knjizi Public Relations, E. Bernays (1952: 126) navodi glavne karakteristike dobrog

glasnogovornika, a one su:
e velik interes za rad na podruc¢ju odnosa s javnoscu,
e karakter i integritet djelatnika,
e odrzavanje svoje reputacije i reputacije profesije,
e obavljanje posla u javnom interesu,
e osjecaj za diskreciju,
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e Siroko kulturno obrazovanje,

e razumijevanje druStvenih znanosti,

e odredeno iskustvo,

e poznavanje tehnika odnosa s javnoscu,

e moc¢ uvjeravanja,

e mo¢ da se izrazi,

e kreativan 1 mastovit,

e tezi obrazovanju.” (E. Bernays, 1952: 126).

Osobama koje rade u odjelima odnosa s javnostima, u opisu je posla biti povezan i komunicirati s
medijima - novinarima, urednicima iz lokalnih, nacionalnih ili pak medunarodnih medija. Osim
toga, velik dio njihovih duznosti odnosi se na pripremu i pisanje priop¢enja za medije, organizaciju

konferencija za medije te sudjelovanje u medijskim dogadajima (Tomi¢, 2016).

Glasnogovornik Policijske uprave zagrebacke, uz samog Nacelnika uprave, jedna je od
najistaknutijih i medijski najzastupljenijih osoba unutar Uprave. Njegove odgovornosti
obuhvacaju ne samo izdavanje priopcenja, ve¢ i sudjelovanje na novinskim konferencijama,
pripremu nacelnika za medijske nastupe te osiguravanje dostupnosti informacija policijskom
ravnateljstvu i vrhu Ministarstva unutarnjih poslova. Bez obzira radi li se o glasnogovorniku u
MUP-u ili policijskoj upravi, klju¢no je da svaka osoba na toj poziciji bude kompetentan i vjest

komunikator kako bi u¢inkovito prenosila klju¢ne poruke javnosti i medijima.

Glasnogovornik je osoba koja je glavni komunikator. Treba cijeniti nastojanja glasnogovornika i
ustrojstvene jedinice odnosa s javno$¢u na nacin da se operativa, koliko je god to moguce, izmakne
iz njihovog djelokruga posla kako bi odnosi s javnos¢u mogli nesmetano, pravodobno i struéno
obavljati svoj zadatak. U trenutcima i situacijama kada je to sa strateSke pozicije svrhovito ipak je
potrebno da se umjesto glasnogovornika medijima obrati osoba iz druge ustrojstvene jedinice
pogotovo kada se zeli istaknuti vaznost dogadaja ili kada je potrebno prezentirati kompleksni
dogadaj nakon kojeg se o¢ekuju brojna pitanja predstavnika medija o operativnom radu. Takvu

strateSku odluku zajedno donose rukovoditelj i glasnogovornik policijske uprave.

U komunikaciji s javnoscu, glasnogovornik mora posjedovati strucna znanja 1 izvrsne

komunikacijske vjestine te biti spreman raditi u dinami¢nom i zahtjevnom okruzenju. Klju¢no je
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da se izbjegava upotreba slozenog "policijskog jezika" te da poruke budu jasne i razumljive.
Izvjestaji koje objavljuje trebaju biti sazeti, a vazno je da glasnogovornik zadrzi smirenost i ne
pokazuje uznemirenost u javnim nastupima. Njegova uloga u komuniciranju s medijima ukljucuje
i stvaranje povjerenja javnosti u rad ministarstva i policije, kao i poticanje stvaranja pozitivne

reputacije institucija.

Prema MUP-ovim Smjernicama u odnosima s medijima, glasnogovornik treba iza¢i na mjesto
dogadaja za vrijeme odredene krize, gdje ¢e, sukladno definiranoj medijskoj strategiji, omoguciti
novinarima pravodobno davanje informacija; unaprijed pripremiti najvaznije obavijesti i prenijeti
ih odmah na pocetku izjave; te Sutjeti o detaljima za koje ne Zeli da ih mediji objave. no protumaciti

razloge zbog kojih se neki podatak ne moze objaviti“ (MUP, 2011).

Za kvalitetan rad glasnogovornika bitno je povjerenje koje ta osoba izgraduje s kolegama unutar

sustava, ali i s predstavnicima medija.

5.2. Komunikacija s medijima

Prilikom definiranja odnosa ili komunikacije s medijima bitno je osvijestiti da je taj pojam uzi od
pojma odnosi s javnostima. Dok odnosi s javnostima Zele doprijeti do raznih ciljanih skupine poput
gradana u cijelosti ili pak grupe gradana, odredene interesne skupine, udruge, trZista itd., odnosi s

medijima podrazumijevaju kanal do samih gradana i Sire javnosti.

Javnost stvara sliku o policiji 1 opéenito o Ministarstvu unutarnjih poslova ve¢inom na temelju
informacija koje donose mediji. Za komunikaciju s medijima odgovorni su ministar, ravnatelj
policije, glasnogovornici i sluzbenici odnosa s javnostima kao i drugi sluzbenici ovlasteni za
komunikaciju. Prilikom komunikacije s medijima potrebno je drzati se pravila sluzbenog
komuniciranja, prije svega transparentno i objektivno izvjestavanje. Vazno je Stiti temelja ljudska
prava i slobode i osumnjicenih i zrtava kaznenih djela te postivati zakonske propise. Posebice je
osjetljivo pitanje izvjeStavanja o djeci ili maloljetnim osobama. U takvim se sluc¢ajevima treba

posebno obratiti paznja na zastitu njihova identiteta.

Voditeljica Sluzbe za analitiku i odnose s javnoscu i glasnogovornica PUZ-a Marija Goatti u
internom radu PUZ-a ,,Poslovna filozofija odnosa s javnosc¢u kroz primjere iz prakse u Policijskoj
upravi zagrebackoj“ (2023:7) navodi da ,,biti glasnogovornik ili policijski sluzbenik za odnose s
javnoscu u sustavu policije ukratko znaci ,,biti drugaciji, biti izmedu policije 1 gradana, imati
znanje policajca uz razmisljanje nepristranog gradanina. Cesto se prije davanja izjave treba

propitati Sto bi gradanin na trosjedu ispred televizije zelio znati o slucaju. Postavlja se pitanje Sto
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budi sumnju, $to je pohvalno i zanimljivo za cijelu predocenu situaciju i kako je najkvalitetnije

prezentirati rad policije.

Pa tako Goatti (2023) u internom radu PUZ-a ,,Poslovna filozofija odnosa s javno$¢u kroz primjere
iz prakse u Policijskoj upravi zagrebackoj“ navodi da bi glasnogovornik policijske uprave trebao

posjedovati slijedece kvalitete:

o Vokabular koji se koristi i koji bi trebao objediniti profesionalni izri¢aj sa jednostavnim i
jasnim stilom. Takav stil, viSe je prihvatljiv na razini policijskih uprava nego na razini
Ministarstva gdje se primarno ipak treba inzistirati na zadrzavanju formalnijeg stila 1

izricaja.

e Potrebno je imati viziju §to je potrebno istaknuti javnosti, a §to pritom ne ugrozava samo
kriminalisti¢ko istrazivanje odnosno nebitno je u samom policijskom poslu ili postupanju
dok god je javnosti interesantno. Isticanjem vizije lakSe se ,,0svaja“ medijski prostor i u

najboljem slucaju televizija ¢e vam u prilogu pustiti dva tona umjesto uobic¢ajenog jednog.

e Dobre detektore pronalaska detalja po kojem je neko kriminalisti¢ko istrazivanje drugacije
od brojnih sli¢nih takvih kako bi se zainteresiralo medije za konkretan slucaj 1 prikazalo

pozitivne rezultate rada policije pogotovo u pozivu medijima ili naslovima.

e Inzistiranje na istini je bezuvjetno, laZz nikada nije prihvatljiva kao sredstvo osvajanja
medijskog prostora. Navedeno se moZe posti¢i 1 na na¢in da se fokus stavi na nesto o cemu
se moze pricati odnosno dati ,,mesa‘“ predstavnicima medija kako ne bi postavljali pitanja

0 onome $to nije u interesu isticati.

e Privuéi pozornost oko Sireg konteksta problematike koja trenutno zanima predstavnike
medija pa dobrim dogadajem na podrucju jedne policijske uprave izjednaciti slican
negativan dogadaj druge policijske uprave ili ¢ak inicirati temu ukoliko je op¢a klima na
medijskom planu fokusirana na jedan problem, a statistika je za ta kaznena djela u tom

trenu iznimno dobra.

Nadalje Goatti u svom radu navodi listu klju¢nih elementa vaznih za obavljanje poslova odnosa s

javnoscu Policijske uprave zagrebacke:

1. Poznavanje medija i formi - poznavanje razli¢itih medijskih formi klju¢no je za ucinkovitu

komunikaciju. Svaki medij ima svoje specifi¢nosti, ukljucujuéi tehni¢ke mogucnosti i potrebe.
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Tisak zahtijeva opsezniju i1 detaljniju informaciju, dok digitalni mediji preferiraju brzinu i kratke,
informaciju. Policijska uprava mora se prilagoditi ovim specifi¢nostima kako bi osigurala to¢no i

pravovremeno informiranje javnosti.

2. Poznavanje predstavnika medija - odnos s predstavnicima medija temelji se na povjerenju i
transparentnosti. Policijska uprava koristi adremu, popis medijskih predstavnika, kako bi odrzala
kontinuiranu komunikaciju. Kvalitetan odnos omoguc¢ava pravovremeno dijeljenje informacija,
osobito u kriznim situacijama, gdje je vazno brzo reagirati. Adrema se redovito azurira kako bi

obuhvatila sve relevantne medije, ukljucujuéi nove portale i drustvene mreze.

3. Poznavanje osnovnih vrsta medija - policija mora poznavati osnovne vrste medija — tisak, radio,
televiziju, portale — kako bi na odgovarajuci nac¢in prilagodila svoje poruke. Tisak zahtijeva
detaljne i provjerene informacije, dok portali traze brzinu i1 senzacionalizam. Radio je neko¢ bio
najbrzi medij, no danas je pretecen portalima i druStvenim mrezama. Policija se prilagodava ovim

promjenama u medijskom pejzazu kako bi u¢inkovito komunicirala s razli¢itim publikama.

4. Press clipping - press clipping sluzi za pracenje medijskih objava koje su relevantne za rad
Policijske uprave. Sluzba za odnose s javnoScu prikuplja informacije iz razli¢itih medija 1 priprema
ih za rukovoditelje, omoguc¢ujué¢i im da budu informirani o aktualnim temama. Press clipping
podijeljen je po temama, a rukovoditeljima se dostavlja svakodnevno, rano ujutro, kako bi se

pripremili za sastanke i kolegije.

5. Pracenje klime i tema koje su trenutno u fokusu medija - Policijska uprava mora pratiti aktualne
teme u medijima kako bi mogla pravodobno reagirati i prilagoditi svoje aktivnosti. Ako se,
primjerice, u medijima pojavi pria o pove¢anom broju provala, policija mozZe iskoristiti to kao
priliku za prezentiranje rezultata svojih kriminalisti¢kih istraga vezanih uz tu temu. Pradenje

medijskog konteksta omogucava proaktivno upravljanje informacijama.

6. Mrezna stranica Policijske uprave zagrebacke - mrezna stranica sluzi kao glavni kanal za
objavljivanje informacija o radu Policijske uprave. Ona omogucava transparentnost i javni uvid u
aktivnosti policije. No, tehnicka ograni¢enja stranice ¢esto ne omogucavaju maksimalnu vidljivost
svih vaznih informacija, osobito kada se u kratkom vremenu dogodi vise dogadaja od interesa za

javnost.

7. Slanje SMS-a — pocetna informacija predstavnicima medija- Policijska uprava koristi SMS

poruke kako bi brzo informirala medije o vaznim dogadajima. Ova metoda omogucava brzu
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reakciju 1 poziva medijske predstavnike na mjesto dogadaja. Sustav SMS obavjesStavanja

implementiran je 2011. godine.

8. Usmeni i pisani upiti predstavnika medija - upiti medija, bilo usmeni ili pisani, moraju se tretirati
s najvecom paznjom. Policija odgovara na medijske upite kroz koordiniranu komunikaciju izmedu
razlic¢itih sluzbi, a svaki odgovor se provjerava kako bi bio tocan i u skladu s internim

informacijama. Transparentnost u komunikaciji klju¢na je za oCuvanje povjerenja medija.

9. Usmeni i pisani upiti gradana - pored medijskih upita, gradani takoder imaju pravo na
pravovremene i to¢ne informacije. Policija mora osigurati da svaki odgovor na upite gradana bude
uskladen s prethodnim komunikacijama kako bi se izbjegle nesuglasice. Pitanja gradana cesto

otkrivaju nove kriminalne trendove, stoga je vazno pazljivo pratiti upite i reagirati na vrijeme.

10. Odabir i priprema komunikatora - priprema komunikatora za medijske istupe klju¢na je za
uspjesnu komunikaciju. Glasnogovornik nije uvijek najbolji izbor, a Cesto je korisno angazirati
suradnike s posebnim vjestinama, kao Sto su elokventnost ili specificno znanje o temi.
Komunikatori se pripremaju kroz detaljnu analizu medijskih objava i statistickih podataka, a kljuc

je u pravovremenoj pripremi i koordinaciji s rukovoditeljima.

11. Konferencija za medije - konferencije za medije organiziraju se kako bi se javnosti pruZile
vazne informacije o odredenim dogadajima. Policijska uprava organizira tematske i izvanredne
konferencije, ovisno o vaznosti dogadaja. Press kit, odnosno materijali za novinare, pripremaju se

kako bi medijima pruzili sve relevantne informacije i smanjili mogucénost neto¢nih objava.

12. Koordinacija s drugim institucijama - suradnja s institucijama poput USKOK-a ili
Ravnateljstva policije od iznimne je vaZnosti za uspjeSnu komunikaciju. Pri zajednickim
kriminalisti¢kim istrazivanjima, potrebno je uskladiti objavu informacija kako bi obje strane bile
jednako zastupljene. Koordinacija takoder ukljucuje pravovremeno dijeljenje podataka i materijala

poput fotografija ili video snimaka.

13. Prepoznavanje tema koje imaju upliv na nacionalnu razinu - policija mora prepoznati teme
koje imaju S§iri utjecaj na javnost, osobito one koje bi mogle negativno utjecati na percepciju
policije. U takvim situacijama, korisno je istovremeno plasirati pozitivne vijesti kako bi se smanjio
negativan utjecaj. Primjerice, pozitivne pri¢e o policijskom radu mogu ublaziti reakcije na

negativne vijesti, cime se odrzava povjerenje javnosti.

14. Statistika i podaci - prezentacija statistickih podataka vazna je za pruzanje konteksta u

medijskim objavama. StatistiCki podaci moraju biti jednostavni i lako razumljivi, osobito kada se
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prezentiraju na televiziji ili radiju. Detaljnije informacije mogu se objaviti na mreznoj stranici ili
u tiskanim medijima, ali za brze medije vazno je sazeti klju¢ne informacije na jasan i koncizan

nadin.

15. X (bivsi Twitter) — X je specificna platforma koja zahtijeva kratke i jasne objave. Policijska
uprava koristi ovaj kanal za brzo informiranje javnosti o vaznim dogadajima, osobito tijekom
kriznih situacija. Objave na X-ucesto prate fotografije ili video materijali kako bi povecale

angazman i omogucile vizualni uvid u situaciju.

16. Edukacija — DSU - stalna edukacija djelatnika unutar sluzbe za odnose s javnosc¢u kljucna je
za pracenje suvremenih trendova u komunikaciji. Edukacija omoguéava zaposlenima da steknu
nova znanja i vjestine, osobito u pogledu rada s medijima, kriznog komuniciranja i upravljanja

informacijama u digitalnom okruzenju.

17. Krizno komuniciranje - krizno komuniciranje zahtijeva brze i to¢ne reakcije na izvanredne
situacije. Policijska uprava mora biti spremna na pravovremeno informiranje javnosti kako bi
smanjila Sirenje dezinformacija i zadrzala povjerenje gradana. Klju¢no je prepoznati krizne

situacije na vrijeme i pripremiti odgovaraju¢e komunikacijske strategije.

18. NENO (evidencija nestalih osoba) - NENO je sustav za evidenciju nestalih osoba, koji
omogucava javnu dostupnost informacija o nestalim osobama. Policijska uprava ima zadatak
promptno aZurirati podatke na portalu kako bi javnost bila pravovremeno informirana, ¢ime se

povecéavaju Sanse za pronalazak nestalih osoba.

5.3. Komuniciranje u kriznim komunikacijama

Krize ili krizne situacije su ,,nepredvidive situacije koje u velikoj mjeri uznemiruju javnost i
privlace veliku pozornost medija, kao $to su npr. teska kaznena djela s elementima nasilja, velike
nesrec¢e 1 havarije, pojave koje izazivaju strah medu velikim brojem gradana (Sirenje zaraznih
bolesti, strah od trovanja) i dr.” (Tulezi 2000: 165). Isti autor navodi jo§ jednu definiciju krizne u
policiji - ,neplanirana i nezeljena okolnost u kojoj dolazi do poremecaja u normalnom
funkcioniranju policije i ministarstva, a vecina kriza nastupa jer se ne posvecuje dovoljno patnje
dogadajima, pa oni odjednom izmaknu kontroli i poluce brzo Sirenje neocekivano loSeg publiciteta
u vrlo kratkom vremenu. Krize su i incidenti (kriza malih razmjera ili poCetni stadij potencijalne
krize) i katastrofe (kriza velikih razmjera). Krize se mogu dijeliti i s obzirom na okolinu u kojoj

nastaju (krize fizicke naravi, krize javnog mnijenja, krize zbog pogreSaka u upravljanju i krize
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politi¢ke okoline), s obzirom na znakove upozorenja koji su joj prethodili (iznenadne ili

prikrivene) i s obzirom na dozivljaj krize (neobic¢ne ili percepcijske)* (Tulezi 2000: 167).

Krizno komuniciranje obuhvaca interakciju s pojedincima, grupama i organizacijama, pri ¢emu se
koriste viSestruke poruke s ciljem ublazavanja ucinaka krize 1 smanjivanja njezina utjecaja na Sto

manju razinu (Cutlip, Center i Broom 2003).

Prema Tomicu (2008) krize se dijele prema uzrocima istih. Prema toj podjeli postoje unutarnji i
vanjski uzroci. Prema njegovom shvacaju unutarnje Krize nastaju unutar neke organizacije i
najc¢es¢e nisu vidljive. Uzroci takvih kriza su loSa organizacija rada, korupcija, naruSeni
meduljudski odnosi, lo$i uvjeti rada, nedostatak komunikacije i sli¢cno. S druge strane, vanjski
uzroci nastaju u okolini van same organizacije. U tom slu¢aju sama organizacija ne moze zaustaviti
krizu i nema utjecaja na takve uzroke. Vanjski uzroci krize mogu biti prirodne katastrofe i nesrece,
gospodarske krize i recesije, promjene na trziStu, politicki i druStvene promjene te Sigurnosno

okruzenje (Tomi¢ 2008: 363).

Prema Cajner Mraovi¢ (2003), za uspjeSno prevladavanje krize neophodno je uspostaviti
djelotvornu strategiju kriznog komuniciranja. Takva strategija prvenstveno ima za cilj upravljanje
situacijom kako bi se sprijecilo Sirenje dezinformacija, glasina 1 panike medu gradanima. Klju¢ne

su jasne 1 transparentne poruke koje osiguravaju pravovremeno i to¢no informiranje javnosti.

Krizno komuniciranje svakako mora nastupati prije, tijekom i nakon izbijanja krizne situacije.
Prema Borovcu (2009: 76) krize su najcesc¢e nepredvidive i za njih je potrebno imati unaprijed
pripremljen plan. VazZno je biti pripremljen 1 znati kako komunicirati u prvih 60 minuta, u prvih

12 sati te u prvih 24 sata.

Prema autoru Cutlip i suradnicima (2003: 367 — 369) planiranje postupanja u krizi treba se odvijati
u sedam koraka. Oni su:

1. Osnivanje kriznog stoZera,

2. uspostavljanje interne komunikacije u kriznoj situaciji,
3. odredivanje i osposobljavanje glasnogovornika,

4. izrada scenarija i simulacija krize,

5. odredivanje ciljnih skupina javnosti,

6. sastavljanje klju¢nih poruka za ciljanu javnost,
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7. odredivanje najucinkovitije metode komuniciranja.

Autor Borovec (2009) navodi alate s pomocu kojih se potrebno komunicirati u javnosti, od kojih
je najvaznije biti proaktivan. To znaci da bi u najboljem slucaju policija prva trebala davati
informaciju, a na taj se nacin sprec¢avaju Spekulacije drugih o krizi i moguce proSirivanje omjera
same krize. Borovec navodi primjer iz prakse i govori da je novinari u pocetku krize dovoljna
samo informacija koja odgovara na pitanja Sto, gdje, kada i tko. S ovakvom vrstom komuniciranja,

kontrola ostaje u rukama policije.

Drugi alat koji navodi jest vaznost pripremljenih izjava. Takva izjava se ne bavi pojedinostima
dogadaja, a na pitanja novinara o detaljima potrebno je odgovoriti s naglaskom da ¢e sve potrebite
informacije biti javljanje pravodobno i kad se istraze. Kanali kojima bi policija trebala
komunicirati s medijima u pocetku krize su priop¢enja za javnost, dnevna konferencija za medije

te krizna telefonska infolinija.

Prenositelj informacije treba biti sluzbenik, odnosno glasnogovornik koji je imenovan od strane
odgovorne osobe. Ta ¢e osoba, u koordinaciji s ovlastenim rukovoditeljem, prenositi informacije

u pravilnim vremenskim razmacima i to sredstvima javnog priop¢avanja.

5.4. Provodenje kampanja i aktivnosti PUZ-a

Komuniciranje s javno$¢u kroz kampanje ¢esto je praksa Ministarstva unutarnjih poslova, a koristi
se za postizanje razli€itih drustvenih ciljeva, posebice u domeni sigurnosti, prevencije kriminala i
edukacije gradana. Kampanje se definiraju kao ,.ciljana nastojanja da se informira ili uvjeri,
odnosno navede na promjenu ponaSanja relativno dobro definirana 1 velika publika, uglavnom u
cilju ostvarivanja nekomercijalnih koristi za pojedinca 1/ili druStvo, obi¢no unutar zadanog
vremenskog razdoblja i uz pomo¢ organiziranih komunikacijskih aktivnosti koje ukljucuju
koriStenje masovnih medija i ¢esto su nadopunjene interpersonalnom potporom” (Cutlip, Center,
& Broom, 2003, str. 327-330).

Kampanje komuniciranja s javno$¢u imaju za cilj postizanje promjena na nekoliko razina:
kognitivnoj, afektivnoj i bihevioralnoj. Kognitivne promjene odnose se na promjene u znanju i
stavovima ciljanih skupina, afektivne promjene obuhvacaju promjene u emocijama, dok
bihevioralne promjene podrazumijevaju stvarne promjene u ponasanju (Tench & Yeomans, 2009).

Ove promjene posebno su vazne u kontekstu kampanja Ministarstva unutarnjih poslova koje
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nastoje povecati svijest o pitanjima sigurnosti, sprijeciti kriminal 1 promicati odgovorno ponasanje

u drustvu.

Uspjesne kampanje koriste masovne medije kao kljucni kanal za Sirenje poruka, ali ¢esto ih
nadopunjuju i interpersonalne komunikacijske aktivnosti koje omogucéuju dublje razumijevanje i
interakciju s ciljnom publikom. Unutar zadanog vremenskog okvira, ove kampanje osiguravaju da

poruke dodu do Siroke publike te poti¢u druStvene promjene koje pridonose opéem dobru.

Kampanje su strateski alat koji, ako se pravilno planira i provede, moze izazvati znac¢ajne promjene
u drustvenim normama i ponasanjima, $to je osobito vazno u kontekstu nekomercijalnih koristi za

pojedince i drustvo u cjelini (Cutlip et al., 2003).

U praksi je ve¢inom zadano vremensko razdoblje svedeno na kraéi vremenski period u kojem
organizacija zeli poveéati svoju prisutnost u medijima. Na taj nacin, ukoliko je kampanja
kvalitetno provedena, moguce je privuci pozitivni publicitet. Svrha kampanja dugorocno je
izgradnja trajno pozitivne reputacije organizacije, a u tom slu¢aju one moraju biti kvalitetno

strateSki pripremljene i1 profesionalno vodene.

Kako bi kampanje dosegle §to raznolikiju javnost, potrebno je koristiti vise vrsta komunikacijskih
kanala. U nekim kampanja potrebno je obratiti se publikama koje prirodno imaju drugacije navike
koriStenja medija 1 druStvenih mreza, odnosno razli¢ite nacine potraznje informacija.
Kampanjama, odnosno onima koji ih provode, na stoji Sirok niz medijskih kanala — od oglaSavanja
u medijima do drustvenih mreza. Tradicionalni mediji, posebice nacionalni, skupi su nacin
oglasavanja, no pomoc¢u njih moguce je do¢i do velikog broja ljudi. S druge strane, drustvene

mreZe su u posljednje vrijeme sve popularniji kanal za vodenje kampanji.

Ministarstvo unutarnjih poslova svoje kampanje najée$ce provodi putem drustvenih mreza, s
posebnim naglaskom na platformi X (bivsi Twitter). Na sluzbenom profilu s korisnickim imenom
@mup_hr redovito objavljuju najnovije vijesti, projekte i akcije ministarstva. Osim toga, MUP je
prisutan i na YouTube platformi putem vlastitog kanala https://www.youtube.com/@muptv192,
gdje se mogu pronaci promotivni spotovi, snimke konferencija za novinare, intervjui, video zapisi
kompleksnijih/vaznijih kriminalisti¢kih istrazivanja, privodenja osumnjic¢enih osoba, policijskih

pokaznih vjezbi i sli¢no.

Kampanje i aktivnosti koje provodi Policijska uprava zagrebacka su u pravilu pod patronatom

Ministarstva, pa tako PUZ u suradnji s drugim tijelima i ustanovama te jedinicama lokalne
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samouprave provodi nacionalne i regionalne preventivne projekte, programe, kampanje kao i

razne preventivne aktivnosti iz podrucja kriminalisticke prevencije.

5.4.1. Kampanja ,,PoStujmo naSe znakove!*

Najpoznatija kampanja Ministarstva unutarnjih poslova je preventivna kampanja ,,Postujte nase
znakove®. Pokrenuta je 1995. godine, a provodi se u sklopu programa sigurnosti cestovnog
prometa. Kampanja se odrzava svakog rujna jer tada zapocinje Skolska godina, a policija provodi
preglede prometnica, infrastrukture i signalizacije u blizini $kola. Kampanja je usmjerena na
prevenciju stradavanja najranjivije skupine sudionika u prometu — djece. U¢inkovitost kampanje

ogleda se u smanjenju stope smrtnosti 1 broja ozlijedene djece u prometu.

Slika 1. MUP RH Postujte nase znakove

Izvor: MUP https://mup.gov.hr/vijesti/postujte-nase-znakove-291588/291588 - preuzeto 19.
lipanj 2024.

U ovoj je kampanji, Sluzba za analitiku i odnose s javno$¢u PUZ-a vazna je zbog ukljucenosti u
pripremu prezentacija za Skole, pripreme 1 dogovore za predavanja u Skolama radi dogovora,
komunikaciju s medijima vezanu za emitiranje promo spota, osmisljavanje i nabavu promidzbenih

materijala te razne druge aktivnosti.
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Policijska uprava zagrebacka, uz potporu Ravnateljstva policije, te u suradnji s Hrvatskom
glazbenom mladezi i partnerima iz Nacionalnog plana sigurnosti cestovnog prometa I prosle je
2023. godine u sklopu navedene kampanje ,,Postujte nase znakove®, a povodom pocetka skolske
godine u sklopu ove akcije, u maloj dvorani Vatroslav Lisinski izveden je edukativni mjuzikl pod
nazivom ,.PDak veseljak i prometni znak®, nakon ¢ega je odrzan edukativno-preventivni program
za djecu. Edukativni mjuzikl ,,pak veseljak i prometni znak®, nastao pod pokroviteljstvom MUP-
a u sklopu Nacionalnog plana sigurnosti cestovnog prometa, neizostavan je dio edukacije o
sigurnom dolasku do skole (Izvjesce o stanju i kretanju sigurnosnih pokazatelja u radu Policijske

uprave zagrebacke, 2023).

5.4.2. Kampanja ,,| dva kotaca su jednako vazna*

Jedna od kampanja koju Policijska uprava zagrebacka samostalno provodi na podruéju grada
Zagreba i Zagrebacke zupanije je kampanja ,,I dva kotaca su jednako vazna !*“, a koja je usmjerena
na preventivno djelovanje i podizanje prometne kulture svih sudionika u prometu s posebnim

naglaskom na vozace prijevoznih sredstava na dva kotaca (motori, mopedi, romobili, bicikli).

Slika 2. PUZ ,,I dva kotaca su jednako vazna“

[ dva kotaca su jednako vazna!!

Izvor: PUZ https://mup.gov.hr/vijesti/postujte-nase-znakove-291588/291588 - preuzeto 19. lipanj
2024.

U sklopu kampanje, policija podsjeca sve ljubitelje voznje na dva kotaca na vaznost samozastitnog
ponasanja i prometne kulture, Sto je predstavljeno na tematskoj konferenciji za medije pod
nazivom "I dva kotaCa su jednako vazna." Koja se odrzala u prostorijama Policijske uprave

zagrebacke. ,,Ovo je samo jedna u nizu preventivnih akcija koje provodimo s naglaskom na sve
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one koji su aktivni u prometu na dva kotaca. Policijska uprava zagrebacka ne ¢eka da se dogode
prekrsaji, nego preventivno djeluje, $to u konacnici pokazuje i ova preventivna akcija,” uvodno je
objasnila voditeljica Sluzbe za izvjeStajnu analitiku i odnose s javnos¢éu, Marija Goatti (PUZ,
2024).

U kampanji su, kroz kratke videopriloge objavljene na stranicama Policijske uprave zagrebacke,
sudjelovale poznate osobe poput pjevaca Sandija Cenova, pjevacice Gine Damjanovi¢ i dr. Natka
Becka. Oni su naglasili vaznost pravilne opreme kao klju¢nog faktora sigurnosti u prometu,
isticu¢i pritom da roditelji trebaju svojim primjerom educirati djecu o odgovornom ponasanju u
prometu. Dr. Beck je posebno istaknuo da je vaznije sti¢i sigurno nego brzo, koristeci krilaticu
"Da mozak ne bude kasa, cuva nas kaciga nasa" kako bi ukazao na vaznost nosSenja kacige. Takoder
su apelirali na vozace da poStuju prometne propise, s posebnim naglaskom na pazljivu voznju uz

kontroliranu upotrebu slusalica, $to doprinosi sigurnosti svih sudionika u prometu (PUZ, 2024).

38



6. Empirijsko istrazivanje

Povjerenje gradana u policiju, njihova informiranost o policijskim poslovima i zadovoljstvo
nacinom na koji policija komunicira s javnos¢u kljucni su elementi u izgradnji i odrzavanju
pozitivnih odnosa izmedu gradana i policije. Uloga policije u druStvu ovisi ne samo o njenoj
sposobnosti da u¢inkovito provodi zakon, ve¢ i o tome kako je percipirana od strane gradana koje
sluzi. U tom kontekstu, od iznimne je vaznosti razumjeti stavove gradana prema policiji, kao i

njihovu percepciju o ucinkovitosti i transparentnosti komunikacije policije s javnoscu.

Cilj empirijskog istrazivanja je ispitati razinu povjerenja prvenstveno gradana grada Zagreba u
policiju odnosno u Policijsku upravu zagrebacku, njihov stupanj informiranosti o radu zagrebacke
policije, te zadovoljstvo na¢inom na koji Policijska uprava zagrebacka komunicira s javnosc¢u. Ovi
faktori klju¢ni su za razumijevanje percepcije gradana o policiji te mogu posluziti kao osnova za

daljnje poboljsanje policijskih usluga i odnosa s javnoscéu.

U tu svrhu provedeno je anketno istrazivanje u vidu anonimne online ankete. Anketna pitanja su
postavljena pomocu obrasca Google Forms i proslijedena su putem e-maila i mobilnih aplikacija
,,WhatsApp“ i ,,Viber®, a ispitanici su svoje odgovore slali putem e-maila i navedenih mobilnih
aplikacija. Anketno istrazivanje provedeno je od 9. do 16. lipnja 2024. godine te je anketu ispunilo
sveukupno 107 ispitanika. Rezultati dobiveni u anketi su prikazani i rastumaceni kroz grafikone i

shematske prikaze, uz pisana objasnjenja.

Prvo pitanje u anketi ,,Da li prebivate ili (min. 2 godine) u kontinuitetu boravite na podrucju grada
Zagreba i Zagrebacke Zupanije je ujedno bilo i eliminacijsko pitanje. Ovo eliminacijsko pitanje
u anketi bilo je kljucno za osiguranje da uzorak istrazivanja uklju¢uje samo stanovnike grada
Zagreba i Zagrebacke zupanije. Buduci da se istrazivanjem zelio obuhvatiti reprezentativni uzorak
populacije iz ovog specifi¢nog geografskog podrucja, vazno je bilo iskljuciti sve ispitanike koji ne

zive ili ne borave u kontinuitetu najmanje dvije godine na tom podrucju.

Razlog za ovaj pristup lezi u €injenici da bi stanovnici drugih Zupanija ili policijskih uprava imali
razli¢ite interese 1 iskustva s lokalnom policijom, $to bi moglo utjecati na rezultate i iskriviti sliku
o percepciji rada Policijske uprave zagrebacke. Fokus na grad Zagreb 1 Zagrebacku zupaniju
omogucava preciznije pracenje percepcije medu onima koji su direktno povezani s radom
Policijske uprave zagrebacke, bilo kroz osobno iskustvo ili kroz svakodnevni zivot u tom

okruzenju.
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Ovim pristupom takoder se osigurava da uzorak obuhvaca ljude razli¢ite dobi, spola, obrazovanja
1 socijalnog statusa, $to omogucava da rezultati istrazivanja budu Sto reprezentativniji za
populaciju ovog podrucja. Ovi ispitanici vjerojatno imaju vecu zainteresiranost za rad Policijske

uprave zagrebacke, jer su izravno pogodeni njezinim djelovanjem u svakodnevnom Zivotu.

Anketa se sastojala se od 18 pitanja koja su obuhvatila tri klju¢na podrucja: povjerenje u policiju,

informiranost o policijskim poslovima i zadovoljstvo odnosima s javnoscu policije.

Rezultati ovog istrazivanja pruzaju vrijedne uvide u percepcije i stavove gradana grada Zagreba i
Zagrebacke zupanije prema policiji te nude preporuke za unapredenje odnosa izmedu policije 1

zajednice.
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6.1. Hipoteze i ciljevi rada

Za istrazivanje su odabrane tri hipoteze tj. pretpostavke koje ¢e kroz anketni upitnik biti prihvaéene

ili odbacene.

e H1: Gradani opcenito imaju povjerenje u informacije koje pruza Policijska uprava

zagrebacka.

e H2: Pravovremenost i jasnoca informacija pozitivno utjeCu na percepciju gradana o radu

policije odnosno policijske uprave zagrebacke.

e H3: Koristenje modernih tehnologija (npr. drustvene mreze, mobilne aplikacije) povecava

zadovoljstvo gradana nac¢inom komunikacije s Policijskom upravom zagrebackom.

Temeljem izvrSenog istrazivanja i prikupljenih podataka kroz anketni upitnik, u nastavku rada
analizirani su interpretirani rezultati istrazivanja. Metodom analize anketnih upitnika kojom su se
istrazivali 1 prikupljali podaci, informacije, stavovi i misljenja o predmetu istraZivanja, vidljivo je

je na navedenu temu istraZivanja svoj odgovor dalo 107 ispitanika.

Oba spola su zastupljena u relativno jednakom omjeru, muskih ispitanika je bilo neSto manje
odnosno 50, a Zenskih ispitanika 57. S obzirom na to kako su se informacije, stavovi i misljenja
prikupljali online putem, dijeljenjem putem e-maila, aplikacija ,,Viber* i ,,WhatsApp*, uzorak od
107 ispitanika smatra se prigodnim. U ukupnom uzorku od 107 ispitanika, sudjelovalo je 57 Zena

odnosno 53,3% i 50 muskaraca odnosno 46,7%, a §to je vidljivo u grafickom prikazu 1.

Graficki prikaz 1. Spol ispitanika

1. Spol

® Musko
® Zensko

Izvor: Vlastita obrada autora
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U grafickom prikazu 2. prikazan je udio zastupljenosti dobnih skupina ispitanika. NajviSe
ispitanika je iz skupine 36 — 45 godine, njih 45 ispitanika, odnosno 42%, dok je iz dobne skupine
od 46 — 60 godine, 19 ispitanika, odnosno 17%. Zatim slijedi dobna skupina od 26 — 35, njih 18
ispitanika ili 16%. Dobnoj skupini od 18 — 25 pripada 16 ispitanika, odnosno 15%, a najmanje
ispitanika pripada dobnoj skupini iznad 60 godina, iz koje je sudjelovalo 9 osoba odnosno 8%.

Graficki prikaz 2. Dob ispitanika

2. Dob

od 18 do 25 godina

@ od 26 do 35 godina
16 (15.0%)

® od 36 do 45 godina
® od 46 do 60 godina
® iznad 60 godina

Izvor: Vlastita obrada autora
Graficki prikaz 3. prikazuje stupanj obrazovanja ispitanika. NajviSe ispitanika je je zavrSilo visoku
Skolu, to¢nije njih 40 Broj ispitanika koji je zavrSilo viSu Skolu je podjednak broju koji je zavrSio
srednju skolu, odnosno 34 ispitanika ili 31% je zavrsilo visu Skolu, a 33 ispitanika ili 33% srednju

Skolu, dok nije bilo ispitanika koji imaju samo osnovnoskolsko obrazovanje.

Graficki prikaz 3. Stupanj obrazovanja

3. Zavr$en stupanj obrazovanja
® Visoka $kola

® Visa skola
@ Srednja skola

lzvor: Vlastita obrada autora
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Graficki prikaz 4. pokazuje radni status ispitanika, te je vidljivo da je najveci broj ispitanika
zaposlen, njih 85%, 7 ispitanika odnosno 6% su se izjasnili kao studenti, 5 ispitanika ili 4% se
izjasnilo kao samozaposleno, 3 ili 2% ispitanika imaju status umirovljenika, a 1 ispitanik je
nezaposlen.

Graficki prikaz 4. Radni status ispitanika

4. Radni status

@ Zaposlen

@ Samozaposlen

@ Student
Umirovljenik

® Nezaposlen

Izvor: Vlastita obrada autora

Graficki prikaz 5. prikazuje kako ispitanici generalno ocjenjuju rad policijskih sluzbenika odnosno
Policijske uprave zagrebacke. Uvidom u graficki prikaza vidljivo je da vecina ispitanika, njih 42
ili 39% smatra da je generalna ocjena rada vrlo dobar, njih 36 ili 33% smatra da je ocjena dobar,
25 ispitanika ili 23% je dalo ocjenu odlian, a samo 3 ispitanika ili 2% ocijenilo je rad PUZ-a

ocjenom dovoljan, dok je 1 ispitanik dao ocjenu nedovoljan.

Graficki prikaz 5. Ocjena rada Policijske uprave zagrebacke

5. Kako generalno ocjenjujete rad Policijske uprave zagrebacke ?
50
42
40 36

30
25

20

10
1

. 0.9% 2.8%
0 - 0 T
m nedovoljan - dovoljan  mdobar  mvrlodobar = odli¢an

Izvor: Vlastita obrada autora
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1z sljedeceg grafickog prikaza 6. se moze vidjeti koliko ucestalo ispitanici prate i konzumiraju
informacije koje pruza Policijska uprava zagrebacka. Najvise ispitanika njih 32 ili 29% izjavljuje
da rijetko prati informacije koje pruza Policijska uprava zagrebacka, dok 26 ispitanika ili 24%
prati informacije koje uprava pruza i objavljuje nekoliko puta mjesecno. Da informacije prati
nekoliko puta tjedno izjavio je 21 ispitanik, odnosno 19%, a svakodnevno prati njih 19 odnosno
17 % ispitanika od ukupnog broja ispitanih. Manji broj ispitanika odnosno njih 9 ili 8% je izjavilo

da nikada ne prati informacije i objave koje pruza Policijska uprava zagrebacka.

Graficki prikaz 6. Ucestalost pracenja informacija PUZ-a

6. Koliko Cesto pratite informacije koje pruza Policijska uprava zagrebacka?

Svakodnevno
@ Nekoliko puta tjiedno
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19 (17.8%)

Izvor: Vlastita obrada autora

Graficki prikaz 7. prikazuje kako ispitanici ocjenjuju nacin na koji Policijske uprava zagrebacka
komunicira s javnos¢u. Uvidom u graficki prikaza vidljivo je da veéina ispitanika, njih 44 ili 41%
smatra da je PUZ vrlo dobro komunicira prema javnosti, njih 39 ili 36% smatra da dobro
komunicira, 14 ispitanika ili 13% je dalo ocjenu odlican, dok je 9 ispitanika ili 8% ocijenilo

komunikaciju PUZ-a ocjenom dovoljan, a svega 1 ispitanik je dao ocjenu nedovoljan.
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Graficki prikaz 7. Ocjena komunikacije PUZ-a prema javnosti

7. Kako ocjenjujete nacin na koji Policijska uprava zagrebacka komunicira s javnos$cu?
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lzvor: Vlastita obrada autora

Graficki prikaz 8. prikazuje odgovor na postavljenu tvrdnju: ,,PUZ dovoljno informira javnost o
svojim aktivnostima®. Vidljivo je da se najviSe ispitanika, njih 43 ili 40% slaze s tvrdnjom, 34
ispitanika ili 31% se niti slaZe niti ne slaZe, 15 ispitanika ili 14% se ne slaze, 14 ili 13% ispitanika

se u potpunosti slaze, dok se 1 ispitanik odnosno 0.9% uopce ne slaze.

Graficki prikaz 8. PUZ dovoljno informira javnost o svojim aktivnostima

8. Policijska uprava zagrebacka dovoljno informira javnost o svojim aktivhostima

U potpunosti se slazem
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lzvor: Vlastita obrada autora
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Graficki prikaz 9. prikazuje odgovor na postavljenu tvrdnju: ,,Informacije koje daje Policijska
uprava zagrebacka su pravovremene®. NajviSe ispitanika, njih 45 odnosno 42% se slaze s
tvrdnjom, 29% ili 31 ispitanik se niti slaze niti ne slaze, 20% ili 22 ispitanika se u potpunosti slaze,

7% ili 8 ispitanika se ne slaze, dok se 0.9% odnosno 1 ispitanik uopce ne slaze s tvrdnjom.

Graficki prikaz 9. PUZ daje pravovremene informacije

9. Informacije koje daje Policijske uprava zagrebacka su pravovremene

@ U potpunosti se slazem
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lzvor: Vlastita obrada autora

Graficki prikaz 10. prikazuje odgovor na postavljenu tvrdnju: ,,Informacije koje daje Policijska
uprava zagrebacka su jasne i razumljive®. NajviSe ispitanika, njih 38 ili 35% se slaZe s tvrdnjom,
33 ispitanika ili 30% se niti slaze niti ne slaze, 30 ispitanika ili 28% se u potpunosti slaze, 5

ispitanika ili 4% se ne slaze, dok se 1 ispitanik ili 0.9% uopce ne slaze s tvrdnjom.

Graficki prikaz 10. PUZ daje jasne i razumljive informacije

10. Informacije koje daje Policijske uprava zagrebacka su jasne i razumljive
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lzvor: Vlastita obrada autora
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Graficki prikaz 11. prikazuje odgovor na postavljenu tvrdnju: ,,Policijska uprava zagrebacka je u
komunikaciji s javno$¢u otvorena i transparentna®. Vidljivo je da se najviSe ispitanika, njih 36 ili
33% se slaze s tvrdnjom, a identican broj se niti slaze niti ne slaze, 21 ispitanik ili 19% se u

potpunosti slaze, 12 ispitanika ili 11% se ne slaze, a 1 ispitanik ili 0.9% uopce se ne slaze.

Graficki prikaz 11. PUZ je u komunikaciji s javnos$éu otvoren i transparentan

11. Policijska uprava zagrebacka je u komunikaciji s javno$¢u otvorena i transparentna
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Izvor: Vlastita obrada autora
Graficki prikaz 12. prikazuje odgovor na tvrdnju: ,,Informacije koje objavljuje policijska uprava
zagrebacka su korisne za vas i vasu zajednicu®. NajviSe ispitanika, njih 36 ili 33% se slaze s
tvrdnjom, 33 ispitanika ili 30% se u potpunosti slaze, 26 ispitanika ili 24% se niti slaZe niti ne

slaze, 10 ispitanika ili 9% se ne slazu, dok se 2 ispitanika ili 1% uopce ne slazu s tvrdnjom.
Graficki prikaz 12. Informacije koje objavljuje PUZ su korisne za zajednicu

12. Informacije koje objavljuje Policijska uprava zagrebacka korisne za vas i vasu
zajednicu
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lzvor: Vlastita obrada autora
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Graficki prikaz 13. prikazuje odgovor na postavljenu tvrdnju: ,,Komunikacijske vjestine Sluzbe za
odnose s javnos¢u Policijske uprave zagrebacke utjeCu na vaSu percepciju o radu policije 1
policijskih sluzbenika®. Vidljivo je da se najvise ispitanika, njih 46 ili 43% u potpunosti slaze s
tvrdnjom, 30 ispitanika ili 28% se slaze, 26 ispitanika ili 24% se niti slaZe niti ne slaZe, 5 ispitanika

ili 4% se ne slaze, dok nije bilo ispitanika koji se uopce ne slazu s tvrdnjom.

Graficki prikaz 13. Komunikacijske vjestine PUZ-a utjeCu na percepciju o radu policije
13. Komunikacijske vjestine Sluzbe za odnose s javnosc¢u Policijske uprave zagrebacke
utje€u na vasu percepciju o radu policije i policijskih sluzbenika
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Izvor: Vlastita obrada autora
Graficki prikaz 14. prikazuje odgovor na postavljenu tvrdnju: ,,Imam povjerenje u informacije
koje objavljuje Policijska uprava zagrebacka®. Vidljivo je da se najvise ispitanika, njih 39 ili 36%
slaze s tvrdnjom, 33 ispitanika ili 30% se u potpunosti slaze, 30 ispitanika ili 28% se niti slaze niti

ne slaze, 4 ispitanika ili 3% ne slaze, dok se 1 ispitanik uopce ne slaze s tvrdnjom.

Graficki prikaz 14. Povjerenje u informacije koje objavljuje PUZ

14. Imam povjerenje u informacije koje objavljuje Policijska uprava zagrebacka
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lzvor: Vlastita obrada autora
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Graficki prikaz 15. pokazuje koje izvore ispitanici koriste da bi se informirali o aktivistima i radu
PUZ-a. Najvise ispitanika koristi internet portale medijskih kuca i to 46 ispitanika Sto je 43%.
Televiziju kao glavni izvor informacija koristi 27 ispitanika ili 27%, potom slijede drustvene mreze
za koje je 16 ispitanika ili 15% izjavilo da ih koriste kao glavni izvor informacija o aktivnostima
PUZ-a, dok je 14 ispitanika ili 13% izjavilo da preko koriste sluzbenu web stranicu PUZ.-a kao
glavni izvor informacija. Svega 3 ili 2% ispitanika koriste radio kao glavni izvor informacija, dok
se tek 1 ispitanik ili 0,9% od ukupnog broja ispitanih izjasnio da koristi novine kao glavni izvor

informacija o aktivnostima Policijske uprave zagrebacke.

Graficki prikaz 15. Glavni izvor informacija PUZ-a

15. Koji je va$ glavni izvor informacija o aktivnostima Policijske uprave zagrebacke?
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Izvor: Vlastita obrada autora

Sljedec¢im grafickim prikazom 16. prikazan je odgovor ispitanika na pitanje: ,,Koliko vam je vazno
da Policijska uprava zagrebacka koristi moderne tehnologije (npr. android/iOS ili web aplikacije,
online prijave) u komunikaciji s javnos¢u?*“. Najveci broj ispitanika i to 46 je odgovorilo da im je
vrlo vazno, 30 ispitanika se izjasnilo da im je uglavnom vazno, dok je 20 ispitanika odgovorilo da
im nije niti vazno niti nevazno. Da im je potpuno nevazno je odgovorilo 6 ispitanika ili 5 posto,

dok je 5 ispitanika ili 4% odgovorilo da im je uglavnom nevazno.
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Graficki prikaz 16. Moderne tehnologije u komunikaciji PUZ-a

16. Koliko vam je vazno da Policijska uprava zagrebacka koristi moderne tehnologije
(npr. android/iOS ili web aplikacije, online prijave) u komunikaciji s javnoS¢u?
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lzvor: Vlastita obrada autora

Grafickim prikazom 17. pokusSalo se doznati da li su ispitanici ikada kontaktirali Policijsku upravu
zagrebacku, bilo putem telefona, e-maila ili putem druStvenih mreza, a pozitivan odgovor na to
pitanje bio je preduvjet za popunjavanje slijedeceg pitanja. Velika vecina ispitanika odnosno njih
89 ili 83% je odgovorila da nije nikad kontaktirala policijsku upravu zagrebacku, dok je manji broj

odnosno 18 ispitanika ili 16% izjavio da jeste.

Graficki prikaz 17. Kontakt s Policijskom upravom zagreba¢kom

17. Jeste li ikada kontaktirali Policijsku upravu zagrebacku putem drustvenih mreza ili e-
maila?
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Izvor: Vlastita obrada autora
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Grafickim prikazom 18. pokusalo se doznati kako ispitanici ocjenjuju rad policijskih sluzbenika u
odnosima s javnos¢u u svojoj zZupaniji. S obzirom da je iz pojedinih policijskih uprava bilo jako
malo ispitanika ili iz nekih uprava nije bio ni jedan ispitanik, obradena je sveukupna ocjena za sve

policijske uprave te pojedinacna ocjena za tri policijske uprave s najvise ispitanika.

Graficki prikaz 18. Ocjena iskustva kontakta s Policijskom upravom zagrebackom

18. Ako jeste, kako biste ocijenili vase iskustvo? 10
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Izvor: Vlastita obrada autora

6.2. Diskusija istrazivanja i provjera hipoteza

Kao $to je na pocetku ovog poglavlja navedeno, za potrebe ovog istrazivanja postavljene

su tri hipoteze.

Prva hipoteza ,,H1: Gradani opéenito imaju povjerenje u informacije koje pruza Policijska

uprava zagrebacka“

Pojasnjenje: Ova hipoteza polazi od pretpostavke da gradani vjeruju informacijama koje im
pruza Policijska uprava zagrebacka. Povjerenje u institucije poput policije kljucno je za
odrzavanje sigurnosti 1 javnog reda, a transparentnost i dosljednost u pruzanju informacija
igraju veliku ulogu u tome. Hipoteza se temelji na ideji da je komunikacija Policijske uprave

dovoljno jasna i pouzdana da gradani imaju povjerenje u te informacije.
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Rezultati istrazivanja potvrduju ovu hipotezu. Vecina ispitanika (ukupno 66%, prema
prikazima) se slaze ili u potpunosti slaze da ima povjerenje u informacije koje pruza PUZ,
Sto pokazuje pozitivan stav prema instituciji. Ovi podaci pokazuju visoku razinu povjerenja

gradana u PUZ, sto je kljucno za u¢inkovitu komunikaciju i odnos s javnoscu.

Druga hipoteza ,,H2: Pravovremenost i jasnoc¢a informacija pozitivno utje¢u na percepciju

gradana o radu policije, odnosno Policijske uprave zagrebacke. “

Pojasnjenje: Ova hipoteza naglasava da ¢e gradani bolje percipirati rad policije ako su
informacije koje dobivaju pravovremene i jasno formulirane. Kada gradani dobiju to¢ne i
aktualne informacije na jednostavan i razumljiv nacin, to moze povecati njihovu podrsku 1

razumijevanje za policijski rad, smanjiti nesigurnost i sprijeciti Sirenje dezinformacija.

Rezultati istrazivanja potvrduju ovu hipotezu. Vecina ispitanika (42% slaze se, a 22% se
u potpunosti slaze) smatra da PUZ pruza pravovremene informacije, dok 35% ispitanika
smatra da su informacije jasne i razumljive (28% u potpunosti slaze se). lako postoji prostor
za poboljsanje (dio ispitanika se niti slaze niti ne slaze), vecina sudionika istrazivanja

prepoznaje vaznost pravovremenosti i jasno¢e u informiranju.

Treca hipoteza ,,H3: KoriStenje modernih tehnologija (npr. drustvene mreZe, mobilne
aplikacije) povecava zadovoljstvo gradana nacinom komunikacije s Policijskom upravom

zagrebackom. “

Pojasnjenje: Ova hipoteza sugerira da koristenje novih tehnologija, poput druStvenih mreza
i mobilnih aplikacija, poboljsava iskustvo gradana u komunikaciji s Policijskom upravom.
Digitalne platforme omogucuju brzu, transparentniju i dostupniju komunikaciju, §to moze
povecati zadovoljstvo gradana informacijama i uslugama koje im pruza policija. Time se

povecava ucinkovitost u odgovaranju na potrebe 1 pitanja gradana.

Rezultati istrazivanja potvrduju ovu hipotezu. Vecina ispitanika (43%) u potpunosti se
slaze da komunikacijske vjestine Sluzbe za odnose s javnos¢u PUZ-a utjecu na njihovu
percepciju rada policije. Takoder, 46% ispitanika smatra da je vrlo vazno da PUZ koristi
moderne tehnologije, dok se samo 4% ne slaze. Ovi rezultati potvrduju da koriStenje

modernih tehnologija moze povecati zadovoljstvo gradana i1 poboljsati percepciju policije.
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6.3. Zakljucak istrazivanja

Istrazivanje percepcije javnosti o radu Policijske uprave zagrebacke pruzilo je vrijedne uvide u
stavove gradana prema ovoj instituciji. Glavni nalaz je da ve€ina ispitanika ima pozitivno misljenje
o0 radu policije odnosno PUZ-a, s prosje¢nom ocjenom oko 4 na skali od 1 do 5, §to ukazuje na
relativno visoku razinu povjerenja u policijske sluzbenike i njihov rad. Ova pozitivha ocjena
ukazuje na uspjeSan rad Policijske uprave zagrebacke u vecini aspekata njihovih aktivnosti, sto je

vazno za odrzavanje sigurnosti i reda u zajednici.

Medutim, unato¢ opc¢enito pozitivnim ocjenama, istrazivanje je takoder otkrilo odredene izazove
1 podrucja koja zahtijevaju dodatnu paznju. Prvenstveno, komunikacija s javnos¢u identificirana
je kao jedno od podrucja koje bi moglo biti poboljSano. Naime, iako ve€ina ispitanika smatra da
je komunikacija zadovoljavajuéa, postoji znacajan broj gradana koji smatraju da bi informacije
koje pruza Policijska uprava zagrebacka mogle biti pravovremenije i jasnije. Ovi rezultati
sugeriraju potrebu za dodatnim ulaganjima u komunikacijske strategije, posebno one koje se

odnose na transparentnost i dostupnost informacija.

Jos jedno vazno podrucje za poboljSanje odnosi se na reakciju na upite i prituzbe gradana. lako
viSe od 40% ispitanika smatra da je reakcija adekvatna, oko 20% smatra da postoji znacajan prostor
za poboljSanje. To upucuje na potrebu za boljim sustavom odgovora na prituzbe gradana, mozda
kroz brzu obradu i rjeSavanje problema ili putem jasnijih komunikacijskih kanala za povratne

informacije.

Zanimljivo je da vecina ispitanika (preko 80%) nikada nije kontaktirala Policijsku upravu
zagrebacku putem drustvenih mreza ili e-maila, Sto sugerira da bi policija mogla povecati svoju
prisutnost i aktivnost na ovim platformama. Drustvene mreze nude u¢inkovit nacin za brzu i §iroku
komunikaciju s javno$c¢u, S§to je posebno vazno u suvremenom digitalnom dobu. Povecanje
interakcije putem ovih kanala moglo bi pomo¢i u izgradnji jaeg povjerenja i boljoj percepciji rada
policije.

Prakti¢ne implikacije ovog istrazivanja za Policijsku upravu zagrebacku su visestruke. Prvo,
potrebno je ulagati u daljnje poboljSanje komunikacijskih strategija kako bi se osigurala veca
transparentnost i pravovremenost informacija. Drugo, potrebno je poboljsati sustav za obradu i
odgovor na prituzbe gradana, kako bi se povecala njihova zadovoljstvo i povjerenje u policiju.
Trece, veca prisutnost na druStvenim mrezama moze znacajno doprinijeti boljoj percepciji policije

1 omoguciti u¢inkovitiju komunikaciju s gradanima.
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Konacno, istrazivanje takoder nudi prijedloge za buduca istrazivanja, koja bi mogla biti usmjerena
na detaljniju analizu specificnih demografskih skupina, u¢inak digitalnih komunikacijskih kanala
te longitudinalno pracenje promjena u percepciji rada policije. Ovi koraci pomoéi ¢e u
kontinuiranom unaprjedenju rada Policijske uprave zagrebacke i1 osigurati da njezini napori budu

u skladu s o¢ekivanjima i potrebama zajednice koju sluze.
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7. ZAKLJUCAK

Uloga odnosa s javnos$¢u unutar policijskih institucija, posebice Policijske uprave zagrebacke koja
je najveca uprava u Republici Hrvatskoj 1 pokriva velik broj stanovnika te sami glavni grad naSe
drzave grad Zagreb, od vitalnog je znacaja u suvremenom drustvu, gdje informacije cirkuliraju
brzo, a javnost postaje sve kriti¢nija i zahtjevnija. Kroz istrazivanje i analizu komunikacijskih
strategija PUZ-a, rad je nastojao dati uvid u percepciju gradana Zagreba o radu ove institucije, kao

1 ponuditi smjernice za daljnje unaprjedenje odnosa s javnoscu.

Jedan od glavnih zakljucaka rada jest da Policijska uprava zagrebacka generalno uziva povjerenje
gradana. Vecina ispitanika u provedenom istrazivanju pokazuje pozitivne stavove prema radu
PUZ-a, ocjenjujuci njihove komunikacijske napore kao pravovremene, jasne i korisne. Ipak, dio
ispitanika smatra da postoji prostor za poboljSanje, posebno u pogledu proaktivne komunikacije 1
dostupnosti informacija. Transparentnost i otvorenost, premda zadovoljavajué¢a, mogu se dodatno

ojacati kako bi se osigurala §to vec¢a dostupnost informacija svim zainteresiranim javnostima.

Gradani danas oc¢ekuju da institucije poput PUZ-a budu prisutne i aktivne na digitalnim
platformama kao §to su druStvene mreze, mobilne aplikacije 1 internetske stranice. Digitalna
transformacija omogucuje brzu i pristupacniju komunikaciju te potice dvosmjernu interakciju
izmedu policije 1 gradana. Ispitanici istrazivanja prepoznali su vaznost modernih tehnologija u
komunikaciji s PUZ-om, pri ¢emu vecina smatra da bi digitalni alati mogli poboljsati percepciju

rada policije 1 olakSati pristup informacijama.

Rad takoder naglaSava potrebu za proaktivnim pristupom u kriznom komuniciranju. U
suvremenom svijetu, gdje se dezinformacije Sire brze nego ikad prije, kljucno je da PUZ zadrzi
kontrolu nad narativom i osigura pravodobno informiranje javnosti. Osim kriznog komuniciranja,
redovito informiranje javnosti o svakodnevnim aktivnostima i uspjesima PUZ-a moze pomoci u
jacanju pozitivne percepcije. Aktivnosti poput preventivnih kampanja, uspjesan su primjer kako
komunikacijske aktivnosti mogu izravno doprinijeti poboljSanju sigurnosti u zajednici i jacanju

povjerenja gradana u policijske institucije.

Zakljucno, Policijska uprava zagrebacka ima klju¢nu ulogu u odrZavanju sigurnosti i reda u gradu
Zagrebu 1 Zagrebackoj zupaniji. Kvalitetni odnosi s javnoSéu pomazu u izgradnji povjerenja, a
poboljsanja u komunikacijskim strategijama, posebice kroz digitalne platforme 1 proaktivno krizno

komuniciranje, mogu znacajno doprinijeti jacanju veza izmedu PUZ-a 1 gradana.
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Anketni upitnik:

Postovani, zovem se Sime Juri¢ i apsolvent sam diplomskog studija Odnosi s javnostima na
Sveucilistu Sjever. Za potrebe zavrsnog rada provodim online anketu na temu "Odnosi s
javnostima Policijske uprave zagrebacke". Anketa je u potpunosti anonimna i dobiveni rezultati
¢e se koristiti samo 1 isklju¢ivo u navedene svrhe. Za ispunjavanje ove ankete potrebno je izdvojiti
max 3-4 minute, a radi Sto vjerodostojnijeg prikaza rezultata molim Vas za iskreno ispunjavanje

ankete. Hvala Vam !

0. Da li prebivate ili (min. 2 godine) u kontinuitetu boravite na podruéju grada Zagreba i
Zagrebacke Zupanije (eliminacijsko pitanje!)

e DA
e NE
1. Spol
e Musko
e Zensko

2. Dobna skupina
e 0d 36 do 45 godina
e 0d 26 do 35 godina
e 0d 46 do 60 godina
e iznad 60 godina

e 0d 18 do 25 godina

3. Zavrsen stupanj obrazovanja:
e Osnovna Skola
e Srednja skola
e Visa skola

e Visoka Skola
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4. Radni status

e Zaposlen
e Umirovljenik
e Student

e Nezaposlen
e Samozaposlen

5. Kako generalno ocjenjujete rad Policijske uprave zagrebacke ?
nedovoljan, dovoljan, dobar, vrlo dobar , odlican

1 2 3 4 5
6. Koliko ¢esto pratite informacije koje pruza Policijska uprava zagrebacka?
1 - Nikada; 2 - Rijetko ; 3 - Nekoliko puta mjesecno, 4 - Nekoliko puta tjedno; 5 - Svakodnevno
1 2 3 4 5
7. Kako ocjenjujete nacin na koji Policijska uprava zagrebacka komunicira s javnoséu?

nedovoljan, dovoljan, dobar, vrlo dobar , odlican

1 2 3 4 5

8. Da li smatrate da Policijska uprava zagrebacka dovoljno informira javnost o svojim

aktivnostima?

1 - Uopce se ne slazem, 2 - Ne slazem se, 3 - Niti se slazem niti se ne slazem, 4 - Slazem se, 5 -U potpunosti se slazem

1 2 3 4 5

9. Smatrate li da su informacije koje daje Policijske uprava zagrebacka pravovremene?

1 - Uopce se ne slazem, 2 - Ne slazem se, 3 - Niti se slazem niti se ne slazem, 4 - Slazem se, 5 -U potpunosti se slazem
1 2 3 4 5

10. Smatrate li da su informacije koje daje Policijske uprava zagrebac¢ka jasne i razumljive?

1 - Uopce se ne slazem, 2 - Ne slazem se, 3 - Niti se slazem niti se ne slazem, 4 - Slazem se, 5 -U potpunosti se slazem

1 2 3 4 5

11. Smatrate li da je Policijska uprave zagrebacka u komunikaciji s javno$éu otvorena i

transparentna?

1 - Uopce se ne slazem, 2 - Ne slazem se, 3 - Niti se slaZem niti se ne slazem, 4 - Slazem se, 5 -U potpunosti se slazem
1 2 3 4 5
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12. Smatrate li da su informacije koje objavljuje Policijska uprava zagrebacka korisne za

vas i vasu zajednicu?
1 - Uopce se ne slazem, 2 - Ne slazem se, 3 - Niti se slazem niti se ne slazem, 4 - Slazem se, 5 -U potpunosti se slazem

1 2 3 4 5

13. Smatrate li da komunikacijske vjeStine Sluzbe za odnose s javnoséu Policijske uprave

zagrebacke utjecu na vasu percepciju o radu policije i policijskih sluzbenika?
1 - Uopce se ne slazem, 2 - Ne slazem se, 3 - Niti se slazem niti se ne slazem, 4 - Slazem se, 5 -U potpunosti se slazem

1 2 3 4 5

14. Imate li povjerenje u informacije koje objavljuje Policijska uprava zagrebacka?

1 - Uopée se ne slazem, 2 - Ne slazem se, 3 - Niti se slazem niti se ne slazem, 4 - Slazem se, 5 -U potpunosti se slazem

1 2 3 4 5

15. Koji je vas glavni izvor informacija o aktivnostima Policijske uprave zagrebacke?
e Sluzbena web stranica
e Internet portali
¢ Novine
e DrusStvene mreze
e Televizija
e Radio

16. Koliko vam je vazno da Policijska uprava zagrebacka Kkoristi moderne tehnologije (npr.

android/iOS ili web aplikacije, online prijave) u komunikaciji s javnoséu?
1 - Potpuno nevazno, 2 - Uglavnom nevazno ; 3 - Neutralno; 4 - Uglavnom vazno; 5 - Vrlo vazno

1 2 3 4 5
17. Jeste li ikada kontaktirali Policijsku upravu zagrebacku putem drustvenih mreza ili e-
maila?
e DA
e NE

18. Ako jeste, kako biste ocijenili vase iskustvo?

nedovoljan, dovoljan, dobar, vrlo dobar , odlican

1 2 3 4 5
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Sveuciliste
Sjever

sveudiuiTe
SIEVER

IZJAVA O AUTORSTVU

Zavréni/diplomski/specijalisticki rad isklju€ivo je autorsko djelo studenta koji je isti izradio te
student odgovara za istinitost, izvornost i ispravnost teksta rada. U radu se ne smiju koristiti
dijelovi tudih radova (knjiga, €lanaka, doktorskih disertacija, magistarskih radova, izvora s
interneta, i drugih izvora) bez navodenja izvora i autora navedenih radova. Svi dijelovi tudih
radova moraju biti pravilno navedeni i citirani. Dijelovi tudih radova koji nisu pravilno citirani,
smatraju se plagijatom, odnosno nezakonitim prisvajanjem tudeg znanstvenog ili stru¢noga
rada. Sukladno navedenom studenti su duzni potpisati izjavu o autorstvu rada.

Ja, Sime Juri¢ pod punom moralnom, materijalnom i kaznenom odgovornodéu,
izjavljujem da sam iskljucivi autor diplomskog rada pod naslovom “Odnosi s javnostima
Policijske uprave zagrebacke”, te da u navedenom radu nisu na nedozvoljen nacin (bez
pravilnog citiranja) koristeni dijelovi tudih radova.

%storuéni potpis)

Sukladno €lanku 58., 59. i 61. Zakona o visokom obrazovanju i znanstvenoj djelatnosti

zavréne/diplomske/specijalisti¢ke radove sveucilista su duzna objaviti u roku od 30 dana od
dana obrane na nacionalnom repozitoriju odnosno repozitoriju visokog ucilista.

Sukladno &lanku 111. Zakona o autorskom pravu i srodnim pravima student se ne moze

protiviti da se njegov zavréni rad stvoren na bilo kojem studiju na visokom u€ilistu ucini
dostupnim javnosti na odgovarajucéoj javnoj mreznoj bazi sveucili$ne knjiznice, knjiznice
sastavnice sveucilita, knjiznice veleugilista ili visoke $kole i/ili na javnoj mreznoj bazi
zavrénih radova Nacionalne i sveutili§ne knjiznice, sukladno zakonu kojim se ureduje
umjetnicka djelatnost i visoko obrazovanje.




