STRATEGIJA KOMUNIKACIJE
UPRAVE ZAINDIREKTNO OPOREZIVANJE
ZA PERIOD OD 2020. DO 2023. GODINE

Banja Luka, juli 2020. godine



SADRZAJ

L U Y I TP PR PSPPI 2
2. STRATESKI OKV IR oottt 3
B VI A e 6
4. CILIEVI STRATEGUE KOMUNIKACIIE ... 6

4.1, CILIEVI EKSTERNE KOMUNIKACIIE. ...t 7
S, CHLINE GRUPE ... et nn e 8
6. KANALI I SREDSTVA KOMUNIKACIIE ... s 10
7. KLIJUCNE PORUKE ..ottt 13
8. INTERNA KOMUNIKACIIA . o 17

8.1. MREZA | SMJEROVI INTERNE KOMUNIKACIIE. ..., 18

8.2. CILJEVI INTERNE KOMUNIKACIHIE ... 20

8.3. MOGUCI RIZICI | PREPORUKE ZA NJIHOVO SMANJENJE.....cccooovmerirereereeinians 21
9. AKCIONIPLAN ZA SPROVODENJE STRATEGIJE KOMUNIKACIJE, PRACENJE |
PRO CIEN A ettt et E e R e e e R R et e Rt n e n e n e nrenreen s 23
10, ZAKLIUCAK oottt sttt 24

Strateeiia komunikaciie TTorave za inHirektnn ooorezivanie



1. UVOD

Komunikacija predstavlja vitalni dio poslovanja, organizacije i menadzmenta svake institucije
i kao takvaje od sustinskog znacaja za njen efikasan rad i ostvarivanje organizacionih ciljeva.

Svrha Strategije komunikacije Uprave za indirektno oporezivanje (u daljem tekstu: Uprava),
kao jedine institucije u Bosni i Hercegovini nadlezne za sprovodenje politike indirektnog
oporezivanja, koja svoj rad zasniva na uspostavljanju partnerskog odnosa sa obveznicima
indirektnih poreza i gradanima Bosne i Hercegovine, jeste jaCanje povjerenja obveznika,
gradana i zaposlenih u ovoj instituciji, kroz kontinuiran protok i dostupnost informacija.

Kako bi ostvarila svoj osnovni zadatak i opravdala povjerenje gradana i obveznika indirektnih
poreza, Uprava konstantno radi na poboljSanju sistema pruzanja usluga na svim nivoima sto,
izmedu ostalog, zahtijeva poboljSanje komunikacije sa obveznicima indirektnih poreza kao
nasom primarnom ciljnom grupom, gradanima i poslovnom zajednicom u cjelini.

U svom radu Uprava se rukovodi principima profesionalizma, transparentnosti i neselektivnog
pristupa obveznicima indirektnih poreza, te kontinuirano unapreduje svoje poslovne procese,
razvija savremen i proaktivan pristup obveznicima i modernizuje naCine pruzanja svojih usluga.

U svakodnevnom radu sa obveznicima indirektnih poreza Uprava je prepoznala znaaj dobre
komunikacije i njen pozitivan uticaj na stepen dobrovoljnog izmirivanja poreskih obaveza, iz
kojeg razloga tezi da svojim obveznicima obezbijedi brz i jednostavan pristup svim
informacijama koje se tiCu njihovih prava i obaveza.

JaCanje komunikacionih kapaciteta Uprave, dostupnost i transparentnost informacija kojima
raspolaze, ima za cilj laksi, brzi i pravovremen pristup informacijama, Sto ujedno predstavlja
nacin na koji ¢e javnost u Bosni i Hercegovini potpunije razumjeti ulogu i odgovornost Uprave
u drustvu.

Iz tog razloga, ova Strategija predstavlja strateSki pravac u kojem Uprava nastoji da razvija
svoje komunikacione kapacitete i ujedno je polazna osnova za poboljSanje pruzanja svih
usluga, kao i unapredenje odnosa sa gradanima i poslovnom zajednicom u cjelini.
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2. STRATESKI OKVIR

Uprava je samostalna upravna organizacija koja je nadlezna za sprovodenje zakonskih propisa
0 indirektnom oporezivanju i politike koju utvrdi Savjet ministara Bosne i Hercegovine na
prijedlog Upravnog odbora Uprave, kao i za naplatu i raspodjelu indirektnih poreza na teritoriji
Bosne i Hercegovine.

StrateSki pravac razvoja Uprave ureden je u skladu sa zakonskim propisima koji reguliSu oblast
indirektnog oporezivanja i strateSkim ciljevima definisanim od strane Upravnog odbora, a
osnov za izradu Strategij e komunikacije Uprave za period od 2020. do 2023. godine, predstavlja
Srednjoro€ni plan rada Uprave za indirektno oporezivanje za period od 2020. do 2022. godine.

Kako bismo postavili odgovarajuce ciljeve za sprovodenje ove Strategije i realizaciju Akcionog
plana koji je njen sastavni dio, te uspjesno mjerili njihovu realizaciju, izvrSene su SWOT i PEST
analiza koje su nam omogucile identifikaciju najznacajnijih politickih, ekonomskih, drustvenih
1tehnoloSkih faktora koji mogu biti od uticaja na efikasnost rada Uprave. Takode smo sagledali
vlastite kapacitete i identifikovali moguce prilike i prijetnje iz spoljaSnjeg okruZenja koje mogu
znacCajno uticati na realizaciju postavljenih ciljeva.

SWOT | PEST ANALIZA

POZITIVNI FAKTORI NEGATIVNI FAKTORI

UNUTRASNJI

EAKTORI SNAGE SLABOSTI

Nezadovoljavajuci nivo efikasnosti i kvaliteta
pruZenih usluga obveznicima indirektnih
poreza

Jasno definisane nadleznosti u funkcionisanju
organizacione strukture Uprave

Obezbijedena saradnja sa drugim
institucijama u okviru obavljanja poslova iz
djelokruga rada Uprave

Nedovoljna komunikacija i saradnja izmedu
pojedinih organizacionih jedinica u Upravi

Uspostavljene kvalitetne baze podataka Neadekvatna organizaciona struktura u
obveznika indirektnih poreza i sistemi pojedinim segmentima djelovanja Uprave

Organizacija pretraZivanja

Nepotpuno definisane nadleznosti

Uveden sistem elektronskog podnoSenja PDV s o
organizacionih jedinica u pojedinim

rij .
prijava segmentima rada
Dobra informati¢ka povezanost lokacija Nedovoljna posvecenost pracenju kljucnih
Uprave pokazatelja uspjeha

Uspostavljeno transparentno informisanje o Nedostatak internih aplikacija za ubrzanje
planiranim aktivnostima i rezultatima rada rada
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Resursi

SPOLJASNJI
FAKTORI

Politicki

Ekonomski

Podrzavajuce i reformski nastrojeno
rukovodstvo

Raspolaganje stru¢nim kadrom sa
zadovoljavajué¢im nivoom kompetencija

Pozitivna organizaciona klima za sprovodenje
razvojnih promjena i motivisanost zaposlenih
za konstantan profesionalni razvoj

Kontinuirana stru¢na edukacija zaposlenih u
skladu sa Planom obuka

PRILIKE

Napredak u reformi javne uprave

Stvaranje povoljnije klime za funkcionisanje
Uprave kroz poboljSanje materijalno-
tehni¢kog stanja i naknada za rad zaposlenih

Osiguranje viSeg stepena razumijevanja kod
nadleZnih organa o potrebama za
unapredenjem funkcionisanja Uprave
Znacaj Uprave kao jedine institucije u BiH
koja sprovodi politiku indirektnog
oporezivanja

JaCanje saradnje sa poslovnom zajednicom

Obezbjedivanje uslova za edukaciju
obveznika indirektnih poreza

JaCanje saradnje sa poslovhom zajednicom

Nedovoljan broj izvrSilaca za obavljanje
poslova iz nadleznosti Uprave

Nedovoljna zainteresovanost zaposlenih za
prihvatanje novih procedura

Nedovoljna stru¢na osposobljenost zaposlenih

Nepovoljna starosna struktura zaposlenih
(preko 40% zaposlenih ima 50 i vise godina
starosti)

Nedovoljna posvecenost rukovodilaca
objektivnom pracenju kvaliteta rada
zaposlenih

Nedovoljan uticaj na promjenu nacina
razmisljanja zaposlenih u smislu znacaja
komunikacije sa obveznicima

Neadekvatna materijalno-tehnicka
opremljenost za rad zaposlenih

Nedostatak sredstava za sprovodenje
odredenih specijalistickih obuka

PRIJETNJE

Nedovoljan nivo razumijevanja potreba
Uprave od strane nadredenih institucija

Politicki uticaj na organizovanje rada i
funkcionisanje Uprave

Nedostatak resursa za realizaciju vaznih
projekata

Nedostatak sredstava za reformske procese u
Upravi zbog loSeg ekonomskog stanja u BiH

Prisustvo sive ekonomije

Nedovoljna popunjenost sistematizovanih
radnih mjesta s obzirom na sloZenost
poslovnih procesa u Upravi
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Drustveni

Tehnoloski

Obezbjedivanje sredstava za kontinuirani
profesionalni razvoj strucnog znanja i vjestina
kod zaposlenih

Mogucénosti uklju€ivanja u projekte pomoci
razvoja i unapredenja rada Uprave

Jaka povezanost Uprave sa poslovnom
zajednicom

Uticaj na miSljenje i stavove poslovne
zajednice po pitanju transparentnosti rada i
kvaliteta usluga Uprave

Podsticanje pozitivnog uticaja medija i
publiciteta na sliku gradana o radu Uprave

Uticaj na promjenu nacina razmisljanja
zaposlenih i obveznika indirektnih poreza o
dobrobiti dosljedne primjene propisa o
indirektnim porezima i razvoju medusobnog
povjerenja

Kontinuirano unapredenje kvaliteta pruZanja
usluga obveznicima

Transparentnost u radu i stvaranje Sto boljeg
imidZa Uprave

Razvoj e-uprave i uspostavljanje visokog
stepena automatizacije poslovnih procesa

Uspostavljanje efikasne elektronske
komunikacije sa obveznicima

Unapredenje programskih rjeSenja koja
pruZaju znatnu pomoc pri radu zaposlenih

Sprovodenje istraZivanja, obuka i novih
projekata u Upravi

Uticaj medija na razvoj negativnog
publiciteta

Prisustvo korupcije kao negativne pojave u
drustvu

Odlazak strucnih i deficitarnih kadrova iz
Uprave

Nedostatak potrebnih sredstava i
nemogucnost bavljenja razvojem i
unapredenjem aplikativnih softvera vezanih
za sistem komunikacije

Na osnovu rezultata SWOT i PEST analiza, uoCili smo da pored niza ogranicenja, postoje i
brojne mogucnosti koje moZemo iskoristiti na odgovaraju¢i nacin. Kombinacijom unutradnjih
prednosti i kapaciteta koje Uprava ima, te spoljasnjih prilika koje nam se pruzaju, uz
istovremeno pretvaranje prijetnji iz okruZenja u moguénosti, pruza nam se mogucnost da
povecamo Sansu za uspjeSnu realizaciju strateSki postavljenih ciljeva.

Realizacija detaljnog plana aktivnosti doveS¢e do ostvarivanja klju¢nog komunikacionog
prioriteta Uprave, a to je usluzna orijentisanost prema obveznicima indirektnih poreza, te
povecanje stepena efikasnosti rada i zadovoljstva zaposlenih.
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3. VIZIJA

Strategija komunikacije izradena je sa vizijom da kroz njenu realizaciju Uprava bude
prepoznata kao moderna, odgovorna i usluzno orijentisanajavna institucija, sa transparentnom
eksternom i internom komunikacijom koja podrazumijeva profesionalnost, objektivnost,
blagovremenost i fleksibilnost kao osnovne komunikacione vrijednosti.

4. CILJEVI STRATEGIJE KOMUNIKACIJE

Poslovna komunikacija je odgovor na sve odnose Uprave koje ukljuCuju njen institucionalni
identitet, te je, u skladu s tim, osnovni cilj Uprave razvijati uspjeSnu komunikaciju i ugled
otvorene i pouzdane institucije.

Cilj Strategije komunikacije jeste da se kroz komunikacione aktivnosti, Cija je realizacija
definisana pomocu kanala i sredstava komunikacije, dodatno edukuje i podigne svijest
obveznika indirektnih poreza, gradana Bosne i Hercegovine i svih naSih zaposlenih, o Upravi
kao otvorenoj i pouzdanoj instituciji, u koju gradani i obveznici indirektnih poreza imaju
povjerenje zasnovano na kvalitetno uspostavljenom komunikacionom sistemu.

Otvorenost u radu i profesionalizam, te tacnost i pravovremenost datih informacija, su osnovne
vrijednosti komunikacije kojima se rukovodimo, u cilju ostvarivanja osnovne misije i vizije u
radu Uprave.

Imajuci u vidu da se poslovna komunikacija u Upravi realizuje na dva naCina, unutar i izvan
institucije, u cilju sprovodenja Strategije komunikacije izvrSena je i podjela komunikacionih
ciljeva.

U skladu s tim, razlikujemo ciljeve interne i eksterne komunikacije, odnosno komunikacije sa
zaposlenima u Upravi sjedne strane, i svim ostalim ciljnim grupama sa druge strane, vodeci pri
tome racuna o uskladenosti postavljenih ciljeva sa naSim osnovnim komunikacionim
vrijednostima.

Znacaj ciljeva interne i eksterne komunikacije ogleda se u njihovoj mjerljivosti i Cinjenici da
njihovo ostvarenje predstavlja osnovni kriterijum za procjenu stepena realizacije Strategije
komunikacije.

Ciljevi interne komunikacije detaljnije su obradeni u poglavlju Strategije koje se bavi internom
komunikacijom.
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4.1. CILJEVI EKSTERNE KOMUNIKACIJE

Eksterna komunikacija se odnosi na proces komunikacije Uprave sa spoljasnjim okruzenjem.

U namjeri da pridobijemo podrsku javnosti i poslovne zajednice, poboljSamo ugled Uprave, te
pozitivno utiCemo na navike obveznika indirektnih obveznika po pitanju izvrSavanja njihovih
obaveza, postavili smo dvije vrste eskternih komunikacionih ciljeva - opSte i specifi€ne.

Opsti ciljevi eksterne komunikacije Uprave su:

S

doprinos razvoju Uprave kao uspjesSne, efikasne i pouzdane institucije koja je
usmjerena na kvalitetno pruzanje usluga obveznicima indirektnih poreza;

promocija Uprave kao usluzno orijentisane institucije;

povecanje stepena povjerenja gradana u rad Uprave.

Specifi¢ni ciljevi eksterne komunikacije Uprave su:

S

omogucavanje jednostavnijeg pristupa informacijama o pravima i obavezama za
obveznike indirektnih poreza;

poboljsanje komunikacije na svim nivoima, sa ciljem smanjenja rizika pogreSne
interpretacije plasiranih informacija;

obezbjedivanje vidljivosti institucije kroz medije;

pridobijanje afirmativne podrSske medija u cilju obezbjedivanja viSe pozitivnih vijesti
o radu Uprave.

Osnovno strateSko opredjeljenje Uprave je biti primarni izvor informacija za medije i na taj
nacin obezbijediti prisustvo institucije u sredstvima javnog informisanja kroz njihovu
afirmativnu podrsku.

Iz tog razloga, Uprava kontinuirano radi na unapredenju postoje¢e komunikacije sa medijima,
kako bi se rizik od pogresne interpretacije plasiranih informacija sveo na minimum.
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5. CILINE GRUPE

Svaka komunikacija Uprave kao institucije utie na njen odnos sa ciljnim grupama u drustveno-
ekonomskom okruzenju u kojem djeluje i predstavlja jedan od najbitnijih i najslozenijih
segmenata njenog poslovanja. Pravilno definisanje razlicitih ciljnih grupa sa kojima se odvija
proces komunikacije omogucuje uspjesnije slanje odredene poruke svakoj ciljnoj grupi.

Imajuci u vidu osnovnu djelatnost Uprave, te znaCaj pojedinih segmenata druStvene i poslovne
zajednice za postizanje efikasnosti u njenom radu, izvrSena je segmentacija javnosti kojom je
omoguceno razlikovanje specifi¢nih ciljnih grupa s kojima Uprava komunicira.

GRUPA KATEGORIJA

A

OBVEZNICI
INDIREKTNIH
POREZA

OPIS GRUPE

PRAVNA LICA

Visok nivo poznavanja propisa iz
oblasti indirektnog oporezivanja
Ostvarivanje prava u vezi sa
indirektnim porezima

Dobro poznavanje i korisc¢enje
elektronskih usluga

FIZICKA LICA
(PREDUZETNICI)

Srednji nivo poznavanja propisa iz
oblasti indirektnog oporezivanja

Ostvarivanje prava u vezi sa
indirektnim porezima

Srednji nivo poznavanja i koristenja
elektronskih usluga

FIZICKA LICA (GRADANI)

Osnovni nivo poznavanja propisa iz
oblasti indirektnog oporezivanja

Ostvarivanje prava u vezi sa
indirektnim porezima

Osnovni nivo poznavanja i koris¢enja
elektronskih usluga

SVRHA KOMUNIKACIJE

PruZanje informacija

Transparentnost u komunikaciji

Pruzanje aktivne podrske u ostvarivanju
prava i izvrSavanju obaveza

Podizanje nivoa informisanosti u svrhu
edukacije obveznika

PruZanje aktivne podrske u ostvarivanju
prava i izvrSavanju obaveza

Edukacija i informisanje o pravima i
obavezama obveznika

PruZanje aktivne podrSke u ostvarivanju
prava i izvrSavanju obaveza

Podizanje stepena povjerenja u rad
Uprave kroz kvalitet pruzenih usluga
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DONOSIOCI
ODLUKA

MEDIJI

DRUGE
INSTITUCIJE

OSTALI

ZAPOSLENIU
UPRAVI

ORGANIVLASTI UBIH

Visok nivo poznavanja propisa

Obezbjedivanje sredstava za
finansiranje budzeta BiH

Pribavljanje tacnih i pouzdanih
informacija o radu Uprave

Visok nivo poznavanja propisa iz
oblasti indirektnog oporezivanja

PRIVREDNE KOMORE |
OSTALA UDRUZENJE

Visok nivo poznavanja propisa iz
oblasti indirektnog oporezivanja

Pribavljanje informacija u svrhu
distribucije drugim ciljnim grupama

FIZICKA LICA (GRADANI)

Osnovni nivo poznavanja propisa iz
oblasti indirektnog oporezivanja

Informisanje u svrhu ostvarivanja
prava i izvrSenja obaveza

MEDUNARODNE

ORGANIZACIJE
Srednji nivo poznavanja propisa iz
oblasti indirektnog oporezivanja

Informisanje u svrhu ostvarivanja
prava i izvrSenja obaveza

Visok nivo poznavanja propisa iz
oblasti indirektnog oporezivanja

Ostvarivanje individualnih ciljeva i
ciljeva Uprave u cjelini

Obezbjedivanje podrske u radu Uprave
Razvoj i unapredenje kapaciteta Uprave

Obezbjedivanje afirmativne podrske
medija u cilju razvoja pozitivne slike o
radu Uprave

JaCanje dvosmjerne komunikacije koja

ima za cilj ublazavanje rizika pogresne
interpretacije plasiranih informacija

Unapredenje medusobne saradnje

Razmjena informacija i edukacija u
cilju zajednickog djelovanja prema
drugim ciljnim grupama

Informisanje o pravima i obavezama

Podizanje svijesti 0 znaCaju placanja
indirektnih poreza

JaCanje povjerenja u rad Uprave

Razmjena iskustava i usvajanje
pozitivne prakse

Mogucénost dobijanja finansijske
podrSke u medunarodnim razvojnim
projektima

Unapredenje interne komunikacije u
cilju veée motivisanosti zaposlenih i
zadovoljstva poslom

Bolja informisanost zaposlenih u cilju
uspjesnijeg obavljanja radnih zadataka

Povecanje efikasnosti i efektivnosti u
radu
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6. KANALI | SREDSTVA KOMUNIKACIJE

Nakon postavljanja internih i eksternih komunikacionih ciljeva, te odabira kljucnih informacija
i poruka koje trebaju biti prenesene odredenoj ciljnoj grupi, potrebno je pristupiti izboru kanala
komunikacije, kao i sredstava putem kojih se informacije prenose.

Izbor kanala i sredstava komunikacije ¢e osigurati da poruke nesmetano i nepromijenjenog
sadrZzaja stignu do ciljnih grupa kojima su namijenjene, te budu shvaéene na nacin koji Ce
omoguciti svakoj ciljnoj grupi da kreira objektivno misljenje o sadrZaju informacije.

|[1. OFFLINE KANALI KOMUNIKACIJE

Najpogodniji za plasiranje poruka Siroj javnosti su tradicionalni mediji za masovnu
komunikaciju koji su nam dostupni svakodnevno i preko kojih se vrlo lako izgraduje imidz,
bududi da oni imaju sposobnost velikog uticaja najavnost.

Tradicionalni mediji su podijeljeni u dvije kategorije i podrazumijevaju Stampane i elektronske
medije.

Pored komunikacije putem medija, znaCajan dio offline komunikacije ostvaruje se telefonskim
putem i putem pisane korespondencije.

ODNOSI SA MEDIJIMA - REDOVNE AKTIVNOSTI

S Saopstenja za medije

SaopStenja za medije koriste se u situacijama kada postoji potreba da se na brz, jasan i
djelotvoran nacin prenese poruka odredenoj ciljnoj grupi.

Putem saopStenja za medije Uprava plasira informacije o prikupljenim prihodima, oduzetoj
robi, duznicima indirektnih poreza, obveznicima sa najvec¢im iznosom pla¢enog PDV-a,
koli¢inama uvoza i izvoza roba u BiH, promjenama cijena cigareta, sjednicama Upravnog
odbora Uprave, te drugim relevantnim aktivnostima vezanim za rad Uprave.

S Press konferencije

Uprava kontinuirano odrzava press konferencije za novinare na kojima se mediji informisu
0 najznacCajnijim aktivnostima i rezultatima rada Uprave.

U okviru press konferencija, izmedu ostaloga, vrsi se promocija aktuelnih deSavanja i
razli€itih kampanja koje Uprava sprovodi.
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S Odrzavanje proaktivne komunikacije sa medijima

Proaktivan odnos s medijima podrazumijeva otvorenu komunikaciju Uprave sa
predstavnicima medija i spremnost Uprave da redovno i na svoju inicijativu, obavjeStava
medije o najvaznijim teku¢im aktivnostima, rezultatima rada, planovima za buduci period
i sl. Kroz ovakav vid saradnje sa medijima povecava se publicitet Uprave kao institucije
Ciji su osnovni principi u radu pouzdanost, transparentnost i partnerski odnos sa cijelom
zajednicom.

|[[2. ONLINE KANALI KOMUNIKACIJE

Online komunikacija, naroCito druStvene mreze, u velikoj su mjeri promijenile svakodnevnu
komunikaciju, nacin na koji dolazimo do informacija, koristimo ih i dijelimo.

Online komunikacioni kanali ponekad imaju puno viSe prednosti od offline komunikacionih
kanala, koje se ogledaju u mogucnosti korisnika da trenutno reaguje na informaciju, iskaze li¢ni
stav i kreira sadrzaj po vlastitoj zelji.

Pod ovom vrstom kanala podrazumijevamo nove medije koji kao komunikacioni kanal koriste
Internet, kao Sto su web stranice, e-mail, online oglaSavanje, drustveni mediji i slicno.

PrenoSenje poruke, kao osnovni cilj komunikacije, se u online komunikaciji u osnovi ne
mijenja. Ono Sto se mijenja na ovom kanalu jeste drugaciji nacin razmiSljanja, prenoSenja i
primanja poruke, kao i tehnike koja se u online komunikaciji koristi.

ZVANICNA WEB STRANICA UPRAVE

Web stranica predstavlja veoma vazan nacin online komunikacije sa korisnicima i znacajan
izvor informacija za obveznike indirektnih poreza. Kako bi svojim izgledom i sadrZzajem mogla
odgovoriti izazovima digitalizacije i modernizacije naSe administracije neophodno je
kontinuirano unapredivati i razvijati sadrzaj web stranice Uprave.

Kvalitetna web stranica Uprave treba da bude informativna, moderna, funkcionalna i korisna.
Treba da omoguéi jasnoéu postavljenih informacija, preglednost sadrZaja, jednostavnost u
koriSéenju, te da njen sadrzaj bude prilagoden svim ciljnim grupama. Na taj nacin konstruisana
web stranica doprinosi izgradnji vizuelnog identiteta i poboljSanju ugleda Uprave.

DRUSTVENI MEDIJI

Uprava ima otvoren Youtube kanal na koji su postavljena video uputstva za obveznike
indirektnih poreza (registracija za e-portal, podnoSenje e-PDV i akciznih prijava, podnoSenje
izvjeStaja o posebnoj Semi u gradevinarstvu u elektronskoj formi).
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INTERNA WEB STRANICA UPRAVE

Unapredenje interne stranice Uprave podrazumijeva redovno objavljivanje aktuelnih
informacija iz djelokruga rada Uprave, pravnih propisa koji reguliSu njen rad, razlicitih
obavjeStenja, rezultata anketa o stanju ljudskih resursa koje se sprovode u Upravi i sl.
SadrZzajna i funkcionalna interna stranica omogucava brzi protok informacija, efikasnije
obavljanje poslova i bolju medusobnu saradnju izmedu organizacionih jedinica Uprave.

|[[3. OFFLINE/ONLINE KANALI KOMUNIKACIJE

U cilju promovisanja svog rada, Uprava plasira informacije o aktivnostima koje sprovodi
kombinacijom offline i online kanala komunikacije.

Na taj naCin se sprovode razliCite kampanje kao Sto su kampanja za borbu protiv korupcije,
kampanja ’’Stop Svercu’’, Dani otvorenih vrata, promocija Servis centra za pruzanje usluga
obveznicima indirektnih poreza, ankete o zadovoljstvu obveznika indirektnih poreza uslugama
koje Uprava pruza i sli¢no.
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7.  KLJUCNE PORUKE

Cilj efikasne poslovne komunikacije je prenoSenje kljucnih poruka, odnosno informacija
znacCajnih za ostvarenje postavljenih organizacionih ciljeva Uprave.

U procesu prenoSenja navedenih poruka potrebno je adekvatno izabrati kanal i sredstvo kojim
se informacija prenosi, vrijeme, mjesto i druge faktore koji utiCu na uspjesnost komunikacije,
u namjeri da se konkretnoj ciljnoj grupi prenese Sto kvalitetnija kljucna poruka uz Sto manje
koriScenih resursa. Pri tome je neophodno voditi rauna da sadrzaj poruke, odabrani kanal i
sredstvo komunikacije budu prilagodeni ciljnoj grupi kojoj je poruka upucena.

Imajuci u vidu razli€itost ciljnih grupa sa kojima Uprava svakodnevno komunicira, definisane
su razliCite klju¢ne poruke koje Uprava upucuje svakoj od njih, i to su:

I/Y\ /\
bvezmcUndirektnih oreza

> Uprava je proaktivna institucija i konstantno teZi ka jaCanju partnerskog odnosa sa
obveznicima indirektnih poreza.

> Uprava podstiCe dobrovoljno poStovanje poreskih propisa Cime se stvara povoljnije
poslovno okruzenje.

> Cilj Uprave je jacanje medusobnog povjerenja izmedu Uprave i obveznika indirektnih
poreza, u cilju ostvarivanja njihovih prava i izvrSavanja obaveza.
Osnovni princip u radu Uprave je jednak tretman svih obveznika indirektnih poreza.
Pladanje poreza nije samo zakonski nametnuta obaveza vec¢ i ¢in moralne odgovornosti
svakog obveznika indirektnih poreza.

Sredstva i kanali komunikacije sa obveznicima indirektnih poreza:

Offline

- redovne aktivnosti sa medijima (saopStenja za javnost, press konferencije)
- radio-televizijski servisi (medijska gostovanja)

- specijalizovane publikacije (vodiCi i uputstva)

- edukativne radionice i seminari

- forumi i okrugli stolovi

- pisana korespondencija

- telefonska komunikacija

- Povelja o pravima i obavezama obveznika indirektnih poreza
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Online

- zvaniCna web stranica Uprave
- info e-mail

- Youtube kanal.

B. Donosioci odluka

> Uprava postuje smjernice Upravnog odbora i Savjeta ministara BiH kao tijela kojima
odgovara za svoj rad u cilju ostvarenja strateSkih ciljeva i jaCanja institucionalne
saradnje.

> Uprava preduzima sve potrebne aktivnosti u cilju povecanja efikasnosti svog rada kako
bi unaprijedila profesionalizam, transparentnost i pouzdanost u sluzbi obveznika
indirektnih poreza i svih gradana Bosne i Hercegovine.

> Fer i poSteno oporezivanje rezultira veCim i stabilnijim prihodima, odrZivim
investicijama i vecom ekonomskom konkurentno$¢u naSe zemlje.

Sredstva i kanali komunikacije sa donosiocima odluka:

Offline
- pisana korespondencija
- odrZavanje radnih sastanaka

Online
- zvaniCna web stranica Uprave
- putem e-maila.

C. Mediji

> Uprava je kroz komunikacione kanale sa medijima opredijeljena za povecanje
transparentnosti u radu i uvodenje proaktivnog pristupa prema svim ciljnim grupama.

> Uprava kontinuirano preduzima aktivnosti na brzom, istinitom i pravovremenom
informisanju medija o svom radu.

> Otvorenost u saradnji sa medijima doprinosi unapredenju ugleda Uprave.

Sredstva i kanali komunikacije sa medijima:

Offline
- saopStenja zajavnost
- press konferencije

14
Strateeiia Vnmnnikaciie TTnrave za inHireVtnn onorezivanie



- medijska gostovanja (radio i TV)
- forumi i okrugli stolovi

Online
- zvaniCna web stranica Uprave
- putem e-maila.

D - E. Ostale ciljne grupe

> Fer i poSteno oporezivanje doprinosi ve¢im i stabilnijim prihodima Bosne i
Hercegovine, sigurnijim investicijama i podsticanju pozitivne konkurencije na trzistu.

> Fer i poSteno oporezivanje je neophodno za razvoj medusobnog povjerenja izmedu
gradana, obveznika indirektnih poreza i Uprave, Sto doprinosi uspjesnijoj zajedniCkoj
borbi protiv poreske utaje.

Sredstva i kanali komunikacije sa ostalim ciljnim grupama:

Offline

- saopStenja zajavnost

- press konferencije

- seminari/radionice

- radne posjete i obuke (medunarodni projekti)

Online
- zvaniCna web stranica Uprave
- pruzanje informacija putem e-maila.

F.  Zaposleni u Upravi

> Efikasnost i efektivnost rada svakog zaposlenog doprinosi ostvarenju strateskih ciljeva
Uprave kao institucije.

> Profesionalna komunikacija i medusobna saradnja osnov je za li¢ni i profesionalni
razvoj svih zaposlenih u Upravi.

> Kvalitetna interna komunikacija doprinosi razvoju osje€aja pripadnosti instituciji i Zelji
zaposlenih da ostanu njen dio.

> Dobra interna komunikacija poboljSava motivaciju za rad i zadovoljstvo zaposlenih,
unapreduje meduljudske odnose i odrzava pozitivnu organizacionu klimu.
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Sredstva i kanali komunikacije sa zaposlenima u Upravi:

Offline
sluzbena pisana korespondencija
telefonska komunikacija
neposredna usmena komunikacija
komunikacija putem obuka i seminara
oglaSavanje na oglasnoj tabli

Online

interna web stranica Uprave
komunikacija putem sluzbenog e-maila.

Strateeiia Vnmnnikaciie TTnrave za inHireVtnn onorezivanie
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8. INTERNA KOMUNIKACIJA

Interna komunikacija je proces u kojem ucestvuju svi zaposleni u Upravi i kojem je osnovna
svrha ostvarivanje strateSkih ciljeva u radu Uprave, te je kao takva veoma zna€ajna na
ucinkovitost cijele institucije.

Kako bi se omoguéilo nesmetano obavljanje poslova vazno je imati jasan i efikasan sistem
prenoSenja informacija izmedu zaposlenih, imajuci u vidu da su najceSc¢e prepreke u radu jedne
organizacije upravo komunikacione prirode.

Kvalitetno uspostavljena interna komunikacija predstavlja osnovu za uspjeSno poslovanje
Uprave kao institucije iz razloga Sto jasno definiSe medusobni odnos zaposlenih na svim
nivoima.

Ovaj vid komunikacije usko je povezan sa motivacijom i zadovoljstvom zaposlenih u radnoj
sredini i time direktno utiCe na njihov licni i profesionalni razvoj, kvalitet radnog ucinka,
ostvarenje licnih i institucionalnih ciljeva, te na taj nacin doprinosi ugledu Uprave kao
savremene poslovne administracije.

U nastojanju da konstantno unapredujemo svoje ljudske kapacitete i razvijamo dobre
meduljudske odnose koji se temelje na zdravoj profesionalnoj komunikaciji, Uprava je
prepoznala potrebu i vaznost procjene trenutnog stanja svojih ljudskih resursa, iz kojeg razloga
je sprovela viSe razli€itih ispitivanja iz ove oblasti, medu kojima i anketno ispitivanje
zadovolj stva poslom i organizacione privrzenosti zaposlenih.

Ovakav vid ispitivanja ima poseban znacaj, ne samo zbog dobijenih rezultata koji ¢e se koristiti
u sistemu razvoja i obucavanja zaposlenih u Upravi, ve¢ zbog ukljucenosti svih zaposlenih u
proces Kkreiranja tog razvoja, s obzirom da su njihova misljenja i stavovi ono na ¢emu se on
zasniva.

UkljuCenost zaposlenih u sve segmente komunikacije odrazava brigu o ljudima, davanje
znaCaja njihovom misljenju, kao i jasno iskazanu namjeru za povecanjem njihovog
zadovoljstva u radnoj sredini.

Kako bi zaposleni u Upravi bili informisani o rezultatima sprovedenih ispitivanja, dobijeni
rezultati svakog anketnog ispitivanja objavljuju se na internoj i eksternoj stranici Uprave, a
pozitivna povratna informacija zaposlenih o ovakvom nacinu interne komunikacije uvrstila je
ova i slicna anketna ispitivanja u nasu redovnu radnu praksu.

Bez kvalitetne komunikacije ne mozemo napredovati u poslovanju te je vazno komunicirati
profesionalno, dosljedno, tacno, uredno i kvalitetno. Svaki put kada nastupimo na taj nacin mi
stvaramo pozitivnu sliku o sebi i o organizaciji kojoj pripadamo.
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8.1. MREZA | SMJEROVIINTERNE
KOMUNIKACIJE

Komunikacija u Upravi predstavlja kompleksan sistem protoka informacija, naloga i
nagovjeStaja koji Cine dva djelimicno komplementarna sistema: mreza formalne i mreza
neformalne komunikacije.

Formalna komunikacija je unaprijed planiran, sistemski, sluzbeni proces prenosenja
informacija u govornom i pisanom obliku, koji je uskladen sa potrebama institucije.

Mrezu formalne komunikacije kreira, podstiCe i ohrabruje sama institucija, odnosno njen
menadZment, jer je ona neophodna za uspjeSno obavljanje poslova.

Unutar mreze formalne komunikacije ideje i informacije teku duz linija nadleznosti, odnosno
hijerarhijskih nivoa u organizacionoj strukturi Uprave.

Struktura formalne komunikacije mora biti u potpunosti uskladena sa strukturom organizacije,
na nacin da efikasna formalna komunikacija obezbjeduje neprekidan tok informacija putem
formalnih kanala.

Formalna komunikacija se ostvaruje u tri smjera: od menadZmenta prema zaposlenima, od
zaposlenih prema menadzmentu i izmedu zaposlenih medusobno.

N Komunikacija od menadZzmenta prema zaposlenima omoguduje da se zaposlenima
prenesu donesene odluke, daju nalozi, informacije i objasSnjenja u vezi sa radnim zadacima,
povratne informacije o kvalitetu njihovog rada, te da ih se upozna sa odredenim postupcima
institucije i time omoguci uvid u organizacionu politiku menadZmenta.

Imaju¢i u vidu da je uspjeSna komunikacija jedan od najbitnijih uslova motivacije
zaposlenih, to se sposobnost efikasne komunikacije i prenoSenja znanja, ideja i naloga
smatra znaCajnim kvalitetom svakog menadzera. Efikasna vertikalna komunikacija od
menadzmenta prema zaposlenima doprinosi kvalitetu uCinka organizacije i osigurava
odanost zaposlenih.

> Komunikacijom od zaposlenih prema menadZmentu prenose se odgovori, predlozi za
poboljSanja, problemi i misSljenja zaposlenih. Na ovaj nacin se jednostavnije uocCavaju
teSkoce u radu, zaposlenima se pruza mogucnost da daju odredene sugestije, te se na
adekvatan nacin rjeSavaju uoceni problemi i donose odgovarajuce odluke.

Ovim vidom komunikacije menadZmentu se omogucéuje uvid u rad, stavove i teSkoce
zaposlenih, dok se zaposlenima pruZa osje€aj uestvovanja u odluCivanju, Sto pozitivno
utiCe na njihovu radnu motivaciju.
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Komunikacija od zaposlenih prema menadZmentu se moze uspjesno ohrabrivati i razvijati
u neformalnom obliku, na koji naCin se podstiCe razvoj povjerenja zaposlenih prema
rukovodiocima.

> Komunikacija koja se odvija izmedu zaposlenih omogucuje medusobnu razmjenu
informacija i zajednicko rjeSavanje problema. Na taj nacin, svi zaposleni imaju moguénost
da zatraZe i dobiju pomo¢, te ostvare saradnju sa drugim zaposlenima u cilju efikasnijeg
obavljanja poslova.

Funkcija horizontalne komunikacije jeste primarno ubrzanje protoka informacija,
poboljSano razumijevanje, koordinacija i rjeSavanje mogucih problema izmedu razlicitih
organizacionih jedinica.

Ovaj nacin komunikacije ne slijedi hijerarhiju organizacije ve¢ predstavlja interakciju medu
ravnopravnim clanovima, te kao takav sluzi zaposlenima kao druStvena i emocionalna
podrska, Sto pozitivno utice na njihovu motivaciju i radni ucinak.

Efikasan sistem informisanja u organizaciji obezbjeduje uspjeSno Sirenje informacija
ovakvim horizontalnim kanalima, te je potrebno Sto viSe ohrabrivati ovaj smjer
komunikacije jer je on vitalan za razmjenu ideja i novih nacina rada izmedu zaposlenih.

Neformalna komunikacija je vrlo sloZena i kompleksna komunikaciona mreza koja se zasniva
na licnim odnosima i koja, za razliku od sistema formalne komunikacije, ne slijedi unaprijed
odredena pravila.

Neformalna komunikacija se ostvaruje kroz liénu komunikaciju velikog broja pojedinaca u
radnom okruzenju, iz kojeg razloga je ona u stalnom stanju promjene. SloZzenosti neformalne
komunikacije doprinosi Cinjenica da uCesnici u tom procesu pripadaju razli¢itim grupama i da
se priroda veza medu njima Cesto mijenja.

Prednost neformalne komunikacije je u njenoj ucestalosti i intenzitetu, postizanju bolje
interakcije medu zaposlenima, te dugoro¢nim uticajem na veéu produktivnost kroz razmjenu
misSljenja i efikasnost u radu.

19
Strateffiia Vnmnnikaciie TTnrave za inHireVtnn onorezivanie



8.2. CILJEVIINTERNE KOMUNIKACIJE

Cilj svake komunikacije je uspjeSna, svrsishodna i pravovremena razmjena informacija.
Usvajanjem Strategije komunikacije, Uprava ¢e ostvariti svoje osnovne komunikacione ciljeve.

Opéti cilj interne komunikacije Uprave je:

S

Doprinijeti stvaranju pozitivhog poslovnog okruzenja u kojem je svim zaposlenim
omogucen pristup znacajnim informacijama ¢ime se ja¢a njihova motivisanost za rad
i zadovoljstvo poslom, te na taj naCin osigurava ostvarivanje njihovih licnih ciljeva i
ciljeva institucije u cjelini.

Uspostaviti kvalitetan i otvoren nacin dvosmjerne komunikacije u cilju postizanja
bolje informisanosti zaposlenih, te unapredenja njihove efikasnosti u izvrSavanju
poslovnih obaveza.

Specificni ciljevi interne komunikacije Uprave su:

S

Uspostaviti jasno definisan nacin pripremanja i dostavljanja informacija unutar
Uprave;

Ohrabriti zaposlene da dijele informacije, znanje i iskustva, s ciljem obezbjedivanja
Cuvanja resursa i prevazilazenja nedostataka u znanju i iskustvu.

Povecati zadovoljstvo zaposlenih u Upravi kanalima komunikacije koji omogucavaju
brzi, bolji ijednostavniji pristup informacijama.
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8.3. MOGUCI RIZICI | PREPORUKE ZA
NJIHOVO SMANJENJE

Interna komunikacija u Upravi ostvaruje se putem sluzbene pisane komunikacije, telefonskim
i elektronskim putem (sluzbeni e-mail, interna web stranica Uprave), neposrednom usmenom
komunikacijom, odrzavanjem obuka i seminara, te oglasavanjem na oglasnoj tabli.

Kako bi se komunikacija u Upravi uspjeSno unaprijedila, neophodno je prepoznati i sagledati
postojece prepreke i rizike, te preduzeti aktivnosti na njihovom otklanjanju.

Neki od operativnih i proceduralnih rizika sa kojima se mozemo suociti usljed nedovoljno
razvijene interne komunikacije su:

nestrukturisana interna komunikacija,

kasnjenje u dobijanju i davanju informacija,

nedovoljna otvorenost u procesu prenoSenja informacij a,

promjena ili gubitak dijela informacije u procesu prenosa kroz razliCite organizacione
nivoe,

viSak informacij a koji uzrokuje nemoguénost odvaj anja vaznog sadrzaja od nevaznog,
pogresno data ili dobijena informacija,

manipulisanje informacijama,

manjak preuzimanja odgovornosti u sistemu komunikacije,

razliCita percepcija i nesporazumi izmedu u€esnika u procesu komunikacije,

otpor promjenama.

V V V V

V V V V V V

U cilju unapredenja interne komunikacije u Upravi, te svodenja mogucih rizika na najmanju
moguéu mjeru, potrebno je defmisati nacine interne komunikacije izmedu razliitih
organizacionih jedinica u svrhu poboljSanja medusobne saradnje, sinhronizacije poslovnih
procesa i obezbjedenja jednoobrazne primjene propisa u svim segmentima rada.
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Prvi korak ka unapredenju interne komunikacije u Upravi, u cilju smanjenja navedenih rizika i
ostvarenja neophodnih poboljSanja u medusobnoj saradnji izmedu organizacionih jedinica,
jeste posStovanje osnovnih preporuka koje su definisane ovom Strategijom, i to:

Uvodenje obavezne radne komunikacije putem e-maila, sa rokom dostavljanja odgovora o
zaprimanju upita u roku od 24h. U slucaju kompleksnosti pripreme odgovora, potrebno je
obavijestiti zaposlenog koji je trazio informaciju o roku u kojem ¢e odgovor biti dostavljen ili
ga uputiti na drugu organizacionu jedinicu kojoj se zahtjev upucuje.

U slucaju delegiranja obaveze telefonskim putem, imajuéi u vidu daje telefonska komunikacija
neformalan vid komunikacije, potrebno je definisati izvrSenje predmetne procedure pismenim
putem ili putem e-maila.

U sluCaju kada rjeSavanje odredenih pitanja zahtijeva postupanje dvije ili viSe organizacionih
jedinica, nosilac aktivnosti bi¢e organizaciona jedinica na koju se u najvecem dijelu odnosi
materija predmetnog pitanja. U tom slucaju organizacione jedinice ¢e zajedno preduzeti
aktivnosti po predmetnom pitanju na nacin da konacni prijedlog odgovora bude saCinjen od
strane organizacione jedinice koja je nosilac aktivnosti.

U slucaju kada je Odjeljenju za komunikacije i medunarodnu saradnju, kao organizacionoj
jedinici nadleznoj za informisanje obveznika indirektnih poreza i drugih zainteresovanih lica,
potrebna stru€na pomo¢ druge organizacione jedinice iz Cijeg djelokruga rada je predmetno
pitanje, potrebnoje da, u cilju pruZzanja sveobuhvatne informacije, druga organizacionajedinica
u roku od osam dana, pripremi i dostavi Odjeljenju prijedlog odgovora na predmetno pitanje.

Imajuéi u vidu da organizaciona kultura Uprave predstavlja kontekst u kojem se odvija nasa
cjelokupna poslovna komunikacija, kako bi se prevazisle prepreke u komunikaciji potrebno je
razvijati organizacionu kulturu koja podsti€e iskrenost, poStenje, otvorenost i slobodno
izraZzavanje vlastitog misljenja.

Takode, komunikaciju mogu da olakSaju instrumenti kao $to su upitnici za zaposlene, politika
otvorenih vrata, intranet, komunikacija e-mailom i uskladeni radni timovi, iz kojeg razloga se
njihovo koriStenje preporucuje.
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9. AKCIONI PLAN ZA SPROVOBENJE
STRATEGIJE KOMUNIKACIJE, PRACENJE |
PROCJENA

Sastavni dio Strategija komunikacije je Akcioni plan koji obuhvata niz konkretnih aktivnosti,
Cije se pracenje i procjena realizacije vrSi s ciljem mjerenja ostvarenja postavljenih
komunikacionih ciljeva.

Aktivnosti na poboljSanju komunikacije i realizaciji ciljeva Strategije komunikacije su
postavljene tako da budu mjerljive, a uCestalost mjerenja se definiSe u skladu s potrebama
Uprave i planira kao redovna aktivnost, izuzev kad su u pitanju posebne kampanje i aktivnosti
u kojem slucaju ¢e se mjerenje ostvarenja ciljeva vrsiti po potrebi.

Rezultati, kvalitet i kvantitet ostvarenih aktivnosti znaCajni su za proces planiranja daljih
aktivnosti i izvjeStavanja o dostignutom stepenu unapredenja komunikacije u Upravi.

Aktivnosti detaljnog Akcionog plana za realizaciju Strategije komunikacije sprovode se u
skladu sa procjenom njenih organizacionih, administrativnih i finansijskih resursa, sa ciljem da
na kraju strateSkog perioda Uprava bude prepoznata kao pouzdana, profesionalna i efikasna
poreska administracija posvecena razvoju ravnopravnog odnosa sa obveznicima indirektnih
poreza.

Neki od parametara za procjenu ostvarenja postavljenih ciljeva su:

broj posjeta zvani¢noj internet stranici Uprave,

broj upita, sugestija i miSljenja upuéenih Upravi,

broj ispitanika u anketama koje Uprava sprovodi,

broj i posje¢enost odrzanih obuka i radionica za zaposlene, te seminari i konsultacije
za obveznike indirektnih poreza,

broj organizovanih seminara i radionica,

broj distribuiranih broSura, letaka i publikacija,

broj datih odgovora na postavljena pitanja od strane regionalnih servis centara,

broj elektronski poslatih informacija i odgovora,

broj pregleda video uputstava postavljenih na Youtube kanal Uprave,

elektronski bilteni Uprave i broj pretplatnika na biltene,

nivo i kvalitet datih informacij a, kao i nivo zadovolj stva i interesa korisnika na osnovu
povratne informacije poreskih obveznika,

S stepen motivacije i zadovoljstva poslom zaposlenih u Upravi.

n mw nmuom

mwunmumwonmuomom
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10. ZAKLJUCAK

Prvi korak ka napretku Uprave u kontekstu uspjeSne komunikacije jeste sprovodenje Strategije
komunikacije za period od 2020. do 2023. godine i realizacija aktivnosti koje su ovom
Strategijom definisane.

Kreiranje prepoznatljivog vizuelnog identiteta ¢e, u sinergiji sa Strategijom komunikacije,
omoguciti pozicioniranje Uprave na mjesto modeme javne administracije, prepoznate kao takve
od strane obveznika indirektnih poreza, gradana Bosne i Hercegovine, organa vlasti, medija,
privrednih komora i udmzenja, medunarodnih organizacija i svih zaposlenih u Upravi.

Jasnim i pouzdanim vizuelnim identitetom obezbjeduje se pozitivan prvi utisakJcoji institucija
ostavlja na poslovnu zajednicu i kao takav predstavlja osnov za uspjeSnu komunikaciju svake
administracije, te vazan korak u boljem razumijevanju poslovnih procesa i strateSkih ciljeva
Uprave od strane obveznika indirektnih poreza.

Prilog: - Akcioni plan za sprovodenje Strategije komunikacije Uprave za indirektno
oporezivanje za period od 2020. do 2023. godine
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