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1. MISIJA ZAVODA 

Strategija komunikacije Zavoda podrazumijeva splet aktivnosti koje mogu pomoći  JU 

Zavod za bolesti ovisnosti Kantona Sarajevo da ostvari transparentu dvosmjernu 

komunikaciju sa lokalnom zajednicom i drugim zdravstvenim oganizacijama, korisnicima 

usluga,  javnim institucijama NVO,  poslovnim saradnicima, medijima i fizičkim licima.  

Ovom strategijom utvrđuje se način na koji  Zavod  može ostvariti internu i eksternu 

komunikaciju, kao i komunikaciju sa medijima sa ciljem informisanja javnosti o pitanjima 

iz svog djelokruga rada. 

Savremena tehnologija omogućava veliku brzinu u komunikacijama i ostvarivanje 

kvalitetne pravovremene komunikacije. 

2. VIZIJA ZAVODA 

Komunikacijska vizija Zavoda je Zavod sa imidžom organizacije prepoznatiljive  

institucionalnoj i široj javnosti kao ustanove koja ima društvenu odgovornost u pružanju 

zdrvstvenih usluga ovisnicima o alkoholu, psihoaktivnim supstancama kocki, internetu i 

drugim vrstama ovisnosti. 

Zavod će potvrđivati  svoj identitet kroz ime, logo, znak, temeljne vrijednosti, viziju rada  

i visok nivo kvaliteta zdravstvenih usluga koje pruža svojim korisnicima. 

Zavod će stalno unaprijeđivati dobru komunikaciju sa lokalnom zajednicom, 

zdravstvenim ustanovama i cjelokupnom javnošću  sa ciljem povećanja  nivoa znanja 

javnosti  o aktivnostima Zavoda vezanih za obavljanje osnovne djelatnost koja se odnosi 

na prevenciju liječenje i rehabilitaciju ovisnika u zajednici  kao i primjenu priznatih 

trendova u liječenju hemijske i nehemijske ovisnosti. 

3.  ANALIZA 

Analizom interne i eksterne komunikacije, organizacijskih, tehničkih aspekata, ljudskih 

resursa, definisani su ciljevi koji se mogu postići i aktivnosti koje se trebaju poduzeti za 

ostvarenje tih ciljeva. 

 

4. CILJEVI STRATEGIJE 

• Osigurati dvosmjernu komunikaciju Zavoda sa lokalnom zajednicom,  drugim 

zdravstvenim institucijama, korisnicima usluga  i cjelokupnom javnošću  

• Informisati širu javnost o društvenoj ulozi Zavoda i aktivnostima koje provodi u 

obavljanju svoje djelatnosti 

• Razvijati komunikaciju u  okviru multisektorijalne saradnje sa institucijama  sa kojima 

Zavod surađuje, vladine i nevladine organizacije (Bolnice, Zavodi, Domovi zdravlja, 

Centri  za mentalno zdravlje, Službe socijalne zaštite, Tužilaštvo, Sud, Obrazovne 

institucije, Zavodi zdravstvenog osiguranja i reosiguranja, MUP,  KPZ) 
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• Osigurati komunikaciju i pružanje  relevantnih informacija korisnicima usluga 

• Osigurati informiranosti svih zaposlenika o svim bitnim pitanjima iz života i rada 

Zavoda, razvijanjem interne komunikacije, uz aktivan doprinos svih u razvoju i 

korištenju internih komunikacijskih alata. 

• Podizanje nivoa individualne odgovornosti svih zaposlenika u kvaliteti komunikacije 

sa javnosti, uz osvješćivanje važnosti, odgovornosti i uticaja njihovog postupanja i 

sigurnosti  društvene zajednice. 

• Odnose sa medijima regulisati u skladu sa zakonom, podržavati u nastojanju da 

pravovremeno i efikasno obavještavaju javnost o radu Zavoda;  

•  Uspostaviti bazu kontakata, održavati web stranicu, internu izdavačku djelatnost itd;  

5. POTREBA 

Strategija komunkacija je potrebna kako bi se: 

• Omogučila kontrola svih komunikacija i njihovo unaprijeđenje  

• Javnosti prenijela jasna poruka o preduzetim aktivnostima za unaprijeđenje imidža  

Zavoda u obavljanju osnovne djelatonosti. 

• Ojačalo i unaprijedio interni komunikacijski sistem 

 

6. PRAVNI OKVIR 

• Zakon o zdravstvenoj zaštiti (Službene novine FBiH br. 46/10) 

• Zakon o sistemu poboljšanja kvalitete i sigurnosti i o akreditaciji u zdravstvu 

(Službene novine FBiH br. 59/05)  

• Zakon o zaštiti ličnih podataka (Službeni glasnik BiH br. 49/06)  

• Zakon o slobodi pristupa informacijama u FBiH (Službene novine FBiH br. 32/01)  

• Zakon o evidencijama u oblasti zdravstva (Službene novine FBiH br. 37/12) 6. Zakon 

o arhivskoj građi Federacije Bosne i Hercegovine (Službene novine FBiH br. 45/02)  

• Pravilnik o kancelarijskom poslovanju sa listom kategorija registraturne građe sa 

rokovima čuvanja  

• Zakon o zaštiti osoba sa duševnim smetnjama FbiH. („Službene novine FBiH“ , broj 

37/01, 40/02, 52/11). 

 

7. ODGOVORNOST ZA PROVOĐENJE STRATEGIJE 

Za implemntaciju strategije za komunikaciju Zavoda sa lokalnom zajednicom i medijima 

zaduženi su: Direktor Zavoda, šefovi odjeljenja/Odsjeka, glavna sestra Zavoda, tehnički 

sekretar Zavoda, IT službenik Zavoda. 

Strategija komunikacija će se implementirati putem Službe za opće pravne i ekonomsko-

finansijske poslove. 



4 

 

Preporuka: Strategiju komunikacija je moguće u stvarnosti realizovati samo ako se svi 

zaposleni upoznaju sa njenim sadržajem i uvide njen značaj kako bi se u budućnosti 

ponašali u skladu sa svim preporukama Strategije.  

8. INTERNA KOMUNIKACIJA U ZAVODU 

Funkcionisanje interne komunikacije u Zavodu je bitna sa aspekta informisanosti, 

motivacije, kontrole i međuljudskih odnosa. 

Informisanost daje radnicima jasne poruke o radnim zadacima, rezultatima rada i presudna 

je za proces donošenja odluka. Informisanost treba da bude svakodnevna i precizna, u 

skladu sa organizacionim i kulturološkim načelima.  

Od menadžmenta se u tom pogledu očekuje precizno definisanje ciljeva,  stvaranje 

povoljne radne atmosfere i sl. Kontrolom sistema komuniciranja, zaposlenima se prenose 

jasne poruke, kroz formalne i neformalne kanale o očekivanom ponašanju unutar same 

organizacije.  

Svakodnevna direktna komunikacija zaposlenika je neophodna kako bi se  osigurala 

kontinuirana razmjena informacija i mišljenja o akativnostima unutar Zavoda. 

Komuniciranje među zaposlenicima se odvija putem radnih, timskih sastanaka, jutarnjeg 

satanka Stručnog kolegija, usmene podjele dužnosti, putem usmenih dogovora, e-mailova, 

itd.  

Interna komunikacija treba da bude: sistematična, kontinuirana, integrisana u 

organizacioni model, tačna, jasna, jednostavna, precizna, dvosmjerna. 

Mogući problemi u internoj komunikaciji: dominira usmena komunikacija, ne koriste se 

svi raspoloživi komunikacioni kanali, osobe  na nižim organizacionim nivoima ne 

dobijaju dovoljno informacija sa viših nivoa, nedovoljno otvorena komunikacija unutar 

radnog tima, nadređeni nemaju dovoljno vremena za komunikaciju sa svojim saradnicima. 

U internoj komunikaciji u Zavodu koriste se sljedeći komunikacioni kanali: oglasne ploče, 

telefon/fax, e-mail. 

Međusobna komunikacija osoblja je utvrđena procedurom. 

 

8.1 Planirana komunikacija 

U Zavodu se provodi planirana komunikacija. Svakim radnim danom održava se sastanak 

Stručnog kolegija u 8:15h, na kojem na kojem prisustvuju šefovi odsjeka, rukovodioci,  

glavne i odgovorne sestre Odjeljenja/Odsjeka i svi ljekari, koju se zadužuju da te 

informacije sa kojima se trebaju upoznati svi radnici, blagovremeno proslijede u svoje 

organizacione jedinice. Nakon sastanka saradnicima se daju uputstva o tome šta, kako i 

kada raditi, kao i dodatne informacije koje omogućavaju razumjevanje zadataka i uloge 

pojedinaca, i sve potrebne informacije vezane za proces rada.  
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Saradnici usmeno i putem izvještaja dostavljaju informacije o izvršenim zadacima, 

informacije o problemima u radu, informacije o drugim članovima radnog tima, njihovom 

radu i problemima, sugestije i prijedloge za  unaprijeđenje rada. Ova komunikacija se 

obavlja putem izvještaja, e-mailova, telefonskih razgovora, lične komunikacije. 

Putem sastanaka Stručnog vijeća Zavoda kojim predsjedava direktor Zavoda a članove 

čine šefovi Odjeljenja i glavna sestra Zavoda koji se održavaju najmanje jedanput 

mjesečno provodi se planirana komunikacija sa organizacijama, grupama i pojedincima 

van ustanove putem dopisa, izvještaja, izlaganja na različitim događajima, web stranice, 

nastupa u medijima, emailova.  

8.2 Neformalna komunikacija 

Neformalna komunikacija predstavlja usmeni prenos informacija koje ne mogu ići 

zvaničnim kanalima, gdje se informacije prenose većom brzinom nego putem zvaničnih 

kanala. Ova komunikacija može naštetiti Ustanovi zbog namjernog ili nenamjernog 

izvrtanje činjenica i prenošenje netačnih informacija, neepotpunog prenošenja ili 

zatajivanje činjenica, neovlaštenog otkrivanje povjerljivih informacija.  

Preporuka: Smanjiti neformalnu komunikaciju na najmanji mogući nivo. Razvijati svijest 

zaposlenika o štetnosti neformalne komunikacije koja može naštetiti procesu rada, imidžu 

ustanove i pojedincima lično. 

  

9. EKSTERNA KOMUNIKACIJA 

Eksterna komunikacija je razmjena bilo koje informacije Zavoda sa  organizacijama i 

pojedincima van zdravstvene ustanove, informacije koje ustanova prima (službena akta, 

publikacije, zahtjevi i žalbe korisnika usluga, fakture, otpremnice, pozivi, reklamni i 

informativni materijali...) �Informacije koje ustanova daje (dopisi, odgovori na žalbe 

korisnika usluga, informacije za medije, informacije za pacijente, usmena ili telefonska 

komunikacija sa pacijentima,...)  

Eksterna komunikacija u Zavodu je utvrđena Pravilnikom o kancelarijskom poslovanju, 

Listi kategorije arhivske i registraturne građe sa rokovima čuvanja, Poslovnim kodeksom, 

procedurama. 

9.1 Način komunikacije osoblja  sa  korisnicima usluga 

Korisnici usluga koji se prvi put jave radi liječenja ili koji su uključeni u tretman liječenja,  

a žele informacije vezane za liječenja iste trebaju dobiti. Svaki radnik je dužan u okviru 

svoje nadležnosti dati rutinsku informaciju o liječenju. Ukoliko nije u mogućnosti dati 

relevantnu informaciju dužan je ustupiti  kontakt i ime osobe koja može dati relevante 

informacije o načinu liječenja. 

Sa ciljem kvalitetnog informisanja korisnika usluga Zavod je izradio brošure kao 

informativno i edukativno srestvo za korisnike usluga Zavoda i širu javnost i to Vodiče, 

pamflete, letke,  koji se nalaze na istaknutim mjestima u Zavodu  u holovima na ulazu u 

organizacione jedinice i na WEB stranici Zavoda. 
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Komunikacija sa korisnicima usluga treba da da se temelji na poštivanju osnovnih 

ljudskih prava, ljudskim i građanskim slobodama, da bude tolerantna, objektivna, pravična 

i obazriva,  bez diskriminacije po bilo kojem osnovu. 

U neposrednoj komunikaciji sa korisnicima usluga zaposlenik treba biti profesionalan, bez 

obzira na moguće tenzije, nepredviđene situacije i dobrim običajima razvijati i sačuvati 

poverenje, čuvati vlastiti ugled  i ugled Zavoda. 

Suradnja osoblja i korisnika usluga  preduvjet je za postizanje visoke nivoa kvaliteta 

usluge. 

9.2 Način komunikacija sa institucijama u okviru multisektorijalne saradnje 

Komuniciranje sa lokalnom zajednicom i nadležnim institucijama vrši se neposrednim 

kontaktima, telefonom, faksom, e-mail-om, pisanim dokumentima i slično.  

Ministarstvo zdravstva Kantona Sarajevo je osnivač Zavoda, te Zavod svoju 

transparentnost rada implementira kroz Izvještaje o radu koje redovno na godišnjem nivou 

dostavlja Osnivaču, te obavještava osnivača o planovima, aktivnostima i eventualnim 

poteškoćama kao i prijedlozima za njihovo rješavanje. 

Zavod u skladu sa zakonskom legislativnom usko surađuje sa Sudovima i ministarstvima 

na svim nivoima vlasti, Zavodima zdravstvnog osiguranja i reosiguranja, Zavodima za 

javno zdravstvo, zdravstveni ustanovama i obrazovnim institucijama, pri čemu u okviru 

svoje djelatnosti obavlja pismenu komunikaciju u zakonom predviđenom roku. 

Zavod ima partnerski odnosa sa nevladinim organizacijama, Klubovima liječenih 

alkoholičara, Terapijskim zajednicama- Komunama i Udruženjima  koja se bave 

prevencijom ovisnosti. Komunikacija se odvija pismenim putem i putem sastanaka. 

Sekretar Zavoda je zadužen za efikasno posredovanje u komunikaciji između Zavoda, 

lokalne zajednice, drugih institucija i javnosti.  

Sekretar Zavoda u Evidencijski protokol evidentira svaki službeni dopis stavljajući 

prijemni štambilj sa datumom dospijeća dopisa  i brojem protokola. Direkor Zavoda 

signira službenu poštu, nakon čega sekretar Zavoda iste upisuje u internu knjigu za 

signiranje pošte i  prosljeđuje nadležnim službama na rješavanje. Riješene predmete 

sekretar Zavoda evidentira kroz Evidencijski protokol i dostavlja nadležnim institucijama 

putem pošte ili putem kurira. Ukoliko se radi o hitnosti, dopis se dostavlja faxom ili E- 

mailom sa naznakom da će se originalan predmet dostaviti poštom. 

Sekretar Zavoda sve predmete arhivira po rednim brojevima i godinama i čuva u skladu sa 

Zakonom o arhivskom poslovanju FBiH i Listom registraturne građe. 

Zavod vodi računa da se sve informacije koje su vezane za pacijente i njihovo liječenje 

budu u skladu sa  Zakonom  o zaštiti osoba sa duševnim smetnjama. 
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9.3 Komunikacija  sa medijima 

Zahtjevi medijskih kuća/ novinara dostavljaju se u pismenoj formi putem elektronske 

pošte na adresu: zalcnarc@bih.net.ba ili putem faxa na broj: +387 33 257 751 . 

Zahtjev za intervju/učešće zaposlenika u medijskim emisijama i za snimanje programskih 

sadržaja podnosi se 2 do 5  dana prije planiranog intervjua odnosno učešća u medijskim 

emisijama. 

Obrada zahtjeva medijske kuće se vrši na način da direktor Zavoda zahtjev dostavlja  na 

sastanak Stručnog  kolegija koji se održava svakog radnog dana u 8:15h, gdje se isti 

razmatra i zadužuje se osoba koja će  odgovoriti na zahtjev medija.  Osoba zadužena za 

odgovor po zahtjevu medija može konsultovati stručne službe Zavoda ukoliko su potrebni 

specifični podaci, statistički podaci, i sl., kako bi se medijima ustupili precizni relevantni 

podaci. 

Osoba zadužena za  davanje  izjave za medije treba  voditi računa o poštivanju Zakona o 

zaštiti osoba sa duševnim smetnjama – pacijentima, kojima ovaj zakon garantuje 

diskreciju vezanu za bolest, tok liječenja, identitet.  

Pacijenti uz pismenu saglasnost mogu nastupati u medijima, a nastup u medijima 

odobrava direktor Zavoda. Radnici koji nastupaju u medijima trebaju imati pismenu 

saglasnost direktora Zavoda. Postoje obrasci za pacijente i zaposlenike za nastup u 

medijima. 

Saopćenja za javnost i izjave koje se daju u vanrednim okolnostima, medijima daje 

isključivo direktor Zavoda. Direktor je glasnogovornik Zavoda. 

Tehnički sekretar Zavoda vodi evidenciju zahtjeva medija, kroz interni protokol i zadužen 

je za koordinaciju komunikacije sa medijima. 

Komuniciranje sa medijima se vrši na način utvrđen procedurom pod nazivom 

Komunikacija sa medijima. 

9.4 Komuniciranje u kriznim situacijama 

U slučaju krizne situacije, staviti do znanja javnosti da se radi na rješavanju problema. 

Prikupiti informacije i tačne podatke što je prije moguće. …U javnosti se tokom krizne 

situacija može reći samo ono što je više puta provjereno. Nikako se ne mogu iznositi 

pretpostavke, obećanja ili neistine. Svi radnici treba da u potpunosti budu upoznati sa 

elementima krizne situacije. Rukovodstvo treba dati instrukcije u pogledu odgovaranja na 

pitanja javnosti i eventualnih izjava za medije. 

10.  KOMUNIKACIJSKI ALATI  

10.1 Telefon/fax  

Telefonsko komuniciranje u Zavodu je omogućeno putem digitalne telefonske centrale 

koja omogućava neometano uspostavljenje poziva između pojedinih lokala, prikaz broja 

pozivaoca, idenfikaciju drugog poziva, preusmjerenje poziva, te konferencijske pozive. 
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Telefonska komunikacija izvan ustanove se uspostavlja putem 4 kanalnog SIP trunka sa 

mogućnošću korištenja istih funkcija kao i kod komunikacije unutar Zavoda, te direktno 

pozivanje pojedinih lokala.  

Kultura komuniciranja je dosta dobra, iako ima prostora za njeno unaprjeđenje. 

Preporuka:  zadržati postojeći način rada - skratiti vrijeme komuniciranja - uvijek biti 

dostupni. 

10.2 Oglasna ploča 

Svako Odjeljenje/Odsjek  ima oglasnu ploču. Na oglasnoj ploči se postavljaju sve važne 

informacije i obavještenja  i upute sa kojima trebaju biti upoznati svi radnici, a koje mogu 

biti vezane za proces rada, radni status radnika i pacijente. Oglasne ploče su postavljene 

na vidnim i frekventnim mjestima i služe samo za internu upotrebu. 

10.3 Internet 

Zavod posjeduje DSL internet konekciju brzine 80/5 Mbs koju pruža BH Telekom. 

Lokalna umreženost računara preko rutera i lokalnog servera omogućava da svi 

zaposlenici imaju mogućnost korištenja e- maila i interneta isključivo u službene svrhe, 

dok u isto vrijeme pruža neophodnu zaštitu putem vatrozida. 

Posjetiocima Zavoda je omogućen vremenski ograničen pristup internetu u prizemlju 

zgrade Zavoda putem otvorene bežične mreže, dok u isto vrijeme nemaju pristupa 

lokalnoj mreži Zavoda.  

Internet komunikacija zadovoljava potrebe Zavoda posjeduje optimalan broj e-mail 

adresa, te je svim zaposlenicima omogućeno da službenu komunikaciju obavljaju putem 

interneta. 

Svi zaposlenici Zavoda koji koriste internet u službene svrhe su obučeni  za rad na 

računarima i korištenje interneta. 

Preporuka: Tehničke kapacitete unaprijeđivati u skladu sa potrebama i razvojem 

informacijske infrastrukture Zavoda.  

10.4. WEB stranica Zavoda 

WEB stranica zavoda sadrži osnovne informacije o Zavodu kao i neophodne kontakt 

detalje.  

Stranica sadrži i dio koji se odnosi na informisanje pacijenata o uslugama koje Zavod 

pruža, njihovim pravima i obavezama, te preduslovima za liječenje. 

Na WEB stranici Zavoda redovno se objavljuju informacije o radu Zavoda koje priprema 

IKT službenik Zavoda, po prethodnom odobrenju i saglasnosti direktora Zavoda.  
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10.5 Saopštenje za javnost  

Ovaj kanal komunikacije koristi se za efikasno prenošenje informacija o temama i 

pitanjima koje su značajne za ulogu Zavoda u društvenoj zajednici o čemu javnost treba 

biti informirana.  

Saopštenje za javnost treba biti relevantno vezano za određenu temu ili pitanje koja je 

važna javnosti a tiče se rada Zavoda ili pitanja  koje je šira javnost zaintereirana a Zavod u 

skladu sa svojom društvenom ulogom jedini može dati odgovor na to pitanje. Saopštenje 

treba da obuuhvati odgovor na pitanja Ko?, Šta?, Kako?, Kada?, Zašto, a tekst treba biti 

jasan koristan i razumljiv. Da je napisan na razumljivom književnom jeziku. 

Objavljuje se na WEB stranici Zavoda  kako bi neograničen broj ljudi vidio informaciju.  

U elektronskoj formi putem e- maila, faxa, telefona  može biti dostavljen određenim 

institucijama i medijima. Saopštenje za javnost je u nadležnosti direktora Zavoda. 

 

11. EVALUACIJA 

Komunikacija u zdravstvenoj ustanovi je važna na svim nivoima. Razmjena informacija 

između osoblja Zavoda i pacijenata i društvene zajednice je stalni proces s potencijalom 

da utječe na brojne menadžerske i kliničke ishode, te ishode u zaštiti pacijenata. 

Evaluaciju cijeva je  potrebno uraditi za tri godine kako bi se utvrdilo da li su ciljevi 

ispunjeni, otkrili eventualni nedostatci u komunikaciji i utvrdile aktivnosti za unaprjeđenje 

dvosmjerne komunikacije Zavoda na svim nivoima. 

 

 

Dubravko Vaniček, 

bachelor poslovne ekonomije 

 

Samira Durak, 

bachelor komunikologije 

 

 


