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UvOoD

Komunikacija predstavlja vitalni dio poslovanja, organizacije i menadzmenta svake institucije i kao
takva je od sustinskog znaCaja za njen ucinkovit rad i ostvarivanje organizacijskih ciljeva.

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

Vaznost informacija i komunikacijskih kanala kojima se informacije prenose, izravno je vidljiva u
procesu donoSenja odluka. Kvaliteta informacije u smislu njene pravovremenosti, adekvatnosti,
toCnosti i dostupnosti, uvjetuje kvalitetu odluke. Tijek informacija treba se odvijati u svim pravcima
kako bi svi zaposleni u instituciji bili informirani, odnosno u svrhu prenoSenja i koordiniranja odluka
I aktivnosti razlicitih organizacijskih jedinica.

Komunikacija utjeCe na sve aspekte poslovanja institucije i pruza podrsku sustavu interne kontrole. S
tim u svezi, podsjeéamo da su rukovoditelji svih razina upravljanja u UNO odgovorni za
uspostavljanje financijskog upravljanja i kontrole, dok financijsko upravljanje i kontrolu provode svi
zaposleni. Imajuéi u vidu da su informacije i komunikacija jedna od pet medusobno povezanih
komponenti opceprihvacenog medunarodnog modela za uspostavljanje, vodenje i procjenu sustava
internih kontrola (COSO model) neophodno je usvajanje Strategije komunikacije u UNO koja ¢ée
podrzati implementaciju definiranih standarda interne kontrole u institucijama BiH.

Kako bi ostvarila svoj osnovni zadatak i opravdala povjerenje gradana i obveznika neizravnih poreza,
UNO konstantno radi na poboljSanju sustava pruzanja usluga na svim razinama $to, izmedu ostalog,
zahtijeva poboljSanje komunikacije sa obveznicima neizravnih poreza kao naSom primarnom ciljnom
grupom, gradanima i poslovnom zajednicom u cjelini.

U svom radu UNO se pored ostalih rukovodi principima profesionalizma, to¢nosti, transparentnosti,
jasnocCe i neselektivnog pristupa obveznicima neizravnih poreza te kontinuirano unaprjeduje svoje
poslovne procese, razvija suvremen i proaktivan pristup obveznicima i modernizira nacine pruzanja
svojih usluga.

U svakodnevnom radu sa obveznicima neizravnih poreza UNO je prepoznala znacaj dobre
komunikacije i njen pozitivan utjecaj na stupanj dragovoljnog izmirivanja poreznih obveza, iz kojeg
razloga tezi da osigura brz ijednostavan pristup svim informacijama koje se tiCu izvrSavanja obveza i
ostvarivanja prava po 0snovi neizravnog oporezivanja.

JaCanje komunikacijskih kapaciteta UNO uz dostupnost i transparentnost informacija imaju za cilj
laksi, brzi i pravovremen pristup informacijama, $to ujedno predstavlja naCin na koji ¢e se lak3e i
ucinkovitije primjenjivati propisi kojima je regulirana oblast neizravnog oporezivanja u Bosni i
Hercegovini.
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Iz navedenih razloga, ova Strategija predstavlja strateSki pravac u kojem UNO nastoji da razvija
svoje komunikacijske kapacitete i ujedno je polazna osnova za poboljSanje pruzanja svih usluga, kao

I unaprjedenje odnosa sa poslovnom zajednicom i gradanima.
Ova Strategija predstavlja nastavak Strategije komunikacije UNO za razdoblje od 2020. do 2023.
godine te se usvaja za razdoblje od tri godine, odnosno za razdoblje od 2024. do 2026. godine.
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1. ANALIZA OKRUZENJA

Za izradu Strategije komunikacije bitno je razumijevanje operativnog konteksta. Operativni kontekst
opisuje kljuéna ograni¢enja i moguénosti sa kojima se suofava UNO. Komponente operativnog
konteksta su interne i eksterne.

S tim u svezi, potrebno izvrsiti analizu okruZenja u kojem se UNO nalazi, $to implicira sagledavanje
vanjskih i unutarnjih ¢imbenika koji mogu utjecati na ostvarenje cilja. UNO je samostalna upravna
organizacija koja je nadlezna za provodenje zakonskih propisa o neizravhom oporezivanju i politike
koju utvrdi Vije€e ministara Bosne i Hercegovine na prijedlog Upravnog odbora UNO, kao i za
naplatu i raspodjelu neizravnih poreza na teritoriju Bosne i Hercegovine.

Kako bismo postavili odgovarajuce ciljeve za provodenje 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 omogudile identifikaciju najznacajnijih politickih, ekonomskih, drustvenih i tehnoloskih
Cimbenika koji mogu biti od utjcaja na ucinkovitost rada UNO. Takoder smo sagledali vlastite
kapacitete i identificirali moguce prilike i prijetnje iz vanjskog okruzenja koje mogu znacajno utjecati
na realizaciju postavljenih ciljeva.

Eksterno okruZenje prema PEST analizi

1. PolitiCka pitanja:

Ratna deSavanja u svijetu

Kompliciran integracijski proces pristupanja EU

Kompleksnost mehanizma sustava donoSenja odluka i odlucivanja u BiH

Nedovoljno uskladene politike razvoja i nedovoljne koordinacije medu razliCitim
razinama vlasti

Glomazan i neucinkovit drzavni aparat

2. Ekonomska pitanja:

Projekcija ekonomski rast u BiH za razdoblje od 2024-2027 od oko 3%
Prihvatljiva razina inflacije

Ocekivano povecanje industrijske proizvodnje i gradevinskih radova
Ocekivani porast -investicija

Rast prometa u maloprodaji

Rast aktivnosti u usluznom, pad u preradivackom sektoru

Povecanje online kupoprodaje i online plaéanja

Prisustvo sive ekonomije

Spor tempo provodenja ekonomskih reformi
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3. Socijalna pitanja:

LoSa demografska slika u BiH

Odliv radno sposobnog stanovniStva te obrazovanog i kvalificiranog kadra iz BiH
Visoka stopa nezaposlenosti i nezadovoljavajuci materijalni poloZaj stanovnistva
Prisustvo korupcije u svim sferama drustva

Mirovni sustav prenapregnut

4. TehnoloSke promjene:

Intenzivan razvoj informacijsko-komunikacijskih tehnologija
Razvoj Al

Integriranje podataka izmedu institucija

Razvoj e-uprave

Interno okruzenje prema PEST analizi

1. Snage ( Strengths)

Jasna strateSka opredijeljenost UNO za razvoj moderne, kredibilne i usluzno orijentirane
UNO

Jedinstveni registar obveznika neizravnih poreza

Suvremene aplikacije za carine i poreze

Solidna baza internih i eksternih podataka

Izdavanje kvalificirane elektronicke potvrde

Elektronicka tranzitna deklaracija

Elektronicko podnosenje PDV prijave

Elektronicko podnosenje KUF i KIF evidencija
Organizacijska struktura UNO

Kontinuitet poslovnih procesa Uprave osiguran

Uspostavljen sustav financijskog sustava upravljanja i kontrole

2. Slabosti ( Weaknesses)

Neadekvatan sustav upravljanja ljudskim potencijalima

Veliki prirodni odliv strucnog kadra

Nepovoljna starosna struktura zaposlenih

Kompliciran proces zapoSljavanja novog kadra

Nedostatak IT stru€njaka

Nedovoljna razina ucinkovitosti i kvalitete usluga poreznim obveznicima

Sporost administracije

OteZana suradnja sa inozemnim institucijama koje oCekuju brz i u€inkovit stav UNO po
pitanju od medunarnodnog znaCaja u pogledu ubrzanja protoka roba, ljudi i usluga sa
usuglasavanjem unutar UNO
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Nedovoljna materijalno-tehnicka opremljenost za rad zaposlenih
Spor razvoj e-uprave u odnosu na okruzenje

Relativno visok stupanj fizicke kontrole roba

Nedostatak proracunskih sredstava

Ovisnost 0 medunarodnoj pomoci

Neadekvatan sustav materijalne i nematerijalne motivacije zaposlenih

Prilike ( Opportunities)

Permanentno uvodenje novih i poboljSanje postojecih usluga koje se pruzaju obveznicima
neizravnih poreza

Uvodenje novih IT aplikacija za postizanje viSeg stupnja automatizacije poslovnih
procesa,

Unaprjedenje procesa registracije

Daljnji razvoj sustava analize i upravljanja rizicima

Uvodenje kamera i skenera prilikom fizi€kog pregleda robe i prijevoznih sredstava
Unaprjedenje razmjene podataka sa treim stranama

JaCanje suradnje sa poslovnom zajednicom i medunarodne suradnje

Nastaviti i ubrzati uskladivanje sa EU zakonodavstvom iz oblasti neizravnog oporezivanja
posebno u oblasti donoSenja novoga Zakona o carinskoj politici BiH i Odluke o
provodenju ZCP BiH uskladenih sa posljednjim Carinskim zakonom unije (UCC)
PoboljSanje interne komunikacije u UNO

JaCanje organizacijske kulture UNO

Stalna i ciljana (svrsishodna) edukacija sluzbenika

Prijetnje ( Threats)

Neadekvatan sustav upravljanja ljudskim potencijalima

Nedovoljan broj stru¢nog kadra

Nepovoljna starosna struktura zaposlenih

Otezano zapoSljavanje

Nedovoljna motiviranost zaposlenih

LoSa interna komunikacija

Nedovoljno brzo prilagodavanje UNO promjenama u okruzenju

Dug i kompliciran proces donoSenja normativnih akata

Nedostatak proracunskih sredstava i ovisnost o medunarodnim partnerima
Prirodne Kkatastrofe (zemljotresi, poplave, Kklizista, bolesti COVID - 19 i slicne
pandemije),

Temeljem rezultata SWOT i PEST analiza, uocili smo da pored niza ogranicenja, postoje i brojne
mogucénosti koje moZemo iskoristiti na odgovaraju¢i nacin. Kombinacijom unutarnjih prednosti i
kapaciteta koje UNO ima te vanjskih prilika koje nam se pruzaju, uz istovremeno pretvaranje prijetnji
iz okruZenja u prilike, pruza nam se mogucnost da povecamo Sansu za uspjesnu realizaciju strateski
postavljenih ciljeva.
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2. VIZIJA, MISIJA | CILJ STRATEGIJE

Vizija Strategije komunikacije je UNO kao lider u transparentnosti, ucinkovitosti, usluznosti i
komunikaciji.

Misija Strategije komunikacije je kroz jasnu, pravovremenu i transparentnu internu i eksternu
komunikaciju omoguciti laksSi pristup informacijama, pruziti adekvatnu podrSku i edukaciju Sto
doprinosi unaprjedenju dragovoljnog postivanja propisa.

Vizija i misija Strategije temelje se na sljedecim principima:

1 Jasna i dostupna komunikacija - Koristenje svih dostupnih kanala interne i eksterne
komunikacije, kako bi svi korisnici usluga imali lak pristup informacijama.

2. Transparentnost - Redovito informiranje o zakonodavnim promjenama, procedurama,
pravima i obvezama, ¢ime se smanjuje nesigurnost i povecava ucinkovitost i povjerenje u
sustav.

3. Obrazovanje i savjetovanje - Pruzanje edukacije i podrSke korisnicima, $to doprinosi vecoj
poreznoj stegi i tocnosti prilikom izmirivanja obveza.

4. Pruzanje podrske korisnicima - Uspostavljanje uCinkovitih kanala za rjeSavanje problema i
pitanja korisnika na brz i jednostavan nacin.

5. Digitalizacija i inovacija - Unaprjedenje digitalnih alata i kanala, Cime se smanjuje
birokratija i omogucava brza i jednostavnija komunikacija sa UNO.

Kombiniranje ovih principa, vizija i misija strategije komunikacije doprinose razvoju moderne,
kredibilne i usluzno orijentirane porezne uprave te priblizavanju postavljenim standardima interne
kontrole u institucijama BiH koji se ticu informacija i komunikacije:

- Rukovoditelj institucije, ostalo rukovodstvo i svi zaposleni pravovremeno dobivaju u
odgovarajuéem formatu svrsishodne, aktuelne, to¢ne i pouzdane informacije neophodne za
ucinkovito ispunjavanje ciljeva institucije i donoSenje odluka;

- Sustav interne komunikacije osigurava efektivne mehanizme prijenosa vaznih informacija u
okviru cijele institucije. Sustav eksterne komunikacije osigurava da je komunikacija
institucije sa okruzenjem efektivna, dosljedna i da zadovoljava zahtjeve zainteresiranih strana,
kao i zahtjev transparentnosti.

Imajuci u vidu gore navedeno, opci cilj Strategije komunikacije jeste da se kroz komunikacijske
aktivnosti, Cija je realizacija definirana pomoc¢u kanala i sredstava komunikacije, dodatno edukuje i
podigne svijest obveznika neizravnih poreza, gradana i svih nasih zaposlenih, o UNO kao otvorenoj i
pouzdanoj instituciji, u koju gradani i obveznici neizravnih poreza imaju povjerenje zasnovano na
kvalitetno uspostavljenom komunikacijskom sustavu.

Da bi Strategija komunikacije bila uspjesna, ciljevi treba da budu u skladu sa potrebama i
karakteristikama ciljne grupe.

Naime, ciljne grupe i ciljevi kljucni su elementi svakog uspjeSnog komunikacijskog plana, jer
omogucavaju precizno usmjeravanje poruka i aktivnosti prema specificnim segmentima publike.
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Za definiranje specifi¢nih ciljeva eksterne i interne komunikacije neophodno je najprije identificirati
ciljne grupe. Na taj nacin omogucena je optimizaciju resursa, bolje targetiranje i vecu ucinkovitost
komunikacij skih napora.

3. CILINE GRUPE

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

Imajuéi u vidu osnovnu djelatnost UNO te znaCaj pojedinih segmenata druStvene i poslovne
zajednice za postizanje ucinkovitosti u njenom radu, izvrSena je segmentacija javnosti kojom je
omoguceno razlikovanje specificnih ciljnih grupa s kojima UNO komunicira.

GRUPA KATEGORIJA

A

OBVEZNICI
NEIZRAVNIH
POREZA

OPIS GRUPE

PRAVNE OSOBE

Visoka razina poznavanja propisa iz
oblasti neizravnog oporezivanja

Ostvarivanje prava u svezi s
neizravnim porezima

Dobro poznavanje i koristenje
elektronickih usluga

FIZICKE OSOBE
(PODUZETNICI)

Srednja razina poznavanja propisa iz
oblasti neizravnog oporezivanja

Ostvarivanje prava u svezi sa
neizravnim porezima

Srednja razina poznavanja i koriStenja
elektronickih usluga

FIZICKE OSOBE (GRADANI)

Osnovna razina poznavanja propisa iz
oblasti neizravnog oporezivanja

SVRHA KOMUNIKACIJE

Pruzanje informacija

Transparentnost u komunikaciji

PruZanje aktivne podrSke u ostvarivanju
prava i izvrSavanju obveza

Podizanje razine informiranosti u svrhu
edukacije obveznika

PruZanje aktivne podrSke u ostvarivanju
prava i izvrSavanju obveza

Edukacija i informiranje o pravima i
obvezama obveznika
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DONOSITELJI
ODLUKA

MEDIJI

DRUGE
INSTITUCIJE

OSTALI

ZAPOSLENI U
UPRAVI

Ostvarivanje prava u svezi sa
neizravnim porezima

Osnovna razina poznavanja i
koritenja elektronickih usluga

ORGANI VLASTI UBIH

Visoka razina poznavanja propisa

Osiguravanje sredstava za financiranje
proraCuna BiH

Pribavljanje to€nih i pouzdanih
informacija o radu Uprave

Visoka razina poznavanja propisa iz
oblasti neizravnog oporezivanja

GOSPODARSKE KOMORE |
OSTALA UDRUZENJE

Visoka razina poznavanja propisa iz
oblasti neizravnog oporezivanja

Pribavljanje informacija u svrhu
distribucije drugim ciljnim grupama

FIZICKE OSOBE (GRADANI)

Osnovna razina poznavanja propisa iz
oblasti neizravnog oporezivanja

Informiranje u svrhu ostvarivanja
prava i izvrSenja obveza

MEBUNARODNE
ORGANIZACIJE

Srednja razina poznavanja propisa iz
oblasti neizravnog oporezivanja

Informiranje u svrhu ostvarivanja
prava i izvrSenja obveza

Visoka razina poznavanja propisa iz
oblasti neizravnog oporezivanja

Pruzanje aktivne podrske u ostvarivanju
prava i izvrSavanju obaveza

Podizanje stupnja povjerenja u rad
Uprave kroz kvalitetu pruZenih usluga

Osuguravanje podrske u radu Uprave

Razvoj i unaprjedenje kapaciteta
Uprave

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

JaCanje dvosmjerne komunikacije koja
ima za cilj ublazavanje rizika pogreSne
interpretacije plasiranih informacija

Unaprjedenje medusobne suradnje

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

Informiranje o pravima i obvezama

Podizanje svijesti 0 znaCaju placanja
neizravnih poreza

JaCanje povjerenja u rad Uprave

Razmjena iskustava i usvajanje
pozitivne prakse

Mogucénost dobivanja financijske
podrske u medunarodnim razvojnim
projektima

Unaprjedenje interne komunikacije u
cilju ve¢e motiviranosti zaposlenih i
zadovoljstva poslom
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Ostvarivanje individualnih ciljeva i Bolja informiranost zaposlenih u cilju
ciljeva Uprave u cjelini uspjesnijeg obavljanja radnih zadataka

Povecanje ucinkovitosti i efektivnosti u
radu

Dakle, ciljne grupe prema kojima je usmjerena komunikacije u UNO se mogu podijeliti u dvije
osnovne grupe, ato su osobe izvan institucije i osobe zaposlene u instituciji te je na taj nacin izvrsena
i podjela komunikacijskih ciljeva.

U skladu s tim, razlikujemo ciljeve interne i eksterne komunikacije, koji se usmeravaju na
specificne publike i obuhvacaju razliCite aspekte poslovanja te iako imaju zajednicki cilj - u€inkovitu
razmjenu informacija - svaki tip komunikacije ima svoje specificne funkcije i strategije.

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

4. EKSTERNA KOMUNIKACIJA

Eksterna komunikacija Uprave za neizravno oporezivanje obuhvaca sve oblike komunikacije koje
ova institucija koristi da bi se obratila vanjskoj javnosti, ukljucujuéi gradane, gospodarstvo, medije,
druge vladine institucije i medunarodne organizacije.

Uloga eksterne komunikacije je kljucna za oCuvanje transparentnosti, edukaciju korisnika o njihovim
pravima i obvezama, kao i za izgradnju povjerenja u porezni sustav i u rad same Uprave za neizravno
oporezivanje.

4.1. CILJEVI EKSTERNE KOMUNIKACIJE

U nakani da pridobijemo podrsku javnosti i poslovne zajednice, poboljsamo ugled UNO te pozitivno
uticemo na navike obveznika neizravnih obveznika po pitanju izvrSavanja njihovih obveza, postavili
smo sljedece ciljeve:

> Povecanje povjerenja: Jasna, pravovremena i transparentna komunikacija koja ce
doprinijeti jaCanju povjerenja u instituciju.

> Podizanje svijesti o poreznim obvezama: Pravovremena edukacija i informiranje
obveznika neizravnih poreza o njihovim pravima i obvezama te posljedicama neispunjenja
tih obveza.

> Olaksanje komunikacije: Smanjenje birokratskih prepreka, omogucavanje lakSe interakcije
sa UNO, uz brzo dobivanje odgovora na pitanja i rjeSenja problema.
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> lzgradnja i odrZavanje imidZza organizacije: Promoviranje pozitivne slike organizacije u
javnosti i podsticanje povjerenja u sustav

> Odnosi sa medijima: Proaktivan pristup medijima doprinosi odrZavanju pozitivnih odnosa
te generiranje pozitivnih medijskih sadrzaja, intervjua i drugih oblika medijske prisutnosti.

> Upravljanje krizama: Brza i ucinkovita komunikacija u kriznim situacijama (negativni
publicitet, PR krize) i pravovremena informiranost javnosti doprinosi odrzavanju povjerenja
I smanjuje nesigurnost obveznika.

4.2. KANALI EKSTERNE KOMUNIKACIJE

Kanali eksterne komunikacije predstavljaju sredstva putem kojih organizacija komunicira sa svojom
vanjskom publikom, kao Sto su gospodarski subjekti, gradani, mediji i drugi interesni subjekti.
Odabir pravih kanala klju€an je za postizanje Zeljenih ciljeva, poput poboljSanja usluga, jacanja
povjerenja, transparentnosti i olakSavanja razmjene informacija.

S tim u svezi, UNO Koristi razliCite kanale, kako tradicionalne tako i digitalne, koji omogucavaju
brzu, jasnu i uCinkovitu komunikaciju.

TRADICIONALNI KANALI EKSTERNE KOMUNIKACIJE

Tradicionalni kanali komunikacije koje UNO Kkoristi su: mediji, telefon, pisane informacije putem
sluzbene poste, info centri za servis informacije i sl. Nakon postavljanja eksternih
komunikacijskih ciljeva te odabira kljucnih informacija i poruka koje trebaju biti prenesene
odredenoj ciljnoj grupi, potrebno je pristupiti izboru kanala komunikacije, odnosno sredstava putem
kojih se informacije prenose.

Tako npr. za plasiranje poruka S$iroj javnosti najpogodniji 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 utjecaja najavnost.

Tradicionalni mediji su podijeljeni u dvije kategorije i podrazumijevaju tiskane i elektroniCke
medije. Komunikacija putem medija, kao redovita aktivnost, odvija se putem: priopcenja za javnost,
konferencija za tisak, gostovanja u emisijama, uc¢e$¢u u medij skim dogadanjima i konferencijama, te
vrienju ostalih proaktivnih aktivnosti.

Sa druge strane, za pomo¢ obveznicima u ostvarivanju njihovih prava i obveza, od tradicionalnih
kanala komunikacije znacajno se Kkoristi telefon i pisana korespodencija (putem sluzbene poste).

Takoder, UNO je otvorila Info centar za servis informacije u Regionalnom centru Sarajevo te je u
trenutno u fazi pripreme otvaranje info centara i u ostala 3 regionalna centra. Na taj nacin
gospodarski subjekti, ali i ostali gradani mogu dobiti potrebnu podrSku i pomoc u ostvarivanju svojih
prava i obveza. Ovaj kanal je koristan za brze informacije ili za rjeSavanje tehnickih problema.
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UNO organizira posjete regionalnim centrima i carinskim ispostavama i edukativne programe
kao Sto je npr. Dan otvorenih vrata sa ciljem da javnost na praktiCan naCin upozna sa svojim
nadleznostima

DIGITALNI KANALI EKSTERNE KOMUNIKACIJE

Online komunikacija u velikoj je mjeri promijenila svakodnevnu komunikaciju, nacin na Kkoji
dolazimo do informacija, koristimo ih i dijelimo. 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.

Digitalni komunikacioni kanali ponekad imaju puno vise prednosti od tradicionalnih komunikacijskih
kanala, koje se ogledaju u moguénosti korisnika da trenutno reaguje na informaciju, iskaze osobni
stav i kreira sadrZaj po vlastitoj Zelji.

Najvazniji digitalni kanali koje UNO Kkoristi su: sluzbena web stranica, e-mail, porezna aplikacija,
carinska aplikacija, druStvene mreze i sli¢no.

Buduéi da web stranica predstavlja najvazniji digitalni kanal za eksternu komunikaciju sa Sirom
javnosti i sluzi za plasiranje velikog obima informacija o radu UNO, potrebno je stalno raditi na
njenom usavrsavanju.

Kanal komunikacije koji se iz godine u godinu sve viSe Kkoristi za pomo¢ i podrsku gospodarskim
subjektima i gradanima u rjeSavanju konkretnih pitanja i problema je e-mail. S tim u svezi, UNO je,
pored zvanicne e-mail adrese: info@uino.gov.ba, u tu svrhu, otvorila nekoliko e-mail adresa, kao Sto
su: porezi.info@uino.gov.ba, helpdesc@uino.gov.ba, tranzit@uino.gov.ba, e-usluge@uino.gov.ba,
ovisno od vrste problema sa kojima se podnositelj upita obraca UNO.

Kada su u pitanju drustvene mreze, UNO je dosad Kkoristila Youtube kanal za postavljanje obavijesti
i edukativnih sadrzaja. U planu je i otvaranje X kanala koji ¢e sluZiti za postavljanje kratkih
informacija o novostima u UNO.

Nadalje, porezna aplikacija kao kanal komunikacije predstavlja vrlo uCinkovit i praktican nacin za
interakciju izmedu UNO i poreznih obveznika. Omogucéava obveznicima da elektroni¢kim putem
podnesu PDV i troSarinske prijave te KUF i KIF, kao i da u realnom vremenu prate stanje svojih
poreznih obveza, Sto uklju€uje informacije o podnesenim prijavama, iznosima poreza koji treba da se
plate, kao i istoriju uplata. Takoder, kroz aplikaciju korisnici mogu primati obavjeStenja o
predstoje¢im rokovima za placanje poreza ili podnoSenje prijava, o novinama koje UNO uvodi, uputa
0 postupanju i sl.

Takoder, carinski podsustavi (ASYCUDA i NCTYS) predstavljaju bitan kanal komunikacije izmedu
UNO i carinskih zastupnika (Speditera), kao i carinskih obveznika.

Dakle, kanali eksterne komunikacije moraju biti uskladeni sa strategijskim ciljevima organizacije,
potrebama ciljne grupe i porukom koja se zeli poslati.
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Integrirani pristup, koji koristi vise kanala (tradicionalne i digitalne), omoguc¢ava UNO da dosegne
Siru publiku i poboljSa odnos sa okruzenjem.

Tako npr. kombinacijom tradicionalnih i eksternih kanala UNO provodi razli¢ite kampanje kao Sto su
kampanja za borbu protiv korupcije, kampanja ’’Stop Svercu’’, Dani otvorenih vrata, ankete o
zadovoljstvu obveznika neizravnih poreza uslugama koje Uprava pruZa i ostalo.

5. INTERNA KOMUNIKACIJA

Komunikacija u UNO predstavlja kompleksan sustav protoka informacija, naloga i nagovjestaja koji
Cine dva djelomicno komplementarna sustava: mreza formalne i mreza neformalne
komunikacije.

Formalna komunikacija je unaprijed planiran, sustavni, 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 razina u organizacijskoj strukturi Uprave.

Struktura formalne komunikacije mora biti u potpunosti uskladena sa strukturom organizacije, na
nacin da uCinkovita formalna komunikacija osigurava neprekidan tijek informacija putem formalnih
kanala.

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

— Komunikacija od menadZmenta prema zaposlenima omogucuje da se zaposlenima
prenesu donesene odluke, daju nalozi, informacije i objaSnjenja u svezi sa radnim zadatcima,
povratne informacije o kvaliteti njihovog rada te da ih se upozna sa odredenim postupcima
institucije i time omoguci uvid u organizacijsku politiku menadZzmenta.

— Imajuci u vidu da je uspjeSna komunikacija jedan od najbitnijih uvjeta motivacije zaposlenih,
to se sposobnost ucCinkovite komunikacije i prenoSenja znanja, ideja i naloga smatra
znaCajnom kvalitetom svakog menadZera. UCcinkovita vertikalna komunikacija od
menadzmenta prema zaposlenima doprinosi kvaliteti uCinka organizacije i osigurava odanost
zaposlenih.

— Komunikacijom od zaposlenih prema menadzmentu prenose se odgovori, predlozi za
poboljSanja, problemi i misljenja zaposlenih. Na ovaj nacin se jednostavnije uoCavaju teSkoce
u radu, zaposlenima se pruza mogucnost da daju odredene sugestije te se na adekvatan nacin
rjeSavaju uoceni problemi i donose odgovarajuce odluke.
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- Ovim vidom komunikacije menadZzmentu se omogucuje uvid u rad, stavove i teSkoce
zaposlenih, dok se zaposlenima pruza osjecaj sudjelovanja u odlu€ivanju, $to pozitivno utjece
na njihovu radnu motivaciju.

- Komunikacija od zaposlenih prema menadzmentu se moze uspjesno ohrabrivati i razvijati u
neformalnom obliku, na koji naCin se podstiCe razvoj povjerenja zaposlenih prema
rukovoditeljima.

- Komunikacija koja se odvija izmedu zaposlenih omogucuje medusobnu razmjenu
informacija i zajednicko rjeSavanje problema. Na taj nacin, svi zaposleni imaju mogucénost da
zatraze i dobiju pomo¢ te ostvare suradnju sa drugim zaposlenima u cilju ucinkovitijeg
obavljanja poslova.

- Funkcija horizontalne komunikacije jeste primarno ubrzanje protoka informacija, poboljsano
razumijevanje, koordinacija i rjeSavanje mogucih problema izmedu razli€itih organizacijskih
jedinica.

Neformalna komunikacija je vrlo sloZena i kompleksna komunikacijska mreZa koja se zasniva na
osobnim odnosima i koja, za razliku od sustava formalne komunikacije, ne slijedi unaprijed odredena
pravila.

Neformalna komunikacija se ostvaruje kroz licnu komunikaciju velikog broja pojedinaca u radnom
okruzenju, iz kojeg razloga je ona u stalnom stanju promjene. Slozenosti neformalne komunikacije
doprinosi Cinjenica da sudionici u tom procesu pripadaju razliCitim grupama i da se priroda sveza
medu njima ¢esto mijenja.

Prednost neformalne komunikacije je u njenoj ucestalosti i intenzitetu, postizanju bolje interakcije
medu zaposlenima te dugoroCnim utjecajem na vecu produktivnost kroz razmjenu misljenja i
ucinkovitost u radu.

5.1. CILJEVI INTERNE KOMUNIKACIJE

Interna komunikacija je proces u kojem sudjeluju svi zaposleni u Upravi i kojem je osnovna svrha
ostvarivanje stratesSkih ciljeva u radu Uprave te je kao takva veoma znacajna na ucinkovitost cijele
institucije.

S obzirom na specificne zadatke UNO, kao Sto su naplata i kontrola neizravnih poreza (kao Sto su
PDV, troSarine, carine, itd.), interna komunikacija mora biti dobro organizirana kako bi se osigurala
ucinkovitost, preciznost i pravovremenost u obavljanju tih funkcija. Kroz koristenje standardiziranih
protokola, ucinkovitih informatickih sustava, edukacije i timske koordinacije, UNO moZe osigurati
da svi zaposleni budu u tijeku sa promjenama u zakonima i procedurama, kao i da se postignu ciljevi
vezani za naplatu poreza i borbu protiv poreznih i carinskih prijevara.

Usvajanjem Strategije komunikacije, UNO c¢e ostvariti svoje osnovne ciljeve interne komunikacije,
kako slijedi:
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Doprinijeti stvaranju pozitivhog poslovnog okruzenja u kojem je svim zaposlenim
omogucen pristup znacajnim informacijama Cime se jata njihova motiviranost za rad i
zadovoljstvo poslom te na taj na€in osigurava ostvarivanje njihovih osobnih ciljeva i ciljeva
institucije u cjelini.

Uspostaviti kvalitetan 1 otvoren naCin dvosmjerne komunikacije u cilju postizanja bolje
informiranosti zaposlenih te unaprjedenja njihove ucinkovitosti u izvrSavanju poslovnih
obveza.

Uspostaviti jasno definiran nacin pripremanja i dostavljanja informacija unutar UNO;
Ohrabriti zaposlene da dijele informacije, znanje i iskustva, s ciljem osiguravanja Cuvanja
resursa i prevazilazenja nedostataka u znanju i iskustvu.

Povecati zadovoljstvo zaposlenih u Upravi kanalima komunikacije koji omogucavaju brZi,
bolji i jednostavniji pristup informacijama.

5.2. KANALI INTERNE KOMUNIKACIJE

Kanali interne komunikacije u Upravi za neizravno oporezivanje igraju klju¢nu ulogu u
obezbjedivanju ucinkovitog funkcioniranja organizacije, omogucavajuc¢i nesmetanu koordinaciju
medu zaposlenima, pravovremenu razmjenu informacija i rjeSavanje izazova u svezi sa poreznim
obvezama i zakonodavstvom. Kanali interne komunikacije mogu biti razliCiti i koriste se ovisno od
tipa informacije, Zurnosti i razine zaposlenih koji su uklju¢eni u komunikaciju.

Evo nekoliko kljucnih kanala interne komunikacije koji se koriste u UNO:

>

>

>

Elektronicka poSta (e-mail) - elektroniCka posta je jedan od najvaznijih kanala za slanje
formalnih poruka, izvjeS¢a, dokumenta i obavjeStenja izmedu razli¢itih odeljenja i sektora
unutar UNO. Sluzbenici mogu koristiti e-mail za distribuciju novosti 0 promjenama u
zakonodavstvu, kao i za obavjeStavanje o izmjenama u procedurama.

Intranet - intranet bi trebao da bude najceSCe koristen kanal za dijeljenje interne
dokumentacije, smjernica, obavjeStenja i novosti medu zaposlenima. Takoder, potrebno je da
omogudi i interakciju medu zaposlenima, kao i postavljanje pitanja, komentiranje i razmjenu
iskustava unutar timova S tim u svezi, UNO ¢e u iduéem razdoblju raditi na razvijanju i
promociji nove interne stranice.

Telefon (fiksni i mobilni) - telefon je koristan za brzu, izravnu komunikaciju medu
zaposlenima, naroCito kada je potrebno Zurno rijeSiti problem.

Sastanci i radni timovi - sastanci medu timovima i sektorima su vazan kanal za rjeSavanje
problema, razmjenu ideja i donoSenje odluka. Redoviti sastanci omogucéavaju koordinaciju
izmedu organizacijskih jedinica, kao i rjeSavanje specificnih izazova. UNO Cesto koristi radne
grupe za rjeSavanje konkretnih zadataka ili izazova, kao Sto su implementacija novih zakona
ili optimizacija procesa naplate poreza.
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> SluZzbena posta i dokumentacija: lako je sve vise komunikacije digitalizirano, u UNO se jo$
uvijek u velikoj mjeri koristi i ovaj kanal interne komunikacije, naro€ito za formalna izvjeSca,
druge vaznije materijale koji se ne mogu biti poslati elektronickim putem.

> Obuke i seminari: Vazan kanal interne komunikacije jesu edukacije zaposlenih. UNO ce
teZiti da Koristi interne edukativne platforme za obuku svojih zaposlenih. Ovi alati omogucit
¢e lak pristup obukama, seminarima i vodi¢ima, koji su kljucni za pracenje promena u
zakonodavstvu, kao i za osvjeZzavanje znanja.

Kanali interne komunikacije u Upravi za neizravno oporezivanje omogucéavaju ucinkovitu razmjenu
informacija medu zaposlenima, olakSavaju koordinaciju i donoSenje odluka te osiguravaju
pravovremeno izvrsenje svih obveza. KoriStenje razliCitin komunikacijskih alata pomaze u
unaprjedenju ucinkovitosti, smanjuje greSke i povecava produktivnost, Sto je kljucno za uspjeSno
poslovanje UNO.

6. KRIZNO KOMUNICIRANJE

Krizno komuniciranje kljucni je dio Strategije komunikacije koje treba da osigura da Uprava
pravovremeno, jasno i odgovorno drzi kontrolu nad kriznom situacijom.

Predstavlja proces planiranja, organiziranja i provodenja komunikacijskih aktivnosti neocCekivanih i
iznenadnih situacija koje mogu ugroziti njen ugled, povjerenje obveznika i javnosti uopce, kao i
normalno funkcioniranje. Zbog toga je od sustinskog znaCaja da svi budu upoznati, ali i ukljuceni u
situaciji koja zahtijeva da se reagira:

- pravovremeno (brzo reagiranje kako bi se izbjegla eskalacija),
- transparentno (otvorena i iskrena komunikacija o uzrocima, posljedicama i rjeSenjem krize)
- konzistentno (usuglasavanje poruke kroz sve kanale komunikacije).

Ucinkovito krizno komuniciranje nije samo odgovor na krizu nakon Sto se dogodi, ve¢ ukljucuje i
proaktivnu pripremu prije nego Sto kriza nastupi. To znaCi da se organizacije moraju pripremiti
unaprijed, definirati moguce scenarije krize, identificirati kljucne ¢lanove tima i razviti planove za
brzo i uinkovito reagiranje.

6.1. CILJ KRIZNOG KOMUNICIRANJA

Krizno komuniciranje minimizira negativne posljedice kako za instituciju, tako i za obveznike
neizravnih poreza. U UNO krizne situacije mogu nastati zbog razlicitih razloga, ukljucujuci promjene
u zakonodavstvu tehnicke ili sustavne probleme, hakerske napade, velike greSke u administraciji,
optuzbe za neucinkovitost ili korupciju, kao i nepredvidene okolnosti poput prirodnih i elementarnih
nepogoda. Brzo i u€inkovito postupanje smanjuje rizik od Sirenja dezinformacija u javnosti kao i
panike medu obveznicima, ali i zaposlenima. 1z tog razloga, od velikog znaCaja je postupanje u
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ovakvim situacijama i obavjeStavanje zaposlenih, pa onda i obveznika o novonastaloj situaciji i
donosenje najboljeg moguceg rjeSenja i plasiranja informacije putem digitalnih kanala i medija.

Cilj kriznog komuniciranja treba posmatrati sa vise aspekata te osigurati:

- Zastitu ugleda UNO: Pravovremenim i transparentnim informacijama smanjiti negativne
posljedice po imidz institucije.

- OcCuvanje povjerenja: Osigurati dajavnost i zainteresirane strane ostanu informirane i imaju
povjerenje u rad institucije.

- Kontroliranje situacije: SprijecCiti Sirenje dezinformacija i panike.

- Ucinkovito rjeSavanje problema: Jasno provoditi mjere koje UNO poduzima za rjeSavanje
krize.

6.2. PRINCIPI KRIZNOG KOMUNICIRANJA

Kljucni principi kriznog komuniciranja u UNO:

> Brzaipravovremena reakcija

Reagiranje u realnom vremenu: U kriznim situacijama vazno je brzo reagirati i
obavijestiti sve zainteresirane strane. UNO mora da osigura da informacije budu prenijete
Sto je brze moguce kako bi se izbjegla panika ili Sirenje dezinformacija.

Kratki i jasni odgovori: U kriznim situacijama, komunikacija mora biti jasna i sazeta,
bez suvisnih detalja, kako bi se sprijecila konfuzija.

> Transparentnost i tocnost informacija

Precizno informiranje: Svi podatci koji se komuniciraju moraju biti toCni i provjereni.
NetoCne informacije mogu dodatno pogorSati kriznu situaciju i naruSiti povjerenje
gradana.

Otvorenost prema javnosti: UNO treba da bude otvorena i iskrena u pogledu problema
koji su nastali, ne skrivajuéi informacije, ali istovremeno pruZajuci jasna rjeSenja ili
planove za sanaciju situacije. U kriznim situacijama, vazno je prikazati empatiju i
razumjevanje prema gradanima i gospodarstvu. Efektivna krizna komunikacija treba da
pomogne smanjenju stresa i nesigurnosti medu zaposlenima i gradanima, pruzajuci im
jasnocu i sigurnost u svezi sa postupcima koje treba da poduzmu.

> Koordinacija komunikacije

Koordinacija sa drugim institucijama: Krizno komuniciranje mora biti uskladeno sa
drugim agencijama i institucijama.
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» Jedinstveni glas: Vazno je da u kriznoj situaciji UNO komunicira jedinstvenim glasom, a
ne da razliCite organizacijske jedinice Salju razliCite poruke. Ovaj jedinstveni glas mora
dolaziti od glasnogovornika ili kriznog tima.

> Uporaba vise komunikacijskih kanala

* Multimedijalni pristup: U kriznim situacijama, UNO treba koristiti razliCite kanale za
komunikaciju, ukljuCujuci zvani¢na priopéenja, druStvene mreze, telefonske linije za
podrsku (Otvaranje dodatne linije za Zurne upite obveznika), kao i interne komunikacijske
alate za obavijestiti zaposlene. Mediji mogu igrati kljuénu ulogu u kriznom
komuniciranju, jer su kljucni kanal za brzo i Siroko Sirenje informacija. Potrebno je
uspostaviti dobar odnos sa medijima i Koristiti ih za obavjeStavanje javnosti o kriznim
situacijama, kao i za smanjenje potencijalnih negativnih efekata. Za krizne situacije, UNO
treba imati unaprijed pripremljene izjave za medije, koje mogu brzo da budu adaptirane
ovisno od specificne situacije.

e Drustvene mreze i digitalni kanali: UNO mora aktivnije digitalne kanale i drustvene
mreZe, jer su ovi kanali brzo dostupni i omogucavaju interakciju sa korisnicima.

> Fokus na objasnjenje i edukaciju

« Jasna objasnjenja: Potrebna su jasna objasnjenja o tome Sta se dogodilo, koji su uzroci
problema, kako Ce biti rijeSeni i Sta gradani ili gospodarstvo mogu ocekivati.

e Edukacija i smjernice: Kada je potrebno, UNO treba pruziti smjernice i instrukcije kako
korisnici mogu da rijeSe svoje probleme (npr. kako da podnesu zalbu, kako da izmire
dugovanja u novim okolnostima i dr.)

> Proaktivno upravljanje krizama

» Prepoznavanje potencijalnih kriza: Krizno komuniciranje nije samo reakcija na veé
nastalu situaciju, ve¢ i proaktivno prepoznavanje potencijalnih problema i izrada planova
za njihovo rjeSavanje pre nego Sto postanu kriza.

* Planiranje i simulacije: UNO ¢e u narednom periodu raditi na tome da pripremi interne
procedure koja ¢e sadrZavati unaprijed pripremljene krizne planove i scenarije

Dakle, krizno komuniciranje u UNO predstavlja kljucni alat za oCuvanje povjerenja u ovu instituciju,
smanjenje negativnih efekata kriznih situacija i osiguranje ucinkovitosti u rjeSavanju problema.
Efektivna, transparentna i pravovremena komunikacija sa gradanima, privredom i zaposlenima je
klju¢ za upravljanje krizama i oporavak od njih.
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7. AKCIJSKI PLAN ZA PROVODENJE STRATEGIJE
KOMUNIKACIJE, PRACENJE | PROCJENA

Sastavni dio Strategija komunikacije je Akcijski plan koji obuhvaca niz konkretnih aktivnosti, Cije se
praéenje i procjena realizacije vrsi s ciljem mjerenja ostvarenja postavljenih komunikacijskih ciljeva.

Aktivnosti na poboljsanju komunikacije i realizaciji ciljeva Strategije komunikacije su postavljene
tako da budu mijerljive, a uCestalost mjerenja se definira u skladu s potrebama UNO i planira kao
redovita aktivnost, izuzev kad su u pitanju posebne kampanje i aktivnosti u kojem slucaju e se
mjerenje ostvarenja ciljeva vrsiti po potrebi.

Rezultati, kvaliteta i kvantiteta ostvarenih aktivnosti znaCajni su za proces planiranja daljih aktivnosti
I izvjeStavanja o dostignutom stupnju unaprjedenja komunikacije u UNO.

Aktivnosti detaljnog Akcijskog plana za realizaciju Strategije komunikacije provode se u skladu sa
procjenom njenih organizacijskih, administrativnih 1 financijskih resursa, sa ciljem da na kraju
strateSkog razdoblja UNO bude prepoznata kao pouzdana, profesionalna i ucinkovita porezna
administracija posvecena razvoju ravnopravnog odnosa sa obveznicima neizravnih poreza.

Neki od parametara za procjenu ostvarenja postavljenih ciljeva su:

- analiza internet stranice UNO (broj posjeta, vremena provedenog na stranici, najce$ce
pregledavanih sadrzaja)

- analiza drustvenih mreza (mjerenje broja pratitelja),

- broj upita upita telefonskim putem upucenih Odsjeku za informiranje obveznika,

- broj upita odgovorenih putem maila obveznicima neizravnih poreza,

- broj upita odgovorenih pismenim putem obveznicima neizravnih poreza,

- broj ispitanika u anketama koje UNO provodi,

- broj i posjeéenost odrzanih obuka i radionica za zaposlene,

- broj distribuiranih broSura, letaka i publikacija,

- elektronicki bilteni UNO,

- razina zadovoljstva i interesa korisnika temeljem povratne informacije poreznih obveznika,

- stupanj motivacije i zadovoljstva poslom zaposlenih u UNO.
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8. ZAKLJUCAK

Prvi korak ka napretku UNO u kontekstu uspjeSne komunikacije jeste provodenje Strategije
komunikacije za prazdoblje od 2024. do 2026. godine i realizacija aktivnosti koje su ovom
Strategijom definirane.

Kreiranje prepoznatljivog vizualnog identiteta e, u sinergiji sa Strategijom komunikacije, omoguditi
pozicioniranje UNO na mjesto modeme javne administracije, prepoznate kao takve od strane
obveznika neizravnih poreza, gradana Bosne i Hercegovine, organa vlasti, medija, gospodarskih
komora i udmzenja, medunarodnih organizacija i svih zaposlenih u UNO.

Jasnim i pouzdanim vizualnim identitetom osigurava se pozitivan prvi utisak koji institucija ostavlja
na poslovnu zajednicu i kao takav predstavlja osnovu za uspjeSnu komunikaciju svake administracije
te vazan korak u boljem razumijevanju poslovnih procesa i strateSkih ciljeva UNO od strane
obveznika neizravnih poreza.

Prilog: - Akcijskiplan za provodenje Strategije komunikacije Uprave za neizravno oporezivanje za
razdoblje od 2024. do 2026. godine

Datum: .
Broj: A -lir
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