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DOBAR START
MINISTARSTVA
UNUTRASNJIH
POSLOVA

NA FEJSBUKU

Rad profesionalnih pripadnika policije je u fokusu
komunikacije Ministarstva unutrasnjih poslova
(MUP) na zvani¢noj Fejsbuk stranici, koja je
otvorena pre pet meseci. Vise od polovine objava
direktno promovise policiju, najéesce preko
primera licnih uspeha policajaca u radu. Sadrzaj
na stranici je raznovrstan, najvise je fotografija, a
dele se i linkovi i video sadrZaj. Sve su to
pokazatelji dobrog pocetka komuniciranja MUP-a
preko Fejsbuka. Ipak, Fejsbuk stranica MUP-a je
privukla manje od 6.000 pratilaca, odnosno svega
0,16 odsto korisnika ove drustvene mreZe u Srbiji,
sto je veoma mali broj. Jedan od razloga za takvo
stanje je ¢injenica da MUP trenutno koristi Fejsbuk
iskljucivo za jednosmernu komunikaciju, odnosno
uopste ne odgovara na komentare i pitanja
korisnika ove drustvene mreZe, $to nije dobra
praksa.

Ministarstvo unutradnjih poslova je otvorilo
zvani¢nu stranicu na drustvenoj mrezi Fejsbuk 21.
januara 2018. godine.!

Zaklju¢no sa 31. majem 2018. godine, Fejsbuk
stranica MUP-a ima ukupno 5.678 ,lajkova”, to je
oko 0,16 odsto korisnika ove drustvene mreze u
Srbiji, kojih se procenjuje daima 3.4 miliona.?

Fejsbuk stranicom MUP-a se upravlja u skladu sa
vecinom pravila prisustva na ovoj drustvenoj
mrezi.?

Od aktiviranja stranice do 1. juna 2018. godine,
stranica je imala ukupno 256 objava. To upucuje da

' Pogledati: https://www.facebook.com/srbijamup.

2 Internet World Stats, ,Internet Stats and Facebook Usage in
Europe. December 2017 Statistics”, 3. jun 2018.
<https://goo.gl/FAS5Mc>.

3 Pogledati: https:/politics.fb.com/.

je MUP imao u proseku dve objave dnevno $to se
smatra dovoljnim brojem objava za ovu drustvenu
mrezu.

Ministarstvo na svojoj Fejsbuk stranici objavljuje
razlicite formate postova — od fotografija i videa, do
objava sa linkom. Primer dobre prakse je upotreba
formata kao sto su ,karusel” (engl. carousel)* i
Lbeleske” (engl. notes).

Grafikon 1: Analitika Fejsbuk stanice MUP-a: struktura postova (u #i %)
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Vise od pola objava su fotografije, od kojih su cak
78 bile galerija sa dve ili vise fotografija, a zatim
slede linkovi (svaki Cetvrti post), video (skoro petina
objava) i ,beleske” (ukupno dve).

Grafikon 2: Analitika Fejsbuk stanice MUP-a: vrsta informacije (u #i %)
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4 Karusel omogucava prikazivanje dve i/ili vi$e slika, video zapisa,
naslova i linkova u jednoj objavi na Fejsbuku. Na taj nacin korisnik
moze da pomera sadrzaj prevla¢enjem na mobilnom telefonu ili
tabletu ili klikom na strelicu na ekranu rac¢unara, i odabere sadrzaj
koji mu najvise odgovara.

1 NET: www.bezbednost.org | TW: @bezbednost_org | FB: www.facebook.com/bezbednost.org/
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Fejsbuk se kao komunikacijski kanal primarno
koristi za promociju policije.

Od ukupno 256 postova, vise od 50 odsto su
promotivni postovi, njih prate servisne informacije
(svaka Cetvrta objava), dok postovi koji promovisu
ministra ili vrh policije ¢ine 10 odsto sadrzaja, isto
kao i postovi koji pozivaju gradane da se ukljuce ili
pomognu rad policije.

Dobro je iskoris¢en prostor u sekciji ,O stranici”
(engl. about) time 5to je uneta mapa sedista MUP-a,
moze se pronadi i-mejl adresa Ministarstva, kratak
opis o pravilima objavljivanja na stranici, kao i
linkovi ka internet sajtu i Instagram profilu
Ministarstva.

Ministarstvo na dobar nacin promovise licne
uspehe pripadnika zaposlenih i kreira posebne
video sadrzaje samo za ovu mrezu, sa kolazima
najuspesnijih postova tokom poslednjeg meseca.

Takode, MUP na uravnotezen nacin deli informacije
o razli¢itim sektorima u policiji (saobracajna
policija, grani¢na policija itd.) i tako promovise
¢itavo Ministarstvo prema svojim ,pratiocima”.

Problem je sto MUP koristi Fejsbuk iskljucivo za
jednosmernu komunikaciju.

Aktivnosti MUP-a na Fejsbuku su najvise u sluzbi
promocije rada, dok MUP uopSste ne odgovara na
pitanja gradana, ¢ak i ona koja se direktno odnose
na samo Ministarstvo, koja korisnici Fejsbuka
postavljaju u komentarima postova na stranici
MUP-a. To nije dobro imajuci u vidu da je
dvosmerna komunikacija priroda Fejsbuka kao
drustvene mreze.

Jednosmerna komunikacija je sigurno i jedan od
razloga Sto je mali broj korisnika Fejsbuka
Jajkovao” stranicu MUP-a, posebno ako se uzme u

obzir da u Srbiji preko 3,4 miliona ljudi koristi ovu
drustvenu mrezu i da je MUP jedno od najvecih
ministarstava u Srbiji sa preko 40.000 zaposlenih.

Gradani o¢ekuju od drzavnih institucija da im
odgovore na postavljenja pitanja, pa bi MUP
odgovarajudi na pitanja na vidljiv nac¢in dobila na
kredibilitetu i istovremeno pozitivno uticala na
povecanje poverenja u policiju, kao i celokupnu
javnu upravu.

Ministarstvo bi trebalo da prepozna moguénost da
bude pogredno shvaéeno ako se ne ukljuci u
komunikaciju, ¢ak i na drustvenim mrezama.
Uspesnost na drustvenim mreZzama se manje meri
kvantitetom sadrzaja, vec vise kvalitetom
komunikacije i angazovanja korisnika.

Policija u Cirihu je tokom jednodnevne kampanje
JTvitaton” objavljivala policijske aktivnosti u tom
danu pri ¢emu je dobila preko 400 poruka od
gradana. Policija je odgovorila na vise od polovine
pitanja, zbog ¢ega su gradani slali u najveéoj meri
pozitivne ili neutralne poruke, a samo je minimalan
broj poruka (<0,1%) imao negativan sadrzaj.®

Nijedno pitanje ili komentar na Fejsbuk stranici
MUP-a ne bi trebalo da ostane bez zvani¢nog
odgovora. Naravno, komentare koje sadrze uvrede i
napade po verskoj, nacionalnoj ili nekoj drugoj
osnovi treba brisati i te korisnike prijaviti, a ukoliko
ima elemenata kr3enja zakona i goniti.

U cilju unapredenja zvani¢ne Fejsbuk stranice MUP-
a neophodno je da se razviju procedure za odgovor
na postavljane komentare, kako bi se prema
korisnicima odnosili sa postovanjem i na
profesionalan nacin, kao i procedure za slucaj
potencijalnog konflikta i komunikaciju u kriznim
situacijama.

Analiza je objavljena u okviru

projekta ,Puls integriteta i

poverenja u policije na Zapadnom
Balkanu” koji podrzava Evropska unija kroz

program ,Podsticanje civilnog drustva“. Za
sadrzaj analize odgovoran je iskljucivo
Beogradski centar za bezbednosnu politiku i
iskazani stavovi u ovom dokumentu nisu
nuzno stavovi Evropske unije.

5 Pogledati: https://goo.gl/gYbhS.
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