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Naslov 3.5 Vanjska komunikacija

1. Definicija
Vanjska komunikacija ukljucuje stratesku razmjenu informacija izmedu organizacije i vanjskih subjekata
kao Sto su druge organizacije, grupe i pojedinci. KoriStenjem kanala kao Sto su bilteni, web stranice,
dogadaji i drustveni mediji, cilj je uéinkovito prenijeti poruke, informirati javnost i dionike te predstaviti
pozitivhu sliku organizacije. Dobro promisljena komunikacijska strategija klju¢na je za privlacenje i
zadrZavanje sponzora te upravljanje neocekivanim ili negativnim incidentima. Pristup i kanali razlikuju se
ovisno o okolnostima, svrsi i ciljanoj publici.

Ucinkovita vanjska komunikacijska strategija takoder uklju¢uje plan krizne komunikacije kako bi se
osigurali brzi, organizirani odgovori tijekom kriza, odrzavajuci kredibilitet organizacije. Opcenito, vanjska
komunikacija klju¢na je u oblikovanju javne percepcije, jaCanju ugleda organizacije, prakticiranju
transparentnosti i poveéanju njezina utjecaja unutar sportske zajednice i izvan nje.

Vanjska komunikacija usko je povezana s "Internom komunikacijom" (3.4) i s "Dostupnos$c¢u dokumenata"
(3.3).

2. Idealan scenarij
Organizacija je usvojila dobro razradenu komunikacijsku strategiju. Za provedbu strategije svakodnevno
je zaduZen zaposlenik, tim ili volonter. Ova se strategija odnosi na interaktivnu prisutnost na webu kao i
na koristenje drustvenih medija. Web stranica ukljucuje Sirok raspon informacija o povijesti organizacije,
njezinim aktivnostima i strukturi upravljanja, glavne dokumente (npr. statute, pravila, propise i politike,
financijske informacije, dnevni red Glavne skupstine), podatke za kontakt, popis ¢lanova organizacije,
publikacije, najnovije vijesti i usluge te se redovito aZurira i lako je dostupan. Organizacija je aktivna na
raznim kanalima drustvenih medija kako bi promovirala svoje aktivnosti i Sirila informacije o svojim
aktivnostima, kao i natjecanjima i rezultatima. Organizacija je svjesna da komunikacijska strategija
uvecava poruke koje utjecu na drustvene norme vezane uz sport i njihov drustveni znacaj te je koristi za
Sirenje dosega. Redovita komunikacija se provodi kako bi se potaknuli ¢lanovi i drugi dionici da prate te
stranice ili raCune na drustvenim mreZzama. Kao dio svoje komunikacijske strategije, organizacija je
takoder definirala osnovne smjernice za koristenje druStvenih medija od strane svog osoblja, kao i
sportasa i drugih dionika. Predvidena je redovita procjena komunikacijske strategije kako bi se osiguralo
da organizacija ucinkovito doseze razliite ciljne skupine. Osim pozitivhe komunikacije, jos jedan element
koji je prisutan u komunikacijskoj strategiji je upravljanje komunikacijom u kriznim situacijama. Strategija
kriznog komuniciranja postoji kako bi se osigurala brza i organizirana komunikacija ovisno o prirodi krize.

3. Rizici
Nemoguénost promicanja svojih aktivnosti i Sirenja svojih poruka.
Negativna ili nepoznata slika u javnosti zbog nedostatka komunikacije ili loSe komunikacije .
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Nesposobnost suocavanja s negativnim vijestima kada se pojavi problem.

Poteskoce u odrzavanju postojeéeg stanja i/ili privla¢enju novih sponzora.

Nerazumijevanje misije, glavne stru¢nosti i aktivnosti organizacije.

Niska razina svijesti o organizaciji.

NiZe sudjelovanje i poteskoée u privlaenju novih ¢lanova.

Nemoguénost ukljucivanja u specifi¢ne ciljne skupine (npr. mladi/mladi sportasi).

Nesporazum izmedu organizacije i drugih aktera kao $to su sponzori, javna tijela, mediji i opca
javnost .

4. Instrumenti i klju¢ni elementi

instrumenti Kljucni elementi
Strategija/plan vanjske Opca nacela vanjske komunikacije.
komunikacije Identificirajte razlicite ciljne skupine i definirajte koje kanale

i strategije treba koristiti da doprete do njih.

Dogovorite se koje ¢e se poruke slati u smjeru koje ciljne
skupine na kojem kanalu.

Strategija koja se odnosi na prisutnost na webu i razli¢ite
znacajke web stranice organizacije.

Strategija vezana uz drustvene medije (X, LinkedIn,
Instagram ili drugo).

Strategija odnosa prema medijima i javnoj vlasti.
Redovita edukacija i usavrSavanje osoblja.

Odgovorna osoba za vanjsku komunikaciju i
provedbu/reviziju strategije (komunikacijski
voditelj/odbor/press sluzba).

Ukljucivanje cijele unutarnje strukture u isporuku i provedbu
dosljednih vanjskih komunikacijskih aktivnosti.
Strategija kriznog komuniciranja ugradena je u vanjsku
komunikacijsku strategiju.

Povezano s dostupnoséu dokumenata (strategija
dostupnosti).

Redovita procjena i ponovne prilagodbe.

Dogovori o povjerljivosti i privatnosti.

Online platforma/web Inovativan i atraktivan format i izgled.

stranica Redovita aZuriranja.

Popis duznosnika za razumijevanje strukture upravljanja,
uloga i odgovornosti.

Glavna skupstina/drugi veliki dogadaji s dnevnim redom,
relevantnim dokumentima i priopéenjima/¢lancima iz
glavnih odluka.

Statue, vizija, misija, revizorsko izvjes¢e dostupno.
Odgovorna osoba(e) u organizaciji.
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Promocija i povezivanje s drustvenim medijima (ukljuéujuci
mogucénost dijeljenja sadrzaja putem drustvenih medija).
Smjernice za drustvene Opce smjernice za koristenje drustvenih medija.

medije Razlikovanje izmedu zaposlenika, ¢lanova uprave, sportasa i
ostalih dionika.

Potaknite sportase na koristenje drustvenih medija.
Pruzanje alata ili edukacije o tome kako koristiti drustvene
medije za svoje zaposlenike i sportase.

Postupci za postupanje u slucaju krSenja smjernica.
Smjernice za moderiranje i postupci za rjeSavanje klevete od
strane vanjskih osoba (politika klevete).

5. Primjeri dobre prakse

Primjer "Plan vanjske komunikacije"
Organizacija: Sport Ireland

Opis: dokument Sport Irelanda “Planiranje komunikacija”, prikazan u odjeljku “Upravljanje i vodstvo”,
sluzi kao sveobuhvatan vodic¢ za organizacije koje Zele unaprijediti svoje komunikacijske strategije. Ovaj
dokument naglasava vaZznost ucinkovitog komunikacijskog planiranja, detaljno opisujuéi odgovornosti u
procesu. PruZa jasne smjernice o tome kako razviti strukturirani komunikacijski plan koji je uskladen s
organizacijskim ciljevima. Osim toga, dokument ukljucuje klju¢ne informacije o kriznom komuniciranju,
nudedi strategije za upravljanje i ublaZavanje utjecaja neocekivanih dogadaja ili problema koji bi mogli
utjecati na reputaciju organizacije. Ocrtavanjem ovih elemenata, Sport Ireland ima za cilj opremiti
organizacije alatima potrebnim za proaktivhu i osjetljivu komunikaciju, osiguravaju¢i da su dobro
pripremljene za ucinkovito rjeSavanje rutinskih interakcija i hitnih slu¢ajeva.

Dodatne informacije: Upravljanje i vodstvo | Sport Irska

Primjer "Plan vanjske komunikacije"
Organizacija: Sport New Zealand

Opis: Sport New Zealand pruza okvir za planiranje komunikacija u osam koraka. Plan komunikacije s
dionicima klju¢an je za svaku organizaciju jer opisuje s kim treba komunicirati, $to ¢e komunikacija
ukljucivati, kako c¢e se provoditi i u€estalost tih interakcija. Ovaj plan ne samo da podrZava postizanje
organizacijskih ciljeva i poboljSanje operativne ucinkovitosti, veé takoder pomaZze u odrzavanju pozitivnih
odnosa s klju¢nim dionicima i daje mjerljive rezultate. Unato¢ njegovoj jednostavnoj prirodi, pravi izazov
Cesto leZi u tome kako osigurati da se plan moZe ucinkovito provesti s dostupnim ljudskim i financijskim
resursima. Okvir komunikacijskog planiranja u osam koraka, osmisljen za one bez komunikacijskog
iskustva, pruza strukturiran pristup razvoju pragmati¢nog plana. Koraci uklju¢uju postavljanje
komunikacijskih ciljeva, definiranje kljuénih poruka za organizaciju, identificiranje i odredivanje prioriteta
kljuénih dionika, izradu dodatnih poruka prilagodenih svakoj skupini dionika, razvoj komunikacijskih
taktika, raspodjelu proracuna i odgovornosti, izradu tromjesecnog komunikacijskog kalendara i procjenu
rezultata za prilagodbu plan. Ovaj okvir je strategija odnosa s javno$S¢u koja moZe sadrzavati Sire
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komunikacijske alate, osiguravajuéi da su sve komunikacije uskladene s ciljevima dionika i da se njima
moZe upravljati unutar ogranicenja resursa organizacije.

Dodatne informacije: Plan komunikacije s dionicima | Sport Novi Zeland - Ihi Aotearoa (sportnz.org.nz)

Primjer “Smjernice za drustvene medije”
Organizacija: Skotska atletika

Opis: Ovaj vodi¢ nudi prijedloge, a ne stroga pravila, poticuci sportase da promisljeno koriste drustvene
medije bez nastojanja da kontroliraju svoje online aktivnosti. Kako sportska karijera napreduje i oni
postaju sve javna osoba, vazno je razmotriti potencijalne prednosti i zamke drustvenih medija. Predlaze
postavljanje dva pitanja prije objave: 1) Biste li ovo rekli pred svojim roditeljima ili bakom i djedom? 2)
Biste li to rekli novinarima na konferenciji za novinare, sjedeéi pored svog trenera? Ako je odgovor na bilo
koje pitanje ne, savjet je da dobro razmislite prije dijeljenja jer sve Sto je objavljeno moze vidjeti bilo tko,
uklju€ujuci ¢lanove obitelji ili medije. Ove smjernice imaju za cilj pomoci sportasima, njihovim trenerima i
Siroj sportskoj zajednici da rade zajedno kako bi izgradili pozitivnhu reputaciju na internetu iu stvarnom
Zivotu, bez gusenja njihove individualnosti ili uZivanja u drustvenim medijima. lako se moZda cini
restriktivnim razmisljati viSe prije objavljivanja, ovo je mali aspekt viseg profila koji prati sportski uspjeh.
Povedana paZnja takoder ¢e donijeti nove, entuzijasticne pratitelje koji mogu ponuditi pozitivnost i
podrsku, pruzajuci vam izravan kanal za interakciju s vaSom rastu¢om bazom oboZavatelja.

Dodatne informacije: Smjernice za drudtvene medije - Skotska atletika

Primjer "Online platforma/web stranica"
Organizacija: Comite Olympique et Sportif Luxembourgeois

Opis: Web stranica uklju¢uje dio o “Team Letzeburgu ”, ali i o COSL-u kao instituciji. Institucionalni dio
web stranice pruza detaljne informacije o COSL-ovoj strukturi upravljanja, ukljucujuéi profile ¢lanova
odbora, lzvrSnog ureda, Administrativnog ureda i raznih komisija. Ova transparentnost osigurava
posjetiteljima jasno razumijevanje nacina na koji organizacija funkcionira i tko je odgovoran za njezin
strateski smjer. Osim toga, stranica sadrzi bogat povijesni pregled NOC-a, prateci njegovu evoluciju i
prekretnice, zajedno s najnovijim vijestima koje dionike informiraju o aktualnim dogadajima i razvoju. Za
¢lanove, web stranica nudi imenik, olakSavajuéi lak pristup kontakt informacijama i vezama unutar
sportske zajednice. Postoji i namjenski odjeljak koji opisuje niz usluga dostupnih ¢lanovima, osiguravajuci
im dobru potporu u njihovim sportskim i administrativnim nastojanjima.

Dodatne informacije: COSL - COSL (teamletzebuerg.lu)

Primjer "Online platforma/web stranica"
Organizacija: CEV

Opis: Web stranica je podijeljena izmedu CEV-a i njegovih vijesti vezanih uz sport, aktivnosti, kalendar i
institucionalnu web stranicu, koja ukljuCuje popis duznosnika, jasno ocrtavajuéi strukturu upravljanja,
uloge i odgovornosti. Pokrivenost velikih dogadaja, kao $to je Glavna skupstina, uklju¢uje dnevne redove,
relevantne dokumente i priopéenja za tisak ili ¢lanke o klju¢nim odlukama. Takoder omoguduje pristup
kriticnim dokumentima, kao Sto su statut, vizija i misija CEV-a, ¢ime se osigurava transparentnost. Stranica
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identificira odgovorne pojedince za razli¢ite funkcije unutar organizacije i aktivno promice svoju prisutnost
na drustvenim mreZama kako bi se pove¢ao angazman.

Vise informacija: Pocetna | CEV ; Unutar CEV | InsideCEV

Primjer “Smjernice za drustvene medije”
Organizacija: ANOC

Opis: Kao dio ANOC Digital Accelerator programa, ANOC je izdao Priruc¢nik za drustvene medije Paris 2024,
s ciliem pomoci nacionalnim olimpijskim odborima (NOC-ima) da optimiziraju svoju prisutnost na
drustvenim medijima do, tijekom i nakon Olimpijskih igara Pariz 2024. Ovo prirucnik, dostupan na
internetu, nudi strategije i taktike za poboljSanje utjecaja drustvenih medija ukljuéivanjem lekcija
naucenih iz Tokija 2020., uvida stru¢njaka iz industrije u Redtorchu i podataka s ANOC nadzorne ploce
drustvenih medija. Vodeci do lgara, priru¢nik oprema NOC-ove alatima za razvoj snazne strategije
sadrZaja, izgradnju angaZirane zajednice, iskoristavanje postojeéih platformi i partnera i maksimalno
iskoristavanje dostupnih resursa. Tijekom Igara vodi NOC-e u stvaranju sadrzaja u stvarnom vremenu i
ucinkovitom pricanju prica svojih sportasa, nudi savjete o angaZmanu zajednice, maksimiziranju utjecaja
s ogranienim resursima i prilagodavanju taktika kroz kontinuirano mjerenje. Nakon lIgara, priru¢nik
savjetuje o odrzavanju i izgradnji zamaha kako bi se osigurao kontinuirani rast publike i angazman dugo
nakon zavrSetka Olimpijskih igara. Takoder ukljucuje iskustva iz industrije, studije slucaja i klju¢ne
zakljucke relevantne za NOC-ove.

Dodatne informacije: ANOC objavljuje Paris 2024 Priru¢nik za drustvene medije za NOC-e : ANOC
(anocolympic.org)

Primjer "Usluga zastite drustvenih medija"
Organizacija: FIFA

Opis: Osnovana 2022., Sluzba za zastitu drustvenih medija osmisljena je kako bi zastitila igrace, timove i
duZnosnike od online zlostavljanja, osiguravaju¢i da njihovi feedovi na drustvenim mreZama ostanu
slobodni od mrZnje i omogucujuci im da bez problema sudjeluju u FIFA-inim dogadajima. Ova usluga
takoder ima za cilj zastititi svoje pratitelje od susreta s uvredljivim, diskriminiraju¢im i prijete¢im
sadrzajem, ¢ime se sprjeCava normalizacija takvog ponaSanja. PruZa tri razine obrane od online
zlostavljanja: Monitor—gdje prati javne racune za Stetne komentare i odgovore; Umjereno—gdje
automatski skriva uvredljiv i uvredljiv sadrZaj ako to dopusti vlasnik racuna; i Prijavi—gdje oznacava i
prijavljuje uvredljive komentare i odgovara platformama drustvenih medija za daljnje djelovanje ako krse
uvjete pruzanja usluge platformi. FIFA takoder pomaZe udrugama clanicama i lokalnoj policiji u trazenju
stvarnih posljedica za online zlostavljace i istraZuje mjere za ogranicavanje prekrsitelja u kupnji ulaznica
za buduce dogadaje.

Dodatne informacije: Unutar FIFA-e
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6. Koraci do sljedeée razine

Do razine 2 Do razine 3 Do razine 4 Do razine 5
* * * %k * * %k %k * %k %k %k ok
“U nastajanju” “U razvoju” “Ustanovljeno” "Ugraden"
Odredite cilinu Sazovite raspravu Usvojite vanjsku Provedite cjelovitu
publiku vase na sliede¢em komunikacijsku vanjsku
komunikacije. sastanku odbora o strategiju  koja komunikacijsku
Imajte na umu da vanjskoj ukljuéuje strategiju koja
to moze  biti komunikacijskoj upravljanje web pokriva web
drugacije ovisno o strategiji vase stranicama, stranicu, koristenje
tome sto organizacije i angaiman na drustvenih medija i
namjeravate planiranim drustvenim sve druge kanale
komunicirati. podrucjima mreZzama, kriznu komunikacije i
Pokrenite pokrivenosti . komunikaciju i interakcije s
raspravu o] Definirajte drugi oblici vanjskim dionicima.
vanjskoj specifi¢ne interakcije s Dodijeliti odgovornu
komunikaciji vase komunikacijske vanjskim osobu/odjel za svaki
organizacije  na ciljeve koje treba dionicima. konkretan zadatak i
sljede¢em postici svojim Odredite kljuéne poticati aktivno
sastanku odbora. naporima u poruke koje ukljuc¢ivanje  cijele
Razmotrite dopiranju. Zelite  prenijeti strukture. Ukljucite
koristenje Osigurajte da vasa svojoj  ciljanoj odredbe o
razli¢itih platformi organizacija  ima publici. povjerljivosti i
drustvenih medija web stranicu koja Imenovati privatnosti u skladu s
kao realno za ukljuuje  pravila, komunikacijskog primjenjivim
svoju propise i politike, koordinatora nacionalnim
organizaciju. glavne aktivnosti i odgovornog za zakonom. Redovito
Stvorite odluke, najnovije nadgledanje procjenjujte i
korporativni/vizua vijesti i usluge, komunikacijskih pregledavajte  ovu
Ini identitet svoje popis organizacija napora. Ova strategiju .
organizacije ¢lanica te imena i osoba razvija Iskusni voditelji
omogudujudi polozaje komunikacijske komunikacija i
publici da jednim izabranih/imenova strategije, drustvenih  medija
pogledom nih duznosnika. koordinira suraduju na izradi i
prepozna vas Osigurajte da se odnose s provedbi strateskog
sadriaj.  Budite web stranica medijima, komunikacijskog
dosljedni  svom redovito azurira i upravlja internim plana prilagodenog
vizualnom da se godiSnje komunikacijama ciljevima
identitetu. izvjesce o i nadzire napore organizacije.
Napravite aktivnostima u brendiranju. Osigurajte da je vasa
oshovnu web dostavlja Osigurajte da web stranica
stranicu za organizacijama web-mjesto vase interaktivna i
organizaciju ¢lanicama. organizacije prilagodena
ukljuCujuc¢i  bitne Objavite vijesti na ukljuéuje korisniku te da
podatke kao $to su web stranici godidnje ukljucuje  razliite
revidirane znaCajke i lako
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podaci za kontakt, organizacije i financijske razumljive
vizija, misija, racunima izvjestaje i informacije kako
ciljevi i strategija, drustvenih medija. postupke dodjele biste angazirali i
organizacijska Ukljucite za privukli ~ javnost i
struktura, popis mogucnost dogadaje/natjec dionike.
izabranih unakrsnog aje gdje je to Web stranica
duznosnika i upucivanja na oba primjenjivo. ukljucuje popis
upravljacka prodajna mjesta. Web stranica duznosnika u
struktura. Odrediti Clanu osoblja organizacije upravnom tijelu koji
odgovornu osobu dodijeljena je objavljuje dionicima
za odrZavanje web odgovornost za posljednje omogucuje da
stranice. odgovaranje na godiSnje izvjescée razumiju  tko su
Stvorite  racCune opéenite upite, o radu i redovita glavni donositelji
drustvenih medija sastavljanje azuriranja o odluka u organizaciji,
za najrelevantnije priopéenja za institucionalnim kao i njihovo
kanale kao $to su X javnost i poslovima (npr. relevantno iskustvo i
i LinkedIn. upravljanje projekti, izbori kompetencije.
Objavite racunima na itd.). Prioritet bi trebao
informacije na drustvenim U pripremi za biti Odbor (ili
najmanje dva mrezZama. Glavnu ekvivalent) i vise
jezika koja se skupstinu, osoblje, ¢ak i ako
najcesce govore . poveZite dnevni osoblje nije u
red i relevantne Odboru.
dokumente za Najmanje tri
delegate koji posljednja godisnja
sudjeluju i izvjeSca objavljuju se
objavite i lako im se pristupa
novinske ¢lanke i na web stranici
priopéenja za organizacije.
tisak o kljuénim Osigurajte da je web-
odlukama nakon mjesto povezano
cega slijedi izravho s vasSim
Zapisnik sa kanalima drustvenih
sastanka . medija kao i s
Odrzavajte drustvenim
aktivne profile na medijima saveza
popularnim Clanica i sportasa
platformama (ukljucujudi
drustvenih mogucénost dijeljenja
medija i stupite u sadrZaja web-mjesta
izravan kontakt s putem  drustvenih
cilianom medija). Potaknite
publikom. cjelokupnu
Objavite aZurne unutarnju strukturu
kontakt podatke da bude aktivno
ukljucena i
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svih ¢lanova na
web stranici.
Navedite
biografske
podatke o
predsjedniku,
glavhom
tajniku/CEO-u i
¢lanovima
izvrSnog
odbora/odbora
na web stranici
organizacije.
Osigurajte da je
organizacijska
struktura
transparentna na
web stranici, s
objasnjenjima
uloga,
odgovornosti i
procesa
donosenja
odluka.
Osigurajte da je
web stranica
dostupna
implementacijo
m opisnog
alternativnog
teksta za slike,
funkcijama
pretvaranja
teksta u govor,
visokim
kontrastom boja,
dosljednom
navigacijom i
responzivnim
dizajnom.
Redovito
distribuirajte
bilten clanovima
s informacijama
o] najnovijim

promovirajte
organizaciju.
Odgovorno osoblje,
ali i sportasi redovito
se informiraju i
obucavaju o
koristenju
drustvenih mreza te

su svjesni
ocekivanja, propisa
ali i lijeka kada se
suote s  online
mrznjom.
Odrzavajte aktivan
angazman s
¢lanovima,
sportasima i
dionicima na
drustvenim
medijima.

Osigurajte da su
dodatne informacije
o clanovima (npr.

povijest,
predstavnici, godina
¢lanstva) lako

dostupne na web
stranici organizacije.
Objavite sve
pojedinosti o svim
izabranim/imenovan
im duZnosnicima

(ukljuCuju¢i  stalne
odbore, pravosudna
tijela i vise

administrativno
osoblje) na web
stranici organizacije
s dodatnim
podacima i
objasnjenjima,
ukljuéujuci
informacije o
mandatima (broj
godina).
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aktivnostima,
kljucnim
odlukama i
novostima.
PruZite opdenite
smjernice za
sportase,
osoblje,
volontere i
¢lanove o tome
kako se nositi s
drustvenim
medijima i
drugim
komunikacijskim
alatima/kanalim
a.

Razumijevanje

potreba i
preferencija vase
ciljane publike.

Provedite ankete i
intervjue ili prikupite
povratne informacije
kako biste stekli uvid
u informacije koje
traze, njihove
preferirane
komunikacijske
kanale i njihova
ocekivanja od vasih
komunikacijskih

napora. Ovo
razumijevanje ée vas
voditi u
prilagodavanju vase
komunikacije (i
sluziti za ucinkovito
rjeSavanje njihovih
potreba.
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