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ANALIZA KOMUNIKACIJE INSTITUCIJA BOSNE
I HERCEGOVINE NA DRUSTVENIM MEDIJIMA

Predmet istrazivanja ovog rada je analiza komunikacije institucija Bosne i Hercegovine koje
koriste platforme drustvenih medija za diseminaciju informacija i kolaboraciju sa gradanima,
ali 1 kao javni prostor za dijalog medu gradanima na putu ka deliberativnoj demokratiji. U radu
je koristena kvantitativna analiza podataka prikupljenih na zvani¢nim web stranicama institucija
Bosne i Hercegovine i vladinim drustvenim medijima prema listi institucija Bosne i Hercegovine
sa web stranice Agencije za drzavnu sluzbu Bosne i Hercegovine te kvantitativna analiza sadrzaja
objavljenih na Facebook stranicama institucija Bosne i Hercegovine. Rezultati su pokazali
jezicku nedosljednost u nazivima otvorenih racuna institucija $to otezava i istrazivanje, ali i
potragu i pracenje od strane gradana. Evidentna je nedovoljna razvijenost infrastrukture vladinih
drustvenih medija. Kultura interakcije je na niskom nivou sa malim brojem aktivnih korisnika.
Nijedan post ne sadrzi alate za ispitivanje javnog mnijenja niti na neki drugi nacin potice
ukljucivanje gradana u procese donosenja odluka. Na stranicama se nedovoljno koriste alati
za §iri doseg publike i lakSe pretrazivanje. Responzivnost institucija je niska i u pojedinim
slucajevima komunikacija je potpuno onemogucena S$to ukazuje na hijerarhijski ustroj
komunikacije i onemogucavanje dijaloga. Komunikacija Ministarstva sigurnosti BiH i Mi-
nistarstva odbrane BiH o poplavama sugerira potencijalne prijetnje sigurnosti gradana i doprinosi

slabljenju povjerenja u sposobnost vlasti da odgovori na krizne situacije na pravi nacin.

Kljuéne rijeci: drustveni mediji; institucije Bosne i Hercegovine diseminacija informacija;

interakcija; deliberativna demokratija

709



Tahani Komarica Analiza komunikacije institucija
Bosne i Hercegovine na drustvenim medijima
DHS 1 (27) (2025), 709-740

1. UVOD

Online komunikacija se odvija u prosirenoj paradigmi u kojoj su hijerarhijski pristupi
nedovoljni budu¢i da je novomedijsko okruzenje bazirano na interaktivnosti
komunikatora. Koristenje drustvenih medija od strane vladinih institucija omogucava
prevazilaZenje drustvenog i politickog jaza izmedu vlada i gradana, sve zahvaljujuci
karakteristikama internetskih medija koji se od klasi¢nih razlikuju Sirim dosegom
prijenosa informacije, dvosmjernom komunikacijom, velikim moguénostima
za pohranu i obradu podataka, a usluge su im uglavnom stalno dostupne, javne
i jednostavne za koriStenje (Mahmutovi¢ 2016: 33). Nova medijska ekologija
omogucava izravnu interakciju, ¢ime komunikacija institucija s ciljnim grupama vise
nije ovisna o posredovanju tradicionalnih medija. Publika ima moguénost uces¢a u
kreiranju i Sirenju sadrzaja, dopuni i promoviranju institucionalnih informacija i
drustveno vaznih tema, te moze dominantnim diskursima suprotstaviti licna iskustva
1 alternativne narative (ibid.)

Upotrebom druStvenih medija za diseminaciju informacija institucije mogu
poboljsati transparentnost svog rada, ali i omoguciti aktivnu participaciju gradana u
davanju prijedloga, iznoSenju ideja, prituzbi i sugestija, Sto stvara se prostor za
njihovo aktivno ucesée u donosenju odluka i jacanje povjerenja u institucije, imajuci
u vidu da ,,povjerenje se stvara kada su institucije strukturirane tako da odgovaraju
na komunikaciju“ (Maldini 2008, prema Lesinger i sar. 2019: 3). Dvosmjerni tok
komunikacije omogucava institucijama da odgovore na zZalbe gradana i njihove
sugestije, te uspostave dijalog (Sawalha i sar. 2019; Depaula i sar. 2018 i Kuang-Ting
i sar. 2020). Online komunikaciju karakterizira uzajamna povratna informacija pri
¢emu feedback nije samo reakcija nego podrazumijeva i ,,korekcije informacija
objavljenih na webu te (...) ve¢i stupanj demokraticnosti u komunikaciji” (Os-
mancevi¢ 2009: 179, 180). Lesinger i saradnici (2019: 7) naglasavaju da druStveni
mediji sluze kao alat za otvorenu i dvosmjernu komunikaciju s gradanima, posebno
u kontekstu ,,novih politickih smjernica, procesa i reformi, te prijedloga zakona*.

Vladini druStveni mediji imaju potencijal za razmjenu misljenja sa i medu
gradanima kojom se u pregovarackom procesu identificiraju zajednicki ciljevi i
rjeSenja Sto je osnova deliberativne demokratije (Grover i sar. 2019, Lesinger i sar.
2019). Deliberativna demokratija se ostvaruje komunikacijskim aktom kao ,,di-
jaloskim procesom razmjene razloga s ciljem rjeSavanja problematicnih situacija koje
se ne mogu rijesiti bez meduljudske koordinacije i saradnje” (Bohman 1996, prema
Coleman i Blumerl 2009: 18).
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Koristenje drustvenih medija od strane vladinih institucija ima tri cilja: podsticanje
participativnog dijaloga vlada sa gradanima, koprodukcija vlade sa gradanima koja
unapreduje servise za gradane i crowdsourcing tj. razvoj inovativnih rjesenja kroz
masovnu podrsku (Bertot i sar. 2010, prema Goncalves i sar. 2015).

Prema Wilcox i sar. (2015), javne informacije omogucavaju gradanima donosenje
informiranih odluka o politikama i aktivnostima vlasti, a najceS¢e koristena PR
(Public Relations) taktika za efikasno Sirenje informacija su saopcenja za javnost,
koja su u drustvenim medijima kraca, interaktivnija, multimedijalna i imaju manju
kontrolu nad komentarima. Prema Sandersu (2012), drustveni mediji kao alat PR,
posebno Facebook, omogucavaju brzo dosezanje publike i vidljivost informacija
putem lajkova, komentara i dijeljenja, uz pasivnu ili aktivnu interakciju kojom se Siri
sadrzaj. Tomi¢ (2017: 270) naglaSava da strucnjaci iz oblasti odnosa s javnoscu
smatraju da je ,,... najbolji internetski sadrzaj onaj koji prepoznaje korisnike interne-
ta kao aktivne, a ne pasivne sudionike u komunikaciji“. Takoder, istice da unatoc¢
specificnim ciljevima odnosa s javno$c¢u u vladinim institucijama njihova osnova
pociva na dvije kljucne pretpostavke: ,,demokratska vlast mora izvjes¢ivati gradane
o svojim aktivnostima® te da ,,uspjesno” upravljanje drzavom zahtijeva sudjelovanje
i potporu gradana“ (Ibid. 413). Isti autor navodi Sirok spektar formalnih i neformalnih
tehnika i alata za rad sektora odnosa s javnoscu, od kojih su najuobicajenije: najave
za medije, saopéenja za javnost, bilteni, pisma, ankete, izjave za medije, intervjui,
konferencije za novinare, brifinzi, govori, televizijski nastupi, video izjave i saopcenja
s vizualnim elementima (fotografije, video, film, dizajn, igre, stripovi i karikature),
kreiranje dogadaja. Kod internetskih PR alata Tomi¢, medutim, ne pravi jasnu razliku
izmedu komunikacijskog kanala i zanra, poput elektronske poste, blogova, podcas-
ta, web stranica, online foruma, drustvenih mreza (Facebook, Twitter), chatova,
elektronickih kioska i razli¢itih vrsta konferencija kao Sto su video, tele, web.

Vladine institucije imaju na raspolaganju novu komunikacijsku ekologiju za
interakciju sa gradanima putem drustvenih medija. ViSesmjerni tok razmjene in-
formacija mnogi ka mnogima je ,neupitno promijenio privatne i javne komu-
nikacije” (Van Dijck 2013:7). Uloga vlada je da provode vladavinu prava i djeluju u
interesu svojih gradana pri ¢emu im koristenje drustvenih medija omogucava $i-
ri doseg diseminacije informacija §to moze pozitivno uticati na transparentnost.
Visesmjerni tok komuniciranja otvara prostor gradanima za aktivnu participaciju
omogucujuci im da izravno traze informacije i korekcije rada vlade te osiguraju da
vlade djeluju u njihovom interesu, ali isto tako ova interakcija podrazumijeva i
medusobnu komunikaciju gradana. Visesmjerni tok komunikacija ima pozitivan
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ucinak na jacanje uzajamnog povjerenja, $to i jeste jedna od kljucnih pretpostavki za
razvoj demokratskih procesa.

U rezimeu uvodnoga dijela zaklju¢ujemo da koriStenje drustvenih medija u
odnosima sa javnos$¢u ima potencijal da doprinese: a) proSirenom dosegu informacije
[moguc¢nost dijeljenja, koristenje drustvenih oznaka (hashtagovima i taggovima),
hipertektualnost na vlastite, ali i eksterne linkove koji omogucavaju medusobnu
povezanost visestruke publike, multimodalnost kompleksne tekstualne, audio i video
reprezentacije], b) interakciji vlada i gradana i ¢) interakciji gradana jednih s drugima.

2. TEORIJSKI OKVIR I PRETHODNA ISTRAZIVANJA

Koristenje drustvenih medija u odnosima s javnosc¢u odlikuje trajnost postavljene
informacije, visoka moguénost pretrazivanja, hipertekstualnost kojom se doseze
ciljana publika, multimedijalnost i djeljivost od strane korisnika Sto §iri opseg publike
i poboljsava rangiranje u pretragama, zatim trenutacna objavljivost i dostupnost
komunikatora (Wilcox i sar. 2015; Sanders 2012; Debora i Trester 2013; Brown
2009). Interakciju odnosa s javnoscu, kako navodi Rob Brown (2009: 23), na web
2.0 ne mozemo posmatrati kao komunikaciju s pasivnom, ve¢ aktivnom publikom
pri ¢emu to ,,ne znaci da samo trebamo razgovarati sa njima, ve¢ da njihovim
stavovima i mi$ljenjima moramo dati duzno postovanje®.

Prema Coleman i Blumerl (2009), za razvoj demokratije nuzne su inkluzivne i
odgovorne institucije koje omogucavaju znacajnu interakciju izmedu gradana i
njihovih predstavnika. Gradani digitalnog drustva o¢ekuju dvosmjernu komunikaciju
i interaktivnost s vlastima, §to podrazumijeva uspostavu kanala za interaktivni dijalog.
Autori smatraju da je internet inherentno demokratska tehnologija, ali ostaje pitanje
hoce li novi komunikacijski alati promijeniti ravnotezu mo¢i i omoguciti gradanima
utjecaj na vlast, te upozoravaju na izazove komunikacije izmedu predstavnika vlasti
i gradana. RjeSenje vide u prepoznavanju gradanskog aktivizma i stalnoj komunikaciji
vlada s gradanima, te sugeriraju da institucije upravljaju druStvenim medijima na
nacin koji povezuje lokalna iskustva s politi¢kim strukturama, osiguravajuci jednakost
mo¢i (ibid.).

Analiza Mayer i saradnika (2005) sugerira da uspjeh interaktivnog razvoja politika
poboljsava strukturiranje problema, potice kreativna rjeSenja i omogucava bolju
procjenu izvedbe, postizanje kompromisa i konsenzusa, smanjuje otpor i povecava
podrsku cak i kada rezultat nije maksimalan jer gradani osje¢aju da su njihova
misljenja cijenjena i bolje razumiju procese. Pippa (1999) istice da politicko
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povjerenje ima 5 dimenzija: povjerenje u politicku zajednicu, u nacela rezima,
djelotvornost rezima, institucije rezima i politicke aktere. Ovaj rad se fokusira na
institucije rezima §to podrazumijeva ,formalne strukture, a ne na specificne
duZznosnike ili nosioce funkcija“ (ibid. 19). Prema nalazima istog autora, legitimnost
institucionalnog rezima je jedan od klju¢nih faktora koji podsticu gradane na
doborovoljno postivanje zakona. Edelmanov barometar povjerenja za 28 drzava u
svijetu u 2024. godini pokazuje da su nepovjerenje prema vladama iskazali gradani
17 od 28 drzava medu kojima su Kanada, Mexico, Irska, Brazil, Njemacka, Italija,
Kenija, Nigeria, Juzna Koreja, Sjedinjene ameri¢ke drzave, Francuska, Spanija,
Japan, Kolumbija, Velika Britanija, Juzna Afrika, Argentina. Istrazivanje Mahnaz
Mansoor (2021) pokazalo je da percepcija vladine odgovornosti, transparentnosti i
odziva na zahtjeve gradana znacajno utice na povjerenje u vladu. Responzivnost
putem druStvenih medija povecava povjerenje gradana u vladine institucije.
Pravovremeni odgovori i transparentnost jacaju osjecaj ukljucenosti gradana, dok
nametanje odluka smanjuje povjerenje.

Rezultati istrazivanja Gunawong (2015), koriStenje druStvenih medija od strane
vladinih institucija Tajlanda pokazalo je da upotreba Facebooka u veéini slucajeva
sluzi za azuriranje informacija o radu institucije i aktivnostima njihovih sluzbenika
na visokim pozicijama, a samo rijetke institucije ih koriste aktivno i ¢esto sa malim
brojem aktivnih korisnika, ¢ime nije ostvarena svrha upotrebe Facebooka za po-
boljSanje transparentnosti u smislu Sirenja informacija od interesa i znacaja za
javnost.

Povecana transparentnost vlada povecava povjerenje gradana (Bonson i sar. 2012;
Gunawong 2015; Song i Lee 2016; Al-Omoush i sar. 2023), dok prema istrazivanju
Tolbert i Mossberger (2006) povecana transparentnost nije dovela do povecanja
povjerenja, a varijabla responzivnosti je imala znacajan utjecaj. Naucnici isticu da
tehnolosko postojanje vladinih drustvenih medija samo po sebi bez interakcije moze
imati 1 negativan utjecaj na povjerenje gradana sto je percipirano kao show effect (Lu
isar. 2016). Uc¢inkovitost Facebook objava ovisi i o reakcijama korisnika, a ne samo
o0 objavljivanju (Goncalves i sar. 2015).

lako je do sada problematika komunikacije izmedu vlade i gradana na drustvenim
medijima nedovoljno istrazena, postoji nau¢ni konsenzus da takva istrazivanja moraju
uzeti u obzir sljedece varijable: transparentnost rada, responzivnost, spol, etnicitet,
nivo obrazovanja, godine, urbano ili ruralno podrucje stanovanja. Fokus istrazivanja
jeste da se utvrdi da li i u kojoj mjeri ovaj vid komunikacije uti¢e na smanjivanje
drustvenog i politickog jaza i unapredenje povjerenja gradana u vladine institucije
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(Mansoor 2021; Wei i Lu 2023; Achmad, Ashariana i Nurkardavati 2022; Song i Lee
2016; Tolbert i Mossberger 2006; Baghui i sar. 2020; Al-Omoush i sar. 2023). Dio
naucnika izrazava zabrinutost da institucije vlasti personalizovane kroz li¢nosti
politicara na vladinim drustvenim medijima mogu smanjiti povjerenje gradana
(Starke, Marcinkowski i Wintterlin 2020), te upozoravaju da PR komunikacijska
strategija koja politicara €ini privlacnijim ne jamci da institucija djeluje u interesu
gradana, StaviSe moze ugroziti demokratske procese.

Rezultati komparativne studije Lesinger i saradnici (2019) pokazali da su mi-
nistarstva u Sloveniji puno prisutnija u virtuelnom prostoru nego u Hrvatskoj, dok
su nositelji javne vlasti, ministri, u Hrvatskoj aktivniji putem svojih sluzbenih
Facebook stranica u odnosu na Sloveniju. Navedeni rezultat ukazuje da je u Republici
Hrvatskoj institucionalna komunikacija personalizovana, za razliku od Republike
Slovenije ¢iji pristup je usmjeren na sistemsko komuniciranje §to smanjuje moguc¢nost
ugrozavanja demokratskih procesa. Tomi¢ (2017) isti¢e da je personalizacija politike
postala trend 1970-ih, potaknuta pojavom televizije, gdje su osobine i karakter
kandidata i voda postali klju¢ni. Gradanima je lakSe odgovornost prebaciti na
pojedinca nego na timski rad vlade. Tomi¢ (2017: 195) upozorava da ,,personalizacija
moze biti posebno problemati¢na u koalicijskim vladama gdje se odgovornost moze
teze povezati s jednom opcijom®. S obzirom na kompleksnost drzavnog urede-
nja Bosne i Hercegovine, te nuzno koalicijsko funkcioniranje na svim nivoima vlasti
pristup eksternim komunikacijama vladinih institucija bi upravo trebalo posmatrati
kroz organizacijsku komunikaciju, a ne licnu.

U studiji Osmancevi¢ (2009) su, izmedu ostalih istrazivanih web portala,
obuhvacene i dvije institucije Bosne i Hercegovine (Predsjednistvo BiH i Vijece
ministara BiH), dvije entitetske institucije (Vlada Federacije BiH i Vlada RS),
te jedna kantonalna institucija — Vlada Tuzlanskog kantona. Autor u zakljucku
navodi:

“Javno komuniciranje instanci vlasti u Bosni i Hercegovini jo$ uvijek je zasnovano na
tradicionalnom hijerarhijskom jednolinijskom modelu komuniciranja, komunikaciji s javnoscéu
kroz saopcenja, brifinge, izjave, u nesto manjoj mjeri kroz press-konferencije, i najmanje kroz
nove nacine komunikacije — interaktivno, posredstvom weba, e-maila, ili stalno otvorenim
komunikacijskim kanalom za pitanja, sugestije i prijedloge gradana. [...] instance vlasti u Bosni
i Hercegovini, na svim razinama, komuniciraju na nedemokratski, hijerarhijski nacin, Sto u
savremenim komunikacijskim trendovima zapravo znac¢i — negaciju komunikacije” (Osmancevic¢
2009: 118)
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Analizom web stranica institucija Bosne i Hercegovine — Predsjednistva BiH i
Vije¢a ministara BiH — Osmancevi¢ (2009) je utvrdio da su obje web stranice graficki
lose, sadrzajno nedostatne, neazurirane, te im nedostaje mogucnost interakcije sa
gradanima. Istrazivanje Osmancevi¢ i Komarica (2023) pokazalo je da je u Bosni i
Hercegovini komunikacijska kultura nerazvijena, te da gradani nisu iskoristili
potencijal digitalnih medija za razvoj deliberativne demokratije zbog faktora po-
put nedostatka edukacije, povjerenja u vlast, kritickog misljenja, slabe digitalne
pismenosti i neupoznatosti s mogucénoscéu aktivne participacije putem digitalnih
medija, posebno u borbi protiv korupcije. Rezultati istrazivanja Komarica i Ma-
hmutovi¢ (2023) pokazali su da je koristenje konvergentnog medijskog okruzenja za
aktivno uces¢e gradana slozen proces te ovisi o ,tehnoloSkoj opremljenosti,
funkcionalnoj digitalnoj pismenosti, kao i kulturno-historijskom kontekstu, te shodno
tome daje i razlicite rezultate (ibid. 209).

Takoder, prema istrazivanju Hrnji¢ Kuduzovi¢ i sar. (2016) mladi ljudi se in-
formiraju o dogadajima slucajno ,,0dnosno pregledajuc¢i sadrzaje na“ (ibid. 73),
preferiraju razli¢ite formate i multimedijalne elemente te kratke sadrzaje. Studija
Deli¢ Asci¢ (2023) istiCe da informativni mediji na druStvenim mrezama uglavnom
dijele linkove sa internetskih stranica, dok je kultura interaktivnosti slabo razvijena,
posebno u pogledu responzivnosti na poruke, pitanja i komentare korisnika. lako se
navedeno istrazivanje fokusira na informativne medije, vladini drustveni mediji
takoder sluze kao direktan kanal komunikacije s gradanima, pri ¢emu informacije
nisu posredovane novinarskim izvjeStavanjem.

3. METODOLOSKI OKVIR

3.1. Problem istraZivanja

Najcesce istaknuti problemi u bosanskohercegovackom druStvu su nepovjerenje
gradana u vladavinu prava, porast korupcije, izborna korupcija, korupcija u za-
posljavanju i razli¢ite druge anomalije svodive na zajednicki imenitelj ostvarivanja
licnih na Stetu javnih interesa gradana, ¢ime je ozbiljno naruseno povjerenje gradana
u institucije. Nalazi studije Salaj (2009: 50) pokazuju da ,,u Bosni i Hercegovini, kao
i u vec¢ini drugih demokratskih drzava, samo u jo§ izrazenijoj mjeri, postoji snaz-
no nepovjerenje gradana prema politicarima i politickim institucijama”. Prema
izvjeStajima Monitoring and evaluation support activity (Measure II) za 2022. godinu
12024. godinu gradani najmanje povjerenja iskazuju u sljedece institucije:
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Tabela.1 Povjerenje gradana (Izrada autorice prema Monitoring and evaluation support
activity (Measure II) 2022. i 2024.godina)

Institucija Povjerenje 2022. (%) Povjerenje 2024. (%)
Politi¢ke stranke 7% 8%

DrZavni nivo 10% 12%

Entitetski nivo 10%-11% 12%

Kantonalni nive 10%-11% 15%

Opéine i gradovi Nema podataka 18%

Takoder, prema Izvjestaju komisije o BiH 2024, ,.povjerenje javnosti je dodatno
naruseno medijskim izvjeStajima o javnim nastupima nosilaca pravosudnih funkcija,
ukljucujuci ¢lanove VSTV-a u drustvu sa osobama osumnji¢enim za kriminal®
(Izvjestaj Komisije 2024: 28). Jedna od preporuka Evropske komisije je ,,povecanje
transparentnosti i efikasnosti javnog sektora™ (Ibid. 8), sa naglaskom da se podizanje
transparentnosti posebno odnosi na oblast javnih nabavki.

Zakljuccei sa Okruglog stola ,, Transparentnost procesa donosenja odluka u BiH*
odrzanog u junu 2023. godine u organizaciji Transparency International u BiH govore
da je ,,rad vlada i skupstina kantona, entiteta i parlamenata na drzavnom nivou u
Bosni i Hercegovini nedovoljno javan $to uskracuje mogucnost uc¢esc¢a gradana u
kontroli njihovog rada i procesu donosenja odluka, zbog ¢ega raste nepovjerenje u
rad institucija kao i prostor za korupciju“. Bosna i Hercegovina je prema Uredu
koordinatora za reformu javne uprave pristupila inicijativi ,,Partnerstvo za otvorenu
vlast® 24. septembra 2014. godine. U Akcionom planu Vije¢a ministara Bosne i
Hercegovine za provedbu inicijative ,,Partnerstvo za otvorenu vlast™ za razdoblje
2022-2024. godina predvidene su mjere povecanja transparentnosti kroz otvara-
nje podataka na web stranicama institucija Bosne i Hercegovine, ali i usposta-
va dvosmjerne komunikacije sa gradanima (razli¢itim grupama, pojedincima, or-
ganizacijama i institucijama) Agencije za ravnopravnost polova tako da ,.Ce se
direktno odgovarati na njihova eventualna pitanja“ (Akcioni plan VM BiH 2021: 37)
iz Cega nije jasno na koji nacin ¢e se ova aktivnost sprovesti, a ovim planom nije
obuhvacena ni komunikacija korisnika jednih sa drugima.

Evidentno je da je u Bosni i Hercegovini komunikacija institucija sa gradanima
pravolinijska, nedemokratska, nedovoljno transparentna, organizirana hijerarhijski
odzgo-nadolje, ¢ime nije omoguéeno aktivno ucesce gradana u demokratskim
procesima. Rezultati ovakve komunikacije imaju za posljedicu nisko povjerenje
gradana u institucije Bosne i Hercegovine. Za jacanje povjerenja gradana potrebno
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je unaprijediti trasnparentnost institucija BiH kao i njihovu responzivnost u prav-
cu uvazavaju misljenja gradana i omogucavanja boljeg razumijevanja problema i
njihovog rjesavanja.

3.2. Predmet istraZivanja

Prema saopcenju Agencije za statistiku Bosna i Hercegovina je zemlja u kojoj sa 31.
10. 2024. godine 84,20% domacinstava koristi internet, a u posljednja tri mjeseca je
zadnji put 86,10% pojedinaca je koristilo internet sa ucestalosti ,,viSe puta u toku
dana“ 80,80%, dok je uces¢e na drustvenim mrezama 76%. Shodno razli¢itim
metodologijama mjerenja broja korisnika druStvenih medija u Bosni i Hercegovini
nije moguce ta¢no ustanoviti koliki je broj korisnika, ali okvirni rang je sljedeci:
Facebook koristi izmedu 51,8% i 91,15% korisnika, Instagram 7,84%-34,4%,
YouTube 2,67%-67,50%, LinkedIn 0,66%-15,2%, te X 5,9%-7,33% korisnika (Data
reportal — Digital 2024: Bosnia and Herzegc6ovina; Napoleon Cat.Stats i Social
Media Stats in Bosnia and Herzegovina — September 2024). lako su koristene razlicite
metodologije prilikom izraCunavanja procenata korisnika, Facebook ima najpribli-
znije maksimalne rezultate u razli¢itim metodologijama.

Komunikacija vladinih institucija na druStvenim medijima u Bosni i Hercegovi-
ni je nedovoljno istrazeno polje. Predmet ovog istrazivanja upravo je analiza
komunikacije institucija Bosne i Hercegovine koje koriste platforme druStvenih
medija za diseminaciju informacija i kolaboraciju sa gradanima, kako bi se otvorio
javni prostor za dijalog sa i medu gradanima na putu ka deliberativnoj demokratiji.
Takoder, vazno je naglasiti da predmet istrazivanja nije komunikacija sa politicarima
ili licima imenovanim na odredeni mandatni period na rukovodne funkcije u
institucijama, ve¢ sistemski pristup komunikaciji institucije kao pravnog lica. S
obzirom na ¢injenicu da je najvisa prisutnost gradana na Facebooku, u radu je
prisustvo i komunikacija institucija Bosne i Hercegovine na ovom druStvenom mediju
detaljnije istraZena.

3.3. Klju¢éni pojmovi istraZivanja

Kljuéni pojmovi u ovom radu su institucije Bosne i Hercegovine i drustveni mediji,
koji su kompleksni i shodno razli¢itim tumacenjima mogu biti i razli¢ito posmatrani
Sto je evidentno i iz prethodnih istrazivanja. Shodno Ustavu Bosne i Hercegovine,
¢lanom III su definirane nadlezenosti institucija Bosne i Hercegovine i nadleznosti
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entiteta, dok se Zakonom o upravi (,,SI. glasnik BiH*, br. 32/2002, 102/2009 i
72/2017) ¢lan 2. definira da

,Poslove uprave iz nadleznosti Bosne i Hercegovine (u daljnjem tekstu: BiH) obavljaju
ministarstva i upravne organizacije kao samostalne upravne organizacije, upravne organizacije
u sastavu ministarstava (u daljnjem tekstu: organi uprave), kao i druge institucije Bosne i
Hercegovine osnovane posebnim zakonom ili kojima je posebnim zakonom povjereno

obavljanje poslova uprave.”

Pod pojmom institucije Bosne i Hercegovine ne podrazumijevaju se izv$ni organi
1 organi uprave entiteta i Brcko distrikta BiH, ¢iji odnos je prema institucijama Bosne
i Hercegovine reguliran Poglavljem IV. navedenog Zakona o upravi, kao ni institucije
1 organi uprave na kantonalnim i op¢inskim nivoima vlasti.

Kaplan i Haenlein (2010: 61) drustvene medije definiraju kao ,,skup internetskih
aplikacija koje se grade na ideoloSkim i tehnoloskim temeljima weba 2.0 i koje
omogucavaju stvaranje i razmjenu sadrzaja koji generiraju korisnici”. Jose van Dijck
(2013) je kategorisao tipove druStvenih medija sa napomenom da jasna granica ne
postoji, ve¢ svaki od njih integriSe i karakteristike ostalih: 1) SNS (social network
sites) — promocija interpersonalnih individualnih i grupnih kontakata pri cemu se
stvaraju licne, profesionalne 1 geografske veze, te poticu slabe veze npr. Facebook,
X, LinkedIn; 2) UGC (user-generate content) — podrzavanje kreativnosti, kulturne
aktivnosti i razmjena amaterskog i profesionalnog sadrzaja, npr. YouTube, Flickr,
Wikipedia; 3) TMS (trading and marketing sites) — razmjena proizvoda i njihova
prodaja, npr. eBay, Amazon i 4) PGS (play and game sites) — medijski zanr popularnih
igara, npr. FarmVille, CityVille, Angry Birds, od ¢ega su SNS 1 UGC drustveni mediji
na kojima se razvila online socijalnost, kreativnost i participativnost. Socijalnost se
odnosi na platforme usmjerene na korisnika, a participativnost naglasava ljudsku
kolaboraciju.

Pod pojmom vladini drustveni mediji u ovom radu se podrazumijevaju stranice
institucija Bosne i Hercegovine na drustvenim medijima, odnosno ono §to Van Dijck
naziva SNS 1 UGC, te se pojam ne odnosi na web stranice, niti na e-government kao
ni na razlicite aplikacije ¢ija primarna uloga je digitalni servis gradana.
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3.4. Ciljevi istrazivanja

1. Identificirati koje institucije Bosne i Hercegovine imaju otvorene stranice na
drustvenim medijima: Facebook, Instagram, YouTube, LinkedIn i X.

2. Identificirati koli¢inu interakcija gradana sa vladinim Facebook stranicama
koja se odvija na objavljenim postovima (reakcije na postove, komentari i
dijeljenja).

3. Identificirati koli¢inu koriStenja alata za postizanje viseg dosega objava
vladinih Facebook postova(socijalne oznake; linkovi na vlastite web stranice,
na druge drustvene medije, na medunarodne stranice; vizulenu opremljenost)

4. Identificirati responzivnost vladinih druStvenih medija na komentare gradana
na objavljenim vladinim Facebook postovima u slucajevima kada gradani
postavljaju pitanja

5. Analizirati komunikaciju Ministarstva sigurnosti BiH i Ministarstva odbrane
BiH na Facebooku tokom poplava koje su zadesile Jablanicu, Konjic i podrucje
srednje Bosne u kontekstu javnog interesa gradana Bosne i Hercegovine.

Ciljevi istrazivanja se odnose na period od 01. 01. do 15. 10. 2024. godine.

3.5. Metode istrazivanja

U radu je koriStena kvantitativna analiza podataka prikupljenih na zvani¢nim web
stranicama institucija Bosne i Hercegovine i vladinim profilima na drustvenim
medijima za identifikaciju prisustva institucija Bosne i Hercegovine na drustvenim
medijima. S obzirom na Cinjenicu da je najveci broj gradana Bosne i Hercegovine
prisutan na Facebooku uradena je kvantitativna analiza interakcija gradana na
vladinim Facebook profilima. Za ostale drustvene medije su dati osnovni podaci o
registraciji, broju pratilaca i postova do 15. 10. 2024. godine. Podaci su obradeni uz
pomo¢ SPSS-a. Takoder, koriStena je kvantitativna analiza sadrzaja objavljenih
postova na vladinim Facebook stranicama u periodu od 01. 10. do 15. 10. 2024.
godine koja obuhvata responzivnost institucija prema gradanima, te upotrebu alata
koji omogucavaju §iri doseg publike. Podaci su obradeni u SPSS-u.

Takoder je koristena kvalitativna analiza latentnog sadrzaja prema Zeljki Mani¢
(2017) za otkrivanje dubljih znacenja, motiva i namjera komunikatora uzimajuci u
obzir kontekst, motive 1 politicke aspekte u Bosni i Hercegovini. Imaju¢i u vidu da
se kvalitativna analiza latentnog sadrzaja komunikacije za potrebe obima jednog ne
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moze provesti na velikom uzorku, za ovaj rad su odabrani postovi na temu poplava
koje su zadesile Jablanicu, Konjic, Kiseljak, KreSevo i Fojnicu 04. 10. 2024. godine
objavljeni na Facebook stranicama Ministarstva sigurnosti BiH i Ministarstva odbrane
BiH u ¢ije nadleznosti spada zastita Zivota gradana Bosne i Hercegovine.

3.6. Uzorak

Koristena je lista institucija Bosne i Hercegovine sa web stranice Agencije za drzavnu
sluzbu Bosne i Hercegovine, ukupno 67 institucija, te linkovi na web stranice
institucija Bosne i Hercegovine koji su sastavni dio liste. Osim ovih stranica, prema
nazivima institucija manuelno su pretraZeni aktuelni druStveni mediji Facebook,
Instagram, Youtube, LinkedIn i X. Na 21 Facebook stranici institucija Bosne i
Hercegovine je u periodu od 01. 01. do 15. 10. 2024. godine objavljeno1837 postova,
koji su obradeni kvantitativnom analizom sadrzaja i 28 jedinica analize na temu
poplava objavljenih na Facebook stranicama Ministarstva sigurnosti BiH (13 postova)
i Ministarstva odbrane BiH (15 postova) koji su obradeni kvalitativnom analizom
latentnog sadrzaja.

4. EMIPIRIJSKI DIO RADA

4.1. Rezultati istrazivanja

Prilikom istrazivanja vladinih profila na drustvenim medijima uocCena je nedosljednost
u viSe segmenata:
- dio zvani¢nih web stranica ne sadrzi linkove na vladine profile na drustvenim medijima;
- dio vladinih drustvenih medija ne sadrzi kompletan naziv institucije;
- dio institucija koji ima naloge na LinkedInu i X sadrzi naziv institucije na
engleskom jeziku;
- na vladinim drus$tvenim mreZzama ne poStuje se dosljedno pisanje naziva
institucija na tri sluzbena jezika i dva pisma.

Za potrebe ilustracije navedenih nedosljednosti, sa napomenom da je 15. 10. 2024.
posljednji datum prikupljanja podataka, slijedi nekoliko primjera:

1) Agencija za unapredenje stranih investicija u Bosni i Hercegovini na Facebook

stranici ima naziv Foreign Investment Promotion Agency of Bosnia and
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Herzegovina, na Instagram stranici je fipabih, a kada se otvori stranica naziv
je na engleskom jeziku; na LinkedIn stranici ova Agencija se moze nac¢i pod
nazivom FIPA Bosnia and Herzegovina; na X nalogu je FIPA; na YouTube
kanalu je InvestinBiH. Na zvani¢noj web stranici institucije su postavljeni
linkovi za drustvene medije koji ¢esto nisu u funkciji.

2) Centar za informiranje i priznavanje dokumenata iz podrucja visokog
obrazovanja na mrezama Facebook i Instagram je registrovan pod nazivom
CIP — [[UII, nema linkova za drustvene mreZe na web stranici institucije.

3) Ministarstvo vanjskih poslova Bosne 1 Hercegovine na Instagramu ima racun
registrovan pod nazivom mfa_bih, a u opisu je naziv na engleskom jeziku
Ministry of Foreign Affairs of Bosnia nad Herzegovina; na LinkedIn se moze
naci samo pod nazivom na engleskom jeziku; na X je takoder glavni naziv na
engleskom, ali se moze pronaci i na bosanskom, hrvatskom i srpskom jezi-
ku, dok na Facebook mrezi postoje samo nesluzbene stranice sa nazivom
Ministarstvo vanjskih poslova i Ministarstvo vanjskih poslova Bosne i
Hercegovine koje sluze da ljudi obiljeze svoju lokaciju. Na zvani¢noj web
stranici nisu postavljeni linkovi za drustvene medije.

Uocene nedosljednosti izuzetno otezavaju istrazivacki proces pa su u eksplikaciji
rezultata koriSteni nazivi institucija prema listi na bosanskom jeziku sa stranice
Agencije za drzavnu sluzbu Bosne i Hercegovine. Ovakva nedosljednost otezava i
potragu za relevantnim informacijama i njihovo prac¢enje gradanima. Takoder, vazno
je napomenuti da lista sadrzi 67 institucija od kojih dio ne postoji samostalno ve¢ su
tijelo ili dio neke druge institucije. S obzirom na ¢injenicu da koriste iste stranice, u
radu su razmatrane kao dio druge stranice. Dakle, Cetiri institucije — Generalni
sekretarijat Vije¢a ministara Bosne i Hercegovine, Kabinet predsjedavajuceg Vije-
¢a ministara Bosne i Hercegovine, Odbor drzavne sluzbe za zalbe, Ured za
zakonodavstvo — su razmatrane kao jedna institucija Generalni sekretarijat vijeca
ministara Bosne i Hercegovine. Uprava za indirektno oporezivanje i Upravni odbor
Uprave za indirektno oporezivanje takoder su razmatrani kao jedna jedinica analize
ito Uprava za indirektno oprezivanje. Isti slucaj je sa Ministarstvom finansija i trezora
i Centralnom harmonizacijskom jedinicom koje smo tretirali kao Ministarstvo
finansija i trezora. Stoga je konacni broj jedinica analize 62 institucije, §to je i
predstavljeno u narednoj tabeli:
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Tabela 2 Prikaz web stranica institucija Bosne i Hercegovine

Web stranice institucija N Procenat
Postoji sluZbena stranica 62 92,54%
Postoji kao dio druge stranice | 5 7,46%
Total 67 100

Analiza vladinih stranica na drustvenim medijima Facebook, Instagram, YouTube,
LinkedIn i X je radena na uzorku od 62 institucije kako je ranije navedeno.

Tabela 3 Prikaz prisustva institucija Bosne i Hercegovine na Facebooku

Facebook stranice vladinih

e e .. N Procenat
institucija

Posto.Jl sluzbena Facebook 24 38.71%
stranica

Posto.]l nesluzbena Facebook 5 8.07%
stranica

Ne po_stoll sluzbena Facebook 33 53.22%
stranica

Total 62 100%

Opcija “ne postoji sluzbena Facebook stranica” se odnosi na stranice registrovane
kao lokalno preduzece, domaca radinost i stranice samo za zabavu. lako postoje 24
sluzbene Facebook stranice, u istrazivanom periodu je bila aktivna 21.

Tabela 4 Prikaz prisustva institucija BiH na Instagram, Youtube, LinkedIn i X

Postoji racun Ne postoji rac¢un Total
N % N % N %
Instagram 11 17,74 51 82,26 62 100
YouTube 18 29,03 44 70,97 62 100
LinkedIn 15 24,19 47 75,81 62 100
X 13 20,97 49 79,03 62 100

Ukupno je na platformama drustvenih medija Facebook, Instagram, YouTube,
LinkedIn i X otvoreno 85 vladinih drustvenih medija.
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Grafikon 1 Prikaz zastupljenosti vladinih drustvenih medija na ispitivanim platformama

Vladini drustveni mediji od ukupno 85 otvorenih

B Facebook M Instagram M YouTube M Linkedin M X

Instagram,
Facebook, 34,12% YouTube, 21,18% Linkedin, 16,47% | X, 15,29% 12 94%

Samo dvije institucije imaju otvorene naloge na svim drustvenim medijima, to su
Agencija za unapredenje stranih investicija u Bosni i Hercegovini i Centralna izborna
komisija u BiH. Institucije koje nemaju otvorene naloge niti na jednom ispitivanom
drustvenom mediju su: Agencija za forenzicka ispitivanja i vjeStaCenja, Agencija za
lijekove 1 medicinska sredstva Bosne i Hercegovine, Agencija za osiguranje u Bosni
i Hercegovini, Agencija za policijsku podrsku, Agencija za sigurnost hrane Bosne i
Hercegovine, Agencija za skolovanje i stru¢no usavrsavanje kadrova, Agencija za
statistiku Bosne i Hercegovine, Centar za uklanjanje mina u Bosni i Hercegovini,
Direkcija za civilno zrakoplovstvo Bosne i Hercegovine, Direkcija za ekonomsko
planiranje, Drzavna regulatorna agencija za radijacionu i nuklearnu sigurnost u Bosni
i Hercegovini, Fond za povratak, Institucija ombudsmana za zastitu potrosaca u Bosni
i Hercegovini, Institut za akreditiranje Bosne i Hercegovine, Komisija za koncesije
Bosne i Hercegovine, Konkurencijsko vije¢e Bosne i Hercegovine, Ministarstvo
pravde Bosne i Hercegovine, Pravobranilastvo Bosne i Hercegovine, Predsjednistvo
Bosne i Hercegovine, Regulatorni odbor Zeljeznica Bosne i Hercegovine. Uprava
Bosne i Hercegovine za zastitu zdravlja bilja. Takoder, tri institucije imaju otvorenu
samo Facebook nesluzbenu stranicu: Institut za mjeriteljstvo Bosne i Hercegovine,
Ministarstvo vanjske trgovine i ekonomskih odnosa Bosne 1 Hercegovine i Ured za
veterinarstvo Bosne i Hercegovine. Dakle, ukupno 38,71% ispitivanih instituci-
ja u Bosni i Hercegovini nemaju nijedan adekvatan element infrastrukture za
funkcioniranje u svijetu drustvenih medija.

S obzirom na to da je najveci vladinih profila na drustvenim medijima otvoren
na Facebooku uradena je analiza interakcije u periodu od 01. 01. do 15. 10. 2024.
godine.
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Tabela 5 Prikaz interakcija na Facebook stranicama institucija Bosne i Hercegovine za

period 01. 01. - 15. 10. 2024.

Analiza . . . . - e qee 1e e Broj
interakcija na Ukupan broj | Broj objava Broj reakcija Broj dijeljenja Komentara
Facebook pratilaca na 01. 01. -15.10. | 01. 01. -15.10. | 01. 01. -15. 10. 01. 01.-15

A Facebooku 2024. 2024. 2024.  oaq
stranicama 10. 2024.
Najnizi 2 0 0 0 0
Najvisi 45000 376 82550 2650 3015
Mean 4114,23 72,68 3802,80 157,76 137,80
SD 8878.303 86.622 16421.514 525.334 600.881

Visoka standardna devijacija pokazuje na veliku rasprSenost podataka Sto je
vidljivo 1 iz ekstremnih vrijednosti, odnosno na nekim Facebook stanicama nema
uopce interakcija, dok je na nekim broj interakcija visok. Najranije otvorena stranica
na Facebook je 15. 01. 2011., a najkasnije otvorena je 26. 10. 2023. godine.

Rezultat Mann-Whintey U testa p=0,015 (U=10.500) pokazuje da ne postoji
statisticki znacCajna razlika izmedu broja pratilaca na sluzbenim i nesluzbenim
Facebook stranicama. Prema rezultatima Wilcoxonov testa postoji statisticki znacajna
razlika izmedu varijabli na Facebooku broj pratilaca i broj reakcija (p=0,002), zatim
broj pratilaca i broj dijeljenja (p=0,000), te broj pratilaca i broj komentara (p= 0,000).
Prema koeficijentu regresijske analize broj pratilaca ima znacajan utjecaj na broj
reakcija (p=0,000), na broj dijeljenja (p= 0,000) i na broj komentara (p=0,000).

U sljedecoj tabeli je predstavljena aritmeticka sredina ukupnog broja pratilaca
vladinih stranica na ispitivanim drustvenim medijima.

Tabela 6 Prikaz interakcija na profilima institucija Bosne i Hercegovine na drustvenim

medijima

Facebook Instagram YouTube LinkedIn X
Mean 4114,23 493,27 520,78 665,64 845,69
SD 8878.303 701.588 1345.307 1316.116 1738.973

Podaci su grupisani za svaki drustveni medij posebno i uporedeni Wilcoxon te-
stom.
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Tabela 7 Prikaz rezultata Wilcoxon testa na statisticki znacajne razlike izmedu broja
pratilaca na Facebooku sa brojem pratilaca na drugim drustvenim medijima

institucija Bosne i Hercegovine

Statisti¢ki znac¢ajne razlike izmedu broja pratilaca na Facebooksa brojem pratilaca na drugim
drustvenim medijima

Facebook/Instagram

Facebook/YouTube

Facebook/LinkedIn

Facebook/X

p=0,047

p=0,002

p=0,007

p=0,006

Evidentno je da postoji statisticki znacajna razlika u broju pratilaca na Facebooku
u odnosu na broj pratilaca na svim drugim ispitivanim vladinim drustvenim medijima.
Statisticki znacajne razlike nema izmedu broja pratilaca na LinkedIn 1 X (p= 0,345),
niti izmedu pratilaca na YouTube i X (p=0,345), te ni izmedu pratilaca na Instagramu
1 X (p=0,735). Ne postoje statisticki znacajne razlike izmedu broja pratilaca na
Instagramu i YouTube (p= 0,345), niti Instagramu i LinkedIn (p= 0,593), niti na
LinkedlIn i YouTube (p= 0,208). Dakle, statisticki znacajne razlike u broju pratilaca
ne postoje izmedu pratilaca nijednog ispitivanog vladinog profila na druStvenim
medijima osim Facebooka. Kvantitativnom analizom sadrzaja utvrdeno je da je u
periodu od 01. 01. do 15. 10. 2024. godine postove objavila 21 Facebook stranica
institucija Bosne i Hercegovine.

Grafikon 2 Objavljeni postovi na Facebook stranicama institucija Bosne i Hercegovine
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Najveci broj objava je na Facebook stranici Ministarstva odbrane BiH 376
(20,5%), a najnizina stranici Instituta za intelektualno vlasnistvo Bosne i Hercegovine
1 (0,1%) 1 Komisije za oCuvanje nacionalnih spomenika 1 (0,1%).

Grafikon 3 Vizuelna opremljenost postova na Facebook stranicama institucija Bosne 1
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Rezultati pokazuju visoku upotrebu fotografija (71,3%), dok je broj koristenih
videa izuzetno nizak (4,3%), te uopée ne postoji vizuelna oprema posta u 38 (2,1%)
slucajeva. Simbolicka komunikacijama ikonama u postovima je koriStena u 454
(24,7%) slucajeva. Od socijalnih oznaka koriSten je hashtag u 420 ili 22,9% ob-
javljenih postova, obiljezene su druge stranice u 371 (20,20%) slucajeva, u sadrzaju
posta je objavljen link za druge stranice u 68 (3,7%) slucajeva, link za druge drustvene
medije je sadrzan u postu u 115 (6,3%) objava, link za medunarodne stranice je
sadrzan u 50 (2,7%) objavljenih postova, a link za web stranicu institucije koja
objavljuje post se nalazi u 579 (31,5%) sluc¢ajeva. Rezultat ukazuje na relativno nisko
koriStenje alata koji omogucavaju doseg Sire publike i lakSe pretrazivanje.

Postovi prema tipu sadrzaja su prikazani u sljedecoj tabeli:
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Tabela 8 Tip sadrzaja u postovima institucija BiH na Facebooku

TIP SADRZAJA

® Frequency M Percent

- - l > - - . = < I " " . ]
Savpte Saopce Apel na IsjeCak Profiln Redeni Galine Obavje lzjava Cestitk
Najava nje za nje za gradan Edukati iz tude aslika, ca koja 8 Stenje za Eleltro e,
dogada javnost javnost  ski wni  Reels objave linkza ne v od medije nicki zahvaln
- gl . i . zapodlj . . #
ja o o aktiviza sadriaj (medijs web govori oA javnog rukovo bilten  ice,
djelo... posje.. m Ke ili.. stranie. Ow. 0 intere.. dstva.. smrto...
W Frequency 59 886 196 53 67 12 16 12 244 85 44 /6 9 78
® Percent 2 48.7 10.7 29 16 0.7 09 0.7 133 4.6 24 41 0.5 472

Samo Agencija za identifikacione dokumente, evidenciju i razmjenu i Ministarstvo
odbrane BiH koriste elektornicki bilten, dok jedino Ministarstvo odbrane BiH koristi
podcaste za promociju svoga rada. Niti jedna objava ne sadrzi upitnike za ispitivanje
javnog mnijenja o odredenom problemu. Eklatantan primjer postova u kategoriji onih
koje ne govore o sadrzaju priloga i slicno je post Sluzbe za poslove sa strancima od
02. aprila 2024: ,,Ekskluzivni intervju direktora Sluzbe za poslove sa strancima,
gospodina Zarka Lakete za kinesku drzavnu novinsku agenciju Xinhua *, postavljen
na link sa tekstom na kineskom jeziku yidaiyilu.gov.cn. S obzirom na ¢injenicu da je
13,3% postova u kojima je tekstualna poruka neinformativna namece se pitanje da li
je profesionalno usavrSavanje stru¢nih savjetnika za odnose sa javnoscu efikasno, te
da li postoje problemi u internoj komunikaciji izmedu rukovodstva i struc¢nih sa-
vjetnika za odnose sa javnoscéu.

Komentari gradana na 1788 (97,3%) postova nisu zahtijevali odgovor institucije,
dok su komentari na 49 (2,6%) postova zahtijevali odgovor institucija. [ako nije veliki
broj postova koji sadrzi upite gradana prema institucijama, one nisu odgovorile
gradanima u 79,59% takvih objavljenih postova. Komentari koji su zahtijevali
odgovor postavljeni su na ukupno 11 Facebook stranica, dok 5 institucija nije
ponudilo nikakav odgovor, dakle 45,45% institucija od kojih je trazen odgovor nije
bilo responzivno, a nijedna institucija nije ponudila odgovore na sva pitanja koja su
joj upucena.

U sljedecoj tabeli je predstavljena frekvencija ukupno 49 upita gradana prema
koriStenom zanru postova:
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Tabela 9. Frekvencija upita gradana kojima se zahtijeva odgovor prema koriStenom
zanru u Facebook postovima

Vrsta sadrZaja Broj postova Postotak (%)

Saopcenja za javnost o djelovanju institucije u interesu gradana 26 53,006
Izjave za medije rukovodstva ili glasnogovornika 5 10,20
Saopcenja za javnost o posjeti rukovodstva (gdje nema konkretnog -+ 8,16

interesa gradana)

Edukativni sadrZaji 5 10,20
Recenice koje ne govore o sadrZaju priloga 3 6,12
SadrZaji koji su apel na gradanski aktivizam 3 6,12
Obavjestenja od javnog interesa sa drugih domacih ili stranih stranica 2 4,08

SadrZaji koji se odnose na Cestitke, zahvalnice, smrtovnice i 1 2,04
penzionisanje

Rezultati pokazuju veoma nisku responzivnost institucija na upite gradana.
Takoder, vazno je naglasiti da Sluzba za poslove sa strancima nije dozvolila opciju
komentarisanja, ¢ime je svaka interkacija sa gradanima onemogucena.

Kvalitativna analiza latentnog sadrzaja ukupno 13 postova Ministarstva sigurnosti
BiH o poplavama koje su zadesile Jablanicu, Konjic i srednju Bosnu 04. 10. 2024.
godine ukazuje na nekoliko klju¢nih elemenata:

Politicka pristrasnost/neutralnost: lako Ministarstvo sigurnosti BiH upucuje
zahvalnost mnogim zemljama na pomoci, Srbija je najistaknutija u postovima, $to
moze ukazivati na pristrasnost prema Srbiji koja jedina dobija post posvecen zahvali
iskljucivo toj drzavi: ,,Ministar Nenad Nesi¢ - Henag Hemuh se zahvalio vlastima
Republike Srbije za pomo¢ u saniranju Steta od poplava. Cextop 3a BaHpenHe
curyauuje-MVYII Cpouje* (06. 10. 2024.). Zahvala ostalim drzavama je iskazana u
formi zajednicke zahvalnosti: ,,Ne$i¢ je izrazio zahvalnost svim zemljama na
iskazanoj solidarnosti 1 pruzenoj pomo¢i* (06. 10. 2024.).

Personalizacija institucije: Ministar Nenda Nesi¢ je stavljen u srediste dogadaja,
istaknut kao klju¢na figura koja usmjerava i nadzire sve aktivnosti, $to ukazuje na
li¢nu promociju, odnosno personalizaciju institucije. Da je nesreca koja je zadesila
gradane Jablanice i Konjica koriStena za promociju licnosti ministra govore posto-
vi tipa ,,Ministar sigurnosti BiH Nenad Nesi¢ - Henag Hemuh je porucio da ce
Ministarstvo nastaviti da prati stanje na terenu i koordinirati pruzanje pomoci
na podrucjima pogodenim poplavama“ (05. 10. 2024.). Najvise ljudskih zrtava i
materijalne Stete bilo je u Donoj Jablanici, te je ovaj dio poplavljenih podrucja bio u
fokusu medijske paznje. U objavljenim postovima o posjetama ministra sigurnosti
Bosne i Hercegovine nema zabiljeZene niti jedne posjete u poplavljena podrucja
srednje Bosne, $to sugerira na populisticki pristup gdje se medijska paznja koristi
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za promoviranje licnosti ministra, dok se zanemaruju medijski manje atraktivna
podrugja.

Poduzimanje konkretnih aktivnosti iz nadleZnosti institucije: Ministarstvo
sigurnosti BiH je istaknuto kao klju¢na koordinacijska tacka za pomo¢ pogodenim
poplavama u Jablanici i Konjicu, gdje je medunarodna pomo¢ ukljucujuci i zemlje
regiona u prvom planu kao i koordinacijska uloga Ministarstva. Medutim, konkretne
aktivnosti Ministarstva u smislu rada njihovih timova na terenu su u drugom pla-
nu. ,,Ministarstvo sigurnosti BiH nastavlja da koordinira pomo¢ najugrozenijim
podruc¢jima u BiH* (09. 10. 2024), ,,Pomo¢ koju ste poslali, bilo kroz spasioce,
tehnicke resurse ili humanitarnu podrsku, bila je od presudnog znacaja za spaSavanje
zivota 1 saniranje posljedica poplava“ (11. 10. 2024.) Ovakva komunikacija moze biti
interpretirana u kontekstu medunarodnih odnosa i domacih prilika kao sposobnost
zemalja regije, ali 1 nesposobnost institucija Bosne i Hercegovine da se brinu za svoje
gradane. Konkretne aktivnosti drugih institucija Bosne i Hercegovine na terenu nisu
spomenute, osim da je trazena podrska ,,Ovaj zahtjev je odmah proslijeden Mi-
nistarstvu odbrane BiH, kojim se trazi angaziranje helikoptera, mehanizacije i
dodatnog ljudstva. Takoder, upucen je zahtjev EUFOR-u za angaziranje helikoptera
za medicinsku evakuaciju“ (04. 10. 2024).

Nadalje, u informativnim medijima je izraZena sumnja i trazilo se utvrdivanje
uticaja ljudskog faktora na razmjere nesrece, odnosno vjestacenje rada kamenoloma
vezano za ugrozavanje zivota ljudi i objekata. Niti jedan post ovog ministarstva ne
govori o tome. Ministarstvo sigurnosti BiH u svojim nadleznostima ima propisanu
nadleznost zastite lica i objekata, kao i forenzicka ispitivanja i vjeStacenja. Ovakav
odnos prema izuzetno bitnoj temi moze se interpretirati i u politickom kontekstu, gdje
se izostanak reagiranja Ministarstva sigurnosti BiH na sumnje u vezi s kamenolomom
1 njegovim uticajem moze razumjeti kao politicka kalkulacija. Naime, ako bi se
ozbiljno istrazivale ove sumnje, moglo bi do¢i do razotkrivanja odgovornosti ili
utjecaja odredenih politickih struktura, §to bi ugrozilo njihovu politicku poziciju
ili partnerske odnose, bez obzira na Cinjenicu da su Zivoti gradana ugrozeni. Ova-
kav pristup bi mogao sugerirati da su politicke saradnje koje vode do politickih
kompromisa u svrhu zastite partikularnih politickih i ekonomskih interesa vaznije od
zaStite interesa i sigurnosti gradana.

Potencijalna prijetnja sigurnosti gradana: U postu stoji ,,Ministarstvo si-
gurnosti BiH jutros je putem Operativno-komunikacijskog centra 112 BiH, dobilo
zahtjev Federalne uprave Civilne zastite za pruzanjem dodatne pomoc¢i u spasilackim
timovima i mehanizaciji. Ovaj zahtjev je odmah proslijeden Ministarstvu odbrane
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BiH, kojim se trazi angaziranje helikoptera, mehanizacije i dodatnog ljudstva“ (04.
10. 2024), sto prema podacima o nadleZznostima na web stranici Ministarstva
sigurnosti BiH nije u nadleznosti ove institucije. Naime angazovanje vojnih resursa
za potrebe civila je, prema web stranici Ministarstva odbrane BiH, u nadleznosti
PredsjedniStva BiH, a odnosi se na ,,uspostavu postupka za odobravanje vojne pomoc¢i
civilnim vlastima u slucaju prirodnih katastrofa i nesreca, po ovlaStenjima datim od
PredsjedniStva Bosne i Hercegovine” iz ¢ega je jasno da Ministarstvo sigurnosti BiH
nema ovlastenje direktno izdati naredenja za angaZziranje vojnih resursa u kriz-
nim situacijama. Ovakav nesklad moze sugerirati na politicko ili administrativno
prebacivanje odgovornosti i/ili zbunjuju¢u “’koordinaciju” medu institucijama.
Takoder, ovo moze ukazivati na nastojanje Ministarstva sigurnosti da preuzme ulogu
ili odgovornost koja mu formalno nije dodijeljena, §to moze biti shvac¢eno kao poku-
Saj politickog uticaja ili proSirenja nadleznosti u kriznim vremenima. Ovakve
kontradiktornosti stvaraju dojam nejasne, konfuzne i neefikasne meduinstitucionalne
koordinacije, ¢ime se povecavaju izgledi za nesporazum medu drzavnim instituci-
jama, §to je potencijalna prijetnja izvrSavanju primarnih uloga ovih institucija u zastiti
zivota i imovine gradana Bosne 1 Hercegovine.

Kvalitativna analiza latentnog sadrzaja ukupno 15 postova Ministarstva odbrane
BiH na istu temu pokazala je sljedece rezultate:

Politicka pristrasnost/neutralnost: U postovima su naglaseni angazman Oruzanih
snaga BiH Sirom podrucja pogodenih poplavama u Bosni i Hercegovini i akcije pruzanja
pomodi, Sto ukazuje na posvecenost ravnomjernoj zastiti gradana i izbjegavanje bilo
kakve etnicke pristrasnosti: ,,InZenjerijske postrojbe OS BiH i dalje aktivno rade na
saniranju posljedica katastrofe u Donjoj Jablanici, KreSevu i $iroj zoni Konjica* (10. 10.
2024.), ,,Oruzane snage BiH kao i do sada spremne pruziti pomo¢ ugrozenom
stanovnistvu svim raspolozivim resursima‘ (04. 10. 2024). Zahvalnost je iskazana na
medunarodnoj pomo¢i i zemljama regiona, bez posebnog zahvaljivanja ijednoj od
zemalja regiona. U tom pogledu ova komunikacija ukazuje na poStovanje nacela
politicke neutralnosti te sugerira da je Ministarstvo odbrane BiH sigurno u kapacitete
svojih snaga. K tome, komunikacija je politicki afirmativna u kontekstu unifikacije vlasti.

Personalizacija institucije: Samo u jednom postu se spominje ministar Zukan
Helez i to u operativnom dijelu vezano za jedinice na terenu: ,,Ministar odbrane BiH
Zukan Helez u poslijepodnevnim satima je obiSao ugrozena podrucja u op¢ini
Jablanica i razgovarao sa pripadnicima koji su angazovani u ovom dijelu zemlje* (04.
10. 2024), pri ¢emu nije naglasena tendencija ka gradnji politickog imidza ministra,
ve¢ su istaknuti obicni vojnici i njihovi nadredeni koji daju izjave, kao na primjer
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video objavljen na YouTube, a link postavljen i na Facebook stranicu Ministarstva
odbrane BiH 11. 10. 2024. godine.

Poduzimanje konkretnih aktivnosti iz nadleZnosti institucije: U postovima
konkretna pomo¢ Oruzanih snaga BiH ukljucuje angazman helikoptera, inzinjerijskih
masina i pjeSadijskih jedinica, Sto su akcije koje imaju direktan utjecaj na sigurnost
gradana i saniranje Steta: ,,Danas, 6. oktobra 2024. godine inzinjerijske jedinice,
sluzba traganja i spasavanja unesrecenih, helikopterski skvadron, pjesadija sa lo-
gistickom podrskom, djeluju u skladu sa planom Kriznog Staba“ (06. 10. 2024).
Takoder, ovo se moZe interpretirati kao jasna i efikasna reakcija na kriznu situaciju.
Fokus komunikacije na konkretnom angazmanu vojske moze se shvatiti kao
nastojanje Ministarstva odbrane BiH da istakne osposobljenost i znacaj vlastitih snaga
u kriznim situacijama, ali i opredijeljenost za pomo¢ gradanima, $to vodi stvaranju
pozitivnog imidZa i podizanja povjerenja gradana u Ministarstvo odbrane BiH.

Potencijalna prijetnja sigurnosti gradana: Naglasena je koordinacija aktivnosti
Ministarstva odbrane BiH sa drugim entitetskim institucijama i medunarodnim
partnerima: ,,Ministarstvo odbrane BiH koordinira aktivnosti s entitetskim in-
stitucijama, kao i sa medunarodnim partnerima, kako bi pruzilo efikasnu pomo¢
ugrozenim podrucjima usljed poplava” (04. 10. 2024.). Ova saradnja ukazuje na
koordiniranost i zajednicke napore dijela aktera ukljucenih u djelovanje u kriznoj si-
tuaciji, ali i na moguce politicke veze koje se koriste za stvaranje jedinstvene slike o
solidarnosti i medusobnoj pomoc¢i. Izostaju postovi o koordinaciji aktivnosti sa
Ministarstvom sigurnosti BiH, §to moZe sugerirati na manjak transparentnosti ili
neadekvatnu komunikaciju izmedu klju¢nih drzavnih institucija u kriznim
situacijama. [ako Ministarstvo odbrane BiH u svom pristupu nastoji odrzati politicku
neutralnost, izostanak informacija o koordinaciji s drugim drzavnim institucijama
moze odrazavati sliku politicki fragmentirane drzave, §to za posljedicu moze imati
da svi gradani nemaju ravnopravan pristup podrsci svih institucija.

5.ZAKLJUCAK I PREPORUKE

Drustveni mediji su potencijal za uspostavu javne sfere neophodne za deliberativ-
nu demokratiju. Postojanje vladinih stranica na drustvenim medijima obezbjeduje
infrastrukturu za ostvarivanje dijaloga izmedu vlada i gradana. Otvorenost institucija
ka virtuelnom socijalnom okruzenju ima za cilj informisanje gradana i kolaboraciju sa
gradanima, ali horizontalni dijalog izmedu gradana. S obzirom na ¢injenicu da
istrazivanja komunikacije putem web portala i gradana ukazuju na hijerarhijski 1
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autautokratski odnos te komunikacijsko zatvaranje (Osmancevic¢ 2009), sama prisutnost
institucija na web portalima se pokazala nedovoljnom za ostvarivanje viSesmjerne
interakcije gradana sa institucijama i gradana sa gradanima. Predmet istrazivanja ovog
rada bio je identifikacija institucija Bosne i Hercegovine korisnica platformi drustvenih
medija koji imaju potencijale za Siroku i brzu diseminaciju informacija, te kolaboraciju
sa gradanima. Analizirana je komunikacija Facebook stranica institucija Bosne i
Hercegovine za period 01. 01. - 15. 10. 2024. godine kroz pet postavljenih ciljeva
istrazivanja: identificirati koje institucije Bosne i Hercegovine imaju otvorene stranice
na drustvenim medijima (Facebook, Instagram, YouTube, LinkedIn i X); identificirati
koli¢inu interakcija gradana sa stranicama Facebook vladinih drustvenih medija koja
se odvija na objavljenim postovima (reakcije na postove, komentari i dijeljenja);
identificirati koli¢inu koriStenja alata za postizanje viSeg dosega objava na Facebook
postovima vladinih stranica (socijalne oznake; linkovi na vlastite web stranice, na druge
drustvene medije, na medunarodne stranice; vizuelna opremljenost) 1 identificirati
responzivnost vladinih stranica na komentare gradana na Facebook postovima u
slucajevima kada gradani postavljaju upite te analizirati komunikaciju Ministarstva
sigurnosti BiH i Ministarstva odbrane BiH na Facebooku tokom poplava koje su
zadesile Jablanicu, Konjic i podrucje srednje Bosne u kontekstu javnog interesa gradana
Bosne i Hercegovine.

Evidentna je nedovoljna razvijenost vladine infrastrukture na druStvenim
medijima. Samo dvije institucije imaju otvorene raune na svim ispitivanim
drustvenim medijima. Rezultati pokazuju jezicku nedosljednost u nazivima otvorenih
racuna institucija na drustvenim medijima Sto otezava istrazivanje, ali i potragu i
pracenje od strane gradana, te je potrebno izvrSiti standardizaciju. Najvec¢i broj
gradana ima otvorene rac¢une na Facebooku (oko 70%), te i institucije prate ovaj trend
sa najve¢im brojem stranica otvorenim na Facebooku gdje je ujedno i znacajno veci
udio pratilaca u odnosu na naloge otvorene na drugim druStvenim medijima.

Interakcija gradana sa institucijama na Facebooku ukazuje na mali broj aktivnih
korisnika i nije u funkciji korektivnog faktora vlasti. Gradani najvecu zainteresiranost
pokazuju za saopcenja za javnost koja su od javnog interesa, te za izjave rukovodstava
ili glasnogovornika. Mnogo niza je zainteresiranost gradana za saopcenja o posjetama
rukovodstava i sastancima jer u pravilu kod takvih sadrzaja nije jasno niti je konkretno
navedeno kakav gradani interes imaju od toga, $to korespondira sa studijom Lu i sar.
(2016). Evidentno je da gradani ne pokazuju vecu teznju za stvarnom interakci-
jom sa institucijama BiH, Sto takoder korespondira sa rezultatima drugih studija
(Gunawong 2021; Gonclaves i sar. 2015; Osmancevi¢ i Komarica 2023). Postovi ne
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sadrze nijedan alat za ispitivanje javnog mnijenja gradana o odredenoj temi niti
objavljeni sadrzaji na neki drugi nacin poticu aktivno ukljucivanje gradana u proce-
se donoSenja odluka, a samo dvije institucije koriste elektronicki bilten, a jedna
institucija koristi podcast za promociju svoga rada.

Od otvorenih sluzbenih stranica na Facebooku (ukupno 24) tri stranice nikako
nemaju objavljene postove u istrazivanom periodu. Na stranicama se nedovoljno
koriste alati za §iri doseg publike i lakSe pretrazivanje, a ovaj trend nije u skladu sa
djelotvornim nacinima informiranja posebno mladih ljudi prema studiji Hrnji¢
Kuduzovi¢ (2016). Responzivnost institucija je niska, a u pojedinim slucajevima
komunikacija je potpuno onemogucena, §to ukazuje na hirerhijski ustroj komunikacije
i onemogucavanje dijaloga, a to opet nije kompatibilno sa decentraliziranom prirodom
drustvenih medija, pa se tako ne ostvaruje ni svrha demokratske komunikacije, o
¢emu upravo govore nalazi drugih studija (Osmancevi¢ 2009; Mansoor 2021).
Evidentan je nedostatak interkacije sa obje strane, kako gradana tako i institucija, Sto
hijerarhijski ukazuje da je kultura interakcije na niskom nivou. I to odgovara nalazima
studija o interakciji izmedu informativnih medija i gradana (Deli¢ ASci¢ 2023;
Osmancevi¢ i Komarica 2023; Komarica i Mahmutovi¢ 2023).

Postojanje infrastrukture je nuzno ali je samo po sebi nedovoljno za smanje-
nje komunikacijskog jaza izmedu strana koje bi trebale biti zainteresirane, Sto
korespondira sa rezultatima studije Komarica i Mahmutovi¢ (2023). Mnostvo
razlic¢itih uzroka moze uticati na izostanak interakcije: kvalitet i tip objavljenog
sadrzaja, nisko povjerenje gradana u institucije, nedovoljno razvijena komunikacijska
kultura, nivo obrazovanja, digitalna pismenost gradana, ali i rad stru¢nih savjetnika
za odnose sa javnoscu, interna komunikacija u institucijama izmedu osoba zaduZenih
sa odnose sa javnoscu i rukovodstva, kulturni i historijski kontekst, politicka
pristrasnost institucija...

Povjerenje gradana u institucije je proces koji je potrebno graditi, a tom procesu
ne ide u prilog niska responzivnost institucija, tip i nacin objave, nedosljednost u
prezentiranju rada institucija i otezana dostupnost. Uspjesno koriStenje drustvenih
medija u funkciji deliberativne demokratije podrazumijeva ispunjenje najmanje dva
uslova: visoku transparentnost rada i visoku responzivnost (Bonson i sar. 2012;
Gunawong 2015; Song i Lee 2016; Al-Omoush i sar. 2023), Sto institucije Bosne i
Hercegovine jo$ uvijek ne dostizu. Drustveni mediji su prostor koji omogucava i
ispitivanje stavova gradana upotrebom online anketa o vaznim pitanjima od javnog
interesa, ali i poticanjem gradana da daju svoje misljenje u komentarima. Medutim,
takva praksa ne postoji na Facebook stranicama institucija Bosne i Hercegovine.
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Kvalitativna analiza latentnog sadrzaja objavljenog na Facebook stranicama
Ministarstva sigurnosti BiH i Ministarstva odbrane BiH u kontekstu poplava u Bosni
i Hercegovini otkriva nekoliko klju¢nih problema koji mogu dovesti do ugrozavanja
interesa gradana. Populisticki pristup Ministarstva sigurnosti BiH, koji se ogleda u
fokusiranju na li¢nost ministra Nenada Nesi¢a 1 orijentacija na podrucja koja su vise
medijski atraktivna, moze izazvati sumnju u iskrenost i efikasnost institucionalnih
odgovora na krizne situacije. Komunikacijska strategija personaliziranja institucije
moze ugroziti demokratske procese, dodatno podriti povjerenje gradana u institucije,
stvarajuci percepciju da politicki i li¢ni interesi gradnje imidza nadmasuju potrebu
za efikasnim odgovorom na krizu, a $to korespondira sa nalazima drugih studija
(Starke, Marcinkowski i Wintterlin 2020; Tomi¢ 2017). Suprotno tome, Ministarstvo
odbrane BiH usmjerava svoju komunikaciju na konkretne operacije i efikasnost svojih
snaga, ¢ime gradi sliku ozbiljne i odgovorne institucije koja se fokusira na stvarne
probleme na terenu.

Komunikacija Ministarstva sigurnosti BiH pokazala je politicku pristrasnost ka
Srbiji, selektivno ispunjavanje nadleznosti i prisvajanje nadleznosti viSe instance
Predsjednistva BiH u kriznoj situaciji, Sto ukazuje na pokusaj politickog uticaja i
samovoljno prosirenje vlastitih nadleznosti, a to predstavlja prijetnju sigurnosti zivota
i imovine gradana. Ovakav pristup moze sluziti zastiti interesa odredenih politickih
i ekonomskih struktura, odrzavanju nacionalnih podjela i politickih kalkulacija koje
nisu u interesu gradana i ugrozavaju njihovu sigurnost. Selektivno ispunjavanje
nadleZnosti podriva povjerenje u institucije i stvara dojam da politicke kalkulacije
imaju prednost u odnosu na javni interes. lako Ministarstvo odbrane BiH odrzava
nepristrasnu komunikaciju, izostanak saradnje s Ministarstvom sigurnosti BiH, koje
je klju¢no u kriznim situacijama, izaziva zabrinutost.

Uocene disonance medu klju¢nim institucijama ukazuju na politicku fragmentaciju
i izostanak djelotvorne meduinstitucionalne saradnje, ¢ime se povecava rizik od
nesporazuma i neefikasnosti u pruzanju pomo¢i ugrozenim podrucjima i zastiti zivota
iimovine gradana Bosne i Hercegovine. U konacnici, ovakva komunikacija sugerira
potencijalne Sire prijetnje sigurnosti gradana i doprinosi slabljenju povjerenje u
sposobnost vlasti da adekvatno odgovori na krizne situacije.

lako su ovim istrazivanjem mapirani infrastruktura i prisustvo na druStvenim
medijima institucija Bosne i Hercegovine kroz kvantitativnu analizu sadrzaja postova
objavljenih na Facebooku zakljucno sa 15. 10. 2024. godine, te kvalitativna analiza
latentnog sadrzaja o poplavama koje su objavili Ministarstvo sigurnosti BiH i
Ministarstvo odbrane BiH, potrebna su dodatna istrazivanja fokusirana na kvalitet
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interakcije. U budu¢im istrazivanja potrebno je uraditi detaljnu kvalitativnu analizu
grafijama, analizu diskursa objava od strane institucija, ali i komentara na objave
kako bi se dobio uvid u nacin i svrhu njihovog koristenja, tj. da li vladino prisustvo
na drustvenim medijima tipom i kvalitetom objava i interakcija sa gradanima
omogucava stvaranje javnog prostora za deliberativnu demokratiju. Potrebno je k
tome ispitati stavove gradana o kvaliteti sadrzaja objava koje su im dostupne i o
njihovim ocekivanjima, te ispitati strucne savjetnike za odnose sa javnoséu u
institucijama vezano za efikasnost stru¢nog usavrSavanja, te interna pravila i nacine
komunikacije koji uti¢u na upravljanje informacijama na drustvenim medijima.
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ANALYSIS OF COMMUNICATION OF INSTITUTIONS
OF BOSNIA AND HERZEGOVINA ON SOCIAL MEDIA

Summary:

The subject of this research is the analysis of the communication of the institutions of Bosnia and
Herzegovina that use social media platforms, which would enable them to disseminate information and
collaborate with citizens, but also as a public space for dialogue between citizens on the way to
deliberative democracy. The paper used a quantitative analysis of the data collected on the official
websites of the institutions of Bosnia and Herzegovina from the website of the Civil Service Agency of
Bosnia and Herzegovina, as well as a quantitative content analysis of posts published on the Facebook
pages of institutions in Bosnia and Herzegovina and qualitative analysis of the latent content regarding
floods on the Facebook pages of the Ministry of Security of Bosnia and Herzegovina and the Ministry
of Defense of Bosnia and Herzegovina. The findings of this study indicatea linguistic inconsistency in
the names of the institutions’ open accounts, which makes scientific research difficult, as well as search
and monitoring by citizens. It is evident that the government’s social media infrastructure is insufficiently
developed. The culture of interaction is at a low level with a small number of active users. No post
contains tools for polling public opinion nor do they encourage citizen involvement in decision-making
processes in any other way. The pages insufficiently use tools for broader audience reach and easier
searching. The responsiveness of institutions is low, and in some cases, communication is completely
disabled, indicating a hierarchical structure in communication and the obstruction of dialogue. The
communication of the Ministry of Security of Bosnia and Herzegovina and the Ministry of Defense of
Bosnia and Herzegovina about the floods suggests potential threats to citizens’ security and contributes

to the weakening of trust in the government’s ability to respond to crisis situations appropriately.

Key words: social media; institutions of Bosnia and Herzegovina; dissemination of information;

interaction; deliberative democracy
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