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1. Uvod



Komunikacija je jedna od glavnih vjestina poslovnog i osobnog uspjeha. Dobre
komunikacijske vjestine olakSavaju suradnju i jedan su od bitnih parametara
kvalitetnih meduljudskih odnosa. Posebno se to odnosi na podrucje pravosuda gdje
je komunikacija svakodnevna, sa razli€itim dionicima i u razli€itim uvjetima.

| koliko god nam uspjeSna komunikacija pomaze u svakodnevnom poslu, ona Cesto
puta nije jednostavna.

U ovom prirucniku pozabaviti ¢emo se tehnikama koje olakSavaju komunikaciju,
nauciti éemo stilove komunikacije te kako komunicirati sa specificnim strankama
Sto je karakteristicno za pravosude.

Za kvalitetnu komunikaciju dobro je razumjeti $to je u stvari komunikacijski proces
te Sto mozZe ometati komunikaciju. Osvrnuti cemo se i na neverbalnu komunikaciju
te pojasniti osnove govora tijela.

U svom poslu Cesto se susrecemo sa zahtjevnim strankama stoga ¢emo nauciti sto
je otezana komunikacija, te kako nam u tome aktivno slu$anje i asertivhost mogu
pomodi.

2. Osnove komunikacije

Sto je potrebno za uspjeh u Zivotu?



Svaki Covjek ima Cetiri podrucja Zivota: emotivni, zdravstveni, poslovni i drustveni zivot.
Za uspjeh je potreban balans svih tih podrucja, neovisno o postotku utjecaja svakog
od njih. Izborom sudacke profesije duzni smo stalno razvijati i unaprjedivati
meduljudske odnose. Buduéi da ponekad i male varijacije Cine velike promjene, to je i
za komunikaciju potrebno razmisljati u okviru nacela “vjezba Cini majstora”.

2.1. Uvod u komunikaciju

UspjeSna komunikacija je jedna od najvaznijih vjeStina za prenoSenje nasih ideja,
strasti i uvjerenja (ali i za primanje tudih), za rjeSavanje meduljudskih sukoba,
zajednicko rjeSavanje problema i donoSenje odluka te za zadovoljenje odredenih
potreba (potreba za pripadanjem, sigurnoScu, postovanjem, samoostvarenjem...).
Ona kombinira pet vaznih faktora, a to su dobro slusanje, neverbalna komunikacija,
upravljanje stresom, prijenos emocija te postovanje u razgovoru prema sebi i prema
drugima. Isto tako, postoje i prepreke koje sprecavaju uc€inkovitu komunikaciju kao sto
su razni Sumovi u komunikaciji pa tako stres, nedostatak koncentracije na ono sto se
govori ili Cuje, odrzavanje negativnog ili neprimjerenog govora tijela te emocije izvan
kontrole u razgovoru. Ono §to je potrebno naglasiti je to da su kvalitetha komunikacija
i svijest o svim njezinim segmentima esencija u danasnjem ubrzanom svijetu
preplavljenom raznim sadrzajima, ona je temelj cijelog pravnog procesa. Takoder valja
napomenuti da se u vremenu u kojem caruju pametni mobilni telefoni, posebice nakon
pandemije virusa Covid-19, komunikacija sve vise usmijerila na digitalne medije iz
razloga Sto ljudi viSe vremena provode kod kuce pa tako vecinu aktivnosti obavljaju
on-line. Pojava interneta i drustvenih mreza dovela je komunikaciju na sasvim novu
razinu. Digitalna tehnologija je stoga neizbjeZan ¢imbenik u razvoju komunikacije koji
moZe olakSati i unaprijediti prenoSenje informacija kako u poslovhom tako i u
cjelokupnom pravnom procesu.

2.2. Vrste i stilovi komunikacije

Dvije su osnovne vrste (kanali) komunikacije: verbalna i neverbalna. Kod verbalne
komunikacije prisutna je upotreba rijeCi za postizanje interakcije medu ljudima pri Eemu
razlikujemo usmenu i pisanu komunikaciju, dok je neverbalna komunikacija posljedica
nasih misli, sumniji, treme i svega onog $to se dogada u nama, a prenosi se gestama,
znakovima, tjelesnim signalima odnosno drzanjem, izrazom lica ili mimikom,
kontaktom oc€ima, modnim izri€ajem, Sminkom i dr., dakle bez rije€i (para lingvisticka i
ekstra lingvisticka neverbalna komunikacija).Verbalna i neverbalna komunikacija usko
su povezane te svaki verbalni izraz prati tielesna gesta. Sto govornik ima vise
konflikata u sebi, to mu je i komunikacija kompliciranija. Ukoliko se postigne sklad sa
vlastitom prirodom, komunikacija postaje lakSa, jednostavnija i prirodnija. Sami stilovi
komunikacije u osnovi se dijele na agresivan, pasivan, pasivno-agresivan i asertivan
stil.



Agresivha komunikacija — agresivnho komunicira osoba koja svoje potrebe stavlja
ispred potreba drugih i pod svaku cijenu nastoji dominirati na jedan grub i nepristojan
nacin, da “podcini” sugovornika. Dakle, agresivni stil podrazumijeva da su potrebe
osobe koja ovako komunicira vaznije od potreba drugih ljudi i samim tim ona smatra
da ima viSe prava, njene potrebe moraju se zadovoljiti prije potreba drugih, podcjenjuje
sugovornika. Kako bi to postigla, Cesto je bucna, pretjerano direktna, neugodna,
svadalacki nastrojena. To je dugoro¢no jako Stetno jer takve ljude nitko ne voli. Razvija
se strahopostovanje, a ne postovanje.

Primjerice, "Hocu da odmah zavrsis taj postupak! Ti si spor! Nisi u€inkovit!”. Agresivna
osoba se obicno (svjesno ili ne) trudi da izgleda vecom i opasnijom nego $to je, gleda
sugovornika direktno u oci, unosi mu se u lice, govori suviSe glasnim i naredbodavnim
tonom. Prakticira ti-izjave, povisen ton, ironiju, prekidanje, kritike, optuzbe...

Agresivni punomochnici-odvjetnici: napadaju drugu stranku izravno ( vi ste djetetu
zabranili da zove moju stranku, vi ste mojoj stranci rekli...) ili svjedoka/vjeStaka ( vi ne
govorite istinu, recite sudu istinu..., izmiSljate jer se Zelite osvetiti mojoj stranci ... ),
punomocnika druge stranke ( pa kolega kako mozete tako lagati..., sve ste izmislili, ...,
prijaviti Cu vas za klevetu... )

Agresivne stranke - napadaju drugu stranku direktno ( ti si proSle godine rekla svima
kako sam ja pijanac..., nemoj lagati, izmisljas$...), svjedoka ( koliko ti je platio da sad
govoris ovo..., §to izmislja$, ti i tome pojma nemas i sl.), punomoc¢nika druge stranke
(ti/vi si kriv Sto ja sad ne stanujem u svojo kudci, ..., tko si ti da tu iSta govoris..., )
Agresivni vjestaci (ima i toga ) - kada se od njega trazi dodatno pojasnjenje uvredljivim
tonom daje odgovor, obi¢no Stur ili vrlo struénim rijecnikom, ne odobrava kada ga se
poziva na obrazlozenje i sl.

Agresivan sudac ( vjerojatno ima i takvih ) - uvredljivo se odnosi prema ostalim
sudionicima ( na glas komentira njihov izgled i ponasanje), ponavlja za strankom ili
svjedokom ironizirajuci njihovu izjavu i sl.

Pasivna komunikacija — osoba koja nastupa iz pasivnog stila komunikacije potrebe
drugih smatra vaznijim nego njene vlastite. Ona obi¢no gleda pod svaku cijenu izbjeéi
konflikt, svadu, iznoSenje vlastitog misljenja, zauzimanje za sebe.

Stoga ju i koriste ljudi koji pod svaku cijenu izbjegavaju neugodne i konfliktne situacije
u zelji da se zadovolji druga osoba, pri Eemu se zapostavljaju vlastite potrebe. Takvi
ljudi su tihi, Cesto se ispriCavaju zbog svog stava. Uglavnom je rije€ o Sutnji. Moguce
da imaju nisko samopostovanje.

Govor tijela u ovom stilu komunikacije karakterizira zatvoren polozZaj tijela— oni ¢esto
drze prekrizene ruke, pognuti su, gledaju zauzeti $to manji dio prostora u kom se
nalaze, izbjegavaju direktan kontakt oCima. Njihov govor je obi¢no tih, pun isprika,
pravdanja, ublazavanja i uljepSavanja svog misljenja (onda kada ne mogu izbjeci dati
miSljenje), ton im je oklijevajuci, nesiguran, isprekidan.

Pasivni stil kod punomocnika - uglavnom su vrlo tihi, ne suprotstavljaju se izreCenim
tvrdnjama suprotne stranke ili njihovih punomocnika, nikad nemaju puno pitanja,
skloni su dogovorima pod svaku cijenu.

Pasivni stil kod stranaka - Sutljivi, gledaju u pod ili kroz prozor ili u jednu tocku,
izbjegavaju kontakt o€ima, ako imaju punomocnika ne sudjeluju u razgovoru, ako se



zastupaju sami tiho govore, malo govore, povilace se u sebe pred suprotnom
stranom, prihvacaju ponude suprotne stranke ¢ak i kada im nisu u interesu.

Pasivni stil kod sudaca - raspravu vode punomocnici stranaka , a ne sudac, prepusta
ispitivanje stranaka ili svjedoka njihovim punomocnicima, teSko odrzava red u
sudnici.

Pasivni stil vjeStaka - izbjegavaju usmena ocitovanja, slaZzu se sa svim komentarima
stranaka, tihi su, sjede povuceno, govore tiho.

Kombinirana pasivno/agresivha komunikacija — radi se o iskazivanju agresije na
pasivan nacin. Primjerice, ne kaze se nista, ali se zalupi vratima. Primjer je i ignoriranje,
kad se “u zraku osjeca da nesto nije u redu”. Potrebno je osobi dati do znanja njezino
ponasanje (primjerice “Umjesto lupanja vratima, lijepo molim objasnjenje $to nije u
redu”), ali ukoliko se odbije takav pristup, nismo duzni dalje komunicirati.

Moze se vrlo Cesto primijetiti izmedu stranaka u sudnici, narocito u postupcima razvoda
braka, roditeljske skrbi, uzdrzavanja pa i braéne steCevine, a ponekad je to i ponasanje
pojedinih punomoénika ( napustaju sudnicu bez dozvole, ignoriranje uputa raspravnog
sucaisl.).

Asertivnost — osnovna odlika asertivhog stila komunikacije je uvazavanje kako vlastitih,
tako i tudih prava, dakle da se ne povrijedi ni sebe ni druge. Podrazumijeva jasno i
glasno iskazivanje svog stava, ali bez omalovazavanja stavova i potreba drugih ljudi,
bez stavljanja svojih potreba i Zelja ispred ili iznad potreba i Zzelja drugih. Kada sudac
na primjer odbije provesti neki dokazni prijedlog, a punomoc¢nik na njemu inzistira na
neprimjereni nacin ( optuzuje suca za pristranost, ne poznavanje zakona i sl.) tada bi
sudac trebao reci slijedece: " Molim punomocnika tuzitelja/tuzenika da pojasni zasto
predlaze izvodenje tog dokaza jer se iz dosadasnjeg dijela postupka isto ne vidi. Molim
da se pri tome iznesu samo pravni razlozi."

Radi se o pomaku s osobnosti na ponasanje.

Tehnike za komunikaciju — istovremeno povecavaju utjecaj na drugu osobu jer
“gadaju” njihove emocije i “gadaju” na dublje, nesvjesne vrijednosti.

tehnika skale od 1 do 5

Navedeno zapravo znaci da bi interes za neSto mogao biti u rasponu od maksimalne
zainteresiranosti do izostanka interesa u potpunosti (tzv. crno/bijela komunikacija).

Primjerice, ako se pita pojedinog suca “Jeste li zainteresirani za rjeSavanje spisa
starijih od deset godina za koje su zaduZeni drugi kolege?”, odgovor moZe biti DA ili
NE. Medutim, ako se pitanje postavi na nacin “Koliko ste zainteresirani za rjeSavanje
starih spisa iz drugih referada?”, onda se sugovorniku daje prostora da on odgovori na
viSe nacina (nimalo, djelomi¢no, u odredenoj mjeri, iznimno itd). Time se postize bolja
komunikacija sa svojim okruZenjem te se izbjegava mogucnost konflikta.

tehnika sendvi¢a — koristi se kada je nekome potrebno priopciti informaciju koja nije
ugodna. Radi se o tome da onaj koji informaciju priop¢ava koristi neki uvod odnosno




nije surov, nemilosrdan i bezosje¢ajan ve¢ upotrebljava ljudsku, lijepu, blagu i
(su)osjecajnu komunikaciju.

Primjerice, ako je netko od kolega napravio l0$ projekt ili loSu prezentaciju odredenih
zakonskih izmjena za koje je dobio zaduzZenje, moze mu se reci “Slusaj, prezentacija
izmjena i dopuna Zakona o parni¢nom postupku ti je bila izrazito losa”, no time se niSta
ne postize. S druge strane, kolegi se moze reci "Vi znate koliko cijenim vasu predanost
poslu i nacin na koji radite, medutim ona prezentacija izmjena i dopuna Zakona o
parni¢nom postupku je mogla biti bolja te se nadam da ¢e se idu¢om prezentacijom to
ispraviti”. Na taj nacin (niz lijepo/ruznol/lijepo) se s ljudima ostaje u dobrom odnosu,
lijepoj komunikaciji i ne vrijeda ih se.

lli, primjerice, moze se kolegi suosjecano rec¢i “Ja znam da se ti jako trudis oko
ispunjavanja sudacke norme, ali trenutno je loSa tvoja situacija sa ispunjavanjem
okvirnih mjerila i znam da c¢eS se do kraja godine potruditi da to bude kako treba.” Na
taj nacin se Cuva ego sugovornika i zbog lijepog ophodenja nema nezadovoljnih unutar
pravosudnog tijela.

tehnika ogledala - koristi se ako prilikom komunikacije dode do vrijedanja i kada vrlo
Cesto taj netko ne primjecuje koliko jaka je bila sama uvreda (stupanjuvrede). U takvoj
situaciji sugovorniku je potrebno dati povratnu informaciju kako bi shvatio $to je ucinio
odnosno da je uvrijedio onog s kojim pri¢a. Dakle, potrebno je uskladiti se sa emotivnim
stanjem sugovornika i napraviti potpuno identicno pri Cemu je nuzna prethodna najava
takvog postupanja odnosno nuzno je razviti empatiju. Tehnikom ogledala moze se
odmah ublaziti stresna i Cudna situacija te ¢e druga osoba imati osjecaj kao da ju se
razumije. Primjerice, ako se samo ponovi Sto je kolega rekao i priCeka trenutak,
vjerojatno ¢e se dobiti viSe informacija jer kad ljudi dobiju osjeéaj da ih se slusa i
razumije, onda slusaju i ponude rjeSenja problema, ali ako se nudi rieSenje prije nego
se zrcali, tada izgleda kao da se vlastito miSljenje gura pod svaku cijenu.

Primjerice, netko ostrim tonom kaze "Mora$ zavrsiti taj izvjestaj do 30. lipnja! | ni dana
kasnije!” Onda vi ponovite za tom osobom “Do 30. lipnja?!”, dok dalje Sutite i Cekate
reakciju. Moze se ponoviti cijela reCenica ili posljednje tri rije€i. Time sugovorniku
dajemo do znanja da ga sluSamo, ali da nam treba jo§ neko objasnjenje za potpuno
razumijevanje recenog. Tehnika radi bez obzira koristi li se napadacki ili obrambeno.
Primjerice, kad dobijemo e-mail dopis u kojem nam netko na Siroko objasnjava $to smo
napravili pogresno i negdje u tekstu napiSe “Ti si neodgovoran”. Mi u odnosu na cijelu
njegovo opSirnu poruku napisemo samo “Ja sam neodgovoran?” i povratno poruku
poSaljemo. Na isti nacin postupamo i u usmenoj komunikaciji. Gledamo sugovornika
mirno i radoznalo. | Sutimo. Sugovornik shvaéa da je pretjerao i po¢ne se pravdati.

lli primjerice pitamo sugovornika “Sto vi vidite kao rjeSenje problema nerije$enih starih
spisa?”; on poc¢ne pricati, a mi mu nakon slu$anja sumarno odgovorimo “Tebi je znadi
u poslu najvaznija placa?”, a on dodatno pojasnjava zasto mu je to vazno i osjeéa se
bolje.

Dakle, tehnika ogledala se koristi kad nam netko govori nesto $to nam ne pase, s Cime
se ne slazemo ili nam je potrebno vise informacija. Mirno, radoznalo i bez agresije,
poput ogledala, ponovimo rijeCi sugovornika.



Etiketiranje — njome se obiljezava emocija koju vidimo na strani sugovornika.
Primjerice, vidimo negativhu emociju i samo ju izgovorimo: "Djeluje$ mi tuzno™ili “Zvuci
da postoji razlog zasto mi govori$ to Sto si sada rekao” ili "Djeluje kako se trudiS da
napredujemo u razgovoru, ali jednostavno ne mozes prijeci preko mojeg stava o tome”
ili “Cini se da ti ovaj tiedan nije bio lagan” ili “Zvugi da ima nesto iza toga, da nije samo
do tebe”. Gledamo ponaSanje, glas, kakve su oCi sugovornika. Ovom tehnikom se
negativne emocije smanjuju, a pozitivne emocije povecavaju. Kada je netko bijesan
izgovorite mu “Djeluje kao da vas je nesto ba$ iznerviralo™ ili kada nekom u pogledu
vidite da mu se svida vase izlaganje o nekoj temi kaZzete “Cini vam se da ovo ima
smisla?”; kada se netko nasmije, a nije u cijelosti odgovoreno na trazenje mozemo reci
“Djeluje kao da nisi protiv toga” ili “Ako niSta drugo, oko ovoga se slazemo”. Klju€ je
pazljiva, lukava, takticka i empaticna demonstracija, kao da razumijemo sugovornika.

2.3. Komunikacija sa specificnim strankama

Tijekom rada suci se susrecu sa specificnim strankama kao $to su djeca, sudski
vjestaci, predstavnici centara za socijalnu skrb. Stoga je nuzno voditi racuna da nacin
i tijek komunikacije bude prilagoden njima.

Najosjetljivija i najteza je komunikacija sa djecom jer za nju su potrebna odredena
stru€na znanja izvan podrucja pravnih znanosti.

Djeca kao sudionici sudskih postupaka dobila su za tu situaciju temelj u Obiteljskom
zakonu koji je propisao kako je dijete stranka svakog postupka u kojem se odlucuje o
nekom njegovom pravu.

Medutim, dijete osobno ¢e vrlo rijetko biti sudionik u postupku, a posebno na raspravi
osobno, najCeSce Ce ga zastupati roditelj/i kao njegovi zakonski zastupnik/ci ili
poseban skrbnik.

No kada sudac odluci povesti osobno razgovor sa djetetom mora imati na umu
Preporuke Vije¢a ministara o pravosudu prilagodenom djeci te Pravilnik o utvrdivanju
misljenja djeteta. To znaci da sa djetetom treba provesti jedan razgovor o predmetno;j
temi, a ne viSe njih, razgovor treba provesti u za to prikladnom prostoru, a ne u sudnici
( neki sudovi ve¢ imaju takve prostorije, a neki koriste video-link iz prostorija koje se
nalaze u nekim drugim ustanovama ), sa djecom do 12 godina sudac treba razgovarati
u prisutnosti ili posredstvom stru¢ne osobe ( najéesce psihologa ) ako sam sudac nema
osnovnih znanja iz dje€je psihologije, pedagogije, socijalnog rada i sl. Dijete se ne
sasluSava ve¢ se sa njim provodi razgovor u kojem se dijete informira o predmetu
spora i omogucava mu se iznoSenje misljenja o istome, a sve se procjenjuje i provodi
sukladno njegovoj dobi i zrelosti ( Obiteljski zakon nije propisao dobnu granicu ).
Prilikom razgovora sa djetetom roditelji i njihovi punomocnici nisu prisutni, a ako je
Centar za socijalnu skrb stranka u postupku tada niti njegovi predstavnici ne mogu biti
prisutni i tada treba jako paziti da se ne angazira psiholog tog Centra. To su sve
okolnosti u kojima se razgovor odvija.

Sama komunikacija sa djetetom treba biti prilagodena djetetovoj dobi i zrelosti te
eventualno specifi€nostima pojedinog djeteta ( djeca sa teSko¢ama u razvoju: fizickim
i/ili mentalnim ). Da bi se moglo prikladno provesti razgovor treba znati osnove
razvojnih faza djeteta.



Dijete se u razgovoru nikako ne smije omalovazavati ( dati mu do znanja da je taj
razgovor samo zbog forme i da nas njegovo misSljenje u stvari ne zanima ), djetetu se
ne smije prijetiti, ucjenjivati ga, mititi ga, niti sa njim razgovarati neprikladno ( tepati mu,
postavljati mu pitanja u formi i obliku kao da nista ne razumije i sl. ).

Prije svakog razgovora sa djetetom ono mora biti upozoreno da moze odbiti
razgovarati sa nama ali ga treba upozoriti i da odluku donosi sudac bez obzira na
djetetovo misljenje, dijete necCe za odluku biti "krivo" i mozda njegovo miSljenje
odnosno Zelje nece biti uzete u obzir.

Vjestaci su strucnjaci u pojedinim znanostima o kojima suci nemaju znanja te upravo
njihova strucnost pomaze sucima pri donosenju odluka.

Bez obzira Sto sudac nema ta specificna znanja mora znati postaviti ciljana pitanja
vjestaku kako bi se u potpunosti razumio njihov nalaz, a time i rjeSenje spora.

Pri tome sudac ne smije pokazati podredenost i inferiornost no svakako treba
postavljati pitanja radi razjasnjenja.

Nikako ne smije dozvoliti strankama i njihovim punomocnicima, vrijedanje vjeStaka,
postavljanje zbunjujuéih pitanja te ukoliko vidi da stranke/punomocnici ne znaju
postaviti pitanje na prikladan nacin treba pitanje preformulirati ali na nacin da ne
uvrijedi stranku ( ne na nacin da pokaze kako stranka ili punomoénik ne znaju vec¢ to
treba izgledati kao pomoc pri rjeSavanju nedoumica ).

U Centrima za socijalnu skrb, na obiteljskim predmetima uobicajeno rade strucni timovi
koji su sastavljani od pravnika, psihologa i socijalnog radnika. Ukoliko na rasprave
dolaze ili podneske potpisuju ¢lanovi tima koji nisu pravnici, sudac ih mora upozoriti
kako mozda njihove tvrdnje ili prijedlozi nisu pravno ispravni niti se po njima mozda na
predloZeni nacin postupati no pri tom sudac tu uputu treba pristojno priopciti, bez
vrijedanja i/ili omalovazavanja te predloziti neki drugi prihvatljivi model.

No i za takav vid komunikacije sa djelatnicima Centra potrebna su sucu struéna znanja
izvan pravne struke.

Posebno treba uzeti u obzir da u obiteljskim predmetima Centri za socijalnu skrb imaju
trojaku ulogu:

- ponekad se pojavljuju kao stranaka ( kada podnose prijedloge ili je njihovo
sudjelovanje kao stranke propisano zakonom iako je prijedlog podnijela neka druga
stranka u postupku - na pr. : postupci u kojima se donosi odluka da se osobni odnosi
djece i roditelja odvijaju pod nadzorom ili zabranjuju )

- ponekad kao zastupnici maloljetne djece kad u njihovo ime podnose tuzbe ili
prijedloge ( na pr. u postupcima radi utvrdenja ocinstva )

- ponekad su samo pomoéno tijelo suda ( u postupku razvoda braka sa maloljethnom
djecom kada stru¢ni tima daje samo svoj prijedlog i misljenje te socio-ekonomsko
izvjeSce ).

Pri tom sudac mora jasno razlikovati poziciju CZSS-a u pojedinom predmetu jer ¢esto
djelatnici CZSS-a to ne razumiju te niti ne postupaju prema svojim ovlastenjima
vezanim za poziciju u sporu.

Takoder, mora znati da u jednom postupku CZSS moZze sudjelovati djelomi¢no kao
pomocno tijelo suda, a djelomi¢no kao stranka ili zastupnika djeteta.

Posebni skrbnici iz Centra za posebno skrbnistvo su kolege pravnici ali imaju posebnu
poziciju kada zastupaju maloljetnu djecu u sudskim postupcima, imaju potrebu za
posebnim znanjima i moraju razumijeti Sto je najbolji interes svakog pojedinog djeteta i
u skladu sa njim postupati.



Ponekad, misleci kako Stite najbolji interes djeteta, pogresSno postupaju te su ih suci
duZzni na to upoziti.

3. Komunikacijski proces

Pojam proces komunikacije odnosi se na razmjenu informacija (poruke) izmedu dvoje
ili viSe ljudi. Kako bi komunikacija uspjela, obje strane moraju biti u mogucnosti
razmjenjivati informacije i medusobno se razumjeti. Ako je protok informacija blokiran
iz nekog razloga ili se stranke ne mogu razumjeti, onda komunikacija ne uspije.


https://hr.eferrit.com/poruka-komunikacija/

3.1. Komunikacijski proces i njegove komponente

Mnogi se trude ucinkovito komunicirati - usmeno i pismeno. No, prenose misli i ideje
koje njihovi primatelji pogresno tumace ili shvacaju.

To moze rezultirati zbrkom, frustracijom, izgubljenim naporom i propustenim prilikama.
Komunikacija se prekida, $to onemogucuje suradnju i napredak. IstraZivanja pokazuju
da je dobra komunikacija jedna od glavnih "mekih" vjestina koju menadzeri traze kod
zaposlenika. No, komunikacija ¢e biti uspjeSna samo kada i osoba koja je poslala
poruku, i osoba koja je prima, razumiju klju¢ne poruke koje se prenose.

Osnovne komponente komunikacijskog procesa su:

» lzvor/posiljatelj poruke- Trebamo biti jasni o tome koju poruku Zelimo
komunicirati i zasto je to vazno - koja je njena glavna svrha? Isto tako, moramo
biti sigurni da su podaci koje dajemo korisni i tocni.

Na primjer: u sudnici sudac mora, radi odrzavanja reda u sudnici, jasno na
poCetku rasprave reci kako on daje rije€ strankama, njihovim punomoénicima,
odnosno drugim sudionicima i dok ne dobiju rije€ ne smiju prekidati niti suca niti
drugog sudionika koji u tom trenutku govori. Tu treba dodati da je navedeno
potrebno kako bi se svi dobro razumijeli i kako nesto vazno za rjeSavanje spora
ne bi izostalo sa zapisnika.

» Kodiranje - Ova faza ukljuCuje stavljanje nase poruke u format koji mozemo
poslati i koji ¢e primatelj lako razumijeti ili "dekodirati". Uspjeh Ce ovisiti 0 hasoj
sposobnosti jasnog i jednostavnog prenosenja informacija.

Na primjer: Sudac uputu iz gornjeg primjera treba reéi jasnim glasom, gledati
pri tom u sudionike i koristiti jednostavne rijeCi kako bi ga razumijele i stranke ili
svjedoci i vjeStaci koju su pravni laici, a ne samo punomocnici ( ne treba reci da
Ce to doprinijeti rjieSenju merituma spora vec¢ treba reci kako ¢ée se na taj nacin
spor brze i lakSe rijesiti ).

» Kanal - verbalni kanali komunikacije ukljuCuju sastanke licem u lice, telefonske
i videokonferencije, u pravosudu vodenje usmenih rasprava ili sastanke sudaca
u okviru odjela, sjednice svih sudaca i sl., dok pisana komunikacija ukljucuje
pisma, izvjestaje, e-poruke, postove na drustvenim mrezama i dr, a u pravosudu
pisanje odluka te naredbi u spisima ( u e-spisu ili u papirnatom obliku spisa ).

Na primjer: naredba u spisu treba biti Sto krac¢a ali jasna, ako se piSe rukom,
rukopis mora biti Citak kako bi se izbjegle nedoumice ili pogreSno postupanje
onog tko mora izvrsiti naredbu. Odluke pak moraju biti napisane tako da se to
kracom formom da dovoljno podataka iz kojih jasno proizlazi zasto je odluka
donesena, temeljem kojih dokaza,koje dokaze sud nije prihvatio, a izreka treba
biti napisana tako da bude ovrSiva.

» Dekodiranje- Da bismo to¢no dekodirali poruku, trebamo vremena da je paZljivo
procitamo ili aktivno sluSamo. Zbrka ¢e se najvjerojatnije pojaviti u ovoj fazi



komunikacijskog procesa, iako to ne znaci da ¢e uvijek biti greSka dekodera.
Mozda mu nedostaje dovoljno pozadinskog znanja za razumijevanje poruke ili
mozda ne razumije odredeni zargon ili stru€ni jezik koji koristimo. Stoga je
najvaznije da se takvi problemi rijeSe u fazi kodiranja.

Na primjer: kada sudac sasluSava stranku ili sviedoka mora znati to¢no na koje
okolnosti se saslusanje treba provesti, koja pitanja je za to potrebno postaviti, a
ako dobije odgovor koji nije oCekivao mora daljnji tijek ispitivanja prilagoditi toj
novoj informaciji (ako je ista relevantna/vazna za rjeSavanje spora ), u slu€aju
kada svjedok ili stranka govori prebrzo, pretiho, nejasno, ima govornu manu ili
neki sliCan problem, potrebno je zatraziti da ponovi Sto je rekao, a po potrebi
zatraziti i dodatno pojasnjenje.

» Primatel] - Zelimo da primatelji reagiraju na odredeni nacin ili poduzmu
odredenu akciju kao odgovor na nasu poruku. No svaka je osoba razli¢ita i to
Ce subjektivno protumaciti. Svaki primatelj koji ulazi u komunikacijski proces sa
sobom donosi viastite ideje i osjecCaje koji utjeCu na njihovo razumijevanje nase
poruke i njihov odgovor na nju.

Na primjer: Cesto sudac prilikom sasluSanja svjedoku postavi pitanje na koje
svjedok ne odgovori ve¢ njegov odgovor sadrzi ono $to svjedok Zzeli reci ( bio
da ima takvu uputu od stranke koja ga je predlozila kao svjedoka bilo da sam
misli kako je izuzetno vazno da upravo prenese navedenu informaciju iako za
nju zapravo nije upitan ).

» Feedback — primatelj ¢e vjerojatno dati povratne informacije €im vidi ili Cuje nasu
poruku. To moZe ukljuCivati verbalne ili neverbalne reakcije. Obratite paznju na
to jer ¢e one otkriti je li primatelj istinski shvatio nasu poruku. Ako ustanovite da
je doslo do nesporazuma, pokusSajte poruku prilagoditi. Na primjer, ako govorite
o slozenom predmetu, pronadite jednostavniji nacin za komuniciranje. Mozete
li ga rasclaniti na korake ili ukloniti strucan jezik? Na taj nacin ¢e svi primatelji
lakSe shvatiti temu, bez obzira na njihovo pozadinsko znanje.

Na primjer: ovakav nacin komunikacije naroCito je vaZzan u obiteljskim
predmetima u kojima stranke nemaju punomocnike ( to je u obiteljskim
predmetima Cesto ) kako bi shvatili $to se od njih u postupku ocekuje i kako bi
se spor rijesi Sto brze, lakSe i bezbolnije.

3.2. Smetnje u komunikaciji

Kako smo u prijaSnjem poglavlju opisali, da bi se poruka ispravno i to¢no prenijela,
nuzno je ukloniti sve smetnje koje tijekom komunikacijskog procesa mogu nastati.
Konkretno, Sumovi u komunikaciji evidentno ometaju otvoren protok informacija od
izvora do primatelja, a odnose se na ljudske i mehani¢ke. Kad govorimo o
mehanickim smetnjama to su najées¢e buka, slab prijem, bljesak svjetlosti, i sl.

Kod ljudskih prepreka koje stvaraju Sumove mozemo razlikovati sljedece:

» Sociokulturne
» Psiholoske
» Organizacijske.



Sociokulturne prepreke: u komunikaciji uvijek sudjeluje vise ljudi stoga mozemo
govoriti o sljede¢im preprekama:

» Skupno misljenje - drustveni fenomen koji se javlja kada skupno ponasanje
dominira i gusi proces odlucivanja

» Sukob vrijednosti i uvjerenja - Kada se komunikacija odvija preko kulturoloskih
granica, da bi se izbjegli sukobi, potrebno je voditi racuna o kulturoloSkim
vrijednostima i uvjerenjima.

» Stereotipi - poku$aj predvidanja ¢ovjekova ponaSanja na osnovi njegove
pripadnosti odredenoj skupini. Obi¢no se veZu za povrSno ponasanje i
netoCne informacije.

» Jezik i Zargon- Status i klasne razlike mogu utjecati na razli¢ito koristenje
jezika. Mnoge profesije imaju vlastiti zargon koji odreduje granicu izmedu
strucnjaka i njihovih klijenata.

PsiholoSke prepreke: -odnose na pojedinca i njegovo mentalno i emotivno stanje:

» Filtriranje- Ljudi €esto €uju samo ono Sto zZele Cuti i vide samo ono $to Zele
vidjeti. Cesto su filteri rezultat osobnih vrijednosti ili podrijetla. Mogu se izbjeéi
pozornim sluSanjem i €itanjem.

> Percepcija - Proces je primanja i selekcije informacija iz okolnog svijeta preko
Covjekovih osjetila, vida, sluha, dodira, njuha, okusa. Svi mi imamo svoje
percepcije te posjedujemo percepcije stvarnosti kojima vjerujemo i ponaSamo
se prema uvjerenjima koja istovremeno utjeCu na nase ponasanje. Stoga nase
percepcije mogu postati prepreke u komunikaciji.

» Manjkavo pamcenje-Treba se usredotociti na informaciju koja se Zeli zapamititi,
zatim je treba izdvojiti i spremiti, tj. prebaciti iz kratkoroénog u dugoro¢no
pamcenje. Klju¢ni elementi za bolje pamcenje su: razumijevanje, Sirina znanja,
aktivno prisje¢anje i asocijacije.

» LoSe sluSanje - LoSe pamcéenje moze biti posljedica loSeg sluSanja. LoSe
sluSanje moze biti uzrokovano vanjskim smetnjama ili nedostatkom zanimanja.
Ponekad izgleda da vas sugovornik sluSa, no osjeca se da to nije tako. Nekoliko
je tipova slusatelja: lazni slusatelji, ograniCeni slusatelji, pozitivni ili aktivni
slusatelji.

» Emocije - Kada ste ljuti, mozete reci stvari koje zapravo ne mislite ili odbiti
razgovarati o stvarima koje je potrebno izbjeci. Pozitivni osjecaji mogu
predstavljati prepreku. Zbog previSe humora vasa se poruka nec¢e doimati
toliko vaznom i ozbiljnom. Najbolje rezultate dat ce stalozen pristup.

Organizacijske prepreke: odnose se na organizacijsku strukturu, kulturu, model rada i
komunikacijske tokove. Naj¢eSc¢e organizacijske zapreke:




» Preoptere¢enost informacijama - Nove komunikacijske tehnologije nisu
zamijenile stare, nego su ih samo nadopunile. UspjeSni komunikatori danas se
moraju daleko viSe truditi da bi javnost €ula njihovu poruku.

» Konkurencija poruka. Preoptere¢enost informacijama vodi do natjecanja
poruka. Koli¢ina informacija s kojima se svakodnevno suoavamo tjera nas da
biramo izmedu onog $to nam je vazno i onog manje vaznog.

» Iskrivljavanje informacija - U vi§im organizacijskim strukturama informacija mora
proci viSe odjela i ljudi prije nego Sto stigne na odrediSte. U takvim okolnostima
i zbog pogresnog shvacanja moze doc¢i do iskrivljavanja informacija. Ponekad
iskrivljavanje moze biti Stetno pa i opasno.

> Filtriranje poruka - MenadZeri filtriranjem ili pregledavanjem biraju komunikacije
na koje Ce obratiti pozornost. Kada se prosljeduje informacija, menadZzeri je joS
jednom filtriraju ili je reproduciraju u skracenom obliku. Filtriranje poruka znaci
da se komunikacija Cesto moze iskriviti ili smanijiti.

» Kontradiktornost poruka - Menadzeri trebaju biti sigurni da su njihove poruke
dosljedne, a ne jedan dan jednog, a drugi dan drugog sadrzaja. Kontradiktorne
poruke mogu potkopati komunikaciju i vjerodostojnost.

» Komunikacijska klima - Dobra komunikacija u mnogoemu ovisi o stilu
menadzmenta ili organizacijskoj klimi koja je relativnho slobodna i otvorena za
komunikaciju. Organizacija treba otvoriti vertikalne i horizontalne
komunikacijske kanale, kanale prema gore i kanale prema dolje.

» Razlike u statusu - postoje u vecini organizacija, a mogu postati prepreke kada
menadZeri sluSaju podredene bez pozornosti. Podredeni porukama nadredenih
Cesto pridaje vecu vaznost nego je to mozda potrebno. Stoga se dogada da
poruke koje dolaze s vrha postaju vrjednije no $to to jesu, a ne slu$aju se poruke
s dna.

» Strukturalni problemi - Proces strukturiranja organizacije na specijalizirane
odjele moZze stvoriti koordinacijske probleme zbog sukoba svojstvenih razli€itim
funkcionalnim ulogama unutar organizacije. U kontekstu zemljopisne metafore,
Sto je veca udaljenost (fizicka, drustvena ili kulturna) izmedu dvije tocCke,
informaciji ¢e duze trebati da stigne od jedne do druge tocke.

3.3. Neverbalna komunikacija

Neverbalna komunikacija kroz govor tijela najstariji je oblik komunikacije i duboko je
nesvjesna, slijedom cCega je i poruka koja se odasilje na taj nacin daleko snaznija od
one koja se odasilie verbalno. Stoga je, u cilju ozbiljnosti shvacanja od strane
sugovornika, ali i lako¢e u usmjeravanju komunikacijskog procesa sa sugovornikom u
Zeljenom smjeru, potrebno uskladiti govor tijela s verbalnom porukom te prepoznavati
poruke tijela drugih ljudi. Kada govorimo o neverbalnoj komunikaciji tu ubrajamo
neverbalne poruke ruku (gestikulacija rukama), neverbalne poruke trupa (drzanje ili



postura), neverbalne poruke ramena i nogu (zauzimanje osobnog prostora),
neverbalne poruke ociju (kontakt o€ima), neverbalne poruke putem facijalne ekspresije
(izraz lica ili mimika) te segment vezan uz odijevanje i odabir stila (modni izri€aj, frizura,
Sminka, nakit).

Naime, nebriga o odjeci takoder komunicira kao i isticanje odredenog detalja pa je
uvijek potrebno odabrati odje¢u koja poStuje priliku, ali i predstavlja osobnost
pojedinca. FiziCke karakteristike komunikatora Cine razliku ne samo glede osobe koja
govori vec i glede toga Sto govori.

Primjerice, smatrate li da bi se sako trebao skinuti tijekom sastanka? Kod muskaraca
se to smatra prevelikom bliskoS¢u sa sugovornikom, dok je kod Zena takvo postupanje
pozeljno.

Kada postavljamo pitanje koliko je vazan prvi dojam, odgovor bi bio da je dovoljno
sedam sekundi kako bi se stekao dojam o odredenoj osobi. U nasoj kulturi je uvrijezeno
da osoba na vodecoj poziciji u nekoj instituciji ili trgovackom drustvu nosi kravatu,
uredne je frizure, obrijan (ako je rije€ o muskarcu). No, s obzirom na razliite segmente
neverbalne poruke postavlja se pitanje mozemo li donositi zaklju¢ke na temelju
nekoliko vidljivih neverbalnih elemenata. Naime, osoba sugovornik se slusa, ali se
mora shvatiti ne samo slusanjem nego i o€ima. Tako je i prvi dojam usko vezan uz nas
intuitivni ili emotivni dozivljaj nekoga s kime se susrecemo, ali vezan je i uz nasa
prijasnje iskustvo, predrasude koje imamo. Prvi dojam je vazan zato Sto i mi sami, ali i
institucija u kojoj radimo, ostavljamo prvi dojam i utie€emo na emociju i intuiciju drugih
ljudi.

Valja napomenuti da govor tijela nije univerzalan ve¢ je kulturno odreden (primjerice
klimanje glavom gore-dolje u Bugarskoj ili Turskoj, zatim geste rukama i Sakom u
zapadnoj kulturi, npr. palac okrenut gore ne mora nuzno znaciti nesto pozitivno).

Poznata je mudrost Seneke o tome kako su o€i ogledalo nasSe duse kao i to da kako
se osje¢amo u dusi, takav nam je korak.

U svakoj zZivotnoj okolnosti, pa tako i poslovnoj, prema govoru tijela moze se vidjeti je
li osoba iskrena, ima li prikrivene namjere i zasto se tako ponasa. MoZe se reci da tijelo
“izdaje” Covjeka. Primjerice, gesta skupljenih ruku uperena u sugovornika, jednog ili
viSe njih, pokazuje da je onaj koji govori dovoljno kompetentan te odaje samouvjerenog
i sigurnog Covjeka. Medutim, takva gesta moze i odavati dojam nametanja vlastitog
stava. Nadalje, osoba pognute glave odaje dojam nekoga tko vise slusa nego govori,
dok se rukom na licu, pomicanjem kravate, skretanjem pogleda ili ukoCenim tijelom
prikriva 1aZz. Zene su suptilnije kada prikrivaju laz (primjerice popravljaju $minku).
Nadalje, okrenuti dlan prema dolje je primjer dominacije odnosno osoba koja takvu
gestu pokazuje prema sugovorniku istom daje do znanja svoju dominantnost. S druge
strane, prepustanje kontrole pokazuje se blagim dodirom ili tapSanjem ("Gdje si
kraljice”).

Dobar govornik postiZze ravnoteZzu duha i tijela. Drhtanje ruku prilikom citanja govora
odaje tremu i nesigurnost. Drzanje noge preko koljena druge noge i drzanje rukom za
glezanj odrzava dojam agresije. Nadalje, gesta otvorenih dlanova poziva sugovornika
na dijalog.



Kad je rije€ o koriStenju osobnog prostora, razlikujemo zone razmaka. Te zone su
slijedece: Intimna zona (15-46 cm), Osobna zona (46 cm-1,2 m), DruStvena zona (1,2
m-3,6 m) i Javna zona (viSe od 3,6 m). One su primjenjive u svim kulturama te ih je
potrebno postivati.

Sto smatrate da je potrebno uginiti ako se zone ne mogu postivati, primjerice na nekom
skupu ili u sredstvu javnog prijevoza? Obi¢no skrenemo pogled i na taj nacin stitimo
SVoj prostor.

Zauzeti svoj osobni prostor zapravo znaci osvijestiti svoje dimenzije — koliko smo zaista
visoki, Siroki, duboki ili teski. Dijelimo ga u dvije kategorije, jedno je tijelo u prostoru
(gdje je najbolje stati ili smjestiti se pred publikom), a drugi smo mi sami u vlastitom
tijelu. Primjerice, ako zauzimamo zatvorene pozicije, prekrizenih ruku i nogu ili
“sjednemo” u kukove oduzimamo si nekoliko centimetara visine. DrZanje je doslovce
nacin na koji nosimo svoje tijelo. Moze se dogoditi da mislimo jedno, a naSe drzanje
sugerira nesto drugo pa dolazi do neravnoteze (slika i rije€ se ne poklapaju).

Dakle, zaklju€ak bi bio da je najvaznije prihvatiti sebe onakvima kakvi jesmo; prihvatiti
svoju visinu, tezinu, duljinu, Sirinu i ostale karakteristike.

PokusSajte se uspraviti u svoju punu visinu i osjetite kako se osjecate. Je li to velika
promjena u odnosu na uobicajeno drzanje? Koju ocjenu bi dali svom drzanju?

Takoder poku$ajte pomnije razmisliti o tome koje su vaSe tjelesne navike jer one
itekako utjeCu na dojam kod sugovornika. Da li se bavite nekim sportom ili ste imali
ozljedu koja je ostavila posljedice na vase drzanje? Kao i u svemu tako je i u drzanju
potrebno svjesno usmjeravati svoje misli u Zeljenom smjeru i mijenjati naviku u svom
kretanju.

PokusSajte ispraviti vlastito drZzanje prema slijede¢im komponentama:

» stopala u Sirini kukova

» izduljena vratna kraljeznica sa tezinom lagano prema naprijed (prema
jastucic¢ima stopala)

» ruke opusStene uz tijelo

Osjecate li se bolje nakon ove vjezbe?

Kad je u pitanju komunikacija sa zaposlenicima uvijek se bolji u€inak postize kada
nema barijera izmedu sugovornika poput radnog stola ili neke platforme. Ne moze se
ostvariti dobra komunikacija ako se jedan od sugovornika postavi na neki visi nivo ili
vecu stepenicu. Vrlo je vazno stvoriti ugodan ambijent u kojem se komunikacija odvija.
(naravno druga je rije€ o komunikaciji u sudnici gdje pozicija suca na viSem nivou Salje
poruku oCuvanja autoriteta i poStovanja sudbene vlasti)

Primjerice, na sastanku s nekim od zaposlenika, ako ikako postoji moguénost nemojte
sjediti za svojim stolom vec¢ priblizite stolicu sugovorniku. Ako sjedite za radnim stolom,
odmaknite stvari sa istog i oCistite ga tako da se uklone barijere u komunikaciju (u€inite
to tijekom razgovora kako bi pokazali zainteresiranost i kako ne bi ispali nepristojni).
Podsvjesno ¢e sugovornik biti otvoreniji i smireniji.

Kako mozemo tjelesnu stvarnost preokrenuti u nasu korist?



Primjerice kad smo nenaspavani ili se fiziCki ne osjeCamo dobro. Sve se stvari mogu
preokrenuti u komunikaciji narocCito ako se nauci kontrolirati govor tijela.

Kada isprovocirate komunikaciju dobijete puno viSe informacija nego kad komunikacija
teCe. To je tzv. provokacija komunikacije. Primjerice na takav nacCin postupa policija
kod ispitivanja kao i sudac prilikom izvodenja dokaza sasluSanjem/ispitivanjem. Ako
stranka uperi pogled udesno vjerojatno smislja odgovor.

Postoje problemi u tumadenju neverbalne komunikacije. Sto smo stariji, uslijed
socijalizacije, to imamo viSe problema i ona nas uci sasvim suprotno od onoga Sto
istinski jesmo. Neverbalnu komunikaciju potrebno je “Citati” u kontekstu, ali i viSe
vjerovati sebi i svojim osjec¢ajima, svom “unutarnjem glasu”. | u konacnici, osmijeh je
ono $to je najdublje, najiskrenije i $to zblizava ljude

4. Komunikacija sa zahtjevnim strankama

U ¢emu je tajna uspjeSnih pregovora sa zahtjevnim strankama? Na koji nacin utjecati
na tudu podsvijest da bi sugovornici bili zadovoljni pa ¢ak i da steknu naklonost prema
onim s kojim su u komunikaciji? Kako istovremeno doci do rezultata, a ujedno izgraditi
povjerenje i bliskost u pregovorima?

Navedeno nije potpuno primjenjivo u podrucju pravosuda jer suci nikad ne pregovaraju
sa strankama, iznimka moze biti samo predmet u kojem sudionici pokazuju volju za
postizanjem sporazuma i u tom kontekstu postoji odredeno pregovaranje. Na primjer
u predmetima razvoda braka sa maloljetnom djecom u kojem su stranke suglasne oko
razvoda, a nisu postigle sporazum oko roditeljske skrbi i uzdrzavanja. Ukoliko pokazu
spremnost za dogovor, sudac moze u odredenoj mjeri sa njima "pregovarati" odnosno
koordinirati njihove zahtjeve kako bi postigli sporazumno rjeSenje koje Ce biti u
najboljem interesu djeteta.



Tako ni sugovornici u sudnici ( stranke-svjedoci-punomocnici-vjestaci-sudac ) ne
trebaju biti zadovoljni niti sudac mora steci njihovu naklonost. Naravno, ako stranka ,
njezin punomocnik pa i svjedoci imaju povjerenje u suca, tada ¢Ce rasprava bolje tedi,
a moguci je i bolji ishod ( na primjer: stranke ¢e posti¢i nagodbu, odustati od
nepotrebnog dokaznog prijedloga, radi postizanja dogovora odustati od potrazivanja
troSka postupka i sl. )

Bliskost i povjerenje u pregovorima radi postizanja rezultata nije svojstveno procesu u
sudnici zbog svega gore recCenog. Bliskost i povjerenje mogu eventualno postici
stranka i njezin punomoc¢nik, sto pozitivno utje€Ce na sam postupak jer ¢e stranka sa
punim povjerenjem prepustiti svom punomoéniku Kkoji je profesionalac vodenje
postupka , a to znaci predlaganje potrebnih dokaznih prijedloga, izostanaka vrijedanja
suprotne stranke i njezinog punomocnika zbog neznanja i ne razumijevanja postupka
i slicne situacije. No na navedeno sudac ne moze utjecati.

4.1. Otezanal/zahtjevna komunikacija

Kod agresivnog i ucjenjivaCkog ponasanja generalno najgore Sto se mozZe uciniti je
prihvatiti ucjenu. Medutim, ponekad asertivho ponasSanje nije dovoljno u svoju obranu.
Potrebno je inzistirati na svojim pravima. Uputno je koriStenje tehnike pokvarene ploce
odnosno bazna asertivnost ("Molim Vas pristojno se ponas$ajte, sada ste u sudnici gdje
vrijede odredena pravila ponasanja"). U slu€aju prevelike emocionalne uzbudenosti,
ponekad je potrebno “izaci iz situacije” (primjerice rijeima “na ovaj na¢in ne mozemo
komunicirati”)- Potrebno je “pricekati da se strasti smire”, a ako ste se sami uznemirili
umjesto da se na agresiju odgovori agresijom potrebno je situaciju smiriti na pocCetku
(“isti primjer kao prethodno) jer niste duzni na sve odgovoriti odmah i sada. Dakle, vrlo
je uputno odloZiti reakciju no to je teSko izvedivo za suca na raspravi. U takvoj situaciji
bolje je prekinuti raspravu te je odgoditi i napraviti pauzu, stranke i njihovi punomocnici
izlaze na sudski hodnik, ili u potpunosti prekinuti raspravi i odrediti novo rociste.

Ljudi sa agresivnim stilom ponasanja pate od hipertenzija, usamljenosti, a zapravo zele
bliskost i kontakt, kao i svi mi. Asertivhost u takvim situacijama ne nudi pobjedu veé
nudi otvaranje razgovora.

Potrebno je vjestinom govora (komunikacije) usmijeriti razgovor u odredenom smjeru.

Ako je stranka ili punomocénik agresivan mozemo mu reci: “Razumijem Vasu poziciju
kao tuzitelja/tuzenika, no morate razumjeti da u sudnici postoje pravila ponasanja kojih
se svi moramo pridrzavati. Prekinuti ¢u raspravu, moZete izaéi na sudski hodnik i smiriti

Sse. -

lli ako smo mi uznemireni moZzemo odgoditi raspravu za drugi termin i ispriCati se
sudionicima ako je nikako ne mozemo provesti, a ako sudac osjeca da je
uznemirenost kratkotrajna moze zamoliti stranke za razumijevanje $to ¢e rasprava
zapoceti sa malim zakasnjenjem.

Asertivhost nam donosi mir i lakoc¢u.



Ljudi manje ili viSe vole sebe ovisno o tome koji su im afiniteti. Ljudi se osjecaju
neadekvatno jer ne mogu ostvariti svoje vizije. Svi zapravo zelimo da nas ispunjava
osjecaj vrijednosti. Svi Zelimo biti prihvaéeni i postovani.

U kriticnoj komunikaciji (koja podrazumijeva visoke emocije) nema mjesta
argumentaciji i objasnjavaniju jer se lu€i adrenalin pa je prvo potrebno primijeniti tehnike
samosvladavanja, smirivanja disanja, smirivanja sebe i vra¢anja konfliktne situacije na
stupanj u kojem se moze poceti “mudro” komunicirati.

Dakle, prvenstveno je u kriti€nim situacijama potrebno “pobijediti sebe”. FizioloSka
reakcija oduzima krv i kisik iz frontalnog dijela glave i sve Salje u ruke, noge i miSice i
pumpa adrenalin. Postajemo ¢impanze u trenutku svade. Tehnike disanja, vizualizacije
i smislene reCenice pomazu racionalnosti kako bi tijelo i um bili u konfliktima ¢im
opusteniji. Ljudi u emotivnim situacijama govore visoko iracionalne interpretacije ne€eg
Sto oni misle u tom trenutku. Do sugovornika ne dolaze rije€i, ve¢ ton, pogled, polozaj
tijela i na tu sliku se reagira. Potrebno je odgonetnuti koji se psiholoski sistemi
odigravaju kako u nasem tako i u umu sugovornika.

Osim $to je nuzno “pobijediti sebe” isto tako je nuzno smanijiti negativne emocije.
Istovremeno “kupujemo vrileme” jer sugovornik vise pri¢a dok mi skupljamo informacije
i smisljamo Sto reci. Sugovornik misli da drzi kontrolu.

Tehnika taktiCke empatije predstavlja tehniku istinskog razumijevanja druge osobe
iako se s tom drugom osobom ne slazemo. Potrebno je odgonetnuti Sto zaista brine
osobu s kojom komuniciramo. Vjestine aktivnog sluSanja su takoder iznimno vazne,
tehnike ogledala, etiketiranja tudih situacija ("zvuci da...” “djeluje da”...), sumiranja,
tehnika otvorenih pitanja (pitanja sa “$to” i "kako”), u cilju da druga osoba misli da je
dosla do rjeSenja, a zapravo smo im mi dali vrlo uske okvire za postupanje odnosno
mi smo je naveli da nesto ugini. ("Kako bi ja to trebao uginiti?” ili “Sto ako to uginimo
na ovaj nacin?”). Na taj nacin se izgovara i rije€ ne, bez da se ona zapravo izgovori.

Potrebno je stalno sklanjati svoj ego, vracati se na disanje i dobru energiju.

Zatim potrebno je kontrolirati gestikulaciju lica, pokusati biti autentiCan poput glumca i
na taj nacin postici zeljeni ucinak.

Takoder su pozeljne iskrene reakcije “Tako je!”, ,Slazem se® ili "Da, da, sve dobro

govorite” kada neko nastupa u afektu i obraca se poviSenim tonom prilikom iznosenja
nekog svojeg stajalista.

Nadalje, kada osobi dajemo na vaznosti, ona ¢e imati osjecCaj da djeluje sposobnije i
jace.
Takoder, kada Covjek odgovori sa NE njemu se podsvijest smiri i on osje¢a da je u
vecoj kontroli.
Uocavate li razliku izmedu ova dva pitanja:

“Ima li smisla da uz svoj posao i svoje spise prihvati$ i spise od kolegice?”

“Je li potpuno besmisleno da uz svoj posao i svoje spise prihvatis i spise
kolegice?”



Kada su prisutne visoke negativne emocije, jedino §to osoba u emociji moze Cuti je
artikulacija tih emocije. Ako kazemo “Djelujete iznervirano”, to nas ne vodi rjeSenju ve¢
je potrebno dati paZljivo osmisljenu etiketu tih emocija sa puno viSe rijeci, dubljom i
iskrenijom empaticnom artikulacijom kako taj netko vidi nas i tu situaciju, koliko god
nam to ponekad biva teSko. Mozemo mirnim tonom i savladanim egom reci
sugovorniku " Mislim da ¢e nam svima dobro do¢i mala stanka od 5 minuta”. Tada
intenzitet osobe van kontrole polako prelazi u smireniju fazu (nabrajamo $to nam
padne na pamet loSe o sebi i 0 svemu Sto vidimo loSe kako bi pogodili $to osoba u
afektu u tom trenutku osjeca).

4.2. Aktivno slusanje

Slusanje je dio ljudskih interakcija koji se nerijetko uzima zdravo za gotovo. Svatko sa
sobom nosi mnostvo pri€a i ima puno toga za reci, zbog €ega se zna dogoditi da
zaboravimo slusati. Ponekad, ¢ak i kada mislimo da slusamo, zapravo to ne ¢inimo
onako kako bismo trebali. Medutim, treba imati na umu da je slusanje izrazito vazno
za stvaranje i odrzavanje bliskih odnosa — bez kvalitetnog slu$anja ljudi oko sebe teze
je biti dobar prijatelj, partner i roditelj, ali i suradnik, zaposlenik i poslodavac.

Kako bismo nekoga ne samo slusali, nego zaista i Culi, trebali bismo se truditi staviti u
tude cipele i sagledati situaciju iz njihove perspektive, pri ¢emu svoje pretpostavke,
interese i vjerovanja trebamo nastojati ostaviti po strani.

Aktivho sluSanje — kada netko priCa potrebno je savladati osnovni instinkt da i mi
priCamo; upravo suprotno tome nuzno je slusati i postavljati potpitanja.

Aktivno slusanje sastoji se od puno elemenata, od kojih su najvazniji oni koji nam sluze
da ¢im bolje razumijemo S§to nam sugovornik zeli reci i kako se on osjeca. lako se
postavljanje pitanja Cini kao glavni alat u tome, ono bi trebalo biti samo dopuna dvjema
bitnim vjestinama: parafraziranju i reflektiranju. Parafraziranje ukljuCuje sazeto
ponavljanje glavne poante poruke svojim rije¢ima, s ciliem provjeravanja jesmo li dobro
razumijeli sugovornika. U tome mogu pomo¢i uvodi u reenice kao $to su Cini mi se
da..., Ako sam te dobro razumio/la..., Ono $to Ccujem je...— takvim frazama
naglasavamo da govorimo o svojem dozivljaju re€enog i pozivamo sugovornika da
ispravi, dodatno pojasni ili potvrdi nase dojmove. Parafraziranje je vazno jer ponekad
mozemo pogresno shvatiti ono Sto nam je osoba rekla, ali se ponekad i sam govornik
nedovoljno jasno izrazi te mu se na ovaj nacCin daje prilika da ispravi sebe ili nase
pogresno shvacanje.

Parafraziranje se odnosi samo na sadrzaj poruke koji je osoba izgovorila, ali to nije
dovoljno kako bismo kvalitetno slusali jer je potrebno pokazati i empatiju prema
osobi. Reflektiranje sluzi upravo tome da pokazemo osobi emocije koje
prepoznajemo u pozadini onoga $to nam je ispric¢ala. Time dajemo osobi do znanja da
nam je, osim do sadrzaja njene poruke, stalo i do toga kako se ona osje¢a u danoj
situaciji. Osim toga, reflektiranje je moc¢an alat kojim moZzemo potaknuti osobu da
nastavi govoriti u trenutku kada joj je teSko ili kada viSe ne zna $to bi rekla. Kako bismo
mogli reflektirati, trebamo se usmijeriti na ton razgovora, govor tijela i rije€i koje opisuju



osjecaje. Reflektiranje moZzemo zapodeti rijeéima kao $to su Djeluje$ mi..., Cini mi se
da..., Imam dojam da... — to su ponovno fraze kojima izrazavamo vlastiti dojam, a ne
stavljamo sugovorniku rije€i, odnosno emocije, u usta.

Ne treba biti strog prema sebi pa zahtijevati od sebe da konstantno sluSamo druge,
vec trebamo znati prepoznati kada je aktivno slusanje potrebno drugoj osobi kako bi
joj bilo lak&e s trenutnom zivotnom situacijom te kako bi komunikacijski proces tekao
bez prepreka.

4.3. Asertivhost

Asertivna komunikacija vrlo je vazna ne samo u svakodnevnom Zivotu, za osobne
odnose, veC i za poslovnu komunikaciju. Rije€ je o samopouzdanoj komunikaciji
odnosno iskazuje spremnost zauzimanja za vlastite Zelje, potrebe i stavove, ali na
nadin da se ne vrijedaju prava druge osobe. Cesto unutar suda, kako u komunikaciji
sa zaposlenicima tako i sa strankama, dolazimo u kontakt ne samo s onima kojima
imaju problem agresije u komunikaciji vec¢ i s onima koji se plase zauzeti za sebe ili se
plase negativnih posljedica neke negativne informacije koju bi trebali iznijeti. Asertivha
komunikacija donosi ve¢e zadovoljstvo sobom, posebice kada ljudima treba saopciti
nesto Sto oni ne Zele Cuti. Asertivhost kao konstruktivni nain komunikacije se uci
(socijalna vjestina).

Tipovi asertivhe komunikacije:

osnovna asertivna poruka ("Hoéu svoj novac, nec¢u kompenzaciju)” - nikog se nije
uvrijedilo, nego se trazi ono $to nam treba

EmpatiCna asertivnost — njome se izrazava razumijevanje i suosje¢anje odnosno
empatija, uz zauzimanje vlastitog stava ("Razumijem da si u problemu sa
ispunjavanjem sudaCke norme, ali ja te kao predsjednik suda doista viSe ne mogu
pokrivati” ili "Razumijem da ne stigne$ na vrijeme napisati oCitovanje o postojanju
razloga za izuzece, ali ja ga doista ne mogu pisati umjesto tebe”).

Eskalirajuca asertivnost — grublje postupanje i ¢vrst stav ("Nemoijte viSe inzistirati, nece
doci do promjene godiSnjeg rasporeda poslova” ili “Ne mogu primiti vas poklon™).

Ugovorna asertivnost — cilj joj je dogovor uz predoavanje posljedica ako se dogovor
ne postuje ("Ako sljede¢i put dode do prigovora stranke na postupanje uslijed
kasnjenja s poCetkom rocista, ja te dragi kolega viSe necu moci obraniti pred javnosti”
ili “ako i idu¢e godine unato€¢ mojoj pomodi ispunjavanje okvirnih mjerila bude ispod
100%, ja te neCu moci obraniti u stegovnom postupku”). Potrebno je biti dosljedan
inaCe se gubi ozbiljnost, uz napomenu da nema loSe namjere prema drugoj osobi ve¢
se nudi moguénost popravljanja situacije

Konfrontacijska asertivhost — cilj je da se izrazi neslaganje (“lako vi tako mislite, ja
mislim drugacdije i ostat ¢u kod svojeg stava”)

“JA poruke” - primjer: “Svaki puta kada dobijem prigovor na rad nekog od sudaca, ja
sam bijesan” ili “"Kada mi se obratite poviSenim tonom, ja se osjeCam loSe. Asertivha



komunikacija sluzi i za konfrontaciju sa manipulacijom u komunikaciji (kada netko ulazi
u komunikaciju sa samosaZzaljenjem, pretjerano laska, prebacuje odgovornosti itd.) jer
je nuzno zauzeti Cvrsti stav i izraziti ono Sto nama viSe odgovara.

Asertivan nacin ponasanja je vjestina, a vjeStine se mogu nauciti. Ne postoje brza
rieSenja vecC pratimo male korake. PonaSanje odnosno model ponaSanja pojedinca
moze utjecati na ponasanje u grupi.

U odnosu sa zaposlenicima i kolegama potrebno je poticati asertivhost buduci da je
ista iznimno vazna za uspjeh i zdravlje svakog pojedinca. Takoder ih je potrebno
motivirati da budu Sto viSe asertivni buduci da je svima cilj biti uspje$an i mentalno
zdrav, i to na nacin da se:

posStuju njihovi stavovi i osobnost

postuju njihove Zelje (Sto ne znaci da Ce im se sve dozvoliti)

potakne da izraze misli, osjecaje i potrebe

ne kritiziraju izravno, ve¢ da se svakom kod kojeg postoji potreba za kritikom iz
svoje pozicije kaZe zasto nesto nije u redu (“ljuti me kad se moram ocitovati na
traZzenje DSV-a” umjesto "kolega, stvarno ste neodgovorni’).

YV V YV V

Asertivnost je zapravo emocionalna kontrola. Umjesto “ja moram” mozZzemo reci “ja bih
volio”. Primjerice, umjesto “Ja moram izvjeStaj o radu suda predati do 15. prosinca”
bolje je reci “Ja bih volio izvjeStaj o radu suda predati do 15. prosinca”.
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