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Ovaj priruénik za polaznike namijenjen je provodenju edukacijskog programa
,<Jpravljanje stresom i komunikacijske vjestine“ u sklopu projekta:

ESF "Daljnje unaprjedenje kvalitete pravosuda kroz nastavak modernizacije
pravosudnog sustava u Republici Hrvatskoj" (OP Ucinkoviti ljudski
potencijali) (Kodni broj: UP.04.1.2.06.0001)"

Ciljna skupina su: pravosudni sluzbenici

Drzavni sluzbenici u pravosudu su osobe koje u pravosudnim tijelima (sudovima te
opcinskim i zupanijskim drzavnim odvjetnistvima, USKOK-u i Drzavnom odvjetnistvu
RH) obavljaju opce i administrativne poslove, informatiCcke poslove, planske,
materijalno-financijske, raCunovodstvene i slicne poslove.

Ova skupina obuhvaca, izmedu ostaloga, slijedece sluzbenike u pravosudnim tijelima:
vjezbenici, savjetnici, strucni suradnici izvanpravne struke, ravnatelji sudske uprave,
voditelji pisarnica, sudski ovrSitelji, referenti, upisniCari, zapisni€ari, informaticari,
tajnici, sluzbenici u odjelima za raCunovodstvo i financijske poslove, i sl.
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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 razliCitim dionicima i u razliCitim uvjetima.

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

U ovom priruCniku pozabaviti ¢emo se tehnikama koje olak8avaju komunikaciju,
nauciti ¢emo stilove komunikacije te kako komunicirati sa specificnim strankama $to
je karakteristiCno za pravosude.

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

U svom poslu €esto se susre¢emo sa zahtjevnim strankama stoga ¢emo naudciti $to
je oteZzana komunikacija, te kako nam u tome aktivno sluSanje i asertivnost mogu
pomodi.

No ponekad loSa komunikacija moze uzrokovati stres. Stoga je kljuéno prepoznati $to
je stres, koji su simptomi te primijeniti tehnike upravljanja stresom.



2. Upravljanje stresom

U danasnjem uzurbanom stilu Zivota, skoro pa svakodnevno se susre¢emo sa
stresom. Ne reagiramo svi jednako na razliCite situacije i nema jedinstvenog nacina
kako upravljati stresom. U ovom dijelu upoznati éemo se uopce sa pojmom stresa te
koji su naj¢es¢i simptomi.

Isto tako vazno je prepoznati Sto uzrokuje stres da bi smo mogli adekvatno reagirati
te primijeniti neke od tehnika koje ham mogu pomo¢i u upravljanju stresom.

2.1. Sto je stres i simptomi

Stres je svaki utjecaj koji ometa mentalno i tjelesno zdravlje osobe. Nespecificni je
odgovor organizma na zahtjeve iz okoline koji nadilaze njegove mogucénosti.

Stres na poslu podrazumijevaju Stetne tjelesne i psihiCke reakcije koje se pojavljuju
kada radni zahtjevi ne odgovaraju mogucnostima i potrebama radnika. Profesionalni
stres nastaje kada se ljudi pokusavaju suociti sa zadacima, odgovornostima ili drugim
oblicima pritisaka povezanim s njihovim poslovima, ali u tom pokuSaju nailaze na
potesSkoce, napetost, anksioznost i zabrinutost. Stres na poslu se moze povecati ako
zaposlenik ne osje¢a podrSku od strane nadredenih ili kolege, ili pak ako dozivljava
vlastitu kontrolu nad poslom niskom. Ne jednoznac¢nost u definiranju i
operacionalizaciji profesionalnog stresa zapravo je jedan od naj znacajnih
metodoloskih problema u njegovu istrazivanju.

Bez obzira koji je izvor stresa, osoba Ce stresnu situaciju nastojati rijesiti, podnijeti ili
smanijiti vanjske i unutarnje zahtjeve i sukobe medu njima.

Stres takoder moze biti pozitivan izazov za dodatno razvijanje nasih sposobnosti
noSenja sa zahtjevnim situacijama te nam pomoci nam da koristimo mehanizme za
ovladavanje tjeskobom koji povecavaju otpornost na stres. Otpornost na stres
ukljuCuje nasu sposobnost da pozitivho reorganiziramo Zivot usprkos potesSko¢ama i
da u to uklju€imo svoje vlastite resurse i vanjske izvore podrske.

Akutni stres najéesci je oblik stresa. Razvija se kao posljedica zahtjeva i pritisaka
iz nedavne proslosti te o¢ekivanih zahtjeva i pritisaka bliske buduénosti. lako
akutni stres moze biti uzbudljiv u malim dozama, previSe stresa veoma iscrpljuje.
Primjerice, brza voznja niz zahtjevnu skijasku stazu odusevljava pocetkom dana.
Medutim, ista skijaska staza kasnije tijekom dana donosi povec¢an oprez. Skijanje
izvan nasih granica mozZe dovesti do pada i prijeloma. Isto tako, prejak intenzitet
kratkotrajnog stresa moze dovesti do psihi¢kih problema, tenzijske glavobolje,



Zelu€anih tegoba i drugih simptoma.

Srecom, vecina ljudi prepoznaje simptome akutnog stresa. To je ustvari popis
razli¢itih situacija koje su im se dogodile: sudar zbog kojeg je smrskan branik
automobila, gubitak vaznog ugovora, rok koji se nastoji ,uloviti’, povremeni problemi
njihove djece u Skoli i tako dalje.

Buduci da je kratkoro€an, akutni stres ne moze izazvati vecu Stetu kakvu uzrokuje
djelovanje dugoro€nog stresa.

Najcesc¢i simptomi su:

e« emocionalne tegobe - izvjesna kombinacija triju stresnih emocija: ljutnje ili
razdrazljivosti, tjeskobe i depresije;

v ss

bolove u Celjusti i napetost miSic¢a koji dovode do gréenja misSi¢a i problema s
tetivama i ligamentima;

e probavne tegobe - poput Zgaravice, pojacane ZeluCane kiselosti, nadutosti,
proljeva, opstipacije i sindroma iritabilnog crijeva;

« prejako uzbudenje - dovodi do poviSenja krvnog tlaka, ubrzanih
otkucaja srca, kratkotrajnog osje¢aja nepravilnog rada srca, znojenja dlanova,
vrtoglavice, migrenozne glavobolje, hladnih ruku ili nogu, osjecaja kratkog
daha i bolova u prsima.

lako se akutni stres moze pojaviti, njime je moguce upravljati i lijeciti ga.

Dok akutni stres moze biti uzbudljiv, kroni€ni stres nije, jer nas malo pomalo
unistava iz dana u dan, iz godine u godinu. Kroni¢ni stres unistava tijela, umove i
Zivote dugoro¢nim iscrpljivanjem. To je stres siromastva, disfunkcionalnih obitelji,
zarobljenosti u nesretnom braku ili prezrenom poslu ili karijeri.

Kroni€ni stres razvija se kad osoba ne vidi izlaz iz loSe situacije. To je stres
nepopustljivih zahtjeva i pritisaka koji traju. Bez nade, pojedinac odustaje od traZenja
rieSenja.

Neki kroni¢ni stresovi proizlaze iz traumatskih iskustava u ranom djetinjstvu koja
se internaliziraju i ostaju zauvijek bolna i prisutna. Neka iskustva duboko utje€u na
osobnost. Stvoren je pogled na svijet ili sustav vjerovanja koji uzrokuje beskrajan
stres za pojedinca (npr. svijet je prijete¢e mjesto, ljudi ¢e saznati da se pretvarate,
morate biti savr§eni u svakom trenutku). Kada se osobnost ili duboko ukorijenjena
uvjerenja i vierovanja moraju preformulirati, oporavak zahtijeva aktivno
samopreispitivanje, ¢esto uz stru¢énu pomoc¢.

Najgori aspekt kroni¢nog stresa je Cinjenica da se ljudi na njega naviknu.
Zaboravljaju da je prisutan. Ljudi su brzo svjesni akutnog stresa jer je nov, medutim,
kronicni stres ignoriraju jer je star, poznat, a ponekad i gotovo ugodan.

Kroniéni stres ubija - samoubojstvom, nasiljem, sr€anim udarom, mozdanim


https://www.vasezdravlje.com/zdrav-zivot/izbjegavanje-bliskih-i-manje-bliskih-odnosa
https://www.vasezdravlje.com/bolesti-i-stanja/glavobolja-simptom-od-tisucu-uzroka
https://www.vasezdravlje.com/bolesti-i-stanja/iritantne-probavne-tegobe-bez-ocigledna-uzroka
https://www.vasezdravlje.com/bolesti-i-stanja/neugoda-koja-zari-i-pali
https://www.vasezdravlje.com/bolesti-i-stanja/bolesti-srca-i-krvnih-zila-pod-nadzorom
https://www.vasezdravlje.com/bolesti-i-stanja/kad-srce-stegne
https://www.vasezdravlje.com/bolesti-i-stanja/upozoravajuci-mozdani-udar

udarom i, mozda, ¢ak i karcinomom. Ljudi se nekako nose s tim sve do kona¢nog
kobnog sloma. Buduci da su zbog dugotrajnog djelovanja fizicki i mentalni resursi
iscrpljeni, simptome kronicnog stresa tesko je lijeCiti, a mogu zahtijevati i proSireno
lijeCenje, kao i tretmane promjene ponasanja i upravljanja stresom.

2.2. Uzrocnici stresa

Jedan od naj¢es¢ih uzrocnika stresa je novac. Osim §to pokrece svijet, kako kaze
izreka, oCito loSe djeluje i na Zivce, jer on je glavni uzrok stresa za ¢ak 64 posto ljudi.
lako mislimo da je novac veci stres Sto ga manje imamo, zapravo jednako stresno
djeluje i ako ga imamo previSe. Tada su brige oko novca drugacije, ali takoder
uzorkuju brigu. Novac je, uz to, i najcesSci razlog svada medu partnerima, sto stres jo$
i povecava.

Povezan s novcem, sljedeci najceSci uzrok stresa je posao. Nakon posla, najvise
stresa dolazi i iz obitelji — od obaveza prema njoj i opéenito zbog obiteljskih veza, a
nakon toga slijede intimne veze. Peti na ljestvici uzro€nika stresnog stanja

je zdravlje, odnosno zdravstveni problemi.

Najc¢es¢i uzroci stresa na poslu

Ako izuzmemo osobnost pojedinca, medu najCesc¢e uzroke stresa na radnom mjestu
moZzemo ubroijiti slijedece:

« Nedostatak kontrole. Osjecaj kako nemamo kontrolu nad vlastitim poslom ili
poslovnim duznostima najveci je uzrok stresa. Osobe koje ne vladaju svojim
poslovnim obvezama najizlozeniji su problemima sa zdravljem.

e Losi radni uvjeti. Neugodna ili opasna radna okolina poput prevelike buke,
prevelikog broja ljudi ili ergonomskih problema moze biti izvor stresa.

o Previse odgovornosti. Preuzimanje dodatne odgovornosti i poslova iznimno
je stresno. Situacija se pogorSava ako imamo previSe posla, a ne znamo reci
"ne" novim zadacima.

e Nesigurnost oko poslovnih uloga. Ako nismo sigurni $to bi uopce trebali
raditi i koje su nase odgovornosti, takoder smo podlozni stresu.

o Naruseni meduljudski odnosi. Nesuglasice s kolegama i/ili nadredenima
Cesto su uzrok stresnih situacija.

o Zadovoljstvom poslom i rezultatima. Ako nas posao ne ispunjava, vrlo
vjerojatno ¢e nam biti stresan.

2.3. Tehnike upravljanja stresom

Suocavanje sa stresom mozemo definirati kao nacin na koji ljudi odgovaraju na stres.
SuoCavanje sa stresom se odnosi na niz misaonih, emocionalnih i pona$ajnih
postupaka kojima nastojimo djelovati na stresnu situaciju. SuoCavanje je neodvojivo
od konteksta, tj. situacije u kojoj se dogada. Pod utjecajem je nase procjene stvarnih
zahtjeva koje pred nas postavlja odredeni dogadaj te naSe mogucnosti da se tim
zahtjevima suprotstavimo.


https://www.vasezdravlje.com/bolesti-i-stanja/upozoravajuci-mozdani-udar
https://kadulja.com/zdravlje/

Postoji puno vrsta suoavanja, neke su zdrave, a neke nezdrave. Npr. ako vidimo da
nakon napornog sastanka zaposlenik jede puno brze hrane, ili pusi, pije alkohol,
mozemo primijetiti da se radi o nezdravom nacinu suoCavanja. Kod zdravog nacina
suoCavanja sa stresom postoje dvije grupe: preventivno i aktivno suocCavanje.
Mehanizmi suoCavanja sa stresom mogu biti usmjereni na rjeSavanje problema ili na
rastereCenje emocija. UCinkovitost mehanizma ponajviSe odreduje situacija, no
najkorisnije je koristiti obje vrste.

Suocavanje usmjereno na problem ukljuuje mehanizme pomocu kojih osoba
nastoji djelovati na situaciju, na ono $to je izazvalo napetost, tj. na sam stresor.
SuocCavanje usmjereno na problem odnosi se na ciljano rjeSavanje problema,
planiranje, oprez, pregovaranje, trazenje informacija i razli€itih vrsta potpore osoba u
okolini.

Suocavanje usmjereno na emocije jest lakS8e podnoSenje emocionalnog
uznemirenja nastalog kao reakcija na stresnu situaciju, a moze ukljucCivati razliCita
ponasanja, poput potiskivanja emocija, isticanja pozitivnog, smanjenja napetosti,
okretanja religiji, mirenja sa sudbinom i trazenja emocionalne potpore drugih.

Suocavanje izbjegavanjem odnosi se na kognitivne, emocionalne ili ponaSajne
pokusSaje udaljavanja od izvora stresa ili od nasih psihi¢kih i tjelesnih reakcija na
stresor. Nepoduzimanje ili izbjegavanje akcija usmjerenih na problem te negiranje
spoznaje da se dogadaj dogodio, povlaCenje u osamu, potiskivanje emocija,
prekomjerno konzumiranje alkohola i droga, mastanje, sanjarenje, koriStenje humora,
izlasci i samo destruktivno pona$anje primjeri su izbjegavajucih strategija.

Suocavanje trazenjem socijalne podrske i doZivljaj da nam je ona dostupna vrlo su
vazni izvori ucinkovitog noSenja sa stresom. Postoje razliCiti izvori socijalne podrske
— obitelj, prijatelji, volonteri, profesionalna podrska i drugi.

Nijedan nacin suoCavanja sa stresorom nije sam po sebi ,lo$ ili dobar®, jer je uvijek
odreden karakteristikama stresne situacije i vieStinama pojedinca da se s njom uhvati
u kostac. Pozeljno je koristiti viSe strategija koje nam pomazu da se bolje osjeCamo.
UspjesSnost suoCavanja ima smisla procjenjivati jedino unutar konteksta u kojem se
zbiva. SuoCavanje usmjereno na problem dugoro¢no je ucinkovitije od suoCavanja
usmjerenog na emocije. Zapravo nema opcenito najucinkovitijeg stila suoCavanja.
Strategije suoCavanja usmijerene na problem adaptivnije su u situacijama s visokom
kontrolom, dok su strategije usmjerene na emocije ucinkovitije u situacijama kad
nemamo kontrolu. SuoCavanje s stresorima u radnoj okolini kompleksnije je od
suoCavanja s ostalim Zivotnim stresorima.

Sto konkretno moze napraviti pojedinac kod stresa na poslu?
Strategije usmjerene na problem:

» direktno promijeniti ili eliminirati neke radne stresore kroz osobne pregovore
(npr. pokus$ati smanijiti vlastiti radno opterecenje u slu€aju preopterecenosti)

» razjasniti vlastite ciljeve i zadatke (kod dvosmislenosti uloge)

poboljSati vlastite vjestine (npr. bolja organizacija vremena)

» traziti instrumentalnu podrsku

A\



Vecéinom ljudi percipiraju da nemaju moguénosti promijeniti neke druge stresore kao
Sto su organizacijska kultura, stil upravljanja, kulturu i klimu.

Jedna od definicija zdrave organizacije je « kultura, rukovodenjem, klima i druge
organizacijske prakse kreiraju radnu okolinu koja promice potpunu tjelesnu, psihi¢ku i
socijalnu dobrobit te ucinkovitost i postignu¢e zaposlenika».

Nema univerzalnog recepta za razvoj zdrave organizacije, sve ovisi 0 specificnosti
samih organizacija. Ipak temeljni element zdrave organizacije je sudjelovanje i
uklju€enost svih zaposlenika.

Kako bi izabrali u€inkovite nacine u borbi protiv negativnih posljedica stresa:

» Prepoznajte Sto vas uznemiruje — izvore stresa, prepoznajte svoje
reakcije/odgovore na stres (misli, osjeCaje i ponasanje).

» lzaberite nain noSenja sa stresnom situacijom koji vam pomaze da se bolje
osjeCate, a da pri tome ne ugrozavate svoje zdravlje. |zaberite one strategije
koje ¢e vas osnaziti, a ne oslabiti. Kombinirajte postupke rijeSavanja problema i
postupanja s emocijama kada god je to prikladno situaciji.

» Zatrazite i koristite podrsku prijatelja, obitelji, socijalne mreze i stru¢njaka.

» ZatraZite savjet stru€njaka ako procjenjujete da vas stresna situacija previse
uznemirava ili da se s njom ne mozete nositi.

U situacijama nad kojima nemamo kontrolu uc€inkovito je koristiti naCine suoCavanja
poput tolerancije situacije i prihvacanja situacije, otklanjanja paznje na neke druge
aktivnosti, pozitivnog religioznog i duhovnog suoCavanja, smanjenja emocionalnog
uznemirenja, opustanja i zaustavljanja uznemirujucih misli.

Razvijte optimizam, promijenite fiziologiju, opustite tijelo i um (tehnike relaksacije),
pravilno diSite, prakticiraju tjelovjezbu.

Disanje je vazno jer odrzava sve zivotne funkcije, omogucéuje da budemo ‘sada i
ovdje’ potpuno usredotoCeni i bez stresa. Najlaksi je i najucinkovitiji put do prisutnosti
(izvor

kreativnosti, zdravlja, izvrsnog ucinka).



3. 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. Buduci da ponekad i male varijacije Cine velike promjene, to je i
za komunikaciju potrebno razmisljati u okviru nacela “vjezba Cini majstora”.

3.1. 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 spre€avaju ucinkovitu 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 kvalitetna komunikacija i svijest
0 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 veéinu 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 poslovnom tako i u cjelokupnom
pravnom procesu.

3.2. Verbalna i neverbalna komunikacija

Dvije su osnovne vrste (kanali) komunikacije: verbalna i neverbalna. Kod verbalne
komunikacije prisutna je upotreba rijeCi za postizanje interakcije medu ljudima pri
¢emu 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 izricajem, Sminkom i dr., dakle bez rijeCi (para
lingvistiCka i ekstra lingvistiCka neverbalna komunikacija).Verbalna i neverbalna
komunikacija usko su povezane te svaki verbalni izraz prati tjelesna 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.

Dr. Albert Mehrabian postavio je jednostavan komunikacijski model koji govori da se
svaka komunikacijska poruka sastoji od tri elementa: rijeci, boje glasa i govora tijela
te da svaki od njih ima sljedeci znac¢aj na poruku: 7% rijeci, 38% boja glasa te 55%
govor tijela. Upravo ovaj model govori o vaznosti neverbalne komunikacije.

Neverbalna komunikacija kroz govor tijela najstariji je oblik komunikacije i duboko je
nesvjesna, slijedom €ega 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 smijeru, 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 oc€ima), neverbalne poruke putem facijalne
ekspresije (izraz lica ili mimika) te segment vezan uz odijevanje i odabir stila (modni
izriCaj, frizura, Sminka, nakit).

U svakoj zivotnoj 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 uko&enim tijelom prikriva laZz. Zene su suptilnije kada prikrivaju laz
(primjerice popravljaju Sminku). 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 postize ravnotezu 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 (15-45 cm), Osobna zona (46 cm-1,2 m), DruStvena zona
(2,2 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? Obicno skrenemo pogled i na taj nacin
Stitimo svoj prostor.

Zauzeti svoj osobni prostor zapravo znacCi 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).

Pokusajte 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?

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.

3.3. Smetnje u komunikaciji

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
priikama. Komunikacija se prekida, Sto onemoguduje suradnju i napredak.
IstraZzivanja 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.

Stoga je nuzno 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 mehanicke. Kad
govorimo o mehanickim smetnjama to su najCeSce 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 sljedec¢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 Covjekova 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 razliCito 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 Cuju samo ono Sto Zele Cuti i vide samo ono Sto Zele
vidjeti. Cesto su filteri rezultat osobnih vrijednosti ili podrijetla. Mogu se izbjeéi
pozornim sluSanjem i Citanjem.

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 Zzeli
zapamtiti, zatim je treba izdvojiti i spremiti, tj. prebaciti iz kratkoroCnog u
dugorocno pamdéenje. Kljuéni elementi za bolje paméenje su: razumijevanje,
Sirina znanja, aktivno prisjecanje i asocijacije.

LoSe sluSanje - LoSe pamdéenje moze biti posljedica loSeg sluSanja. Lose
sluSanje moZze biti uzrokovano vanjskim smetnjama ili nedostatkom zanimanja.
Ponekad izgleda da vas sugovornik slusa, no osje¢a 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 o0 stvarima koje je potrebno izbjeci. Pozitivni osjecCaji mogu
predstavljati prepreku. Zbog previse humora vasSa se poruka nece doimati
toliko vaznom i ozbiljnom. Najbolje rezultate dat ¢e stalozen pristup.

Organizacijske prepreke: odnose se na organizacijsku strukturu, kulturu, model rada i

komunikacijske tokove. Naj¢eS¢e organizacijske zapreke:

» Preopterecenost informacijama - Nove komunikacijske tehnologije nisu

zamijenile stare, nego su ih samo nadopunile. Uspje$ni 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 viSim organizacijskim strukturama informacija
mora proci viSe odjela i ljudi prije nego Sto stigne na odrediste. U takvim
okolnostima i zbog pogreSnog shvacanja moze doci do iskrivljavanja
informacija. Ponekad iskrivljavanje moze biti Stetno pa i opasno.

Filtriranje poruka - Menadzeri filtriranjem ili pregledavanjem biraju
komunikacije na koje ¢e obratiti pozornost. Kada se prosljeduje informacija,
menadzeri je jo$ jednom filtriraju ili je reproduciraju u skraéenom 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 mnogoCemu ovisi o stilu
menadzmenta ili organizacijskoj klimi koja je relativho 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 Sto to jesu, a ne
sluSaju se poruke s dna.

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



4. Komunikacijski proces u pravosudnim
tijelima

Komunikacija koja nas zanima i koja se odnosi na pravosudne sluzbenike te na
pravosude opcenito je prvenstveno drustvena komunikacija.

Kvalitetna i uCinkovita komunikacija je jedna od osnovnih komponenti bilo kojeg
pravnog postupka te sastavni dio svakodnevnog rada u pravosudu te sa strankama.
S obzirom na klju¢nu ulogu kvalitetne komunikacije, od izuzetnog su znacenja
komunikacijske vjesStine pravosudnih sluzbenika. Dobre komunikacijske vjestine
vazne su za osobne odnose, u profesionalnim odnosima te za emocionalno zdravlje
ljudi.

Ustav Republike Hrvatske propisuje da je vlast u Republici Hrvatskoj ustrojena na
nacelu trodiobe vlasti i to na zakonodavnu vlast koju obna$a Hrvatski sabor, izvrSnu
vlast koju obnasa Vlada Republike Hrvatske i sudbenu vlast &iji nositelji su sudovi u
Republici Hrvatskoj, a koje vlasti medusobno suraduju i uzajamno se provjeravaju,
zadrzavajuci pritom neovisnost u svome radu i odlucivanju od drugih grana vlasti.

4.1. Karakteristike komunikacije u pravosudnim tijelima

Pravosudni sustav (pravosude) Republike Hrvatske &ine sudbena viast (sudovi),
samostalna i neovisna pravosudna tijela (drzavna odvjetniStva), izvrSna vlast
(Ministarstvo pravosuda), samostalna i neovisna tijela (Drzavno sudbeno vijece i
DrzavnoodyvjetniCko vije¢e), samostalna i neovisna sluzba (odvjetnistvo), samostalna
i neovisna javna sluzba (javni biljeznici) i javna institucija (Pravosudna akademija).

Unutar i izmedu pojedinih pravosudnih tijela postoji niz komunikacijskih subjekata i
komunikacijskih procesa.

Tako primjerice Ministarstvo pravosuda sudjeluje u komunikacijskim procesima koji
se odnose na djelokrug Ministarstva:

. upravni i drugi poslovi koji se odnose na podru€je gradanskoga,
kaznenog, prekrSajnog i trgovackog prava te upravno sudovanje, ustrojstvo i
rad te struéno osposobljavanje u tijelima koja izvrSavaju kaznene i prekrsajne
sankcije, upravne i druge poslove u javhom biljeznistvu i odvjetniStvu, sudske i
javnobiljezniCke pristojbe, medunarodnu pravnu pomoc i druge oblike pravne
pomoci, izvrSavanje kaznenih i prekrsajnih sankcija, pomilovanja i uvjetne
otpuste, upravne i struéne probacijske poslove pri odlu€ivanju o kaznenom
progonu te izboru vrste i mjere kaznenopravnih sankcija, izvrSavanje
kaznenopravnih sankcija izre€enih punoljetnim pociniteljima kaznenih djela, a
koja se izvrSavaju na slobodi, poslove razvoja i koordinacije sustava podrske
Zrtvama i svjedocima te informatizaciju pravosuda, nadzor nad obavljanjem



poslova uprave u tijelima sudbene vlasti, drzavhom odvjetnistvu te u
kaznenim tijelima,
- upravni i struc¢ni poslove u vezi sa suradnjom Vlade Republike Hrvatske
s medunarodnim kaznenim sudovima, poslovi zastupanja Republike
Hrvatske pred Medunarodnim sudom i drugim medunarodnim
sudovima, ako posebnom odlukom Vlade Republike Hrvatske nije
odluceno drukcije, te poslovi u svezi sa zastitom ljudskih prava i prava
nacionalnih manjina koji nisu u djelokrugu drugog tijela drzavne uprave,
- sudjelovanje s ministarstvom nadleznim za upravljanje drzavnom
imovinom u poslovima upravljanja i raspolaganja dionicama i poslovnim
udjelima trgovackih drustava koji €ine drzavnu imovinu u vlasnisStvu
Republike Hrvatske te u pogledu trgovackih drusStava koja se pretezno
bave djelatnostima iz podrucja propisane nadleznosti Ministarstva,
- poslovi koji se odnose na sudjelovanje Republike Hrvatske u radu tijela
Europske unije u podrucjima iz njegove nadleznosti itd.

Dakle, Ministarstvo pravosuda kao jedno od pravosudnih tijela u RH sudjeluje u
komunikacijskim procesima s cijelim nizom drugih RH pravosudnih tijela, kao drugih
drzavnih tijela te tijela EU. U pojedinim od tih procesa se Ministarstvo pravosuda
pojavljuje kao nadredeno odnosno nadzorno tijelo, u pojedinim kao ravnopravno
tijelo, a u pojedinim kao podredeno.

Sudbenu vlast u  Republici  Hrvatskoj  obavljaju redovni i specijalizirani
sudovi te Vrhovni sud Republike Hrvatske koji je ujedno i najviSi sud u Republici
Hrvatskoj. Redovni sudovi su sudovi koji rjieSavaju u stvarima u kojim nadleznost nije
dana nekom specijaliziranom sudu. To su opcinski i zupanijski sudovi.

Specijalizirani sudovi su sudovi koji rjeSavaju u stvarima u kojima im je nadleznost
propisana zakonom. To su trgovacki sudovi, upravni sudovi, prekrsajni sudovi, Visoki
trgovacki sud Republike Hrvatske, Visoki upravni sud Republike Hrvatske i Visoki
prekrsajni sud Republike Hrvatske.

Sudovi takoder sudjeluju u cijelom nizu komunikacijskih procesa, kako unutar
pojedinog suda, tako i medusobno, bilo u ravnopravnim pozicijama bilo u odnosima
nizih i viSih sudova ili pak u slu¢aju medunarodne pravne pomoc¢i i u odnosu sa
stranim sudovima i drugim tijelima.

Slicno je i kod Drzavnog odvjetniStva koje se ustanovljuje za cijelo podrucje
Republike Hrvatske, a u Republici Hrvatskoj ustrojavaju se i opéinska drzavna
odvjetniStva za postupanje pred opcinskim sudovima i javnopravnim tijelima te
Zupanijska drzavna odvjetniStva za postupanje pred zupanijskim, trgovackim i
upravnim sudovima. Opcinska drZzavna odvjetniStva podredena su Zupanijskim
drzavnim odvjetniStvima, a Zupanijska drzavna odvjetniStva i posebna drzavna
odvjetniStva podredena su Drzavnom odvjetniStvu Republike Hrvatske. Ured za
suzbijanje korupcije i organiziranog kriminaliteta (USKOK) je posebno drzavno
odvjetniStvo specijalizirano za progon Kkorupcije i organiziranog kriminaliteta, sa
sjediStem u Zagrebu, a nadlezan je za podrucje cijele Republike Hrvatske.



4.2. Komunikacija sa specificnim strankama

U svim tijelima pravosuda se stranke redovito primaju, u pojedinim svakodnevno u
uredovno vrileme (npr. u pisarnicama u sudovima), u pojedinim na odredene dane u
odredenim sluzbama ili odjelima (npr. Ministarstvo pravosuda u sluzbi za izdavanje
odobrenja za stjecanje nekretnina od strane stranih drzavljanina). Stranke koje
redovito pristupaju u pravosudna tijela su u zna¢ajnom dijelu specifiCne stranke.

Tko su specificne stranke?

Specificne stranke bila bi djeca, sudski vjestaci, predstavnici i zaposlenici Centara za
socijalnu skrb.

lako su djeca stranke u sudskim i upravnim postupcima i o njihovim se pravima
odlu€uje u odredenim pravosudnim tijelima, djeca Ce rijetko zaista pristupiti u ta tijela
(vrlo neuobicajeno bi bilo da dijete dode na uvid u sudsku pisarnicu pojedinog suda u
pratnji roditelja koji su zakonski zastupnici djeteta). Medutim, djeca ¢e biti prisutna na
sudskom rocistu radi sasluSanja kada ce to biti nuzno (primjerice djeca starija od 12
godina u postupku radi razvoda braka roditelja u kojem se odluCuje i o tome s kojim
roditeljem ce dijete zivjeti i na koji naCin ¢e ostvarivati osobne odnose s roditeljem s
kojim ne zivi). Takoder, djeca ¢e biti prisutna kao Zrtve kaznenih djela u Drzavnom
odvjetnisStvu. U situacijama saslusanja djece i komunikacije s djecom koje su stranke
u parnicnim postupcima ili Zrtve ili oSteCenici u kaznenim postupcima potreban je
poseban oprez, znanje te iskustvo. Propisan je poseban postupak i u gradanskim i u
kaznenim postupcima u pogledu saslusanja djece te ¢e isto provoditi suci odnosno
drzavni odvjetnici koji su u tome specijalizirani, uz sudjelovanje i ostalih pravosudnih
sluzbenika koji s time imaju iskustvo i odgovaraju¢e obrazovanje.

Sudski vjestaci su osobe posebno imenovane od strane sudova specijalizirane za
provodenje vjeStaCenja u odredenim predmetima odnosno u odredenim granama.
RijeC je o posebnoj kategoriji stranaka s obzirom da se vjestaci pojavljuju u gotovo
svakom sudskom postupku ali sa sudom imaju poseban odnos, s obzirom da sud
odreduje pojedinog vjesStaka, nalaze mu izraditi nalaz i miSljenje sukladno potrebama
sudskog postupka te su vjestaci vezani nalogom i zadatkom suda kako u pogledu
predmeta vjeStaCenja, tako i u pogledu rokova u kojima su duzni izraditi nalaz i
misljenje.

U bilo kojoj komunikaciji, a posebice komunikaciji sa specificnim strankama, bilo bi
pozeljno koristiti asertivni komunikacijski stil.

Asertivni komunikacijski stil podrazumijeva otvoreno i neposredno izrazavanje misli,
Zelja i osjecaja posSiljatelja komunikacijske poruke kao i ohrabrivanje drugih da na isti
nacCin komuniciraju. Karakteristika asertivnog komunikacijskog stila je takoder
sluSanje pogleda drugih i odgovaranje na adekvatan nacin bez obzira na eventualno
neslaganje misljenja. Asertivha komunikacija podrazumijeva i sposobnost priznanja i
isprike za vlastite greSke. Dakle, iz ovih karakteristika asertivne komunikacije moze
se zakljuCiti kako je asertivan komunikacijski stil najpozeljniji od komunikacijskih
stilova te da bi takvom stilu trebalo teziti u privatnoj i profesionalnoj komunikaciji.



Primjerice, ispravno koriStenje asertivne komunikacije ukljuCuje koriStenje osobnog
imena druge osobe, primjerenu zainteresiranost za osobni zivot druge osobe, aktivho
sluSanje argumenata druge osobe, nacin govora kojim Cete jasno ali mirno izraziti
svoje misljenje ili Zelje. Prilikom koriStenja konkretnih rijeci, takoder je potrebno
obratiti pozornost na formulaciju reCenica pa tako izbjegavati koriStenje
jednosmijernih reenica koje zvuce kao autoritativni zahtjevi ili naredbe.

Primjerice, ako ste nadredeni odredenim sluzbenicima te je potrebno da organizirate
rad u pisarnici na drugi nacin, iako imate autoritet i status nadredene osobe, bolje
rezultate i veCe zadovoljstvo postici Cete asertivnim naCinom komunikacije, umjesto
agresivnim nacinom komunikacije.

Tako ce biti ispravnije i korisnije reci: Predlazem da pocCevsi od iduceg tjedna spise
odlazemo utorkom i Cetvrtkom, umjesto da kazete Spise morate odlagati utorkom i
Cetvrtkom od iduceg tjedna.

S druge strane, agresivnim stilom komunikacije osoba koja na taj nacin
komunicira izrazava svoja miSljenja, zelje i osjeCaje na nacin koji je najCeSce
socijalno neprihvatljiv. Osobe koje komuniciraju na ovaj nacin imaju cilj u komunikaciji
zadovoljiti samo svoje zelje i potrebe, dok za Zelje i potrebe drugih ne mare, medutim
zbog ovakvog nacina komunikacije ¢e Cesto izostati i zadovoljenje vlastitih Zelja i
potreba. Agresivha komunikacija dakle uobiCajeno neée postici zadani cilj jer u njoj
nema dvostrane razmjene te ¢e se uobiCajeno Koristiti za prenoSenje autoriteta,
zahtjeva ili nadredenosti u odnosu na drugu stranu.

Pasivnim stilom komunikacije osoba izbjegava iznoSenje svog misljenja, Zelja,
emocija, izrazavanje nekog svog stava ili postavljanje granica u odnosu na druge
ljude. Pasivni stil komunikacije karakterizira tih govor te rijetku upotrebu govora,
Cesto Kkoristenje isprika, neugodu, izbjegavanje pogleda u oc€i. Zbog ovih
karakteristika, osoba koja se koristi pasivhim stilom komunikacije ¢e Cesto postati
meta osoba s agresivnim stilom komunikacije.

Pasivno-agresivha komunikacija je kombinacija prethodno opisanih agresivnog i
pasivnog stila komunikacije. Karakteristicno za ovakav stil komunikacije je da osoba
naizgled nastupa ljubazno, medutim zapravo kroz sarkazam, ironiju, ignoriranje,
pokazuje svoje nezadovoljstvo. Govor tijela prilikom takve komunikacije nece biti u
skladu s osjeCajima osobe koja je na taj nacCin izrazava jer e naizgled glumiti
ljubaznost, pa Cak i pretjerano oduSevljenje u odnosu na nekoga s kime nemaju
dobar odnos, ali ¢e biti lako uoCiti neiskrenost takve reakcije. Primjer za ovakvu
komunikaciju u profesionalnom okruzenju bio da se osoba predstavlja na nacin da je
sa svim kolegama u odlicnim odnosima, dok zapravo ima naviku o vecini ili svima
priCati iza leda, ogovarati, Siriti lazi. Pasivno-agresivha komunikacija moze
podrazumijevati i da ta osoba Cesto preuzima ulogu zrtve, predstavlja se kao zrtva i
na taj naCin osobama s druge strane komunikacijskog kanala namece krivnju.

Pored ova cCetiri osnovna stila komunikacije, moze se spomenuti i manipulativni
nacéin komunikacije kojim se koriste osobe koje ima cilj da utjeCu na ponaSanje
drugih i da ih kontroliraju s ciljiem ostvarenja nekog svog vlastitog interesa. Osoba
koja na ovaj naCin komunicira namece osobi s druge strane komunikacijskog kanala
neku obavezu, osjeéaj krivnje ili osjecaj sazaljenja na nacin da se posluzi istinitom ili



laznom teSkom Zzivotnom pri€om ili nekakvim dramati¢nim dogadajima. Osoba s
manipulativnim stilom komunikacije uvijek ¢e vas uvjeravati da su njeni problemi
znacajniji i veci od vasih.

Primjerice, u profesionalnoj komunikaciji, osoba koja se sluzi manipulativni nainom
komunikacije mogla bi od vas zahtijevati pomo¢ u rjeSavanju viSka spisa koji su joj
potrebni radi dostizanja cilja odredenog normom, a pozivom na neku dramati¢nu
situaciju koja joj se dogodila i zbog koje joj je neophodno potrebna vasa pomoc.

4.3. Komunikacijske vjestine — vjestina aktivhog sluSanja i asertivhog
komuniciranja

Jednako kao i u privatnoj komunikaciji, u profesionalnoj komunikaciji odredeni ljudi
koriste odredene komunikacijske stilove, ovisno o vlastitim preferencijama i ovisno o
cilievima koje Zele postici.

Vrsta komunikacije koja ¢e biti najuspjesnija i najkvalitetnija je asertivha komunikacija
te treba teziti usvajanju karakteristika asertivne komunikacije. Kako bi si olak3ali
usvajanje karakteristika asertivne komunikacije, postoje brojne poznate tehnike
asertivne komunikacije koje moZzemo vjezbati i pokusSati primijeniti u svakodnevnoj
komunikaciji.

Tehnika kompromisa biti ¢e korisna tehnika u situacijama kada su stavovi izmedu
komunikatora razliCiti, ali su obje strane spremne na kompromis i odredeno
odstupanje od svog stava. Ova tehnika biti ¢e primjenjiva naravno samo ako nijedna
strana nece pretrpjeti Stetu ako do kompromisa dode, vec¢ ¢e samo u odredenoj mjeri
odstupiti od svog stava.

Tehnika otvaranja (eng. self disclosure)

U slu€aju kada u komunikaciji sudjeluju dvije bliske i ravnopravne osobe, uz pomo¢
tehnike otvaranja oni Ce slobodno, bez straha od posljedica izraziti svoje pozitivne ali
i negativne osjecaje. Uz pomoc tehnike otvaranja, osobe ¢e se priviknuti da slobodno
govori o vlastitim zeljama, misljenjima i osjecCajima.

U tehnici otvaranja koristiti ée se izrazi kojima ¢e se izrazavati misljenja i Zelje osobe
koja zeli poslati komunikacijsku poruku u slobodnom izrazaja, primjerice: ,Osjecam
se...“, ,Cini me nervoznom/nervoznim...“, ,Ne svida mi se...“ itd.

Pored izrazavanja svog osjecaja ili Zelje, potrebno je jasno izraziti i realni prijedlog za
rieSenje situacije kao i zatraziti drugu stranu da se jasno i slobodno izjasni o tom
prijedlogu.

Tehnika zamagljivanja (eng. fogging)

Tehnikom zamagljivanja osoba ¢e djelomi¢no prihvatiti dio konstatacije sadrZzan u
kritici koju joj upuéuje druga osoba, ali ¢e cjelokupno zadrzati svoje stajaliSte. Ovom
tehnikom se na diplomatski nalin zadrzava svoje misljenje ili stajaliSte, ali se
istovremeno pokazuje prihvacanje savjeta druge strane.



Tehnika vra¢anja lopte (eng. negative inquiry)

Primjenom ove tehnike, osoba kojoj je upuc¢ena kritika manipulativnog karaktera ¢e
se lakSe nositi s takvom kritikom jer ¢e od osobe koja upucuje kritiku zatraziti
konkretno pojasnjenje u cemu se kritika uopce sastoji.

Kada nam je upucena opcenita kritika, bez konkretnog objasnjenja razloga za takvu
kritiku, u najvecem broju sluCajeva reagiramo neproduktivno umjesto da upitnim
reCenicama zatrazimo konkretno pojasnjenje od osobe koja upucuje kritiku.

Tehnika time out-a

Ova tehnika se uspjeSno primjenjuje prilikom rjeSavanja problema koji se javljaju
izmedu roditelja i male djece. Kada dode do sukoba u komunikaciji, jedna osoba
(roditelj) privremeno prekida komunikaciju/igru bez upustanja u daljnju raspravu.

Tehnika priznavanja greske (eng. negative assertion)

Kod tehnike priznavanja greSke osoba se suoCava sa strahom od odbacivanja i
nesavrsenosti. Priznavanje greSke u privatnim i emocionalnim odnosima moze biti
znak zrelosti li€nosti i postizanja zajedniCkog cilja kompromisom, medutim
nepromisljeno ili preuranjeno priznanje krivnje u profesionalnim odnosima moze biti
problemati¢no.

Tehnika pokvarene ploce (eng. broken record)

Primjenom ove tehnike, osoba ¢e uporno i dosljedno, bez dodatnih objasnjenja i
produbljivanja sukoba, zahtijevati ostvarenje nekog njenog prava/zahtjeva/stajalista.

Uporno ponavljanje istog zahtjeva moze kod druge osobe izazvati i otpor tako da se
preporucuje odmjereno i u pravim situacijama koristiti ovu tehniku.

Aktivno slusanje je jedna od vaznih komunikacijskih vjestina i pretpostavlja da
potpuno usmjeravamo paznju na osobu koja govori odnosno s kojom razgovaramo
kako bi ga Sto bolje razumjeli i dali mu to do znanja. Aktivho slusanje ukljuCuje i
potvrdivanje primljene poruke te razjasnjenje eventualnih nejasnoca ili praznina te bi
rezultat aktivnog sluSanja trebao biti primitak jasne i nedvosmislene komunikacijske
poruke. Na ovaj nacin se takoder osobi koja govori odnosno s kojom razgovaramo
daje do znanja kako ga sluSsamo s razumijevanjem te da smo primili njegovu
komunikacijsku poruku.

Aktivno sluSanje ukljuCuje i odgovarajuéi govor tijela iz kojeg sugovornik moZze
zakljuciti da ga se aktivno sluSa, da smo zainteresirani za njegovu poruku i da ga
razumijemo. Govor tijela tipiCan za aktivno slusanje ukljuCuje naginjanje prema
naprijed tj. prema sugovorniku, klimanje glavom, davanje nepodijeljene paZznje
sugovorniku (bez gledanja u mobitel, na sat, ili u stranu/oko sebe).

Vjestina aktivhe komunikacije je takoder vazna s obzirom da je aktivha komunikacija
ona koja razgovor pretvara u konstruktivan dijalog na nacin da ukljucuje pitanja,
prijedloga pa i kritike. Da bi komunikacija bila aktivha, mora biti jasna i mora biti
usmjerena odredenim rezultatima ili cilievima. S druge strane, pasivna komunikacija
ukljuCuje izdavanje naredbi i zadataka te je uglavnom rije€ o jednostranoj
komunikaciji.



Alati kojima se sluzimo u aktivnom sluSanju ukljuCuju postavljanje potpitanja,
parafraziranje i reflektiranje. Parafraziranjem ukratko ponavljamo dijelove
komunikacijske poruke koju mozda nismo razumijeli ili ju je potrebno dopuniti ili
ponavljamo glavnu poantu komunikacijske poruke svojim rijeCima oCekujuci potvrdu
strane koja poruku Salje ili njihovo daljnje pojasnjenje. U cilju ispravnog parafraziranja
i aktivhog sluSanja s poStovanjem osobe koja poruku Salje, mozemo se sluziti
frazama kao Sto su primjerice: ,Ako sam dobro shvatio/shvatila...“, ,Molim vas
ispravite me ako grijesim, ali...“, ,Ono $to Cujem je... .

Reflektiranje je sli€no parafraziranju, ali ukljuCuje iskazivanje emocija odnosno
empatije prema sugovorniku. Na taj naCin mozemo sugovornika i potaknuti da
nastavi govoriti o zapocetoj temi, osjecajuci se sigurno s nama kao sugovornikom koji
razumije kako se u tom trenutku osjeca.
Fraze koje mozemo koristiti prilikom reflektiranja ukljuduju: ,Cini mi se da..."
,Djelujes mi kao da si...“ i sl.
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