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Sazetak

U druStvu postaju sve vazniji meduljudski odnosi i koriStenje komunikacije koji se
odrazava na privatni i poslovni zivot pojedinca. Znanje komunikacije pokazuje se kao
dobra i efikasna prednost za obavljanje ljudskih odnosa. Bitna je za svaki segment zivota,
pa tako i za komunikaciju policijskih sluzbenika i namjestenika MUP-a. Najvaznija podjela
komunikacije je na verbalnu i neverbalnu komunikaciju. One su medusobno nerazdvojive i
ne mogu postojati jedna bez druge. Policijski sluzbenici svakodnevno kontaktiraju s
gradanima, ali i s javnos$¢u. Moraju imati dobro razvijene komunikacijske vjestine i znati se
prilagoditi razli€itim situacijama i sugovornicima. Rad se osvrée na policiju i gradane, te je
glavni cilj ovog rada prikaz vaznosti poznavanja komunikacijskih vjestina za pripadnike
policije. Ljubaznost u pristupu s gradanima, pristojno i kulturno ophodenje koje stvara sliku

sigurnosti i povjerenje gradana u ¢lanove MUP-a.

Kljuéne rije€i: komunikacija, podjela komunikacije, policijski sluzbenici, odnosi policije i

gradana
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1. Uvod

Tijekom cijelog Zivota ljudi medusobno komuniciraju. Kroz proces komunikacije
ostvaruje se razvoj socijalnih i psiholoskih vjestina Sto je bitno za uspjeSno odrZavanje
meduljudskih odnosa. U ovom radu objasnit ¢e se vaznost verbalne i neverbalne
komunikacije kako u privathom tako i u poslovhom svijetu. Nakon uvoda detaljno se
objasnjava Sto je to komunikacija, koje su njene podjele te zasto je ona toliko vazna. Zatim
¢e se svaka podjela komunikacije detaljno razraditi odnosno objasniti kakvu funkciju ima
neverbalna komunikacija u nasim zivotima, te moze li ona djelovati sama za sebe. Istaknuti
koliko je vazno Koristiti knjizevni jezik u raznim situacijama te navesti neke od prednosti i
nedostataka verbalne komunikacije. Zakljuciti koje su njihove razlike i prije¢i na primjer na
kojemu se obradila teorija. Navesti zasto je komunikacija bitna izmedu policijskih sluzbenika i
gradana, te kakvu ona ima ulogu kako bi se stvorila sveukupna slika Ministarstva unutarnjih
poslova i njihovih djelatnika. Kakvi su to neverbalni znakovi kojih bi se trebali pridrzavati
policijski sluzbenici i djelatnici MUP-a. Drzati se odredenog dress code-a, drZzanje i pokreti
tijela, glas i sl. Objasniti oblike komuniciranja i navesti primjere kako se pona$ati u odredenim
situacijama bilo da je rije€ o navodenju gradana ili u nekim konfliktnim situacijama. Nakon

provodenja teme kroz praktini dio izveden je zaklju€ak sveukupnog rada.



2. Komunikacija

Komunikacija se definira se kao razmjena ideja, osjeCaja i informacija verbalnim i
neverbalnim sredstvima koje koristimo u razgovoru s ljudima. PotjeCe od latinske rijeCi

,communicare® Sto znaci dijeliti. "Komunikacija je davanje i primanje informacija, odnosno

proces razmjene poruka, informacija i zna€enja." (Peji¢ Bach i sur., 2016., str.153).

Sposobnost komuniciranja ima velik utjecaj kako na poslovni tako i na osobni zivot
svakog pojedinca. Da bi komunikacija bila u€inkovita potrebno je razviti osnove u svakoj
organizaciji kao vazan ¢imbenik u ponasanju menadzera i funkcioniranju cijele organizacije
kao sustava.

Poslovna komunikacija se realizira unutar i izvan nje same. Kako bi komunikacija bila
uspjesSna, potrebno je poznavanje jezika, provodenje interakcijskih vijezba te posjedovanje

kulturnog znanja svih sudionika komunikacije i zaposlenika organizacije. (Vodopija, 2006.).

2.1. Vrsta komunikacije

Komunikacija se dijeli na nekoliko vrsta, a prva podjela je na intrapersonalnu
komunikaciju. Ova vrsta komunikacije je na prvome mjestu iz razloga jer je to komunikacija
sa samim sobom, te je tako konstantna i neraskidiva. Pozitivna stvar ovakve komunikacije je
bolje upoznavanje vlastite osobnosti i pogleda na razliCite Zivotne situacije. U negativno
svrstavamo to Sto ponekad previde ispitujemo sami sebe i Cesto analiziramo vlastite
postupke koje dovode do ne prihvacanja osobnog identiteta. (Tomié, 2003). Primjer za ovu
vrstu komunikacije moZzemo navesti monolog, tj. kada razmi$ljamo, pripremamo se za

izlaganje prezentacije i sl.

U razgovoru izmedu najmanje dvije osobe, govorimo o interpersonalnoj komunikaciji.
Ova komunikacija najc¢eSc¢e ovisi o drustvenim normama i ulogama iz kojih svaki sudionika
iznosi misljenje. Ova komunikacija ima puno prednosti te omogucéava stjecanje novih
iskustava i znanja, ali se znaju javljati problemi uzrokovani razliCitim kulturoloSkim normama.
(Tubbs, 2012.) Za primjer moZzemo navesti razgovor s drugom osobom putem telefona,

skype-a.

Pozitivne posljedice ove komunikacije je upoznavanje ljudi i svijeta oko sebe,
predstaviljamo se pojedincima, ali takoder uspostavljamo, popravljamo ili raskidamo pojedine
meduljudske odnose. Ovom komunikacijom se ljudi svakodnevno Kkoriste te je ona

najrasprostranjenija. (Tomi¢, 2003.)



Grupna (javna) komunikacija je reciproCna, odnosno jedna osoba ima ulogu
govornika, dok ostali imaju ulogu sluSatelja. Govornik mora biti promisljen i organiziran viSe
nego u privatnim razgovorima ali i govoriti drugacijim stilom. Osobe koje su na mjestu
govornika moraju teé¢no govoriti bez postapalica, ni prebrzo, ni presporo. Takav govor
poboljSava sliku govornika u o€ima publike i utjeCe na stav govora. Potrebno je obratiti

paznju i na jezik, da se koriste izrazi koji su svima u publici razumljivi. (Tubbs, 2012.)

U ovakvim grupama lakSe je rijesiti problem, jer svatko unutar grupe iznosi svoje
miSljenje i prijedlog za rjeSavanje odredenog problema. Mogu biti velike i male grupe, ali u
malim grupama €&e&¢i su razgovori licem u lice jer tako pojedinac moze doéi do izrazaja

prilikom razvijanja neke ideje.

Kod masovne komunikacije mozemo primijetiti velik broj sudionika bez obzira na
profesionalni, dobni, spolni ili bilo koji drugi status. Ekspanzijom masovnih medija omogucilo

je i masovnoj komunikaciji da se razvija. (Tomic¢, 2003.)
Za primjer ovakve komunikacije mozemo navesti: film, televiziju, reklamu itd.

Medukulturalna komunikacija uci o kulturama prema generacijama, ali je ne Koristi
kao nacin za razmisljanje o generacijama ve¢ kako bi bolje razumijeli odredenu kulturu. U nju
mozZemo svrstati sve do sada navedene komunikacije osim intrapersonalne. Kada govorimo
0 upoznavanju ljudi iz drugih kultura, €iji su obicaji, pravila, religija drugaciji od nasih, te
razmjeni iskustava i misljenja, znamo da je rije€¢ o medukulturalnoj komunikaciji. (Tomic,
2003.)

Ova komunikacija nam omogucéava ucCenje novih stvari, stvaranje novih prijateljstava, te

razumijevanje i gledanje stavova i pogleda na svijet.

2.2. Proces komunikacije

Proces komunikacije je prijenos informacije, odnosno poruke od poSiljatelja do

primatelja uzimajuci u obzir moguénost smetnje tj. buke.

Predstavlja model koji je strukturiran sudionicima u samom procesu. Kodiranjem
poruke koja se Salje komunikacijskim kanalom zapoc€inje sami proces komuniciranje, te se
nastavlja dekodiranjem i zatvara se povratnom vezom ili "feedbackom". Proces komunikacije
ima faze kroz koje proizlazi, ali da bi proces mogao zapoceti potrebno je nastajanje
komunikacije. (Robbins, Judge, 2009.)



Komunikacija je ucinkovita kada poSiljatelj u potpunosti i toéno prenosi svoje ideje i
osjecaje, a primatelj interpretira poruku upravo onako kako je posiljatelj i zamislio. Efikasna

postaje ako se obavlja uz manju uporabu resursa i u kraéem vremenu.

K ikacijski . .

Slika 1. Prikaz Shannon-Weaverovog modela komunikacije (Izvor prema: Peji¢ Bach i sur.,
2016.)

Prema Panian (2005.) izvor poruke proizvodi podatke. Koder je uredaj ili programski
proizvod koji ima sposobnost pretvaranja odnosno kodiranja podataka iz jedne vrste signala
u neku drugu koja je prilagodena komunikacijskome kanalu. Komunikacijski kanal je medij, tj.
sredstvo kojim je poruku moguce prenijeti. Dekoder je ureda;j ili programski proizvod, koji ima
sposobnost pretvaranja. Dekodiranja podataka iz jedne vrste signala, prilagodenu
komunikacijskome kanalu, u neku drugu, prilagodenu primatelju podataka ili informacija. Vidi
prikaz sliku 1. (Peji¢ Bach i sur., 2016., str.154)

INTERAKTIVNI KOMUNIEKACLISKI

kanali komunikacije

odagiljatel) - * kodiranje e dekodiranje =3 primatelj
Jmovi
Slika 2. Interaktivni komunikacijski model komunikacijskog procesa (Izvor prema: Jurkovic,
2012.)



Na slici 2. kod interaktivnog modela proces komunikacije prikazuje se kao proces u

kojem slusatelji daju povratne informacije poSiljatelju poruke.

Pretpostavlja se da ovaj model sudionici komunikacije stvaraju i interpretiraju poruku
u skladu s vlastitim iskustvima. UspjeSna komunikacija se dobije preklapanjem $to vise
sudionika. Kao nedostatak ovog modela mozZe se rec¢i da prikazuje komunikaciju kao
sekvencijalni proces u kojem je jedna osoba poSiljatelj, a druga je primatelj, te se ne uspijeva

stvoriti meduljudska komunikacija. (Jurkovi¢, 2012.)

komunikacijski kanali

odasiljatel;j dekodiranje primatelj

Sumovi

Slika 3. Transakcijski komunikacijski model komunikacijskog procesa (lzvor prema: Hren,
2012.a)

Na slici 3. prikazan je transakcijski komunikacijski model komunikacijskog procesa u
kojem Saljemo i primamo poruke istovremeno. Uloge poSiljatelja i primatelja za razliku kod
interaktivnog modela sad su nadodane i nagladava dinamiku u meduljudskoj komunikaciji.
On se odnosi na Cinjenicu da smo u odredenom trenutku sposobni primati, dekodirati i
odgovoriti na ponasanje druge osobe, dok druga osoba u isto vrijeme prima i odgovara na
nase. (Hren, 2012.a)

Model uzima u obzir da se poruke, buka i iskustva sudionika komunikacije mijenjaju
tijekom vremena. Transakcijski model najbolje objaSnjava proces komunikacije zbog
pretpostavke da primatelj i poSiljatelj medusobno izmjenjuju poruke te uzima u obzir Cimbenik
utjecaja buke.



2.3. Vaznost komunikacije

Komunikacija je svakodnevna rije€ koja se spominje svagdje u svijetu bilo u
poslovnom okruzenju ili opcenito, te se na tu temu organiziraju mnogobrojne edukacije, a

kao uvjet zapoSljavanja navodi se u skoro svakom oglasu za posao.

Velika vecina koja je danas zaposlena u organizacijama, kroz posao svakodnevno
komunicira s ljudima, prenose zadatke, ideje te daje povratne informacije. Na poslu ili
prilikom suradnje s drugima uvijek se nalazi osoba koja ima vide znanja, te se takvim
osobama teze prilagoditi jer €esto ljudi ne prihvacaju njihove "struéne" ideje i rado ¢e ih
zamijeniti s idejom neke osobe koja je u rangu s njima. Postoje razli€iti stilovi komunikacije u
kojima se va$ prijedlog nece sloZiti s drugim bas zbog postojanosti razlike. Sigurno ste se
nasli u situaciji da je va$ prijedlog ili ideja koju ste zamislili bila odbijena od strane kolega ili
nadredenih. Postoje razli¢ita misljenja koja vjeruju da je jedan od bitnih faktora klju¢nih za
uspjesSnu komunikaciju nas unutrasniji cilj koji imamo prije nego $to smo sa komunikacijom
uopce zapoceli. Kako bi $to bolje dosli do vlastitog cilja i uvjerili ostale kako ste vi upravu
tada govorimo o destruktivnom nacinu i time zZelimo kod druge strane pobuditi otpor. (Tofant,
2011.). Prije zapoc€injanja bilo kakve komunikacije vazno je ocuvati dobar odnos sa

sugovornikom te razmisliti s koje strane zapoceti konverzaciju.

Cesto u situacijama kada se ne slazemo s nekim pomislimo da imaju nesto protiv nas
ili da takve osobe rade to u inat, ali se moramo zapitati koji je cilj suprotnoj strani, da li i ona
Zeli ostvariti svoj cilj. U takvim situacijama vazno je zadrzati poStovanje prema drugome iako

se ne slazemo s onime Sto govori te izdrzati do kraja kako bi zajedno rijeSili problem.

Dobra komunikacija je vazna za svaki biznis, pravilnim prijenosom informacija,
stavova, planova te odrZavanje odnosa medu ljudima nije moguc¢a bez komunikacije. Kao

takva postaje neophodan dio za vodenje uspjeSnog biznisa.

Efikasna komunikacija je potrebna na razli¢itim razinama i razli¢itim segmentima u

organizaciji kao Sto su:

e Za odnose rukovodstvo — zaposlenik rukovodstvo je jedan od bitnijeg dijela u tvrtci,
kao takvo iznimno je vazno da potiCe ljude za to boljim ostvarenjem uspjeha tvrtke.
Isto tako razumijevanjem svojih zaposlenika i motivacijom stjeCe Sto bolji rad svojih
zaposlenih.

Za odnose izmedu rukovodstva i zaposlenika u nekoj firmi efikasna komunikacija
informacija i odluka je kljuéna komponenta. Da bi firma dobro funkcionirala
poslodavac najprije mora dobro objasniti to trazi od radnika. Poslodavac mora znati

dobro komunicirati i sporazumijevati se s radnicima i upravo vecina problema u
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rukovodstvu dolaze zbog nedostatka pravilne komunikacije. S pravim sistemom
komunikacije Sanse krivog sporazumijevanja i krivog predstavijanja stvari su na
minimumu. (VazZnost komunikacije u organizaciji, 2009.)

Za motivaciju i jaCanje morala zaposlenika kao osnovno sredstvo motivacije je
komunikacija, koja moze poboljSati moral zaposlenika u nekoj firmi. Neodgovarajuc¢a
komunikacija izmedu zaposlenika glavni je uzrok konflikta i niskog morala u nekoj
firmi. Poslodavac bi trebao zaposlenicima objasniti kako trebaju raditi, da li dobro to
rade i Sto bi se trebalo napraviti kako bi radili jo§ bolje i s vise motivacije. (VazZnost
komunikacije u organizaciji, 2009.)

Jedan od primjera motivacije za zaposlenike mozemo navesti kao bonusi na place,
slanje zaposlenika na dodatne edukacije i sl.

Za povecanje produktivnosti dobrom komunikacijom mozete odrzavati dobre odnose
u firmi, i tako lakSe potaknuti zaposlenike da sami daju ideje kako da se poboljSa
stanje i produktivnost.(Vaznost komunikacije u organizaciji, 2009.) Vazno je biti dobro
organiziran, usredotoCiti se na zadatke koji su zdani i ne zatrpavati se dodatnima
ukoliko se to nije u mogucnosti obaviti.

Za zaposlenike na razli€itim sastancima s poslodavcem mozete davati svoje izvjeSéa
o radu, komentare, prituzbe i prijedloge. Kako bi se izbjeglo nezadovoljstvo radi
Cekanja, nesporazuma i krivog prenosenja informacija preko drugih osoba u tvrtkama
bi trebale postojati unaprijed osmisljene procedure brze, efikasne i direktne
komunikacije zaposlenika i Sefova. (Vaznost komunikacije u organizaciji, 2009.)
Vaznost pismene komunikacije vazno je da ona bude jasna, sazeta i ispravna, kako
bi se izbjeglo krivo tumacenje poruke. Pisana informacija je stalna i ostaje za buduce
koristenje, te tako zaposlenicima daje priliku da je komentiraju, na pismeno ili direktno

verbalnim



3. Neverbalna komunikacija

"Oni medu nama koji o¢i drze otvorenima mogu u onome $to vidimo da se oko nas
dogada procitati vrlo mnogo." (E.T. Hall). Ovim citatom mozZemo potvrditi da neverbalna
komunikacija ima ponekad veci utjecaj nego verbalna. Vecéina nas ne zna kako veliki dio
nase komunikacije ¢ini bas neverbalna komunikacija tj. mozemo reéi da nije bitno sto kazete,
vec¢ kako to kazete. Neverbalnim gestama s rijeCima pomaze se u ostvarivanju prvog dojma i

povecaniju socijalne inteligencije.

Neverbalna komunikacija odnosi se na komunikaciju koja se ostvaruje nekim drugim
sredstvima mimo rijeci. Ona je prisutna kada se ljudi medusobno susrecu, a i u situacijama u
kojima oni nisu fizi¢ki prisutni. Pomoc¢u nje imamo mogucnost interpretirati i prepoznati
poruke koje su drugi ljudi izrazili, npr. mozemo zaklju€iti kada je osoba u Zurbi, sretna,

povucena ili zamisljena.

Nemogucée je ne komunicirati neverbalno. Nekada nesvjesno $aljemo neverbalne
poruke. Primjer takvih poruka mogu biti zamuckivanja, crvenimo se i znojimo bez namjere da
to radimo. Takvo nenamjerno pona3anje uvjetuje informaciju, ali se ne bi trebalo smatrati
komunikacijom. Neka istraZivanja usporeduju e-mail i osobne komunikacije potvrdene ve¢om
koli¢inom informacija dostupnih razgovorom lice u lice, ali isto tako pokazuje da neki
komunikatori nisu u moguénosti prepoznati poruke. Vrlo vazna je Cinjenica da svi Salju
neverbalne poruke jer to znaci da stalno imate dostupan izvor informacija o sebi i drugima.
Ako se mogu prepoznati signali viSe Cete biti svjesni kako ljudi oko vas razmisljaju, te Cete

biti u boljoj moguc¢nosti odgovoriti na njihovo ponasanje.(Hren, 2012.b)

3.1. Funkcije neverbalne komunikacije

Verbalni i neverbalni sustav funkcioniraju zajedno te kao dio komunikacijskog
procesa, pokuSaji razlikovanja nisu bili uspjeSni. Stoga mozemo reéi da ova dva oblika

komunikacije u vecini slu€aja suraduju.

Opcenito se neverbalni signali, kao i rije€i, mogu koristiti na viSe nacina i u razli¢itim

znacenjima. (Ekman, 1965. prema Knapp, Hall, 2010., str.10-17) funkcije se dijele na:

e Ponaviljanje neverbalnom komunikacijom ponavljamo ono &to je prethodno verbalnom
reCeno(Knapp, Hall, 2010., str.12). Kao primjer moZzemo navesti da nekoj osobi
prstom pokazemo prema jednom pravcu, a prethodno smo joj naveli da treba i¢i

prema sjeveru kako bi nasla novinski kiosk. To bi se smatralo ponavljanjem.



ProturjeCenje osobe nekada mogu slati dvije proturjeéne poruke koje su

suprotstavljene jedna drugoj. U nekim sluajevima to je prirodan odgovor na situaciju

u kojoj ne zele reci istinu, a ne Zele ni lagati. Kao primjer moZemo navesti osobu koja

govori pred publikom drhtavih ruku i koljena, sa znojem na Celu i tvrdi da nije

nervozan.

Nekada proturjeCne poruke mogu biti rezultat naina da se pokaze sarkazam ili

ironija, izrazavanjem jedne stvari rijeCima, a suprotne tonom glasa i/ili izrazom lica.

Isto tako moZemo se suoditi s dvojbom kod odredivanja znagenja Sto ih prenose

zvukovi koje je teze lazirati a ne izgledaju vjerodostojno. (Knapp, Hall, 2010., str.12-

13)

Primjer ovoga moze biti ako neka osoba kaze " To je stvarno divno" tuznim tonom

dok prima poklon koji je dugo zeljela, vjerojatno ¢e se potraZiti drugo objasnjenje npr.

moZzda tu osobu nesto drugo muci.

Dopunjivanje kada se verbalni i neverbalni kanali medusobno dopunjuju tada se nase

poruke obi¢no tocnije definiraju. Komplementarni neverbalni signali mogu pomoc¢i da

se verbalna poruka zapamti. Jasnoca je od krajnje vaznosti (pr. razgovor za posao),

trebalo bi biti posebno vazno posti¢i da se znaCenje verbalnog i neverbalnog

ponasanja uzajamno dopunjuje. (Knapp, Hall, 2010., str.16)

Zamjenjivanje neverbalno ponaSanje moze zamijeniti verbalnu poruku. Naznaditi

znacajke koje su trajne (dob), umjereno trajne (grupna pripadnost) i relativno kratka

stanja (Knapp, Hall, 2010., str.16).

Kao primjer moZzemo navesti uzdah, osmijeh ili mrdtenje koje zamjenjuje verbalni

odgovor na pitanje ,Kako si?“ gdje osoba neverbalnim zamjenjivanjem izrazava svoje

osjecaje.

Isticanje/Ublazavanje neverbalno ponaSanje moze isticati ili prigusiti dijelove verbalne

poruke. Podcrtavanjem ili pisanjem rijeci u kurzivu kako bi se naglasile neke rijeci ili

reCenice. Nekada se pokreti glavom ili rukama rabe za isticanje verbalne poruke

(Knapp, Hall, 2010., str.16).

Npr. kada je roditelj ljut na dijete jer je ostalo duze vani od dogovorenog vremena pa

uz ljutito objasSnjavanje poprati ga mrgodenjem face.

Reguliranje regulirati neverbalno ponasSanje mozemo na dva nacina:

1. koordiniranjem svog verbalnog i neverbalnog ponasanja pri produciranju vlastitih
poruka,

2. Koordiniranjem vlastitih verbalnih i neverbalnih poruka s ponaSanjem svojih
partnera u interakciji.

KoriStenjem neverbalnih znakova moZemo odijeliti segmente interakcije. Kada postoji

viSe tema za razgovor nakon svake teme promijeni se stav drzanja, zatim geste mogu
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upozoriti na sastavljanje odredene ideje. Mozemo ubrojiti i stanke kako bi naglasili
odvojenost. Reguliranje se koristi i u interakcije izmedu dva sudionika (Knapp, Hall,
2010., str.17).

Primjer osobe za koju kazemo da uz nju ne mozemo progovaoriti ni rijec. To znaci da
nas druga osoba Cesto prekida ili moZzemo pomisliti da nas takva osoba ne postuje.
Vazno je da dvije osobe u isto vrijeme ne bi trebale govoriti, tako da svaka osoba ima
pravo dobiti rije€ onoliko koliko to Zeli, te da na pitanja treba odgovoriti.

Npr. kada Zelimo nesto reci, mozemo podignuti ruku ili uzdahnuti kako bi drugima dali
do znanja da smo spremni preuzeti rije€.

Pocletak konverzacije moZemo regulirati blagim pokretom glave, ili podizanjem ruke
pri susretu za pozdravljanje. Za kraj konverzacije najuobiCajenije je dugotrajnije
prekidanje kontakta oCima, pozicioniranje tijela prema izlazu, te naginjanje naprijed i
kimanje. Manje izravno bilo je stavljanje ruku na bedra ili na koljena u polozaj dizanja
poluge u nadi da je druga osoba primijetila taj znak za rastavljanje. (Knapp, Hall,
2010., str.17)

3.2.Neverbalna komunikacija u svakodnevnom zivotu

Preko 90 % naSe komunikacije €ini neverbalna komunikacija. Ona se sastoji od

nekoliko razli¢itih kanala - govora tijela, izraza lica (mimike), odredenih gesti te tona glasa.

O naSoj komunikaciji mozemo puno "procitati" prema polozaju tijela. Osobe koje su
otvorena za razgovor stoje uspravno, svog sugovornika stalno gledaju u oci, a ruke i noge
nisu prekrizene. Osoba koja ima prekrizene ruke ili noge, znali da se povladi i nije
zainteresirana za komunikaciju. Prilikom komunikacije mozemo biti jako ljubazni, ali ako isto
to ne pokazujemo nasim tijelom, sugovornik ée dobiti dojam da nam i nije tako ugodno u

njegovom drustvu. (Neverbalna komunikacija: govor tijela u svakodnevnoj interakciji , 2017.)

Izraz lica (mimika) je vrlo moc¢ni neverbalni signal. Prilikom komunikacije daju nam
veliki izvor informacija. Kontakt oCima ostavlja dojam osobe koja je zainteresirana za
medusobnu komunikaciju. Tijekom razgovora uvijek bismo trebali gledati u oCi osobu s kojom
razgovaramo, ako skrivamo pogled znak je neiskrenosti i mozZe se shvatiti kao negativan stav

prema sugovorniku. (Heri¢, 2017.)

Izbjegavanje gledanja u oCi takoder moze znaciti da je osoba neiskrena odnosno da

laZe, kao $to je prikazano na slici 4.
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Slika 4. Primjer neverbalnih znakova (lzvor: Heri¢, 2017.)

Geste su vazan dio svakodnevne neverbalne komunikacije. One se najCeSce
dogadaju spontano prilikom razgovora. Pokreti dijelova tijela govore o tome kako se zapravo
osjecamo, tj. izraZzavano svoje misli ili osje¢anja. Geste moraju biti prilagodene okolini i
situaciji. Kako bi olak$ali komunikaciju pokrete treba uskladiti s rije€ima, a rijeci s pokretima.
Za $to bolje usvajanje oblika neverbalne komunikacije, potrebna je viezba. Idealno mjesto za
vjezbanje govora tijela i izrazavanja jest pred ogledalom. (Neverbalna komunikacija: govor tijela

u svakodnevnoj interakciji, 2017.)
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4. Verbalna komunikacija

Verbalna komunikacija je jezi€na ili lingvistiCka, podrazumijeva razmjenu informacija

putem izgovorenih i pisanih rijeci.

Kod oblikovanja poruke verbalna komunikacija koristi izgovorene ili pisane rijeci,
odnosno kodove nekog jezika. Koristi knjizevni jezik ali se u praksi ¢esto govori narjecjem ili
zargonom Verbalna komunikacija je odredena fondom rije€i kojim raspolazu govornik i
publika, kao i tematskim podrudjem govora. Kod javnog govora se znaju izgovoriti
postapalice (hmm, ovaj, mislim, znate itd). Jedan od vaznih elemenata verbalne
komunikacije je humor jer omogucuje da razgovor bude opusteniji te da bude prijateljska
atmosfera. Humor pozitivno djeluje na zadrzavanje pozornosti slu$atelja i motivaciju za rad.
Vazno je dobro usvoijiti stru¢nu terminologiju, ali pred publikom koja nije stru¢na potrebno je
prilagoditi rije€i njihovim mogucnosti razumijevanja. Pravilno verbalno izraZzavanje je
povezano s pravopisom i gramatikom koristenog jezika. Ono je preciznije od neverbalnog, ali
i u verbalnim porukama postoji potencijal za nepotpunost, dvosmislenost i pogresno

tumacenje. (Uvod u poslovno komuniciranje, 2019.)

4.1. Oblici verbalne komunikacije

Kao glavni oblici verbalne komunikacije su c¢itanje, pisanje, govorenje i sludanje.
Citanje je izuzetno vazno jer uz ugodno opustanje uz knjigu, takoder moZzemo naéi dosta
korisnih informacija i proSiriti rje¢nik. Mala koli¢ina ljudi svoje slobodno vrijeme Kkoristi za
Citanje.

Znati nesto nije isto Sto i primjenjivati. Znanje o postojanju moguénosti nije od pomoéi,
ako ih se ne zna primijeniti u praksi. Pisanje je drugi oblik komunikacije. Ovakve poruke
mogu se prenijeti putem razli¢itih komunikacijskih sredstava kao npr. telefon, email, brze

poruke, faksiranje, zvuéni mail. Postoje velike razlike u efektu pisanja poruke. (Hren, 2012.c)

Vazno je prilikom pisanja, u bilo kojem obliku, paziti na jasnocu, urednost i gramaticku
ispravnost teksta. Npr. pismo putem maila ne¢e imati isti efekt kao ru¢no pisana poruka ili

razglednica.

Govorenje i sluSanje je jednako vazno. Cesto se zna reéi da vise dobijemo
govorenjem nego sluSanjem. U komunikaciji nije moguce pronaci se s nekim samo
primanjem poruke. NajviSe vremena provodimo u sluSanju drugih nego u bilo kojem drugom
obliku komunikacije. Studiji otkrivaju da studenti provode u prosjeku 14 % u pisanju, 16 % u

govorenju, 17 % u Citanju i ¢ak 53% u slu$anju. Slusanje je takoder vazno u poslu. Razni
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menadzeri smatraju daje slusanje najkritiCnija vjeStina za uspjesni rad u timovima. U malim
grupama, klju¢ uspjeha je da drugi ¢lanovi prepoznaju kako vi govorite dobro te vas tako
smatraju kao vode. Takvim govorenjem osiguravate priliku da dobijete divljenje, poStovanije ili
svidanje drugih. (Hren, 2012.c)

4.2. Prednosti i nedostatci verbalne komunikacije

Najvaznija prednost verbalne komunikacije je Sto ljudi putem razgovora, pitanja i
odgovora mogu odmah primiti povratnu informaciju, te dobiti objasnjenja nejasnog i boljeg

razumijevanja problema.

Prilikom komunikacije licem u lice moZzemo vidjeti sugovornikov izraz lica ili govor
tijela te tako procijeniti da li trebamo ili ne trebamo vjerovati u ono 3to smo ¢&uli. Kao
nedostatak poruka moze biti podlozna razli€itim oblicima Sumova ili smetnji. Sugovornik
moze da govoriti previSe tiho ili ne razgovijetno. Sugovornik moze izostaviti neki vazan detal;
ili odgovor jer kod usmene komunikacije ne postoji nikakav zapis, moZzemo samo nekome
vjerovati na rijec€ tj. ono $to je rekao. Jedan od specifi¢nih nedostataka verbalne komunikacije
je taj sto se kod nekih ljudi javlja veliki stres prilikom govora pred velikom grupom ljudi. Taj
stres moZze utjecati na kvalitetu komunikacije i prenoSenje poruke. Posebno je izrazen strah

od javnog nastupa, odnosno javnih govora. (Vje$tine usmene komunikacije, 2019.)

Kako bi osoba mogla verbalno komunicirati u javnosti ili odrzati uc€inkovit javni nastup,
uCinkovito prenijeti poruke i sl., ona se mora rijesiti straha od javnog nastupa. Stoga je

potrebno stalno usavrSavati i vjezbati komunikacijske vjestine.
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5. Razlike verbalne i neverbalne komunikacije

Komunikacija se odvija pomo¢u znakova, bilo da je verbalna ili neverbalna. Za
verbalnu komunikacija se odnosi na rije€i koje se koriste u razgovoru prilikom koje druge
obavjeStavamo o idejama, dogadajima i sl. Neverbalna komunikacija je komunikacija tijelom

bez izgovorenih rijeci.

Neverbalna komunikacija za razliku od verbalne obavlja mnoge funkcije. Moze
ponoviti, upotpuniti i naglasiti izgovorene rijeCi te ponekad zamjenjuje govor. Regulira
razgovor odnosno osporava izgovorene rijeCi ili ¢ak zavarava druge. Kod usmene
komunikacije koristimo jednu dimenziju odnosno rijeci, dok za neverbalnu koristimo vise njih
np. geste, glas, drzanje itd. Prilikom razgovora mozZzemo izmjenjivati govor i Sutnju za razliku
od neverbalne gdje je nemoguc¢e ne komunicirati neverbalno. Jasno¢a u izraZzavanju je
manje pogreSna kod usmene komunikacije jer u neverbalnoj ona moze biti dvosmislena.
Namjera usmene komunikacije je najCeS¢e namjerna, a kod neverbalne ona je Cesto

nenamjerna. (Hren, 2012.b)
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6. Komunikacija policijskih sluzbenika i

namjestenika — MUP

"Ministarstvo unutarnjin poslova je tijelo drzavne uprave kojem je osnovna zadaca
zastita ustavnog poretka Republike Hrvatske, zastita zivota njezinih gradana te zastita
njihove imovine. Radom ministarstva upravlja ministar unutarnjih poslova." (MUP RH,
wikipedia 2019.) Ministarstvo obavlja poslove koji se odnose na poslove policije, upravne
poslove vezane uz osobna stanja gradana, uprave i struCne poslove koji se odnose na

civilnu zastitu i spasavanje itd. (MUP,2019.b)

Za stvaranje uspjeha ili prepoznatljivosti najvazniji je covjek odnosno usluga
policijskog ili drzavnog sluzbenika. Informirani zaposlenici bit ¢e zadovoljniji poslom koji rade
te ¢e tako doprinijeti vecoj produktivnosti. Kao &to je ve¢ navedeno interna komunikacija ima

veliku ulogu u MUP-u na temelju koje gradi svoj ugled.

Uloga i svrha interne komunikacije je briga za izgradnju dvosmjernih odnosa s
internim javnostima odnosno svojim zaposlenicima uz zadacu poboljSanja organizacijske
djelotvornosti. Cilj je priopciti pravu stvar na ispravan nacin. (Balga&, Borovec, Karlovic,

2011., str.13) Neke od osnovnih strateskih uloga interne komunikacije je:
e podupiranje glavnih programa promjene
e prenoSenje poslovne misije/vizije
e motivacija zaposlenika
Kako bi Sto bolje utjecali na kvalitetu interne komunikacije vazno je odgovoriti na

osnovna pitanja kao Sto su: "Koji je moj posao?", "Kako mi ide?". Isto tako vazno je stvoriti

jasnu sliku, viziju tvrtke te opce informacije o organizaciji.

15



7. Neverbalni komunikacija — primjer MUP

Neverbalni znakovi su svi znakovi koji sudjeluju u govoru, a nisu govor. Oni govor

podupiru dopunjuju ili komentiraju. Pod neverbalne znakove mozZemo svrstati: geste i drzanje

tijela, lice i o€i, dodir, glas i odjecu.

Geste i drZzanje tijela neprimjereno se smatra da policijski sluzbenik u komunikaciji s
gradanima prekrizi ruke na prsima ili iza leda jer tako se Salje signal agresivnosti.
Pridrzavanje jedne ruke drugom moze biti znak nesigurnosti. Policijski sluzbenici
trebaju drzati noge razmaknute u razini ramena i gledati osobe u o€i te sa stavom i
drzanjem kako bi suprotna strana shvatila ozbiljnost namjere u obavljanje svoje
duznosti. Ruke bi trebale biti opustene uz tijelo kako bi ostavili neutralan stav tijela

kojim "pozivaju" osobu na razgovor. Vidi prikaz slike 5. (Kalem, 2014.)

L3

Slika 5. Primjer komuniciranja policijskog sluzbenika s gradaninom (lzvor: MUP, 2019.c)

Lice i o¢i ponekad pogled i mimika lica moze viSe redi i ostaviti jai dojam od rijeci. U
komunikaciji s gradanima policijski sluzbenici trebaju osvijestiti i kontrolirati svoj
neverbalni na¢in komuniciranja.

Policijski sluzbenik prilikom razgovora s odredenom osobom mora prepoznati
neverbalne signale. Ako osoba ¢esto miCe o€ima s lijeva na desno, bride dlanove od

odjeéu te podizanje brade tako da policijskog sluzbenika gleda odozgo moze
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zakljuciti da ¢ée osoba postati agresivno nastrojena tj. mogla bi zapoceti tunjavu.
Kako bi zadrzali mentalnu spremnost policijski sluzbenici moraju imati na umu da se
takve osobe tako pona$aju zbog nesigurnosti i slabosti. (Cajner Mraovi¢ 2007., str. 87
- 89.)

Dodir neodreden oblik ponaSanja Cije znacenje proizlazi iz konteksta. Potkategorije
ukljuCuju udaranje, pozdravljanje, oprastanje te usmjeravanje kretnji druge osobe.
(Knapp, Hall, 2010., str.9)

Pr. policijski sluzbenici u odori rukom ¢ée pozdraviti najvise predstavnike izvrdne,

zakonodavne i sudbene vlasti Republike Hrvatske, kao $to je prikazano na slici 6.

Slika 6. Primjer pozdravljanja policijskog sluzbenika s viSom vlasti (Izvor: Totalno.hr., 2018.)

Glas mirnim i stalozenim tonom potaknut ¢e u osobi sazalijevanje te ¢e im to donijeti
prednost. Ovakvim postupkom pokazat ¢e da im je stalo do osobe. (Cajner Mraovic¢
2007., str. 87 — 89.)

Odjeca Policajci koji obavljaju policijske poslove u civilnoj odjeci i koji su u kontaktu s
javno&cu trebaju brinuti o primjerenom odijevanju. Moraju se drzati pravila poslovnog
odijevanja koje ukljuCuje odijelo i kravatu, ili casual dress code. Rukovoditelja

ustrojstvenih jedinica odjeveni su prema business dress code koji odreduje odijelo,
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koSulju i kravatu. Svaki policijski sluzbenik mora biti svjestan odore koju nosi, te
njezinog simbola i paziti na svoj izgled, vidi prikaz slike 7.

Kod uspostavljanja kontakta s gradanima, osoba ¢e prije pri¢i policajcu koji je uredan
i pristojan, ¢ak i u situacijama kada intervenira zbog odredenog sukoba.

Policijski sluzbenik uvijek mora izgledati uredno, obrijano, oSiSano, i u €istoj odori.
(Kalem, 2014.)

Policijski sluzbenici nisu duzni nositi odoru kada obavljaju kriminalistiCke poslove ili
kada su rasporedeni na rad izvan Ravnateljstva policije. Isto tako nije dozvoljeno
kombiniranje policijske odore s civilnom odjecom pr. policijska odora i vlastita Silt
kapa. Zabranjeno je vlastito mijenjanje izgleda, kroja ili sastava policijske odore.

Zene moraju imati odijela stroge linije, tamne ili neutralne boje (crna, siva, bez, bijela)
ili kombinacija sakoa: s hlatama, sa suknjom ili haljinom u istoj ili kontrastnoj boiji.
Hlace, suknje, sakoi, koSulje, veste tamne ili neutralne boje (crna, siva, bez, bijela).
Suknje bi trebale biti duljine do koljena, haljine mogu biti i kratkih rukava. Kod obucée
zatvorene cipele, srednje visoke potpetice, ravne cipele. Kosa uredno oSiSana,
pustena ili skupliena. Sminka mora biti neupadijiva tj. obvezno puder, maskara i ruz,
nokti i manikura urednog laka (pastelne boje ili tamnocrveni lak), parfem ne prejaki.
(Kalem, 2014.)

Na odori ne smije biti vidljiv nakit ili nekim otkrivenim dijelovima tijela. Takoder,
remen, sat i sl. moraju biti prikladnih boja i veli€ine kako ne bi narusili izgled

policijskog sluzbenika. Vidi prikaz slike 8.
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Slika 7. Primjer policajci u sluzbenoj odori (Izvor: MUP, 2019.c)
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Slika 8. Primjer policijske sluzbenice (lzvor: Dulist, 2011.)
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8. Verbalno komuniciranje — primjer MUP

Policijski sluZbenici obavljaju posao koji se odvija 24 sata, a obavljaju ga na javnim
mjestima gdje su gradani i mediji stalno prisutni. Gradani ih prate modernim tehni¢kim
uredajima koji omogucuju registriranje i preno3enje odredenog dogadaja u kojem sudjeluju

policijski sluzbenici putem slike ili videozapisa. (Kalem, 2014.)

Verbalna komunikacija je izuzetno bitna jer policijski sluzbenici mogu ustanoviti da li
su gradani razumijeli povratnu informaciju koju su dobili od njih, odnosno policijski sluzbenici
mogu vidjeti kada osoba odgovara i njene neverbalne znakove te zakljuciti da li govori istinu
ili laze.

Policijski sluzbenici svakodnevno kontaktiraju s gradanima, ali i s javnoSéu.
Komuniciraju medusobno, formalno ili neformalno u policijskom sustavu ali i s drugim
institucijama, usmeno ili pisanim pute. Prilikom komunikacije trebaju se sluziti standardnim
knjizevnim hrvatskim jezikom te izbjegavati uporabu narjecja i izraza lokalne sredine iz koje
dolaze, jer time izazivaju nepotrebne komunikacijske poteskocCe, nerazumijevanje pa i

podsmijeh gradana (Kalem, 2014).

Potvrdeno je da razvijene komunikacijske vjestine kod policijskih sluzbenika prema
Kalem (2014):

e povecavaju razinu njihove osobne sigurnosti
e unapreduju profesionalizam
e smanjuju prituzbe gradana

e umanjuju stres na poslu i kod kuce

Sluzbenici u MUP-u moraju znati voditi uspjeSnu komunikaciju, tj. imati dobro
razvijene komunikacijske vjestine kako bi se znali prilagoditi sugovornicima i odredenoj
situaciji. Trebaju znati kako pravilno govoriti o nekim stvarima kako suprotna strana ne bi to

razumjela na krivi nacin.

Odgovornost za uspjednost policije lezi pojedinaCno na svakom policijskom
sluzbeniku. Ljubaznost, taktiCnost u pristupu s gradanima, spremnost na pruzanje pomodi,
pristojno i kulturno ophodenje, brzina intervencije i njena kvaliteta itd. stvara djeli¢ ukupne

slike koju gradani imaju o policiji. (MUP, 2019.a)
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8.1. Telefonsko komuniciranje

Telefon, nezamjenjiva i korisna naprava neophodna u slu€aju policijske postaje,
uprave, koje otkriva gradanima njezin karakter. Prvi susret s nekom ustrojstvenom jedinicom
policije koju pozove gradanin mora biti razgovijetan i ljubazan, ¢ak i ako se radi o gradaninu

koji je nervozan ili nepristojan. (Kalem, 2014.)

Komunikacija putem telefona s gradanima trebala bi biti jasno shvaéena. Ako je
potreba za telefonskim razgovorom unaprijed poznata, potrebno je napraviti mali plan
razgovora, razmisliti o svim moguéim nejasno¢ama u njegovom tijeku i nacinima rjeSavanja
problema. Na pocetku razgovora sa sugovornikom treba jasno prikazati svrhu razgovora i

sadrzaj koji treba razmotriti.

Osoba koja se javlja na telefonskoj centrali i operativnom deZurstvu treba biti smirena
i ne smije uzvratiti istim tonom ako je na suprotnoj strani nervozna osoba. Pravilo kod
javljanja na telefon je predstavljanje. Nepristojno je javljanje samo rije¢ima, bez navodenja
punog naziva ustrojstvene jedinice. Kad netko telefonira, ostale osobe u prostoriji trebaju
prekinuti medusobne razgovore ili se stiSati. NajviSe se odnosi na operativha dezZurstva
policijskih postaja ili uprava koja gradani gotovo neprestano zovu i gdje policijski sluzbenici
koji zaprimaju pozive ili dojave Sefova smjena trebaju biti maksimalno koncentrirani kako bi
mogli dojavu ili poziv zaprimiti pravilno. Smijanje, glasan razgovor, neprimjereno izrazavanje,
glasna glazba stvara kod pozivatelja dojam neozbiljnosti i neugode. Vazno je naglasiti da se
sluzbeni telefoni ne smiju zloupotrebljavati za vodenje privatnih, beskona¢no dugih
razgovora, za pozivanje brojeva s neprimjerenim sadrzajima ili na drugi nacin uporabom
telefona proizvoditi unutarnje gubitke sustava. (Kalem, 2014.) Telefonska komunikacija bi
trebala biti prirodan nadin razgovora. Svaki razgovor zavrSiti na pozitivnom kako bi

cjelokupan razgovor ostavio dobar dojam.
Tijek postupanja i zaprimanja dojave kod operativno-komunikacijskog centra policije:

e operater na telefonu preuzima telefonsku dojavu i u racunalni sustav operativno-
komunikacijskog centra unosi prikupljene podatke

e zaprimljena dojava je vidljiva svim operaterima koji je mogu proslijediti nadleznoj
policijskoj postaji

e operater na telefonu odlucuje je li o dojavi potrebno izvijestiti vatrogasce, Ustanovu
hitne medicinske pomodi ili Centru 112

e operater na ekranu racunala vidi status policijskih ophodnji i upucuje na mjesto
dogadaja ophodnju nadlezne policijske postaje

¢ autoophodnja preuzima intervenciju i odlazi na mjesto dogadaja
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¢ na mjestu dogadaja preuzima postupanje i u kratkim crtama povratno izvjeS¢uje

operativno-komunikacijski centar policije o utvrdenom stanju. (Raji¢, Strk, 2015.)

8.2. Saltersko poslovanje i komuniciranje

Osobe koje rade na Salterima su one prema kojima ocjenjujemo koliko je neka
organizacija uspjesna, odnosno ogledalo onoga po ¢emu mozZemo zaklju€iti da li svoje
usluge pruzaju kvalitetno. Nekada mozemo dobrom ili loSom komunikacijom svjesno ili
nesvjesno odbiti neke stare klijente ili privu¢i nove. Salterski sluzbenici moraju imati usvojene
vjestine u ponasanju kako bi im olakSali komunikaciju sa strankama da obje strane budu

zadovoljne.

Gradani svakodnevno komuniciraju s policijskim sluzbenicima i ostalim dijelovima
Ministarstva unutarnjih poslova. Odnos i komuniciranje sluzbenika na Salterima vazan je kao
i komuniciranje s policijskim sluzbenicima, jer Cine sliku Ministarstva unutarnjih poslova.
Vazno je kada gradanin dode u ustrojstvenu jedinicu radi ostvarivanja nekih svojih prava
docCekati ga na pristojan nacin te ga uputiti gdje se treba javiti i objasniti mu nacin kretanja
zgradom, radno vrijeme, lokaciju pojedine referade ili ureda. Treba ih precizno uputiti u koji
ured trebaju i¢i, osobe se ne smije "Setati" od ureda do ureda, od Saltera do Saltera ako je
odredeni sluzbenik na godiSnjem odmoru ili bolovanju, a njegova zamjena se nalazi na
drugom kraju zgrade ili nekoliko katova iznad. Detaljno im treba objasniti koje sve obrasce
trebaju donijeti i popuniti i Sto sve priloziti. Slanje gradanina da donese "jo$ ovaj papir ili jo$
ovu potvrdu" stvara sliku neprofesionalnog i nestru¢nog rada. Sluzbenici imaju duZnost
pozdraviti, odnosno odzdraviti stranci koja ulazi u ured ili na Salter. Mora se postivati radno
vrijeme i neprimjereno je da stranke stoje pred uredom ili Salterom na poc€etku radnog
vremena, a sluzbenici tek polinju dolaziti na posao. Takve pojave viSe skoro da i ne postoje

u sustavu, posebno u veéim sredinama, ali se moraju potpuno ukloniti. (Kalem, 2014.)
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9. Verbalno i neverbalno komuniciranje policijskih

sluzbenika i namjestenika u konfliktnim

situacijama

Temeljna pravila koja se moraju drzati policijski sluzbenici u situacijama kada postoji

prijetnja nasiljem ili je nasilje vec u tijeku su prema Cajner Mraovi¢ (2007., str. 87 — 89., str.

103-106.):
1.

Izabrati najbolji trenutak za svaku pojedinu mjeru kako bi se ostvario najveci
moguci utjecaj i eventualna promjena.

Primjer: policijski sluZbenici bi trebali zauzeti polozaje iz kojega bi u svakom
momentu mogao odgovoriti na daljnje spre€avanje nasilja i vlastite ugroze pri
intervenciji...

Postivati osobni fiziCki i emocionalni prostor osoba. Napraviti sve kako bi se
izbjegla opasnost da se policijskog sluzbenika vidi kao potencijalnu prijetnju ili
opasnost.

Primjer: KoriStenje osobnog prostora je neverbalno ponaSanje koje znacajno
moze osigurati/ narusiti uvjete intervencije i smatra se da je za ove uvjete 1 metar
socijalna zona, a od 1 do 3 javna. No bitho je voditi raCuna o moguénosti
intervencije.

Izbjegavati stavljanje osobe u fiziCku poziciju koja podsje¢a na zamku.

Primjer: To su u praksi kutne pozicija prilikom koje se osoba nalazi smjeStena u
uglu izmedu dva zida, kao za vrijeme Skole kad nastavnik stjera u kut u€enika. Ne
treba izbjegavati niti sjesti za stol s osobama prema kojima se postupa.

Nastojati iskoristiti stavove i vjerovanja osobe u pravcu promjene njenog
ponadanja. To bi uklju€ivalo trazenje zajednickih slicnih to€aka umjesto
razliCitosti.

Primjer: To uklju€uje traZzenje zajednickih, dakle sli¢nih to€aka umjesto razli€itosti;
promatranje neprihvatljivih postupaka, obiteljskog ili drugog nasilja, ne kao
neprijateljskih nego jednostavno stranih i loSih uopée za zajednicu.

Svakom od sudionika ostaviti dovoljno mogucnosti da bi pojasnio ili poricao
osjeCaje vezane uz svoje ponasanje.

Primjer: Svi zapisnici pogotovo u prekr§ajnom postupku bilo o ispitivanju svjedoka
ili pocCinitelia daju dobar prijedlog vodenja razgovara te uz primjerenu
komunikaciju moguce je voditi razgovor u pravcu dovoljnog prostora da osoba

istakne svoje miSljenje. Za to je posebice dobro isticati pravne lijekove,
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10.

mogucnosti itd., koje mogu umiriti po€initelje, odnosno prava zrtava koje zrtvi daju
ohrabrenje.

Treba izbjegavati ispitivanje sposobnosti osoba da to izvedu. Umjesto toga treba
provijeriti volju i spremnost osoba da to ucine, u protivhom osoba moze misliti da
je se podcjenjuje.

Primjer: To se moZe postic¢i uvjeravanjem kako ¢ée postupanje po uputi policajaca
osobi donijeti odredenu dobrobit i ovo je vrlo dobra metoda smirivanja situacije,
ukoliko je policajac dobro obavio uvodni dio stvaranja prvog dojma o prijateljskom
autoritetu. To se primjerice mozZe odnositi na ispitivanje na alkoholiziranost,.
Naime dobar dio odbijanja ispitivanja rezultat je nedovoljne i ne kvalitetne
komunikacije.

Baviti se onime $to je trenutno ovdje i sada, umjesto s problemima iz proslosti.
Primjer: lako je nuzno uéi i u povijest eventualnih sukoba razgovor treba voditi o
sadasnjem trenutku kvalitetnim pitanjima i pod pitanjima.

Pitati ,Sto" i ,kako* se dogodilo umjesto ,zasto“. Na pitanje "zasto" osoba nece
znati odgovor zbog ¢ega se moze osjecati loSije, a ako osoba odgovori na pitanje
,Zzasto“, bit ¢e to njeno subjektivno videnje i objasnjenje na to §to se dogodilo.
Primjer: Da loSe je pitati zasto ste nekoga istukli, jer ¢e vam on naravno naci
milion razloga, a u konacnici ¢e se rijetko dobiti odgovor. Primjerice osobi koja je
istukla drugu s vidljivim posljedicama, potrebno je postaviti upit: U ovom trenutku
imamo odredena saznanja o ovom dogadaju i imamo informaciju da vi imate vise
konkretnih podataka. Biste li nam opisali §to se i kako dogodilo?

Razgovarati o ,stanju® ili ,situaciji“ radije nego o ,problemu” je se radi o blazim
izrazima. Za vecinu ljudi problem je nesto Sto treba rjeSavati, a moguce je da

osoba u tom trenutku bude previse iscrpljena i uplasi se te spoznaje.

Primjer: Pocinitelju ili svjedocima uputiti éemo upit o stanju na mjestu dogadaja,
za $to oCekujemo suradnju, a na upit kakav problem?, jasno da ¢e maniji broj ljudi

biti spreman za komunikaciju.

Ako incident nije doSao do vrhunca, situacija moze biti ublazena i nasilje
sprije€¢eno na nacin da policijski sluzbenik trazi dodatne informacije od napadaca,
odnosno da trazi njegovu pomoc¢. To bi moglo skrenuti napadacevu pozornost s
vlastite ljutnje na neki drugi sadrzaj. Takoder, ton u izvjesnom smislu apelira na
razum pri Cemu se osjecaji nuzno stavljaju u drugi plan.

Primjer: P/s bi u svakom slu€aju trebao naglasiti da je dobro Sto je sve stalo na
ovome i da to Sto se dogodilo nije niSta pretjerano i da se sve moze ispraviti i da

¢e na kraju sve biti dobro...
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11. Uporaba paradoksa ili pomutnje katkada moze biti vrlo prikladna. Npr., ponekad je
dobro traziti ¢aSu vode ili komentirati nekakav miris. Ovakve mjere mogu
policijskom sluzbeniku dati priliku da preusmijeri pozornost nazo¢nih osoba $to ¢e
odmah zatim rezultirati i vodenjem njihova ponaSanja u znatno pozeljnijem

ponasaniju.
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10. Zakljucak

Na kraju ovog rada mozZemo zakljuéiti kako je komunikacija povezana na svim
podruéjima ljudskog Zivota i djelovanja. Komunikacijom postiZzemo organizacijske ciljeve,
prenosimo informacije i razmjenjujemo osjecaje i ideje. Postoje razliCite vrsta komunikacije,
ali neovisno o tome ona je osnova meduljudskih odnosa. Potrebno je obratiti paZnju na izbor
rije€i u odredenim konkretnim situacijama. Vazno je posjedovati vjestine aktivhog slusanja,
odnosno slusanja i Sutnje. Verbalna i neverbalna komunikacija izrazito su vazne u poslu
najizravnije i najgrublje zadatke te tako osigurava blagostanje pojedinaca i zajednice. U
Ministarstvu unutarnjih poslova glavni komunikatori koji su vezani uz posao s javnosSc¢u su svi
policijski i drzavni sluzbenici, koji su u svakodnevhom kontaktu s gradanima. MoZe se
zakljuciti da se upravo preko tih kontakata stvara slika o policiji. Na temelju odgovorne i
profesionalne komunikacije zaposlenika i gradana ostvaruje se sklad policije i zajednice u
spreCavanju kaznjivih djela i povecanju kvalitete Zivota. RijeCi i njihova znaCenja tako imaju
posebnu vaznost jer se poslovna komunikacija koja se ne odvija prema nacelima i pravilima

uspjedne komunikacije moze doci do velikih nezeljenih posljedica.
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