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Sazetak

Kvalitetna komunikacija klju€ je dobrog odnosa medu ljudima, a komuniciramo svim
onim $to jesmo. Gotovo da nema problema ili zapreke koju nije moguce rijesiti
komunikacijom. lako na prvu komuniciranje nekima predstavlja nepremostivu zapreku,
bilo da se radi o tome da ne znaju razgovarati, ne znaju slusati ili pak smatraju da se u
komunikaciji trebaju koristiti teSkim pojmovima i da moraju biti rjeciti govornici, to ipak nije

tako.

Osnovna svrha rada jest istaknuti vaznost poznavanja osnovnih komunikacijskih
vjestina, kao i specificnosti komuniciranja policijskih sluzbenika sa voza€ima. Dobrim
komunikacijskim vjestinama policijski sluZbenici si pojednostavljuju samo postupanje uz
bolje rezultate. Ovlasti koje su na raspolaganju policajcima prilikom postupanja su takve
prirode da zadiru u steCena ljudska prava svakog pojedinca, a policijski sluzbenici sa
dobro razvilenom komunikacijom ¢e minimalno zadirati u steCena prava uz maksimalnu

efikasnost

Osobni razvoj i uporaba kvalitethe komunikacije pojedinog policijskog sluzbenika

razvija povjerenje i utjeCe na sigurnost gradana.

Kljuéne rijeci: komunikacija, specifiénosti komunikacije policijskih

sluzbenika, oblici komunikacije, policijski sluzbenici, policija.



Sumarry

Quality communication is the key to good relations between people, and we
communicate with all of what we are. There are almost no problems or obstacles that
could not be solved through communication. Although communication for some people
represents an insurmountable obstacle, whether it is about the fact that they don't know
how to talk to, listen to, or are considered to need to use difficult concepts in

communication and that they must be an eloquent speakers, it's not so.

The main purpose of the paper is to highlight the importance of knowledge of the
basic communication skills, as well as the specifics of communication of police officers
with drivers. Good communication skills, make it easier for police officers dealing with
drivers with better results. The powers that are available to police officers during the
treatment are of such a nature to intrude in the acquired human rights of every individual,
and police officers with well-developed communication will minimally intrude in the

acquired rights with maximum efficiency.

Personal development and the use of quality communication of the individual police

officer develops confidence and affect the safety of the citizens.

Key words: communication, the specificities of law enforcement

communication, forms of communication, police officers, the police.



UvoD

Kako bi policijski sluzbenici prilikom nadzora prometa ucinkovito djelovali i bili u
stanju ispravno i tocno interpretirati Sto im vozaci govore nuzna je kvalitetna komunikacija.
Kvalitethom komunikacijom policijski sluzbenici si pojednostavljuju samo postupanje,
odnosno uz manje napora postizu bolje rezultate, $to doprinosi veéoj ucinkovitosti u

obavljanju svakodnevnih zadaca.

Policijski sluzbenici moraju posjedovati i koristiti se komunikacijskim vjestinama te
se djelotvorno Koristiti osjetilima, puno slusati i zapaZzati. Na taj nacin policijski sluzbenici
povecavaju osobnu sigurnost, ali i sigurnost drugih osoba, smanjuju prituzbe na rad, kao

i stres kako na poslu tako i kod kuée, te unaprjeduju sluzbu profesionalizmom.

U teoriji postoje razni modeli i alati za komuniciranje, pa se €ini da je komunikacija
,znanstvena fantastika“, no u stvarnosti komunikacija omoguéava interakciju sa drugima,
i tko svoje emocije, misljenja, stavove, strahove, Zelje i dr. moZze rijeCima oblikovati i da
njegova poruka bude shvacena na nacin kako je i zamislio, u prednosti je u odnosu na

one koji to ne mogu

Kako bi svi aspekti djelovanja policije bili ispravno i to¢no interpretirani, bez obzira
radi li se o dobrom ili loSem, zakonitom ili nezakonitom primjeru, nuzna je kvalitetna
komunikacija, jer se odobravanje javnosti moze posti¢i samo odgovornim, otvorenim i
proaktivnim pristupom prema toj istoj javnosti. Povjerenje gradana u policiju ovisit ¢e o

percepciji gradana u kojoj mjeri policija svojim djelovanjem §titi upravo njihove interese.

Glavni komunikatori Ministarstva unutarnjih poslova su svi policijski sluzbenici, koji
su po prirodi svog posla svakodnevno u neposrednom kontaktu s gradanima, $to se
naroCito odnosi na policijske sluzbenike prometne policije. Preko tih kontakata javnost
stvara sliku o policiji, a ho€e li ona biti pozitivna ili negativna ovisi o nizu ¢imbenika, od
kojih su najvazniji uvazavanje misljenja gradana, posteno i profesionalno postupanje,
osobna urednost sluzbenika, Cistoc¢a i ispravnost policijske opreme te brzina i kvaliteta
intervencije. Stoga bi cilj svakog policijskog sluzbenika ponaosob, tijekom nadzora vozila

i vozaCa, trebao biti da odgovornim, proaktivnim i transparentnim pristupom stjeCe



razumijevanje gradana, gradi povjerenje i opcenito pridonosi razvoju pozitivhog

subjektivnog osjecaja sigurnosti svakog gradanina odnosno vozaca.

Mo¢ komunikacije proizlazi upravo iz toga da poruke koje se Salju budu shvaéene
onako kako to posiljatelj zeli, da informacije ne budu krivo interpretirane ili iskrivljene, a
da se poruke i informacije koje dopiru, mogu ispravno interpretirati i njihovo istinsko
znadenje shvatiti. Sto znadi da policijski sluzbenici moraju posjedovati i viesto se koristiti
komunikacijskim vjestinama, kako bi si osigurali prednost prilikom postupanja, odnosno
kako bi prilikom postupanja mogli prepoznati Sto im vozaci zaista govore, ¢ime pridonose
vlastitoj sigurnosti i sigurnosti samih vozaca, a istovremeno postupaju profesionalno i
efikasno. Time nedvojbeno doprinose profesionalizaciji i ugledu samog ministarstva, iz
razloga $to mogu razluciti kada i u kojoj mjeri trebaju zadirati u ste€ena ljudska prava

gradana tj. vozaca.



1. ULOGA POLICIJE U DRUSTVU

Pred policijom su postavljeni najodgovorniji zadaci i poslovi svakog drustva. Ne
podcjenjujuci pri tome vaznost svih ostalih institucija koje prozimaju jedno druStva.
Medutim treba naglasiti kako je upravo policiji, izmedu ostalog, povjerena najodgovornija
karika u funkcioniranju drustva, a to je sigurnost. Policija je pod stalnim pritiskom u
svladavanju rastucih prijetnji usmjerene protiv drustva, od najobiCnijih prekrsaja, preko
kaznenih djela do teroristiCkih, a da pri tome ne zadire u zajamCena prava svakog

pojedinca i da ne prekoraci ovlasti koje su joj na raspolaganju.

Prema Goldsteinu, policiju je najprikladnije promatrati kao sluzbu koja se nalazi u
nadleznosti vlade, a ima vrlo razgranate i viSestruke svrhe. Ovakav stav prihvatio je i
Wilson koji nadodaje kako Policija istodobno mora biti na usluzi gradanima, odrzavati javni

red i mir te osigurati sprovodenje zakona?.

Policija je javna sluzba, neizostavni dio drzavne uprave te predstavlja organizaciju
koja posjeduje opc¢e pravo uporabe zakonom ograni¢ene sile radi korektivnhog djelovanja

na ponasanje svojih gradana i otklanjanju neposredno predstojeéih opasnosti?.

Policija kao institucija prvenstveno sluzi gradanima, na nacin da rjeSava razli€itu
problematiku koja se javlja u drustvu. Smatra se da gradani nemaju uvijek dovoljan uvid
u slozenost poslova policije stoga neprestano dolazi do nesporazuma u njihovom

medusobnom odnosu, a koje rezultira mnostvom prituzbi na rad i postupanje policije®.

Policijska struka puna je ovlasti koje joj odobrava zakon, medutim ona u svojstvu
tog represivnog aparata ima zakonsku mo¢ koja moze biti i zlorabljena. Zbog toga posao
policije treba biti kontroliran, a mediji su u najboljoj poziciji da to €ine u ime drustva. Bez
medijskih izvijeS¢a o policijskim dogadajima ti dogadaji ne bi niti postojali kao drustveni
dogadaji. Javnost je osjetljiva i najviSe zabrinuta za sigurnost, stoga sigurnosna pitanja

plijene pozornost medija i predstavljaju ¢imbenik kvalitete Zivota®.

1 Cajner Mraovié ., Etika policijskog zvanja, Policijska akademija, 2007., str. 11

2 Baboselac-Mari¢ M., ObiljeZja policijske kulture, str. 240

3 Cajner Mraovi¢ |., Etika policijskog zvanja, Policijska akademija, 2007., str. 8.

4 Baki¢-Tomi¢ Lj., Cajner-Mraovi¢ |.; International Conference Media and Communication Theory., Dubrovnik 2004.,

3



1.1. Policija kao drustvena institucija i profesija

Primarna funkcija policije je odrzavanje reda i mira, a ta funkcija je ujedno funkcija
drustvenog nadzora. Kao generalna sluzba policija pruza neposrednu reakciju na razliCite

probleme gradana®.

Prema clanku 2 Zakona o policiji, policija je definirana kao srediSnja sluzba
Ministarstva koja obavlja poslove odredene zakonom i drugim propisima. Policija
gradanima pruza zastitu njihovih temeljnih ustavnih prava i sloboda i zastitu drugih

Ustavom Republike Hrvatske zasti¢enih vrijednosti®.

Kao &to je u prethodnom poglavlju navedeno policija, kao javna sluzba i
organizacija, posjeduje opc¢e pravo uporabe zakonom ograni¢ene sile radi korektivhog
djelovanja na ponasanje svojih gradana. Tako da ovlasti koje su policiji, kao drzavhom
tijelu i policijskom sluzbeniku kao pojedincu, na raspolaganju, a koje su takve da kada se
primjenjuju kose s ljudskim i gradanskim pravima i slobodama, za dobroti bit svih treba

nadzirati drustvo’.

Djelovanje policije regulirano je razli€itim zakonskim aktima i drugim oblicima
nadzora na razini vlade odnosno na nacionalnoj ili lokalnoj razini. Tu moé¢, koju policija
kao drustvena institucija posjeduje, staviti isklju€ivo pod nadzor vlade bez moguénosti da
drustvo djeluje na rad policije, znacilo bi dati vladi mo¢ da provodi svoju volju nad
drustvom. Osim toga, to bi znacilo i da se policijski sluzbenici kao pojedinci ponasaju izvan
okvira zakona do one mjere do koje je vlada spremna prihvatiti takve oblike ponaSanja,
ne vodeci pri tome racuna koliko je to ponasanje prihvatljivo za drustvo i njegove pojedine

segmente.

Iz ovoga jasno proizlazi da drustvo mora biti ukljuéeno u rad policije, a time na
raspolaganju imati i odrodene mehanizme za provodenja nadzora nad funkcioniranjem
policije. Dakako da direktan nadzor od strane cjelokupne populacije nije mogug¢, ali

odgovornost policije prema drustvu je moguc¢. Odgovorno pona$Sanje policije prema

5 Cajner Mraovi¢ |., Etika policijskog zvanja, Policijska akademija, 2007., str. 10

6 Zakon o policiji, NN 34/2011, dostupno na https://narodne-novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/2011 03 34 762.html,
datum pristupanja 24.02.2018

7 Cajner Mraovi¢ |., Etika policijskog zvanja, Policijska akademija, 2007., str. 16



https://narodne-novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/2011_03_34_762.html

drustvenoj zajednici, se ocCituje u mogucnosti da zajednica, ukoliko je nezadovoljna

funkcioniranjem policije, moze utjecati i nesto promijeniti.

Da bi policija kao organizacija bila odgovorna drustvu, potrebno je uspostaviti
cvrSce veze izmedu policije i zajednice, izmedu policijskih sluzbenika i lokalnih
duznosnika te izmedu policajaca i gradana. Kako bi policija bila u moguénosti uspostaviti
CvrSce veze te prepoznati i uzeti u obzir stavove gradana neophodna je komunikacija

izmedu nje i lokalne zajednice.

Odvojeno od pitanja odgovornosti policije kao organizacije, potrebno je tretirati
pitanje odgovornosti individualnog policijskog sluzbenika. Gradani prema jednom
predstavniku prosuduju organizaciju u cjelini, pa tako na temelju jednog loSeg iskustva
mogu zakljuciti da je Citava policija nepristupacna, nepristojna, nefunkcionalna, ukratko

loSa i neprimjerena.

Kao drustvena institucija policija je duzna kontrolirati svoj odnos prema drustvu
kako sa stajalista cjelokupne organizacije tako i sa stajaliSta svakog policijskog sluzbenika
ponaosob, kao jedinke koja predstavlja tu organizaciju. To su ujedno dvije komponente
Cija je komunikacija neophodna za prepoznavanje stavova gradana prema svom

funkcioniranju i odlukama koje donosi ili provodi.

Od gradana se ne oCekuje da sagledava organizaciju u cjelini ve¢ je prosuduju
prema jednom njezinom predstavniku pa tako moze na temelju tog jednog slu€aja i jednog
loSeg iskustva zaklju€iti da je Citava policija kao institucija nepristupacna, nepristojna,

nefunkcionalna, jednom rije€ju loSa i neprimjerena gradanstvu.

Policija se kroz javnost prikazuje kroz interakciju i komunikaciju s gradanima.
Policija je ta koja dolazi kada nastane neki problem, odnosno konflikt te se od nje oCekuje
da postupa autoritativno. Najcesci incidenti koji dovode ljude u kontakt s policijom odnose
se upravo na cestovni promet bilo da se radi o prometnoj nesreéi, prometnom prekrsaju
ili nekom nesporazumu u prometu koji uslijedi svadom izmedu sudionika i to bez obzira u

kojoj se ulozi odredena osoba nasla; Zrtva, svjedok ili pocinitelj®.

8 Cajner Mraovi¢ |., Etika policijskog zvanja, Policijska akademija, 2007., str. 16 — 18.



Negativno misljenje i stavovi javljaju se prema policiji prvenstveno odmah nakon
Sto policajac u obavljanju sluzbene duznosti primjeni neku od ovlasti primjene sredstava
prisile ili represivno djeluje na nacin da sankcionira prekrSitelja nekom od zakonom

propisanih odredbi.

1.2. Vrijednosti i vrline koje izrazavaju misiju policije

Kako bi policija zadobila i zadrzala povjerenje javnosti, njezini dionici se moraju
pridrzavati etiCkim normama propisani u EticCkom kodeksu policijskih sluzbenika. Policijski
sluzbenici u obavljanju posla i osobnom zivotu brinu o zastiti i jaCanju svog ugleda i ugleda
policije u cjelini. Posebno brinu o jacanju integriteta policije u cjelini. Prilikom ophodenja s
ljudima, drzavnim tijelima, nevladinim organizacijama i drugim institucijama, u svom su
radu principijelni, dosljedni, odlucni, ustrajni, pravedni, strucni, pristojni i korektni.
Vrijednosti i vrline koje izrazavaju misiju policije oCituje se kroz njezine pojedince na nacin

da policijski sluzbenici:

e sluze ljudima,

o Stite Zivote ljudi i imovine,

o Stite slabije pred jacima,

e oOsiguravaju ustavna i zakonska prava svim ljudima pod jednakim uvjetima,

e imaju visok stupanj integriteta,

e hrabri su i odlucni ¢ak i kada je ugrozZen Zivot,

¢ svjesni su da sluzbena iskaznica i znacka znaci odgovornost i javno povjerenje
u policiju,

e odrzavaju povjerenje i ne zlorabe podatke i informacije,

e uvijek postupaju eti¢no, zakonito i profesionalno®.

Postupajuci u skladu s navedenim, policijski sluzbenici zadobivaju povjerenje gradana.

9 Eticki kodeks policijskih sluzbenika, NN 34/2011 dostupno na: http://narodne-
novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/2012 06 62 1501.html , datum pristupanja 12.01.2018.



http://narodne-novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/2012_06_62_1501.html
http://narodne-novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/2012_06_62_1501.html

1.3. Polozaj policije u javnosti

Izmedu policije i javnosti postoji izvjesna konfuzija u odnosu na realitete, percepciju
policije, oCekivanja javnosti od policije te interakciju i komunikaciju izmedu policije i
gradana. lako policija postupa u skladu s ovlastima koje je dobila od drustva, Cesto to isto
drustvo oCekuje da policija nekoga prisili na odredeno ponasanje, ali da ta prisila bude
bez sile. Percepcija javnosti prema policiji jest takva da vecina voli znati da postoji i da je
dostupna, ali se istodobno nadaju da ju nikad nece trebati niti da ¢e s policijom imati posla.
Policiju se zove da posreduje u razli€itim konfliktnim situacijama o€ekujuci od policajaca

da postupaju autoritativno ali ne i autoritarno.

Javnost od policije uglavhom oc€ekuje nazoénost i dostupnost, te je vrlo jasno
postavljeno da policija mora biti 24 sata dnevno na raspolaganju, sedam dana u tjednu,
cijelu godinu. Svi gradani mogu ocekivati da ¢e u nekoj fazi njihovog Zivota zatrebati
policiju, bilo da se radi o prijavljivanju najjednostavnijim prekrSaja, preko prometnih
nesreca, do kaznenih djela i drugih prijetnji. Stoga konstanta dostupnost policije pruza
gradanima osjeca;j sigurnosti, da postoji netko tko je tu kada im zatreba. Moderno drustvo
pruza Citav niz oblika pomodi svojim ¢lanovima, jer moderni nacCin Zivota namece ljudima
da podrsku i pomo¢ pronalaze izvan obiteljskog kruga odnosno na razini onoga S$to nudi
drzava. lako DrZava ima Sirok spektar sluzbi na raspolaganju, vrlo malo je sluzbi koje su
na raspolaganju 24 sata dnevno. To su obi¢no sluzbe za hitne intervencije kao $to su
sluzba hitne medicinske pomoci, vatrogasci, sluzba spasSavanja i policija. Prve tri sluzbe
su vrlo jasno i specifi¢no definirane, pa ¢e tako svaka osoba koja se uputi u bolnicu bit
pregledana i ukoliko se utvrdi da nema nikakvih medicinskih poteSkoca bit Ce iz bolnice
otpustena. Vatrogasci ¢e napustiti mjesto u sluaju da nema vatre, kao i sluzbe
spasSavanja ukoliko utvrde da na mjestu nema potrebe za njihovim djelovanjem. Dakle,
iako sve sluzbe zaprimaju odredeni broj neutemeljenih poziva, sve sluzbe policije te
pozive vrlo lako mogu odbiti. Tako da policiji preostaje da se bavi svim ostalim
problemima, odnosno kako tvrde Punch i Naylor, policiju bi se moglo opisati kao jedinu

24 sata dezurnu potpuno mobilnu socijalnu sluzbu.

Studija koju su proveli Punch i Naylor pokazuje Sto javnost oCekuje od policije. Od
30 ispitanika, o njihovim razlozima za pozivanjem policije, svega petero ljudi je znalo zasto
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zovu policiju i imali opravdan razlog za pozivanjem, dok je dvanaestero njih izjavilo da su
bili svjesni da zovu pogreSnu instituciju i da je za njihov problem nadlezna druga
organizacija, ali nisu mogli s njom stupiti u kontakt ili je nisu znali pronaci. Moze se reci
da je najbrze i najlakse pozvati policiju negoli neku drugu instituciju, jer su policajci ti koji
su dostupni i kada nitko drugi nije te ¢e pomoci i kada to ne spada u njihovoj domeni posla.

Naposljetku, policija ¢e uvijek reagirati na poziv bez obzira na njegov karakter.

Prema Bittner-u koji je izradio vrlo korisnu analizu fenomena koji bi se mogao
nazvati ,pozivanje policije“. Kada u drustvu dode do neravnoteze tj. do konflikta i kada taj
konflikt izade izvan granica dopustenog, élanovi drustva imaju potrebu razrijesiti ga. Cesto
je to nemoguce ucCiniti bez pomodi i intervencije posrednika. Formalni posrednik je
sudstvo, medutim sudstvo treba netko pokrenuti, a taj netko najCesce je upravo policija.
Stoga, kada situacija izade izvan kontrole gradana, oni pozivaju policiju da je ponovno
stavi pod nadzor i darijesSi problem. Ovlasti koje su policajcima na raspolaganju i potencijal
da se koriste sredstvima prisile i te ¢injenice zapravo kriju sustinu fenomena ,pozivanja
policije“ te policiju €ine znatno vrjednijom u kriticnim situacijama nego bilo koju drugu

drustvenu sluzbu®.

1.4. Policijai odnosi s javhostima

Jedna od temeljnih karakteristika djelovanja policije u drzavama s demokratskom
tradicijom jest javnost rada, Sto posebice dolazi do izraZaja u drustvima gdje dominira
participativan tip politicke kulture tj. gdje gradani aktivno sudjeluju u drustvenim
procesima. U tom kontekstu gradani Zele biti informirani o svim politiCki i drustvenim

kretanjima u drustvu pa tako zele imati i informacije koje su u djelokrugu policije.

Policija koja primjenjuje moderan nacin djelovanja treba biti javni servis gradana
kojemu je zastitna uloga pretpostavljena nadzornoj, a pro aktivan pristup vazniji od
reaktivnog. Kako bi se uistinu razvijala u tom smjeru, policija se treba razvijati u suradnji
s cijelom druStvenom zajednicom, §to se postize kvalitetnim odnosima s javnoScu. Klju€ne

komponente takve policijske organizacije jesu: komunikacija-interakcija-povjerenje-

10 cajner Mraovi¢ I., Etika policijskog zvanja, Policijska akademija, 2007., od str. 17 — 20.



partnerstvo. Kako bi svi aspekti djelovanja policije bili ispravno i to€no interpretirani, bez
obzira radi li se o dobrom ili loSem, zakonitom ili nezakonitom primjeru, nuzna je kvalitetna
komunikacija, jer se odobravanje javnosti moze posti¢i samo odgovornim, otvorenim i pro
aktivnim pristupom prema toj istoj javnosti. Pokazujuc¢i odgovornost policija od javnosti
moze ocCekivat razumijevanje za ono s Cime se svakodnevno suoCava i za ono Sto
svakodnevno Cini. Posredstvom razumijevanja takva je odgovornost povod povjerenju i
temelj suradnje, Sto vodi veCem stupnju angaZiranosti gradana u svim pitanjima od
zajednickog interesa i gradana i policije. U konachnici, povjerenje javnosti u policiju ovisit
Ce o percepciji gradana u kojoj mjeri policija svojim djelovanjem S§titi upravo njihove
interese. Konacni je cilj odgovornim, pro aktivnim i transparentnim pristupom stjecati
razumijevanje, graditi povjerenje i otvarati vrata suradnji s javnoscu, odnosno pridonositi

razvoju pozitivnog subjektivnog osjecaja sigurnostit?.

1.4.1. Temeljne unutarnje vrednote

» Odgovornost - Svojim reakcijama policija i druge sluzbe ministarstva trebaju
cjelokupnoj javnosti potvrdivati da uvijek preuzimaju odgovornost za svoje aktivnosti,
poduzete mjere i postupke policijskih i drzavnih sluzbenika, bilo da je rije€ o preventivnim

ili represivnim, pozitivnim ili negativnim, zakonitim ili ¢ak nezakonitim primjerima.

» Transparentnost — s obzirom na veliku drustvenu odgovornost, policija i druge
sluzbe ministarstva u komunikaciji uvijek trebaju biti lako razumljive, jasne i konkretne, a

kako javnost odaslane poruke ne bi pogresno shvatila ili krivo interpretirala.

* Proaktivnost — kako bi javnost razvijala osjecaj sigurnosti u svoju policiju,
ministarstvo treba djelovati pro aktivno, odnosno preuzimati inicijativu i odgovornost, te

inicirati aktivnosti kako bi sprijecila moguée problemati¢ne i opasne situacije.

» Objektivnost — kako bi javnost razumjela postupke policije i drugih sluzbi

ministarstva i razvijala osjecaj povjerenja, ministarstvo uvijek, bez obzira na situaciju,

1 Tomi¢ Z., Odnosi s javno$cu, teorija i praksa, Il , dopunjeno i izmijenjeno izdanje, Synopsis, Zagreb-Sarajevo, 2016
od str. 1047 - str. 1049.



mora iznositi cjelovite, istinite i to¢ne informacije, postujuci pritom zakonska ograni¢enja

s jedne, a pravicnost s druge strane.

* Dosljednost — kako bi javnost razvijala osjeCaj povjerenja u svoju policiju,
komunikacija treba uvijek biti koordinirana, to€na, istinita i temeljita, primjenjujuci jasne i

nedvosmislene kriterije u svim situacijama.

* Profesionalnost — u komunikaciji s javnoS$¢u, a pogotovo u neposrednim
kontaktima s gradanima, svaki policijski i drzavni sluzbenik ministarstva mora uvijek, bez
obzira na moguce tenzije, biti profesionalan i dosljedan, te Stititi prava i interese gradana
i takvim dobrim obicajima razvijati povjerenje, Cuvati vlastiti ugled, ugled ministarstva i

policije.

* EtiCnost — i kroz komunikaciju s javnoSc¢u treba postovati temeljna prava Covjeka,
ljudske i gradanske slobode, djelovati povijerljivo, tolerantno, objektivno, odlu¢no, obazrivo

i pravi¢no, ne radeci razlike medu ljudima ni po kojoj osnovi.
» Kreativhost — komunikaciji s javnoScu treba pristupati kreativno — uocljivim,

privlaénim, pamtljivim i svima razumljivim sadrzajima®.

1.5. Aktivnosti policije kroz odnose s javhostima

Odnosi s javno$¢u podrazumijevaju veliki broj razli¢itih aktivnosti:

* Interna komunikacija - komuniciranje sa svim zaposlenicima sustava unutarnjih

poslova — policijskim i drzavnim sluzbenicima.
 Organizacijski odnosi s javno$¢u - komuniciranje u Kkorist cijelog ministarstva.

* Odnosi s medijima - komuniciranje s predstavnicima lokalnih, regionalnih,

nacionalnih, medunarodnih i stru¢nih medija svih vrsta (tisak, radio, TV, Internet).

12 Borovec K.: Strategija odnosa s javnos$éu, MUP RH, str. 6.
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* Partnerski odnosi - komuniciranje s ostalim tijelima drzavne uprave i policijama,
odnosno svim lokalnim, regionalnim, nacionalnim i medunarodnim partnerskim sluzbama

I institucijama.

 Poslovi od javnog znaCaja - komuniciranje s politiCkom javnoScu,

lokalnim/regionalnim ili nacionalnim predstavnickim tijelima, saborskim odborima.

» Odnosi s drustvenom zajednicom/drustvena odgovornost ministarstva i policije -
komuniciranje s lokalnom/regionalnom zajednicom, institucijama i izabranim

zastupnicima, s policijskim upravama i policijskim postajama.

» StrateSka komunikacija - identificiranje i analiziranje situacije, te rjeSavanje
problema u skladu sa dogovorenim strategijama, programima i ciljevima ministarstva i

policije.

* RjeSavanje krize - komuniciranje jasnim porukama, odnosno u skladu sa

definiranom strategijom kriznog komuniciranja ministarstva i policije.

* Pisanje tekstova - raznih vrsta za razli€itu publiku, uz visok stupanj pismenosti,
na razini ministarstva i policijskih uprava, i to putem portala MUP-a i web stranica svih 20

policijskih uprava, internog ¢asopisa i internog glasnika.

» Upravljanje komunikacijskim alatima - posredno komuniciranje s cjelokupnom
vanjskom i unutarnjom javnoSéu uredivanjem/administriranjem svih javnosti odaslanih
dokumenata i objavljenih sadrzaja na portalu MUP-a, na web stranicama PU, u internom

Casopisu i u internom glasniku.
« Upiti gradana - neposredno komuniciranje s gradanima putem elektronske poste.

» Provodenje javnih kampanja - posredno komuniciranje s cjelokupnom javnoScu
kako bi se unaprijedila sigurnost cijele zajednice; npr. akcije ,Manje oruzja-manje
tragedija“, ,Zivim Zivot bez nasilja“ (Udruga hrvatskih menadzera sigurnosti MUP-u je
2011. za kampanju dodijelila tzv. Hrvatsku veliku nagradu sigurnosti zbog medijske
promocije sigurnosti), “Postujte nase znakove“ i ,NENO — nacionalna evidencija nestalih

osoba“.

11



* Organiziranje dogadaja i izloZbi - kojima se obiljezavaju vazni datumi iz povijesti

drzave i policije, ili medunarodni dani'3.

13 Borovec K.: Strategija odnosa s javno$éu, MUP RH, str. 8.
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2. SIGURNOST CESTOVNOG PROMETA - ULOGA
PROMETNE POLICIJE

Jedna od definicija prometa je da je to svako premjestanje ljudi i dobara s mjesta
na mjesto, sto podrazumijeva odredeno savladavanje udaljenosti tj. prostora. Poznati
engleski ekonomist, Marshall, promet je opisao kao djelatnost koja prodire svugdije,

prozimajuci sve faze proizvodnje, razmjene, razdiobe i potro$nje dobara.

Promet utjeCe na sve dijelove drustva, pridonosi gospodarskom i druStvenom
razvoju te oblikuje prostor i svakodnevni nacin zZivota. Promet osim pozitivnih u€inaka ima
i negativne ucinke koji ponajvise dolaze do izraZzaja u nepovoljnom utjecaju na sigurnost

ljudi i na okoliS. NepoZeljna nuspojava razvoja prometa je rast broja prometnih nesreca.

Tijelima drzavnopravne represije promet pobuduje interes tek kad poprimi svoje
ekstreme ili devijantne oblike, odnosno kad rezultira materijalnim Stetama, tjelesnim
ozljedama ili ne€ijom smréu. Tada se postavlja pitanje kako sprijeCiti prometne nesrece i
posljedice koje iz njih proizlaze. Ukupni gubici u prometu kojima rezultiraju prometne
nesreCe premasuju sve Stete izazvane drugim oblicima kriminaliteta. Unato€ mnogim
nedostatcima u prometu, bez prometa se ne moze, on je krvotok moderne civilizacije i
zato ga treba uciniti sigurnim. Kako je promet vrlo slozen i Sarolik sustav, teSko je odrediti
nacin kako to postici, odnosno na koji nacin i kojim mjerama promet ucinit sigurnim za sve

njegove dionike!4,

2.1. Zakonsko uredenje prometa.

Promet je potrebno regulirati i nadzirati kako bi se sprijeCile nesrece, koje Stetno
mogu utjecati na Covjeka, okoli$ iliimovinu. S obzirom na svoju nacionalnu i medunarodnu
komponentu, promet je reguliran nacionalnim i medunarodnim normama, pri ¢emu treba
naglasiti kako se medunarodne norme ne primjenjuju izravno, vec¢ se putem ratifikacije

implementiraju u nacionalno pravo tj. nacionalne zakone. Pod prometnim propisima

14 Mrii¢ Z., Poslovi i zadace prometne policije, Ministarstvo unutarnjih poslova, Policijska akademija, Zagreb 2010.
str. 15-21.
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razumijevamo skup pravnih propisa koji ureduju medusobne odnose osnovnih ¢imbenika
cestovnog prometa (Covjek, vozilo, cesta) radi sigurnijeg i nesmetanog odvijanja prometa

te sprjeCavanje i uklanjanje opasnosti za sudionike u prometu.

Najvazniji medunarodni izvori prometnih propisa, koji su inicirani od Ujedinjenih
naroda doneseni na medunarodnoj razini zbog razvoja medunarodnog prometa, su
konvencije, sporazumi i ugovori (Bilateralni ili multilateralni) kao $to su Medunarodna
konvencija o cestovhom prometu sa zavrSnim aktom Konferencije Ujedinjenih naroda o
cestovnom i automobilskom prijevozu, te protokolom o cestovnoj signalizaciji tzv.
Zenevska konvencija potpisana u Zenevi 19. Rujna 1949. godine. Jedan od najpoznatijih
sporazuma je svakako Europski sporazum o medunarodnom cestovnom prijevozu
opasnih tvari skra¢eno ADR, koji je implementiran u nacionalni Zakon o prijevozu opasnih

tvari.

Propisi kojima se unutar nacionalnoga prava ureduju pravila ponasanja i odnosi u
prometu, nalazimo u zakonskim i pod zakonskim aktima, pretezito u domeni prekrSajnog

zakonodavstva riede u kaznenopravnom, su:

e ,zakoni — kao temeljni pravni propisi koje donosi Hrvatski sabor i kojima se
ureduju osnovni odnosi.

e pravilnici — kao pod zakonski akti koji potanje razraduju pojedine odredbe
zakona radi njihove primjene, koje donose ovilasteni ministri nadleznih
ministarstava a vrijede na cjelokupnom podruc¢ju Republike Hrvatske.

e naredbe — koje donose nadlezni ministri, a odnose se na pojedine dijelove
Republike Hrvatske, odnosno pojedine ceste.

e odluke — koje vrijede samo na teritoriju jedinica lokalne i podru¢ne samouprave

ili uprave, a donose ih tijela tih jedinica“.

Temeljni zakon iz podrucja cestovnog prometa je Zakon o sigurnosti prometa na

cestama kojim se utvrduju pravila prometa na cestama, temeljna nacela medusobnih
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odnosa i ponaSanja sudionika, osnovni uvjeti kojima mora udovoljavati prometna

infrastruktura, uvjeti kojima moraju udovoljavati vozila u prometu i dr.*°.

2.2. Poslovii zadac¢e prometne policije

Prvi zahtjev koji se postavlja pred prometni sustav je mobilnost, tj. proto¢nost
prometa, a drugi je sigurnost. Poslovi i zadace prometne policije je osigurati optimalne
uvjete sa odvijanje prometa, odnosno osigurati Sto veci protok vozila u jedinici vremena

uz $to manije rizike za sudionike?®.

Zadaci prometne policije najjednostavnije se mogu podijeliti u tri osnovne grupe!’:

e nadzor,
e represija,
e progon.

Nadzorom sudionika u prometu na cesti utvrduje se i provjerava njihovo
pridrzavanje prometnih propisa, valjanost prometnih isprava te njihovo psihofizi¢ko stanje

i drugi uvjeti koje moraju ispunjavati za sigurno i nesmetano sudjelovanje u prometu?8,

Nadzor prometa na cestama od strane prometne policije podrazumijeva nadziranje,
tj. kontrolu sva tri ¢imbenika prometne sigurnosti. To su poslovi nadzora prometnih
povrSina, vozila te nadzor nad ponasanjem sudionika u prometu. Nadzor nad prometom
ne znacCi neselektivno, rutinsko kontroliranje vozacCa, ve¢ podrazumijeva Siri skup

aktivnosti koje su usmjerene na poboljSanje sigurnosne komponente.

Promet ponajprije treba analiti¢ki pratiti kako bi se uocile odredene zakonitosti koje
ugroZzavaju promet, da bi se pravilnom organizacijom policije moglo efikasno smanijiti

ugroze. Kontrolom prometnih povrsina otklanjaju se nedostatci u okoliSu, ponajprije samih

15 Mrsi¢ Z., Poslovi i zadace prometne policije, Ministarstvo unutarnjih poslova, Policijska akademija, Zagreb 2010.
str. 291 30.

18 lbidem str. 211.

17 Gledec M., Sigurnost prometa I., Ministarstvo unutarnjih poslova Republike Hrvatske, Zagreb, 1996., str. 83.

18 pravilnik o nadinu postupanja policijskih sluzbenika u obavljanju poslova nadzora i upravljanja prometom na
cestama, ¢l. 18., NN 141/11, dostupno na: http://www.propisi.hr/print.php?id=8706 , datum pristupanja
17.01.2018.
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prometnica zatim i prometne signalizacije. Nadzorom vozila se osigurava da vozila
udovoljavaju propisanim uvjetima za sudjelovanje u prometu na cestama i da su tehnicki
ispravna. Kontrolom vozaca i drugih sudionika u prometu se utvrduje da li vozac ima pravo
sudjelovati u prometu (da li posjeduje vozacku dozvolu) i da li je sposoban za sigurno
upravljanje vozilom, dok se nadzorom drugih sudionika narocito pjeSaka utvrduje da li se
pridrzavanjem propisa doprinijeli prometnim nesreCama u kojima na koncu €esto i smrtno
stradaju. Cilj nadzora prometa jest da se svi sudionici u prometu na cestama pridrzavaju
prometnih propisa, kako bi svi dionici bili sto sigurniji. Ne treba se propisa drzati zbog
straha od policije i visine kazne, ve¢ zbog toga $to su propisi u sluzbi vlastite i sigurnosti

ostalih®.

Represijom se nastoji suzbiti prometna delinkvencija. Represivne mjere se sve vise
kombiniraju sa preventivnim mjerama. Svrha je represivnog djelovanja nastojati utjecati
na ponasanje pocinitelja kako viSe ne bi krSio propise te kako bi uvidio svoje ponasanje

kao drustveno neprihvatljivo.

Progon uglavnom pokrece policija na temelju svojih pismena iako nije nuzno da se
i zavrSi na razini policije kao represivhog organa, ve¢ moze po sluzbenoj duznosti biti
proslijeden nadleznom sudstvu koje Ce preuzeti cjelokupan predmet te donijeti u sklopu

svojih ovlasti kona¢nu presudu.

2.3. Prevencija kao ¢imbenik sigurnosti u cestovhom prometu

Demokratskim drustvima, kojima je stalo da Sto manje zadiru u steCena ljudska
prava, posljednje sredstvo u zastiti drustvenih vrijednosti trebale bi biti kazne i represivne
mjere. Ponasanja koja su u skladu s oCekivanjima drustva mogu se ostvariti preventivnim

mjerama, koja idu za tim da do ugroZavanja ni ne dode?°,

Ideja prevencije usmjerena je na razvijanje opce svijesti ljudi o zajedniCkom Zivotu

i na razvijanje spoznaje o tome da je sloboda kao apstraktno, univerzalno dobro jednoga

19 Mrii¢ Z., Poslovi i zadace prometne policije, Ministarstvo unutarnjih poslova, Policijska akademija, Zagreb 2010.
str. 211-214
20 |bidem str. 15.
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drustva moguca samo kao zbroj djelica slobode svakog pojedinca, koje oni svjesno i
dragovoljno ,Zrtvuju“ kao uvjet ostvarenja nuzne mjere osobne i zajedniCke slobode.
Svjedoci smo pretjeranog normiranja, juridizacije razliCitih podrucja Zivota, te javnost
stjeCe pogreSan dojam kako ¢e se sve negativne pojave rijesSiti ako se za njih propiSe
kazna. Medutim mnogobrojni su dokazi, kako kazne tj. represija ne utjeCe na pozitivhe

promjene u ponasanju.

Svako drustvo koje se suprotstavlja nepoZzeljnim ponasanjima u prometu, koja
dovode u opasnost sudionike u prometu te koje se suprotstavlja delikvenciji u prometu
mora imati prikladan alat kojim ¢e to Ciniti. Drustva tako na strateSkoj razini na
raspolaganju imaju represivne i preventivhe mjere, odnosno kombinaciju tih mjera.
Dana$nja drustva viSe-manje primjenjuju kombinacije preventivno-represivnih mjera s
naglaskom na jednu ili drugu mjeru, dok Cistog represivnog ili preventivnog modela skoro

nigdje viSe u svijetu nema.

Ni jedna drzava se ne odriCe represije kao sredstva za suzbijanje neZeljenih
ponasanja, samo $to institucije ovlastene za poduzimanje represivnih mjera nastoje
,dozu“ represije kombinirati s ,dozom“ prevencije, u nastojanju da pogode optimalnu

mjeru koja ¢e utjecati na suzbijanje neZeljenih ponasanja.

Neka istrazivanja su pokazala da pravilno usmjerena aktivnost prometne policije
moZe utjecati na stanje sigurnosti i smanjenju broja prometnih nesrec¢a i do 40 %. Kako bi
se aktivnost policije priblizila tom postotku gornje granice mogucega, mora u svojim
aktivnostima sadrzavati Sto viSe moguce preventivnih mjera. Kazneni i PrekrSajni zakon
precizno definiraju svrhu kaZnjavanja i razloge za primjenu bilo koje pojedinacne sankcije.
Represija samo po sebi ne donosi nista, ako se njome nije utjecalo na pozitivnhu promjenu
u ponasanju pocinitelja. | najmanja kazna mora u sebi nositi poruku da prekrsitelj treba

mijenjati svoje ponasanje?L.

2L Mrii¢ Z., Poslovi i zadace prometne policije, Ministarstvo unutarnjih poslova, Policijska akademija, Zagreb 2010.
str. 22 - str. 24.
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3. RAZGOVOR KAO SREDSTVO KOMUNIKACIJE POLICIJE
I GRADANA

U komunikaciji s okolinom ljudi Cesto zaboravljaju da svi ljudi ne doZivljavaju sve
na isti nacin, narocito se to odnosi na komunikaciju s pripadnicima drugih kultura, ali isto
tako i na pripadnike iste kulture ali razliCite kulturne prakse. Ovisno o tome kojoj kulturi
pojedinac pripada u skladu s njom se i ponasa, pa tako ljudi iz kolektivistickih kultura?
stavljaju dobrobit zajednice ispred vlastite dok ljudi iz individualisti¢kih kultura?® to ¢ine
obrnuto tj. svoje osobne interese stavljaju ispred interesa zajednice. U komunikaciji osoba
razli€itin kultura, Cesto je nerazumijevanje pozicije i motivacije onog drugog, uzrok
neuspjelom komunikacijskom procesu. Kako bi to izbjegli i mogli Sto uspjesnije

komunicirati potrebno je razliGitosti prepoznati, uvaziti i u skladu s njima komunicirati®*.

Kako ¢e netko reagirati prema policijskom sluzbeniku ovisi ponajprije o naravi te
osobe, ranijem iskustvu u susretima s policijom i o naravi dogadaja. Ipak ponasanje
policajaca, naroCito kakav prvi dojam ostave, znatno utjeCe na ponaSanje gradana.
Policijski sluzbenik koji preblago trazi od nekoga da nesto napravi Cesto neCe postici
Zeljeno, iz razloga Sto na taj nacin ne moze privuci ni€iju pozornost. Policijski sluzbenik
koji postupi pregrubo moZze izazvati kod gradana potrebu obrane i time isprovocirati
nasilno ponasSanje. Policijski sluzbenici nakon Sto su prethodno ovladali situacijom i
poduzeli sve da zastite svoj fiziCki integritet i integritet ostalih osoba provode drugi korak,
a to je stvaranje prvog dojma o prijateljskom autoritetu, $to mogu posti¢i da na smiren,

nepokolebljiv i izravan nacin objasne osobi $to od nje o¢ekuju?®.

22 Kolektivisticke kulture karakterizira tzv. “mi — identitet” koji podrZava kolektivne ciljeve i dobrobit. U
kolektivistickim kulturama stavovi i osjecaji “drugih” manje su vazni od stavova i osjecaja pojedinaca u ili izvan
spomenute kulture.
3 Individualisti¢ke kulture su one koje karakterizira tzv. “ja — identitet” kod kojeq su prioritet osobni ciljevi i korist. U
individualistickim kulturama vaZan je svaki pojedinac i njegovi stavovi i osjecaji, ako ne i vazniji od stavova i osjecaja
drustva u cjelini.
24 Cerepinko D., Komunikologija: kratki pregled najvaznijih teorija, pojmova i principa, Veleudiliste u Varazdinu,
Varazdin 2011, str.166.
25 Cajner Mraovié |., Komuniciranje policijskih sluZbenika, Policijska akademija, Zagreb 2007., str. 81
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3.1. Oblici komunikacije

Komunikacija je jedna od osnovnih ljudskih aktivhosti. MoZzemo pretpostaviti da
ljudi oduvijek komuniciraju, ili barem od trenutka razvoja svijesti o sebi samima, iako je i
sam razvoj covjeka u mnogim segmentima joS uvijek znanstvena misterija. Komunikacija
je u svakom slu€aju osobina koja nas ¢ini onime $to jesmo i jedan od vaznih elemenata
ljudske socijalizacije, odnosno povezivanja u druStvene grupe. Komunikacija nije
svojstvena samo ljudima vec je kroz razliCite kanale i na razliCite nacCine primjenjuju i sva

druga ziva bi¢a. Jednom rije€ju komunikacija je aktivnost svojstvena svim Zivim bi¢ima.

Oblici komunikacije mogu se oslanjati na razliCite kodove i biti izlozeni razli€itim
kanalima, a mogu se podieliti na usmenu komunikaciju, pisanu i neverbalnu

komunikaciju?®.

3.1.1. Verbalna komunikacija

Usmena komunikacija odnosi se na razgovore u kojima je glavni kod komunikacije
izgovorena rije€. Kanali kojima se prenosi usmena komunikacija su telefon, razgovor
licem u lice, vide, televizija, radio i zvuk na internetu. Ovaj tip komunikacije je izuzetno
bitan u poslovhom svijetu, a svojim istrazivanjima, poslovni strateg Henry Mintzberg,
otkrio je da menadzeri provode izmedu 50 i 90 posto svog radnog vremena u razgovoru.
Prednost usmene komunikacije je ta da ljudi putem razgovora pitanja i odgovora, mogu
dobiti feedback odnosno povratnu informaciju i ustanoviti jesu li sugovornici razumjeli ono
Sto im govorimo, kao i to da li smo mi razumjeli ono $to nama drugi govore. Pri usmenoj
komunikaciji sugovornici se mogu usredotoCiti na neverbalnu komunikaciju i tako
procijeniti treba li ili ne treba vjerovati ono $to je Cuo. Medutim osim pozitivnih strana ovaj
oblik komunikacije ima i negativnih strana iz razloga Sto je lako govoriti, a ljudi ¢esto ne
razmi$ljaju o poruci prije no $to ju poSalju, pa Cesto dolazi do nerazumijevanja jer je

izgovoreno viSe no $to smo htjeli ili kazemo nesto $to poslije pozalimo?’.

% Cerepinko D., Komunikologija: kratki pregled najvaznijih teorija, pojmova i principa, Veleudiliste u Varazdinu,
Varazdin 2011, str.10.
27 Rouse, M. i S. (2005.), Poslovne komunikacije, Masmedia, Zagreb 2005, str. 46 - 47
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3.1.2. Pismovna komunikacija

Pisana komunikacija je u prednosti nad usmenom jer ljudi obi¢no viSe razmisljaju
o tome Sto piu, zato Sto jednom napisana ona postaje trajan zapis. PoSiljatelj ulaze viSe
vremena i viSe se angazira oko sastavljanja poruke kako njome bio zadovoljan. A prednost
je i ta da primatelj ima vremena upiti informaciju, i moze ju po potrebi iznova procitati kada
je god potrebno. Nedostatak pisane komunikacije jest taj da ipak oduzima dosta vremena,
dok se informacija napiSe, otipka, pripremi za slanje, sam transport-dostava, i proslijedi
do odredene osobe koja ju treba preuzeti, otvoriti i naposljetku procitati, prode dosta

dragocjenog vremena, koje se moglo utrosSiti na druge aktivnosti®.

3.1.3. Neverbalna komunikacija

Neverbalna komunikacija je ¢esto zanemarena, no primatelj poruke obraca viSe
pozornosti ovom obliku nego usmenoj ili pisanoj komunikaciji. Neverbalna komunikacija
se odnosi na sva namjerna ili nenamjerna znacenja kojih nema u prethodna dva oblika
komunikacije, a obuhvaca elemente kao Sto su izraz lica, geste, pogled, stav, odjeca i
vanjski izgled, ton glasa i razdaljinu medu govornicima. Neverbalna komunikacije je
izrazito snazna i dijelovi neverbalnih poruka mogu biti vazniji od znaCenja izgovorenih

rijeci?®, viSe o neverbalnoj komunikaciji u poglavlju razgovor bez rijeci.

3.2. Oblici razgovora

,Razgovor je namjerno i nenamjerno, svjesno i nesvjesno, planirano i neplanirano
slanje, primanje i djelovanje poruka unutar neposrednih, zivotno vaznih, licem u lice,
odnosa medu ljudima. Buduc¢i da je nemoguée u razgovoru izbje¢i nenamjerno,
neplanirano i nesvjesno, moramo razviti sposobnost snalaZzenja u konkretnom razgovoru,
koji je uvijek nepredvidljiv, nepredoCiv i neponovljiv. Nije dovoljno dobro izgovoriti
kvalitetnu poruku. Treba osigurati i njeno prihvacanje pa time i njeno djelovanje, utjecaj
na sugovornika. Mi nismo odgovorni samo za slanje nego takoder i primanje kao i

djelovanje naSe poruke. Razgovor je nezamisliv bez provjeravanja poslane poruke.

2 Rouse, M. i S. (2005.), Poslovne komunikacije, Masmedia, Zagreb str. 47
P\bidem str. 47 — 51.
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Obiljezja razgovora mogu se sazeti u reCenici: Tko (poSiljalac poruke) kaze Sto (sadrzaj

poruke) s kojim sredstvima (nacin razgovora) i s kakvim djelovanjem (utjecaj poruke).

Za razgovor mozemo recCi da oznaCava razmjenu rije€i izmedu dva ili viSe
sugovornika. Izmjena rijeCi i pojmova je verbalni dio razgovora i mozZe se joS§ nazvati

konverzacija.

Razgovor se moze opisati kao uspostavljanje kontakta s drugima prilikom kojeg se
izaziva paznja drugoga, odnosno daju se informacije i u€vrS¢uje se poruka koja je
poslana. Razgovor je uspjeSan kada je vjestina razgovaranja savladana. Kao i svaku
drugu vjestinu, i razgovor se treba uciti i viezbati. Kako bi Covjek Zivio kvalitetno i uspjesno,

potrebna mu je savladana vjestina razgovora.

Razgovor je vjestina oblikovanja i slanja, te osiguranja prihvacanja i djelovanja
poruke. Mnogi znaju oblikovati i poslati poruku, ali nisu u stanju osigurati njeno prihvacanje

od strane primaoca poruke i utjecaj na njegovo ponasanje.

Mnogi ljudi misle da znaju razgovarati. Razgovor nije samo izgovaranje rijeci i
reCenica. Razgovorom se smatra razumijevanje izreCenog, odnosno sugovornikovo
razumijevanje i prihva¢anje onoga $to smo mu rekli, kao i naSe razumijevanje poruke koju
nam sugovornik Salje. Razgovor je oblik komunikacije koji treba usavrSavati da bi bio

konstruktivan.

Razgovor se smatra uspjesnim kada primatelj poruke shvati, razumije i prihvati ono
Sto smo mu zeljeli reci. Sadrzaj razgovora kao i na€in razgovora jednako su vazni, te
mozemo reci da je mozda nacin na koji razgovaramo malo vazniji od onoga $to Zelimo
reci, jer zbog nacina prenoSenje poruka i informacija, one nekada znaju propasti i ostati

nerealizirane0,

3.2.1. Razgovor bez rijeci

Neverbalna komunikacija vrlo je vazan i neizostavan dio nasSeg cjelokupnog

komuniciranja s drugima. Nju sacinjavaju ponasanje tijela (drzanje, usmjerenost i pokreti

30 pavao Brajsa, Umijece razgovora, Biblioteka C, Pula: C.A.S.H. 1996. Str. 21- 23.
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tijela kod sjedenja, stajanja, hodanja i lezanja), mimika (Cela, obraza, brade, obrva, usta),
glasa, artikulacija, melodija, jasno¢a, smijanje, glasovi bez verbalnog sadrzaja),
gestikulacija (govor ruku, velike i male geste, radnje), dodirivanje, odijevanje, prostorno
ponasanje (intimna, osobna, drustvena i javna zona odstojanja), vremensko ponasanje
(intimno, osobnom drustveno i javno vrijeme za kontakte), vanjski kontekst (vanjske

okolnosti za vrijeme komuniciranja).

Govor tijela je jako bitan prilikom razgovora jer svaki nas pokret, gesta, mimika, stil
i nacCin odijevanja Salju neverbalnu poruku sugovorniku o naSim emocijama i stavovima.

Takoder, prvi dojam stjeCemo na temelju neverbalne komunikacije, odnosno govora tijela.

Iz osnovnih funkcija neverbalne komunikacije (sadrzajna razina, osobna razina,
odnosna razina i utjecajna razina) proizlazi i njena uloga i vaznost u razgovoru.
Izgovorena poruka dobiva svoj smisao tek u kompletu sa neverbalnom komunikacijom.
Neverbalna komunikacija mozZe pojacati ali i oslabiti utjecaj nase poruke tijekom
razgovora, pa Cak i ponistiti poruku koju smo zeljeli prenijeti. Neverbalna komunikacija se
ne moze kontrolirati, tako da naSe tijelo samo komunicira i kada mi to ne Zelimo. Tajna

uspjeSne komunikacije lezi u uskladenosti verbalne i neverbalne poruke.

Neizgovoreno za vrijeme razgovora bitno utjeCe na tumacenje poslane poruke,
otkriva osobnost, namjere i oCekivanja posiljaoca poruke, razotkriva odnose i stavove

medu sugovornicima, te potice ili koc¢i razgovor!s?

3.2.2. Otvoreno-suradni¢ki razgovor

Otvoreno suradni¢ka komunikacija podrazumijeva komunikaciju u kojoj se opisuju
problemi i gdje se sugovornici spontano ponasaju. Osobe se uzivljavaju u sugovornika,
empati¢ni su jedan prema drugom i odnos je ravnopravan, te se gradi medusobno

povjerenje.

31 pavao Brajsa, Umijece razgovora, Biblioteka C, Pula: C.A.S.H. 1996. str. 41 i 42.
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3.2.3. Obrambeno-napadacki razgovor

U obrambeno-napadackom razgovoru komunikacija se odvija na nacin da se
medusobno ocjenjujemo, kontroliramo, strateSki dirigiramo, racionalno i izvjesno
planiramo, medusobno se natje€Cemo, superiorno nadmeéemo te je komunikacija bez

medusobnog povjerenja.

Odredeni nacini komunikacije otezavaju komunikacijski proces, §to se dogada
kada se zapovijeda, nareduje, zahtijeva, prijeti, ako se drze predavanja i uporno nesto
dokazuje. Osudivanje, kritiziranje i predbacivanje takoder otezava komunikacijski proces

kao i hvalisanje, ulizivanje, podredivanje.

Napad poti€e obranu i protunapad, a ne razgovor, $to onemogucuje kvalitetan i
uspjeSan razgovor. Napadom se drugoj strani pokusava nesto nametnuti i upravo to je
naj¢eS¢a greSka u svakodnevnoj komunikaciji jer se na taj nacin otezava i Cesto
onemogucuje medusobni razgovor, kojim za razliku od napada pokuSavamo nesto

pojasniti.

UspjeSan razgovor vodi se u otvoreno-suradni¢koj, a neuspjeSan u obrambeno-

napadackoj komunikacijskoj klimi32,

3.2.4. Kontrolirajuéi razgovor

Pojedini komunikolozi kontroliraju¢i razgovor razlikuju po stilovima koji se mogu
podijeliti: na konvencionalni, blaze kontrolirajuci, ostro kontrolirajuci, na istrazujuci i

otvoreni stil komuniciranja.

konvencionalno komuniciramo ako smo tijekom komuniciranja ugodni, vedri,
opusteni, prijateljski i suradnicki raspoloZeni. To je povrSna komunikacija, koja sluzni
rieSavanju svakodnevnih, jednostavnih problema, izmjeni informacija o svakodnevnim

Cinjenicama, bezveznom brbljanju i slobodnom ¢askanju koje na popunjava vrijeme.

U blaze kontrolirajucem stilu komuniciramo, ako tijekom komuniciranja

uvjeravamo, usmjeravamo, ponasamo se autoritativno, upozoravamo, savjetujemo.

32 pavao Braj3a, Umijece razgovora, Biblioteka C, Pula: C.A.S.H. 1996, str. 114 i 115.
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Takva komunikacija sluzi izazivanju promjena ili suprotstavljanja njima, pokretanju ili
sprjeCavanju neCega, demonstriranju autoriteta, izraZzavanju odredenih ocekivanja,
dijeljenju odgovornosti, signaliziranju nezadovoljstva ili napetosti, ohrabrivanju pozitivhog
ponasanja, uvjeravanju sugovornika u nesto, podu€avanju sugovornika, te prijateljskom

uvjeravanju.

U aktivno oStro kontroliraju¢em stilu komuniciramo, ako tijekom komunikacije
sugovornika okrivljujemo, optuZzujemo, od njega nesto zahtijevamo, prijetimo mu,
etiketiramo ga, ismijavamo, obezvrjedujemo i rugamo mu se. Govorimo grubo, strogo,
prijete¢im iiritiraju¢im glasom. Koristimo zapovjedni nacin, zatvorena pitanja, te govorimo

umjesto drugih.

U pasivno ostro kontroliraju¢em stilu komuniciramo, ako tijekom komuniciranja
naglaseno optuzujemo sebe, platemo, obezvrjedujemo se, branimo, preuzimamo ulogu
mucenika, a uz to sugovorniku nesto uskracujemo, kritiziramo ga, uSutkujemo ili
jednostavno sve negiramo. Takvom komunikacijom nastojimo sugovornika prisiliti na
promjenu ili ga u tome onemoguciti, povrijediti ga, izazvati u njemu osjecaj krivnje, skinuti
sa sebe odgovornost, obraniti se, dobiti nesSto za sebe, postic¢i kod sugovornika pristanak
ili ga podvrgnuti sebi. Govorimo pretjerano blago i placljivo, a na neverbalnom planu

vrtimo glavom, uzdisemo, Smrcamo i placemo ili pak uporno Sutimo.

U istrazuju¢em stilu komuniciranja tragamo za necim, izrazavamo svoje utiske,
objasnjavamo, argumentiramo, razmisljamo, analiziramo, predlazemo, dajemo opaske,
koristimo otvorena pitanja, oklijevamo, testiramo. Cilj nam je upoznati, istraziti, testirati
stvarnost, odrediti i objasniti situaciju, do¢i do novih informacija i alternativa. Neposredni

cilj nije nam ni mijenjanje ni kontrola kao ni vlastito angaziranje i poduzimanje necega.

Otvoreno komuniciranje je ciljano, direktno, jasno, odgovorno, pristupacno,
pozitivno, iskreno, obazrivo i suradni¢ko. Karakteristike takvoga komuniciranja stvarno su
upoznavanje, iskreno prihvacanje, angazirano djelovanje, aktivno sluSanje i objektivno
priopCavanje. Tijekom takvog komuniciranja nastojimo i¢i do srzi problema, poStujemo
razlike, uo€avamo eventualne napetosti, ne okrivljujemo, ne zahtijevamo, ne branimo se,
iskreno izrazavamo vlastite, ali prihvacamo i tude namjere. Njeguje se atmosfera

medusobnog obaziranja i podrzavanja, razumijevanja i poStovanja, te, iznad svega,
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zajednisStva. To je stil komuniciranja kojim se mogu postici stvarne promjene. Koristi se u
sluCaju, ako je jedan od partnera nezadovoljan, ako se promijene okolnosti, kada nisu
ispunjena ocCekivanja, kada se raspravlja o zajedni¢koj buducnosti, kada se Zeli priopciti

neki posebni doZivljaj ili se Zeli potvrditi i u€vrstiti odnos sa sugovornikom.

UspjeSnom razgovoru smo blizi, ako komuniciramo otvoreno, a ne konvencionalno,

blaze ili stroze kontrolirajudi i istrazujuci®:.

3.2.5. Posteni i neposteni razgovor

Nepostenom komunikacijom se smatra komunikacija pri kojoj sugovornika
ironiziramo i karikiramo njegovo pona$anje, kada stalno mijenjamo teme i ne dopustamo
sugovorniku da zavrSi Sto je naumio. Prekidanje i zastraSivanje sugovornika, kao i
ponizavanje, izludivanje, izrugivanje i izazivanje osjecaja krivnje takoder su obiljezja
neposStene komunikacije. NeposStena komunikacija je najveci neprijatelj uspjesne

komunikacije.

Za razliku od nepostene komunikacije, u poStenu komunikaciju spada slusanje i
medusobno postivanje, objasnjavanje, dogovaranje, suosjecanje kao i povjerenje prema
sugovorniku. lznoSenje iskrenog misljenja i postivanje medusobnih Zelja smatra se

uspjesSnim postenim razgovorom.3*

3.3. Uloga i znaéaj komunikacijskog slusanja

Kada prestajem slusati, prestajem i postojati!
Kada pocinjem slusati poc¢injem i postojati!
Ja slusam, dakle postojim!

J.E. Berendt

SluSanje je izuzetno vazna komunikacijska vjestina. No ipak Cesto i oni dobra

sluha puno toga ne Cuju, $to uzrokuje probleme u komunikaciji.

33 pavao Brajsa, Umijece razgovora, Biblioteka C, Pula: C.A.S.H. 1996. str. 144 i 145.
34 |bidem, str. 118-120.
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Aktivno sluSanje je vrsta istinskog slu$anja, a koje je bitan preduvjet uspjesnoj
komunikaciji jer aktivnim sluSanjem nastojimo razumijeti sugovornika, prepoznati njegove

potrebe i osjecaje.
Kaze se da treba slusati usima, o¢ima i srcem!
Kako bi uspjesno slusali potrebno je:

e Pripremiti se za sluSanje.

e Koncentrirati se na sugovornika.

e Verbalnim i neverbalnim znakovima poticati sugovornika i davati mu do znanja da
ga se slusa.

e Pokusati shvatiti sustinu poruke.

e Ne prekidati i ne pozurivati govornika.

e Ne dovrSavati govornikove rec€enice .

e l|zbjegavati osudujuci stav dok se slusa.

e Odrediti je li poruka pretezno Cinjeni¢nog ili emotivnog tipa i u skladu s njom
odgovarati.

e Parafrazirati ili preformulirati glavne to¢ke govornikove poruke.3®

35 Vukosav J., Glavaé-Glisi¢ R., Policijska psihologija i komunikologija, Policijska akademija, 2009., str. 99 — 101.
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4. SPECIFICNOSTI KOMUNIKACIJE U POLICIJI

Ministarstvo unutarnjih poslova je organizacija koja nema proizvod temeljem kojeg
gradi uspjeh. ,Proizvod“ Ministarstva unutarnjih poslova je zapravo €ovjek odnosno
policijski sluzbenik i njegova ,usluga“ u kojima lezi uspjeh samog ministarstva. Kao $to je
u poglavlju Policija i odnosi s javnostima navedeno, kako bi djelovanja policije i policijskih
sluzbenika bili ispravno i tocno interpretirani, nuzna je kvalitetha komunikacija izmedu
policajaca i gradana, jer se odobravanje javnosti moze postici samo odgovornim,
otvorenim i pro aktivnim pristupom prema toj istoj javnosti. Pokazujuc¢i odgovornost policija
od javnosti moze oCekivati razumijevanje za ono s ¢ime se svakodnevno suoCava i za ono

§to svakodnevno ¢ini, a na osnovu ¢ega gradi svoj uspjeh36,

4.1. Specifiénosti komunikacije policijskih sluzbenika

Policijski sluzbenici svakodnevno kontaktiraju s gradanima — pojedincima, ali i s
javno$c¢u. Razgovaraju formalno i neformalno, komuniciraju medusobno — horizontalno i
vertikalno, u policijskom sustavu, ali i s drugim institucijama, usmeno ili pisanim putem.
Izdaju naredbe, ali ponekad i tjeSe. Ukratko, policijski sluzbenici trebaju imati razvijene
komunikacijske vjestine i znati se prilagoditi situacijama i razliCitim sugovornicima.
Policijski sluzbenici u komuniciranju s gradanima trebaju se sluziti standardnim knjizevnim
hrvatskim jezikom te izbjegavati uporabu narjecja i izraza lokalne sredine iz koje dolaze,
jer time mogu izazvati nepotrebne komunikacijske poteSkocCe, nerazumijevanje pa i

podsmijeh gradana.

Vazno je Sto se kaze, ali i kako se nesto kaze. Rije€i mogu biti lijek, utjeha, ali i
udariti i zaboljeti jaCe od fizickog udarca. Mogu "zapaliti", ali i "ugasiti" konflikt. Zato su u

vjestim rukama moc¢no oruzZje i djelotvoran alat®’.

U policijskom poslu primjena sredstava prisile (u smislu Zakona o policijskim

poslovima i ovlastima NN 76/09, 92/14) katkad je neizbjezna. Prema tome, neophodno je

36 Tomié Z., Odnosi s javnoséu, teorija i praksa, Il , dopunjeno i izmijenjeno izdanje, Synopsis, Zagreb-Sarajevo, 2016
od str. 1047 - str. 1049.
37 Kalem D., Medusobni odnosi i poslovno ponasanje policijskih sluZbenika, str. 171.
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da policijski sluzbenici posjeduju osnove pravilne komunikacije, osobito u sluCajevima
represivnog sprjeCavanja javnog reda i mira. Razvijene komunikacijske vjestine policijskih
sluzbenika zbog opsega posla seZu i van granica sprjeCavanja nasilja, a odnose se na
kvalitetno prikupljanje saznanja od gradana radi sprjeCavanja kaznenih i prekrsajnih djela,
vodenje obavijesnih razgovora sa osumnjiCenima, oSte¢enima te pociniteljima tih djela,
zatim kvalitetnu medu policijsku suradnju i suradnju s drugim nadleznim tijelima, rad sa
strancima pa i na samo preventivno djelovanje policije, podnoSenje izvjeS¢a nadredenima
i drugo. Kako god, niti jedan posao policijski sluzbenik ne moze obaviti pravovremeno i
profesionalno, ostavljajuc¢i dojam povjerenja i sigurnosti gradana, ukoliko ne raspolaze s
osnovnim komunikacijskim vjestinama.

Razvijene komunikacijske vjestine policijskih sluzbenika: povecavaju razinu
njihove osobne sigurnosti, ali i sigurnosti gradana, unaprjeduju profesionalizam, smanijuju
prituzbe gradana, umanjuju stres na poslu i kod kuce, odrzavaju kvalitethe medusobne
odnose kolega $to sve zajedno poslovnu klimu €ini zdravom i podnosljivom. Prema tome,
policijski sluzbenici moraju koristiti komunikacijske vjestine; djelotvorno koristiti osjetila,

puno slusati i zapazati®.

4.2. Osnovna pravila komuniciranja policijskih sluzbenika.
Policijski sluzbenik duzan je:

a) U obavljanju policijskih poslova
e ophoditi se uljudno prema gradanima
b) u primjeni policijskih ovlasti:
e postupati CovjeCno
e postovati dostojanstvo, ugled i Cast svake osobe
e postovati druga temeljna prava i slobode Covjeka
c) prije poCetka primjene policijske ovlasti:

e predstaviti se pokazivanjem sluzbene znacke i sluzbene iskaznice

38 Kalem D., Medusobni odnosi i poslovno ponasanje policijskih sluzbenika.
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e priopéiti razloge primjene policijske ovlasti, osim ako bi se time ugrozilo

postizanje cilja primjene policijske ovlasti.

Primjenom slijedecih 6 pravila policijski sluzbenik uspostavlja pozitivhe odnose s

gradanima u vrlo razli€itim situacijama:

e sprjeCava ili rjeSava konflikte,

e vodi racuna o sebi i drugima, ¢ime pridonosi:

- vjerodostojnosti
- uCinkovitosti i

- sigurnosti svog postupanja
1. lzgradnja pozitivhog odnosa.

Bez obzira koliko je odnos privremen i kratkotrajan, posljedice su dugoroc¢ne.
Gradani na temelju kontakta s jednim policijskim sluzbenikom ocjenjuju €itavu policiju, pa
Cak i stanje sigurnosti. Gradani koji nemaju povjerenja u policiju niti imaju pozitivan stav o
njoj, nece davati informacije neophodne za spreCavanje i otkrivanje kaznjivih djela.

Policijski sluzbenik:

e obvezno ¢e pozdraviti

e predstaviti se imenom i prezimenom

e navesti razlog zbog kojeqg je tu

e Ponasati se uljudno

e nece zlorabiti osje¢aj gradanina da trenutno ovisi o njemu

e obracati se osobi na nacin koji je njoj samoj prihvatljivo, mozZe se obracati ne

previSe formalno, ali niti previSe intimno.3®

2. Nastojati, Sto je moguce prije, s osobama prema kojima postupa, oko neCega se
sloziti, bez obzira bile to rijeci ili aktivnosti.
3. Postovati osobni fiziCki i emocionalni prostor drugih osoba.

e ne dodirivati osobe

39 Ukoliko policijski sluzbenik komunicira s osobama na nacin koji to njima najbolje odgovara, to znaci da se policijski
sluzbenik sluZi njihovim rjecnikom i da prepozanje i uvaZava njihova emocionalna stanja.
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e pustiti da osobe same odrede na kojoj udaljenosti Ce razgovarati

e izbjegavati naslanjati se na predmete (stol, auto, ogradu i sl.).
4. Zahtjevi koji se postavljaju moraju biti: jednostavni, razumljivi i direktno upuéeni.
5. Ne davati obecanja ili jamstva za koja unaprijed nije sigurno da ¢e se moci ostvariti.

6. Kada osobi treba postaviti odredena ograni€enja radi njene vlastite sigurnosti, to

treba udiniti:

e s naglaskom upravo na svrsi policijskog postupanja, a to je sigurnost odnosno
dobrobit gradana.

e Bez ikakvog postupka koji bi upucivao na nazo¢nost nadredenih i podredenih
u toj situaciji

e Uz provjeravanje razumije li osoba $to se od nje traZi i shvaca li svrhu toga.*°

4.3. Neverbalnai verbalna komunikacija u policijskom postupanju.

Najvaznija vjestina prezivljavanija, vjerojatno je sposobnost policijskog sluzbenika
da se dobro snalazi u odnosu s drugim ljudima. Generalno govoreci policajci imaju posla
s tri kategorije ljudi; gradani koji se ponasaju na drustveno prihvatljive nacine, prekrsitelji
zakona i drugi policajci. Ljudi iz svih tih kategorija mogu biti pomoc¢ ili prijetnja policijskom
sluzbeniku, ovisno o situaciji. Za pretpostaviti je kako su prekrsitelji zakona prijetnja, jer je

vecina fiziCki opasnih situacija povezana s njima (uhi¢enja, privodenja i sl.).

No, i gradani se mogu okrenuti protiv policijskog sluzbenika tijekom prepirke. Isto
tako, gradani su izvor psihicke boli i stresa za one policijske sluzbenike koji su optereceni
predrasudama, imaju nisku razinu samopostovanja ili su optereceni negativnim stavovima

i predrasudama.

| drugi policajci takoder mogu biti izvori fizicke i psiholoSke prijetnje. Policijski
sluzbenik moze uciniti taktiCku greSku koja ugroZava sigurnost drugog policijskog

40 Cajner Mraovié |., Komuniciranje policijskih sluZbenika, Policijska akademija, Zagreb 2007., str. 81-84.
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sluzbenika. Moze zbog svoje nekompetentnosti ili iz nekog drugog razloga, i drugog

policijskog sluzbenika uvuci u besmislenu fizicku konfrontaciju.

Tijekom zivota Covjek nauci Citati [jude, proniknuti u njihovu osobnost promatrajuci
njihovo ponasanje. Isto tako i sam S$alje velik broj signala koji drugim ljudima daju
informacije o njemu. Ta dvosmjerna, najcesSca neverbalna komunikacija baza je vecine
meduljudske interakcije. Ukupna poruka svih tih signala je odraz vlastite slike i osobnih
nesvjesnih potreba i uvjerenja. Osobe s pozitivnom slikom samog sebe i visokim
samopostovanjem odasilju povjerenje i sigurnost, a ljudi s loSom slikom samog sebe i
niskim samopostovanjem odasilju nesigurnost, nepouzdanost i neprijateljstvo. Ta je
komunikacija ve¢inom neverbalna i sastoji se od stava, pokreta, poze, geste, vizualnog

kontakta i pokreta oka, tona glasa i drugih indikatora.

Dobra meduljudska komunikacija zahtijeva visokorazvijene neverbalne
komunikacijske vjestine primatelja i poSiljatelja. Dobri komunikatori obi¢no su oni kojima
je uzor bio isto tako dobar komunikator, ili su u€inili svjestan napor da bi to postigli. Vazno
je napomenuti kako se te vjestine mogu nauciti i da mozemo svjesno kontrolirati ono sto
odasiliemo kako bismo prenijeli Zeljenu poruku. Glumci to €ine cijelo vrijeme. Stoga neki

autori tvrde da dobar policajac mora biti dobar glumac?..

Pa i kad Sutimo mi komuniciramo. Jedan znacajan pogled ili pokret moze vise reci
i ostaviti jaCi dojam od mnoStva rije€i. Ovo je vrlo vazno u komunikaciji policijskih
sluzbenika s gradanima i policijski sluzbenici trebaju osvijestiti i kontrolirati svoj neverbalni
nacin komuniciranja i uskladiti ga s verbalnim. Policijski sluzbenik uvijek treba biti svjestan
odore koju nosi i njezine simbolike te uvijek paziti na svoj izgled. Treba biti osjetljiv na
neverbalne signale drugih osoba koji su dobar indikator necijeg trenutaénoga psihi¢kog,
odnosno emotivnog stanja i manje su pod utjecajem svjesne, voljne kontrole. Posebnu
pozornost treba obratiti na opéi izgled osobe, odjecu, izraz lica, pogled, geste, tikove, stav
i drzanje tijela, na¢in hodanja i sjedenja, dodire i radnje koje netko poduzima.
Neuskladenost verbalne i neverbalne komunikacije pruza sliku neiskrenosti. Ponekad
osobe jedno verbalno izrazavaju, a drzanje tijela im govori suprotno. Citanje govora tijela

je vjestina koja trazi puno znanja i iskustva. Da ne bi bilo zabune, neverbalne znakove ne

41 cajner Mraovié |., Komuniciranje policijskih sluZbenika, Policijska akademija, Zagreb 2007., str. 84-86
31



mozemo uvijek jednoznacno i jednako tumaditi u svim situacijama. Oni nisu uvijek u vezi
s istim osobinama licnosti ili istim emocionalnim stanjima, a treba skrbiti i o kulturoloSkim
razlikama medu ljudima. Kada govorimo o neverbalnoj komunikaciji policijskih sluzbenika
s gradanima onda je neprimjereno prekriziti ruke na prsima ili iza leda jer tako Saljemo
signal agresivnosti. Pridrzavanje jedne ruke drugom moZze biti znak nesigurnosti. U
redovnim kontaktima s gradanima policijski sluzbenici trebaju drzati noge razmaknute u
razini ramena, gledati osobe u oci te stavom i drzanjem odavati ozbiljnost namjere u
obavljanje svoje duznosti. Ruke trebaju biti opustene uz tijelo Sto predstavlja neutralan

stav tijela kojim "pozivamo" osobu s kojom razgovaramo da i ona zauzme sli¢an stav*2.

4.3.1. Projiciranje Zeljene poruke

Kao i bilo koji drugi nesvjesni proces, neverbalna komunikacija moze privremenom
biti kontrolirana na svjesnoj razini. Zbog toga je moguce lagati. Dobar laZac laze, a da se
to ne primijeti na njegovom licu. Postoje mnoga zanimanja u kojima uspjeh ovisi 0
sposobnosti laganja tj. da se nekoga uvjeri u nesto u $to ni sama osoba ne vjeruje. Vecina
od njih spadaju u kriminalno ponasanje, ali mnoga su legalna (pravo, medicina, prodaja i
sl.).

U drugim slu€ajevima vazno je pokazati autoritet i hrabrost koju osoba ne osjeca
da bi rijeSila neku situaciju. Policijski sluzbenik se pred bijesnim sudionicima nekog
konflikta mora pokazati kao vrlo ¢vrst, iako se mozda takvim u tom trenu ne osje¢a. Ako
je neverbalna informacija konzistentna, napor ¢e se isplatiti. Svjesno prikrivanje
nesvjesnih procesa je samo privremeno rjeSenje. Prije ili kasnije kroz vlastito ponaSanje
Ce se pokazati pravo nesvjesno uvjerenje. Nesvjesni strah vidjet ¢e se iz osobnog
ponasanja, isto kao i hrabrost. Rijetko ¢e se netko uspjeSno ponasati ako ga je strah i to
zbog mnogih fiziCkih signala koje mora nadzirati i mijenjati. Budu¢i da u odredenom
vremenu na svjesnoj razini ¢ovjek moze raditi samo jedno, teSko ¢e ako i nemoguce,

nesto redi i istodobno kontrolirati mnostvo manirizama u isto vrijeme*3.

42Kalem D., Medusobni odnosi i poslovno ponasanje policijskih sluZbenika.
Cajner Mraovi¢ I., Komuniciranje policijskih sluZbenika, Policijska akademija, Zagreb 2007., str. 86 i 87
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4.3.2. Samopostovanje i ljudske vjestine policijskog sluzbenika

Nisko samopostovanje je najCeSce psihicko stanje s kojim u vezu dolaze policijski
sluzbenici. Kad je necije samopostovanje nisko, to znaci da se njemu ne svida to Sto on
jest, pa ¢e njegovo ponaSanje vjerojatno ukljuivati mnoge destruktivne elemente.
Neverbalni ¢e govor pokazati znakovima kao Sto su glava spustena prema dolje, odbijanje
kontakta pogledom tijekom razgovora, stiskanjem ruku itd. Dobar policajac uporabit ¢e te
znakove da odredi mentalno stanje osobe i da joj pristupi na odgovarajuc¢i nacin. Buduci
da su ljudi niske razine samopoStovanja vrlo ranjivi, vrlo velik efekt mogu imati blago
pozitivne izjave, Treba naglasiti da vecina ljudi niske razine samopostovanja odbija jako

pozitivne izjave kao nevjerojatne.

Nisko se samopostovanje moze pokazati i kao ekscesno ,macho“ ponasanje ili
agresivno zastraSivanje. Takvi ¢e se ljudi radije svadati ili tu¢i nego probleme rjeSavati na
odrastao nacin. Tijekom konfrontacije s takvim pojedincima, obi¢no ¢e doc¢i do perioda
kada ce oni biti blizu nasilnog odgovora. Doci ¢e do ratoborne inicijative. Njihove ¢e se
oCi micati brzo s lijeva na desno, stiskat ¢e Sake ili brisati dlanove o odjecu, podici ¢e svoju
bradu tako da na policijskog sluzbenika gledaju odozgo, disat ¢e ubrzano i vidljivo, imat
Ce poviSen i nemiran glas, postajat ¢e sve zbunjeniji (§to su zbunjeniji to su opasniji, mogli
bi zapoceti tu€njavu samo da ne moraju razmisljati). Obazrivi policajac mora odcitati te i
slicne neverbalne signale i moze naciniti korake za ublaZzavanje situacije, ili bar moze bit
i spreman u slu€aju provale nasilja. Mnogi od navedenih neverbalnih znakova su
pokazatel] stresa. Ako policijski sluzbenik ima na umu da osobe tako ponaSaju zbog
nesigurnosti i slabosti, u prednosti su i zadrzat ¢e mentalnu spremnost za tu ,lgru“.
Policijski sluzbenici si u tim situacijama ne smiju dopustiti da osobe poCnu saZzalijevati ili
se s njima poc¢nu prepirati. Policijski sluzbenici moraju zadrzati kontrolu i odgovarati
profesionalno. Miran i staloZen ton policijskog sluzbenika umirit ¢e i potaknuti osobu na
samo sazalijevanje. Policajci trebaju zadrzati stav da su u prednosti, ali i dalje nastojati
pokazivati da im je stalo do osobe. Cinjenica je da ée ljudi niske razine samopostovanja
pozitivno odgovoriti onima osobama koje pokazuju brigu, interes i razumijevanje za njih.
Nitko pri tome ne kaze da policajci trebaju postati Majka Tereza, ali ima puno istine u

poslovici ,Budi dovoljno jak da budes blag®.
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Policijski sluzbenik veéinu vremena provodi s ljudima koji i nisu u svojem najboljem
stanju. Ako nije dobar u meduljudskim odnosima mogao bi vecinu vremena provesti pod
stresom. Najuspjesniji policajci su oni koji su i inaCe iskreni ljudi. To je zato jer ti ljudi
uzivaju u komunikaciji i u njoj su zbog toga dobri. Tako su i mnogo efikasniji na poslu.
Dobre meduljudske vjestine Cine dobrog policajca, detektiva, supervizora. Suprotno,
manjak tih vjestina koji proizlazi iz manjka uzivanja u komunikaciji €ini loSeg policajca.
Ljudi visokog samopostovanja imaju visok stupanj povjerenja u ljude, ne slijepo
povjerenje, ali i osnovno oekivanje da su mnogi ljudi bazi¢no dobri i vrijedni povjerenja.
To ih uvjerenje Cini boljim u otkrivanju neiskrenost, jer ¢e manjak sklada izmedu verbalnog
i neverbalnog kod njih uzrokovati jak osjeéaj kognitivne disonance. Kao i u vecini ostalih

stvari u Zivotu, ljudi se trude biti dobri u onome §to im se svida*4.

4.4. Osnovna pravila verbalnog i neverbalnog komuniciranja
policijskih sluzbenika u konfliktnim situacijama

Osnovna pravila komuniciranja policijskog sluzbenika i faze uspjeSnog postupanja,
u situacijama kada postoji prijetnja nasiljem ili je nasilje vec¢ u tijeku, dobro je drzati se

slijedecih pravila:

e Kad god je to moguce traziti i Cekati da se dobije dopustenje za mijeSanje i
situaciju od onih koji su vec¢ ukljuceni.

e Time se omogucuje pocCetno slaganje sa sudionicima situacije, ¢ime ih se
pridobiva za suradnju; izbjegava se nametanje autoriteta, $to mozZe osobe
potaknuti na novo nasilje; dobiva se na vremenu i prepoznaju oni koji mogu
pomoci i one Cije ponasanje Ce biti najteze nadzirati.

e Birati trenutak za svaku pojedinu mjeru kako bi se ostvario najve¢i moguci
utjecaj i eventualna promjena.

 Postivati osobni fizicki i emocionalni prostor osoba. Ciniti sve $to je nuzno kako
bi se izbjegla opasnost da druge osobe vide policijskog sluzbenika kao
potencijalnu prijetnju ili opasnost.

e |zbjegavati stavljanje osobe u fizicku poziciju koja podsje¢a na zamku.

44 Cajner Mraovié |., Komuniciranje policijskih sluZbenika, Policijska akademija, Zagreb 2007., str. 87 — 89.
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Kad god je to moguce, nastojati iskoristiti stavove i vjerovanja osobe u pravcu
promjene njenog ponasanja. To ukljuCuje trazenje zajednickih sli¢nih toCaka
umjesto razli€itosti.

Ostaviti svakom od sudionika dovoljno moguénosti da bi pojasnio ili poricao
osjeCaje vezane uz svoje ponasanje.

Kada se postavljaju zahtjevi, treba izbjegavati ispitivanje sposobnosti osoba da
to izvedu.

Umjesto toga, bolje je provjeriti volju i spremnost osoba da to ucine. U
protivnom osoba moze smatrati da ju se podcjenjuje, $to moZe navesti da se
brani odnosno da postane jo$ nasilnija.

Baviti se onime $to je trenutno ovdije i sada, umjesto s problemima iz proslosti.
Pitati ,5to“ i ,kako" se dogodilo umjesto ,zasto".

Vrlo je vjerojatno da na pitanje ,zasto“ osoba nece znati odgovor, zbog Cega
Ce se osjecati jos loSije i zbog toga biti joS nasilnija.

Ako osoba odgovori na pitanje ,zasto“, bit e to njeno subjektivno videnje i
objasnjenje, a ne objektivni tok dogadaja kakav bi iznijela da se pitalo Sto se i
kako se dogodilo.

Razgovarati o ,stanju” ili ,situaciji“ radije nego o ,problemu” je se radi o blazim
izrazima. Osim toga, problem je za vecinu ljudi nesto Sto treba rjeSavati, a
moguce je da osoba u tom trenutku bude previSe iscrpljena i uplasi se te
spoznaje.

Izbjegavati slozene ili pak prepune rijeci kao Sto su ,svaki, ,nikada“ ili ,svi“. Te
rije€i su neprecizne i upucéuju na krajnost sto odvlaci od to¢nih informacija koje
Zelite dobiti od osobe, a potiCe negativna stanja koja se zeli prekinuti.
Pogresno je pretpostaviti da svi sudionici u nekoj situaciji razumiju neki zahtjev
ili poruku pa to povremeno treba provjeriti, naroCito kada se radi o bitnim
stvarima.

Izbjegavati razgovarati s odraslim osobama kao roditelj s djetetom, jer se time
povecavaju izgledi za rast ljutnje.

Kada god to prilike dopustaju, ponuditi osobi u krizi alternativu koja ce ,spasiti*

njezin status i ,obraz® ili pak jednostavno izlaz iz situacije. Nasilnici su ¢esto
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osobe koje se osjecaju uhvacenima u zamku, koje su i same bile ili jos uvijek
jesu zrtve nasilja i koje su vrlo zbunjene.

Izbjegavati naglo i burno reagirati kada osoba prijeti da ¢e ozlijediti policijskog
sluzbenika, sebe ili drugu osobu jer to moze potaknuti daljnje agresivno
ponasanje te osoba na taj nain mozZe preuzeti kontrolu nad situacijom i
manipulirati policijskim sluzbenikom. Stoga treba nastojati odvratiti pozornost
od osobe kojoj je prijetnja upuéena i vratiti se na napadaceve Zelje i potrebe.
Pohvale koristiti oprezno, ubacujuci ih izmedu neutralnih izjava, ali ih se treba
sjetiti koristiti. Lijepa rije€C upucena osobi i krizi za nju znaci da nije potpuno
odbacena i da policijski sluzbenik moze biti na istoj strani. Naravno, opet treba
paziti da to ne izgleda kao podilazenje.

Izbjegavati nastojati silom razvedriti Zrtvu ili pocinitelja i depresivnoj fazi, jer to
opet znaci da ne prihvacate njihov pogled na stvari i dogadaje.

Nastojati pomoci osobi u suoCavanju s bolnim ¢injenicama te joj pokazati da je
ona vrijedna truda i postovanja.

Usporiti ili proSiriti komunikaciju kada je to potrebno. Time ¢e se pokazati da je
svako od nazoc¢nih dovoljno vrijedan da ga se saslusa. Osim toga to policijskom
sluzbeniku daje dovoljno vremena da analizira trenutacno stanje i da u skladu
s time donese prikladnu odluku o daljnjem postupanju.

Tamo gdje incident joS nije kulminirao, situacija moze biti ublazena i nasilje
sprijeCeno na nacin da policijski sluzbenik traZzi dodatne informacije od
napadacCa, odnosno da traZi njegovu pomoc¢. Takav zahtjev mozZe skrenuti
napadacCevu pozornost s vlastite ljutnje na neki sasvim drugi sadrzaj. Takoder,
ton u izvjesnom smislu apelira na razum pri Eemu se osjecaji nuzno stavljaju u
drugi plan. Medutim, ukoliko je ucCinjena kriva procjena ili je eskalacija nasiljem
vec toliko uznapredovala da je tik do kulminacije, ovakav zahtjev moZze djelovati
iritirajuce i samo jo pogorsati situaciju.

Uporaba paradoksa ili pomutnje katkada moze biti vrlo prikladna. Na primjer,
ponekad je dobro traziti Casu vode, pitati koliko je sati ili komentirati nekakav

miris. Ovakve mjere mogu policijskom sluzbeniku dati priliku da preusmijeri
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pozornost nazo¢nih osoba $to ¢e odmah zatim rezultirati i vodenjem njihova

ponasanja u znatno pozZeljnijem ponasanju.*

4.5. Zakonska legislativa koja ureduje ophodenje policijskih
sluzbenika s gradanima

Duznost policijskih sluzbenika da poStuju dostojanstvo, ugled i Cast svake osobe i
druga temeljna prava i slobode Covjeka. Duznost je policijskih sluzbenika da se i izvan

sluzbe ponasaju uzorno kako ne bi stetili ugledu sluzbe?®.

Zakon o policijskim poslovima i ovlastima isti€e duznost postovanja dostojanstva,
ugleda i Casti svake osobe, te druga temeljna prava i slobode ¢ovjeka. Policijski sluzbenici
trebaju obzirno postupati prema djeci, maloljetnim, starim i nemo¢nim osobama, osobama

s invaliditetom i prema zrtvi kaznenog djela i prekrsaja.

Pravilnik o nacinu postupanja policijskih sluzbenika govori o duznosti policijskih
sluzbenika da se prigodom obavljanja policijskih poslova ophode uljudno prema
gradanima, pozdrave ih te oslovljavaju rije€ima: gospodo odnosno gospodine. Isti
Pravilnik obvezuje izravno nadredenog rukovoditelja, u prvom redu Sefa smjene, da prije
poCetka obavljanja policijskin poslova provjeri jesu li policijski sluzbenici propisno
odjeveni, naoruzani i opremljeni, te jesu li psihofizi¢ki sposobni za obavljanje policijskih

poslova.

EtiCki kodeks policijskih sluzbenika predstavlja moralne i etiCke standarde policije,
izraZzava volju i Zelju policijskih sluzbenika za zakonitim, profesionalnim, pravednim,
pristojnim, korektnim i humanim postupanjem te posebno istiCe obvezu policijskih

sluzbenika u zastiti ljudskih prava i poStovanja dostojanstva, ugleda i ¢asti svake osobe

Policijski sluzbenici u obavljanju poslova brinu da su svima osigurana jednaka
ljudska prava i temeljne slobode, neovisno o rasi, boji koze, spolu, jeziku, vjeri, politikom
ili drugom uvjerenju, nacionalnom ili socijalnom podrijetlu, imovini, rodenju, naobrazbi,

drusStvenom poloZaju ili drugim osobinama.

45 Cajner Mraovié |., Komuniciranje policijskih sluZbenika, Policijska akademija, Zagreb 2007., str. 103 — 106.
46 7akon o policiji, pl. 15. i 31. (NN 34/11.)
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Zakon o drzavnim sluzbenicima11 u Il. poglavlju Duznosti drzavnih sluzbenika, 1.
odjeljku Nacela ponaSanja drzavnih sluzbenika, tijekom obavljanja sluZzbenih poslova
obvezuje drzavne sluzbenike na zakonito postupanje, zabranjuje zlouporabu ovlasti i
primanje darova te obvezuje na ponasanje kojim ne umanjuje svoj ugled, ugled drzavne

sluzbe te ne dovodi u pitanje svoju nepristranost u postupanju.’.

4.6. Faze uspjesnog policijskog postupanja

Kako bi se policajci mogli snalaziti s vrlo razli€itim ljudima i situacijama, oni moraju
biti u svakom trenutku sposobni odabrati najbolje dostupno sredstvo, odnosno nacin
verbalnog i/ili neverbalnog komuniciranja. postupanje policijskih sluzbenika se stoga

odvija kroz nekoliko faza:

Prva faza je procjena osoba i situacija, te poduzimanje mjera u svrhu zastite vlastite

sigurnosti i sigurnosti drugih osoba.

e Razmotriti prethodno iskustvo u sli¢nim situacijama
e Razmisliti i predvidjeti §to bi se neocCekivano u konkretnoj situaciji moglo
dogoditi.

e Kreirati privremeni plan djelovanja.
Druga faza je smirivanje napetosti i konflikata

e Uoditi i otkloniti prijetnje vlastitoj sigurnosti

¢ Kod sudionika situacije stvoriti dojam ne prijete¢eg autoriteta.

e Ljudi su, bilo da su neposredno ukljuceni ili su samo promatraci u neugodnom
dogadaiju, pod vrlo visokim utjecajem emocija. Koje emocije se osobito iskazuju
ovisi 0 osobi i o vrsti situacije. Bez obzira na to jesu li upletene osobe izrazito
agresivne, bijesne, zbunjene ili uplasene, zadaca policajca je prije svega smiriti
te osobe, kako bi mogao nakon toga prikupiti potrebne informacije i razrijesiti

situaciju.

47 Kalem D., Medusobni odnosi i poslovno ponasanje policijskih sluzbenika str. 159.
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Smirivanje emocija se moze posti¢i na razli€ite nacine:

- Pokazujué¢i razumijevanje rijeCima, tonom glasa, izrazom lica i gestama.
Policijski sluzbenik mozZe pokazati osobi da razumije koliko su snazni njeni
osjecaji.

- Dajuci osobi primjer pozeljnog ponasanja rijeCima, tonom glasa, izrazom lica i
gestama policijski sluzbenik moze dati ostalim nazo¢nim osobama primjer
smirenog ponasanja.

- Uvjeravajuci kao ¢e postupanje po njegovim uputama osobi donijeti odredenu
dobrobit.

- PotiCuCi razgovor Cesto je ucCinkovito metoda smirivanja jer je vrlo tesko
nastaviti vikati, plakati, vristati, tu¢i se i opcenito ponasati se izrazito emotivno
dok se postavljaju pitanja na koja treba odgovoriti. S tim da ova metoda neke
osobe moze dodatno uznemiriti, kad bi se od njih traZilo da pri€aju o kriticnoj
situaciji i da opisujuci situaciju, od njih trazi da ponovno prozive istu stvar koja
ih je uznemirila.

- Odvracajuci i preusmjeravajuéi pozornost osobe koja se moze ostvariti kroz:
traZzenje usluge, npr. ,mogu li dobiti €asu vode?“; postavljanjem pitanja potpuno
nevezanog uz konkretnu situaciju; iskazivanjem primjedbe koja nema nikakve
veze s konkretnom situacijom ili sugeriranjem ili naredivanjem da nastave to¢no
ono $to oni oCekuju da ¢e im se braniti.

- Ponavljajuéi i nadglasavajuéi jer ljudi, kada su vrlo ljuti, nervozni, bijesni i sl.
okrenuti svojim osjecajima istoga Cesto nisu svjesni osjecaja, govora, pa €ak
niti prisutnosti drugih ljudi. Kada je svada u tijeku, policajci moraju nadglasati
njene sudionike kako bi ih oni mogli Cuti.

- Koristeéi humor, kojim se neugodna situacija ¢ini manje ozbiljnom. Humorom
policijski sluzbenik pokazuje umijeSanim osobama da nije pretjerano zabrinut
time Sto se dogada, te Cesto tako moze smiriti napetosti u situaciji agresivne
prirode.

- Koristeci druge osobe koje su od povjerenja, raCunajuci da su okolnosti takve
da policajac treba potraZiti nekoga da mu pomogne, ili da potpuno preuzme

rieSavanje situacije smirivanja uzrujanih osoba. Ova metoda moZze biti i
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neophodna u situacijama kada je policajac prezauzet nadziranjem situacije i
onemogucéavanjem potencijalnih prijetnji i opasnosti, kad ima previSe
umijeSanih uzrujanih osoba, kada se radi o strancima i sl.

- Privremeno ignorirajuci jer je ponekad situacija takva da policajac umjesto
primjene neke od dosada navedenih metoda odIuci privremeno ignorirati osobe
koje su u teSkoj situaciji i vidno uznemirene. Ovisno 0 postojanju prijetnji
sigurnosti, policajcu i drugim osobama i o hitnosti rjeSavanja krizne situacije,
policajac moze dati prioritet rjeSavanju ostalih stvari, a ne osjeCaja umijeSanih
osoba.

- Koriste¢i fizicku silu ukoliko ne wuspiju navedene metode verbalnog
komuniciranja, policijski sluzbenik mora obuzdati agresivnu osobu. Pri tome se
posebno naglasava da se smije primijeniti samo onolika sila kolika je potrebna
za ostvarenije cilja. Dok se obuzdava jedna osoba treba biti svjestan postojanja

i drugih.

Koja ¢e metoda biti najucinkovitija u odredenoj situaciji i koju uporabiti, ovisi o
osobnom iskustvu policijskog sluzbenika. Ne smije se oCekivati da ¢e jedna ili dvije
metode biti uspjeSne u svim situacijama, vec treba biti prilagodljiv te kroz rad istrazivati i

traziti najbolju mogucéu metodu.
treCa faza prikupljanje relevantnih informacija

prikupljanje relevantnih informacija sastoji se od Cetiri koraka, Prvi korak je
gradaninu objasniti $to se od njega trazi i zasto se trazi. Drugi korak je razgovarati s
gradaninom na nacin da se dobije $to je vise moguce jasnih detalja. Treci korak se sastoji
od potvrdivanja da je iskaz razumljiv i da se to€no odgovori na postavljena pitanja, a Cetvrti

korak se sastoji od prilagodbe plana djelovanja policijskog sluzbenika.*®

48 Cajner Mraovié |., Komuniciranje policijskih sluZbenika, Policijska akademija, Zagreb 2007., str. 90 — 97.
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5. PROVEDENO ISTRAZIVANJE

Za potrebe ovog diplomskog rada, provedeno je istrazivanje na temu: ,
Komunikacija policijskih sluzbenika tijekom postupanja prema vozac¢ima.*

5.1. Predmet istrazivanja

Kvalitethom komunikacijom policijski sluzbenici postizu bolje rezultate prilikom
obavljanja svakodnevnih zadaca, Sto neposredno doprinosi i ugledu policije kao institucije.
Kako gradani upravo kroz postupanje policijskih sluzbenika, stje€u sliku o policiji, bitno je
da su policijski sluzbenici prilikom postupanja profesionalni. Ovlasti koje su na
raspolaganju policajcima prilikom postupanja su takve prirode da zadiru u steCena ljudska
prava svakog pojedinca, a policijski sluzbenici sa dobro razvijenom komunikacijom ¢e
minimalno zadirati u steCena prava uz maksimalnu efikasnost. Istrazivackim radom moci
Ce se utvrditi kako policijski sluzbenici komuniciraju s vozacima, te kakva su iskustva stekli

vozaci prilikom nadzora od strane policijskih sluzbenika.

5.2. Cilj istrazivanja

Zbog vaznosti komunikacije policijskih sluzbenika i gradana, pozeljno je ispitati
samu kvalitetu te komunikacije. lako je nedovoljno objektivno ispitivanje anketnim
upitnikom, jer ispitanici koji su kaznjeni od strane policijskih sluzbenika prilikom nadzora
odgovaraju u negativnoj konotaciji, teSko je osigurati objektivniju metodu, ali svejedno iz
subjektivne slike gradana, iz njihovih zapazanja, mozemo zakljuciti kakvo komunikacijsko

ponasanje se ocekuje ili ne od policijskih sluzbenika prilikom kontrole i nadzora prometa.

5.3. Hipoteze

1. Policijski sluzbenici prilikom nadzora vozaCa komuniciraju blaze kontrolirajuéem
stilom.

2. SteCene navike komunikacijskog ponasanja i urednost policijskih sluzbenika
doprinose profesionalizaciji i ugledu policije.

3. Policijski sluzbenici su strogi i grubi u komunikaciji s voza¢ima
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4. U komunikaciji s policijskim sluzbenicima gradani se osje¢aju napeto, nervozno i
nesigurno.
5. Policijski sluzbenici ne slusaju Sto im vozaci imaju za reci i ne uvazavaju njihova

objasnjenja.

5.4. Metode prikupljanja podataka

Provedeno istrazivanje je kvantitativno istrazivanje provedeno putem online
ankete. Anketni upitnik je izraden koristeci alat Google obrasci te sadrzi razliCite segmente
kao Sto su: miSljenje, stavovi i iskustva vozaCa prilikom komunikacije sa policijskim
sluzbenicima. Upitnik je postavljen na drustvenoj mrezi Facebook, te je poveznica
dijelienja medu korisnicima ¢ime je dospjela u doticaj s vec¢im brojem ljudi. Osim na
drustvenoj mrezi, poveznica ankete poslana je putem elektronicke poste i aplikacije
,whats up“ kontaktima autora, uz napomenu da poveznicu podijele sa svojim prijateljima,
poznanicima i kolegama.

Prvi dio upitnika sadrzi pitanja o socio-demografskim obiljezjima vozaca kao $to su
dob ispitanika, stru¢na sprema, spol, koje kategorije posjeduju i sl.

U drugom dijelu postavijena su pitanja koja se odnose ponasanje policijskih
sluzbenika tijekom postupanja.

U tre¢em dijelu postavljena su pitanja koja se odnose na nacin govora policijskih
sluzbenika tijekom postupanja.

U Cetvrtom dijelu postavljena su pitanja koja se odnose na emaocije vozaca tijekom
postupanja policijskih sluzbenika.

U petom dijelu postavljena su pitanja koja se odnose na stavove vozaCa o

interpersonalnoj komunikaciji s policijskim sluzbenicima.

5.5. Odredenje uzorka

Populaciju ispitanika c¢ine vozaci razliCitih kategorija; od vozaca osobnih
automobila mopeda i motociklista, teretnih automobila te autobusa. Veli€ina uzorka je 102

ispitanika, a anketni upitnik ispunjavao se anonimno.
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5.6. Vremenski period istrazivanja

Anketa je provedena u vremenskom periodu od 16.02.2018. do 26.02.2018.
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6. REZULTATI ISTRAZIVANJA S DISKUSIJOM

GrafiCki i analitiCki prikazat ¢e se rezultati prikupljenih podataka uz objasnjenje.
Prvim djelom upitnika, odnosno prilikom ispitivanja sociodemografskih obiljeZja utvrdile su
se slijedece Cinjenice: rod, starosnu dob, stru¢nu spremu, kategorija vozaca i vozacko

iskustvo.

Struktura vozaca prema spolu prikazana je u grafikonu broj 1.

Rod

® Musko

B Zensko

Grafikon 1: Struktura ispitanika prema spolu.

Grafikonom je prikazan omjer ispitanika prema spolu, a koji se odnosi na 48 %
ispitanica i 52 % ispitanika.

Struktura ispitanika prema starosnoj dobi prikazana je u grafikonu broj 2.

Starosna dob?

15 (15%) 5 (3% 20 (19%)

m16-24
W 25-35
36-50

W51 ivise godina

Grafikon 2: Struktura ispitanika prema starosnoj dobi.
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Istrazivanjem su najviSe obuhvaceni vozaci u dobi od 25 do 35 godina u omjeru od
62,7%, zatim slijede vozaci u dobi od 16 do 24 godina u omjeru od 19.6%, potom ispitanici
navrsenih godina od 36 do 50 godina, njih 14.7%, dok stariji od 51 i vise godina €ini 2,9%

uzorka.

Omijer ispitanika prema stupnju obrazovanja prikazan je u grafikonu broj 3.

Strucna sprema?

1(1%)
‘ mOS
| SSS
31 (30%) Vs
mVSS

Grafikon 3: Struktura ispitanika prema struc¢noj spremi.

Kroz grafikon je vidljivo da prevladavaju vozaci sa srednjom struénom spremom u
omjeru od 47,1%, zatim sa viSom stru¢nom spremom, 30,4%, sa visokom stru¢nom
spremom u omjeru od 21,6% dok je sa osnovhom Skolom obuhvacen samo jedan ispitanik

u omjeru od 1%.

Struktura vozaca prema kategoriji vozila prikazana je u grafikonu broj 4.

Kojoj kategoriji vozaca
pripadate?
120 98
100
80
60
40
20 14 8 2
0 T T 1
mopedi, Osobni teretna vozila Autobusi
motocikli automobili
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Grafikon 4: Struktura ispitanika prema kategoriji vozaca kojoj pripadaju.

Kroz grafikon je vidljivo da su veéina vozaci osobnih vozila, u omjeru 80%, zatim
slijede vozaci mopeda i motocikala u omjeru od 11%, u manjem omjeru su vozaci teretnih

vozila, 7% i vozacéi autobusa ¢ine 2% uzorka.

Vozacko iskustvo ispitanika prikazano je u grafikonu broj 5.

Vase vozacko iskustvo?

7 (7%)

17 (17%)

B Manje od 5 godina
B 6 - 15 godina
16 - 25 godina

M 26 i vise godina

Grafikon 5: Struktura ispitanika prema godinama vozackog iskustva.

Iz grafikona je vidljivo kako prevladavaju ispitanici sa vozackim iskustvom od 6 do
15 godina, u omjeru od 52%, zatim slijede ispitanici sa manje od 5 godina vozackog
iskustva, u omjeru od 24,5%, sa iskustvom od 16 do 25 godina bilo je voza¢a u omjeru od

16,7% i najmanje je onih sa 26 i viSe godina vozackog iskustva u omjeru od 6,9%.

Drugi dio upitnika odnosi se na procjenu vozaCa na ponaSanje policijskih
sluzbenika tijekom postupanja tvrdnjama ocjenama od 1 do 5 pri ¢emu ocjena 1
predstavlja jako loSe a ocjena 5 izvrsno.

U grafikonu broj 6 vidljivo da li je policijski sluzbenik koji je zaustavio vozaca istom

objasnio razlog zbog kojeg je zaustavljen.
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Na pocetku razgovora policajac

mi je objasnio razlog zaustavljanja
50 42°(41,2%)
40

29 (28,4%) 29 (28,4)

30
20
V1 1a%)  1(1%)
0 T T T T

jako lose lose osrednje dobro izvrsno

Grafikon 6: Prikaz procjene ispitanika da li su im policijski sluzbenici objasnili razlog

zaustavljanja.

Iz ovog grafikona vidljivo je da su ispitanici zadovoljni kako im policijski sluzbenici
objasnjavaju razlog zbog kojeg su zaustavljeni, zadovoljno je 70% ispitanika. Da policijski
sluzbenici jako loSe i loSe objasnjavaju razlog zaustavljanja smatraju samo po jedan

ispitanik u omjeru od po 1%.

Grafikon broj 7 prikazuje sa kojim zanimanjem su policijski sluzbenici slusali dok

su im vozaci objasnjavali zasto su pocinili prekrsaj.

Policajac me sa zanimanjem slusao dok sam
objasnjavao/la zasto sam pocinio/la prekrsaj
20 38 (37,3%)
34(33,3%)
30
20 18 (17,6%)
10 i ; 0, 5 0,
e B = | |
jako lose lose osrednje dobro izvrsno

Grafikon 7: Prikaz procjene ispitanika da li su ih policijski sluzbenici slusali.

Iz grafikona broj 7. vidljivo je da je polovica ispitanika (49%) nezadovoljna kako su
ih policijski sluzbenici slusali, dok su im objasnjavali zasto su pocinili prekrsaj zbog kojeg
su zaustavljeni.
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Grafikon broj 8. prikazuje kako su policijski sluzbenici vozadima prema kojima su

postupali pojasnili sve Sto trebaju znati o kazni, kao i o pravima i obvezama u postupku.

Policajac mi je pojasnio sve sto
trebam znati o kazni, i mojim
pravima i obvezama u postupku

60
39 (38,2%)
40 22 (21,6%) 27 (zb 5%)
O _
jako lose lose osrednje dobro izvrsno

Grafikon 8: Prikaz procjene ispitanika kako su im policijski sluzbenici pojasnili sve $to

trebaju znati o kazni, te pravima i obvezama u postupku.

Iz grafikona broj 8. vidljivo je da je preko 64% vozaca zadovoljno kako im policijski

sluzbenici pojasnjavaju obveze i prava koje imaju u postupku.

Grafikon broj 9 prikazuje ocjenu ispitanika koliku paznju su im policijski sluzbenici
davali onome $to su imali za redi, te je usko vezano za pitanje broj 7. odnosno sa kojim

zanimanjem su policijski sluzbenici slusali dok su im vozaci objasnjavali zasto su pocinili

prekrsa;j.
Kako biste ocijenili paznju koju policajac
daje onome Sto imate za reéi?
40 {24 20
(34,3%) 3, (31,4%)
30
20
12 (11,8%)
10 -
O _
jako lose lose osrednje dobro izvrsno

Grafikon 9: Prikaz ocjene ispitanika koliku paznju su policijski sluzbenici davali onome $to
im imaju za reci.
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Iz grafikona broj 9 vidljivo je da je blizu polovice ispitanika (48%) nezadovoljna

paznjom koju im policijski sluzbenici pridaju ako imaju $to za reci.

Grafikon broj 10 prikazuje ocjenu ispitanika komunikacije policijskih sluzbenika s
vozacima.

Kako biste ocijenili komunikaciju

policajca s Vama?
40 37 (36,3%)

32 (31,4%)
30
,270

20
10 7 (6,9%)

3(2,9%)

0 ____,_- :
jako lose lose osrednje dobro izvrsno

Grafikon 10: Prikaz ocjene ispitanika komunikacije s policijskim sluZbenicima.

Iz grafikona broj 10 vidljivo je da je 58,8% vozaCa zadovoljno s komunikacijom

policijskog sluzbenika.

Grafikon broj 11 prikazuje ocjenu ispitanika strpljivosti policijskih sluzbenika na

pitanja ili brige vozaca.

Kako biste ocijenili strpljivost za
Vasa pitanjaili brige?

40 36.(35,3%)
30 26(25,5%)
19 (18,6%)
20 - 6
’
0,
o | 769% . l:
O i T T T
jako lose lose osrednje dobro izvrsno

Grafikon 11: Prikaz ocjene ispitanika strpljivosti policijskih sluzbenika s vozacima.
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Iz navedenog grafikona vidljivo je kako priblizZno 45% gradana drzi da su policajci

dovoljno strpljivi u komunikaciji s njima, $to je rezultat sliCan slusanju u komunikaciji.

Grafikon broj 12. prikazuje ocjenu ispitanika o urednosti odore policijskih

sluzbenika.

Kako biste ocijenili urednost
odore policijskog sluzbenika?

>0 43(42,2%) 42°(41,2%)
40

30
20

11 (10,8%)
10 - . .99

O____'__

jako lose lose osrednje dobro izvrsno

Grafikon 12: Prikaz ocjene ispitanika o urednosti odore policijskih sluzbenika.

Iz ovog grafikona jasno je vidljivo kako ispitanici smatraju da je odora na policijskim

sluzbenicima uredna, Sto dokazuje visoki omjer od preko 80%.

Tredi dio upitnika odnosi se na procjenu vozaca na govor policijskih sluzbenika
tijekom postupanja ocjenama od 1 do 5 pri E¢emu ocjena 1 predstavlja nikad, a ocjena 5

uvijek.

Grafikon broj 13. prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su policijski sluzbenik

govorili knjizevnim jezikom.

govorio knjizevnim jezikom

40
31 (30,4%) 33 (324%)

30
20
(o)
10 - -
aE N

nikad rijetko ponekad obi¢no uvijek
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Grafikon 13: Prikazuje koliko ¢esto su policijski sluzbenik govorili knjizevnim jezikom.

Iz ovog grafikona vidljivo je kako 58% vozac€a smatra da policijski sluzbenici govore

knjizevno u komunikaciji s njima, dok 42% ispitanih smatra da ne govore uvijek.

Grafikon broj 14 prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su policijski sluzbenik

govorili prebrzo i bili teSko razumiljivi.

govorio prebrzo i bio tesko

razumljiv
>0 41 (40,2%)
40
30 1 :5%) 21(20,6% .
20 | 16 (15,7%)
O = T T T 1

nikad rijetko ponekad obicno uvijek

Grafikon 14: Prikazuje procjene ispitanika koliko ¢esto su policijski sluzbenik govorili

prebrzo i bili teSko razumljivi.

|z ovog grafikona vidljivo je kako 56% gradana smatra da su im policijski sluzbenici

nerazumljivi i da govore prebrzo, nejasno.

Grafikon broj 15. prikazuje procjenu vozaca koliko ¢esto su policijski sluzbenici bili

ljutiti.

Policijski sluzbenik bio je ljutit

35
30 A
25 -
20 -
15 4
10 ~

. 5 (4,9%)
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nikad rijetko ponekad obi¢no uvijek
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Grafikon 15: Prikazuje procjene ispitanika koliko ¢esto su policijski sluzbenik bili ljutiti.

Da su policijski sluzbenici ponekad prilikom postupanja ljutiti smatra ¢ak 30,4%

ispitanika, a 17% vozaca smatra da su policijski sluzbenici uglavnom ljutiti.

Grafikon broj 16 prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto policijski sluzbenik nisu

govorili nista.

Policijski sluzbenik nije govorio

nista
60 51(50%)
50 -
40 1 30 (29,4%)
30 -

20 16 (15,7%)

10 +

nikad rijetko ponekad obi¢no uvijek

Grafikon 16: Prikazuje procjene ispitanika koliko ¢esto policijski sluzbenici nisu govorili

nista.

Da policijski sluzbenici prilikom postupanja nisu niSta govorili smatra tek 5%
ispitanih. 35% smatra da policijski sluzbenici ponekad Sute, $to nuZzno ne mora biti loSe
za komunikaciju, ali su u toj kategoriji vierojatno oni policijski sluzbenici koji niti ne slusaju

ili loSe pojasnjavaju.

Grafikon broj 17 prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto policijski sluzbenik

vozacu nije dopustio da iSta govori.
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Nije dopustio da ista govorim
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Grafikon 17: Prikazuje koliko ¢esto policijski sluzbenik vozacu nije dopustio da ista
govori.
Da im policijski sluzbenici prilikom postupanja nisu dopustili da ita govore smatra
10,% ispitanika, a skoro 30% vozaCa smatra da im policijski sluzbenici ponekad nisu

dopustili da iSta govore.

Grafikon broj 18. prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su policijski sluzbenici

tijekom razgovora s njima bili zbunjeni.

Bio zbunjen dok je razgovarao sa Vama
60
50 (49%)
50 -
40 -
30 A
20 ~
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nikad rijetko ponekad obi¢no uvijek

Grafikon 18: Prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su policijski sluzbenici tiiekom
razgovora s njima bili zbunjeni.

Da policijski sluzbenici tijekom komunikacije s voza€ima nisu zbunjeni odgovorilo

je 71,5% ispitanika.
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Grafikon broj 19. prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su policijski sluzbenici

tijekom postupanja bili nezainteresirani za njihove argumente i objasnjenja.

Bio ne zainteresiran za Vase argumente i
objasnjenja

35
30
25 -
20 -
15 -
10 -

27(26,5%) 28 (27,5%) 301(29,4%)

nikad rijetko ponekad obi¢no uvijek

Grafikon 19: Prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su policijski sluZbenici tijekom
postupanja bili nezainteresirani za njihove argumente i objasnjenja.
Iz grafikona broj 19. vidljivo kako 46% ispitanika smatra kako su policijski
sluzbenici, prilikom postupanja prema njima, Cesto bili ne zainteresirani za njihove

argumente i objasnjenja.

Grafikon broj 20. prikazuje procjenu ispitanika koliko Cesto je policijski sluzbenik
bio suzdrzan i hladan prilikom postupanja.

Bio suzdrzan i hladan
40 36{35,3%)

35

30 125(24,5%)
25 -

20 -
15 4
10 +

20(19,6%)

15 (14,7%)

nikad rijetko ponekad obi¢no uvijek

Grafikon 20: Prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto je policijski sluzbenik bio
Suzdrzan i hladan prilikom postupanja.
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Da su policijski sluzbenici ponekad prilikom postupanja suzdrzani i hladni smatra
35,3% ispitanika, dok 45% ispitanika smatra da policijski sluzbenici nisu suzdrzani i hladni

u komunikaciji s gradanima, to jest zadovoljni su njihovim odnosom i komunikacijom.

Grafikon broj 21. prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su policijski sluzbenik

bili strogi i grubi u komunikaciji.

Bio strog i grub u komunikaciji

35 - 32 (31,4%) 32 (31.4%)
S\ 79 Ll A |

30 -
25 -
20 -
15 ~
10 +

19 (18,6%)

0,

. . —
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Grafikon 21: Prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su policijski sluZbenici bili strogi i
grubi u komunikaciji.
Da su policijski sluzbenici prilikom postupanja strogi i grubi u komunikaciji
odgovorilo je 20,6% ispitanika. Da nisu odgovorilo je 48,1% ispitanih. Medutim 31,4%
ispitanih odgovorilo je kako su to ponekad.

Grafikon broj 22 prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su policijski sluzbenici

govorili prijete¢im glasom.

Govorio prijete¢im glasom
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48 (47,1%)
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nikad rijetko ponekad obi¢no uvijek
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Grafikon 22: Prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su policijski sluzbenici govorili
prijetec¢im glasom.
Da policijski sluzbenici prilikom postupanja ne govore prijete¢im glasom odgovorilo
je 63,8% ispitanika. Da su to ponekad Cinili odgovorilo je 21,6% ispitanika. Policijski
sluzbenici prilikom postupanja nikad ne bi trebali govoriti prijete¢im glasom, te je iz

grafikona jasno vidljivo kako prostora za poboljSanjem ima.

Grafikon broj 23 prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su policijski sluzbenici

zainteresirano slusali $to im govore tijekom postupanja.

Zainteresirano slusao sto mu

govorim

40 36(35,3%)

30 ' 22 (21,6%)

20 12 (11 8%)

10 L 7(6,9%)

0 = T

nikad rijetko ponekad obi¢no uvuek

Grafikon 23: prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su policijski sluzbenici
zainteresirano slu$ali sto im govore tijekom postupanja.

Iz grafikona broj 23. vidljivo je kako svega 33% vozaca smatra da su ih policijski

sluzbenici zainteresirano i paZljivo slusaju dok su komunicirali s njima.

Grafikon broj 24. prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto je policijski sluzbenik

bio ljubazan i blagonaklon prilikom postupanja.
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Grafikon 24: prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto je policijski sluZbenik bio ljubazan
i blagonaklon prilikom postupanja.

|z navedenog je vidljivo da blizu 40% gradana smatra policijske sluzbenike

ljubaznim i blagonaklonim u komunikaciji

Grafikon broj 25 prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su policijski sluzbenici

bili suzdrzani u komunikaciji.

Bio suzdrzan u komunikaciji

60 52 (51%)

. 7 (6,9)
1

nikad rijetko ponekad obi¢no uvijek

Grafikon 25: prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto je policijski sluzbenik bio
suzdrzan u komunikaciji.

Da su policijski sluzbenici ponekad prilikom postupanja suzdrzani smatra vise od

polovice ispitanika tj. 51%, dok tek 28,4% ispitanika smatra da to nisu.

Grafikon broj 26. prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su policijski sluzbenici

bili zaposleni prilikom postupanja.
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Grafikon 26: prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto je policijski sluzbenik bio zaposlen
prilikom postupanja.

Da policijski sluzbenici prilikom postupanja nisu bili vrlo zaposleni odgovorilo je
44,1% ispitanika.

Grafikon broj 27. prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su ih policijski sluzbenici

ignorirali.
lgnorirao me je
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Grafikon 27: Prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su ih policijski sluzbenici ignorirali.

|z navedenog grafikona vidljivo je da 61,8% vozaca smatra da ih policijski sluzbenik
nije ignorirao.

Cetvrti dio upitnika odnosi se na to kako su se vozadi osjeéali dok su komunicirali s

policijskim sluzbenikom koji ih je zaustavio.
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Grafikon broj 28. prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su se osjecali smireno

dok su komunicirali s policijskim sluzbenicima.

smireno
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Grafikon 28: Prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su se osjecali smireno dok su
komunicirali s policijskim sluzbenikom.

Iz grafikona broj 28. vidljivo je kako se tek 24% vozaca uvijek osjeca smireno dok

komuniciraju s policijskim sluzbenikom.

Grafikon broj 29. prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su se osjecali nesigurno

dok su komunicirali s policijskim sluzbenicima.
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Grafikon 29: Prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su se osjecali nesigurno dok su
komunicirali s policijskim sluzbenikom.

Iz grafikona broj 29 vidljivo je kako se 67% vozacCa osjecalo sigurno dok su

razgovarali s policijskim sluzbenikom.
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Grafikon broj 30. prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su se osjecali opusteno

dok su komunicirali s policijskim sluzbenicima.
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Grafikon 30: Prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su se osjecali opusteno dok su
komunicirali s policijskim sluzbenikom.

Iz grafikona broj 30. vidljivo je kako se tek 19% vozacCa osjec¢a opusteno dok

komuniciraju s policijskim sluzbenikom.

Grafikon broj 31. prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su se osjecali nervozno

dok su komunicirali s policijskim sluzbenicima.

nervozno
50 46 (45%)

27 (26%)

nikad rijetko ponekad uvijek

Grafikon 31: Prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su se osjecali nervozno dok su
komunicirali s policijskim sluZzbenikom.

Iz grafikona broj 31. vidljivo je kako se 52% vozacCa osje¢a nervozno dok su

razgovarali s policijskim sluzbenikom.
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Grafikon broj 32. prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su se osjecali napeto

dok su komunicirali s policijskim sluzbenicima.
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Grafikon 32: Prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su se osjecali napeto dok su
komunicirali s policijskim sluzbenikom.
Iz grafikona broj 32. vidljivo je kako se polovica vozaca (50%) ne osje¢a napeto

dok komuniciraju s policijskim sluzbenikom, dok se polovica vozaca tako osjeca.

Peti odnosno posljednji dio upitnika odnosi se stavove vozaca o interpersonalnoj
komunikaciji s policajcem koji je postupao prema njima. Pri éemu su ispitanici davali
odgovore od 1 do 5, pri ¢emu 1 zna€i u uopce se ne slazem s tvrdnjom, a 5 u potpunosti

se slazem s tvrdnjom.

Grafikon broj 33. Ako se policajac brine za ono $to govorim i zainteresiran je za
pojedinosti, znaci da brine o meni te prikuplja informacije kako bi dobio jasnu sliku o

onome zbog €ega sam zaustavljen.
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Ako se policajac brine za ono sto govorim i
zainteresiran je za pojedinosti, znaci da brine o
meni te prikuplja informacije kako bi dobio jasnu
sliku o onome zbog ¢ega sam zaustavljen
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uopce se ne neslazemse nemam slazem se u potpunosti
slazem s tvrdnjom misljenje se slazem

Prema grafikonu 33. preko 60% vozacCa smatra da ako se policijski sluzbenik brine
o onome $to imaju za reci, da time prikuplja informacije o njima, kako bi dobio jasniju sliku

zbog Cega ih je i zaustavio.

Grafikon broj 34. Osjecam vece samopouzdanje kada mi policajac objasnjava

razlog zaustavljanja, i daljnji postupak.

Osjec¢am vece samopouzdanje kada mi
policajac objasnjava razlog zaustavljanja, i

daljnji postupak
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slazem s tvrdnjom misljenje se slazem

Prema grafikonu 34. 74,6% ispitanika osjeCaja ve¢e samopouzdanje kada im

policijski sluzbenik objasnjava razlog zaustavljanja i daljnji postupak.

Grafikon broj 35. Ako me policajac paZljivo slusa, to doprinosi ublazavanju moje
napetosti i pritiska.
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Ako me policajac pazljivo slusa, to
doprinosi ublazavanju moje napetosti i
pritiska.
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slazem s tvrdnjom misljenje se slazem

Prema grafikonu 35. viSe od 81% ispitanika tvrdi da ako ih policijski sluzbenik

pazljivo slusa to doprinosi ublazavanju njihove napetosti i pritiska.

Grafikon broj 36. Mislim da je prvi dojam o policajcu za mene vrlo vazan.

Mislim da je prvi dojam o policajcu za mene
vrlo vazan.
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Iz grafikonu 36. vidljivo je kako skoro 80% ispitanika smatra da je prvi dojam o

policijskom sluzbeniku za njih vrlo vazan.

Grafikon broj 37. Osje¢am da je razgovor s policajcem gubitak vremena, i da je on

vec odlucio hocCe li me kazniti ili ne i da na to ne mogu utjecati.
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Osjecam da je razgovor s policajcem
gubitak vremena, i da je on veé odlucio
hoce li me kazniti ili ne i da na to ne mogu

utjecati.
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Iz grafikona 37. vidljivo je kako je stav vozaca podijeljen s tvrdnjom kako je razgovor
s policijskim sluzbenikom gubitak vremena i da je policajac ve¢ odluc€io hoce li ih kazniti ili

ne, te da oni na to ne mogu utjecati.

Grafikon broj 38. Ako je moj prvi dojam o policajcu lo$, ne mogu ga promijeniti Cak

i ako on promijeni na€in ponasanja prema meni.

Ako je moj prvi dojam o policajcu los, ne
mogu ga promijeniti ¢ak i ako on promijeni

nacin ponasanja prema meni.
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| iz grafikona 38. vidljivo je kako je stav vozaCa podijeljen s tvrdnjom da ako je
njihov prvi dojam o policijskom sluzbeniku 0§, da ga ne mogu promijeniti ¢ak i ako

policijski sluzbenik promijeni nacin ponasanja prema njima.

Grafikon broj 39. Policajac se naljutio kada sam mu predlozio dogovor kako bih

izbjegao kaznu.
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Policajac se naljutio kada sam mu
predlozio dogovor kako bih
izbjegao kaznu.
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Prema grafikonu 39. Na tvrdnju da se policijski sluzbenik naljutio kada mu je je
predloZzen dogovor kako bi se izbjegla kazna ispitanici su odgovorili slijedece: uopée se
ne slaze 14,7% ispitanika, 8,8% ispitanika se ne slaze, 44,1% ispitanika o toj tvrdnji nema
miSljenje, 19,6% ispitanika se slaze, a 12,7% ispitanika se u potpunosti slaze s tom
tvrdnjom. Te se moze zakljuciti kako je i u ovom pitanju stav vozaca podijeljen, iako treba
naglasiti da je najveCi broj ispitanika odgovorio kako nemaju miSljenje, pa je za

pretpostaviti kako se nisu uopée nasli u takvoj ili sli¢noj situaciji.

Grafikon broj 40. Policajac je promijenio nacin komunikacije kada sam mu

predlozio dogovor kako bih izbjegao kaznu.

Policajac je promijenio nacin komunikacije
kada sam mu predloZio dogovor kako bih
izbjegao kaznu.
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Prema grafikonu 40. 37,3% ispitanika tvrdi kako je policajac promijenio nacin

komunikacije kada mu je predlozen dogovor kako bi se izbjeglo kaznjavanje.
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Grafikon broj 41. U razgovoru s policajcem ste stekli dojam da je spreman nagoditi

se s Vama umijesto kazne, npr. Rije¢ima: | $to éemo sad s Vama? Zelite li platiti kaznu?

U razgovoru s policajcem ste stekli dojam
da je spreman nagoditi se s Vama umjesto
kazne, npr. Rije¢ima: | Sto éemo sad s
Vama? Zelite i platiti kaznu?
40 36 (35,3%) 33 (32,4%)

uopcée se ne neslazemse nemam slazem se u potpunosti
slazem s tvrdnjom misljenje se slazem

Prema grafikonu 41. 43,2% ispitanika tvrdi kako su stekli dojam da je policajac
spreman nagoditi se s njima umjesto plaéanja kazne. Sto je porazavajuéi postotak za

ugled kako policije tako i policijskih sluzbenika ponaosob.

Grafikon broj 42. Ako ste Vi bili agresivni u komunikaciji, policajac Vas je upozorio

da prestanete s takvim naCinom komunikacije te nastavio daljnje postupanje.

Ako ste Vi bili agresivni u komunikaciji,
policajac Vas je upozorio da prestanete s
takvim nacinom komunikacije te nastavio
daljnje postupanje.

40 34 (33,3%)
30 25 (24,5% 9
20 -12{11,8%) o
s E E |
JE B . | |
uopce se ne neslazemse nemam slazem se u potpunosti
slazem s tvrdnjom misljenje se slazem

Prema grafikonu 42. 48% ispitanika tvrdi da dok su bili agresivni u komunikaciji
prema policajcu, da ih policijski sluzbenik upozorio da prestanu s takvim nacinom

komunikacije te nastavio daljnje postupanje.
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Grafikon broj 43. Ako ste Vi bili agresivni u komunikaciji, da li Vas je policajac pustio

bez da ste platili kaznu.

Ako ste Vi bili agresivni u

55 (53,9%)

komunikaciji, da li Vas je policajac
pustio bez da ste platili kaznu.

60
40
22 (21,6%)
14 (13,7%) /\
20 8,8%) 0
L e
0 )
uopcée se ne neslazemse nemam slazem se u potpunosti
slazem s tvrdnjom misljenje se slazem

Prema grafikonu 43. Skoro 70% ispitanika je odgovorilo da ih policajac nije pustio

bez da su platili kaznu, ako su bili agresivni u komunikaciji.
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7. ZAKLJUCAK

Cilj rada bio je ispitati kvalitetu komunikacije izmedu policijskih sluzbenika i vozaca,
odnosno kakvi su stavovi i misljenja voza€a prema policijskim sluzbenicima koji postupaju

prema njima, te su prije poCetka istraZivanja postavljene sljedece hipoteze:

1. Policijski sluzbenici prilikom nadzora voza¢a komuniciraju blaze kontroliraju¢em
stilom.

2. SteCene navike komunikacijskog ponasanja i urednost policijskih sluzbenika
doprinose profesionalizaciji i ugledu policije.

3. Policijski sluzbenici su strogi i grubi u komunikaciji s vozacima

4. U komunikaciji s policijskim sluzbenicima gradani se osjeCaju napeto, nervozno i
nesigurno.

5. Policijski sluzbenici ne slusaju $to im vozaci imaju za reci i ne uvazavaju njihova

objasnjenja.

H1: Policijski sluzbenici prilikom nadzora vozaca komuniciraju blaze
kontrolirajucem stilom. Rezultati istrazivanja pokazuju nam kako priblizno 70% policijskih
sluzbenika komunicira asertivhim stilom (vidljivo iz grafikona 6. i 8.) odnosno policajci
vozacima na pocetku postupanja objasnjavaju razlog zbog kojeg su zaustavljeni kao i koja
su njihova prava i obveze u daljnjem postupku koji ¢e se protiv njih pokrenuti. Vise od
45% policijskih sluzbenika nastupa i komunicira autoritativnim stilom $to je vidljivo iz
grafikona 42. Kako je postotak vozaca koji su se izjasnili sa ponekad na pitanja da ih
policajac ne slusa, da je grub, da je ne zainteresiran, da ih ignorira, mozemo zakljuciti da
policijski sluzbenici komuniciraju blaze kontrolirajucem stilom. S obzirom na navedeno

mozemo zakljuciti da je ova hipoteza potvrdena.

H2: Ste€ene navike komunikacijskog ponasanja i urednost policijskih sluzbenika
doprinose profesionalizaciji i ugledu policijie. Komunikacijske navike kako koje su
zadovoljavajuce. Da policijski sluzbenici dobro pojasnjavaju razloge zaustavljanja, i
njihova prava i obveze u daljnjem postupku smatra preko 65% ispitanih vozac¢a. Urednost
odore je takoder zadovoljavajuca (preko 80% ispitanih je izjavilo da je odora na policajcu

uredna). Nadalje prema grafikonu broj 10, vidljivo je kako skoro 60% ispitanika smatra da
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je komunikacija s policajcima dobra. Medutim da su policijski sluzbenici strpljivi za pitanja
vozaca i da ih slusaju $to im imaju za reci smatra manje od polovice ispitanih (vidljivo iz
grafikona 11., grafikona 19., grafikonu 23. i grafikona 27.) Sto nikako ne doprinosi

profesionalizaciji sluzbe i ugledu policije. Time je ova hipoteza djelomi¢no potvrdena

H3: Policijski sluzbenici su strogi i grubi u komunikaciji s voza€ima. Da su policijski
sluzbenici prilikom postupanja strogi i grubi u komunikaciji odgovorilo je 20,6% ispitanika.
Da nisu odgovorilo je 48,1% ispitanih. Medutim 31,4% ispitanih odgovorilo je kako su
policajci ponekad strogi i grubi u komunikaciji $to nije zadovoljavajuci postotak i svakako
ostavlja prostora za poboljSanjem komunikacijskih navika policajaca. Ova hipoteza nije

potvrdena.

H4: U komunikaciji s policijskim sluzbenicima gradani se osjecaju napeto, nervozno
i nesigurno. Prema rezultatima istraZivanja, 67% vozaca osjec¢alo se sigurno dok su
razgovarali s policijskim sluzbenikom; 52% vozaca nije se osjecalo nervozno, a napeto se

osjecalo tek 8% ispitanika. Ova hipoteza takoder nije potvrdena.

H5: Policijski sluzbenici ne sluSaju Sto im vozaci imaju za reCi i ne uvazavaju
njihova objasnjenja. Prema rezultatima istrazivanja (grafikon 9.) vidljivo kako 48,1%
ispitanih vozaCa smatra da policijski sluzbenici pridaju dovoljnu paznju onomu $§to imaju
za reci, $to znaci da viSe od polovice voza€a smatra kako to ne €ine. Da su ih policajci sa
zanimanjem sluSali dok su objasnjavali zasto su pocinili prekrdaj (grafikon 7.) odgovorilo
je oko 50% ispitanika, $to opet znaci kako ih polovica policajaca nije slusala, a iz grafikona
19. vidljivo je kako 46% ispitanika smatra da su policijski sluzbenici Cesto bili ne

zainteresirani za njihove argumente i objasnjenja. Ova hipoteza je djelomi¢no potvrdena.

Zaklju€no, stavovi vozaca o komunikaciji s policijskim sluzbenicima su u ve¢oj mjeri
pozitivni, a Sto je vidljivo i iz grafikona 10. prema kojem je preko 58% ispitanika zadovoljno
s komunikacijom policijskih sluzbenika. Ipak na kraju treba naglasiti kako je provedenim
istraZivanjem utvrdeno da je visok postotak gradana koji misle da je pona$anje policajaca
varirajuci (odgovori ponekad), Sto ne pridonosi ni ugledu policije niti policijskih sluzbenika

ponaosob.
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Na osnovu provedenog istrazivanja mozemo zakljucCiti da policijski sluzbenici
djeluju i komuniciraju prema situaciji, raspoloZenju, kao i prema povratnoj informaciji od
gradana, Sto nije profesionalno ponasanje i policijski sluzbenici svakako trebaju poraditi
na unapredenju svojih komunikacijskih vjestina. Posebno treba istaknuti da policijski
sluzbenici nedovoljno slusaju Sto im vozaci govore, a Sto je bitan preduvjet kvalitetnoj
komunikaciji. U obavljanju svakodnevnih zadaca policijski sluzbenici trebaju se koristiti
osjetilima, puno sluSati i zapazati. RijeCi mogu biti mo¢no oruzje i djelotvoran alat
policajaca, pomocu kojih ¢e si osigurati da se prema vozacima odnose profesionalno, a
istovremeno ¢e zadace obavljati sigurno i ucinkovito. Razvijenim komunikacijskim
vjestinama policijski sluzbenici su u moguénosti ovladati bilo kojom situacijom, doprinijeti
osobnom ugledu kao i ugledu Citave policije, bez obzira na to koliko kontakt s vozacem

bio privremen i kratkotrajan.

70



9.

. LITERATURA

Baki¢-Tomic¢, Lj., Cajner-Mraovic¢, |., Policija i javnost, International Conference
Media and Communication, Dubrovnik 2004.

Brajsa, P., Umijece razgovora, Biblioteka C, C.A.S.H., Pula 1996.
Cajner Mraovi¢, |., Etika policijskog zvanja, Policijska akademija, Zagreb 2007.

Cerepinko, D., Komunikologija: kratki pregled najvaznijih teorija, pojmova i
principa, VeleuciliSte u Varazdinu, Varazdin 2011.

Glavas-Gilisi¢, R., Vukosav J.: Policijska psihologija i komunikologija, Policijska
akademija, Zagreb 2007.

Gledec, M., Sigurnost prometa |., Ministarstvo unutarnjih poslova Republike
Hrvatske, Zagreb 1996.

Kalem, D., Medusobni odnosi i poslovno pona$anje policijskih sluZzbenika,
dostupno na: https://www.mup.hr/UserDocsimages/PA/onkd/2-2014/dkalem.pdf
datum pristupanja 16.02.2018.

Mr&i¢, Z.: Poslovi i zadaée prometne policije, Ministarstvo unutarnjih poslova,
Policijska akademija, Zagreb 2010.

Pease, A., Pease,B., Velika Skola govora tijela, 2. izd., Mozaik knjiga, Zagreb 2011.

10.Pravilnik o nac€inu postupanja policijskih sluzbenika u obavljanju poslova nadzora

i upravljanja prometom na cestama, ¢l. 18., NN 141/11

11.Tomié, Z., Odnosi s javnoscu, teorija i praksa, Il , dopunjeno i izmijenjeno izdanje,

Synopsis, Zagreb-Sarajevo 2016.

12.Zakon o policiji, NN br. 34/11

13.Zakon o policijskim poslovima i ovlastima, ¢l. 3. NN 92/14

71


https://bib.irb.hr/prikazi-rad?&rad=190707
https://www.mup.hr/UserDocsImages/PA/onkd/2-2014/dkalem.pdf

9. POPIS GRAFIKONA

Grafikon 1: Struktura ispitanika prema spolu.

Grafikon 2: Struktura ispitanika prema starosnoj dobi.

Grafikon 3: Struktura ispitanika prema stru¢noj spremi.

Grafikon 4: Struktura ispitanika prema kategoriji vozaca kojoj pripadaju.
Grafikon 5: Struktura ispitanika prema godinama vozackog iskustva.

Grafikon 6: Prikaz procjene ispitanika da li su im policijski sluZzbenici objasnili razlog
zaustavljanja.

Grafikon 7: Prikaz procjene ispitanika da li su ih policijski sluzbenici slusali.

Grafikon 8: Prikaz procjene ispitanika kako su im policijski sluZbenici pojasnili sve $to trebaju
znati o kazni, te pravima i obvezama u postupku.

Grafikon 9: Prikaz ocjene ispitanika koliku paznju su policijski sluzbenici davali onome $to im
imaju za reci.

Grafikon 10: Prikaz ocjene ispitanika komunikacije s policijskim sluzbenicima.
Grafikon 11: Prikaz ocjene ispitanika strpljivosti policijskih sluzbenika s vozacdima.
Grafikon 12: Prikaz ocjene ispitanika o urednosti odore policijskih sluZbenika.
Grafikon 13: Prikazuje koliko ¢esto su policijski sluzbenik govorili knjizevnim jezikom.

Grafikon 14: Prikazuje procjene ispitanika koliko ¢esto su policijski sluzbenik govorili prebrzo i
bili te$ko razumiljivi.

Grafikon 15: Prikazuje procjene ispitanika koliko ¢esto su policijski sluzbenik bili ljutiti.
Grafikon 16: Prikazuje procjene ispitanika koliko ¢esto policijski sluzbenici nisu govorili nista.
Grafikon 17: Prikazuje koliko Cesto policijski sluzbenik vozacu nije dopustio da iSta govori.

Grafikon 18: Prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su policijski sluzbenici tijekom razgovora
s njima bili zbunjeni.

Grafikon 19: Prikazuje procjenu ispitanika koliko cesto su policijski sluzbenici tiekom postupanja
bili nezainteresirani za njihove argumente i objasnjenja.

Grafikon 20: Prikazuje procjenu ispitanika koliko cesto je policijski sluzbenik bio suzdrzan i
hladan prilikom postupanja.

72



Grafikon 21: Prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su policijski sluzbenici bili strogi i grubi u
komunikaciji.

Grafikon 22: Prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su policijski sluzbenici govorili prijete¢im
glasom.

Grafikon 23: prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su policijski sluzbenici zainteresirano
slusali sto im govore tijekom postupanja.

Grafikon 24: prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto je policijski sluzbenik bio ljubazan i
blagonaklon prilikom postupanja.

Grafikon 25: prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto je policijski sluzbenik bio suzdrzan u
komunikaciji.

Grafikon 26: prikazuje procjenu ispitanika koliko Cesto je policijski sluzbenik bio zaposlen
prilikom postupanja.

Grafikon 27: Prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su ih policijski sluZbenici ignorirali.

Grafikon 28: Prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su se osjecali smireno dok su
komunicirali s policijskim sluzbenikom.

Grafikon 29: Prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su se osjecali nesigurno dok su
komunicirali s policijskim sluzbenikom.

Grafikon 30: Prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su se osjecali opusteno dok su
komunicirali s policijskim sluzbenikom.

Grafikon 31: Prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su se osjecali nervozno dok su
komunicirali s policijskim sluzbenikom.

Grafikon 32: Prikazuje procjenu ispitanika koliko ¢esto su se osjecali napeto dok su komunicirali
s policijskim sluzbenikom.

Grafikon broj 33: Prikaz ocjene ispitanika da ako se policajac brine za ono $to vozac¢ govori i
zainteresiran je za pojedinosti, znaci da brine o njemu te prikuplja informacije kako bi dobio jasnu
sliku o onome zbog Cega ga je zaustavio.

Grafikon broj 34: Prikaz ocjene ispitanika da osjecaju vece samopouzdanje kada im policajac
objasnjava razlog zaustavljanja, i daljnji postupak.

Grafikon broj 35: Prikaz ocjene ispitanika da ako ih policajac paZljivo slusa, to doprinosi
ublaZavanju njihove napetosti i pritiska.

Grafikon broj 36: Prikaz ocjene ispitanika da je prvi dojam o policajcu za njih vrlo vaZan.

Grafikon broj 37: Prikaz ocjene ispitanika da osjecaju kako je razgovor s policajcem gubitak
vremena, i da je on vec odlucio hoce li ih kazniti ili ne i da na to ne mogu utjecati.

73



Grafikon broj 38: Prikaz ocjene ispitanika da ako je njihov prvi dojam o policajcu lo§, ne mogu ga
promijeniti Cak i ako policajac promijeni nacCin pona$anja prema njima.

Grafikon broj 39: Prikaz ocjene ispitanika da se Policajac naljutio kada su mu predlozili dogovor
kako bi izbjegli kaznu.

Grafikon broj 40: Prikaz ocjene ispitanika da je policajac promijenio na¢in komunikacije kada mu
se predloZio dogovor kako bi se izbjegla kazna.

Grafikon broj 41: Prikaz ocjene ispitanika da su u razgovoru s policajcem stekli dojam da je
spreman nagoditi se s njima umjesto kazne, npr. Rije¢ima: | $to éemo sad s Vama? Zelite li platiti
kaznu?.

Grafikon broj 42: Prikaz ocjene ispitanika da ako su oni bili agresivni u komunikaciji, policajac ih
Je upozorio da prestanu s takvim na¢inom komunikacije te nastavio daljnje postupanje.
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10.

PRILOG — ANKETNI UPITNIK

Pred Vama se nalazi upitnik o komunikacijskim navikama i ponasanju policijskih sluzbenika

tiekom postupanja prema vozacdima. Buduci je istraZivanje usmjereno na vozace, molim da

ispunjavanju ankete pristupe samo vozadi, a ostalima se zahvaljujem. Anketa je anonimna, stoga

Vas molim za iskrenost! Rezultati istraZivanja bit ¢e koristeni za potrebe diplomskog rada_na

Sveucilistu Sjever u Varazdinu, Studij odnosi s javnostima. Unaprijed zahvaljujem na suradniji!

1. Rod

[
[

Musko
Zensko

2. Starosna dob?

(I R I R B I |

16 - 24
25-35
36 - 50
51 i viSe godina

3. Stru¢na sprema?

(0 R I I B

0S

SSS
VSS
VSS

4. Kojoj kategoriji vozacCa pripadate?

0 A I O

Mopedi, Motocikli
Osobni automobili
Teretna vozila
Autobusi

5. VaSe vozacéko iskustvo?

0 0 I B

Manje od 5 godina
6 - 15 godina

16 - 25 godina

26 i viSe godina

T. Sirovina

Procijenite ponasanje policijskog sluzbenika tijekom postupanja
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(1= jako lo&e, 2 = loSe, 3 = osrednje, 4 = dobro, 5 = izvrsno)

1 | Na pocetku razgovora policajac mi je objasnio razlog zaustavljanja 213 5
2 | Policajac me sa zanimanjem sluSao dok sam objasSnjavao/la zasto sam 1 3 5
pocinio/la prekrsaj
3 | Policajac mi je pojasnio-sve Sto trebam znati o kazni, i mojim pravima i 1l213lals
obvezama u postupku
4 | Kako biste ocijenili paznju koju policajac daje onome Sto imate za reci? 11213145
5 | Kako biste ocijenili komunikaciju policajca s Vama? 1/2|3|4|5
6 | Kako biste ocijenili strpljivost za Va$a pitanja ili brige? 1/2|3|4]|5
7 | Kako biste ocijenili urednost odore policijskog sluzbenika? 112]3(4|5
8 | Kako biste ocijenili paznju koju policajac daje onome $to imate za reci? 112|13|4|5
Procijenite nacdin govora policajca u komunikaciji
Koliko cesto je policajac...
(1 = nikada, 2 = rijetko, 3 = ponekad, 4 = obi¢no, 5 = uvijek)
1 | govorio knjizevnim jezikom 1 2 3 4 5
2 | govorio prebrzo i bio teSko razumljiv 1 2 3 4 5
3 | Bio ljutit 1 2 3 4 5
4 | Nije govorio nista 1 2 3 4 5
5 | Nije dopustio da iSta govorim 1 2 3 4 5
6 | Bio zbunjen dok je razgovarao sa Vama 1 2 3 4 5
7 | Bio ne zainteresiran za Vase argumente i objasnjenja 1 2 3 4 5
8 | Bio suzdrZan i hladan 1 2 3 4 5
9 | Bio strog i grub u komunikaciji 1 2 3 4 5
10 | Govorio prijete¢im glasom 1 2 3 4 5
11 | Zainteresirano sluSao $to mu govorim 1 2 3 4 5
12 | Bio ljubazan i blagonaklon 1 2 3 4 5
13 | Bio suzdrZan u komunikaciji 1 2 3 4 5
14 | Bio vrlo zaposlen 1 2 3 4 5
15 | Ignorirao me je 1 2 3 4 5
Kako se osjecate dok komunicirate s policajcem koji Vas je zaustavio?
(1=nikada; 2=rijetko, 3=ponekad; 4=uvijek;
1 | Smireno 1 2 3 4
2 | Napeto 1 2 3 4
3 | Nesigurno 1 2 3 4
4 | Opusteno 1 2 3 4
5 | Nervozno 1 2 3 4

Navedite Vas stav o interpersonalnoj komunikaciji s policajcem koji Vas je zaustavio

(1= uopce se ne slazem, 2 = ne slazem se, 3 = nemam misljenje, 4 = slazem se, 5=u

potpunosti se slazem)

Ako se policajac brine za ono $to govorim i zainteresiran je
za pojedinosti, znac&i da brine o meni te prikuplja informacije
kako bi dobio jasnu sliku o onome zbog ¢ega sam
zaustavljen
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Osjecam vece samopouzdanje kada mi policajac
objasnjava razlog zaustavljanja, i daljnji postupak

Ako me policajac pazljivo slusa, to doprinosi ublazavanju
moje napetosti i pritiska.

Mislim da je prvi dojam o policajcu za mene vrlo vazan.

(620 F Y

Osje¢am da je razgovor s policajcem gubitak vremena, i da
je on vec¢ odlucio hoée li me kazniti ili ne i da na to ne mogu
utjecati.

Ako je moj prvi dojam o policajcu lo$, ne mogu ga
promijeniti ak i ako on promijeni nacin ponasanja prema
meni.

Policajac se naljutio kada sam mu predlozio dogovor kako
bih izbjegao kaznu.

Policajac je promijenio na€in komunikacije kada sam mu
predloZio dogovor kako bih izbjegao kaznu.

U razgovoru s policajcem ste stekli dojam da je spreman
nagoditi se s Vama umjesto kazne, npr. Rijeima: | sto
¢emo sad s Vama? -Zelite li platiti kaznu?

Ako ste Vi bili agresivni u komunikaciji, policajac Vas je
upozorio da prestanete s takvim na¢inom komunikacije te
nastavio daljnje postupanje

[ERN

Ako ste Vi bili agresivni u komunikaciji, policajac Vas je
pustio bez da ste platili kaznu
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interneta, i drugih izvora) bez navodenja izvora i autora navedenih radova. Svi dijelovi
tudih radova moraju biti pravilno navedeni i citirani. Dijelovi tudih radova koji nisu
pravilno citirani, smatraju se plagijatom, odnosno nezakonitim prisvajanjem tudeg
znanstvenog ili struénoga rada. Sukladno navedenom studenti su duzni potpisati izjavu o
autorstvu rada.

Ja, Tomislav Sirovina pod punom moralnom, materijalnom i kaznenom
odgovorno3¢u, izjavljujem da sam iskljuivi autor diplomskog rada pod naslovom
Komunikacija policijskih sluzbenika tijekom postupanja prema vozatima te dau
navedenom radu nisu na nedozvoljeni na&in (bez pravilnog citiranja) koristeni
dijelovi tudih radova.

Student:
Tomislav Sirovina

70 1St A  Sr2ot, <A
(vlastorugni potpis)

Sukladno Zakonu o znanstvenoj djelatnost i visokom obrazovanju zavrine/diplomske
radove sveuéilifta su duZna trajno objaviti na javnoj internetskoj bazi sveudilisne knjiznice
u sastavu sveutili§ta te kopirati u javnu internetsku bazu zavr$nih/diplomskih radova
Nacionalne i sveuéiline knjiZnice. Zavr$ni radovi istovrsnih umjetni¢kih studija koji se
realiziraju kroz umjetnic¢ka ostvarenja objavljuju se na odgovarajuéi nadin.

Ja, Tomislav Sirovina neopozivo izjavljujem da sam suglasan s javnom objavom
diplomskog rada pod naslovom Komunikacija policijskih sluzbenika tijckom
postupanja prema vozatima tiji sam autor.




