SveuciliSte u Zagrebu

SVEUCILISTE U ZAGREBU
PRAVNI FAKULTET
STUDIJSKI CENTAR SOCIJALNOG RADA

POSLIJEDIPLOMSKI SPECIJALISTICKI STUDIJ 1Z SUPERVIZIJE
PSIHOSOCIJALNOG RADA

Iva Bari¢ Milojkovié¢

ISKUSTVA I POTREBE ZA SUPERVIZIJOM SLUZBENIKA
ODJELA ZA PODRSKU ZRTVAMA I SVJEDOCIMA NA
ZUPANIJSKIM SUDOVIMA

ZAVRSNI SPECIJALISTICKI RAD

Mentorica: prof. dr. sc. Marina Ajdukovié

Zagreb, 2024.



Sveuciliste u Zagrebu

FACULTY OF LAW
SOCIAL WORK STUDY CENTRE

POST-GRADUATE EDUCATION IN SUPERVISION OF
PSYCHOSOCIAL WORK

Iva Bari¢ Milojkovi¢

EXPERIENCES AND NEEDS FOR SUPERVISION OF
VICTIM AND WITNESS SUPPORT DEPARTMENT
OFFICERS AT COUNTY COURTS

FINAL SPECIALIST PAPER

Mentor: prof.dr.sc. Marina Ajdukovié¢

Zagreb, 2024.



Sazetak:
Razvoj sustava podrske zrtvama i svjedocima zapocinje 2006. godine, a organiziranje takvog

rada na sudovima kre¢e 2008. godine otvaranjem Ureda za podrsku zrtvama i svjedocima u
sklopu Razvojnog programa Ujedinjenih Naroda u Republici Hrvatskoj te kasnijim
osnivanjem Odjela za podrsku Zrtvama i svjedocima 2010. godine na sedam Zupanijskih
sudova u Republici Hrvatskoj. Ciljevi istrazivanja su (1) opisati specificnosti stru¢nog rada u
Odjelima za podrsku zZrtvama i svjedocima, (2) opisati emocionalna opterecenja sluzbenika za
podrsku u radu i kontaktu sa Zrtvama koje su pretrpjele nasilje, (3) opisati dosadasnja iskustva
sluzbenika za podrsku sa supervizijom, (4) opisati potrebe i naCin organizacije supervizije za
sluzbenike za podr$ku zrtvama i svjedocima, (5) opisati o¢ekivane kompetencije supervizora
sluzbenika za podrsku zZrtvama i svjedocima. Kvalitativnim istrazivanjem obuhvacéeno je 10
sluzbenika za podrSku. Rezultati pokazuju kako su specificnosti rada Odjela: (1) pruzanje
podrske Zrtvama i svjedocima svih kaznenih djela npr. nasilje u obitelji, prijetnja, silovanje,
pokusaj ubojstva, ratni zlocini, ve¢inom Zrtve raznih oblika nasilja u obitelji, (2) svakodnevni
susret sa osobama koje su pretrpjele traume, (3) pruzanje emocionalne podrske, (4)
informiranje o tijeku kaznenog postupka i njihovim pravima, (5) suradnja sa sucima,
drzavnim odvjetnicima, nevladinim organizacijama, timovima za meduresornu suradnju radi
prevencije nasilja, (6) pojedinacne procjene zrtve, (7) selekcija i edukacija volontera. Izvore
zadovoljstva u radu sluzbenice opisuju kroz osje¢aj pomaganja i dobivanja pozitivnih reakcija
korisnika, odnosi sa kolegama unutar sustava i volonterima. TeSkoc¢e opisuju strahom od
pogreske, potrebom za kontrolom situacije, osjecaje nemoc¢i u odnosu na donoSenje odluka 1
rjeSavanje cjelokupnih problema Zrtava koje prelaze njihove odgovornosti, radno opterecenje
zbog rada na viSe sudova, rad sa velikim brojem Zrtava nasilja u obitelji 1 osjetljivost kod
kaznenih djela na Stetu djece. Kao emocionalna opterecenja opisuju (1) rad sa korisnicima sa
psihijatrijskom dijagnozom, traumatiziranim korisnicima, agresivnim 1 bespomoénim
korisnicima, (2) osje¢aj odgovornosti, (3) kontratransfera te (4) rizika od sekundarnih
traumatizacija. Svoja dosadasnja iskustva u superviziji opisuju kao ugodna zbog podrske 1
razmjene iskustva u grupi. Kao neugodna iskustva opisuju iskustva povezana sa voditeljem
supervizije u kontekstu nesigurnosti, nepostivanja grupnih pravila i loSe komunikacije. Sve
sluzbenice izrazavaju potrebu kontinuiranog nastavka sudjelovanja u razvojno-integrativnoj
superviziji u heterogenoj grupi koju prepoznaju kao mjesto za razmjenu iskustva, daljnji
profesionalni rast 1 razvoj, mjesto za smanjivanje stresa. Kao ocekivane kompetencije
supevizora sluzbenika za podrSku opisuju poznavanje podrucja rada podrSke Zrtvama i sustava

pravosuda, komunikacijske vjestine, vjestine vodenja grupnog rada i organizacijske vjestine.



Kljuéne rijeci: Odjel za podrsku zrtvama i1 svjedocima, specifi¢nosti rada, emocionalna
optere¢enja sluzbenika, iskustva sa supervizijom, potrebe u superviziji, ocekivane

kompetencije supervizora sluzbenika za podrsku



Summary:

The development of victim and witness support system starts in 2006 and organization of that
work at courts in 2008 by opening the Victim and Witness Support Office within the United
Nations Development Project in the Republic Croatia and later by establishing the Victim and
Witness support Departments at seven County Courts. The goals of this research are (1)
Describe the specifics of professional work at Victim and Witness Support Departments, (2)
Describe emotional preoccupations of victim and witness support officers in working with
victims of violence, (3) Describe experiences in supervisions of victim and witness support
officers, (4) Describe needs and organizational aspects of supervision for victim and witness
support officers (5) Describe desirable competencies of supervisor for victim and witness
support officers. The qualitative research included 10 support officers. The results show the
specifics of professional work at Victim and Witness Support Department: (1) providing the
support to the victims and witnesses of all crime offences for example family violence, threat,
rape, attempt of murder, war crimes, mostly the victims of various forms of violence within
the family (2) everyday direct work with persons who suffered trauma, (3) providing
emotional support, (4) providing the information about criminal procedure and rights of
victims, (5) cooperation with judges, state attorneys, non-governmental organizations,
interdepartment teams for prevention of violence, (6) individual assessment of victims, (7)
selection and education of volunteers. Officers describe satisfaction with their jobs through
helping and positive reactions of clients, good relationships with colleagues within the system
and volunteers. The difficulties are described as fear of making mistakes, the need to control
the situation, feelings of powerlessness in making decisions and solving all problems of
victims which are beyond their responsibilities, work preoccupation by working at several
courts, working very frequently with victims of family violence and the sensitivity for crimes
committed against children. As emotional preoccupations they describe (1) working with
psychiatric diagnosed clients, traumatised clients, aggressive and helpless clients, (2) sense of
responsibility, (3) contratransfer and (4) the risks of secondary trauma. Their experiences in
previous supervisions they describe as comfortable due to support and sharing experiences in
a group. Uncomfortable experiences are those related to the provider of supervision in context
of insecurity, disobeying the rules of group work and bad communication. All officers
expressed the continuous need of taking part in an integrative supervision in heterogenous
groups which they recognize as a place for sharing experiences, continuous proffessional
growth and development, a place for stress relief. The desirable competencies of supervisor

for victim and witness support officers are knowledge in working experience with victims and



witnesses and system of justice, communication skills, group work skills and organizational
skills.

Key words: Victim and Witness Support Department, work specifics, emotional
preoccupations of victim and witness support officers, experiences with supervision, needs in

supervision, desirable competencies of victim and witness support officers supervisor.
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1. Uvod

Rad u Odjelu za podrsku Zrtvama i svjedocima na zupanijskim sudovima u Republici
Hrvatskoj zapoceo je 2008. godine. Sluzbenici Odjela mogu biti osobe sa zavrSenom visokom
struénom spremom raznih drustvenih usmjerenja od pravnika, psihologa, socijalnih radnika,
ekonomista i sl., a pretpostavlja poznavanje osnova Zakona o kaznenom postupku, Zakona o
novcéanoj naknadi zrtvama, Kaznenog zakona, Sudskog poslovnika, Pravilnika koji reguliraju
rad Odjela te pojedina¢nu procjenu zrtve i sl..; dobre komunikacijske vjestine radi samog
pristupa zrtvama i svjedocima te svakodnevne suradnje sa sluzbenicima suda i ostalih
sudionika kaznenog postupka. Osim navedenoga, sluzbenici Odjela sudjeluju na raznim
dogadanjima u svrhu zagovaranja prava zrtava u Republici Hrvatskoj, odrzavaju edukacije o
sustavu podrske raznim tijelima poput Ministarstva unutarnjih poslova, Hrvatskog zavoda za
socijalni rad, Centara za psihosocijalnu pomoc¢, Centara za mentalno zdravlje. Dakle, osim
dobrog poznavanja pravne regulative u podrucju prava zrtava, sluzbenici imaju izazov suociti
se sa mnogim organizacijskim vjestinama, vjeStinama prezentacije i komunikacije, vjeStinama
rukovodenja, a pored toga Sto je ujedno i najvazniji aspekt rada, biti spremni pruziti
emocionalnu podrsku i sve osnovne informacije o kaznenom postupku zrtvama svih, ali i
najtezih kaznenih djela. U tom radu sluzbenici Odjela svakodnevno se suocavaju sa
korisnicima izlozenim traumi i stresu nastojeci odraditi svoj posao profesionalno i odgovorno,
istovremeno izlazu¢i se profesionalnom sagorijevanju kao najteZem obliku profesionalnog

stresa, sekundarnoj traumi i protuprijenosu.

Kako se radi o doista kompleksnom podrucju rada u kojem je neizostavno potrebna
profesionalna podrSka radi lakSeg noSenja sluzbenika sa svim zahtjevnim profesionalnim
odgovornostima, njihova razvoja profesionalnih kompetencija 1 zastite mentalnog zdravlja
dolazi do uvodenja supervizije u sustav podrSke kroz tri projekta, a samo sudjelovanje
sluzbenika u superviziji regulirano je i Pravilnikom o radu Odjela za podrsku Zrtvama i

svjedocima (NN 11/2015, 125/2019).

Projektom ,,Suradnja u kaznenom pravosudu: Zastita svjedoka u borbi protiv
organiziranog kriminala i korupcije (WINPRO II)“, IPA 2012!, ¢&iji je nositel]
Ministarstvo unutarnjih poslova Republike Hrvatske, osigurana je grupna supervizija za

sluzbenike Odjela za podrsku Zzrtvama i svjedocima. Drugim projektom pod nazivom

thttps://eufondovi.mup.hr/primjeri-projekata-folder/ipa-2012-projekt-zastita-svjedoka-u-borbi-protiv-
organiziranog-kriminala-i-korupcije-winpro-ii/159



wJacanje uéinkovitosti sustava za podrSku Zrtvama i svjedocima u Republici Hrvatskoj*
(2016.-2018.) u okviru Prijelaznog instrumenta — Instrument za jaCanje kapaciteta s ciljem
poboljsanja pravosudnog sustava Republike Hrvatske, svrha je bila poticati cjelozivotno
obrazovanje i osiguranje stru¢ne izobrazbe i podrske sluzbenicima Odjela za podrsku Zrtvama
1 svjedocima i sluzbenicima tadasnjeg Ministarstva pravosuda kroz provodenje supervizija i
tematskih radionica s ciljem poboljSanja pravosudnog sustava Republike Hrvatske u podrucju
podrske zrtvama i svjedocima. Posljednjim projektom ,,Unaprjedenje kvalitete pravosuda
kroz jacanje kapaciteta zatvorskog i probacijskog sustava te sustava za podrsku
Zrtvama i svjedocima* 2019. godine u sklopu aktivnosti ,,Stru¢no usavrSavanje sluzbenika
za licencirane supervizore psihosocijalnog rada“ planirano je uvesti superviziju kao
kontinuiranu podrsku za sve sluzbenike Odjela za podrsku zrtvama i svjedocima kojima je

omoguéeno dobrovoljno se ukljuiti u superviziju.?

Rad u Odjelu za podrsku od samog osnivanja, sudjelovanje u edukaciji za licenciranog
supervizora u okviru navedenog projekta te steCena iskustva sa supervizijom potaknula su me

na temu specijalistickog rada.

1.1. Razvoj sustava podrske zrtvama i svjedocima u Republici Hrvatskoj

Sustav podrske Zrtvama i svjedocima u Republici Hrvatskoj zapoceo je 2006. godine
osnivanjem Odjela za podrsku svjedocima i sudionicima u postupcima za kaznena djela ratnih
zlo¢ina u Ministarstvu pravosuda vode¢i se preporukama i smjernicama Deklaracije
Ujedinjenih naroda o temeljnim pravima zrtava kaznenih djela i zlouporabe moci (1985). U
okviru Programa regionalne tranzicijske pravde tijekom 2007. godine Razvojni program
Ujedinjenih naroda u Republici Hrvatskoj proveo je istrazivanje 1 analizu na koji nacin Zrtve 1
svjedoci sudjeluju i primaju podrS§ku u kaznenim postupcima u Republici Hrvatskoj
(Ajdukovic i sur., 2007). Odgovarajuca podrska sustava prema Zrtvama i svjedocima trebala
je zadovoljiti potpuno ispunjenje prava zrtava i svjedoka, neovisno o potrebama penalnog
(kaznenog) sustava. Cilj istrazivanja bio je pruziti komparativhu (usporednu) analizu
postojeée podrske Zrtvama i svjedocima u kaznenim postupcima sa elementima nasilja —
ubojstvo, silovanje, razbojnistvo i dr. kaznena djela, svjedoka i Zrtava ratnih zlo¢ina, potrebe
rtava i svjedoka, kao i iskustva i misljenja sudaca Zupanijskih sudova koji rade na kaznenim

predmetima vezano za podrSku Zrtvama 1 svjedocima. U istrazivanju je sudjelovalo 130

2[zvor Ministarstvo pravosuda i uprave



svjedoka na 9 zupanijskih sudova u Republici Hrvatskoj, 14 svjedoka sudjelovali su u davanju

iskaza u predmetima ratnih zloc¢ina i 110 raspravnih sudaca u kaznenim predmetima.

Rezultati istrazivanja pokazali su da i suci i1 svjedoci/Zrtve smatraju da se sustav podrSke
treba unaprijediti, svjedocima/Zrtvama potrebna je direktna institucionalna podrska tijekom
sudenja, suci smatraju da takva podrska treba biti koordinirana institucionalno osnivanjem
posebnih ureda unutar sudova, svjedoci/zrtve su iskazali potrebu za pristupom informacijama
0 njihovim pravima i dostupnim sluzbama za podrSku, sucima je potrebno vise informacija i
edukacija kako pruziti takve usluge, sudovi trebaju imati odgovarajuce prostorije kako bi

potrebe zrtava/svjedoka bile zadovoljene.

Nastavno na rezultate istrazivanja Razvojni program Ujedinjenih naroda u Republici
Hrvatskoj u suradnji sa Ministarstvom pravosuda tijekom 2008. godine zapocinje u sklopu
projekta ,,Pomo¢ razvoju sustava podrske Zrtvama i svjedocima u RH* selekcijski proces
i zaposljavanje djelatnika u Uredima za podrsku Zrtvama i svjedocima na etiri Zupanijska
suda u Republici Hrvatskoj: Osijeku, Vukovaru, Zadru 1 Zagrebu. U pocetnoj fazi rada Ureda
zaposlenici su prosli specijalizirane edukacije za rad sa Zrtvama i svjedocima u kaznenim
postupcima, a koje su obuhvacale zakonodavni i psiholoski dio rada sa Zrtvama/svjedocima.
Osim edukacija dolazi do stvaranja prostornih uvjeta za rad novih zaposlenika i opremanje
adekvatnom opremom za rad. UspjeSnim zavrSetkom pilot projekta i ostvarenim rezultatima
rada 2010. godine dolazi do zaposljavanja sluzbenika u Odjelima za podrsku Zrtvama i
svjedocima na &etiri Zupanijska suda nakon stvaranja formalnih preduvijeta za rad u smislu
reguliranja odredbi Zakona o sudovima (NN 113/08) o postojanju Odjela i izmjena odredbi
Sudskog poslovnika (NN 158/09) opisujuci njihov rad. Osim navedenih sudova, podrska se
dodatno prosiruje 2011. godine na Zupanijski sud u Rijeci, Splitu i Sisku. Akcijskim planom
Ministarstva pravosuda za provedbu nacionalne strategije razvoja Sustava podrSke Zrtvama i
svjedocima u Republici Hrvatskoj za razdoblje do 2020. godine iz sije¢nja 2019. godine®
predvideno je prosirenje Odjela na ostale Zupanijske sudove u RH, a kao rezultat toga tijekom
2023. godine Odjele dobiva Zupanijski sud u Sibeniku, Karlovcu, Bjelovaru, Slavonskom
Brodu.

3https://mpu.gov.hr/UserDocsImages/dokumenti/Pravo%20na%20pristup%20informacijama/Akcijski%20plan%
202019-2020.pdf



1.2. Organizacijska struktura
Zakonom o sudovima (NN 28/13, 33/15, 82/15, 82/16, 67/18, 126/19, 130/20, 21/22,

60/22, 16/23, dalje u tekstu Zakon o sudovima) u ¢lanku 29. stavku 4. propisano je kako
poslovi sudske uprave obuhvacéaju poslove osiguranja podrske svjedocima i1 Zrtvama u
sudskim postupcima, a koji se prema Sudskom poslovniku (NN broj 37/14, 49/14, 08/15,
35/15, 123/15, 45/16, 29/17, 33/17, 57/17, 101/18, 119/18, 81/19, 128/19, 39/20, 47/20,
138/20, 147/20, 70/21, 99/21, 145/21, 23/22, 12/23, 122/23, dalje u tekstu: Sudski poslovnik)
obavljaju u Uredu predsjednika. Nadalje, Sudski poslovnik u ¢lanku 20. propisuje kako se
poslovi podrske zrtvama i svjedocima obavljaju u posebnom Odjelu pod neposrednim
nadzorom predsjednika suda ili osobe koju on ovlasti. Poslovi podrske zrtvama i svjedocima
mogu se obavljati u okviru zajednicke sluzbe za potrebe vise pravosudnih tijela sukladno
odluci ministarstva nadleZznog za poslove pravosuda. Obavljanje poslova u okviru zajednicke
sluzbe celnici tih tijela ureduju sporazumom. Praksa sklapanja sporazuma sa drugim tijelima
je razlicita, svi zupanijski sudovi imaju sklopljene sporazume sa opc¢inskim sudovima, a dio
njih i sa op¢inskim i Zupanijskim drzavnim odvjetnistvom. U okviru Ministarstva pravosuda i
uprave djeluje Sluzba za podrSku zrtvama i svjedocima koja pruZza neke oblike direktne
podrSke Zrtvama, a to su: informiranje Zrtava o otpustu zatvorenika s izvrSavanja kazne
zatvora, kao i o svakom samostalnom izlasku zatvorenika, utvrdivanje odnosa zZrtve prema
pocinjenom kaznenom djelu koje se razmatra prilikom odlu¢ivanja o odobravanju
izvankaznioni¢kih pogodnosti izlaska zatvorenika u mjesto prebivalista ili boravista. Sluzba
pruza podrsku Zrtvama i svjedocima pozvanim svjedociti putem medunarodne pravne pomoci,
slanjem informativnih pisama te zaprima zahtjeve za novCanu naknadu Zrtvama kaznenih
djela za kaznena djela nasilja poCinjenih s namjerom. Uloga SluZzbe u odnosu na Odjele za
podrsku zrtvama i svjedocima je razvoj i unaprjedenje sustava podrske zrtvama i svjedocima
u Republici Hrvatskoj.* Odjel je duzan jednom u tri mjeseca dostavljati izvjeséa Sluzbi u

Ministarstvu pravosuda i uprave te sudjelovati u organiziranim godi$njim sastancima.

*https://mpu.gov.hr/UserDocsImages/27400



1.3. NadleZnost sudova u kaznenim predmetima u Republici Hrvatskoj u
kontekstu rada Odjela za podrsku Zrtvama i svjedocima
Prema Zakonu o kaznenom postupku (NN 152/08, 76/09, 80/11, 121/11, 91/12, 143/12,

56/13, 145/13, 152/14, 70/17, 126/19, 126/19, 80/22, dalje u tekstu: Zakon o kaznenom
postupku) op¢inski sudovi prema ¢lanku 19.a nadlezni su suditi u prvom stupnju za kaznena
djela za koja je zakonom propisana kao glavna kazna novc¢ana kazna ili kazna zatvora do 12
godina, osim kada zakon drukcije propisuje. Osim toga nadlezni su i za odluku o potvrdivanju
optuznice u takvim postupcima (npr. prijetnja, nasilje u obitelji, teska tjelesna ozljeda, bludne
radnje..). Zupanijski sudovi prema ¢lanku 19.c. Zakona o kaznenom postupku nadleZni su
suditi u prvom stupnju za kaznena djela za koja je zakonom propisana kazna zatvora preko
dvanaest godina ili dugotrajni zatvor, za kaznena djela za koja je posebno propisana
nadleznost Zzupanijskog suda te za kaznena djela protiv Republike Hrvatske, a ta nadleznost
obuhvaca primjerice djela silovanja, ubojstva, teSkog ubojstva, razbojnistva itd. Osim sudenja,
odlucuju o potvrdivanju optuznice u takvim postupcima. U nadleznost Zupanijskog suda ulazi
i poduzimanje radnji u nadleznosti suca istrage, odnosno u kontekstu rada Odjela to ukljucuje
rad sa zrtvama i svjedocima koje ispituje sudac istrage u prethodnom postupku, a najéesée se
svjedoka (srodnici, bra¢ni drugovi i dr.) najces¢e provodi putem odrzavanja dokaznih rocista
na kojima se upoznavaju sa pravom iz ¢lanka 285. stavak 1. i stavak 3. Zakona o kaznenom
postupku da su oslobodeni obveze svjedocenja te da ukoliko svjedoCe njihov iskaz se u
kasnijoj fazi postupka moze koristiti kao dokaz, bez obzira ako se kasnije predomisle. Takvi
svjedoci ne mogu uskratiti svoj iskaz ako se radi o kaznenom djelu kaznenopravne zastite
djece prema ¢lanku 285. stavku 6. Zakona 0 kaznenom postupku. Ovdje se radi o Zrtvama
koje su neposredno nakon $to su pretrpjele kazneno djelo, podnijele kaznenu prijavu policiji

te dolaze na prvo ispitivanje na sud.

Zakonom o izmjenama i dopunama Zakona o primjeni Statuta medunarodnog kaznenog
suda i progonu za kaznena djela protiv medunarodnog ratnog i humanitarnog prava (NN
55/2011) koji je stupio na snagu 26. svibnja 2011. godine, u ¢lanku 1. propisana je u
postupcima za ratne zloCine isklju¢iva nadleZnost Cetiri specijalizirana Zzupanijska suda:

Osijeku, Rijeci, Splitu i Zagrebu.

Zakon o Uredu za suzbijanje korupcije i organiziranog kriminaliteta (NN 76/09, 116/10,
145/10, 57/11, 136/12, 148/13, 70/17) propisuje u ¢lanku 31. da su za kaznena djela iz



nadleznosti Ureda kao tuzitelja stvarno i mjesno nadlezni zupanijski sudovi u Osijeku, Rijeci,

Splitu i Zagrebu.

Razvidno je kako svi sluzbenici nemaju istu praksu u postupanju sto se ti¢e kaznenih
djela, odnosno za kaznena djela ratnih zlo€ina i predmeta korupcije i organiziranog kriminala

nadleznost imaju samo cetiri suda.

1.4. Pojam Zrtve, oStecenika i svjedoka
Prema ¢lanku 202. stavku 11. Zakona o kaznenom postupku Zrtva kaznenog djela je

fizicka osoba koja je pretrpjela fizicke i dusevne posljedice, imovinsku Stetu ili bitnu povredu
temeljnih prava i sloboda koji su izravna posljedica kaznenog djela. Zrtvom kaznenog djela
smatraju se i bracni i izvanbracni drug, Zivotni partner ili neformalni Zivotni partner te
potomak, a ako njih nema, predak, brat i sestra one osobe cija je smrt izravno prouzrocena

kaznenim djelom te osoba koju je ona na temelju zakona bila duzna uzdrzavati.

Ostecenik je prema ¢lanku 202. stavku 12. Zrtva kaznenog djela i pravna osoba na ciju je

Stetu kazneno djelo pocinjeno koje sudjeluju u svojstvu ostecenika u postupku.

Zrtva i osteéenik mogu se ispitati kao svjedoci, a Zakon o kaznenom postupku u ¢lanku
283. stavku 1. propisuje kako se kao svjedoci pozivaju osobe za koje je vjerojatno da mogu

dati obavijesti o kaznenom djelu, pocinitelju i o drugim vaznim okolnostima.

Nadalje, u ¢lanku 283. stavku 3. Zakona o kaznenom postupku propisano je kako je svaka
osoba koja je pozvana kao svjedok duzna odazvati se pozivu te je obvezna i svjedociti osim

ako Zakon drukc¢ije propisuje.

U samom pocetku rada sluzbenika za podrsku 2008. godine u Zakonu o kaznenom
postupku nije postojao pojam Zrtve ve¢ samo pojam oSte¢enika. Pomaci u tom smjeru
dogadaju se novim izmjenama Zakona o kaznenom postupku 2008. godine (NN 152/08), a
koji uvodi pojam zrtve i zasebna prava stupanjem na snagu 2011. godine. Ta promjena
utjecala je 1 na sam rad sluZbenika u smislu aktivnijeg pruZanja informacija o njihovim

pravima.



1.5.

Poslovi Odjela za podrsku Zrtvama i svjedocima

Rad Odjela za podrsku zrtvama i svjedocima reguliran je Sudskim poslovnikom i

Pravilnikom o radu Odjela za podrsku Zrtvama i svjedocima (NN 11/2015, 125/2019, dalje u

tekstu: Pravilnik o radu Odjela) koji je donesen i stupio na snagu 2015. godine.

Prema ¢lanku 9. i 10. Pravilnika o radu Odjela poslovi se dijele na Opce poslove podrske

zrtvama, svjedocima i ¢lanovima njihovih obitelji te na stru¢ne i administrativne poslove.

Op¢i poslovi prema ¢lanku 9. Pravilnika o Odjelu obuhvacaju:

pruzanje emocionalne podrske

pruzanje op¢ih informacija o pravima Zrtava i svjedoka te op¢ih procesnih informacija
o prethodnom, kaznenom 1 prekrSajnom postupku, u skladu s odredbama posebnih
propisa

pruzanje tehnickih i prakti¢nih informacija te pomo¢ u snalazenju u zgradi suda
upucivanje na specijalizirane institucije ovisno o potrebama Zrtava, svjedoka i osoba u
njihovoj pratnji (Clanova obitelji, skrbnika)

posredovanje u kontaktu sa sluzbenicima suda

pomo¢ u organizaciji dolaska na sud Zrtvama i svjedocima u predmetima ratnih
zlo¢ina

na zahtjev tijela koja provode pojedinacnu procjenu zrtve dostavljanje potrebnih
podataka kao 1 preporuka tijelima koja provode pojedinacnu procjenu Zrtve prema

pravilniku kojim se ureduje nacin provedbe pojedinacne procjene Zrtve

Stru¢ni i administrativni poslovi u ¢lanku 10. stavku 1. Pravilnika o radu Odjela:

zaprimanje informacija o pozvanim Zrtvama i svjedocima

dogovaranje pruzanja podrske temeljem ostvarenog kontakta sa Zrtvom ili svjedokom,
kad je po nalogu suca, uputi drzavhog odvjetnika ili prema informacijama
dostavljenim od strane drugih tijela ili organizacija civilnog drustva potrebno osigurati
podrsku

organiziranje 1 pruzanje emocionalne podrske te opcih procesnih, tehnickih i
prakti¢nih informacija, kao 1 kontaktiranje telefonskim putem svih zrtava i svjedoka
ratnih zloCina te ostalih Zrtava i svjedoka po nalogu suca i po uputi drzavnog
odvjetnika

pruzanje podrske zrtvi ili svjedoku sa invaliditetom po njihovu zahtjevu te

kontaktiranje organizacija civilnog druStva koje pruzaju podrSku osobama s
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invaliditetom, ovisno o specifi¢nim, individualnim potrebama same Zrtve 1 svjedoka s
invaliditetom

dogovaranje prijevoza zrtava i svjedoka u predmetima ratnih zloCina, i ostalih zrtava u
iznimnim situacijama, a po procjeni sluzbenika za podrsku

odgovaranje na upite u pisanom i usmenom obliku

vodenje evidencije pruzene podrske i svih aktivnosti odjela redovitim popunjavanjem
baze podataka na nacin da se podaci za protekli mjesec unose zaklju¢no s petim
danom tekuceg mjeseca

izrada tromjesecnih izvjesca o radu

standardiziranje postupanja sluzbenika za podrSku

izrada pisanih materijala za edukacije volontera, te uputa i obrazaca za rad
pravovremeno i redovno odrzavanje sadrzaja o aktivnostima i radu Odjela, objavljenih
na internetskoj stranici suda

sudjelovanje u organiziranim oblicima stru¢nog usavrSavanja (edukacije, supervizija,
radionice, stru¢ni i znanstveni skupovi, kongresi, konferencije, okrugli stolovi i sli¢no)
suradnja s drzavnim odvjetniStvima, policijom, tijelima drZzavne uprave, tijelima
lokalne 1 podru¢ne (regionalne) samouprave, javnim ustanovama i organizacijama
civilnog drustva

predstavljanje rada Odjela, provodenje promidzbe sustava podrSke te organiziranje i
odrZavanje prezentacija u svrhu regrutacije volontera

zagovaranje 1 promoviranje prava zrtava i svjedoka, ukazivanjem na njihov polozaj u
sustavu te na mogucénosti i obaveze postupanja prema zrtvama

sudjelovanje u radnim skupinama za izradu propisa, akata i drugih dokumenata koji se
odnose na prava zrtava i svjedoka

obavljanje drugih stru¢nih i administrativnih poslova po nalogu predsjednika suda

U radu Odjela mogu sudjelovati 1 volonteri, a poslovi sluzbenika vezanih uz odabir, edukaciju

I organizaciju rada volontera prema ¢lanku 10. stavku 2. Pravilnika o radu Odjela su:

regrutacija, odabir, edukacija i koordinacija rada volontera

organiziranje i provodenje osnovne i tematskih edukacija (u suradnji s ministarstvom
nadleznim za poslove pravosuda i organizacijama civilnog drustva te drugim
organizacijama s kojima Odjel suraduje) sukladno zahtjevima poslova koje volonteri

obavljaju



- izrada uputa za rad i upoznavanje volontera s pravima i obvezama sukladno propisima
o volonterstvu i ugovoru o volontiranju

- pribavljanje pisane suglasnosti volontera u svrhu pribavljanja posebnog uvjerenja o
podacima iz kaznene evidencije za volontera

- pribavljanje izjave o povjerljivosti/pisane suglasnosti o koriStenju osobnih podataka
volontera u svrhu rada i promocije Odjela te nagradivanja volontera

- komunikacija s volonterima vezano za utvrdivanje rasporeda dezurstava, izrada
rasporeda dezurstava volontera, te evidencija volonterskih sati

- redovni nadzor i podrSka volonterima u njihovu radu analizom dnevnika rada i
organiziranjem redovnih sastanaka i supervizije (u suradnji s ministarstvom nadleznim
za poslove pravosuda), kao i svakodnevnim nadgledanjem njihova rada

- izdavanje pisane potvrde o volontiranju, na zahtjev volontera izdavanje pisane potvrde
o kompetencijama steCenim volontiranjem, te prema zaslugama volontera za izdavanje
preporuke

- podnosenje godiSnjeg izvjesca nadleznom tijelu, sukladno propisima o volonterstvu

- mjesecna dostava podataka ministarstvu nadleznom za poslove pravosuda o
volonterima i volonterskim satima

- redovito popunjavanje baze podataka s podacima koji se odnose na odabir, edukaciju i
organizaciju rada volontera ukljucujuci daljnju evidenciju vlonterskih sati na nacin da

se podaci za protekli mjesec unose zaklju¢no s petim danom tekuc¢eg mjeseca

Izraz emocionalne podrske prema Clanku 3. stavku 1. Pravilnika o radu odjela predstavlja
oblik komunikacije kojom se nastoje ublaziti emocije koje utjeCu na tjelesne funkcije i
kognitivne sposobnosti, a koje otezavaju svjedoCenje, nastoji osigurati bolje razumijevanje
situacije 1 tijek sudskog postupka, te koji nastoji olakSati postupak svjedoCenja i osigurati
kontinuitet rasprave. Emocionalna podrSka je oblik komunikacije zahvaljuju¢i kojem osoba
stjeCe osjecaj prihvacanja, sigurnosti 1 mogucénost slobodnog iznosenja svojih briga, strahova,
nelagode 1 emocija koje osjeca vezano za proces svjedocenja i koje su povezane s boravkom
na sudu, a kao posljedicom prezivljene traume uzrokovane pocinjenim kaznenim djelom ili

prekrSajem.

Izraz pruZanja opéih procesnih informacija Zrtvama, svjedocima i ¢lanovima njihovih
obitelji u prethodnom, kaznenom i prekrsajnom postupku prema c¢lanku 3. stavku 2.
Pravilnika o radu Odjela odnosi se na pruzanje informacija o pravima zrtava 1 svjedoka

utvrdenih posebnim propisima. Pruzanje prakti¢nih informacija Zrtvama, svjedocima i



Clanovima njihovih obitelji odnosi se na informacije o tijeku prethodnog, kaznenog i
prekrSajnog postupka, te ulozi sudionika u postupku. Prakti¢na informacija ukljucuje i
pruzanje informacija o tijelima drzavne uprave, tijelima lokacne i podrucne (regionalne)
samouprave, javnim ustanovama i organizacijama civilnog drustva, koje pruzaju razliCite
oblike u skladu s potrebama zrtava i1 svjedoka. Prakticna pomo¢ ukljucuje i pratnju svjedoka i

zrtava kroz prostorije suda.

Prema ¢l. 5. Pravilnika o radu Odjela poslovi podrske Zrtvama i svjedoka utemeljeni su na

nacelima postivanja dostojanstva osobe ukljucene u sustav podrske.

1.6. Profesionalni stres kroz svakodnevno sucavanje i rad sa osobama izloZzenima
traumi i stresu

Specifi¢nost rada sluzbenika Odjela za podrsku zrtvama i svjedocima ukljucuje, izmedu

ostalih organizacijskih poslova, svakodnevni rad sa osobama koje su pretrpjele traumu i stres.

Prema Arambasi¢ (1996) najpoznatija teorija stresa je teorija Richarda S. Lazarusa i
suradnika (Lazarus i Folkman, 1984. i 1991). koji je definiran kao ,,psiholoski stres koji je
poseban odnos izmedu osobe i okoline, koji osoba procjenjuje vrlo zahtjevnim ili kao odnos
koji prelazi njezine mogucnosti suocavanja i ugrozava njezinu dobrobit* (Folkman i Lazarus,
1979:19). Nadalje Arambasi¢ navodi kako se prema Lazarovom transakcijskom modelu stres
definira kao sklop emocionalnih, tjelesnih (fizioloskih) i/ili, bihevioralnih reakcija do kojih

dolazi kad neki dogadaj procijenimo opasnim 1/ili uznemirujuéim.

Od samog stresa razlikujemo stresor ili izvor stresa koji je definiran kao dogadaj ili niz
dogadaja za koji procjenjujemo da ugrozava nas§ Zzivot i/ili Zivot nama vaznih ljudi,
materijalna dobra, samoposStovanje 1 sl., odnosno dogadaj za koji smatramo da moze

poremetiti uobicajeni tijek naseg Zivota.

Same posljedice stresne situacije na pojedinca ovise 0 njegovoj procjeni (npr. koliko je
vazna, opasnost, moze li se §to uciniti..) i o samom ¢injenju u takvoj situaciji (npr. bori se,
povlaci, miri sa sudbinom i sl.). Veliku ulogu u samim posljedicama imat ¢e i 0sobine
pojedinca poput dobi, spola, osobina li¢nosti te osobine okoline (zahtjevi, ogranicenja,

trajanje dogadaja, socijalna podrska) (Arambasi¢, 1996).

Arambasi¢ navodi kako se ,,sluzbena™ definicija traume pojavljuje prvi put u treCem

izdanju Dijagnostickog 1 statistickog priruénika mentalnih poremecaja Americkog
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psihijatrijskog udruzenja (DSM-III, 1980.), a koja je izmijenjena u kasnijim izdanjima istog
prirucnika s novim spoznajama iz tog podrucja (DSM-11I-R, 1987, DSM-IV, 1994.). Dakle,
trauma predstavlja dogadaj koji je izvan granica uobiCajenog ljudskog iskustva i koji je
izrazito neugodan za svakoga, a to su dogadaji koji uklju¢uju smrt ili prijetnju smrcu, teSku
ozljedu ili prijetnju vlastitom integritetu ili integritetu drugih. Kao posljedica takvih dogadaja

ljudi reagiraju intenzivnim strahom, osjecajem bespomoc¢nosti i uzasa (Arambasic, 1996).

Radni ili profesionalni stres oznacava nesuglasje izmedu zahtijeva radnog mjesta i
okoline spram na$ih moguc¢nosti, Zelja i o¢ekivanja da tim zahtjevima udovoljimo (Ajdukovié
1 Ajdukovi¢,1996). Nadalje, stanje stresa na poslu moze se definirati i kao niz, za pojedinca
Stetnih, fizioloskih, psiholoskih i bihevioralnih reakcija na situacije u kojima zahtjevi posla

nisu u skladu s njegovim sposobnostim, moguénostima i potrebama (Sauter i Murphy, 1998).

Prema Lazarusovom transakcijskom modelu stresa ono §to nam se dogada u zivotu
moze dovesti do stanja stresa $to ovisi 0 naSem tumacenju dogadaja. Isti ugrozavaju¢i dogadaj

nece biti stresan ili jednako stresan za sve osobe radi razli¢ite procjene onoga §to nam se

objektivno dogada (Arambasi¢, 2003).

Zaklju¢no izloZenost stresu i traumi ukljucuje korisnike Odjela za podrsku zrtvama i
svjedocima, ali 1 sluzbenike koji im pruzaju podrsku u kontekstu ,,pomagaca®.
1.6.1.1. Rad u Odjelu za podrsku Zrtvama i svjedocima u kontekstu ,pomaZzuce struke”

Prema Ajdukovi¢ i Ajdukovi¢ (1996) pomazucée struke su one koje su usmjerene na
pomaganje drugim ljudima u rjeSavanju njihovih Zivotnih problema, a zajednicka im je
karakteristika osobni kontakt klijenta u nevolji i ,,pomagaca‘. ,,Pomagace” se definira kao
ljude koji su izabrali profesionalno ili volonterski djelovati u situacijama u kojima su
uobicajeni nacini uzajamnog pomaganja medu osobama u nevolji ili krizi nedovoljni, pa im je
neophodna dodatna pomo¢. Radi se o socijalnim radnicima, psiholozima i zdravstvenim
radnicima, pravnicima, socijalni pedagozima i svim ljudima dobre volje koji su spremni

pomo¢i u razli¢itim kriznim situacijama.
Nadalje se pojasnjava kako pomagace mozemo svrstati U tri kategorije:

1. Profesionalci (stru¢njaci) koji su Skolovani za neko od pomagackih zanimanja
(socijalni radnici, psiholozi, lije¢nici, nastavnici, defektolozi..) koji i sami prolaze kroz

dodatne edukacije i treninge kako bi mogli raditi sa traumatiziranim osobama.
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2. Paraprofesionalci— osobe koje nisu obrazovane za pomagacki posao ali su ga
odabrale kao poziv i dodatno su osposobljene teCajevima, seminarima te radno
steCenim iskustvom.

Obje kategorije se trajno bave pomaganjem ljudima u nevolji, primaju naknadu za
takav rad i to predstavlja dio njihove radne uloge.

3. Volonteri (dobrovoljci) koji za svoj rad ne primaju naknadu, najéesce ,,ljudi dobre
volje* koji priskacu u pomo¢ bliznjima u nevolji ali ne kao dio svoje redovite radne

aktivnosti (Ajdukovié¢ i Ajdukovi¢, 1996).

Sam rad Odjela za podrSku uveden kroz razvoj tog sustava od 2008. godine postaje
standardizirana i redovna podrska na osnovanim zupanijskim sudovima stvaranjem nove
profesionale uloge pruzatelja podrSke u kaznenim postupcima, o kojoj se zbog Specificnosti
takvog rada koji je kontinuiran moze govoriti o radu kroz definiciju ,,pomazucéih struka“.
Osim pruzatelja podrske koji za svoj posao primaju redovnu novéanu naknadu, specifi¢no je i
sudjelovanje volontera u podrsci nakon zavrSene specijalizirane edukacije za takvu vrstu

volonterskog rada.

Sumirano, psihicki zivot pomagaca je uvelike optere¢en radi dnevnog susreta sa ljudima
koji imaju znacajne Zivotne i emocionalne probleme ili su dozivjeli traumu. U svakodnevnim
susretima sa tudom nesre¢om i traumom kod pomagaca se dovodi u pitanje njihov osjecaj
kontrole nad vlastitim Zivotom radi suoCavanja sa razornim iskustvima drugih ljudi. Kao
posljedica takvog rada 1 sami pomagaci mogu postati traumatizirani i prolaziti kroz krizne

situacije.

Pomocu tri pojma oznaCavaju se psihi¢ke posljedice rada s ljudima u nevolji 1 krizi:
sagorijevanje na poslu, protuprijencs, posredna traumatizacija pomagaca (Ajdukovic i
Ajdukovi¢ 1996).
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1.6.1.2.  Sagorijevanje

Sagorijevanje na poslu jedan je od najée$¢ih i najistrazivanih negativnih posljedica
Herbert Freudenberg (1974) prvi je uveo termin ,,sagorijevanja na poslu“ (eng. burnout) kojeg
definira kao stanje preopterecenosti ili frustracije izazvane prevelikom privrzenosti i odanosti
nekom cilju. Opisuje ga kao negativno psiholosko stanje vezano uz posao koje obuhvaca Citav

niz simptoma poput tjelesnog umora, iscrpljenosti i gubitka motivacije.

Sagorijevanje se odnosi na ¢injenicu da neki pomagaci nakon odredenog vremena postanu
depresivni, nemotivirani za svoj posao, osje¢ajno prazni i obeshrabreni kroz razne vrste
tjelesnih simptoma stresa, smanjivanja obrambenih sposobnosti organizma, poveéanje broja
samoozljeda, a dotadaSnje razumijevanje za osobe u nevolji moze zamijeniti cinizam ili
ravnodu$nost. Sindrom sagorjelosti na poslu jedna je od najnepovoljnijih posljedica bavljenja
ljudima u nevolji te jedan od najnepovoljnijih ishoda profesionalnog stresa pomagaca

(Ajdukovi¢ i Ajdukovi¢, 1996).

-----

proces koji ima svoje faze. Proces sagorijevanja na poslu prema Brown i Bourne (1996)
karakterizira veliki pocetni entuzijazam u kojem pomagac¢ ne koristi nikakvu ,,emocionalnu
zaStitu“, postaje ranjiv, emocionalno se povlaci, gubi interes, pocinje okrivljavati druge,

postaje cini¢an i na kraju ,,kolabira®.

Istrazivanja profesionalnog stresa i sagorjevanja zapocinju u ranim 1980-im godinama
(Cherniss, 1980.; Freudenburger i Richelson, 1980.; Maslach i Jackson, 1981., 1986.) te
profesionalci izloZeni stresu u radnom okruzenju mogu osjecati depresiju, tjeskobu,
sagorijevanje 1 druge fizicke 1 mentalne poteSkoce. Do sagorijevanja dolazi kada posao za
0sobu izgubi smisao, ljudi nisu motivirani za rad, gube zadovoljstvo u poslu, ne vide razlog za
daljnji rad $to dovodi do pada produktivnosti i u kona¢nosti mogucéeg napustanja posla. Farber
(1983.:3) navodi kako ,,sagorjeli profesionalci ¢eS¢e izostaju s posla ili kasne na posao u
odnosu na njihove nesagorjele kolege, oni postaju znacajno manje idealisticni 1 viSe rigidni,

njihova ucinkovitost na poslu se zna¢ajno smanjuje i razmisljaju ili ¢ak planiraju napustanje te

-----
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1.6.1.3.  Protuprijenos
Protuprijenos (eng. contratransfer) je pojava javljanja vlastitih misli i osje¢aja pomagaca

koje su potaknule pomazuce situacije u iskustvu s klijentom, a moze se odrediti i kao prijenos
pomagacevih osjecaja na osobu s kojom radi. Do ovakvih rezultata snaznih emocionanih
reakcija dolazi zbog interakcije izmedu onoga Sto prozivljava osoba u nevolji 1 nerazrjeSenih
poteskoca ili ranijeg zZivotnog iskustva samog pomagaca, primjerice dramati¢ne pri¢e koje
pomagac saznaje mogu rezultirati javljanjem njegovih osobnih strahova kao strah od vlastite
smrti, spoznaja osobne ranjivosti ili strah od sli¢nih dogadaja za svoje bliznje (Klain, 1995,

prema Ajdukovié¢ i Ajdukovi¢, 1996).

Do protuprijenosa dolazi uobicajeno u pomazuéem radu, a po odredenim misljenjima daje
zivost pomazuéem procesu, jaca iskazivanje suosjeCanja, olakSava razvijanje odnosa
pomagaca 1 klijenta. Osim nevedenoga, pojavom protuprijenosa moze do¢i do aktiviranja niza
obrambenih mehanizama pomagafa kao S§to su potiskivanje, poricanje, projekcija ili
nekontroliranog iskazivanja suosje¢anja prema klijentu §to moze naStetiti proces

psihosocijalnog rada i dovesti do disfunkcionalnog profesionalnog ponasanja.

U okviru supervizije moze do¢i do prepoznavanja protuprijenosa i usmjeravanja
pozornosti na unutarnji zivot pomagaca i na potrebu da pomaga osvijesti emocionalne
reakcije koje je u njemu pobudio odredeni klijent (Ajdukovié¢ i Ajdukovi¢, 1996).
1.6.1.4. Posredna traumatizacija

Posredna traumatizacija je psihi¢ka posljedica u radu pomagaca sa traumatiziranim
ljudima. Posredna trauma kod pomagaca sastoji se od dogadaja $to ih klijenti opisuju svojim
pomagacima te takvi dogadaji na njih djeluju posredno traumatiziraju¢e (Arambasi¢, 1996).
Cesto dolazi do toga da pomagadi oituju iste znakove kao i traumatizirane osobe s kojima
rade poput no¢nih mora, prisilnih misli, depresivnosti, zalosti, razdrazljivosti, bespomo¢nosti,
kroni¢nog umora, probavnih smetnji, vece podloznosti nezgodama, infekcijama, povecano
konzumiranje alkohola, pusenje i dr. (Talbot i sur., 1992, prema Ajdukovi¢ i Ajdukovic,
1996).

U pomagackom poslu empatija je jedno od temeljnih nacela te je nemoguce izbjeci posrednu

traumu ako se klijentu zeli zaista pomoci (Arambasic¢, 1996).

U literaturi se termin indirektna trauma objasnjava kao skup negativnih posljedica rada sa

zrtvama raznih traumatskih dogadaja gdje dolazi do naruSavanja emocionalne dobrobiti
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strucnjaka, a dulja izloZenost moze dovesti do profesionalnog sagorijevanja i do odluke

stru¢njaka da napusti to podrucje djelovanja (Tharsis i Baird, 2019, prema Maros, 2023).

1.7. Supervizija

ANSE (Associationof National organizations for supervisionin Europe) odreduje
superviziju kao oblik specificnog profesionalnog vodenja, ucenja i razvoja ¢iji cilj je
osiguranje i razvoj kvalitetne komunikacije i suradnje u profesionalnom kontekstu (ANSE,
2008).

Hrvatsko drustvo za superviziju i razvoj navodi kako supervizija primarno sluzi razvoju
pojedinaca i organizacija, unapreduje ponasanje ljudi u njihovim profesionalnim ulogama u
odredenom institucionalnom kontekstu uzimajuéi interaktivno u obzir osobni, organizacijski,

druStveni i politic¢ki aspekt (HDSOR).

Razvoj supervizije kao metode usvajanja profesionalnih znanja i profesionalnog razvoja
zapoceo je u Sjedinjenim Ameri¢kim Drzavama u podruéju socijalnog rada potkraj 19.
stoljeca, a u Europi se pojavljuje 50-ih godina 20. stolje¢a kao dio Marshallova plana pomo¢i
nakon Drugog svjetskog rata (Van Kessel, 1997., prema Ajdukovi¢ i Cajvert, 2004). Danas se
supervizija smatra nuznom u profesionalnom radu i razvoju svih Koji neposredno rade s

ljudima.
U literaturi postoji nekoliko definicija supervizije:

Supervizija je suradnja medu onima koji snose odgovornost za to da se u odredenoj
profesionalnoj situaciji postupa u skladu s postoje¢im znanjima, profesionalnim vjestinama,
druStvenim normama, druStveno ekonomskim moguénostima, planovima, programima
odgovaraju¢ih organizacija 1 sluzbi (Smoli¢-Krkovi¢, 1977., prema Ajdukovi¢ i Cajvert,

2004).

Supervizija kao proces interpersonalne interakcije u kojoj jedna osoba, tj. supervizor
susrece drugu, tj. superviziranog s ciljem povecéanja njegove djelotvorosti u psihosocijalnom

radu s ljudima (Hess, 1987., prema Ajdukovi¢ i Cajvert, 2004).

Supervizija je proces u kojem jedan stru¢njak ima odgovornost a radi s drugim
stru¢njakom kako bi se postigli odredeni profesionalni, osobni i organizacijski ciljevi
superviziranog. Ti ciljevi ukljucuju osiguravanje kompetentnog i odgovornoga neposrednog
rada s korisnicima, kontinuirani profesionalni razvoj te osobnu podrsku superviziranom

(Harries, 1987., prema Ajdukovi¢ i Cajvert, 2004).
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Supervizija je suradna zajednica ucenja. U procesu supervizije kroz dijaloski razgovor
supervizor i supervizant su-otkrivaju postojece znanje i su-razvijaju novo znanje. Filozofija i
praksa supervizije kao zajednice ucenja ukljuCuje povezivanje, suradnju i stvaranje
(Anderson, 2000., prema Ajdukovi¢ i Cajvert, 2004).

Supervizija je kreativni prostor terapeuta, mjesto gdje supervizant dobiva prostor
reflektirati o samom sebi i svome udjelu u procesima koji nastaju u interakciji s klijentom.
Svrha supervizije je da terapeut u sebi nade ono Sto je jedinstveno za njega, njegov vlastiti stil
te da moze birati naCin ponaSanja u susretu s klijentom. U tom smislu supervizija je proces
poticanja razmisljanja i razvijanja kompetencija (Cajvert, 2001., prema Ajdukovi¢ i Cajvert,
2004).

U Republici Hrvatskoj supervizija u psihosocijalnom radu moze se ostvarivati kao:
organizacijska supervizija koja ima u fokusu sadrzaj i organizaciju rada; razvojno
integrativna supervizija ¢iji je cij razvoj profesionalne kompetentnosti u podrzavaju¢em
okruzenju koje omogucuje praktiCarima da integriraju svoje profesionalno iskustvo s
teorijama 1 zahtjevima profesionalne uloge te sa svojim osobinama, vrednotama, osje¢ajima,
predispozicijama i kompetentnostima; temelji se na iskustvenom ucenju, a primjenjuje se
reflektiranje i dijaloSka metoda; timska supervizija ¢iji cilj je razvoj timskih odnosa i

djelotvorna timska suradnja radi bolje kvalitete usluga (Ajdukovi¢ i Cajvert, 2004).

Organizacijska supervizija ima fokus na organizaciju i sadrzaj rada, ,,tu je u ulozi
supervizora pretpostavljeni, voditelj stru€nog tima ili iskusni kolega odgovoran za neki
projekt. Zbog toga ovaj oblik supervizije ima obiljezja stru¢nog vodenja, tj. upuéivanja kako
obavljati odredeni posao na tome radnom mjestu, koje su duznosti i prava stru¢njaka i
korisnika, kakva je struktura rada , koji je proces odlucivanja, koje se moetode istrazivanja i
rjeSavanja problema krisnika primjenjuju. Takoder, ukljucuje definiranje i pojasnjavanje
radnih vrijednosti, eti¢kih normi, prioriteta, razvijanje 1 usuglaSavanje radnih strategija
odgovora na nove/promijenjene potrebe Kkorisnika i sl (Ajdukovi¢ i Cajvert, 2004, prema
Kusturin 2007).

Definicija razvojno-integrativne supervizije koja se promice u Republici Hrvatskoj je
,Supervizija je proces ucenja strucnjaka kao refllektirajuceg prakticara. To je kreativni
prostor u kojem strucnjak u zajednistvu i suradnji sa supervizorom uci iz svojih iskustava,
trazi vlastita rjeSenja problema s kojima se susrece u radu, ukljucujuci djelotvornije

suocavanje sa stresom, sagledava situaciju klijenata i njegove resurse, svoje misli, osjecaje i
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resurse te odnos s klijentom iz razlicitih perspektiva. Integrirajuci te razlicite aspekte
profesionalne situacije supervizant stvara pretpostavke da djeluje kao profesionalno
kompetentna osoba. Tako supervizija osigurava kvalitetan rad s korisnicima psihosocijalnog
rada. “ (Ajdukovi¢ i Cajvert, 2004).

U superviziji razni problemi mogu biti u fokusu, vezani su uz obavljanje profesionalne

uloge. Prema Kusturin (2007) podruc¢ja rada koja mogu biti u fokusu su:

- podru¢je rada s korisnicima poput poteSkoca u komunikaciji — npr. kada korisnik
povisi ton, zastupanje vlastitog misljenja i sl.

- podrucje profesionalnih kompetencija kao ograniceni dijapazon metoda i1 tehnika u
radu — npr. kako smiriti korisnika bez prijetnji i podizanja glasa

- podrucje vlastitih emocija, stavova, vrijednosti — npr. osjecaj bespomocénosti; nema se
smisla viSe truditi; profesionalni stres (glavobolje, povlacenje 1 sl.)

- podruéje radnih uvjeta i karakteristika radnog mjesta — npr. neadekvatni radni uvjeti;
karakteristike radnih zadataka — nerealni rokovi, veliki broj korisnika i sl.

- podrucje meduljudskih odnosa — nezadovoljavaju¢i odnosi sa kolegama; npr.
optuzivanja, svade; nedostatak podrske — nedostatak razumijevanja, izostanak pohvale

isl

Prema iznesenom, profesionalci mogu imati velike koristi od sudjelovanja u superviziji
koja treba biti kontinuirana i redovno dostupna kako bi zadovoljila potrebe supervizanata koje

se kroz vrijeme mijenjaju ovisno o njihovom profesionalnom rastu i razvoju te uvjetima rada.

1.7.1. Spoznaje o dobrobiti supervizije za sluzZbenike Odjela za podrsku kroz rezultate
evaluacije projekta sudjelovanjem u superviziji
Kako je ranije navedeno, sluzbenici su sudjelovali u superviziji kroz tri projekta. Jedan od

njih iz 2012. godine, financiran je od strane Ministarstva unutarnjih poslova kojim je
sluzbenicima omoguceno sudjelovanje u superviziji na razdoblje od dvije godine kroz Sest
supervizijskih susreta, koji su trajali dva dana po Sest sati. Kao model supervizije odabrana je
razvojno-integrativna supervizija, a sluzbenici su podijeljeni u grupe po razini radnih mjesta,
odnosno voditelji u posebnoj grupi u odnosu na podredene kolege. U svrhu evaluacije
supervizije, pored usmene evaluacije od strane supervizora na svakom susretu, provedena je i
pisana anonimna evaluacija putem evaluacijskog upitnika nakon treeg supervizijskog
susreta. Provedena je kvalitativna analiza podataka na uzorku N=12, ¢ije rezultate je obradila
Nikica Hamer-Vidmar (Hamer-Vidmar, 2015). Svrha evaluacije je utvrdivanje koja su

ocekivanja supervizanata od supervizije, koja su se ocekivanja ispunila, razina zadovoljstva i
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¢ime su supervizanti zadovoljni, da 1i su stekli neka nova znanja i koja te koje koristi od

supervizije vide u svom radu.

Vezano za ocekivanja od supervizije supervizanti najviSe istiCu razmjenu iskustava,
osjecaj rasterecenja te novi uvid u pristupanju problemima na poslu, kao i unaprjedenje
komunikacije unutar tima, usmjeravanje prema rjesenju odredenih konfliktnih/problematicnih
situacija. Kao o¢ekivanja koja su se ispunila naveli su u najve¢em dijelu razmjenu iskustava,
pomo¢ pri rjeSavanju problema, gledanje problema iz ,,drugog kuta“ i osjecaj rasterecenja.
Izrazili su i zadovoljstvo grupnom dinamikom i povjerenjem u grupi, suradnjom i radom u
grupi, na¢inom rada supervizora te u¢incima supervizije navodeéi kako nakon svakog susreta
imaju osjec¢aj pomaka na bolje, osjecaju olaksanje te imaju moguénost vlastite izgradnje i rada
na sebi. Kroz pitanja vezana za stjecanje novih znanja i vjeStina naveli su kako su naucili
postaviti granice u odnosu na druge osobe, vjeStine rjesavanja konfliktnih situacija, vjestine
komunikacije, nova znanja iz podrucja ljudskog ponasanja itd. Prema nalazima evaluacije
korist supervizije dosla je do izrazaja u odnosu na podrsku supervizantima u noSenju sa
stresom proizaslim iz situacija na poslu, meduljudskih odnosa, opterecenosti teZinom tema
korisnika. Supervizanti su izrazili op¢e zadovoljstvo sudjelovanjem u superviziji i na¢inom
rada supervizije, korisnost supervizije je visoko ocijenjena uz iznosenje jasnih argumenata
korisnosti. Ocekivanja supervizanata vezana uz pomo¢ pri rjesavanju problema , zajednicko

rjesavanje problema te pogled iz ,,drugog™ kuta su znacajno nadamasena.

Evaluacija supervizorice pokazala je kako su supervizanti dobili novi pogled na radne
zadatke, otkrivene su nove teme 1 nacini rada, imali su korist od medusobnog susreta sa
kolegama i razmjenu iskustava, kao i biti u fokusu prilikom iznosenja individualnih potreba.
Supervizija im je omoguéila novo iskustvo ucenja i medusobnog upoznavanja, dobivanja
informacija kako svaki sudionik radi i razmi$lja o svom radu. Supervizanti su stekli nove
spoznaje o faktorima koji bi mogli remetiti njihov rad, te su mogli sagledati vlastite probleme
1 probleme drugih ¢lanova grupe iz drugacije perspektive, pronalaZzenjem drugacijih pristupa
rjesavanju problema. Uocena je potreba za daljnjom podrskom supervizantima i edukacijama
na odredene teme kako bi se izbjeglo razvijanje sekundarne traumatizacije, iako su
supervizanti ve¢ 1 sami pronaSli odgovaraju¢e konstruktivne strategije nosenja sa stresom
prilikom rada sa teSkim slucajevima. lako je rad sluZbenika za podrSku zahtjevan i dosta
individualiziran pokazali su da su kompetentni, posveceni poslu i savjesni. Treba im osigurati

kontinuiranu superviziju koja ¢e im omoguciti iznoSenje osjecaja, razmisljnja/misli i problema
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koji se javljaju u poslu tijekom rada sa Zzrtvama i svjedocima ali i u odnosu jednih s drugima i

njihovim nadredenima (Hamer-Vidmar, 2015).

Temeljem ove evaluacije zakljuCeno je kako je provodenje supervizije za sluzbenike za
podrsku zrtvama i svjedocima opravdalo ocekivanja uz izraZavanje potrebe za njenim

nastavkom, prije svega radi izbjegavanja rizika sekundarne traume.
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2. CILUEVI | ISTRAZIVACKA PITANJA

Cilj rada je utvrditi potrebe i iskustva sluzbenika Odjela za podrSku zrtvama i svjedocima za

supervizijom.

2.1. Istrazivacka pitanja

Sukladno navedenom cilju istrazivanja, postavljena su slijedeca istrazivacka pitanja:

1. Koje su specificnosti stru¢nog rada u Odjelima za podrsku Zrtvama i svjedocima?

2. Koja emocionalna optere¢enja imaju sluzbenici za podrSku u radu i kontaktu sa
zrtvama 1 svjedocima koji su pretrpjeli nasilje?

3. Kakva su dosadasnja iskustva sa supervizijom sluzbenika za podrSku Zrtvama i
svjedocima?

4. Koje su potrebe i nain organizacije supervizije za sluzbenike za podrSku zrtvama 1
svjedocima?

5. Koje su ocekivane kompetencije od supervizora sluzbenika za podrSku Zrtvama i

svjedocima?

3. METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

3.1. Tip nacrta istraZivanja

Polaze¢i od svrhe istrazivanja odabran je kvalitativni pristup prikupljanja 1 obrade
podataka s obzirom na ograni¢enu veli¢inu uzorka. Podaci su prikupljeni putem intervjua

sluzbenika za podrsku Zrtvama i1 svjedocima na Zupanijskim sudovima.

3.2. Sudionici

U istrazivanje je ukljuceno deset sluzbenika koji su u vrijeme istrazivanja bili zaposleni u
Odjelima za podrsku zrtvama i svjedocima. Od svih zaposlenih sluzbenika, dvije sluzbenice
nisu sudjelovale u istraZivanju zbog krac¢eg radnog iskustva u Odjelu te manjim iskustvom
sudjelovanja u superviziji u odnosu na ostale sluzbenice. Od navedenih sudionica, njih pet su i
voditeljice Odjela te su sve sudjelovale u superviziji od samih pocetaka provodenja projekata

sudjelovanja sluzbenika za podrSku u supervizijama.

Uzorak voditeljica je homogen po tome §to su sve sluzbenice zenskog spola, sve imaju

iskustvo sudjelovanja u superviziji. Heterogen je prema dobi, radnom stazu i profesiji.

Uzorak sluZbenica koje nisu voditeljice (dvije sa srednjom stru¢nom spremom i tri sa

visokom stru¢nom spremom) je homogen po tome Sto su sve ispitanice zZenskog spola, sve
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imaju iskustvo sudjelovanja u superviziji. Heterogen je prema dobi, stupnju stru¢ne spreme,

duljini radnog staza i profesiji.

3.3. Postupak istraZivanja

Prije pocetka istrazivanja zatrazeno je odobrenje za provodenjem istrazivanja od strane
predsjednika Zupanijskog suda u Vukovaru, Zagrebu, Zadru, Splitu, Osijeku, Rijeci i Sisku.
Nakon dobivene suglasnosti predsjednika sudova, sluzbenice Odjela za podrsku Zrtvama i
svjedocima informirane su o svrsi i cilju istraZzivanja te je dobivena suglasnost sluzbenica za

sudjelovanje u istrazivanju.

Nakon informiranja o cilju i svrsi istrazivanja i dobivene suglasnosti dogovoren je konkretan
dan 1 mjesto razgovora. Obzirom na epidemioloske uvjete u vrijeme provodenja istraZivanja i
prostornu udaljenost, dva razgovora provedena su na Zupanijskom sudu u Vukovaru, jedan na
Zupanijskom sudu u Osijeku a s preostalih sedam sudionica obavljen je razgovor online. Uz

suglasnost sudionica i zagarantiranu povjerljivost razgovori su snimljeni.

Prikupljanje podataka provodilo se tijekom 2021. do 2023. godine.

3.4. Metoda prikupljanja podataka

U ovom istrazivanju kao metoda prikupljanja podataka koristen je polustrukturirani
intervju radi dobivanja uvida sudionica u njihova iskustva sa supervizijom, specifi¢nostima
rada te emocionalnim optere¢enjima u radu. Kroz intervju sudionice su mogle slobodnije
iznositi svoje uvide u povjerljivoj atmosferi, primjere koje smatraju vaznima za navedena

iskustva, potrebe 1 opterecenja.

U uvodnom dijelu sudionicama su postavljena sociodemografska pitanja vezana za spol,

dob, radno mjesto, zvanje, godine radnog iskustva u Odjelu za podrsku Zrtvama i svjedocima.

Upitnik se sastojao od 10 pitanja otvorenog tipa uz mogucnost proSirivanja teme i
nadopune slijedeceg pitanja ako bi se prethodno zapoceo odgovor na to pitanje. Prema potrebi
pitanja su se pojaSnjavala i1 postavljala su se potpitanja radi boljeg razumijevanja. Prosjecno

vrijeme trajanja intervjua bilo je 30 minuta.
Pitanja polustrukturiranog intervjua

1. Opisite Vas posao i korisnike s kojima radite
2. Sto Vam je izvor zadovoljstva u poslu?

3. Sto Vam je najteze u Vasem poslu?
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4. Koliko ste bili spremni o tome §to Vam je najteZe razgovarati na superviziji?

5. Koja emocionalna optere¢enja imate u radu i kontaktu sa zrtvama i svjedocima koji su
pretrpjeli nasilje?

6. Kako se to odrazava na Vas zivot? Imate li primjere §to Vas muci?

7. Kakva su dosadasnja iskustva sa supervizijom?

8. Sto ste kao profesionalac dobili od supervizije? U kojim podru¢jima Vam je
supervizija najvise pomogla?

9. Kakve su Vase potrebe i preferirani na¢in organizacije supervizije?

10. Koje su o¢ekivane kompetencije od supervizora sluzbenika za podrsku?

3.5. Analiza podataka

U istrazivanju je koriSten kvalitativni pristup prikupljanja i analiza podataka obzirom na
temu koja je unaprijed odredena (neposredna iskustva sa supervizijom, specifi¢nosti u radu,
emocionalna optere¢enja i o¢ekivane kompetencije supervizora) i uzorak od deset sudionica.
Za obradu podataka koristena je tematska analiza. Delahunt (2017) istice kako je cilj tematske
analize identificirati teme, odnosno obrasce u istrazivackim podacima koji su vazni ili
zanimljivi, a koji ¢e biti koristeni za odgovaranje na postavljena pitanja. Postupak kodiranja je
pocetak procesa organiziranja podataka na smislen i1 sustavan nacin (Maguire i Delahunt,
2017). Postupak tematske analize obuhvaéa pet faza: proces upoznavanja s gradom,

postavljanje tematskog okvira (kodiranje), unosenje u tablice, povezivanje i interpretacija.

3.6. Eticke implikacije provodenja istrazivanja

Prije podetka istrazivanja zatrazene su suglasnosti predsjednika Zupanijskih sudova u
Osijeku, Zagrebu, Zadru, Splitu, Sisku, Rijeci i Vukovaru uz pojasnjenje svrhe istrazivanja i
teme. Nakon dobivene suglasnosti predsjednika sudova, zatrazena je suglasnost sudionca
istrazivanja koje su takoder upoznate s temom i svrhom istrazivanja. Sudionice su upoznati
kako ¢e se istraZivanje provesti putem intervjua koji ¢e biti sniman, a podaci ¢e se koristiti
samo u svrhu izrade zavrSnog specijalistickog rada. Istaknuto je kako se pojedinacni
transkripti nece davati nikome na uvid, podaci ¢e biti iskazani grupno, zajamcena je

anonimizacija i povjerljivost dobivenih podataka tijekom istrazivanja.

Pribavljena je pisana suglasnost sudionica za sudjelovanje u istrazivanju i za audio-

snimanje, uz obrazlozenje zastite podataka vodeci racuna o autonomiji sudionika istrazivanja.

Podaci su pohranjeni putem audio zapisa na diktafonu i transkribirani. Originalni zapis

dostupan je samo istrazivacu i ¢uvan je u skladu sa metodoloskim standardima istrazivanja u
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drustvenim znanostima. Sudionice su dobile informaciju o moguénosti uvida u rezultate

nakon grupne obrade.

4. REZULTATI | RASPRAVA

Temeljem tematske analize, rezultati su prikazani u Cetiri tematska podrucja: specifi¢nosti
rada u Odjelu za podrsku zrtvama i svjedocima, emocionalno opterecenje sluzbenika za
podrsku u radu i kontaktu sa Zrtvama i svjedocima koji su pretrpjeli nasilje, dosadasnja
iskustva sa supervizijom sluzbenika za podrSku zrtvama i svjedocima, potrebe i nacin
organizacije supervizije za sluzbenike za podrsku i ocekivane kompetencije supervizora

sluzbenika za podrsku.
4.1.Specificnosti rada u Odjelu za podrsku Zrtvama i svjedocima

Unutar tematskog podrucja specificnosti rada u Odjelu za podrSsku Zrtvama i

svjedocima izdvajaju se tri teme: opis posla, izvor zadovoljstva u radu, teskoce u radu.

Kao $to su opisale sudionice istrazivanja korisnici u radu Odjela za podrsku Zrtvama i
svjedocima su Zzrtve, oStecenici, svjedoci i1 ¢lanovi njihovih obitelji. Radi se o punoljetnim
Zrtvama, oSte¢enicima i svjedocima koji u kontakt sa sluzbenicima mogu stupiti od samog
podnosenja kaznene prijave u policiji kojom prilikom im se urucuje ,,Obavijest zrtvi kaznenog
djela® / ,,Obavijest oSte¢eniku kaznenog djela® koje sadrze sva prava zrtava i1 oSteCenikaprema
Zakonu o kaznenom postupku te popis drzavnih institucija i nevladinih organizacija kojima se
Zrtve mogu javiti radi daljnje podrske i1 informacija, a Odjel je jedna od primarno najvaznijih
zbog uske specijalizacije rada sa fokusom na sam kazneni postupak i1 rad sa Zrtvama,
svjedocima 1 oSte¢enicima. Osim obavijesti koja se urucuje zrtvama 1 oSteCenicima kod
prijave kaznenog djela, informacije o telefonskom i e-mail kontaktu Odjela nalaze se na
pozivima Zrtvama, oStecenicima i svjedocima radi dolaska na sud ili u nadlezno drZavno
odvjetnistvo. Ukoliko ne dode do ranijeg kontakta sluzbenika sa korisnicima, krajnji kontakt
je na sam dan odrzavanja dokaznog rocista ili rasprave putem zaprimljenih naloga o pozvanim

Zrtvama, oStecenicima i svjedocima od strane sudaca.

Vezano za korisnike u odnosu na vrstu kaznenog djela sudionice navode: ,,..ne mogu
rec¢i da postoji neka dob..postoji...vise korisnika u odnosu na kaznena djela koja se ticu
prijetnji i nasilja u obitelji,...i svih ostalih kaznenih djela..vise obracaju korisnici stariji, Zrtve
i svjedoci sa zupanijskog suda® (1), ,,..prvi neki kontakt mi je bio sa zrtvom silovanja...” (3),

., ...2rtve nasilja u obitelji ili kroz prijetnje...” (3), ,,...za ratne zlocine..tu ima.. jako puno
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zrtava“(3), ,,ljiudi ...koji se zadese u nekakvoj nevolji nazalost...” (5), ,,...Zrtve obiteljskog

nasilja..teskih kaznenih djela..silovanja..ubojstvo ili ubojstvo u pokusaju...“(5); njihove

reakcije opisuju: ,,...netko reagira da se smije non-stop, netko brblja non-stop, neki ne zele

podrsku...“(5), ,,...0s0be pod velikim stupnjem stresa kada dolaze iskazivati na sud... “(5),

,,...za ratni zloc¢in nakon 30 godina vecina bude pod stresom pa kad mi dodu, prvo sto mi kazu

nisu mogli spavati tu no¢ jer ih je to jako uznemirilo...vraéaju u vrijeme kada su nesto

prozivjeli...” (3); naglasava se razlika u radu sa Zrtvama u odnosu na svjedoke. ,,...tesko je

svjedocima, nelagodno im je dolaziti i to sve ali opet ne toliko doze stresa koliko Zrtve i

oStecenici koji su nesto dozivjeli..pretrpjeli pa nema toliko kontinuiranog rada sa svjedocima

koliko ima sa zZrtvama...” (3).

4.1.1. Opis posla

Tablica 1. Opis posla

Kategorija

Pojam

Kodovi

emocionalna podrska

aktivno slusanje

usmjerenost na potrebe
zrtve

smanjivanje
osamljenosti

slusamo Zzrtvu
prvo vidim od osobe Sto
zeli

stanje u kojem se mogu
pruziti druge vrste pomoci
opustimo zZrtvu

ljudski nacin

izgubljene Zrtve
kontakt tocka

informiranje 0 tijeku
postupka i pravima

jasno navodenje
ograni¢enja svoje uloge

Upucivanje u kazneni
postupak i prava

zabranjeno  je  davati
pravne savjete i provoditi
psihoterapiju

Znacenje kaznenog
postupka

pojasnjenje prava Zrtava
vrsta korisnika

prakti¢na podrska
informacije o konkretnom
postupku

nacin ostvarenja prava
kako  izgleda  proces
svjedoCenja

suradnja sa sucima, drugim
tijelima 1 meduresorna
suradnja

komunikacija sa sucima

nacin ispitivanja zrtve
pravomoc¢nost presude
ostvarivanje prava
strah od dolaska na sud
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komunikacija s drugim
tijelima u konkretnim
slu¢ajevima

meduresorna
koordinacija u
prevenciji nasilja

sudjelovanje u
provodenju razgovora
pojedinacne  procjene
Zrtve

udruge civilnog drustva
psiholoSka pomo¢

Drzavno odvjetnistvo
Javnopravna tijela

Ured zupanije za besplatnu
pravnu pomo¢

Hrvatski zavod za socijalni
rad

policija
probacija
skole

posebne mjere zastite
neformalan razgovor sa
zrtvom kako se osjeca, ima
li strahove

procjena daje Sirinu
jasnoc¢a U pravima

komunikacija s korisnicima

kontaktiranje Zrtava
telefonski i e-mailom

kontaktiranje Zrtava i
svjedoka ratnih zlo¢ina

Sto je dalje s postupkom
istrazni zatvor ili naknada
Stete

svi drugi upiti

zdravstveni problemi
organizacija prijevoza
medicinska dokumentacija

priprema volontera

edukacija

prac¢enje probnog rada

pravho 1 psiholosko
educiranje volontera

prakti¢ni 1 probni rad pod
nadzorom sluzbenika
studenti pravnog fakulteta
i socijalnog rada

Unutar teme opis posla izdvajaju se kategorije emocionalne podrske, gdje sudionice

opisuju kako aktivno slusaju ,, ...aktivno slusanje gdje mi slusamo Zrtvu...” (6) i kako su

usmjerene na potrebe Zrtve ...;... prvo vidim od osobe sto zeli, kakav je njen problem.. i

smjer u kojem ¢emo ici...“(3), ,,...pruzamo im emocionalnu podrsku..kako bi zapravo doveo

Zrtvu u ono stanje da joj mozes pruziti i sve ostale vrste pomoci koje mozes joj pruziti (4),,, ..

mi malo opustimo Zrtvu i damo njoj priliku... “(6), ,,...uspostavljamo taj prvi kontakt...ljudski
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nacin...da vidimo uopce $to oni zele... “(3), kao i na smanjivanje osamljenosti Zrtve ,,..nekim
Zrtvama bas treba emocionalna podrska* (7), ,, ...najcesée su zrtve izgubljene, ne znaju gdje
se nalaze, misle da su same na svijetu, nemaju podrsku... “(6),,, ...budemo im nekakva kontakt

tocka da nemaju osjecaj da su sami na sudu, da imaju ipak nekoga tko je tu za njih...” (5).

Sudionice naglasavaju prvenstveno vaznost emocionalne podrske prilikom uspostave
kontakta sa korisnicima kako bi daljnja podrska i same informacije o pravima i postupku bile
uspjesne. Ljudski kontakt, osjeCaj prihvacanja, sloboda u izrazavanju strahova i osjecaja
vezanih za kazneni postupak preduvjet su u prepoznavanju potreba korisnika i zadovoljenju
istih.

Prema Ajdukovi¢ (1996) upravo je zbog neposredne komunikacije i uzivljavanja u
emocionalna stanja osobama koje trebaju tudu pomo¢ pomazuée zanimanje stresogeno. U
takvim situacijama Cesto dolazi do raskoraka izmedu ocekivanja i stvarnih mogucnosti
pomaganja. SluSanje tragi¢nih i tuznih pric¢a tijekom rada, opisa traumatskih dogadaja i
zivotnih gubitaka Cesto ih emocionalno ,,preplavi®, a istodobno su suoceni s vrlo ograni¢enim

izvorima i moguénostima da pomognu osobama koje su dozivjele traumu.

U opisu svoga posla sudionice navode informiranje o tijeku postupka i pravima,
opisuju jasno navodenje ograni¢enja svoje uloge npr. ,,,...zabranjeno nam je davati pravne
savjete i provoditi psihoterapiju za $to mi nismo ni ovlastene ni obucene...”* (1) 1 kako izgleda
proces upudivanja u kazneni postupak i prava Zrtve ,,...objasnjavamo zZrtvama Sto znaci
kazneni postupak, da li je to dokazno rociste pa onda pricamo o prethodnom postupku... " (3),
,, ...koja prava Zrtva ima po zakonu..vidimo da li neko od tih prava zZrtva Zeli ostvariti... “(3);
,,..zavisi nacin procedure rada kakva mi je vrsta korisnika...(3), ,,..prakticna podrska,
informacije o pravima, procesne informacije...“ (1), ,, ...prvenstveno pruzamo informacije o
sudskom  postupku, o kaznenom postupku...0 konkretno njihovom postupku...
(4),, ...upucujemo ih u neka njihova osnovna prava i procedure kako izgleda sam proces

svjedocenja na sudu i pri drzavnom odvjetnistvu... “ (8).

Zakon o kaznenom postupku propisuje u ¢lanku 43. prava svih zrtava, u ¢llanku 44.
navedena su prava koje ima dijete zrtva, a u ¢lanku 44. stavku 4. propisuju se dodatna prava
za zrtve kaznenih djela protiv spolne slobode i trgovine ljudima, osim onih koje imaju kao i
sve zrtve opéenito. Clanak 44. stavak 5. navodi koja prava ima Zrtva za koju su utvrdene
posebne potrebe zastite prema ¢lanku 43.a kojim se tijela kaznenog postupka obvezuju

provesti pojedinac¢nu procjenu zrtve. Dakle, nakon utvrdivanja Cinjenice o kojoj se zrtvi radi,
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prema tome se utvrduju 1 pojasnjavaju njezina prava. Samo pruzanje informacija o pravima ne
znaci puko Citanje zakonskih odredbi ve¢ prilagodavanje ,,formalnog govora“ korisniku kako
bi zaista doslo do razumijevanja navedenih prava. Upravo su sluzbenici Odjela ¢esto osobe
koje ¢e zrtva lakSe razumjeti prilikom razgovora o pravima zbog drugacCijeg pristupa i
emocionalne podrske, iako su ve¢ ranije primale obavijesti o njihovim pravima, no ¢esto toga

nisu bile svjesne ili ih nisu procitale.

Dio opisa posla, sudionici vide u suradnji sa sucima, drugim tijelima i
meduresornoj suradnji na nac¢in da komuniciraju sa sucima ,.,...nekad ne zele svjedociti
pred okrivljenim pa onda pokusavamo vidjeti sa sucem nacin ispitivanja zrtve...“(3), ,,...U
suradnji sa..sucima vidimo da li je presuda pravomocna ili nije...“(3); ,,..u suradnji sa sucem
ostvarujemo ta prava u tom trenutku kad ih Zrtva trazi...“(3); ,,...iskomuniciramo njihove

probleme koje imaju eventualno sa sucima u pogledu od njihovih strahova dolazaka na sud i

tako dalje... “(9); komuniciraju s drugim tijelima u konkretnim slu¢ajevima ,,...suradnja
sa sucima, drzavnim institucijama, nevladinim udrugama...” (3),,,...ukoliko Zrtva treba
pravau pomo¢, upucujemo ju na institucije gdje ona moze to ostvariti...” (4), ,,...0ni se mogu

obratiti u smislu ako imaju neku zrtvu za koju smatraju da bi trebala dodatnu pomoc..ili je
dobila poziv za sud..onda ju zaprimamo..radimo kao i sa svim Zrtvama po nalogu suca,
drzavnog odvjetnika... “(3), ,, ...uspostavljamo i komunikaciju sa drzavnim odvjetnistvima , sa
Jjavnopravnim tijelima kada ustanovimo da postoji potreba zrtve...gdje ona nije uspjela
uspostaviti neki kontakt..pripomazemo..da ostvare svoja prava...” (3), ,,...upucujemo ih na
relevantne institucije gdje mogu ostvariti neke druge vrste pomoci...“ (4), ,,...prema uredu
Zupanije za besplatnu pravnu pomoé gdje su osobe najces¢e nezaposlene pa nemaju
mogucnosti ostvarivanja svojih prava...najcesce Zene i od populacije koja zahtjeva tu vrstu
pomoci zbog kaznenih djela nasilja u obitelji...“ (3) ,, ...traze uzdrzavanje sebe ili uzdrzavanje
za alimentaciju djece, neki oblik doplatka ili prema Centru da dobiju neke jednokratne vrste
pomoci ili traze smjestaj, neki oblik zbrinjavanja... “ (3), ,, ...trazi se i psiholoSko savjetovanje
uz najcesce pruzanje besplatne pravme pomoci..."“(3); ,,..upucujemo na udruge civilnog
drustva koje to mogu odraditi, za koje mi znamo tocno Sto mogu napraviti..zrtve se uglavnom
vracaju sa dobrim povratnim informacijama vezano za to..udruge mogu davati psiholoSku
pomoc.. besplatnu pravnu pomoé..prije, u tijeku a i nakon postupka...“(7),; ...sudjeluju u
meduresornoj koordinaciji u prevenciji nasilja koja se realizira sudjelovanjem sluzbenika
kao clanova u timovima meduresorne suradnje prema sklopljenom ,,Sporazumu o

meduresornoj suradnji i1 koordinaciji u podrucju sprjeavanja nasilja i drugih ugrozavajucih
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ponasanja na lokalnoj razini“ iz 2020. godine kojeg su potpisnici Ministarstvo unutarnjih
poslova, Ministarstvo za demografiju, obitelj, mlade i socijalnu politiku, Ministarstvo
pravosuda, Ministarstvo zdravstva, Ministarstvo znanosti i obrazovanja i Ministarstvo
hrvatskih branitelja. Sudionice opisuju suradnju: ,,...timovi koji se ne sastoje samo od policije,
sastoje se od odjela...probacije, odnosno ¢lanova probacijskog ureda...bolnica..skole...vrtica
djecjih , prosvjetnih radnika i slicno..."(7) . ,,...tu bi se po pravilu trebalo raspravljati o
individualnim slucajevima..o nekim ugrozavajuc¢im ponasSanjima koje utjecu...na sigurnost,

opcenito drustva ili sigurnost pojedinca... (7).

Vazan oblik suradnje je i kroz sudjelovanje u provodenju razgovora pojedinacne
procjene zrtve ....svako tijelo koje provodi postupak..duzno prije prvog ispitivanja provesti
pojedinacnu procjenu potreba zZrtve kako bi utvrdilo koje su posebne mjere zastite potrebne
poduzeti prema Zrtvi., npr...tajnost osobnih podataka Zrtve, ispitivanje putem audio
vizualnog sustava...smjestaj u sigurnu kucu i neke druge stvari...dobiti informaciju..ostvariti
odredena prava tijekom postupka.” (4), ,,...procjena pocinje tog trenutka kada mi dobijemo
spis...gdje se nalaze svi detalji..same prijave...pogledam naravno procjenu koja je prethodno
napravljena u policiji...kontaktiramo Zrtvu...to je jedan neformalan razgovor...kako se ona
osjeca, postoje li koji strahovi, nedoumice, nekakva bojazan, informacije o tome Sto slijedi, to
Zrtvama puno znaci... “(6); ,,...kroz taj razgovor mi dodemo do toga.. jesu li potrebne neke
dodatne mjere zastite...” (5); ,,...pojedinacna procjena nama daje jednu Sirinu....“(6);
,,...ISkomuniciramo sa Zrtvom da je njoj to jasno... kroz tu procjenu é¢emo Zrtvu informirati o

njezinim pravima, ne na nacin da ¢u ja uzeti zakon o kaznenom postupku i citati... ” (6).

Pojedinacna procjena zrtve uvedena je Zakonom o izmjenama i dopunama Zakona o
kaznenom postupku iz 2017. godine (NN 70/2017), u svrhu jacanja polozaja Zrtve i njezinih
prava inkorporiranjem odredaba Direktive o Zrtvama kaznenih djela (Direktiva 2012/29/EU) u
hrvatski pravni poredak. Iste godine donesen je i Pravilnik o nainu provedbe pojedinacne
procjene zrtve (NN 106/2017) koji propisuje kako je svako tijelo kaznenog postupka duzno
prije prvog ispitivanja zrtve provesti pojedina¢nu procjenu potreba zrtve, saciniti zakljucak o
procjeni i utvrdenim mjerama zastite. Svrha procjene je dodatna zastita Zrtve i smanjenje
njezine daljnje traumatizacije ili ponovne viktimizacije. Tijela kaznenog postupka mogu u
svrthu provedbe pojedinacne procjene pribaviti potrebne podatke za procjenu posebno od
Odjela za podrsku zrtvama i svjedocima u Zupanijskim sudovima u kojima su ustrojeni. U tom

slu¢aju Odjel ¢e obaviti razgovor sa zrtvom u skladu sa posebnim odredbama Pravilnika o
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provedbi pojedinacne procjene (znacajke ranjivosti Zrtve, ekonomska ovisnost, da li se radi o
osobi koja je prethodno bila zrtva, strah zrtve od pocinitelja itd.) i dostaviti podatke o
razgovoru tijelu koje je zatrazilo takvu radnju kako bi se sacinio zakljucak i odredile posebne
mjere zastite zrtve.

Suradnja sluzbenika Odjela sa sucima, drzavnim odvjetnicima i stru¢njacima iz drugih
drzavnih tijela i nevladinih organizacija ukljucuje aktivnu komunikaciju radi zadovoljenja
raznih potreba korisnika te dobro poznavanje usluga koje se pruzaju u odredenoj instituciji i
organizaciji na podru¢ju Zupanije u kojoj Odjel djeluje. Zbog specifi¢nosti same podrske,
komunikacija se ne moze ograniCiti na samo pismeno obavjestavanje i upucivanje korisnika
na specijalizirana tijela i organizacije, ona trazi predano vrijeme sluzbenika i neposredan
razgovor sa stru¢njakom kako bi korisnici koji se upucuju na daljnje usluge takve usluge
zaista 1 ostvarili, a sve u svrhu sprjeavanja sekundarne viktimizacije zrtve. Vidljivo je da
podrska Zrtvi nije ograni¢ena samo na polozaj zrtve u kaznenom postupku nego i na njezin
polozaj izvan tog sustava.

Vazan dio opisa posla za sudionice istrazivanja dogada se kroz komunikaciju s
korisnicima, koja se opisuje kroz kontaktiranje Zrtava telefonski i e-mailom (,,.. Zrtva veé
razvije veliku dozu povjerenja pa..se vrlo Cesto javlja telefonom..pita sto je dalje s
postupkom...“(4),.,...Cesto pitaju za istrazni zatvor ili naknadu Stete..., sve do pravomocnosti
presude su u kontaktu Zrtve s nama...." (3), ,,...odgovaramo na sve njihove druge upite koje
imaju.. “(9)) te kontaktiranje Zrtava i svjedoka ratnih zlolina (,,..za ratni zloc¢in kad
nazovem pitam da li imaju kakvih zdravstvenih problema, da li mogu doc¢i na sud...nacin kako
da dodu na sud*” (3), ,, ...organiziramo prijevoz ukoliko je moguce...“(3), ,, ...ako postoji neki
zdravstveni problem.. medicinsku dokumentaciju.. nam posalju...da sucu to dostave na

vrijeme... “(3)).

Komunikacija sa korisnicima odvija se prije, tijekom i nakon kaznenog postupka.
Specificnost komunikacije sa Zrtvama i svjedocima ratnih zlo€ina sastoji se u utvrdivanju
njihove zdravstvene sposobnosti, moguénosti dolaska i drugih potreba. U odredenim
situacijama moguce je organizirati prijevoz za zrtve i svjedoke ratnih zlo¢ina ako je to nuzno
za potrebe postupka. Sluzbenici Odjela duzni su kontaktirati telefonskim putem sve svjedoke i
zrtve ratnih zlocina prije dolaska na raspravu i ro€ista, a sve ostale zrtve 1 svjedoke samo po

nalogu suca.

U opisu posla sudionica ubraja se i priprema volontera na nacin da se provodi

edukacija i prati probni rad volontera :,,... prolazimo sve te zakonske okvire koji su bitni za
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nas rad...” (3), ,,..psiholoski aspekt provodi psiholog ministarstva pravosuda...” (3),
,,..prakticni dio provode sluzbenici odjela gdje kroz praktican rad pokusavamo docarati
volonterima koju vrstu usluge pruzamo, na koji nacin...koristimo raznorazne vjezbe i igranje
uloga...” (3), ,,...pod nadzorom sluzbenika odjela gdje volonteri kao i sluzbenici zaprimaju
stranke...pricaju §to mogu ocekivati, na koji nacin c¢e se odvijati rasprava..“(3), ,,...oni su
ispomo¢ sluzbenika..“(3), ,, ...najcesce studenti pravnog fakulteta, fakulteta socijalnog rada

¢

..njima treba uz teoriju naravno i malo prakse..kroz rad sa sluzbenicima dobivaju i taj dio...*

).

Rad sa volonterima ukljucuje selekciju zaprimljenih prijava, a samo motiviranje
volontera najc¢e$ée se provodi kroz suradnju sa fakultetima druStvenih usmjerenja gdje se
Odjel prezentira studentima uz pojasnjenja volonterske pozicije i osnovnih poslova Odjela.
Proces pripreme volontera zahtjeva predanost sluzbenika od same regrutacije, selekcije,
edukacije i u konacnici evaluacije probnog rada. Zahtjevnost procesa i ozbiljan pristup u
uklju¢ivanju volontera nuzan je zbog osjetljive prirode posla Odjela i specifi¢nih korisnika
kojima se mora pruziti struéna i profesionalna podrska. Volonteri osim sudjelovanja u
osnovnoj trodijelnoj edukaciji, imaju mogucnost sudjelovati u specijaliziranim edukacijama
za rad sa zrtvama organiziranim uz pomo¢ Ministarstva pravosuda i uprave te supervizijama.
Kao nagradu za doprinos u volontiranju postoji moguénost dodijele priznanja Ministarstva
pravosuda i uprave na prijedlog sluzbenika Odjela, a osim toga i mogucénost izdavanja potvrda

0 kompetencijama i volontiranju od strane suda te preporuci prema posebnim zaslugama.

Unutar teme opis posla sve sudionice istrazivanja izostavile su napomenuti svoju
ulogu boravka u sudnici sa korisnicima prilikom davanja iskaza koja predstavlja vazan dio
emocionalne podrSke za zrtve 1 svjedoke. Sluzbenice prilikom boravka u sudnici nemaju
aktivnu ulogu u kaznenom postupku, u smislu bilo kakve intervencije i pomo¢i zrtvi ili
svjedoku kod davanja iskaza ve¢ su tu isklju¢ivo prisutni kako bi se Zrtva osjecala ugodnije 1
manje osamljeno nakon ostvarivanja prvog kontakta i povjerenja u sluzbenika. Zrtve imaju
mogucnost boraviti same u sudnici prilikom davanja iskaza ako tako Zele, no vecina izrazava

zelju pratnje sluzbenika.
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4.1.2. Izvori zadovoljstva u poslu

Tablica 2. 1zvori zadovoljstva u poslu

Kategorija Pojam Kodovi
pozitivne povratne - pozitivne  reakcije ne znam kako bih
informacije korisnika korisnika prezivjela ovo bez vas

stvarno ste mi pomogli
volim raditi s ljudima
zahvalnost

sigurno sidro u toj zgradi
suda

mala uloga od velikog
znacaja za zZrtvu

dozivljaj pomaganja

- djelotvorna pomo¢

- pomo¢ u tesSkom

trenutku

Zrtve Su uspjele popraviti
nesto Sto ith  je
opterecivalo

trud je bio uspjesan

vidiS da si stvarno
pomoga0 U  nekom
teSkom trenutku

dobro radno okruzenje

- iskusni kolege

- rad s volonterima

okruzena s  dragim
osobama

rad sa sluzbenicima,
djelatnicima suda

mladi Zele volontirati
iskustvo volontiranja je
puno pomoglo

profesionalni rast

- zadovoljstvo
profesionalnom
ulogom

- edukacije

dala sam sve od sebe
osjecaj da dugorocno
radi§ pomake u sustavu

edukacije o radu sa
Zrtvama
vesele me edukacije

Unutar teme izvori zadovoljstva u poslu izdvaja se kategorija pozitivnih povratnih

informacija korisnika koju sudionice opisuju kroz pozitivne reakcije korisnika: ,,...ne

znam kako bih ovo prezivjela bez vas, puno ste mi pomogli..“ (8), ,,..kad ti osoba kaze stvarno

ste mi pomogli i hvala... “(2), ,,..kad vidite da ste stvarno nekom olaksali tu cijelu situaciju

dolaska na sud, da su oni razumijeli ono sto im govorite i da imaju.. sigurno sidro u toj zgradi

suda...“(9); ,,..kad vidite to zadovoljstvo zapravo koliko ta moja mala uloga je od velikog
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znacaja za tu zZrtvu, svjedoka...prvenstveno zZrtvu, to je ono Sto je poseban izvor motivacije i
zadovoljstva za mene u ovom poslu.* (10), ,,...kad znam da se netko zbog mog posla osjeca

bolje.. da sam nekome pomogla da lakse prode kroz tu pricu...svoju traumu koju ima... “(1);

Dozivljaj pomaganja sudionice izrazavaju kao izvor zadovoljstva u kontekstu
djelotvorne pomoéi: ,,...veliko zadovoljstvo mi pruza..kad cujem povratnu informaciju da su
osobe..uspjele popraviti si to nesto Sto ih je opterecivalo u Zivotu ili zbog cega su dosle na
sud... “ (3),...zahvalnost stranaka, to je ono nesto sto ti potvrdi da trud koji si uloZio je na
neki nacin bio uspjesan...“(7) i pomoéi u teSkom trenutku; , .kada se Iljudi
rasterete...zahvale Sto si im pomogao...vidis da si stvarno pomogao u nekom stvarno teskom

trenutku..to mi je...satisfakcija najveca... “(5).

Izvore zadovoljstva sudionice pronalaze u dobrom radnom okruZenju sa iskusnim
kolegama,,..izvor mi je i to $to sam ovdje okruzena sa dragim osobama...* (2), ,, ...veseli me
rad s l[judima opcenito...sa sluzbenicima i sa ostalima, djelatnicima suda... “(3),; kao i kroz rad
savolonterima: ,, ...stvara mi..zadovoljstvo..to Sto ta mlada djeca, volonteri kad dolaze... vidi
da to zele, da zele volontirati...“(3), ,,...velik izvor zadovoljstva mi cini i ovaj dio rada s
volonterima koji..po zavrsetku volontiranja kad odu od nas, postanu ljudi odrasli, zaposle se i
kazu da im je zapravo iskustvo volontiranja puno pomoglo..da oni osnaze svoj karakter kao
danas, sutra odvjetnici, psiholozi i da im je zapravo.. pomogao, taj dio volontiranja na
sudu.... “ (8).

Kategoriju profesionalnog rasta sudionice ostvaruju kroz zadovoljstvo
profesionalnom ulogom: ,, ...zadovoljstvo je to da sam dala sve od sebe, a svatko ¢e za sebe
uzeti Sto hoce... (6), ,,...0naj osjecaj da dugorocno radis neke pomake u sustavu koji je trom
i krut, a ti si dio tog sustava i vidis da se stvari pomicu...“(4), i kroz edukacije: ,, ...imamo
mogucnosti educiranja, usavrsavanja... gdje smo poslani od strane naseg poslodavca ili od
strane ministartsva pravosuda gdje nas jos dodatno educiraju i daju nam pomocne alate.... "
(3), ,,edukacije i seminari se odnose na apsolutno sve..manje-vise sve u vezi sa radom sa

Zrtvama, o sustavu podrske...postupanja prema korisnicima ili korisnicima sa djecom... “(3);

,, ...vesele me i edukacije..nesto novo kad ¢ujem..novo kad naucim... “(3).

Sve sudionice navode kako najvece zadovoljstvo u radu ostvaruju kroz pozitivne
reakcija Zrtava u smislu izraZzavanja zahvalnosti na razliite nacine te kroz dozivljaj
pomaganja u kontekstu djelotvorne pomoé¢i i pomoc¢i u teSkom trenutku koju jedna od

sudionica izrazava kao ,,..satisfakciju najveca...". Stamm (2002) naziva takve pozitivne
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posljedice suosjecanja zadovoljstvo suosje¢anjem koje predstavlja terapeutovo zadovoljstvo
vlastitim radom s klijentima, odnosno njegovom mogucnosti pomoc¢i svojim klijentima.
Zaposlenici koji dozivljavaju visoke razine zadovoljstva suosje¢anjem osjecati ¢e se osnazeno
u svom poslu te kompetentno za koriSteje novih tehnologija i protokola. Takoder navodi se
kako bi zadovoljstvo suosje¢anjem moglo biti zaStitni ¢imbenik od sagorijevanja kada dolazi

do pojave isrpljenosti.

Vaznim izvorom zadovoljstva sudionice navode i dobro radno okruZenje, rad sa
volonterima te moguénost educiranja §to pridonosi razvoju njihovih kompetencija. Niti jedna
sudionica ne navodi kao izvor zadovoljstva napredovanje u profesionalnim pozicijama niti
izvor materijalnih sredstava u poslu, no ne mozemo pretpostaviti kako se u potpunosti
iskljucuju, a $to bi potpune rezultate dalo upitnikom zadovoljstva na poslu. Prostor za
razmiSljanje daje rezultat koji ve¢ina sudionica izraZzava kroz zadovoljstvo iskazivanjem
zahvalnosti korisnika, odnosno $to kada takva zahvalnost izostaje, dovodi li do osjecaja

nezadovoljstva poslom i osje¢aja nekompetencija.

4.1.3. Teskoce u radu

Tablica 3. TeSkoce u radu

Kategorija Pojam Kodovi
teSkoc¢e vezane uz obiljezja - strah od pogreske - vrlo osjetljive stvari
strucnjaka - optere¢enost svakom
svojom rijeci
- potreba za kontrolom - osjeaj nemoéi i
situacije bespomoc¢nosti
- razlike u misljenju
teskoce vezane uz - radno opterecenje - rad na viSe sudova
organizaciju rada - nedostatak odmora i
dijeljenja sadrzaja u
kolektivu
- osjecaj osamljenosti - nemogucénost
razmjene iskustva
- nedovoljna svijest o - neprepoznavanje
znacaju odjela koristi od odjela
teSkoc¢e vezane uz obiljezja - djeca zrtve - najteze kada su u
korisnka i vrstu kaznenog pitanju djeca
djela - djeca su najranjivija
- zrtve nasilja u obitelji - isti oblici kaznenih
djela
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Unutar teme teSskoca u radu izdvajaju se kategorije: teSkoCe povezane uz obiljezja
strucnjaka, teSkoce vezane uz organizaciju rada, teskoce vezane uz obiljezja korisnika 1 vrstu

kaznenog djela.

Kategorija teSkoc¢a povezanih uz obiljezja stru¢njaka sudionice opisuju kao strah od
pogreske do kojeg dolazi u komunikaciji sa sucima koji imaju odgovornost za provodenje
postupka, a kako sluzbenici ne moraju biti nuzno pravne struke postoji bojazan da se ne
nasteti ,,procesu” (,, ...moras biti jako pazljiv..5to radis, na koji nacin dajes informaciju u tom
Ophodenju sa sucima.. to su vrlo osjetljive stvari.neka bojazan od greske..to U
pocetku...“(10)), kao i strah kakav ¢e biti utjecaj ponasanja sluzbenika na Zrtvu iz
postovanja prema njezinoj traumi kako joj se ne bi dodatno nastetilo (), ...vise opterecivalo sto
sam rekla, zasto sam rekla, kako...na sebe sam bila vise fokusirana nego na zrtvu... " (3));
potreba za kontrolom situacije u smislu pojavljivanja nemoci i bespomoc¢nosti U 0dnosu na
cjelokupnu Zivotnu situaciju Zrtve koja izlazi iz okvira samog kaznenog postupka:,,..kad
uvidam nemo¢ nas..u odjelu, kad ne mozemo izravno pomoci, kad uvidam koliko institucije ne
rade kako bi trebale...“ (2); ,, ...najteze je kada osjetim nemo¢ i moja nekakva razmisljanja o
samom predmetu kada se ne podudaraju sa razmisljanjima ostalih sudionika u smislu da je
trebalo i¢i nekim drugim mjerama, nekom drugom, mozda strozom kaznom... “ (4), razlike u
razmiSljanju oko ishoda postupka: , ...najteze mi zapravo pada kad je neki slucaj gdje
zapravo ne mozemo puno utjecati...na ishod samog sudskog kaznenog postupka, a niti na bilo

koji nacin mijesati u sam sudski proces... (8).

Poslovi podrske obuhvacaju emocionalnu podrsku radi koje sluzbenici odjela Cesto
prepoznaju 1 druge potrebe korisnika izvan sustava pravosuda, Cesto se radi o teSkim
sudbinama koje su kompleksne, rjesenje situacije prelazi razine odgovornosti sluzbenika no
teSko je ne razmisljati o cjelokupnoj situaciji unato€ svijesti o vlastitim granicama S$to opisuju

1 same sudionice istraZivaja.

Teskoce vezane uz organizaciju rada sudionice opisuju kroz radno opterecenje:
,,...ukoliko ne dolazi do nekih supervizijskih susreta, teambuildinga..nekakvih dodatnih
edukacija, putovanja...nekakvog odmaka samog od ureda i od tog pruzamja podrske
svakodnevno, jer radimo na tri suda..dolazi...ne toliko do zasiéenja, nego do zamora...” (9),
., ...Vi morate biti koncentrirani, aktivno slusati, pruzati podrsku..a jednostavno vas

organizam, mozak to vise ne moze bez nekakvog adekvatnog odmora ili prekida...” (9);
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,,..preopterecenost, sudstvo..opcéenito, cijeli sustav je preopterecen...(3),; dolazi do osjeéaja
osamljenosti: , ...radi, radi, radi..i onda ako imate neko pitanje koje vam stoji iznad glave ..vi
I dalje nosite to pitanje sa sobom ..nemamo nekakve sastanke gdje razmijenjujemo
iskustva... “ (9), ,,...bez..susreta sa kolegama gdje bi razmijenili iskustva, znanja...upitnike
koje imate iznad glave..to je ono sto je teZe..mi nemamo...nekoga tko je iznad nas s kim bi mi
mogli podijeliti... “ (9), ,, ...mi smo sami koji tu sjedimo.. nemas to s kim podijeliti, obzirom da
nema nitko u sudu tko radi taj posao... “(9) ,; teSkoéa koje se javljaju radi nedovoljne
svijesti o znacaju odjela: ,,...cini mi se mozda da se olako shvaca ta uloga odjela, znaci taj
dio mi je problematican...nekad mi se ¢ini da postoji nedovoljna svijest o tome Sto je odjel,
Sto...radi i koje koristi sudac moze imati od toga... “(1); ,,...nerazumijevanje od strane sudaca

s kojima radim... “ (1).

Vezano za organizaciju rada vazno je napomenuti kako u Odjelima za podrsku rade
dvije osobe koje Cesto pokrivaju i podruc¢ja vise sudova, a ponekad i drzavna odvjetniStva
prema posebnim sporazumima. Specificnost posla ogleda se i u tome da je opcenito malo
strunjaka koji rade taj posao u Republici Hrvatskoj radi ¢ega je otezana razmjena informacija
izmedu sluzbenika, kao i ostalih zaposlenika u sudu koji nemaju iskustvo pruzanja podrske.

Sve ovo vodi osje¢aju osamljenosti i osjecaju nerazumijevanja od radnog okruzenja.

Teskoce povezane uz obiljezja korisnika i vrstu kaznenog djela dolaze do izrazaja kroz
rad s djecom ili kroz kaznena djela na Stetu djece, a do kojeg dolazi u slu¢ajevima kada su
zrtve istovremeno i punoljetne osobe i djeca, te se podudaraju uloge sluzbenika u radu sa
punoljetnim osobama 1 suradnika izvanpravne struke zaduZenog za ispitivanje djece.
Sluzbenici ne smiju raditi sa djecom no zna se dogoditi da dolaze s njima u kontakt kroz
zajednicki boravak s roditeljima dok cekaju ispitivanja ili u radu sa roditeljem pozvanim
svjedoCiti kada je zrtva dijete: ,,...najteze u poslu mi je kada su u pitanju djeca‘(5),
je bilo pruzanje neke podrske ali mi nismo educirani...drago da smo se od toga
maknuli... “(7); i rad sa Zrtvama nasilja u obitelji kao poteskoca radi jednog od najucestalijih
kaznenih djela: ,,...konstantno su bili jedni te isti oblici kaznenih djela, a to su nasilja u
obitelji... “(3).

Opisane teskoce u radu sudionica mozemo staviti u kontekst izvora profesionalnog stresa,
a u literaturi nalazimo podijelu izvora profesionalnog stresa na one Kkoji ovise 0 samim

pomagacima (unutarnji izvori) 1 na one koje dolaze iz okoline (vanjski izvori).
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Prema Ajdukovi¢ (1996) unutarnji izvori ovise o samim pomagacima, njihovoj li¢nosti,
prethodnom iskustvu rada, stilu rada, sustavu vrijednosti, slici koju imaju o sebi i sl., a u njih
ubrajamo: nerealna ocekivanja od posla i od sebe koja nadilaze radni realitet koji se ne
uspjevaju uravnoteziti sa stvarnoS¢u nakon razdoblja prilagodbe na posao; pretjerana
identifikacija s ljudima kojima se pomaze i S njihovim problemima; potreba za stalnom i
potpunom kontrolom situacije, pretjerana vezanost za posao i osje¢aj da snosimo svu
odgovornost; identifikacija s poslom u tolikoj mjeri da on postaje glavni ili jedini sadrzaj i
smisao zivota, jedino podrucje potvrdivanja; neprepusStanje posla drugima; pretjerana
upornost, rigidnost i1 tvrdoglavost u postizanju odredenog cilja po bilo koju cijenu;
nedjelotvorno koristenje radnog vremena; pomanjkanje redosljeda radnih prioriteta; osjecaj

struéne nekompetentnosti.

Vanjski izvori povezani su s radnim uvjetima, ovise 0 organizaciji rada, izvori iz odnosa

s drugima te izvori vezani uz vrstu pomagackog posla i obiljezja ljudi kojima se pomaze:

a) lzvori vezani uz uvjete rada: premalen, neprikladan i neopremljen radni prostor;
neodgovaraju¢i mikroklimatski uvjeti (pomanjkanje grijanja zimi, vrucina ljeti, okolna
buka i sl); stijeSnjenost zbog prevelikog broja klijenata ili suradnika; pomanjkanje
privatnosti i stalna izlozenost klijentima; nedostatak mjesta za vodenje povjerljivih
razgovora s klijentima

b) lzvori vezani uz organizaciju rada: svakodnevno predugo vrijeme u izravnom radu s
klijentima; vremenski pritisak rokova i nedovoljno vremena za postizanje ciljeva;
prevelika odgovornost u odnosu na raspolozive moguénosti rjeSavanja problema
klijenta; odgovornost bez mogucnosti utjecaja, bez kontrole ili moéi; premalo
suradnika u timu u odnosu na zadatke i1 ocekivanja od organizacije; nepostojanje
odmora tijekom radnog vremena; nejasna organizacijska struktura; nejasno definirane
uloge, radni zadaci i oc¢ekivanja od pomagaca; nejasna podjela posla, odgovornosti i
pojava preklapanja nadleZnosti; nejasno definirana pravila napredovanja, nagradivanja
1 koriStenja godiSnjeg odmora, postojanja privilegija; nepostojanje sustava za
profesionano osposobljavanje u skladu s promjenjivim potrebama omagaca; nejasna
pravila zamjenjivanja odsutnog pomagaca 1 preuzimanje njegovih poslova i
odgovornosti; nedostatak vremena i poticaja za redovito saZimanje utisaka o radnim
teSkocama koje su suradnici iskusili tijekom rada.

c) lzvori vezani uz odnose s drugima unutar organizacije: psihosocijalna klima

organizacije i1 vrsta uzajamnih odnosa koji se poticu ili onemogucavaju npr. suradnja
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ili natjecanje, rivalitet ili podrska, poticanje ili sputavanje osamostaljivanja itd.; na¢in
odlucivanja 1 rukovodenja npr. rigidan, autoritaran, centraliziran, bez mogucnosti
iskazivanja misljenja i davanja prijedloga ili utjecaja na odluke s hijerarhijski nizih
razina; pomanjkanje jasne ,filozofije organizacije“, vizije njenih ciljeva i smisla;
pomanjkanje povratnih informacija o postignuéima 1 planovima; zatvorenost
organizacije prema vanjskim informacijama i iskustvima; nepostojanje formalnog ili
stvarnog sustava profesionalne podrske medu pomagacCima; nepoticanje duha
zajednistva i pripadnost timu.

Kako su empatija i vjestina komuniciranja s ljudima u nevolji osnova pomagackog
zanimanja jer se temelji na odnosu s ljudima te je upravo medusobni odnos s drugima,
suradnicima, nadredenima i podredenima unutar organizacije istodobno jedan od
glavnih Cinitelja prevencije pomagackog stresa i sagorijevanja.

d) Izvori vezani uz vrstu pomagackog posla i obiljezZja ljudi kojima se pomaze: velik
broj osoba kojima je potrebna stalna i intenzivna pomoc¢ jer su trajno u velikoj nevoji
ili krizi; puno problema bez zadovoljavajuceg rjesenja s malim izgledima za uspjesno
rjeSavanje ili s vremenski dalekim i neizvjesnim rjeSenjem; emocionalno iscrpljivanje
zbog stalne svijesti o velikim potrebama klijenata; jednoli¢nost problema populacije s
kojom se radi; opasnost da klijent pomagaca fizi¢ki ugrozi ili napadne; sli¢nost

osobnog iskustva pomagaca s traumatskim iskustvima (Ajdukovic, 1996).

Do osjecaja nezadovoljstva poslom stru¢njaka dolazi kada nisu zadovoljene individualne
potrebe, stavovi 1 ocekivanja, vrijednosti (pla¢a, pogodnosti, dodaci) 1 radni uvjeti
(samostalnost u radu, kreativnost 1 uloga stru¢njaka, sadrzaj rada te odnosi na poslu). Kao
posljedica nezadovoljstva poslom nakon odredenog vremena dolazi do tjelesnog i psihi¢kog
iscrpljivanja stru¢njaka te nemotiviranosti za posao. Prisutnost nezadovoljstva poslom kod
strucnjaka uz postojanje negativnog stava prema korisnicima, radu 1 organizaciji, odnosno uz
prisutnost nesuglasnosti izmedu zahtjeva posla na jednoj strani i sposobnosti stru¢njaka da ih

ispuni na drugoj, moze se govoriti o prisutnosti sagorijevanja na poslu (Jele¢ Kaker, 2009).

4.1. Emocionalno opterecenje sluZbenika za podrsku u radu i kontaktu sa
Zrtvama i svjedocima koji su pretrpjli nasilje
Analizom tematskog podrucja emocionalno opterecenje sluzbenika za podrsku u radu 1
kontaktu sa zrtvama i svjedocima koji su pretrpjeli nasilje izdvojile su se dvije teme: izvori
emocionalnog opterecenja sluzbenika za podrsku u radu i kontaktu sa Zrtvama i svjedocima

koji su pretrpjeli nasilje i znakovi emocionalnog optereéenja.
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4.1.1. Izvori emocionalnog opterecenja sluzbenika za podrsku u radu i kontaktu sa

Zrtvama i svjedocima koji su pretrpjeli nasilje

Tablica 4. Izvori emocionalnog opterecenja sluzbenika za podrsku u radu i kontaktu sa zrtvama
i svjedocima koji su pretrpjeli nasilje

Kategorija Pojam Kodovi

Emocionalno opterecenje - korisnik - nemo¢ u postupanju
proizaslo zbog poteskoéa psihijatrijskom - osjecaj uznemirenosti
korisnika dijagnozom

traumatizirani

uplakane zrtve

korisnici - neke osobe su teze za raditi
- agresivni - istresanje ljutnje na
korisnici pruzatelja podrske
- Osjecaj napada korisnika
- strah od vlastite reakcije
) besl?"‘?“,’cm - zrtve osjeéaju bespomocénost
korisnici 1 napustenost
- Zrtve Nemaju Sanse protiv
sustava
Emocionalno opterecenje - osjecaj - strah da Zrtva nece ispricati
proizaslo iz unutarnjih odgovornosti sve $to se dogodilo
procesa potaknutih - nemoguénost utjecaja na
obiljezjima posla zrtvu ) - '
- nemogucénost rjesavanja
Zivotne situacije Zrtve
- kontratransfer - osjecaj bespomocnosti
pruzatelja podrske
- prozivljavanje emocija
korisnika
- osjecaj krivnje
- sekundarna - osjecaj bespomocnosti
trauma - tesko je slusati

prisjecanje na slucajeve

Emocionalno opterecenje proizaslo zbog poteSkoéa korisnika sudionice opisuju

kroz rad sa korisnicima sa psihijatrijskom dijagnozom kroz pojavu osje¢aja nemoéi u

postupanju i osjecaja ugrozenosti: ,,...u situacijama kada imam Zrtvu koja je psihijatrijski

bolesnik, osjecam emocionalno opterecéenje u smislu neke nemoci u postupanju s njom... " (4),
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,,...U Situaciji kada je Zrtva psihijatrijski bolesnik sa konkretnom dijagnozom nemamo podrsku
i pomo¢...vanjskih suradnika, psihologa, psihijatra...ide se ispitivati uz nase sudjelovanje.
Sudac ju ispituje i nekada fto....Ceprkanje po traumi zna jako uznemiriti Zrtvu
i..situacija..izmakne kontroli. Tu bi trebala jedna druga vrsta intervencije..mi nazalost niti
imamo znanja niti mogucnosti da to napravimo...covjek nakon toga osjeca lose i uznemireno,
nemocno, ponekad i ugrozeno jer te zZrtve znaju imati i burne fizicke reakcije...“(4) ; rad sa
traumatiziranim korisnicima koji placu: ,,...postoji jedan dio koji je malo tezak..to su
svjedoci koji su duboko istraumatizirani, koji dodu ovdje, placu, koji su pretrpjeli ogromne
neke gubitke, koliko god se mi nastojimo davati maksimalno i s jedne strane dati im tu
emociju, a s druge strane moramo biti neutralni i profesionalci, odraditi svoj posao
nepristrano. “(8), ,,...emocionalno jedino opterecenje je Sto su neke osobe teze za raditi,
zahtijevnije su pa te izmore vise... “(6),rad sa agresivnim korisnicima: ,,...imamo posla i sa
agresivnim korisnicima koji svoju ljutnju zapravo usmjere na nas...djelatnice odjela..nismo
prava adresa, ali eto mi smo tu da pruzimo..emotivnu podrsku kakva god ona bila, ali ostaje
jedan dio zaSto sam bas ja ta na koju se covjek morao naljutiti i istresti svu ljutnju...” (8);
. ima i korisnika koji svasta izgovore, sustav je onakav..ali ovaj je bio da sam se osjetila
direktno napadnuta... “(7), ,, ...par dana unaprijed bila u stresu kako ¢u ja uopce reagirati kad
on dode, jer sam se bojala svoje reakcije.“(7); te bespomocénosti Kkorisnika,, ...tesko mi je
kada vidim da osje¢aju nemo¢ i da osjecaju tu bespomocnost i napustenost... “(2), ,,...uvijek je
slucajeva koji te vise dotaknu i koji te manje dotaknu, a pogotovo jos ako osjecas neku
bespomocnost u smislu da tebe nema tko zastititi...kad vidis da Zrtve nemaju Sanse protiv

sustava“(7);

Unutar kategorije emocionalnih optereéenje proizaslih iz unutarnjih procesa
potaknutih obiljezjima poslakod sudionica dolazi dopojave osjeé¢aja odgovornosti za zrtvu
prilikom davanja iskaza: ,,...tu onda osjetim napetost i nervozu, i zapravo strah da nece
ispricati ono Sto ima za ispricati i ono Sto se zaista dogodilo, da to sve nece biti uneseno u
zapisnik, nece se moci kasnije koristiti kaO dokaz u kaznenom postupku*“(4); ,,...ti ne smijes
utjecati na Zrtvu i na ono Sto ¢e ona reci, iako si joj prethodno rekla da mora detaljno opisati
dogadaj, ona ga ne opisuje i onda nikako da dodemo do one biti..a to je da postoje elementi
odredenog kaznenog djela” (4) te odgovornosti za rjeSavanje Zzivotne situacije Zrtve:
,, ...nemoguce je rijesiti tu situaciju odmah..., i onda sam vise emocionalno bila opterecena
kako da rijesim nesto tako da pomognem, a nisam u mogucnosti to pomoci...(3), ,,...kada

vidite da netko zbilja ima problem pokusavate pomoci koliko mozete ali mi smo drZavna
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institucija...ja mogu koliko mogu ali onda osjetim tu neku vrstu nemoci da ne mogu jos

pomoci... " (3);

Nadalje sudionice opisuju emocionalna opterecenja iz unutarnjih procesa kroz pojavu
protuprijenosa - kontratransfera: ,,...kada zrtva zapravo nije zadovoljna ishodom postupka
ili smatra da je sve nekako nesvrsishodno..kada bude razocarana cijelim postupkom i
svrhom..kaze da ju je to samo dodatno sekundarno viktimiziralo..tu se nekako osjecam
bespomocno..tomi..tesko pada...to je nesto na sto ne mozemo utjecati...Cesto mi ostaje gorak
okus u ustima...Zao mi je...mi smo pomogli koliko smo mogli... “(8); ,,..ja kao da proZivljavam
tu pricu kad mama neSto prica... imaginarno smjestim, ja sam tamo...vrlo slikovito sve
dozivljavam, kad netko nesto prica ja slazem slike u glavi, tako mi mozak funkcionira, kao
filmove si neke slazem.. imam osjecaj kao da prozivijavam te emocije...“(5); ,...imala
sam...osjec¢aj kao da sam trebala biti taj cijeli vikend s njom, a ne to par sati na raspravi i

ispred suda u razgovoru... “ (10).

Prema Cajvert, 2009. protuprijenos (kontratransfer) nesvjesni je proces koji nastaje
uvijek u meduljudskim odnosima i u razli¢itim kontekstima koje nije mogucée izbjeci.
Teoretsko znanje i iskustvo u dozivljavanju tih procesa pomaze nam prepoznati ih i postaviti
se prema situacijii osobama s kojima se nesvjesni proces aktivirao. Do prepoznavanja
nesvjesnih procesa dolazi retrospektivno tj. tek kada su nastali, unaprijed se na njih ne

mozemo pripremiti.

Supervizija nam pomaZze prepoznati ih kako bi se nosili s njima u odnosu na korisnike,

zadatak pomagaca je reflektirati o svojim osjecajima koji se pobude u radu s korisnikom.

Nema jedinstvene definicije kontratransfera, a autori ga shvacaju na razlicit nacin, kao

i ¢injenicu da li je pozeljan ili ne u psihoterapiji i tretmanu, konkretno u radu s korisnicima.

Kontratransfer moZze biti potaknut terapeutom, odnosno pomagacem, koji nastaje kada
klijentovo ponaSanje ili njegove pri¢e asocira terapeuta na nesto Sto je problemati¢no u

njegovom zivotu ili proslosti (Belin 1993, prema Cajvert, 2009).

Primjerice, ako klijent govori da ga nitko u obitelji ne razumije 1 podrZava, osjeca se
usamljeno i odbaceno i kod terapeuta dolazi do stvaranja osjecaja usamljenosti i odbacenosti
ako ima sli¢na iskustva u privatnom Zivotu koja nije obradio i s kojima se ne mozZe nositi. U
takvoj situaciji terapeut ¢e imati poteskoce u sluSanju klijenta i profesionalno mu pomoci,

gubi interes za klijenta i svoju sposobnost analize i razumijevanja situacije o kojoj klijent
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govori. Terapeut je optereCen i preplavljen svojim osjecajima koji su se javili u obliku

kontratransfera (Cajvert, 2009).

Kontratransfer induciran klijentom stvara se Kklijentovim aktivnim utjecajem na
terapeuta gdje klijentovi iracionalni osjecaji, fantazije ili Zelje s kojima se one ne moze nositi

prenese na terapeuta, ,,trazi

izraziti (Belin, 1993, prema Cajvert, 2009).

nekog tko ¢e se nositi i izraziti osjecaje koje on sam nije U Stanju

Do razumijevanja terapeutovog kontratransfera i pronalaska profesionalnog stava
moze doc¢i kroz superviziju, uvjet za to je da supervizant u fokusu prema dijaloSkom modelu
zeli razumijeti i reflektirati o svojim osjec¢ajima, mislima i slikama o klijentu te terapeutovom
sudjelovanju u stvaranju terapeutskog odnosa i procesa u tretmanu. U takvom dijaloSkom
modelu supervizije, supervizor ne tumaci niti teoretski konstatira ili zakljucuje koji su
nesvjesni procesi nastali kod terapeuta i zbog ¢ega. Vazno je da pitanja supervizora pomognu

terapeutu da sam donese zakljucak o svojim osje¢ajima i njihovom izvoru (Cajvert, 2009).

Do rizika od sekundarnih traumatizacija kod sudionica dolazi kroz pejavu osje¢aja
bespomoénosti: ,,...svi ti Zivotni problemi, pogotovo nasilje u obitelji, to nije nesto sto je
nastalo preko noci i to ce trebati rjesavati duze, pogotovo kada su djeca u pitanju, to traje
dugo i oni bi svi rijesili problem odmah..to je nemoguce...tu osjetite nemoc.” (3);
., ...bespomocnost u odnosu na sustav, a mozda i na neke svoje reakcije kada s vremena na
vrijeme ja ne znam kako bih reagirala iako imam toliko godina prakse... “(7), ,, ...jedno od tih
emocionalnih opterecenja je upravo ta gorcina kada imam osjecaj da smo sve napravili..na
nacin da smo sve ucinili Sto je u nasoj moci, nekada i vise a nismo uspjeli do kraja.. pomoci
Zrtvama. ““(8); radi tezine slusanja. ,, ...ja u tom trenutku dok radim sa Zrtvom tad sve to ja
suosjecam i tada mi mozZe biti tesko slusati to §to ona prica...” (1), ,,...svi sSmo na kraju
krajeva ljudi i nemoguce je da nas ne dotaknu te ljudske sudbine, to je jedan od dijelova koji
dosta tesko pada i ostavija trag... “(8) te kroz prisje¢anja na slucajeve: ,, ...nekakva tezina s
kojom covjek...ide..razmisljanje gdje se ta Zrtva i taj njen dogadaj..proviaci..mislis o njoj i
nakon izlaska iz ovog ureda.... “(10); ,,...mada mi zatvorimo vrata kada odemo kuci, ne

mozemo se mi totalno iskljuciti od toga, uvijek ti ostane nesto i o tome mislis... “(7).

Kako je ranije navedeno u teorijskom dijelu, jedna od negativnih posljedica rada sa
traumatiziranim korisnicima je pojava sekundarne traumatizacije, koja se u literaturi spominje

kao posredna traumatizacija, a uveden je i pojam vikarijske traumatizacije.
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Do prvog javljanja koncepta sekundarne traumatizacije dolazi 1983. godine kada ju je
opisao i definirao americki sveucili$ni profesor C.R. Figley, opisujuci kako su osobe koje su u
neposrednom kontaktu s pojedincima koji su dozivjeli traumatsko iskustvo podlozne
nastajanju traumatskog odgovora i dozivljavanju simptoma, iako sami nisu iskusili izravne
traumatske dozivljaje. Do nastanka simptoma moze doc¢i ponavljanjem detalja iz traumatskog
dogadaja ili ekstremnom izlaganju detalja takvog dogadaja, Cesto su odgodeni i pojavljuju se
kasnije (Figley, 1999, prema Ajdukovi¢ i sur., 2023). Simptomi sekundarne traumatizacije
podudaraju se sa simptomima posttraumatskog stresnog poremecaja (PTSP-a), a odnose se na
ponovno prozivljavanje traumatskog dogadaja, izbjegavanje i potiskivanje podsjetnika na
traumatski dogadaj i trajno uzbudenje (Figley, 1999, prema Ajdukovi¢ i sur., 2023). Novija
verzija Dijagnostickog i statistiCkog priru¢nika za duSevne poremecéaje (DSM-5) izmjenjuje
kriterij za dijagnostiku PTSP-a te dolazi do uklju¢ivanja ucestale izloZenosti traumatskim
dogadajima uslijed prirode posla (Americka psihijatrijska udruga (APA), 2013), a naglasava
se kako je ponavljanje iskustava izlozenosti detaljima traumatskog dogadaja tijekom
obavljanja posla kvalificirano kao dijagnosticki kriterij A za PTSP (APA, 2013) (Ajdukovi¢ i
sur., 2023).

Do pojave sekundarne traumatizacije dolazi iznenadno i bez upozorenja, simptomi
nalikuju simptomima posttraumatskog stresnog poremecaja (PTSP), a mogu se podijeliti u tri
iste kategorije kao i1 za PTSP: 1. Ponovno prozivljavanje traumatskog dogadaja; 2.
Izbjegavanje/potiskivanje podsjetnika na dogadaj; 3. Pobudenost i reaktivnost (Figley 1995,
prema Ajdukovié i sur., 2023).

Fizioloski, kognitivni i emocionalni simptomi sekundarne traumatizacije podsjecaju na
simptome zrtve (Zerach i Shalev, 2015 prema Ajdukovi¢ i sur., 2023), stru¢njaci Koji ih
dozive Cesto izbjegavaju suoCavanje, u nevjerici su i poricu ih (Knight, 2013, prema

Ajdukovi¢ i sur., 2023).

Sekundarna traumatizacija ostavlja brojne na zdravlje pojedinca — fizicko, negativni
ucinci na gastrointestinalni sustav, kardiovaskularni, imunoloski 1 dr. ; ali 1 psihi¢ko zdravlje —
simptomi anksioznosti, depresije i PTSP-a (D"Andrea i sur., 2011, prema Ajdukovi¢ i sur.,
2023).

U kontekstu prevencije i smanjivanja u¢inka posredne traumatizacije, Ajdukovié

(2023) navodi kao organizacijsku razinu pomo¢i:
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- senzibilizaciju, sustavno obrazovanje i stvaranje moguc¢nosti za kontinuirano ucenje
(pomagaca, okruzenja i medija)

- skrb za nove zaposlenike

- ravnomjerno rasporedivanje ,,teskih* slucajeva

- osiguravanje vremena za oporavak

- razvijanje timova i sustava zajedni¢kog rada

- osiguravanje kriznih intervencija nakon izvanrednih dogadaja

- supervizija kao dio radnog vremena i obaveza

- osiguravanje programa za preispitivanje ocekivanja i uloga pomagaca

Osim sekundarne traumatizacije, usko povezani pojmovi koji opisuju negativne posljedice
rada sa traumatiziranim osobama su vikarijskatraumatizacija, zamor suosjecanja i stres

temeljen na empatiji, a istraZivao ju je Golden (2021) (Ajdukovi¢ i sur., 2023).

Pomagaci koji su izloZzeni u svom radu s osobama koje su pretrpjele traumatsko
iskustvo dozivljavaju osjecaje tjeskobe, razdrazljivosti i ljeutnje, imaju poteskoce sa
spavanjem, uznemirujuce snove, ¢esto izbjegavaju aktivnosti 1 situacije koje ih podsjecaju na
traumu (APA, 2013, prema Ajdukovi¢). Sudionici istrazivanja Goldena (2021) izvjestili su o
osjecaju usamljenosti, poteSskoama u povezivanju s drugima te ozbiljnosti koja je postala
njihova trajna karakteristika; smanjio se njihov doZivljaj u€inkovitosti i kontrole te svijeta kao
sigurnog mjesta. Pojava iskustva sekundarne traumatizacije ostavlja trajne posljedice na

zZivote stru¢njaka (Golden, 2021, prema Ajdukovi¢ i sur., 2023).

Vikarijska traumatizacija rezultat je empatije terapeuta prema korisnikovom
traumatskom iskustvu gdje dolazi do transformacije unutarnjih iskustava terapeuta (Knight,
2013, prema Ajdukovi¢ i sur., 2023); simptomi vikarijsketraumatizacije uklju¢uju promjene
kognitivnih shema i promjene svjetonazora (Rauvola i sur., 2019, prema Ajdukovié i sur.,
2023).

Zamor suosjecanja je negativna posljedica rada sa zna¢ajnim brojem traumatiziranih
osoba u kombinaciji sa empati¢nom orijentacijom Stru¢njaka (Figley, 1995, prema Ajdukovic¢
I sur., 2023), a siptomi su: fizicki (umor, iscrpljenost, glavobolje..), emocionalni (smanjeni
radni entuzijazam, iritabilnost, emocionalna preplavljenost), duhovni (smanjeni interes za
introspekcijom, cinizam, gubitak nade..), kognitivni (teSko¢e paznje 1 koncentracije koje

rezultiraju pogreSkama u radu).
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Zaklju¢no, svi nepovoljni ucinci rada sa traumatiziranim korisnicima su ishod tzv.
stresa temeljenog na empatiji i empatijskom angazmanu, odnosno radi se o procesu izlaganja
traumi i1 empatijskom odgovoru koji rezultira napetostima i nepovoljnim ucincima po
pomagaca. Simptomi i posljedice takvog stresa mogu biti vikarijska traumatizacija,
sekundarna traumatizacija, zamor suosjecanja i druge zdravstvene posljedice (Rauvola i sur.,
2019, prema Ajdukovié i sur., 2023).

4.1.2. Znakovi emocionalnog opterecenja

Tablica 5. Znakovi emocionalnog opterecenja

Kategorija Pojam Kodovi
Tjelesne reakcije - tjelesni bolovi - glavobolja
- zamor - umor
- kao da je netko isisao
Zivotnu energiju
- napetost
- nervoza
- zamor tijela
Ponasanje - nesigurnost - preispitivanje  obavljenog
posla
- oprez - analiziranje  izgovorenih
rijeci
- gubitak - izbjegavanje suda
motivacije  za - trud se ne vrednuje koliko
rad bi trebao
Emocionalna stanja i - emocionalno - strah
raspolozenja rezoniranje - osjecaj zalosti
- iscrpljenost
- emocionalna - izostanak strpljenja
preopterecenost - frustracija
- zasi¢enost
- istroSenost

U kategoriji tjelesnih reakcija sudionice opisuju tjelesne bolove koji se manifestiraju
kroz pojavu glavobolje: ,,...tenzijska glavobolja se dogodi... “(4), ,,...naravno da osjetis i
nekakve psihicke tegobe, nakon svega..od napetosti osjetis glavobolju...*, (4) te zamora Koji
opisuju kao umor (,,umor da..vise neka iscrpljenost, tako bi ja to nazvala, kao da je netko
isisao Zivotnu energiju iz mene..to cak moze biti ako se radi o telefonskom razgovoru koji je

trajao pola sata..to ne mora biti nekakvo umaranje i zamaranje od..pet sati gdje ja slusam
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ljude uzivo...”(1), ,,...neke osobe teze za raditi pa su zahtijevnije pa te izmore vise... “(6));
napetosti(, ...osjetim..napetost i nervozu..“(4)); zamora tijela (,, ukoliko ne dolazi do nekih
supervizijskih susreta, teambuildinga, dodatnih edukacija i putovanja..nekakvog odmaka
samog od ureda i od tog pruzanja podrske svakodnevno...dolazi do..zamora, jednostavno

zamora takvih nekakvih ..tijela... “(9)).

U Kkategoriji ponasanja kod sudionica dolazi do nesigurnosti koju opisuju kroz
preispitivanje u slobodno vrijeme: ,,...ponekad se zna dogoditi kada je veliko optereéenje
poslom da znam lec¢i navecer pa razmisljam jesam li sve napravila, jesam li sve mailove
poslala, jesam li sve odgovorila...sto je bilo s onom svjedokinjom.. moram joj se javiti, moram
provjeriti kako je..ponekad se uhvatim da i u privatnom Zivotu razmisljam o tome na
poslu...“(8), ,,...to poneses sa sobom u vikend i sve mislis da si mogao jos nesto vise dati od
onoga Sto jesi“(10), javlja se oprez u komunikaciji: ,,...opreznija sam, provjeravam tko,
kada, gdje, kako..analiziram vise u komunikaciji njihovo ponaSanje, analiziram rijeci koje
izgovaraju u smislu da li su istinite ili nisu istinite, skeniram zapravo...“(4);i gubitak
motivacije zarad (,, ...dodem do faze gdje ja na televiziji ne mogu slusati nasilje u obitelji...ja
to vise ne mogu slusati...pusti me..kad sam na godisnjem izbjegavam sud...* (7), ,,..ja mislim
da se trud ne vrednuje onoliko koliko bi trebao“(9), ,, ...nekako izgubis motivaciju..znas bez

obzira, ti se dajes, dajes, a u biti nema nekog ispusnog ventila... “(7).

Opisana opterec¢enja sudionica koja se izrazavaju kroz nesigurnost ukazuju kako je
osjecaj kompetentnosti 1 samoprocjena kompetencija vazna za sam osjecaj osobnog
postignuca (Barisi¢, 2023); pojavom osjecaja nekompetentnosti smanjuje se 1 osje¢aj osobnog

postignuc¢a u radu s ljudima koji moZe dovesti do sagorijevanja.

Kategoriju emocionalnih stanja i raspolozenja sudionice opisuju kroz emocionalno
rezoniranje uz pojavu straha (,, ...Osjetim napetost i nervozu... strah da nece ispricati 0no
§to ima za ispricati...“(4)) | osjecaja Zzalosti (,...to su tako nemocna bi¢a i onda mi bude
uzasno zao i koliko god radila da budem profesionalna, distancirana u smislu da svoje
emocije distanciram, ne mogu, ne mogu kad su klinci u pitanju i onda meni to bas bude
Zao...“(5)) emocionalnu preopterecenost koja se javlja kroz iscrpljenost ,,...znaci kad ti
moras nekako se unijeti u to Sto oni govore, to dosta, mislim na sve nas koji radimo s ljudima,
traumatiziranim ljudima ostavlja trag na nama, najcesce se znaci osjecam iscrpljeno... “(6);
izostanak strpljenja (,,...ja dodem onda kuci nervozna pa se istreses nekome tko nije kriv, a
ocekujes da te netko razumije... “(7),,, ...koliko mi aktivno slusamo na poslu odrazava se na to
doma da privatno vise nemate toliko kapaciteta za slusanje koje bi imali mozda da radite
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nesto drugo... “(9),,, ...nisam imala volje razgovarati... “(3) ,, ...ja vise nemam toliko strpljenja
to slusati..istrosim se na poslu a onda za privatno, za svoje nemam zivaca...” (3));
frustracije ,,frustracija da ne mozes protiv toga, da ne mozes puno uciniti. Kada ti dodu
stranke i onda se Zale na ovo, ti zna$ da su u pravu.. moras reci jeste..takav je sustav..ne
mozes nista reci, oni su u pravu...‘(7); , frustracija je kada imas stranke koje su
agresivne... “(7); zasicenost (,,...osjetim umor, osjetim zasicenost” (2)); istroSenost:
(,, ...istrosim se na poslu“(3), ,, ...jednostavno se osjecam istroseno i nemam vise energije se

time baviti, volje... “(7).

Kroz opise sudionica unutar tema emocionalnih optereéenja dolazi do izrazaja nuznost
brige o mentalnom zdravlju sluzbenika za podrsku radi prevencije profesionalnog
sagorijevanja do kojeg dolazi postupno, za razliku od sekundarne traume koja se pojavljuje

iznenada.

Prvu skalu za mjerenje sagorijevanja konstruirali su Maslach i Jackson: Maslach Burnout
Inventory (MBI; Maslach i Jackson, 1981) koji definiraju sagorijevanje kao kontinuiranu
afektivnu stresnu reakciju koja se postupno razvija tijekom vremena, odnosno kao sindrom

koji se sastoji od tri dimenzije:

- Emocionalne iscrpljenosti — ukljucuje simptome poput umora, razdrazljivosti i pada
entuzijazma

- Depersonalizacije — ukljucuje distanciranost, ravnodu$nost, cinizam, negativne
stavove prema klijentima

- Osjecaj nedovoljnog postignuca — osjeCaj nekompetentnosti i nezadovoljstvo

uspjehom na poslu (Masclach, 1993., 2003.).
Prema Ajdukovi¢(1996) znakovi sagorijevanja grupiraju se u tri kategorije:

1. Tjelesna iscrpljenost popracena snaznim osjecajem istroSenosti, uz koji se cesto
javljaju poteskoce spavanja, osje¢aj pomanjkanja energije, kroni¢ni umor 1 slabost a
uzrok tome su ograni¢ene snage pojedinca i dugotrajna izlozenost stresu

2. Emocionalna iscrpljenost gdje su emocionalne rezerve pojedinca smanjene |
iscrpljene, a sagorjeli pomagal ocituje osjeaje bespomocnosti, beznadnosti,
besmislenosti i depresivnosti te mu je zivotno zadovoljstvo opéenito smanjeno

3. Mentalna iscrpljenost koja se ocituje kao negativan stav prema poslu, korisnicima i

kolegama; dolazi do tzv. dehumanizacije odnosno emocionalnog udaljavanja od
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korisnika i kolega, a osjecaj negativizma i emocionalne udaljenosti moze se ,,preliti“ u

privatno podrucje zivota.

Prema gore navedenim znakovima sagorijevanja i opisima sudionica istrazivanja koja se
odnose na teSko¢e u radu i emocionalna opterecenja, zakljuCuje se kako postoje znakovi
sagorijevanja kroz tjelesnu iscrpljenost koju sudionice izrazavaju kroz umor i iscrpljenost
(G, ...kao da je netko isisao Zivotnu energiju iz mene*“; (1), ,, ...najces¢e se znaci osjecam
iscrpljeno.. “(6)); emocionalnu iscrpljenost kroz pojavu osjec¢aja nemoci 1 bespomocnosti
(, ...najteze je kada osjetim nemoc... “(4), ,,...uvijek je slucajeva koji te vise dotaknu i koji te
manje dotaknu, a pogotovo jos ako osjecas neku bespomocnost... (7)), mentalnu iscrpljenost
kroz frustraciju, razdrazljivost koja se prenosi ponekad i u privatni zivot, osjecaj osamljenosti
(,, ...frustracija je kada imas stranke koje su agresivne..."(7), ,, ... ja dodem onda kuci

nervozna pa se istreses na nekome tko nije kriv, a ocekujes da te netko razumije... “(7)).

Cetiri kljuéne faze sagorijevanja prema Ajdukovi¢ (1996): prva faza — faza radnog
entuzijazma koju karakteriziraju nerealna o¢ekivanja brzog postignuca, preveliko ulaganje u
posao i nekriticna predanost poslu; pomagac¢ radi dulje od uobicajenog radnog vremena, a
raskorak izmedu ulozenog profesionalnog napora i njegovih ucinaka ¢esto dovodi do osobnog
razoCaranja i prvih znakova bespomoc¢nosti. Druga faza — faza stagnacije pomagac postaje
svjestan da postignuée u radu nije onakvo kakvim ga je zamiSljao Sto dovodi do stanja
frustracije, osjec¢aja razocarenja, dvojbe u vlastitu kompetentnost, pojava negativizma i
potesko¢a u komuniciranju s kolegama i sa korisnicima. Karakteristika ove faze je
emocionalna ranjivost. Trec¢a faza — emocionalno povlacenje i izolacija koja se ocituje
udaljavanjem od korisnika i kolega $to doprinosi dozivljaju posla kao besmislenog i
nevrijednog. Tjelesne poteSkoce koje se javljaju u ovoj fazi su glavobolja, kroni¢ni umor,
nesanica 1 sl., a sami znaci sagorijevanja jo§ dodatno pojaCavaju stresore te dovode do
posljednje faze sagorijevanja. Cetrvta faza — faza apatije i gubitka ivotnih interesa koja se
javlja kao svojevrsna obrana od kroni¢ne frustriranosti na poslu. Pocetni entuzijazam i
suosjecajnost zamijenjeni su cinizmom ili ravnodusnoscéu. Dolazi do pojave uoc€ljivih znakova

depresije, motivacija za posao i osobni resursi su potpuno iscrpljeni.

4.1.3. Strategije samopomoci
Prilikom provodenja intervjua za pitanja emocionalnih opterecenja sudionice su

samoinicijativno opisale i strategije samopomoc¢i u stanju emocionalne opterec¢enosti kroz
pievanje, igranje igrica, vjezbanje i druZenje: ,,...ides dalje, upalim radio, zapjevam

....navecer izvjezbam Sto trebam, igram igrice, idem kod nekih svojih prijateljica...“(2);
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igranje s djetetom: .,...jednostavno se prebacim u tri sata..otvorim vrata, pocinje moj Zivot i
moje neke Zivotne obveze, igram se s djetetom i to me jako opusta...” (3), kucanske
poslove.,,...usisavanje i tako neke stvari me jako opustaju...to je moj neki nacin rasterecenja,
fizicki rad.“(3); medusobnu podrsku: ,,...ja i kolegica smo nasle nekakve nase sisteme da
izmedu sebe preradimo ako nas nesto dotakne i dodirne, jedna drugoj smo podrska sto mislim
da je jako bitno, tu se slazemo i onda to odradimo i ne nosimo kuci, naucili smo se kroz
godine..“(5); superviziju: ,,...jedini nacin gdje bi to mogli podijeliti je supervizija...“ (9);
»-..znala sam Sto supervizija donosi, koje su pozitivne strane supervizije....da ¢e mi biti lakse i

da ¢u bolje funkcionirati...”(4).

Prema Bezi¢ (1996) prvi korak u razvijanju strategija samopomoci je svijest o tome
Sto se dogada, odnosno $to uvjetuje da odredena situacija postane problem za pojedinca i

uvuce ga u ,,sagorijevanje na poslu®.

Nadalje navodi kako svaki pojedinac individualno odgovara na ovo pitanje, odgovor

nalazi za sebe kao i put u rjeSavanju problema, a u tome si moze pomoc¢i pitanjima:

1. U kojim situacijama me moj posao umara? Sto je tipiéno za takve situacije? Kojim
znakovima moje tijelo upozorava na unutraSnju napetost?

2. Sto su ,.znaci upozorenja“ prije takve situacije? Na $to vrijedi obratiti paznju
izvana, a §to me upozorava iznutra?

3. Koje misli, procjene, predodzbe prate moj osjeéaj premorenosti?

4. Kako reagiram kad primijetim da je pri¢a Covjeka kojeg sluSam u nekim
elementima slicna mojim problemima ili tragi¢nim iskustvima?

5. U kojim situacijama mi se posao ¢ini lakim? Kako to postizem?

6. Sto se dogada sa mnom ako odbijem neko zaduZenje ili molbu za pomo¢? Kako

onda reagiraju drugi i kakav povrati utjecaj to ima za mene?

Nakon odgovaranja na ovako ostavljena pitanja, daljnji korak je otkrivanje najprikladnijeg
na¢ina samopomo¢i 1ili individualne kombinacije razlicitih tehnika samopomo¢i za

ublazavanje vlastitog sagorijevanja na poslu (Bezi¢, 1996).
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4.2. Tema: Dosadasnja iskustva sa supervizijom

Unutar teme dosada$nja iskustva sa supervizijom izdvajaju se dvije teme: iskustvo

sudjelovanja u grupnoj superviziji i iskustvo dozivljaja dobrobiti supervizije za profesionalni

razvoj.

4.2.1. Iskustvo sudjelovanja u grupnoj superviziji

Tablica 6. Iskustvo sudjelovanja u grupnoj superviziji

Kategorija Pojam Kodovi
Ugodna iskustva - podrzavajuca - dobra
supervizija - pozitivna
- odli¢na
- usvakoja sam pronasla nesto
- jako lijepo
- spremnost  dijeljenja - povjerljivost

poteskoca u superviziji

- iskustvo grupnog rada

- sudjelovanje u grupi

kolegama (homogena grupa)

- sudjelovanje u grupi

osobama iz razli¢itih sustava

(heterogena grupa)

Neugodna iskustva

- iskustva povezana sa
voditeljem supervizije

- iskustva vezana uz
organizaciju
supervizije

- malo naporna

- nepostivanje grupnih pravila i

nacela komunikacije
- gubitak

- nesigurnost supervizora
- nejasnoa U
pravila supervizije

- nepripremljenost supervizora

- nesigurno mjesto
profesionalnih uloga
- organizacija supervizije
maloj sredini

Sudionice ovog istrazivanja navode kako imaju iskustva sa supervizijom koja su

ugodna i neugodna. Ugodna iskustva opisuju kroz podrzavajuéu superviziju: ,,...dobra,

pozitivna...supervizije su nama itekako potrebne...“(1), ,,...imam jako dobra iskustva i mislim

da mi je pomoglo...” (7)

..sva moja dosadasnja iskustva su jako pozitivna...” (8), ,,...U
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svakoj superviziji sam pronasla nesto...“(9), ,,...odlicna stvarno...“ (3),,...bilo mi je jako

lijepo na tim supervizijama...“ (3) ,,...u nacelu jako sam zadovoljna i podrzavam...“ (4).

Sudionice sve izrazavaju zadovoljstvo sa dosadasnjim iskustvima u superviziji
opisujuci ih kao pozitivna, odli¢na, mjestom za ucenje, a izdvaja se i zasebno jedna od izjava
sudionica koja navodi kako je kvaliteta ovisila o supervizoru i supervizijskoj grupi:
,,...uglavnom su bile ok, sve je ovisilo o tome koja je vrsta grupe bila, ovisilo je o tome kakav

je bio supervizor, kakve su bile njegove kvalitete....“(4).

Kao ugodna iskustva sve sudionice izrazavaju spremnost dijeljenja poteSkoca u
radu u superviziji kroz povijerljivost navode¢i kako .,...na superviziji mi stvarno nije problem
iznijeti nikakav problem ako postoji... “(1), ,,...nisam nikada imala problem s tim zato S$to
smatram da supervizija moze samo pomoci..nisam nista skrivala...(3), ,,...mislim da sam
bila potpuno otvorena..otkada radim ovaj posao sudjelovala u razlicitim
supervizijama...znala sam §to supervizija donosi... “(4), ,, ..nekako sam osjetila da je

atmosfera ugodna i povjerljiva i nije mi bio problem komunicirati o tome... “(8).

Povjerljivost se smatra jednim od najvaznijih etickih nacela u superviziji koje
predstavlja srZ supervizije i tretmana kojim supervizant dobiva sigurno mjesto gdje moze
izraziti svoje misli, strahove, osjecaje i dileme te otvara sebe za nove promjene i istrazivanja.

(Yeelees, 2004).

Sudionice navode kao ugodno iskustvo sudjelovanja u superviziji kroz iskustvo
grupnog rada sudjeluju¢i u grupi sa kolegama: ,,...jako mi je supervizija zapravo pomogla
kada sam bila u grupama sa kolegama koji rade istu vrstu poslova pa smo.. se i bolje
razumjeli jer svi prozZivljavamo slicne stvari... “(4), ,, ...dalo mi je to da sam imala sa svojim
kolegicama s kojima radim i kolegama isti posao...da cujem njihovo misijenje, da vidim koje
stvari njima stvaraju problem i imala priliku tu se iskazati, dati neko svoje misljenje kako bih
ja to rijesila, isto tako su i oni meni pomogli.... “(6), ,,...bilo mi je dobro s te strane Sto se
razumijemo i znamo probleme..prednosti i mane posla... “ (3); kao i kroz sudjelovanje u
heterogenim skupinama: ,,...pomogao mi je i rad u heterogenim skupinama, kada sam
zapravo dobila uvide od kolega koji su iz potpuno drugih podrucja i neka njihova
razmisljanja o problemu koji sam iznijela... “(4), ,,...u zadnje vrijeme sam bila prisutna i u
supervizijama gdje nisu bili samo clanovi sluzbenici odjela nego su bili i predstavnici skola,
socijalni radnici i bilo je drugih zanimanja pa mi je bilo s te strane lijepo cuti i druge nacine

razmisljanja...” (3).
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Danas prevladava grupna supervizija iz vise razloga, a najvise jer grupa stvara mnogo
moguénosti 1 energije koja ima neprocjeniv znacaj za pojedinca, klju¢no je da voditelj grupne

supervizije bude vjest u grupnom radu koliko i u procesu supervizije (Ajdukovi¢, 2004).

Kategoriju neugodna iskustva sudionice opisuju kroz iskustva povezana sa
voditeljem supervizije navodec¢i slijedece: ,,...neka su mi malo naporna kad se iznose samo
neki predmeti, odnosno situacije... “ (2), nekada se nisu se poStivala grupna pravila i nacela
komunikacije:,,...u odredenim grupama se nisu postivala pravila grupe i komunikacija..pa
smo se.. svi tu malo gubili i odlazili u krivim smjerovima... “(4), ,,...problem je sto neki
supervizori..nasu temu je bilo dosta tesko razumjeti...tako da bismo dosta vremena izgubili
dok bismo tu neku osobu stavili u vrijeme i prostor i Sto je nas zadatak... (5); nesigurnost
supervizora ,,ona nije znala sto ¢e s nama, to su bile supervizije od tri sata....kad smo htjele
pricati o nekim temama, supervizorica nije htjela raditi, a nije znala Sto bi S
nama.. “(6),,...imala sam supervizoricu jednu ...valjda nije bila sigurna u sebe..mislim vi ako
niste sigurni u sebe vi ne mozete stalno pitati..ajme radim li ja to dobro...“ (9) ,, ...sjecam se
nase prve supervizije , mislim da nikome nije bio jasan koncept supervizije..to je ono..sto smo
mi usli u superviziju, a nitko veze nije imao Sto je supervizija...da supervizor ne mora raiditi
Sto mi radimo...a onda Smo se u grupi..svi posvadali pa su nas razdvojili, nisu znali slusati ni
shvatiti bit te supervizije...“ (9), ,,...ona supervizijska pitanja, mislim da od deset ljudi nije
znalo Sto je supervizijsko pitanje...i da oni tamo dolaze razmijeniti nekakva iskustva... “ (9),
nepripremljenost supervizora: ,,lose je bilo...Supervizori koji se uopce nisu pripremili, koji
su konstantno ponavljali se..nisu vidjeli dinamiku grupe i da treba i¢i dalje, da trebaju

usmjeriti konverzacije, dijaloge u nekakav drugi smjer... “ (9).

Kao neugodna iskustva vezana uz organizaciju supervizije sudionice navode
slijedece: ,, ...ja njoj nadredena, ona sa mnom radi, mi smo stavljene u istu supervizijsku
grupu..nismo smjeli imati takvu grupu... “ (6), ,, ...to od samog Starta nije bilo sigurno mjesto
(6);,,...supervizijski susreti koji se odrzavaju kod nas u istom gradu...Cesto puta zbog tih
poznanstava i nekih privatnih odnosa budete ograniceni nesto reci i onda to bas nije potpuna

supervizija... “ (10).

Zakljucno sudionice izrazavaju nezadovoljstvo sudjelovanjem u superviziji radi
ogranienih tema na kojima se radilo, nepostivanju grupnih pravila i komunikacije,
nedovoljne informiranosti supervizora o podru¢ju rada sluzbenica Odjela, nesigurnost

supervizora, nedovoljno poznavanje supervizanata o pravilima supervizije, nepripremljenost
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supervizora te nedostatak malih sredina u kojima se organizira supervizija u kontekstu

medusobnih poznanstava supervizanata i sigurnog mjesta.

4.2.2. Dozivljaj dobrobiti supervizije za profesionalni razvoj

Tablica 7. Iskustvo dozivljaja dobrobiti supervizije za profesionalni razvoj

Kategorija

Pojam

Kodovi

Razmjena iskustava

dijeljenje iskustva

- dobivanje podrske

- Unaprjedenje odnosa sa
kolegama i korisnicima

slusanje druge
perspektive

potvrda da i drugi
imaju sli¢ne probleme

sloboda i
razumijevanje
pri¢anje o ne¢emu §to
ih muci

pomo¢ u medusobnim
odnosima

prihvacanje osoba
koje dolaze

Profesionalni rast i razvoj

- komunikacijske vjestine

- iskustvo ucenja o novim
metodama rada — kreativne
tehnike

- metode rada

- mjesto za refleksivno
ucenje

aktivno slusanje
reflektiranje

kroz slike projektirati
svoje emocije
gledanje situacije iz
drugog kuta

razumijevanje
ponasanja korisnika
pomo¢ za sebe i
korisnike

ucenje o sebi

pogled na vlastito
ponasanje iz drugog
kuta

Smanjivanje stresa

- mjesto za sebe

- odmak od posla

Mmanje razmiSljam o
poslu doma
ispusni ventil

nagrada zaposleniku
rastere¢enje od posla
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Iskustvo dozivljaja dobrobiti supervizije za profesionalni razvej sudionice
ostvaruju kroz razmjenu iskustava koju opisuju kroz dijeljenje: ,,...ono sto mi je najvise
pomoglo je to sluSanje i ta razmjena iskustava...“(9), , ..razmjena iskustva, druge
perspektive... “(6), ,, ...dobila sam potvrdu da i drugi ljudi u sustavu imaju slicne probleme, da
se Muce sa slicnim stvarima... “(9), ,, ...pomoglo mi je u smislu da mogu negdje iznijeti to Sto
me muci, a bez da me netko krivo gleda...”(1); dobivanje podrske: , ...sloboda i

razumijevanje bez bilo kakvog oblika osudivanja...” (6), , dobila sam to da sam u diskreciji i

povjerenju mogla pricati o necemu Sto me je mucilo...” (9); unaprjedenje odnosa sa
kolegama i korisnicima: ,,...pomogla mi je u medusobnim odnosima..na sudu i sa
strankama... “(7), ,,...u prihvacanju same sebe, u prihvacanju osoba Sto nam dodu i u

rjeSavanju problema..bilo s nadredenima, bilo s osobama Sto nam dodu, bilo s

kolegicom... “(2),

Do profesionalnog rasta i razvoja kod sudionica dolazi kroz wudenja
komunikacijskih vjeStina: ,,...ipak ste na tim edukacijama nesto naucili, sto je aktivno
slusanje...reflektiranje...ja to prije nisam znala... “(3);ucenja o novim metodama rada —
kreativnim tehnikama: ,, ...naucdila sam neke..nove tehnike...konkretno mozda neke
igrice..na koji nacin mozemo kroz karte, kroz slike projektirati svoje emocije, kako se mi
osjecamo u danom trenutku... (9), ,,...volim kada radimo recimo s kartama, slikama, kad iz
nekog drugog kuta sagledamo nekakvu situaciju ili..ne znam, kad se drugi ljudi osvréu na to
Sto ste vi ispricali....” (7); usvajanjem novih metoda rada: ,,..veé iduci put kad bi se
dogodilo takva neka slicna situacija, stvarno bih razumjela tu osobu zasto i kako netko
reagira jer mi je netko objasnio..“(5), ,,...Jjedna vrsta povratne informacije da uvidim kako
mogu sama sebi pomoci, kako mogu kao profesionalac mozda koje tehnike primijeniti da
pomognem sebi i posredno da budem bolji profesionalac za same korisnike“(4), ,,..tvoj
obrambeni mehanizam osnazuje kroz to znanje, Sto uciniti u konkretnom slucaju..to sam
dobila...znanje koje sam mogla upotrijebiti... “(7) i mjesta za refleksivno ucenje: ,,...kroz te
razgovore, iskustvo i primjere...osvijestiS te neke..probleme, situacije...da razmislis
mozda..kako je to moglo biti drugacije i za buduce...” (10),, ,,...Naucila samo o sebi puno,
naucila sam jednostavno da neke stvari mozZes promijeniti koliko mozes, kada ne mozes treba
stati...” (3), ,,...mogu izdvojiti da je mene osvijestila u nekim postupcima, mozda na neke
svoje postupke i ponaSanje i komunikaciju sam gledala iz nekog drugog kuta, i probala i

wvidjela da mozda nije to sve tako super kako radim... (6).
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Kao jedna od sustinskih dobrobiti supervizije koju sudionice istrazivanja prepoznaju
za sebe je dozivljaj Smanjenja stresa. Superviziju tako vide kao mjesto za sebe i odmak od
posla: ,,..sve je manje tih situacija u kojima se doma uhvatim da razmisljam o poslu...“(8);
,prilika da sve Sto se zapravo nakupilo, u meduvremenu da proradim tamo i to mi je jedna
vrsta ispusnog ventila*“ (8), ,, ...vrijeme gdje je netko posvetio paznju meni i saslusao mene..a
to je ono Sto mi..c¢inimo svaki dan, osam sati u uredu.* (7); ,, ...ugodno vrijeme kao nagrada
zaposleniku jer je to i slobodan dan* (6) ,,...definitivno malo rasterecenja od ovog

posla... “(10).

Zaklju¢no iz odgovora sudionica o dobrobiti supervizije za profesionalni razvoj
ostvarila je svoju svrhu kao razvojno-integrativna supervizija koja se definira ,,supervizija je
proces razvoja kao reflektirajuceg prakticara. To je kreativni prostor u kojem strucnjak u
zajednistvu i suradnji sa supervizorom uci iz svojih iskustava, trazi vlastita rjesenja problema
s kojima se susrece u radu, ukljucujuci djelotvorno suocavanje sa stresom, sagledava
situaciju klijenta i njegove resurse, svoje misli, osjecaje i resurse te odnos s klijentom iz
razlicitih perspektiva. Integrirajuci te razlicite aspekte profesionalne situacije, supervizant
stvara pretpostavke da djeluje kao profesionalno kompetentna osoba. Tako supervizija
osigurava kvalitetan rad s korisnicima psihosocijalnog rada.” (Ajdukovié¢ i Cajvert, 2004.,
str.34).

Sudionice prepoznaju i korist upotrebe kreativnih tehnika u superviziji koje Pregrad
(2004) naziva i nacelima i postupcima za osvjeS¢ivanje i poticanje ekspresije i kreativnosti,
sastoje se od raznih postupaka koji omogucuju da kroz otvorene sadrzaje 1 divergentnim
nacinima procesiranja informacija i misljenja (ne logi¢nim rezoniranjem i konvergentnim
misljenjem), koriste¢i razli¢ite pogodne medije osvijestimo 1 izrazimo vlastita opaZanja,
osjete, osjecaja, ideje 1 poimanja iz cjelokupnog osobnog iskustva a koje ukljucuje i znanje
kao dio iskustva. Ovi postupci ukljucuju lateralno misljenje, imaginaciju i fantaziju (Pregrad,
2004).

54



4.3. Tematsko podrucje potrebe i preferirani nacin organizacije supervizije,
poZeljne kompetencije supervizora

Unutar tematskog podruc¢ja potrebe i1 preferirani nacin supervizije izdvajaju se teme:
potrebe sudjelovanja u superviziji, nacin organizacije supervizije i osiguranje kontinuiteta,

pozeljne kompetencije supervizora sluzbenika za podrsku

4.3.1. Potrebe sudjelovanja u superviziji
U okviru teme potreba za sudjelovanjem u superviziji, sudionice ih opisuju kao

nastavak zadovoljenja potreba koje su prepoznale u dijelu istrazivanja dobrobiti supervizije za
profesionalni razvoj, a konkretno izrazavaju ih kroz potrebu daljnjeg profesionalnog
razvoja: ,,...puno toga ti dobijes kroz taj razgovor, nije samo da ti dajes neke informacije,
dobijes i feedback...pravi supervizor..prepozna Sto tebe muci...preporucio mi je da procitam
par knjiga pa ja sam njih progutala, znaci progutala! To mi je toliko godilo, toliko fokusiralo,
stabiliziralo...“ (5), ,, ...ipak supervizor moze vidjeti koliko su neke stvari napredovale, koliko
su nazadovale da on isto ima povratnu informaciju...“ (3); razmjenu iskustva: ,,...svi mi
imamo svoje zivote i svoje neke probleme i svoje neke situacije u kojima nam supervizor isto
dobro dode kao i sudionici supervizije pa iznosi svatko svoje razmisljanje pa onda ipak
Covijek razmisli...“(3), smanjenje osjecaja osamljenosti: ,, ...ovako vidi§ da nekakav
problem se proteze i na druge organizacije, da nisi sam u problemu, ne u smislu da se
nasladujes nego da ima i drugih ljudi koji se bore i pokusavaju i nailaze na nekeslicne ili iste
probleme, u tom smislu meni to godi... “ (5), ,, ...da dobijes potvrdu da nisi sam u tome..." (7)

i rasterecenje.,, ...mislim da nam svima supervizija dobro donosi jer se rasteretimo... “ (3).

4.3.2. Nacin organizacije supervizije - prema vrsti supervizije
Sudionice istrazivanja opisuju kako je potrebno organizirati za struénjake u sustavu

pravosuda razvojno-integrativnu superviziju u heterogenoj grupi koja ukljucuje
supervizante iz drugih sustava, a zbog dobivanja Sirine iskustava koje pruza takva grupa:
..da nas je vise po mogucnosti iz drugog sektora, da nismo svi iz odjela nego i iz nekih
drugih tijela...cini se puno konstruktivnija...” (1), ,,..meni je ova mjesovita grupa
super...svida mi se Sto su razlicita zanimanja, onda su i razliciti dogadaji, problematike,
nacin razmisljanja... “(3); ,, ...godi mi da smo iz razlicitih sustava...” (5), 1zrazavaju i kako bi
bilo dobro imati u ponudi timsku superviziju. ,,...sto se tice timske ona je uredu ukoliko je
onaj koji vodi superviziju dovoljno sposoban upravljati grupom...ukoliko se iz supervizije

izvuku neki zakljucci..da imamo korist unaprijediti svoje odnose unutar tima... " (4), ,, ...sSuper
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su mi i timske i grupne i individualne, valjda zavisi u kakvom sam ja stanju...” (5); uz
odrZzavanje kontinuiteta: ,, ...za superviziju mislim da je zapravo najvazniji kontinuitet...
(4), ,,...mislim da je ok kroz svaka dva mjeseca, kontinuitet je najbitniji... “ (3) ,,...taman mi

Jje dovoljno tako periodicno kako idemo..idemo svakih mjesec, mjesec i pol... “(5).

Prepoznavanje dobrobiti heterogene grupe u skladu je sa zalaganjem Andersona
(2000., prema Ajdukovi¢ 2004) koji smatra da se na takav nacin stvara viSe mogucénosti za

razliCite perspektive.

Prednosti grupne supervizije, a §to prepoznaju i sudionice istrazivanja su izmedu
ostalih, omogucavanje supervizantu da poveca svoje sposobnosti, da daje i trazi povratnu
informaciju; smanjenje osje¢aja usamljenosti kroz interakciju s drugima i1 povecanjem
suosjecanja; ucenje od kolega; veci raspon mogucih korisnika; raznolikost povratnih
informacija; omogucuje supervizantima provjeru stvarnosti i svoje percepcije; stvara
okruzenje u kojem supervizanti mogu nauciti vjeStine zauzimanja razli¢itih perspektiva

(Ajdukovic, 2004).

Osim sudjelovanja u grupnoj superviziji, pet sudionica izrazava potrebu nacina
organizacije supervizije kombinacijom sudjelovanja u grupnoj i individualnoj superviziji
prema potrebi: ,,...sudjelovati u grupi..kao i individualna, smatram da bi to jedno s drugim
bilo puno efikasnije za nas, da bismo dobili puno vise saznanja...naucili kako reagirati..dobiti
potvrdu...”“ (7), ,,...0visi 0 potrebi koja nam je potrebna u datom trenutku...dobra je stvar
imati grupnu superviziju, a da onda imas nekad jedan na jedan razgovor sa suprvizorom ako
vidis da te neSto muci, da nisi spreman to podijeliti u grupi...” (9), ,, ..mislim da je
kombinacija i jedne i druge dobra...“(4) dok tri sudionice nemaju potrebu organizaciju
individualne supervizije navodeli:,, individualna..to mi nije, to mi je vise kao neka
psihoterapija, nemam nikakav feedback od kolege* (1), ,, ...nemam potrebe za individualnom,

jako mi je lijepo u grupnoj... “ (3).

Sudjelovanje u individualnoj superviziji kod odredenih sudionica moze biti odraz
ograni¢enja grupne supervizije koja uglavnom proizlaze iz nekih procesa grupne dinamike:
pitanje povjerljivosti, nepodudaranje grupnog nacina sa individualnim savjetovanjem,
odredena grupna dinamika i pojave mogu ptezati proces ucnja (natjecanje medu clanovima ili
sukobi), supervizanti u grupi usvajaju odredene uloge prema Yalom (1995, prema Ajdukovic,

2004), npr. Zrtveno janje, zabavlja¢, neprilagodeni — uloge mogu postati Stetne ako se o njima
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na superviziji ne govori otvoreno, u grupi se moze posvetiti previSe vremena grupnim

procesima ili pitanjia koja su za pojedine supervizante nevazna (Ajdukovié¢, 2004).

Zaklju¢no sve supervizantice zele nastaviti sudjelovati u supervizijama, niti jedna nije
odgovorila da nema potrebu za supervizijom. Vecina ih je izrazila zelju za sudjelovanjem u
grupnoj superviziji — heterogenoj skupini, a nakon iskustva sudjelovanja u supervizijskim
grupama sa supervizantima iz drugih sustava, srodnih zanimanja, u njima vide najvecu
dobrobit. Supervizantice izrazavaju zadovoljstvo i sa grupama gdje su bile samo sluzbenice
odjela za podr$sku zbog medusobnog razumijevanja posla, no bogatstvo u razmjeni iskustva
nalaze u heterogenim grupama razli¢itih struénjaka. Odredeni broj supervizantica izrazava
potrebu za individualnom supervizijom iz razloga Sto bi im ponekad bio potreban razgovor
jedan na jedan, u kontekstu potpune otvorenosti u onome $to ih muéi. Dio supervizantica
smatra da nema nikakve potrebe za individualnom supervizijom jer je grupa upravo ono $to
im treba u smislu razli¢itih pogleda na odredene situacije, podrske i potvrde. Potrebu za
supervizijom vide u kontekstu pracenja njihova napretka, pogleda iz druge perspektive,
osjeCajem olakSanja, usmjeravanja, potvrde, ali i sigurnim mjestom koje je izrazeno vise u

manjim sredinama gdje se supervizanti medusobno poznaju.
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4.3.3. PoZeljne (ocekivane) kompetencije supervizora sluzbenika za podrsku - znanja,
vjeStine i osobine pomaZucih profesija

Tablica 8. Pozeljne (ocekivane) kompetencije supervizora sluzbenika za podrsku

Kategorija Pojam Kodovi
Znanja - o grupnom radu - prepoznavanje kada
netko zeli nesto reci
- prepoznaje potrebe grupe
- prilika postaviti
- procesu vodenja strukturirane supervizijsko pitanje
supervizije
- informiranje o sustavu
- organizaciji pravosudnog pravosuda
sustava i radnim ulogama
- znanje o0 poslovima
podrske
- dobar psiholog
5 . - iskusan supervizor
- Strucna znanja
Vjestine - komunikacijske vjestine - aktivno slusanje

vjeStine vodenja  grupnog
rada

ima organizacijske vjestine

- sazimanje
- empatija i suosjecajnost

- uocava problem

- usmjerava proces

- prepoznavanje potreba
- postivanje pravila

- dobar strateg 1 menadzer

Sudionice istrazivanja opisuju kako smatraju vaznim da supervizor sluzbenika za

podrsku ima znanje o grupnom radu (,,...vodenje..supervizije na nacin da nije

predominantan..ni previse po strani..da ima tu neku mjeru u kojoj ¢e prepoznati kada tko ima

Sto za reci, kada je netko pretjerao u necemu..“(8), ,,..prepoznaje potrebe grupe i ..u tom

smjeru..radi..“(10)); znanje o procesu vodenja strukturirane supervizije (,,..bila je

supervizija..vodena na nacin da je svatko imao priliku imati supervizijsko pitanje..“(5),

., svida mi se kad supervizija ima svoju glavu i rep..(.1)), znanje o organizaciji pravosudnog

sustava i radnim uogama (,,...da se informira o strukturi kako mi to radimo, gdje se

..nalazimo u sustavu pravosuda..*.(6), ,,..znanja o poslu koji mi radimo... “(7)), ...stru¢na
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znanja (,, ...dobar psiholog..da moze tebe procitati i hvatati sto tebi u tom trenutku godi i
onda to primijeniti... “(5), ,,...iskusan supervizor koji ima odredene godine rada iza
sebe.. “(6)).

U kategoriji vjestina sudionice navode kako su vazne komunikacijske vjeStine
aktivnog slusanja: ,,...mora biti netko tko zna slusati..”“(1), ,,..kad iznosite problem da vas
netko ne prekida...“(3); sazimanja: ,,..netko tko mozZe sumirati to sve, sazeti..“(9);
,,...pomoci..onome Koji ima problem da ga bolje iznese...(4); empatije i suosjecajnosti:
,,..osjecaj za ovo Sto mi radimo i snalaZenje sa svima nama...“(2); ,,...problem koji se iznese

da se ne umanjuje..niti. preuvelicava..da se uzme onakav kakav je...“(4).

Kod vjestina vodenja grupnog rada opisuju supervizora kao osobu koja uocava
problem ,..zna detektirati problem..“(1), ,,...artikulirati problem i..dublje ga
analizirati..“(4); zna usmjeriti proces: .,...zna usmjeriti cijelu pricu...“(1); sluZi se
razliitim tehnikama .,...zna sluZiti se..tehnikama da bi nam se olaksao rad..(3);
prepoznaje potrebe grupe: .,.prepoznati kada tko ima Sto za reci, kada je netko
pretjerao..dati neka teorijska saznanja i alate...“ (8), postivanje pravila: ,,..da se
posStuju..termini..vrijeme..pravila grupe... “(4), ,,...supervizor bi trebao imati stav,
pregled..razumijevanje, na lijep nacin i korektan ljudima koji idu jasno nekakva pravila
odmah...“(9); a uz to vazno su i organizacijske vjestine ,,...da zna biti dobar strateg i

menadzer ... “(2), ,,...organizacijski dobro poslozena...”“(4).

Od ocekivanih osobina navode da je ,kreativan“(l), ,,...strpljenje, prihvacéanje
nas...“(2), ,,...opusten...“(10), ,,...otvoren za razlicite ljude, vizije..rjesenja“, ,,...topla
osoba“(6), ,,...svestrana osoba..emotivna...“(5), a isticu i vaznost povjerenja: ,,...toj osobi
kojoj se obracamo da postoji neka doza povjerenja..."“(3), ,,...da se..pruzi osobi koja ima

problem..sigurno mjesto... “(4).

U pogledu izbora supervizora jedna sudionica izrazava zelju za sudjelovanjem
supervizora koji Zivi izvan mjesta u kojem se odrZzava supervizija ,,...mislim da je puno bolje
kada supervizor dolazi izvan naseg grada, da nije netko s kim suradujemo...nekako mi to nije

logicno bas..ne znate koliko je ta informacija sigurna... * (9).

Hawkins i Shohet (2000, prema Zorga, 2009) kazu: ,,...prvi preduvjet koji valja
zadovoljiti da bi netko bio dobar supervizor jest sposobnost aktivnog organiziranja vlastite

supervizije...
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Cohen i Laufer (1999, prema Zorga, 2009) navode kako kompetentno djelovanje

struénjaka pomazucih zanimanja ukljucuje tri osnovna podrucja:

1. percepciju — sposobnost opazanja klijenta
2. interpretaciju — sposobnost tumacenja opazenog

3. intervenciju — sposobnost u¢inkovitog djelovanja

Osobine kvalitete ,,idealnog™ supervizora Carifio i Hess (1987, prema Zorga, 2009) su:
empatija, razumijevanje, bezuvjetno pozitivno prihvacanje, kongruentnost, autenti¢nost,
toplina, samootkrivanje, prilagodljivost, briznost, obracanje paznje na klijenta, znatizelja i

otvorenost (Rogers, 1975, prema Zorga, 2009).

Nadalje Hawkins i Shohet (2000, prema Zorga, 2009) navode i druge struéne

kompetencije nuzne za kvalitetan supervizijski rad:

- Sposobnost pomaganja supervizantima da se osjecaju prihvacenima, vrijednima,
shvacenima radi pretpostavke da ¢e se jedino tada osjecati dovoljno sigurnima i
otvorenima da bi mogli razmisljati o sebi i da bi si postavljali izazove

- prakti¢no iskustvo

- razumijevanje granica supervizije 1 sposobnost sklapanja jasnih i zajednicki
dogovorenih ugovora

- djelomi¢no usmjeravanje paznje na dinamiku supervizanata, $to uvijek mora
proizlaziti iz pitanja na kojima se radi i mora sluziti supervizantovu razumijevanju i
boljem radu

- razvoj vlastitog supervizijskog okvira koji odgovara uvjetima rada: taj okvir mora biti
dovoljno jasan da ga je moguée objasniti supervizantu, ali i dovoljno prilagodljiv da bi
odgovarao promjenjivim potrebama i zahtijevima razli€itih vrsta supervizanata

- tzv. ,helikopter sposobnost — sposobnost mijenjanja kuta gledanja. Da bi se u tome
uspjelo, vazno je poznavati sve moguce razine i glediSta (usmjerenost na klijenta, na
Supervizante i na njihov proces, na vlastiti proces, na odnos ,,ovdje 1 sada“
sasupervizantima, na supervizantove klijente u njihovom Sirem kontekstu te na
supervizantov rad unutar Sireg organizacijskog konteksta 1 glede unutarorganizacijskih

pitanja) i potom postupno prosiriti svoj fokus tijekom supervizijskog susreta
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Zakljucuje se kako su sudionice istrazivanja prepoznale kroz svoje iskustvo sudjelovanja u
superviziji kompetencije supervizora koji su odredeni iznad teoretskim standardima. Razvoj
kompetencija je odgovornost supervizora, a to je odredeno i etickim kodeksima, primjerice
Code of Ethics and Practice for the supervision of Counsellors (Carroll, 2001, prema Yeelees,
2004) u kojima se opisuje odgovornost supervizora za vlastitu kompetentnost pod tockom B2:
,»-.-supervizori su odgovorni za pronalaZenje rjeSenja vlastitog profesionalnog razvoja....*
Zadatak supervizora je neprestano stru¢no se usavrSavati te se preporucuje motivirati
supervizante za usavr$avanje, odgajaju u duhu neprestane potrebe i otvorenosti za novim
strunim usavrSavanjem. Nema prestanka profesionalnog razvoja, obogacivanje novim

dostignu¢ima i spoznajama traje kroz cijeli radni vijek (Yeelees, 2004).

Kao vazan uvjet kompetencija je 1 emocionalna stabilnost kada dolazi do odredenih
emocionalnih poteSkoc¢a poput osobnih kriza, iskustva traume ili gubitaka. I supervizori se
moraju suocavati sa teSkim emocijama koje neée moci iskljuciti na radnom mjestu. U tom
slu¢aju vazno je supervizorovo pracenje vlastitog emocionalnog stanja i osvjeStavanja koliko
takvo stanje utjece na kvalitetno obavljanje supervizije. Odgovornost supervizora u takvim
situacijama je poduzimanje odredenih odgovornih korakaradi osiguranja potrebne razine
komptenecije poput metasupervizije, individualne terapije, psiholoskog savjetovanja ili
slanjem svojih supervizanata drugom supervizoru. Ovdje valja naglasiti kako osobni problemi
nece uvijek utjecati na kompetentost supervizora veé je vaZzna samoprocjena trenutnog stanja

(Yeelees, 2004).

U kontekstu Europskog kompetencijskog okvira u podruéju supervizije i coachinga i
koncepta profesionalnog identiteta, supervizor ima definiran profesionalni pojam o sebi i
tome sukladan stav, a njegov razvoj je jedan od osnovnih ciljeva profesionalnog djelovanja
supervizora. Opisi sudionica u dijelu pozeljnih kompetencija supervizora poklapaju se sa
kompetencijama odredenim Europskim kompetencijskim okvirom 1 konceptom razvoja
vlastitog profesionalnog identiteta kroz interakciju izmedu ,vlastite osobnosti® i

,profesionalne zajednice* (Ajdukovié i sur., 2018).
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4. Doprinos istraZivanja

Podaci prikupljeni ovim istrazivanjem doprinijet ¢e boljem razumijevanju potreba
sluzbenika za podrsku zrtvama 1 svjedocimana zupanijskim sudovima, svakodnevnim
problemima s kojima se susre¢u u radu, organizacijskim aspektima i superviziji kao metodi

koja moze odgovoriti na iskazane potrebe.

5. Ogranicenja istrazivanja

OgraniCenje istrazivanja odnosi se na prikupljanje podataka putem intervjua, koji su
prikazani rije¢ima, a ne brojevima te su neminovno podlozni istrazivaevoj pristranosti i ne
mogu biti liSeni ljudskog subjektivizma (Miles i Huberman 1994, prema Milas, 2009). Uzorak
sudionica je mali i prigodan, obuhvaca sve sluzbenice koje su imale potrebno iskustvo
sudjelovanja u superviziji. Obzirom da sam i sama zaposlenica Odjela za podrsku Zrtvama i
svjedocima, odgovori sudionica su mozda imali pretpostavku mog razumijevanja odredenih
situacija. Kako se radilo o otvorenim pitanjima, dana je sloboda u izrazavanju, a kroz upitnike
bi se doslo i do konkretnijih podataka kojih se sudionice u tom trenutku nisu sjetile spomenuti
ili se osvrnuti na njih. Rezultati koji se odnose na izvore zadovoljstva u radu dali bi potpunu
sliku kroz odgovaranja na upitnik o zadovoljstvu poslom. Rezultati koji ukazuju na znakove
sagorijevanja i rizike od sekundarne traumatizacije nisu potpuni jer nije provedeno putem
upitnika za sagorijevanje i sekundarne traumatizacije no daju osnove za daljnja istrazivanja u

tom smjeru.
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6. ZAKLJUCAK

Analiza intervjua pokazuje kako su specifi¢nosti rada sluzbenika Odjela za podrsku
zrtvama i svjedocima svakodnevni rad sa korisnicima — Zrtvama, svjedocima i oSte¢enicima
koji su pretrpjeli traumu i stres. Sudionice u svom radu kao najvazniju havode emocionalnu
podrsku kako bi korisnike dovele u ,,stanje* kako bi im se mogla pojasniti njihova prava i sam
kazneni postupak. U svom radu sudionice suraduju sa sucima, drzavnim odvjetnicima,
javnopravnim tijelima, nevladinim organizacijama, a u svrhu upuéivanja u daljnji oblik
potrebne podrske i pomoci korisnicima. Sudionice ostvaruju suradnju sa sucima i drzavhim
odvjetnicima kroz provodenje razgovora sa zrtvom u svrhu pojedinacne procjene kako bi se
odredile posebne mjere zastite zrtve. Osim navedenog, radi razvoja osjecaja povjerenja,
sudionice ostvaruju Cestu komunikaciju sa korisnicima telefonski ili putem e-poste prije,
tijekom, a i nakon postupka; provode selekciju i edukaciju volontera te provode nadzor nad

njihovim ukljuc¢ivanjem u volontiranje.

Izvor zadovoljstva u poslu sudionice opisuju kroz pozitivne reakcije korisnika koje
izrazavaju kroz zahvalnost, dozivljaj pomaganja kroz djelotvornu pomo¢ i pomo¢ u teSkim
trenucima, radno okruzenje, rad sa volonterima i profesionalni rast i razvoj kroz organizirane

oblike usavrsavanja i edukacije.

Teskoce u radu opisuju kroz strah od pogreske, potrebom za kontrolom situacije, razlike u
misljenjima oko ishoda postupka, radno opterecenje, osjecaj osamljenosti, kroz susrete sa

djecom Zrtvama te ucestali rad sa Zrtvama nasilja u obitelji.

Emocionalna opetere¢enja u radu sudionice opisuju kroz rad sa korisnicima sa
psihijatrijskom dijagnozom, traumatiziranim korisnicima, agresivnim Kkorisnicima i
bespomo¢nim korisnicima. Kao emocionalna optereCenja proizasla iz unutarnjih procesa
potaknutih obiljezjima strucnjaka opisuju osje¢aj odgovornosti, pojave kontratransfera te
optere¢enja koja ukazuju na rizike od sekundarne traume. Od tjelesnih reakcija uslijed
emocionalnih optere¢enja opisuju tjelesne bolove poput glavobolje te zamor koji najvise
opisuju kroz umor. U ponasanju dolazi do nesigurnosti i opreza u radu, a dolazi i do gubitka
motivacije za rad. Kao emocionalna stanja i raspolozenja dolaze do izrazaja strah, osjecaj

zalosti, iscrpljenost, frustracija, zasi¢enost i istroSenost.

Prema znakovima sagorijevanja (Ajdukovi¢, 1996) i opisima sudionica istrazivanja koja
se odnose na teSkoce u radu i emocionalna opterecenja, zakljucuje se kako postoje znakovi

sagorijevanja kroz tjelesnu iscrpljenost koju sudionice navode kroz umor i iscrpljenost
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(,,...kao da je netko isisao zZivotnu energiju iz mene...“; (1), ,,...najces¢e se znaci osjecam
iscrpljeno... “(6)); emocionalnu iscrpljenost kroz pojavu osjec¢aja nemoéi i bespomoénosti
(,, ...najteze je kada osjetim nemoc... “(4), ,, ...uvijek je slucajeva koji te vise dotaknu i koji te
manje dotaknu, a pogotovo jos ako osjecas neku bespomocnost...“(7)); mentalnu iscrpljenost
kroz frustraciju, razdrazljivost koja se prenosi ponekad i u privatan Zivot, osje¢aj osamljenosti
(., frustracija je kada imas stranke koje su agresivne...“(7),(,, ...ja dodem onda kuci nervozna

pa se istreses na nekome tko nije kriv, a ocekujes da te netko razumije... “(7)).

Sudionice su samoinicijativno opisale i strategije samopomoc¢i u stanju emocionalne

opterecenosti kroz pjevanje, igranje igrica, vjezbanje i druzenje.

Iskustvo sudjelovanja u superviziji sudionice opisuju kao ugodno iskustvo kroz
podrzavajuéu superviziju, u kojoj su sve bile spremne podijeliti teSkoce u radu radi osjecaja
povjerljivosti. Kroz iskustvo grupnog rada u homogenoj skupini dobile su medusobno
razumijevanje i podrsku dok su u heterogenoj skupini dobile uvide od stru¢njaka iz drugih

podrugja te druge nacine razmisljanja.

Kao neugodna iskustva u superviziji sudionice opisuju situacije kada se u superviziji
iznose samo neki predmeti, nepostivanje pravila grupnog rada i komunikaciju, nepoznavanje

radnih uloga sluzbenika za podrsku, nesigurnost i nepripremljenost supervizora.

Dobrobiti od supervizije za profesionalni rast i razvoj su razmjena iskustava koja im je
omogudila ,,druge perspektive”, podrsku i unaprjedenje odnosa sa kolegama i korisnicima.
Dobrobit profesionalnog rasta i razvoja ostvarena je ucenjem komunikacijskih vjestina,
usvajanjem novih metoda rada, u¢enjem novim metodama kroz kreativne tehnike i mjesto za
refleksivno ucenje. Prepoznata je dobrobit od supervizije u svrhu smanjenja stresa kao odmak

od posla i nagrada zaposleniku.

Sve sudionice izrazile su potrebu sudjelovanja u superviziji, a svoje potrebe izraZzavaju
kroz daljnji profesionalsni rast i razvoj, razmjenu iskustva, smanjenje osje¢aja osamljenosti i
rasterecenja. Kao najprimjereniji tip supervizije sudionice navode razvojno-integrativnu
superviziju sudjelovanjem u heterogenoj grupi radi Sirine iskustava takve grupe uz osiguranje
kontinuiteta. Odredeni broj sudinica izrazava potrebu sudjelovanja u individualnoj superviziji
prema potrebi, uz sudjelovanje uz sudjelovanje u grupnoj, a tri sudionice izrazavaju iskljucivo

potrebu sudjelovanja u grupnoj superviziji.
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Kao ocekivane kompetencije supervizora sluzbenika Odjela za podrSku sudionice
smatraju vaznim znanje o organizaciji pravosudnog sustava i radnim ulogama, znanja o
grupnom radu, procesu vodenja strukturirane supervizije. U pogledu vjestina navode kako su
nuzne komunikacijske vjestine poput aktivnog slusanja, sazimanja, empatije; vjestine vodenja

grupnog rada te organizacijske vjestine.

Rezultati pokazuju kako je supervizija kod sudionica prepoznata kao podrska u ouvanju
mentalnog zdravlja zbog specifi¢nosti rada i svakodnevnog kontakta sa traumatiziranim
osobama, omogucila je profesionalni rast i razvoj, uenja novih metoda 1 tehnika, smanjenje
osamljenosti i smanjenje stresa. Upravo zbog prepoznatih dobrobiti, a i radi uocavanja rizika
i znakova za sagorijevanje te rizika od sekundarne traumatizacije, superviziju je nuzno

omoguciti kontinuirano sluzbenicima Odjela.
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Prilog A
Pitanja za intervju sluzbenika za podrSku zrtvama i svjedocima i protokol za vodenje intervjua

KVALITATIVNO ISTRAZIVANIJE:

Iskustva i potrebFe za supervizijom sluzbenika Odjela za podrSku Zrtvama i svjedocima na
Zupanijskim sudovima

Dob Spol Radno iskustvo u Odjelu za
podrsku Zrtvama i
L. M svjedocima
2. 7
(zaokruziti broj) 1. 0-5godina
2. 5-10 godina

3. 10-20 godina

(upisati godine)

1. Opisite Vas posao 1 korisnike s kojima radite?

2. Sto Vam je izvor zadovoljstva u poslu?

3. Sto Vam je najteze u Vasem poslu?
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Koliko ste bili spremni o tome $to Vam je najteze razgovarati na superviziji?

Koja emocionalna optere¢enja imate u radu i kontaktu sa Zrtvama i svjedocima koji su
pretrpjeli nasilje?

Kako se to odrazava na Vas zivot? Imate li primjere Sto Vas muci?

Kakva su Vasa dosadasnja iskustva sa supervizijom?

Sto ste kao profesionalac dobili od supervizije? U kojim podru¢jima Vam je
supervizija najvise pomogla?

Kakve su VaSe potrebe i1 preferirani nain organizacije supervizije? (npr. grupna,
individualna, timska..)
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10. Koje su ocekivame kompetencije od supervizora sluzbenika za podrsku? (Osobine,
vjestine i znanja)
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Prilog B
OBAVIJEST O PROVOPENJU ISTRAZIVANIJA — za predsjednike sudova

Postovani,

U cilju potrebe provodenja istrazivanja i izrade zavrsnog specijalistickog rada
na temu ,,Iskustva i potrebe za supervizijom sluzbenika Odjela za podrSku zrtvama i
svjedocima na Zupanijskim sudovima® Zeljeli smo Vas obavijestiti o istraZivanju u
koje ¢e biti ukljuceni uz prethodnu suglasnost sluzbenici za podrsku zrtvama i
svjedocima.

Provedba istrazivanja planirana je u prostorijama Zupanijskih sudova gdje su osnovani
Odjeli, ili ¢e se provesti online zbog trenutne epidemioloske situacije ili prostorne
udaljenosti. Cilj istraZivanja je utvrditi potrebe i iskustva sluzbenika za podrSku
Zrtvama 1 svjedocima za supervizijom.

Sukladno Etickom kodeksu istrazivanja u drustvenim znanostima, podaci dobiveni u
ovom istrazivanju bit ¢e strogo povjerljivi i uvani te koriSteni u znanstvene svrhe.

Suglasnost za provodenje istraZivanja prethodno je dobivena od Etickog povjerenstva
Pravnog fakulteta u Zagrebu.
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Prilog C

SUGLASNOST ZA SUDJELOVANIJE U ISTRAZIVANJU — za sluzbenike za podriku
zrtvama i svjedocima

Postovani,

U cilju potrebe provodenja istrazivanja i izrade zavrsnog specijalistickog rada
na temu ,,Iskustva i potrebe za supervizijom sluzbenika Odjela za podrSku Zrtvama i
svjedocima na Zupanijskim sudovima® Zeljeli smo Vas obavijestiti o istrazivanju i
zatraziti Vasu suglasnost za sudjelovanje u istom.

Provedba istraZivanja planirana je u prostorijama Zupanijskih sudova gdje su osnovani
Odgeli, ili ¢e se provesti online zbog trenutne epidemioloske situacije ili prostorne
udaljenosti. Cilj istraZivanja je utvrditi potrebe i1 iskustva sluzbenika za podrSku
Zrtvama 1 svjedocima za supervizijom.

Sukladno Etickom kodeksu istraZzivanja u drustvenim znanostima, podaci dobiveni u
ovom istrazivanju bit ¢e strogo povjerljivi i uvani te koristeni u znanstvene svrhe.

Suglasnost za provodenje istraZivanja prethodno je dobivena od Etickog povjerenstva
Pravnog fakulteta u Zagrebu.
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Prilog D

SUGLASNOST
Za provodenje istrazivanja sa sluzbenicima za podrsku Zrtvama i svjedocima na
Zupanijskom sudu u

Molimo Vas suglasnost za sudjelovanjem u istrazivanju za potrebe izrade zavrsnog
specijalistickog rada Ive Bari¢ Milojkovi¢, mag.iur., na temu: ,,Iskustva 1 potrebe za
supervizijom sluzbenika Odjela za podriku Zzrtvama i svjedocima na Zupanijskim
sudovima*.

(tiskanim slovima na gornju crtu upisite ime i prezime)

,»SV0jim potpisom izraZzavam pristanak za sudjelovanje u istraZivanju i potvrdujem da
sam informiran da je moje sudjelovanje u istrazivanju dobrovoljno, da imam pravo
odustati u bilo kojem trenutku, da su istrazivaci obvezni pridrzavati se Etickog
kodeksa istrazivanja u druStvenim znanostima te da su duzni zastititi tajnost podataka,
kao 1 anonimnost sudionika“

(vlastiti potpis)
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Prilog E
IZJAVA O AUTORSTVU
Ja Iva Bari¢ Milojkovi¢ izjavljujem da sam autorica zavrSnog specijalistickog rada
pod nazivom ISKUSTVA I POTREBE ZA SUPERVIZIJIOM SLUZBENIKA ODJELA

ZA PODRSKU ZRTVAMA I SVJIEDOCIMA NA ZUPANIISKIM SUDOVIMA U
REPUBLICI HRVATSKOJ.

Vlastoru¢nim potpisom jamc¢im da je predlozeni rad iskljucivo rezultat mog vlastitog
istrazivackog rada, da su radovi i miSljenja drugih autora/ica, koje koristim, jasno
navedeni i oznaceni u tekstu, te u popisu literature.

U Osijeku, 1. veljace 2024.

Potpis autorice: Iva Bari¢ Milojkovi¢
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