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VESTINE KOMUNIKACIJE - PRAVNI INTERVJU



Prof. dr Jelena Vlajkovi¢

Psiholoske komponente
uspesnog razgovora
(uvod u pravni /
advokatski intervju)

U uvodu svoje knjige ,Vestine intervjuisanja” G. Brekvel (Breakwell, 2007)
kaze: ,,Biti dobar intervjuer zna¢i mnogo viSe nego postavljati pitanja na
koje Zelimo da dobijemo odgovor. Biti uspesno intervjuisana osoba znaci
mnogo vise nego odgovarati na postavljena pitanja” Tekst koji je pred
vama upravo Ce se baviti osvetljavanjem onoga $to je ,mnogo vise” od
postavljanja pitanja i odgovora na njih.

Ali, krenimo redom.

Sta je intervju?

Intervju se definiSe kao razgovor koji ima poseban profesionalni cilj,
odnosno kao ,profesionalnim ciljem usmereni razgovor dve osobe
koje imaju medusobno komplementarne uloge” (Berger, 2009). Ili,
najjednostavnije reeno ,intervju je razgovor sa svrhom ili ciljem
(Matarazzo, 1965). Ovakva vrsta razgovora koristi se u mnogim
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profesijama, a posebno u onima koje imaju za cilj da pomazu ljudima u
nevolji. U ovim profesijama koje se nazivaju ,pomazué¢im” (medicinari,
psiholozi, socijalni radnici, pravnici) koriste se razli¢ite vrste intervjua
koje imaju svoje posebne strategije i svoje posebne ciljeve.

Postoji viSe vrsta intervjua i oni se grupi$u prema ciljevima, prema fazama
razgovora i prema strukturi.

U odnosu na ciljeve razlikuju se, na primer, psiholosko/psihijatrijski
intervju, policijski intervju (informativni razgovor), pravni intervju,
intervju prilikom zaposljavanja. Jasno je da su ciljevi ovih intervjua sasvim
razliciti.

Sto se ti¢e faze razgovora intervju moze biti kontaktni (to je obi¢no
prvi susret sa klijentom tokom koga se intervjuer i klijent upoznaju i
uspostavljaju kontakt). Svaki slede¢i razgovor predstavlja produbljeni ili
tekudi intervju. Po obavljenom poslu intervjuer vodi tzv. zavr$ni intervju.

Intervjue mozemo razlikovati i u odnosu na strukturu, odnosno na
aktivnost intervjuera. Razlikuju se tzv. nedirektivni intervju (upotrebljava
se u nekim posebnim psihoterapijskim postupcima i u takvom intervjuu
klijent je glavni vodi¢ kroz razgovor), polustrukturisani i strukturisani
intervju. U ova dva poslednja intervjua postoji jasna struktura, sadrzaj je
unapred odredeni,,svekonce u rukama” drzi intervjuer. Pravni/advokatski
intervju spadao bi u polustrukturisani ili strukturisani intervju.

Ciljevi pravnog/advokatskog intervjua mogu biti razli¢iti, a najvazniji su:
prikupljanje relevantnih informacija, uspostavljanje odnosa poverenja
sa klijentom, procena ,,psiholoskih snaga” klijjenta, pruzanje pouzdanih
pravnic¢kih informacija klijentu. Zbog toga osnovne elemente pravnickog/
advokatskog intervjua ¢ine:

® intervjuer,

= stranka/klijent,
= komunikacija izmedu intervjuera i klijenta
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Intervjuer

Da bi intervju bio uspes$an, intervjuer (pravnik/advokat) trebalo bi da
poseduje:

= vestine razumevanja verbalnih i neverbalnih poruka koje upucuje
Klijent,

= vestinu slu$anja,

= vestine uspostavljanja odnosa poverenja sa klijentom i kreiranje
atmosfere iskrenosti i poverljivosti.

Vestine razumevanja verbalnih i neverbalnih poruka koje
upucuje klijent

Kako se u vedini definicija intervju definise ,,kao razgovor’, mnogi ljudi
misle da se intervju moze svesti na verbalnu komunikaciju izmedu
dve osobe. Medutim, komunikacija koja se razvija izmedu klijenta i
profesionalca mnogo je sloZenija. Tokom intervjua pored verbalne
komunikacije razvija se i bogata neverbalna komunikacija. Od trenutka
kada klijent ude u kancelariju pocinje razmena velikog broja neverbalnih
signala izmedu profesionalca i klijenta. Na osnovu tih signala oba u¢esnika
komunikacije stvaraju tzv. ,prvu impresiju” o onom drugom. Ova ,,prva
impresija” moze da bude klju¢na za dalji razvoj intervjua.

U procesu upoznavanja druge osobe neverbalna komunikacija ima ¢ak
odlu¢uju¢u ulogu. Otac psihoanalize, Sigmund Frojd je pisao: ,Onaj
ko ima o¢i da vidi i us$i da ¢uje moze se uveriti da niko smrtan ne moze
sacuvati tajnu. Ako njegove usne i ¢ute, on brblja vrhovima prstiju: izdaja
prodire iz svake njegove pore” (Freud, 1905).

Koji su to neverbalni signali na koje profesionalac treba da obrati paznju?
To su, pre svega:

®= nacin na koji klijent ulazi u prostoriju (tiho, stidljivo, kao snebivajuéi
se ili odlu¢no, rezolutno, sigurno);

= spoljasnji izgled klijenta i na¢in odevanja. Spoljasnji izgled ¢oveka
je u vecoj ili manjoj meri odraz ne samo fizikosomatskih datosti ve¢
i potreba, Zelja i stavova prema drugim ljudima. Nacin odevanja
skoro uvek predstavlja poruku koju upuéujemo spoljasnjem svetu
(konvencionalno naspram ekscentri¢nog odevanja, strogo naspram
lezernog odevanja itd.);
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stisak ruke (&vrst stisak ili mlak, mlitav);

boja i intonacija glasa (tih, nesiguran glas, duge pauze u govoru ili
jasan i siguran govor);

= nacin na koji sedi (na ivici stolice, kao da ¢e svakog trenutka da ustane
i napusti prostoriju ili opusteno i sigurno ili bahato i razmetljivo).
Polozaj tela ¢esto sadrzi poruku o statusu i moci;

nacin na koji zapocinje razgovor (strpljivo ¢eka da inicijativa potekne
od profesionalca ili odmah ,,uzima stvar” u svoje ruke);

gestikulacija (govor prati gestikulacija rukama, nogama, celog tela);
izraz lica (podizanje obrva, grimase);

kontakt o¢ima (da li klijent gleda intervjuera u oci ili skriva pogled,
gleda u pod ili pogledom luta po prostoriji. Smatra se da je dobra
komunikacija ¢ak u 70% pracena kontaktom oc¢ima);

emocionalna uzbudenost (znojenje, susenje usta, gutanje, crvenilo

ili bledilo lica, drhtanje glasa, ubrzano disanje, trzanje na iznenadne
zvuke);

Pored uocavanja neverbalnih signala koje klijent upuc¢uje veoma je vazno
da intervjuer obrati paznju na uskladenost ,,govora tela” i onoga $to klijent
verbalno saopstava. Nesklad izmedu neverbalnih i verbalnih signala moze
da bude vazan izvor podataka za intervjuera. Recenici ,,Ja se sasvim dobro
ose¢am povodom toga” intervjuer ¢e dati jedno znacenje ako je ta reCenica
izgovorena tihim glasom na ivici suza ili ako klijent ovu recenicu izgovara
uz $iroki osmeh.

Medutim, ne tumaci samo intervjuer neverbalne signale koje mu upucuje
Klijent. I klijent, takode, tumaci neverbalne signale koji dolaze od strane
intervjuera. Zbog toga intervjuer treba stalno da vodi ra¢una da ne $alje
klijentu protivre¢ne poruke u kojima ne postoji sklad izmedu verbalnih
i neverbalnih signala. Izjavu intervjuera ,Ne morate da Zurite” klijent ¢e
shvatiti na jedan nacin ukoliko ovu recenicu intervjuer izgovara polako
i mirno, a sasvim drugacije ¢e je razumeti ako intervjuer izgovora ovu
re¢enicu kroz stisnute usne i gledaju¢i na sat.

10 VESTINE KOMUNIKACIJE - PRAVNI INTERVJU



Vestine slusanja

Cak i iskusne profesionalce moze da zbuni naslov ovog odeljka. Kakva
je to posebna vestina slusanja? Zar svakodnevno ne slusamo druge ljude
i zar to nije prirodan dar koji svako od nas poseduje? Ako za trenutak
zastanemo, otkricemo da u mnogim slucajevima ono $to nazivamo
sluSanjem predstavlja samo jedan od oblika neslu$anja onoga Sto
sagovornik govori. Ti najces¢i oblici nesluganja su:

= lazno slusanje (,Da, da... slusam vas..” govorite, a pri tome gledate u
ekran kompjutera, drZite u ruci mobilni telefon i ¢itate poruku koja je
upravo stigla...);

* jednostrano slusanje (slusate samo verbalne poruke, a na neverbalne
znake ne obracate paznju);

= selektivno slusanje (slusalac prima samo ono $to je po njegovim
merilima vazno);

= otimanje reci (,Dobro, dobro... Imao sam takav slucaj, znam u ¢emu
je va$ problem”).

Zbog toga psiholozi smatraju da postoji vise vrsta neslusanja, ali da postoji
samo jedan nacin pravog slu$anja. To pravo slusanje naziva se aktivnim
sluSanjem.

Aktivno sluSanje je sluSanje sa istinskim razumevanjem, paznjom
i empatijom. Ova vrsta slusanja doprinosi da se ljudi osecaju bolje,
ohrabruje ih i podsti¢e da spremnije govore o ¢injenicama i ose¢anjima.
Naziv ,,aktivno slusanje” ukazuje da ova vrsta slusanja ne podrazumeva
pasivnost intervjuera. Naprotiv. Tokom procesa aktivnog sludanja
odigravaju se dve vrste sluSanja: intervjuer slusa ono $to mu klijent
govori (tzv. spoljasnje slusanje), ali slusa i ono $to se u njemu odigrava
(procenjuje, klasifikuje, tumaci neverbalne signale koje upucuje klijent.
Ovo je tzv. unutrasnje slusanje).

Znaci aktivnog slusanja su vidljivi klijentu. On po tim znacima moze
da zaklju¢i da li ga intervjuer aktivno slu$a. Ti najée$éi znaci aktivnog
slusanja su:

®* nacin na koji intervjuer sedi (nagnut prema klijentu, polozaj tela
ukazuje na pazljivo slusanje);

= pogled koji je usmeren na intervjuisanog;

* autenti¢na zainteresovanost za ono §to intervjuisani govori (slusa
klijenta a ne sebe);
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ne vréi selekciju podataka (bavi se onim $to se stvarno desilo, a ne
svojim tumacenjem dogadaja);

intervjuer podstice klijenta da govori (,,I...} ,Da...?”, ,Sta je posle bilo?
L)

intervjuer parafrazira, odnosno svojim re¢ima ponavlja ono §to je
re¢eno (Klijent: ,Posle toga do$lo mi je da se ubijem...”, Intervjuer:
»Hteli ste sebi da oduzmete Zivot”);

intervjuer sumira, odnosno iz klijentovog izlaganja izdvaja bitne
komponente (Intervjuer: ,,Stalno me proganja misao da me Zena vara’,
Klijent: ,Tu neizvesnost tesko podnosite”

intervjuer postavlja pitanja da bi bolje razumeo situaciju u kojoj se
nalazi klijent.

Intervjuer moze da postavlja dve vrste pitanja: zatvorena i otvorena
pitanja. Zatvorena pitanja su ona na koja je moguce odgovoriti samo na
dva nacina: ,da” ili ,ne” Ovakva pitanja ,zatvaraju” komunikaciju. Za
razliku od njih ,,otvorenim” pitanjima ,,otvara” se i komunikacija. Primer:
zatvoreno pitanje: ,,Da li ste te nodi izlazili iz stana?” moze da se postavi i
kao otvoreno pitanje: ,,Recite mi nesto viSe o toj no¢i”.

Kako tece proces aktivnog slusanja?

Proces aktivnog sluSanja odvija se kroz dve aktivnosti ucesnika u
razgovoru: kroz kodiranje i dekodiranje poruka. Tokom aktivnog slusanja
intervjuer se trudi da ta¢no dekodira ili deifruje poruku koju mu upucuje
klijent. Ta¢no dekodiranje poruka uverava klijenta da ga intervjuer slusa
na pravi nadin (aktivno) i to pomaze da se razgovor i odnos izmedu
intervjuera i klijenta uspesno razvijaju.

Pogledajmo ovaj primer:

U advokatskoj kancelariji vodi se razgovor izmedu advokata i oca mladica
koji se nalazi u zatvoru. Otac (posiljalac, klijent) pita advokata (primalac,
intervjuer):,Da li ¢e moj sin uskoro izaci iz zatvora?” [dijagram 1]

Ukoliko advokat Zeli brzo da zavrsi razgovor moze da odgovori klijentu sa
,da’,ne"ili,ne znam” Na taj nacin advokat, u stvari, prekida komunikaciju
sa klijentom. Ukoliko Zeli da nastavi razgovor i komunikaciju ucini
kvalitetnijom, advokat ¢e prvo dekodirati poruku (,On je zabrinut”) a
zatim ce klijentu uputiti poruku kojom ¢e pokazati da ga aktivno slusa.
[dijagram 2]
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[dijagram 1]

posiljalac ! ! primalac
.o 1 1 . o
(klijent) ' ' (intervjuer)
1 ]
csiomost 2 kod =
anksioznos S 2 . .
strepnja 5 > E onjezabrinut
< dali ¢e moj sin uskoro 2
: izaciiz zatvora? \
1 1
1 1
[dijagram 2]
pk?flljalac . proces uzvracanja . _ Pprimalac
(klijent) ' (davanja povratne ' (intervjuer)
' informacije) :
- nazivamo o
ki ¢ -Gé »aktivno slusanje” g
anksioznos S £ . .
strepnja 5 > Los onjezabrinut
=< povratna L
' informacija .
! 1
: I

brinete se da sve ovo predugo traje?

Da bi intervjuer mogao aktivno da slusa klijenta, bilo bi pozeljno da
ima u odredenoj meri razvijenu sposobnost empatije. Empatija se
smatra stozerom svake prave komunikacije. Za razliku od simpatije koja
predstavlja ,,0secanje za nekog”, empatija predstavlja ,,0se¢anje sa nekim’,
»To znaciudiu privatni opazajni svet druge osobe i biti u njemu sasvim kao
kod kuce. Ovo ukljucuje osetljivost, jer svakog trenutka doZivljaji se mogu
menjati i koji teku u drugoj osobi: od straha, besa, neznosti, konfuzije ili
bilo ¢ega $to on/ona dozivljava. To znadi privremeno Ziveti u njegovom/
njenom Zivotu, pazljivo se kretati po njemu, bez donos$enja vrednosnih
sudova...Biti sa drugim na ovaj nacin znaci da za to vreme ostavljate po
strani gledista i vrednosti kojih se sami drZite da biste ugli u tud svet bez
predrasuda’, pisao je ¢uveni psiholog Karl Rodzers (Rogers, 1975).
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Koliko je prisustvo odredenog stepena empatije vazno za intervjuera
slikovito je iskazano u jednoj indijanskoj poslovici: ,Nikoga ne moze$
upoznati ako nisi bar dva meseca hodao u njegovim mokasinama”

Aktivno slu$anje intervjuera koje ima u svojoj osnovi odredeni stepen
empatije podsti¢e pravu komunikaciju izmedu intervjuera i klijenta. Za
razliku od slusanja ovakve vrste, postoje verbalne poruke intervjuera koje
ne razvijaju, ve¢ blokiraju komunikaciju. To su:

naredivanje, komandovanje (,U ovoj situaciji vi morate...”),
upozoravanje, pretnja (,,Ja vam lepo kazem da Cete lose da prodete...”),
moralisanje, propovedanje (,,Zar se ne stidite $to tako mislite?”),
drzanje predavanja, pridikovanje (,,Prosli put sam vam rekao da je to
losa ideja. Zar moram to sto puta da vam ponovim?”),

etiketiranje (,,Prestanite da se ponasate kao mlakonja”),
interpretiranje, analiziranje, dijagnostikovanje (,,To radite da biste
skrenuli paznju na sebe...”),

lazno hvaljenje (,,Delujete mi kao jako sposobna osoba”),

sarkazam, humor (,,Nije nego...”, ,Da ne pametujete previse?”).

Vestine uspostavljanja odnosa poverenja sa klijentom i
kreiranje atmosfere iskrenosti i poverljivosti

Aktivno (empatijsko) slu$anje predstavlja prvi i osnovni uslov za
izgradivanje odnosa poverenja i iskrenosti sa klijentom. Medutim,
celokupno okruZenje u kome se vodi intervju predstavlja pokazatelje
odnosa koji intervjuer Zeli da gradi sa klijentom. Ako intervjuer sedi za
pisa¢im stolom na stolici koja je mnogo visa od stolice na kojoj sedi klijent
- to je jasna poruka o neravnopravnom odnosu i moci koju intervjuer
pokazuje. Zbog toga, ukoliko intervjuer Zeli da gradi demokratske odnose
sa svojim klijentima, najbolje je da stolice u prostoriji u kojoj se odvija
intervju budu iste visine, a jo$ je bolje da se prvi intervju ne odvija za
pisa¢im stolom, ve¢ za nekom garniturom u uglu (dve fotelje i stoci¢).
Ne treba ni pominjati da tokom intervjua intervjuer ne odgovara na
telefonske pozive i ne prima druge klijente.

Ponasanje intervjuera bitno je za izgradivanje odnosa poverenja i
iskrenosti. Ukoliko je ,prva impresija’ klijenta o intervjueru negativna,
ovakav odnos teSko moze da se uspostavi. NajceS¢a negativna ,,prva
impresija” o intervjueru stvara se onda kada je intervjuer nestrpljiv,
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nepazljiv, kada bahato komunicira sa klijentom, daje lazna obecanja ili se
ponasa kao svemocni spasilac.

Dobar intervjuer trebalo bi da ima razvijenu sposobnost da procenjuje
druge. Medutim, ova sposobnost intervjuera ne znaci da ¢e on biti uvek
superioran u procenjivanju drugih ljudi. Mnoga istrazivanja pokazuju
da ne postoje univerzalno superiorni procenjivac¢i. I oni najbolji svoju
vrednost potvrduju u jednoj odredenoj grani ili oblasti rada. Medu
dobre procenjivace ljudskog ponasanja ubrajaju se osobe sa umetnickim
sklonostima, vrlo inteligentne osobe sa dobrim uvidom i stabilnom
li¢no$cu, ljudi koje obi¢no smatraju mudrim i, naravno profesionalci,
psihijatri i psiholozi (Berger, 2009). Zanimljivo je da veliko profesionalano
iskustvo u radu sa ljudima, kakvo imaju psiholozi, psihijatri, nastavnici ili
advokati i sudije, ne povecava njhovu sposobnost procenjivanja i izvan
struke (Berger, 2009).

Da li klijentima vi$e odgovara ravnopravan, demokratski odnos ili odnos
vodstva i pokazivanje autoriteta od strane intervjuera? Tacan odgovor
bi mogao da glasi: intervju je veoma Ziva i zato promenljiva forma
komunikacije za koju bi se moglo re¢i da je onoliko raznolika koliko
ima intervjuera i klijenata. Ono $to odgovara jednom klijentu, nece
biti prihvatljivo drugom. Samosvesnim, odlu¢nim klijentima smetace
intervjuer koji pokazuje tendenciju da preterano $titi klijenta. Plasljivi,
nesigurni klijent osecace se bolje pored intervjuera koji ,¢vrsto drzi
kormilo u svojim rukama” i koji mu svojim autoritetom uliva sigurnost.
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Klijent

Dolazak kod pravnika/advokata nije nesto $to se ljudima svakodnevno
desava. Razumljivo je, zbog toga, da se klijenti za ovakav susret, u izvesnom
smislu, pripremaju. Jedan od presudnih ¢inilaca u ovakvom pripremanju
je predstava koju bududi klijent ima o osobi kojoj se obraca za pomo¢
i oéekivanja u vezi sa pomo¢i koju ¢e dobiti. Za neke klijente pravnik/
advokat je osoba sa velikim moc¢ima. Takvi klijenti doZivljavaju pravnika/
advokata kao spasioca, ,¢udotvorca” koji ¢e njihovu Zivotnu situaciju
mo¢i odmah da razresi. Zbog toga, takvi klijenti veruju da je dovoljno ako
profesionalca ,,umilostive” skruSenim drzanjem, ako mu povladuju ili ga
bez pogovora slusaju. Takvim ponasanjem klijent kao da nastoji magijski
da navede profesionalca da svoju mo¢ upotrebi za reSavanje njegovog
problema.

Ponaganje tokom intervjua ove grupe klijenata mogli bismo da opisemo
kao bespomo¢no i nesigurno. Medutim, vrlo ¢esto ovakvi klijenti su
skloni iracionalnim manipulacijama kojima primoravaju profesionalca
da za njih ucini vi$e nego $to je planirao.

Druga vrsta klijenata, vodena takode odredenim nesvesnim pobudama,
pristupa intervjuu sa o¢ekivanjem da pridobije svu paznju, brigu i staranje
koje pravnik/advokat kao ¢ovek i stru¢njak moze da pruzi. Za razliku od
prvog tipa, ovaj drugi tip klijenta aktivno nastoji da osvoji profesionalca.
U tom cilju on dramatizuje svoj problem i nemo¢, naglasava svoje
»beskrajno poverenje” u stru¢nost, mudrost i ¢ovecnost profesionalca.
Ukoliko profesionalac pokaze razumevanje i prihvatanje, klijent ce
uzvratiti pokusajem vezivanja i formiranjem jake zavisnosti. Ukoliko pak
ne naide na prihvatanje, javice se ose¢anje odbacdenosti i takav klijent Ce se,
najverovatnije, obratiti drugom pravniku/advokatu.

Tokom intervjua sa ovakvim klijentom profesionalac moze da bude
iznenaden brzinom kojom ugladeno i submisivno ponasanje klijenta
moze da prede u ljutnju pa ¢ak i u lose prikriveni bes. Ovakvi klijenti
zahtevaju apsolutnu paznju i brigu profesionalca i ako im se ucini da tu
paznju i brigu ne dobijaju u onoj meri koju ocekuju, prekidaju kontakt.

Treca vrsta klijenata najviSe se sre¢e medu obrazovanim ljudima, mada
to ne mora uvek da bude tako. Takvi klijenti dolaze kod profesionalca
sa mno$tvom stru¢nih, pravnih termina i sa Zeljom da fasciniraju
profesionalca svojim poznavanjem pravne strane svog slucaja. Tokom
intervjua Cesto se rivaliziraju sa profesionalcem i pokusavaju da zapo¢nu
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struénu polemiku. Kontakt i intervju sa ovim tipom ljudi moze za
profesionalca da bude ispit licne zrelosti.

Predstava o stru¢njaku od koga se o¢ekuje pravna pomo¢ bitno utice na
pocetak i tok intervjua kao i na odnos koji se uspostavlja izmedu klijenta
i profesionalca. Iz ovoga je moguce zakljuciti da je intervju, u stvari,
jedna kompleksna socijalna situacija koja ima svoj afektivni kvalitet koji
se odvija paralelno sa racionalnim nivoom kontakta izmedu klijenta
i profesionalca. Profesionalcu moze da laska divljenje klijenta i uloga
»spasioca” koju mu klijent dodeljuje. Tada se profesionalac trudi vise i
¢ini vise za klijenta. Ako dode do prekida kontakta, odbacivanje od strane
klijenta moze da izazove bes profesionalca. Pravno obrazovan klijent
moze za neke profesionalce da bude opasnost - tada nisu retke situacije u
kojima profesionalac postaje rival sa klijentom.

Komunkacija izmedu intervjuera i klijenta

Brojni su kanali komunikacije izmedu klijenta i intervjuera. Neki od
njih su verbalni, drugi su neverbalni. Neki od njih pripadaju svesnom
delu li¢nosti, dok su drugi nesvesni. Najznacajniji faktori koji odreduju
komunikaciju tokom intervjua su ocekivanja i predubedenja kako
intervjuera tako i klijenta.

Sto se tice intervjuera njegova ocekivanja su, najéesce, vezana za njegovu
uspesnost u vodenju intervjua. Kako su pocetnici uglavnom nesigurni,
oni tokom intervjua obracaju viSe paznje na sopstvene reakcije nego na
klijenta. Nesigurnost intervjuera — pocetnika uti¢e na komunikaciju sa
klijentom. Nesiguran intervjuer izaziva nesigurnost i sputanost i kod
klijenta.

Razli¢ita predubedenja intervjuera takode uticu na komunikaciju sa
klijentom. Jedno od rasprostranjenih predubedenja, koje ¢esto moze da se
procita i u priru¢nicima za vodenje intervjua, glasi: ,Uspe$an intervjuer je
uvek pazljiv, predusretljiv i topao”. Medutim, nemaju svi klijenti potrebu
da uspostavljaju kontakt sa intervjuerom koga krase ovakve osobine.
Postoje klijenti kojima pazljivost, predusretljivost i toplina intervjuera
moze da stvori sumnju da je to u stvari samo manevar intervjuera iza koga
se skriva nekompetentnost. Zbog toga intervjuer treba da bude elasti¢an i
da na pocetku razgovora proceni kakva su ocekivanja klijenta.
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Bez obzira na to $to se tokom intervjua prepli¢u verbalni i neverbalni
signali, verbalna komunikacija ¢ini osnovu svakog intervjua. Najéesce
intervjuer i klijent tehnicki govore isti jezik i to podrazumeva da ce se
oni u svakom trenutku razumeti. Ali, to ¢esto nije tako. Intervjuer treba
da je svestan da obrazovni, socijalni, etnicki, kulturalni, ekonomski i
religiozni ¢inioci mogu da otezaju komunikaciju. Intervju tesko da ¢e biti
produktivan i uspesan ako intervjuer ne uzima u obzir klijentovo poreklo
i njegov referentni okvir.

Struéna terminologija koju koristi intervjuer moze, isto tako, da
oteza komunikaciju. Klijenti mogu da budu zbunjeni onim $to govori
intervjuer, ali i da se ustezu da pokazu da ne razumeju vecinu termina
koje upotrebljava intervjuer. Zato je preporuka da intervjueri budu
pazljivi prilikom upotrebe stru¢ne terminologije i da ¢esto proveravaju da
li ih je klijent razumeo.

Razmatranje komunikacije izmedu intervjuera i klijenta mora da uzme u
obzir i mogucu pristrasnost intervjuera. Ova pristrasnost moze da utice
na tok intervjua i na interpretaciju ¢injenica koje saopstava klijent. Iza
pristrasnosti intervjuera Cesto stoje njegovi stavovi i moguce predrasude.
Brojna istrazivanja su utvrdila da na zakljucke koje intervjuer donosi
utic¢u etnicka pripadnost i pol klijenta (Singer i Eder, 1993). U jednom
opseznom ispitivanju utvrdeno je, na primer, da su medicinski stru¢njaci
za mentalno zdravlje bili skloniji da dijagnostikuju depresiju kod
klijentkinja nego kod klijenata, bez obzira na to da li su odgovori tokom
intervjua zadovoljavali standardne kriterijume za dijagniozu depresivnog
poremecaja (Potts, Burnam i Wells, 1991). U jednom istraZivanju koje je
radeno sredinom proslog veka doglo se do zaklju¢ka da socioekonomski
status pacijenta bitno utice na dijagnozu i nacin lecenja. Pacijenti ¢iji je
socioekonomski status bio nizi lakse su i brze dobijali ,,teSke” psihijatrijske
dijagnoze, krace su zadrzavani na lecenju, rede su se vidali sa svojim
lekarom i uglavnom su le¢eni samo medikamentima (Redlich, 1952).
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Strategije za vodenje intervjua

Ne postoji jedan jedini ,,pravi” nac¢in vodenja intervjua, ali su se neke
strategije pokazale korisne u prakti¢nom radu i zbog toga su prihvacene
od vedine intervjuera (Goldfried, 1980).

Svi intervjui imaju svoj pocetak, sredi$ni deo i kraj. To su delovi ili faze
intervjua i svaka od faza ima svoje specifi¢nosti.

Prva fazaili pocetak intervjua

Glavni zadatak u ovoj fazi jeste uspostavljanje odnosa sa klijentom. Taj
odnos se moze izgraditi na nekoliko nadina od kojih veéina ukljucuje
zdrav razum, pristojnost i uljudnost. Topao osmeh, prijateljski pozdrav i
rukovanje dobar su pocetak intervjua. Caskanje o vremenu ili tesko¢ama u
prevozu mogu da olak$aju pocetak intervjua, ali sa tim ne treba preterivati.

Izgradivanju odnosa sa klijentom pomaze i celokupni radni prostor u
kome se odvija intervju. Ranije je bilo re¢i o tome da stolice na kojima
sede klijent i intervjuer treba da budu iste visine kao i da intervjuer treba
da omogudi razgovor bez zvonjenja telefona ili ulaska nekih drugih osoba.

Verbalnim kao i neverbalnim ponasanjem intervjuer treba, tokom ove
faze intervjua, da emituje poruku: ,Tu sam za tebe. Slusam te”.

Vesti intervjueri mogu ve¢ u ovoj, prvoj fazi intervjua da uspostave izuzetan
odnos sa klijentom, ali se ¢e$ce javlja situacija da se taj odnos postepeno
razvija tokom druge, pa ¢ak i trece faze intervjua.

Druga faza ili sredisni deo intervjua

Prelaz iz prve u drugu fazu intervjua trebalo bi da bude $to jednostavniji.
Od koristi mogu da budu tzv. nedirektivna otvorena pitanja. Na primer:
,Sta vas dovodi ovde?” ili ,Bilo bi dobro da mi neito vide kaZete o
problemima koje ste spomenuli u nasem telefonskom razgovoru?”.
Prednost ovakvih pitanja jeste u tome $to ona omogucavaju klijentu da
zapocne izlaganje problema na svoj nacin. Istovremeno, ovakav nacin
zapocinjanja razgovora moze da pomogne uspostavljanju dobrog odnosa
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jer se klijentima daje na znanje da je intervjuer spreman da saslusa sve ono
$to oni Zele da kazu.

U ovoj fazi intervjua u kojoj klijent izlaze problem zbog koga je do$ao,
zadatak intervjuera jeste da aktivno slusa i koristi tehnike aktivnog slusanja
(postavljanje otvorenih pitanja, parafraziranje, sumiranje).

Iskusni intervjueri prepoznaju sugestivna pitanja i nastoje da ih izbegnu.
Na primer, pitanje: ,Vi ste se sa tim problemom dugo mucili” kao da
implicira odgovor koji intervjuer o¢ekuje. Zato je bolje ovako formulisati
pitanje: ,Koliko dugo imate taj problem?”

Treca faza ili zavrSetak intervjua

Zavrsni deo intervjua (trecu fazu) intervjuer moze da zapocne na sledeci
nacdin: ,Razumeo/la sam sve $to ste mi rekli. Budu¢i da nam je vreme na
izmaku, bilo bi dobro da vi sada mene pitate ono $to Zelite da saznate”

Ovim ili slicnim tekstom intervjuer postize istovremeno nekoliko stvari:
najavljuje zavr$etak razgovora i naglasava da je u potpunosti razumeo
klijentov problem.

Postoje klijenti koji tek u ovoj fazi pruzaju vazne informacije. Ovakva
situacija koja se naziva ,ispovest pred vratima’ nije retka i ona obi¢no
govori da se tokom prve faze nije oformio kvalitetan odnos izmedu klijenta
i intervjuera i da se to dogodilo tek tokom druge i trece faze intervjua.
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Prof. dr Jelena Srna

Intervju sa decom
imladima

Uvod

Intervju se defini$e kao: stru¢no vodeni, profesionalnim ciljem usmeravani
razgovor dve ili vi$e osoba u medusobno komplementarnim ulogama.

Objasni¢emo podrobnije ovu definiciju.

U zavisnosti od vrste intervjua i njegovih ciljeva, udesnici intervjua
mogu biti (najcesce) dve ali i viSe osoba (npr. u slucaju intervjua kod
zaposljavanja) koje su u medusobno komplementarnim ulogama -
intervjuera i intervjuisanog.

Intervju je primarno verbalni proces koji zapocinje, vodi i okoncava
intrevjuer.

Intervjuer je stru¢na osoba koja poseduje za to odgovarajuée kompetencije,
§to znali da je ona za vodenje intervjua osposobljena posebnom,
u okvirima odredene struke poznatom i priznatom, edukacijom.
Obrazovanje za vodenje intervjua podrazumeva sticanje odgovarajucih
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teorijskih i metodoloskih znanja, vestina i profesionalnih stavova koji su
u skladu sa profesionalnim standardima, eti¢kim i zakonskim normama.

Podaci, prikupljeni na odgovaraju¢i (stru¢ni i intervjuisanoj osobi
primereni) nacin, obezbeduju intervjueru dobro razumevanje
intervjuisanog (same osobe, konteksta u kome ona zivi i situacije u kojoj
se ona nalazi). Dobro razumevanje intervjuisanog predstavlja preduslov za
ostvarivanje profesionalnih ciljeva i zadataka (npr. u klinickom intervjuu
- postavljanje dijagnoze i planiranje tretmana).

Intervjuje, dakle, razgovor koji je voden opstim i posebnim profesionalnim
ciljevima. Opéti ciljevi intervjuisanja su — prikupljanje, razmena i obrada
informacija verbalne i neverbalne prirode. Posebni ciljevi intervjuisanja
se odnose na informacije koje su relevantne za odredjenu struku (npr.
forenzi¢ki intervju) i konkretne ciljeve (npr. utvrdivanje prisustva
zlostavljanja ili utvrdivanje posledica zlostavljanja).

Uloge intervjuera i intervjuisanog su medusobno komplementarne, $to
znaci da su one uzajamne, medusobno se dopunjavaju, stvarajuéi tako
jednu kompaktnu celinu.

Proces u kome intervjuer trazi a intervjuisani daje informacije znacajan
je za oba aktera ove interakcije. Za intervjuera je to jedan od nacina
ostvarenja profesionalnih ciljeva i zadataka, a za intervjusanog - prilika
da sabere, izrazi i plasira svoja iskustva.

Prikupljanje, razmena i obrada relevantnih informacija u osnovi je
svake struke i nauke. Intervju predstavlja jednu od klju¢nih metoda
u radu stru¢njaka mnogih profila. Ovaj metod je dragocen pre svega
stru¢njacima tzv. pomazucih profesija koji su po prirodi svoga posla u
direktnom kontaktu sa ljudima (lekari, psiholozi, nastavnici, socijalni
radnici, pravnici), ali i onim stru¢njacima koji o ljudima brinu na
indirektan nacin (novinari, sociolozi, ekonomisti, istrazivaci). Shodno
tome, moZzemo razlikovati vie vrsta intervjua: npr. prema profesiji koja
ih primenjuje, prema informacijama koje se primarno traze (policijski
intervju) ili primarno nude (medicinski intervju), prema nacinu
prikupljanja informacija (strukturisan, polustrukturisan i nestrukturisan
intervju) itd.
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Specificnosti intervjuisanja dece i mladih

Specifi¢nosti deteta kao subjekta
intervjuisanja — decja perspektiva

Intervjuisanje dece se u mnogim aspektima razlikuje od intervjuisanja
odraslih. Sto je dete mlade to su i razlike ve¢e (Barker, 1990). Zbog
toga je za intervjuera veoma vazno (jo$ vaznije nego §to je to slucaj kod
intervjuisanja odraslih) da dobro poznaje i razume decju perspektivu kao
i da ume da joj se prilagodi.

Dete je otac ¢oveka. Stoga deca, kao bududi ljudi, u svakom drustvenom
sistemu imaju poseban tretman - negu i zastitu.

Deca su u razvoju. Detinjstvo i mladost su doba intenzivnih i dinami¢nih
promena na fizickom, psiholoskom i socijalnom planu. Sa uzrastom se
kod dece razvijaju brojne sposobnosti u oblastima: opaZzanja, miljenja,
osecanja, ponasanja, verbalnog izrazavanja, komunikacije i socijalnih
relacija.

Deca su zavisna od odraslih. Od rodenja pa sve do $kolskog uzrasta njihova
prirodna sredina je porodica, a njihov stalni pratilac je roditelj ili staratelj.
Svaku drugu sredinu (i ljude u njoj, ma kako oni bili detetu naklonjeni i
radili za njegovo dobro) deca primarno dozivljavaju kao stranu, te prema
njoj imaju odreden zazor. Cak i kasnije, kada dete ve¢ krene u $kolu,
komunikacija sa nepoznatim odraslim osobama za njega nije uobi¢ajena.
Stavise i situacija u kojoj mu poznata osoba od autoriteta postavlja pitanja,
dete asocira na neku vrstu presliSavanja i izaziva strepnju tipa: ,, Da li sam
nesto pogresio?” ili ,,Mozda ¢e me (pr)ocenjivati” Pored toga, za razliku
od odraslih, deca na intervju ne dolaze svojom voljom i pripremljena.
Obi¢no ih dovode roditelji ili staratelji, manje ili viSe pripremljene, Cesto i
sasvim nepripremljene.

Principi intervjuisanja dece i mladih

Za planiranje i sprovodjenje intervjua, neophodno je da intervjuer:
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= Dobro razume posebnu perspektivu intervjuisanog - tj. pogled na
svet sa aspekta a) dece i mladih uopste i b) dece i mladih odredenog
uzrasta.

= Poznaje iskustva dece u odredenoj situaciji (npr. razvoda braka
roditelja)

= Obrati paznju na posebnost samog deteta, njegovog stanja i potreba,
sociokulturnog konteksta u kome Zivi, kao i posebnost situacije u kojoj
se to konkretno dete ili mlada osoba nalazi.

= Pristupi detetu kao subjektu, a ne objektu ispitivanja, stavljajuci u zizu
svog interesovanja dete, a ne informacije koje o¢ekuje da od njega
dobije.

= Pristupi detetu otvorenog uma (ne dopustajuci da njegov pogled
ogranicavaju podaci koje ve¢ ima o konkretnom detetu ili stereotipi o
deci i mladima uopste) - bez (pr)osudivanja.

= Pristupi detetu otvorenog srca — prihvatajudi ga takvim kakvo jeste i ne
opterecujudi ga svojim liénim ose¢anjima (kako negativnim, tako ni
prenaglasenim pozitivnim osecanjima).

Vodenje racuna o navedenim principima omogucava intervjueru da
premosti jaz izmedu sebe i intervjuisanog. Ovaj jaz moze stvarati:

= razlika u uzrastu (stariji i mladi),

= razlika u polu i rodu (Zenski i muski),

= hijerarhija uloga (nadredeni i podredeni),

= delikatnost razli¢itih situacija (npr. klinicko ispitivanje, istraga... isl.).

Stil intervjuisanja dece i mladih

Ono $to mozda najviSe razlikuje metod intervjuisanja dece i mladih
od metoda intervjuisanja odraslih (Huges & Baker, 1990) jeste stil
intervjuisanja.

Stil je po prirodi stvari:

= Angazovaniji - zahteva ve¢i tehnicki ali i emocionalni angazman
intervjuera.

= Fleksibilniji - zahteva ve¢i stepen prilagodavanja intervjusanom.

= Daje viSe inicijative detetu i mladoj osobi u izboru teme razgovora i
formata interakcija.
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= Oslanja se viSe na neverbalne i simbolicke sadrzaje (gest, crtez, igru)
kao prirodnije oblike komunikacije dece i mladih (narocito onih
mladeg uzrasta).

Kontekst intervjuisanja dece i mladih

Prostor u kome se sprovodi intervju treba da je odvojen (radi paznje i
koncentracije aktera i zastite privatnosti informacija), svetao, provetren,
topao i ugodan. Raspored sedenja takav da obezbeduje detetu dovoljno
prostora, bez prepreka (npr. u vidu pisaceg stola) izmedu njega i
intervjuera, a sa vizuelnim kontaktom u istoj ravni. U prostoriji treba da
bude poneka igracka (ne igraonica koja bi odvukla paznju deteta), papir i
olovka, bojice i druga pomo¢na sredstva (Srna, 2004).

Kod intervjuisanja mladih prostor u kome se vodi intervju ne bi trebalo
da ima pomenuta decja obeleZja, jer bi ih mladi mogli doziveti kao ,,tesku
uvredu” (Puritz et al, 2000).

Vreme intervjuisanja bi trebalo da bude $to je moguce blize za intervju
relevantnom dogadaju ili situaciji (zbog sveZine secanja), ali ne i pre nego
§to dete za to bude spremno. Takode, vreme intervjusanja ne bi trebalo da
remeti decju rutinu (npr. ru¢ak, popodnevno spavanje i sl.)

Proces intervjuisanja dece i mladih

Priprema i planiranje intervjua

Da bi sam proces sprovodjenja intervjua dobro funkcionisao, potrebno je
da se intervjuer prethodno dobro pripremi i da pazljivo isplanira intervju.

Priprema za intervju obuhvata prikupljanje slede¢ih informacija:

* Informacija o samom detetu: ime i nadimak, uzrast, $kolsko
postignude, interesovanja i preferencije, posebne potrebe (npr. usled
prisustva, fizi¢kih i mentalnih oboljenja i ostecenja).

= Informacija o sredini iz koje dete potice: vrsta porodice (npr. potpuna
ili nepotpuna, hraniteljska i sl.), status porodice (npr. izbeglicki),
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maternji jezik, nacionalna i religiozna pripadnost (Aronson-Fontes,
2009).

Kao vodi¢ za planiranje intervjua (Barker, 1990) mogu da posluze
odgovori na sledeca pitanja: Gde ¢e se obaviti intervju? Za koga se on
vodi? Sa kojim ciljem? Koje informacije trazimo? Koliko vremena je
potrebno za intervju? U koliko navrata ¢e se intervju voditi? Sta u¢initi
sa uzgrednim produktima intervjua (informacijama koje smo dobili a na
koje nismo ciljali)?

Pre zapocinjanja intervjua sa decom i mladima intervjuer treba da
obezbedi informisanu saglasnost roditelja ili staratelja, kao i pristanak
samog deteta ili mlade osobe.

Informisana saglasnost roditelja je vazna jer obezbeduje njihovu podrsku
i saradnju a istovremeno doprinosi i pozitivnoj motivaciji samog deteta.
Trazenjem pristanka od deteta (naroc¢ito od mlade osobe) intervjuer
pokazuje svoje uvazavanje, sto dodatno uvecava pozitivnu motivaciju
intervjuisanog.

Roditelj ili staratelj, kao i neka druga osoba od poverenja, mogu
prisustvovati intervjuu da podrze dete i/ili pomognu intervjueru da ga
bolje razume (npr. kod intervjuisanja male dece ili dece sa posebnim
potrebama). Na intervjueru je da pazljivo proceni da li ¢e ukljuciti druge
osobe, s obzirom na to da njihovo prisustvo, pored pomenutih pozitivnih,
moze imati i neke negativne implikacije (npr. dete se uzdrzava da o nekim
delikatnim temama govori pred roditeljima ili pak roditelji nehoti¢no
ometaju proces intervjuisanja postavljaju¢i detetu pitanja ili ¢ak dajudi
umesto njega odgovore.)

Sprovodenje intervjua

Za intervjuisanje dece i mladih postoje brojni protokoli (Vasquez, 2007;
Home Office, 1992; Lamb et al, 1998; Northern California Training
Academy, 2006; Orbach et al, 2000), koji se u sustini veoma malo razlikuju.
Svi oni mahom sadrze sli¢ne elemente koji uspostavljaju okvirnu strukturu
i sled koji usmerava tok procesa intervjusanja.
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Intervjuisanje dece i mladih mnogi autori (Wilson & Powel, 2001;
Cameron, 2005; Krahenbuhl & Blades, 2006) tretiraju kao proces koji se
odvija kroz sledece faze:

Uspostavljanje kontakta i saradnickog odnosa.
Iniciranje i odrzavanje spontane price / iskaza.
Postavljanje specifi¢nih pitanja.

Zavrsavanje intervjua.

BN

Razmotri¢emo detaljno svaku od ovih faza intervjuisanja.
Uspostavljanje kontakta i saradnickog odnosa

Intervju otpocinje tako $to se intervjuer prvo sam predstavlja detetu ili
mladoj osobi svojim imenom i profesijom, odnosno ulogom (npr. ,,Ja sam
Jelena, psiholog. Moj posao je da slusam decu koja imaju neke brige ili
probleme i da im pomazem da ih rese”).

Intervjuer zatim daje detetu ili mladoj osobi odredene informacije u cilju:

a) Uspostavljanje atmosfere poverenja i sklada kao neophodnih uslova
za uspesno sprovodenje intervjua.

b) Orijentisanja deteta u pravcu svrhe razgovora, trajanja razgovora i
konkretnog nacina rada, tj. strukture i pravila procesa intervjuisanja.

Preciznim informisanjem o onome $to ga tokom intervjua ocekuje,
intervjuer tezi da priblizi (novu, nepoznatu i samim tim nelagodnu)
situaciju intervjuisanja detetovom ve¢ postoje¢em iskustvu. Na taj nac¢in
on detetu pruza priliku da ovlada situacijom i da se u njoj ose¢a komotno
isigurno.

Cilj, nacin rada i pravila intervja, najbolje je dati deci opisno: Npr.

,Pri¢ca¢emo o raznim stvarima koje tebe interesuju, usput pomalo crtati
ili se igrati)...”—,Sve to nece dugo trajati, (jedno pola sata do sat), a
mozemo praviti kratke pauze (kao $to i u skoli imas odmor)’,

,Kada te ja pitam ti ne odgovaras kao u skoli (tu nema ta¢nih i neta¢nih
odgovora, nema ni ocena). Kazes mi ono $to ti znas (5to se stvarno
dogodilo, sve ¢ega se secas, makar i malih stvari za koje mislis da nisu
vazne). A kada ne znas da odgovoris, ili se ne secas slobodno kazi,ne
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znam'ili,ne se¢am se” Nemoj da pogadjas. Kada ne cujes ili ne razumes
ono $to te pitam, slobodno mi kazi i ja ¢u ti ponoviti i objasniti”.

Kroz proces pazljivog objasnjavanja ciljeva, nacina rada i pravila
intervjuisanja (jednostavnim jezikom koji dete moze da razume),
intervjuer pomaze detetu da ostvari kognitivnu kontrolu nad procesom
intervjuisanja i prevazide svoje strepnje u vezi sa nepoznatim i nelagodnim.
Istrazivanja su pokazala da ovakav pristup obezbeduje najbolje
informacije, jer otklanja mnoge prepreke uspesnom intervjuisanju dece
(povecava njihove kompetencije, usmerava ih na realno i istinito, smanjuje
sugestibilnost i sl. (Cameron, 2005; Krahenbuhl & Blades, 2006).

Po davanju informacija dobro je ponuditi detetu da (ukoliko Zeli) i samo
postavi pitanja intervjueru. Ovim intervjuer ve¢ od samog pocetka

= demonstrira ,,na delu samu sustinu razgovaranja” (dvosmernost
komunikacije),

* daje detetu na vaznosti i podsti¢e njegovo aktivno ucesce u razgovoru,

= pruza detetu priliku da se informi$e o onome $to ga u datom trenutku
interesuje, kao i da ispolji svoje strepnje i dileme,

= proverava da li je detetu sve jasno ili mu je potrebno jo$ nesto
pojasniti.

Nakon odgovora na detetova eventualna pitanja, intervuer pristupa
upoznavanju deteta tako $to se sa puno paznje interesuje za detetovo ime/
nadimak, uzrast, dobre drugare i njihove omiljene igre, za vrti¢ ili $kolu
koju dete pohada, njegove vaspitace ili nastavnike, omiljene i neomiljene
$kolske predmete i sl. Ukratko, intervjuer upoznaje dete raspitujudi se o
temama za koje zna da mogu biti u sferi iskustva i interesovanja deteta ili
mlade osobe odredenog uzrasta.

Po upoznavanju deteta, pitanjima kao $to su: ,,Da li zna$ zasto si ovde? i
»Ispri¢aj mi $ta se dogodilo ?’, intervuer uvodi dete u teme koje su manje
neutralne i bliZe ciljevima intervjusanja. Tako se ostvaruje blag, neosetan
prelaz u slede¢u (delikatniju) fazu intervjuisanja.

Iniciranje i odrzavanje spontane price/iskaza
Na ovom mestu je dobro dati jednu vaznu napomenu: Neka deca i mladi
sami iniciraju klju¢nu temu razgovora, jer imaju jaku potrebu da odmah

kazu intervjueru ono $to ih tisti. Krutim pridrzavanjem standardne
strukture, intervjuer bi ih prakti¢no onemogudio da se spontano izraze,
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§to bi naravno bilo sasvim kontraproduktivno. U takvim situacijama je
vazno da intervjuer bude fleksibilan, $to u ovom sluc¢aju znaci da prilagodi
strukturu i tok intervjuisanja konkretnom detetu i njegovim potrebama.

Posto je glavna tema razgovora inicirana, intervjuer pazljivo slusa, trudeci
se da ne prekida dete dok spontano govori svojim tempom i svojim re¢ima
jer upravo ovi momenti predstavljaju ono §to je u intervjuu najvrednije.
Kada dete zastane, intervjuer koristi lagani podstrek (npr. ,,Pri¢aj mi jo$
otome... I onda?... Aha... Nastavi...”). Kratkim upadicama (npr. ,Da...
Oh! Uf! - bez preteranog uzivljavanja koje bi moglo da ga iznenadi ili
zbuni) intervjuer pokazuje detetu da ga prati i razume. Podsticanjem tipa
(npr. ,Dosao je? ... I posle? ..”) intervjuer lagano usmerava tok price,
pomazuci tako detetu da ostane usmereno na glavnu temu razgovora i da
0 njoj da bitne informacije, ne remete¢i pri tom kontinuitet i autenti¢nost
detetovog slobodnog iskaza.

Sto je dete mlade, ono i ocekuje da ¢e mu odrasla osoba pomodi da se
izrazi i korigovati ga kad nes$to pogresi. Za razliku od adolescenata koji
dobro razumeju koji tip informacija se od njih oc¢ekuje i ta¢no znaju $ta
treba da kazu (Wilson & Powel, 2001)

Postavljanje specifi¢nih pitanja

Pored razvojnih i individualnih razlika dece i mladih osoba, na kvalitet
njihovih odgovora u velikoj meri utice vrsta i formulacija pitanja (Walker,
1994; Krahenbuhl & Blades, 2006).

Pitanja koja je interviuer do sada postavljao (npr. ,Ispricaj mi Sta se
dogodilo”) nazivaju se otvorena pitanja. Ona su dobra za stimulisanje
spontanog iskaza jer ne pretpostavljaju unapred $ta ¢e dete reci i podsti¢u
odgovore koji sadrze vi$e reci i reCenica.

Specifi¢na ili direktna pitanja (npr. ,Gde je stajao taj ¢ika?) su ona kojima
se od deteta traze precizne informacije — u par reci, a postavljaju se da
blize odrede ve¢ receno, tj. da pojasne detetov iskaz, rasciste eventualne
nekonzistentnosti u njemu i moguce nesporazume u komunikaciji izmedu
deteta i intervjuera.

Zatvorena pitanja (npr. ,Da li je taj ¢ika imao bradu?”) su vrsta direktnih

pitanja koja traze odgovor ograni¢enog broja moguénosti, najée$cée dve —
daili ne). Ova se pitanja koriste tek pri kraju intervjua, kada je prikupljeno
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dovoljno spontanog materijala i kada je smanjen rizik od kontaminacije
dobijenih podataka.

Konac¢no, tu su i pitanja oko kojih se najvise ,lome koplja” u stru¢noj
literaturi — vodeca ili sugeriSuca pitanja. Ova pitanja upucuju na Zeljeni
odgovor ili pretpostavljaju ¢injenice koje nisu dokazane i koje dete
prethodno nije pominjalo (npr. ,Taj ¢ika te je povredio. Je'l tako?”).
Vrednost ovih pitanja je u tome §to pomocu njih vest intervjuer moze:
skratiti fazu upoznavanja (npr. ,, T se zove$ Dragan, stanuje$ u MileSevskoj
ulici br 103 i ide$ u V razred osnovne $kole Aleksa Santi¢”), olaksati prelaz
na glavnu temu razgovora (npr. ,,I'voja mama misli da te je neko povredio?
Da li te je neko povredio?”), a i pokazati razumevanje za decja osecanja
(npr. rezimirajudi detetov detaljan opis zlostavljanja re¢ima: ,,On te je bas
mnogo, mnogo povredio”).

Medutim, vodedi strucni stav jeste da ovakva pitanja treba izbegavati
kad god je to moguce, zbog rizika od narusavanja autenti¢nosti (pa ¢ak i
istinitosti) decjeg iskaza uopste, a narocito kada su u pitanju mlada deca i
manje iskusni intervjueri.

Ukratko, stru¢njaci uglavnom prednost daju otvorenim pitanjima i
smenjuju ih sa specifiénim/direktnim pitanjima koja odgovore usmeravaju
i konkretizuju a ne navode ili iznuduju.

Pored vrste pitanja, i nac¢in na koji se pitanja formuli$u moze znacajno
uticati na odgovore dece i mladih. Konkretna pitanja kao $to su: Ko? Sta?
i Gde? dobro razumeju deca ve¢ na uzrastu od tri godine. Odgovori na
pitanja: Kada? i Koliko? zahtevaju od deteta odredena znanja i sposobnost
procene (vremena, tezine, visine, udaljenosti, lokacije) za koju dete nije
spremno pre nego $to dobro zagazi u period $kolskog uzrasta. Na pitanja:
Zasto? i Kako to? koja zahtevaju razvijeniji stepen logike i apstraktnog
misljenja, najpotpunije odgovaraju deca starijeg $kolskog i adolescentnog
uzrasta. Ova pitanja treba postaviti oprezno s obzirom na to da i deca i
mladi mogu da ih doZive kao optuzujuca (npr. ,Zasto si i$ao u park’? ili
»Kako ti se to desilo’?).

Zavrsavanje intervjua
Intervjuer zavr$ava razgovor sumiranjem informacija koje je dobio od
intervjuisanog, pruzajuci tako sebi priliku da proveri svoje razumevanje

onog najvaznijeg, a detetu i mladoj osobi mogu¢nost da isprave eventualne
neta¢nosti ili nesporazume. Zatim se intervjuer zahvaljuje intervjuisanom
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na saradnji, daju¢i mu mogucnost da i na kraju (ukoliko Zeli) nesto pita
ili komentari$e. Decu koja su za to zainteresovana intervjuer (uzrastu
primerenim na¢inom) informise o daljim koracima, tj. 0 onom §to ih ¢eka
nakon intervjua. Na samom kraju interviua on ostavlja detetu ili mladoj
osobi otvorena vrata, za slucaj potrebe za novim razgovorom, dopunom
informacija i sl.

Cinioci od uticaja na ishod intervjua

Istrazivanja (Muers, 1997) su pokazala da ishod intervjua samo u jednoj
trecini zavisi od intervjuisanog deteta ili mlade osobe, a u dve tre¢ine od
odraslog intervjuera i situacije u kojoj se intervju odvija. Cinioci koji od
strane intervjuera u najvecoj meri uti¢u na kvalitet intervjuisanja su:

= Adekvatan trening, koji intervjueru treba da obezbedi kompetentnost
za planiranje i sprovodenje intervjua, kao i

* Poznavanje i postovanje prava deteta koji su u osnovi stava uvazavanja
deteta kao subjekta.

= Kreiranje detetu prijateljske sredine prilagodavanjem konteksta,
trajanja, dinamike i nacina intervjuisanja specificnim karakteristikama
i potrebama dece i mladih.

Struénu kompetenciju za rad na ovoj problematici intervjuer stice:

odgovarajuéom edukacijom i treningom, kao i kontinuiranim

osvezavanjem i unapredivanjem ste¢enih znanja i vestina, profesionalnih

stavova i vrednosti (Srna, 2002).

Odgovarajuca edukacija i trening podrazumevaju:

a) Ovladavanje znanjima relevantnim za intervjuisanje dece i mladih:
®= 0 deci (kao $to su npr. razvojne karakteristike dece predskolskog,
8kolskog i adolescentnog uzrasta, individualne razlike i sl.);
= o situacijama u kojima se ona nalaze u trenutku intervjuisanja (npr.
razvod braka roditelja, nasilje u porodici).

b) Ovladavanje vestinama intervjuisanja koje podrazumevaju: pazljivo
slusanje, opazanje, razumevanje, ispitivanje (postavljanje specifi¢nih
pitanja), procenjivanje, integrisanje i sumiranje (sinteza dobijenih
informacija u jednu koherentnu celinu).
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c) Usvajanje savremenih profesionalnih stavova i vrednosti (npr.
primarno usmerenje na dete umesto usmerenja na pitanja koja
postavljamo ili informacije koje trazimo).

Kontinuirano osvezavanje i unapredenje znanja, vestina i stavova

intervjuer postize:

* dodatnim treninzima (u pravcu daljeg usavr$avanja i
specijalizacije),

= supervizijom (od strane eksperata) i intervizijom (od strane
kolega),

= pracenjem aktuelnosti i novina u oblasti intervjuisanja (u stru¢noj
literaturi) kao i razmenom iskustva (na specijalizovanim struénim
skupovima).

Umesto zakljucka

Na samom kraju potrazili smo i odgovor na pitanje: Koje su karakteristike
uspes$nog intervjua sa decom i mladima?

Uspesan intervju (Wilson & Powel, 2001) je onaj u kome intervjuer:
Vise slusa nego $to govori.

Poznati americki pisac Mark Tven je, na sebi svojstven duhoviti nacin,
o tome rekao ovako: ,, Da je bog hteo da vise pri¢amo nego $to slusamo,
2

dao bi nam dvoja usta i samo jedno jedno uvo”. Pazljivo slusanje je, dakle,
ta magi¢na vestina svake dobre komunikacije, pa i dobrog intervjuisanja!

Znaiume da

= uspostavi odnos poverenja, ohrabri dete ili mladu osobu da spontano i
otvoreno govori o odredenim temama, bez pritisaka;

= postavi prava pitanja (koja stimuli$u razgovor) i ponudi minimalne
podstreke koji odrzavaju komunikaciju. I $to je mozda najvaznije,

= pokaze detetu da se njegov glas ¢uje, da ga odrasli razumeju i
uvazavaju.
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Prof. dr Natasa Stojanovic¢

Pravne klinike

Uvodne napomene

Pravni intervju mozemo definisati kao sakupljanje i razmenu informacija
izmedu klijenta i advokata. Sprovodi se u cilju dobijanja potrebnih informacija
od klijenata i oodredivanja pravne prirode problema.

Uslovi za sprovodenje intervjua

Za uspes$no obavljanje interjua potrebno je ispunjenje odredenih uslova.
Jedna grupa uslova tice se samog advokata, a druga organizacije prostora
gde Ce se intervju realizovati. Advokat koji treba da sprovede intervju
mora da bude obucen i pripremljen za takav vid pravnog delovanja.'

—_

Korisno je da, u cilju efikasnijeg obavljanja intervjua, advokat unapred pripremi
ankete/upitnike ordedenog sadrzaja. Dobra strana te aktivnosti se posebno vidi kod
raspravljanja zaostavstine odredenog ostavioca, sastavljanja zavestanja, sa¢injavanja
ugovora o dozivotnom izdrzavanju, ugovora o deobi nasledstva itd. Opsirnije videti
kod T. YKusynun, Viurepsronposanne, Kmmuiyeckoe opupndeckoe o6pasosaHue,
Meropyaeckuit ceMyHap i npernopnasarenest, Cankr-Iletep6ypr, 2000, str. 166.
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Advokat, pored toga, treba da bude sposoban da uspostavi kontakt sa
klijentom i uloZi potrebne napore na razvijanju odnosa medu njima,
uzimajuci za polaznu osnovu uvazavanje i poverenje.

U toku intervjuisanja advokat mora klijentu da posveti punu paznju. To
podrazumeva:

= da advokat malo govori, da bude aktivan i pazljiv slusalac, da uspostavi
dobar vizuelni kontakt sa klijentom i budno prati njegov izraz lica,
njegov pogled, njegove gestove i pokrete;?

= da pokaze klijentu da prati tok njegovih misli i da ispolji saose¢ajno
razumevanje;

= mora biti sposoban da precizno formulie svoje ideje, jasno saopsti
argumetne pro et contra odredenog resenja, i izrazi svoje misljenje
ubedljivo i razumljivo klijentu.

= mora biti sposoban da sacini intervju sa potrebnim fazama i da
postavlja odgovarajuca pitanja klijentu u cilju pravog sagledavanja
njegovog problema.

Jedino kancelarija advokata moze biti prostorija u kojoj se sprovodi
intervju. Drugi prostori (npr. kafi¢, hotel, sud) ne smatraju se prihvatljivim
reSenjem sa stanovista Kodeksa profesionalne etike advokata.> Advokat
i njegov saradnik treba da u advokatskoj kancelariji stvore atmosferu
u kojoj ¢e se klijent osecati prijatno. Pri tom, za samog klijenta nije od
znacaja vrednost i vrsta namestaja koji se nalazi u kancelariji, ve¢ dobar
utisak koji advokat treba da ostavi na klijenta svojim na¢inom ponasanja,
struénim kvalitetima i sposobno$¢u da objektivno sagleda njegov
problem. Psiholozi tvrde da ¢e se klijent mnogo prijatnije osecati ukoliko
sedi s boka advokatu, a ne preko puta njega®, ako njega i advokata niko
ne prekida u toku razgovora, ukoliko su vrata prostorije gde se obavlja
intervju zatvorena i ako se klijentu ostavi dovoljno vremena da iznese svoj
problem advokatu.

2 U prilog tome ide i misljenje psihologa da izgovorene re¢i ¢ine samo 7% saopstene

informacije 38% se odnosi na visinu, boju i druge kvalitete glasa klijenta, a 55% na izraz

njegovog lica. O tome detaljnije videti kod III. Axmer, VIHTepBbIOMpOBaHIEe KIIMEHTA —

HeoOXoMMble yueOHbIe TOCOOVSA 1 MaTepHarbl, OIL. IINT., Str. 174.

Videti II deo, tacka 12 Kodeksa profesionalne etike advokata RS.

4 Detaljnije o tome videti kod: FO. 3Be3guna, O IICMXONTOrMIECKNX aCIeKTax
MHTEPBbIOMPOBaHN, OP. Cit., str. 170.
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Pitanja koja advokat moze postavljati u toku
sprovodenja intervjua

Zavisno od $irine informacije koju zeli da dobije, advokat moze koristiti
pitanja otvorenog tipa (npr. ,Objasnite mi malo blize vade nesuglasice
sa davaocem izdrzavanja” ili ,,Kako ste precizirali va§ ugovorni odnos sa
poslugoprimcem”), ili zatvorena (suZena) pitanja (npr. ,Ovo nije prvi put
da vas je muz udario, je li tako?” ili ,Da li vam je davalac izdrzavanja
kupovao potrebne lekove?”).

I jedna i druga vrsta pitanja imaju svoju svrhu i odgovarajue mesto
u intervjuisanju klijenata. Od sposobnosti samog advokata zavisi u
kojoj meri ¢e ona biti iskori§¢ena sa uspehom. U stru¢noj literaturi® se
preporucuje da advokat zapo¢ne intervju sa otvorenim pitanjima a okonca
ga sa nizom suzenih pitanja.

Upotreba pitanja otvorenog tipa omogucava da klijent: u svom slobodnom
kazivanju iznese ¢injenice koje bi mozda bile izostavljene postavljanjem
pitanja suZenog tipa, da oseti kako je advokat zainteresovan za njegov
slucaj i da ga uvazava kao li¢nost, $to, u celini posmatrano, moze doprineti
uspostavljanju kvalitetnih odnosa izmedu klijenta i advokata. Upotreba
pitanja suzenog tipa omogucava da se saznaju pojedini detalji klijentovog
problema, kao i da se on dodatno motivie u izno$enju cinjenica
relevantnih za njegov slucaj.

Faze u intervjuisanju klijenata

Uspostavljanje kontakta sa klijentom
(uzajamna ocena klijenta i advokata)

Kada klijent dode kod advokata on, (ili njegov saradnik) treba da ga
doceka u prijemnoj kancelariji ili (ako nje nema) da pride vratima
same kancelarije, pozdravi se s njim i doprati ga do stolice gde ¢e sesti.
Radi uspostavljanja harmoni¢nih i bliskih odnosa izmedu klijenta i
advokata, i stvaranja uslova za uzajamnu simpatiju, korisno je da advokat

5 D. Binder & S. Prais, Pravno intervjuisanje i savetovanje (prevod), 1977, str. 59—99
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potencijalnom klijentu postavi odgovarajuca prigodna pitanja (npr. Da
li mu je bilo tesko da nade advokatsku kancelariju, kako je dosao do
kancelarije, da li je bilo mesta za parkiranje automobila itd.), ponudi ga
¢ajem, kafom ili sokom.

U ovoj fazi korisno je da advokat upozori klijenta da sve ono $to mu
bude rekao je strogo poverljivo i da ti podaci mogu biti saopsteni drugim
licima samo uz prethodnu dozvolu klijenta. Sve ovo moze advokatu, u
izvesnoj meri pomo¢i da oceni klijenta kao ¢oveka, privikne se na njegov
nacin govora, otkrije uplasenost klijenta, njegovu nervozu ili psihicku
rastrojenost. Klijent, takode, na osnovu izgleda advokata, njegovog
ponasanja i ophodenja sa njim ocenjuje i odlucuje da li ¢e mu poveriti
svoj slucaj.

Faza preliminarne identifikacije problema

Ova faza intervjua naj¢e$ée zapocinje pitanjem advokata: ,Kako vam
mogu pomodi?” ili ,,Sta mogu da u¢inim za vas?” Korisno je da, posle
pocetnog pitanja ili dobijanja podetnog odgovora, advokat upotrebi
strukturalnu vodilju tipa: ,,Recite mi kakav je va$ problem, kako i kada
je nastao i $ta vi mislite kako bi mogao biti resen?” Ako je advokat ve¢
prethodno kontaktirao sa klijentom i saznao, nacelno, prirodu problema,
onda bi on prilikom prvog susreta trebalo da upotrebi slede¢u formulaciju:
,Koliko sam shvatio vi imate problem sa zakupodavcem. Molim vas,
budite ljubazni pa mi recite kada je on nastao i kako bi ste hteli da se on
resi’

U ovoj fazi intervjua neophodno je da advokat dopusti klijentu da
samostalno opise svoj problem, da ga sam ,,skicira” Advokat ne treba da
prekida svog klijenta pitanjima, posebno ne onima koja izrazavaju sumnju
ili kritiku. Ovakav nacin ponasanja advokata umanj ¢e iskrenost klijenta,
koji ¢e zauzeti obrambenu poziciju i time izmeniti ishod intervjua. Ako
advokat dozvoli klijentu da govori bez prekida, dobi¢e priliéno ta¢nu,
mada ne potpunu sliku problema. Takode, to ¢e pomo¢i klijentu da se
oslobodi i da mu poveca nivo sposobnosti se¢anja i samopostovanja.

Ako Klijent nerado govori, advokat ne bi trebalo da postavlja suzena

pitanja, ve¢ ona opsteg tipa, npr.: ,Ne Zurite se, ja razumem da vam je
tesko o tome govoriti, ali $ta je bilo dalje?”
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U ovoj fazi intervjuisanja klijenta advokat treba da dopusti klijentu da
ispolji svoja ose¢anja iz dva razloga. Prvo, na taj nac¢in pokazuje klijentu da
ga uvazava kao li¢nost. Drugo, to pomaze advokatu da odvoji subjektivne
predstave klijenta od realnosti.

Advokat u fazi preliminarne identifikacije problema ne treba da belezi sve
ono $to je klijent rekao, ve¢ samo da obrati paznju na najvaznije ¢injenice.

Najce$¢a greska advokata u ovoj fazi intervjuisanja klijenata jeste da
on, rukovodedi se ve¢ videnim sliécnim modelom problema, ne dozvoli
klijentu da do kraja ispri¢a svoju verziju problema. Advokat, na taj nacin,
propusta da sazna neke odluc¢ujuce ¢injenice, da uoci emocije klijenta i
specifi¢nosti u tome kako bi klijent Zeleo da se resi njegov problem.

Faza preliminarne identifikacije problema treba da bude zavrSena
konstatacijom advokata da razume klijentov problem, njegovu zabrinutost
i kako bi problem trebao da bude resen po klijentovom misljenju.

Faza hronoloskog pregleda problema

U ovoj fazi intervjua, advokat i klijent treba da hronologkim redom srede
svoje podatke o problemu, pocev od vremena njegovog nastanka pa do
trenutka intervjuisanja.

Korisno je da advokat klijentu, pre ove faze, saopsti (tzv. pripremno
objasnjenje) $ta se od njega ocekuje posle preliminarne identifikacije
problema i koliko ¢e okvirno trajati intervju. Jedino na taj nac¢in mogu se
spreciti teSkoce u komunikaciji advokata i klijenta.

Kada klijent zapo¢ne sa detaljnim opisom svog problema, uobic¢ajeno
je da advokat koristi, ukoliko klijent zastane sa iznoSenjem cinjenica
pitanja otvorenog tipa (npr. ,Sta se zatim dogodilo?”). Nekada e,
medutim, postojati potreba za razja$njenjem (npr. ,Kada ste saznali da
se raniji vlasnici nisu iselili iz stana, pre susreta s komsijom ili posle tog
susret?”), ili razradom (npr. ,,Sta se dogodilo kada je suprug pokusao da
stupi u u kontakt sa vama?”) odredenog segmenta problema, kada ce biti
upotrebljena suZena pitanja.

Ukoliko klijent u ovoj fazi intervjuisanja zatrazi od advokata resenje svog
problema (npr. ,,Mislite li da ¢u morati da nadoknadim $tetu?”), on ne
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sme da Zuri sa odgovorom. Advokat mora njemu ponoviti ono $to je ve¢
re¢eno kod pripremnog objasnjenja, da se analiza njegovog polozaja,
njegovih prava i obaveza ostavlja za kasnije kada se utvrde sve relevantne
okolnosti konkretnog slucaja.

U ovoj fazi intervjua kao i u prethodnoj moze do¢i do izrazaja advokatov
kvalitet saosje¢ajnog razumevanja koji u sebi obuvata pazljivo slucanje
klijenta, razumevanje njegove situacije i neosudivanje za uc¢injeno.

Faza odredivanja pravne prirode problema

Ovafazauintervjuisanjuklijenta obi¢no zapo¢inje slede¢om formulacijiom
advokata ,,Da li ste slu¢ajno izostavili nesto iz pri¢e?”

Kada pitanja ovakvog tipa viSe ne mogu advokatu da daju potrebne
odgovore, onda je korisno da on upotrebi suzena pitanja (,Molim vas,
recite mi §ta se tacno desilo kada ste na ulici sreli svog zakupodavca?
Objasnite mi malo blize va§ dogovor sa muzem oko podele imovine...”)
Ukoliko na postavljeno pitanje klijent izbegava odgovor, advokat ga moze
preformulisati ili ga kasnije ponoviti i ukazati klijentu na vaznost davanja
odgovora (npr. formulacijom ,,Ja ne mogu da vam pomognem onoliko
koliko bih mogao ako ne znam sve detalje slucaja”).

U prirodi je ¢oveka da, skoro uvek, kod drugih ljudi Zeli da stvori dobar
utisak o sebi izostavljajudi pri tome saopstavanje ¢injenica koje mu ne idu
u prilog. Sa takvim problemom se ¢esto susre¢u i advokati u intervjuisanju
svojih klijenata. U takvim situacijama advokat mora da ukaze klijentu da
je na njegovoj strani i da bi ga adekvatno zastupao, potrebno je da zna
i verziju problema suprotne strane. Saznanje svih relevantnih okolnosti
konkretnog slucaja je za advokata od izuzetnog znacaja jer on samo
tako moze biti siguran koji ¢e pravni propis biti primenjen u datim
okolnostima. I ne samo to, na osnovu uvida u sve odlu¢ne cinjenice
konkretnog slu¢aja advokat moze sa visokom dozom preciznosti saznati
motiv za odredeno delovanje klijenata ili suprotne strane kao i ko jeiu
kojoj meri zainteresovan da odredene Cinjenice predstavi u pogresnom
svetlu.

Kada dode vreme da se zavr$i intervju, advokat ne sme naglo prekinuti

kontakt sa klijentom ili se zadrzati suvi$e udaljeno od njega. To moze
narusiti ve¢ uspostavljeni odnos poverenja i uvazavanja. Korisno je da se
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advoakt posluZi slede¢im re¢ima: ,Vrlo dobro, ¢ini mi se da smo danas
razjasnili skoro sva pitanja. Kako bismo do kraja i u potpunosti nasli
pravi odgovor za re$enje vaSeg problema, predlazem da se ponovo vidimo
naredne nedelje. Recimo, da li vam odgovara sreda u 17 ¢asova? Do tada,
molim vas, pripremite potrebnu dokumentaciju i saznajte li¢cne podatke
svedoka koji su prisustvovali dogadaju” Dakle, nije dovoljno da advokat
kaze klijentu da ¢e mu se javiti, bez blizeg preciziranja.

Kada se advokat oprosti od klijenta, ukoliko nije pribelezio neke

informacije o slucaju u toku intervjua, obavezno treba da to ucini dok su
saopSteni podaci jo$ u sveZzem secanju.
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Dragana Cuk Milankov

Komunikacija
sa klijentima /
klijentkinjama

Vezbe za buduce volontere/ke pravne klinike u
oblasti porodi¢nog prava

Kontakt sa klijentima/klijentkinjama u okviru pravne klinike koji vodi
zadovoljstvu osobe koja se obratila za pomo¢ i uspe$nom pravnom
odgovoru na problem u kojem se osoba nalazi, zahteva, izmedu ostalog,
i odredene psiholoske vestine, pre svega moguénost aktivnog sluanja.
Sposobnost aktivnog slusanja pak obuhvata razlicite vestine, kao $to su
decentracija, identifikovanje nezadovoljenih interesa i potreba osobe,
sposobnost izrazavanja kroz opise umesto tumacenja, razlikovanje
osecanja od procene, konstruktivno razumevanje besa. Ovaj tekst je
posvecen navedenim ve$tinama, nudeéi primere prakti¢nih vezbi kroz
koje je moguce ovladati njima. Nadamo se da ¢e tekst biti orijentir drugim
prakti¢arima prilikom kreiranja programa, koji ¢e doprineti da on bude
u §to vecoj meri prilagoden potrebama budu¢ih volontera/ki u pravnim
klinikama.
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Uvod u komunikaciju - vazni aspekti komunikacije sa
klijentima/kinjama

Na pocetku komunikoloskog dela programa, vazno je istadi znacaj
komunikacije za kontakt sa klijentima/kinjama kao i relevantnost za
pruzanje adekvatne pravne pomod¢i. U tu svrhu se mogu primeniti sledec¢e
vezbe:

Kada su nam reci prozori, kada su nam reci zidovi®

Voditelj/ka trazi od ucesnika/ca da se sete neke situacije ili situacija u
kojima su uzivali u komunikaciji. Podsta¢i ih da saopste samo odlike
razmene koje su doprinele prijatnosti komunikacije, bez detaljnog
opisivanja same situacije.

Ucesnici/ce iznose, voditelj/ka belezi na FC papiru koji je okacen tako da
je svima vidljiv sadrzaj. Rezimira obelezja komunikacije koja ucesnici/
ce smatraju prijatnim. Obi¢no medu ucesnicima/cama postoji znacajna
saglasnost u pogledu karakteristika komunikacije u kojima uZivaju
(slusanje, razumevanje, posvecivanje paznje i vremena i sl.).

Dalje, voditelj/ka trazi od ucesnika/ca da se sete neke situacije ili situacija
u kojima im komunikacija nije prijala. Ponovo ih podsti¢e da iznesu
odlike razmene koje im nisu prijale, bez detaljnog opisivanja situacije.

Belezi na FC papiru karakteristike koje ucesnici/ce navode. I u slu¢aju
obelezja komunikacije koja ne prija je obi¢no prisutna velika saglasnost
(procenjivanje, etiketiranje, prekidanje, nesluanje i sL.).

Nakon rezimiranja vidova prijatne i neprijatne komunikacije, voditelj/ka
podseca ucesnike/ce da sve to §to njima prija, odnosno ne prija u kontaktu
sa drugima, jednako prija, odnosno ne prija drugima u kontaktu sa njima.
Ukoliko Zele da imaju dobar kontakt sa klijentima/kinjama, moraju imati
na umu da drugima pruze onu razmenu koju bi i sami smatrali ugodnom

6 Preuzeto iz: N. Ignjatovi¢-Savi¢, M. Krstanovi¢, Z. Triki¢: Re¢i su prozori ili zidovi,
program nenasilne komunikacije 3, radionice za srednjoskolce; interna publikacija
projekta ,,Uzajamno vaspitanje: jezik zirafa u vrti¢u i $koli’, Beograd, 1996.
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i podsticu¢om (na primer, pruzanje razumevanja, nasuprot etiketiranju;
slusanje, nasuprot isklju¢ivom davanju saveta, i sL.).

Drugi aspekt na koji je vazno usmeriti paznju ucesnika/ca tice se poslovne
naspram privatne komunikacije. Naime, odgovaraju¢i na prethodne
instrukcije voditelja/ke, ucesnici/ce se obi¢no vezuju za situacije privatne
komunikacije, iako to nije direktno navedeno u datom uputstvu. Stoga
voditelj/ka isti¢e da se poslovna komunikacija u pomagackim profesijama
u ovom aspektu ne razlikuje bitno od privatne komunikacije: isto $to ne
prija njihovim prijateljima u kontaktu sa njima, nece prijati ni njihovim
klijentima/kinjama. Naime, iako klijenti/kinje od nas ocekuju izvesne
procene i davanje saveta, oni treba da uslede tek nakon paZljivog,
aktivnog slusanja i razumevanja sveta osobe koja se nalazi nasuprot nas,
neograni¢enog profesionalnim ili licnim etiketama. Pozicija autoriteta u
kojoj ¢e kao profesionalci/ke biti, lako moze navesti na depersonalizaciju i
dehumanizaciju klijenta/kinje.

Slusam, a u stvari...”

Sviucesnici/ce sednu u dva koncentri¢na kruga okrenuti jedni ka drugima.
Oni koji sede u spoljasnjem krugu su ,,slusa¢i’; a u unutra$njem ,,pricaci”
»Pri¢a¢i” biraju dogadaj o kojem ¢e pricati svom paru. Dobijaju instrukeiju
da izaberu dogadaj koji smatraju interesantnim, ali koji im nije emotivno
izuzetno znacajan, te ga mogu podeliti sa grupom. S druge strane, svako
od ,,slusaca” dobije na papiri¢u zadat nacin na koji ¢e da slusa (npr. delec¢i
savete, prekidajudi, vra¢ajuci paznju na sebe, samo pasivno ¢uteciisl.).

Na znak voditelja/ke ,pri¢a¢i” pri¢aju svom prvom paru, koji ih prati na
zadat nacin. Voditelj/ka zatim daje znak da se ucesnici/ce iz unutra$njeg
kruga pomere za jedno mesto ulevo, tako da se prave novi parovi. Ponavlja

se razmena. Igra se zavrSava kada se zavrsi ceo krug (svaki ,pri¢ac” je
imao/la priliku da razgovara sa svakim ,,slusacem”).

Sledi razmena u velikom krugu. Ucesnici/ce koji su govorili prvi iznose
utiske — kako su se osecali u razli¢itim razmenama. Nakon §to su svi koji su

7 Preuzeto iz Z. Triki¢, D. Koruga, J. Vranje$evié, V. Dejanovi¢, S. Vidovié: Vr$njacka
medijacija; Nemacka organizacija za tehnicku saradnju (GTZ) GmbH i Kinderberg
International e.V., Beograd, 2003.
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Zeleli podelili utiske sa grupom (i oni koji su govorili i oni koji su slusali),
voditelj/ka komentari$e bitne odlike razmene koje nam prijaju, odnosno
ne prijaju i povezivanja uspesne komunikacije sa budu¢im angazmanom
volontera/ki u savetovalistu, kao i u slucaju prethodnog primera.

Vestine koje ¢e u daljem tekstu biti navedene omogucavaju uspostavljanje
komunikacije koju su procenili kao ugodnu: omogucava razumevanje,
pruzanje podrske, izbegavanje zamke sagledavanja osoba kroz etikete,
moralisanja, isklju¢ivog davanja saveta i sl. Takav kontakt ¢e im pruziti
i podatke relevantne za sagledavanje interesa osobe, te ih usmeriti ka
adekvatnim pravnim resenjima.

Vestina decentracije - preduslov aktivnog slusanja

Osnova razumevanja drugih jeste sagledavanje njihovog nacina
dozivljavanja sveta koji ih okruzuje, umesto sudenja o njima na osnovu
na$eg misljenja o tome $ta se u njima deSava. Naime, svaki dogadaj se
mozZe razumeti na vi$e nacina, iz perspektive razlicitih uc¢esnika/ca. U tom
smislu, kada su u pitanju meduljudski odnosi ne postoji jedna neosporna
istina, ve¢ razli¢ita videnja osoba koje su odnosom obuhvacene.
Decentracija podrazumeva sposobnost izmestanja iz svoje perspektive,
»stavljanja u zagradu” svog nacina tumacenja ljudi i dogadaja, te pokusaj
sagledavanja istih iz perspektive druge osobe. Time ona predstavlja
preduslov ovladavanja vestinom aktivnog slusanja.

Jedan od nacina da se studenti i studentkinje podstaknu da razumeju
perspektivu drugih, jeste i sledeca vezba.

Voditelj/ka kaze ucesnicima/cama da ¢e dobiti opis jednog jednostavnog
dogadaja, koji nam svima moze biti blizak. Tri su glavna lika u ovoj prici
(pacijent gospodin Markovi¢, doktor i sestra na $alteru). Prica je ispri¢ana
neutralnim jezikom, kako bi u¢esnicima/cama pribliZila ta se to popodne
desavalo u doktorskoj ¢ekaonici. Zadatak ucesnika/ca bi¢e da, nakon §to
procitaju pric¢u, rade¢i u malim grupama pokusaju da razumeju kako bi
taj dogadaj mogla da vide sva tri lika — kako bi ova pri¢a izgledala da
je pri¢a gospodin Markovi¢, kako da je pric¢a doktor, a kako da je prica
sestra. Zatim (e te tri price i napisati, u prvom licu, kao da ih prica svaki
od ova tri lika.
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Jedan dan u doktorskoj ¢ekaonici

Gospodin Markovi¢ ima zakazan pregled kod svog lekara u 14 i 15. Stize u
ordinaciju u 14.05, predaje na Salteru knjizicu i seda da saceka svoj red.

14.15: sestra ga ne proziva.
14.25: sestra ga jo$ uvek ne proziva.

U 14.30 gospodin Markovi¢ prilazi $alteru: ,Oprostite, imam zakazan
pregled u 14. 15, a jo$ uvek nisam prozvan.”

Sestra mu odgovara: ,Doktor ima pacijenta. Kada bude slobodan,
prozvacu vas.”

Gospodin Markovi¢ ponovo seda i ¢eka dalje.
14.40: sestra ga ne proziva.

U 14.47 gospodin Markovi¢ ponovo prilazi $alteru i poviSenim tonom
kaZe: ,,Znate §ta, ovo zaista nije u redu! Cekam ve¢ 45 minuta, proslo je
vi$e od pola sata od mog zakazanog termina, a jo§ uvek me ne prozivate,
niti dobijam bilo kakvu informaciju!”

Na to mu sestra odgovori: ,,Jedino §to mogu da vam kazem je da doktor
ima pacijenta. Kada bude slobodan, prozvacu vas”

15.07: Gospodin Markovi¢ vidno uznemiren ustaje, $eta po ¢ekaonici.
Pocinje da razgovara sa jednom gospodom, takode nezadovoljnom
¢ekanjem na pregled. U jednom trenutku primeti da ga sestra sa $altera
posmatra.

15.20: Iz doktorove ordinacije izlazi jedan stariji gospodin. Sestra proziva
gospodina Markovica, i on ulazi u ordinaciju.

Komentar voditelja/ke prati u kojoj meri su opisi mogudi iz perspektive
ovih likova, i u skladu s tim, u kojoj meri je izbegnuto etiketiranje lika
iz ¢ije se perspektive dogadaj opisuje — §to je bolje sagledan lik, manja je
verovatnoca da ¢e se u opisima pojaviti negativno procenjivanje.

Odli¢an materijal za vezbu decentracije mogu biti i poznate bajke. Dogadaji

2 v

opisani u njima su deo opsteprihvacenog diskursa (,,zna se” $ta se desavalo
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u Snezaninom Zzivotu), te su utoliko viSe izazov za variranje vizura razli¢itih
likova. Dodatni izazov pri kori$¢enju bajki su likovi vestica, zlih maceha
i sliéni, za koje postoji viSevekovni konsenzus (ekstremno) negativnog
vrednovanja.

Elementi aktivnog slusanja

Prepoznavanje (nezadovoljenih) interesa i potreba

Identifikacija interesa i potreba je slede¢i korak u podsticanju razumevanja
i izbegavanju procenjivanja osoba i odnosa. Ona je veoma bitan element
aktivnog slusanja.

Kada su u pitanju potrebe, vazno je usmeriti paznju studenata i studentkinja
na razlikovanje nacina zadovoljenja potreba od samih potreba. U tom
cilju, mogu se koristiti sledeée vezbe:®

Idealan dan

Ucesnici/ce dobiju instrukciju da se $to udobnije smeste na svojim
stolicama, zazmure, i opuste (moze se primeniti i neka kraca vezba
relaksacije pre zapocinjanja vodene fantazije). Voditelj/ka ih kroz vodenu
fantaziju podsti¢e da zamisle svoj idealan dan, vodi ih od pocetka do
zavrsetka dana (,Kako bi izgledalo jutro vaseg idealnog dana?’,,Sta biste
potom radili?’, Zamislite da je sada popodne...;, Kakvo treba da bude
vece, da bi ono bilo za vas idealno?”).

Mogu razmeniti svoje doZivljaje u parovima.
Zatim dobijaju instrukciju da razmisle zbog ¢ega je bas takav dan za njih

idealan, koje njihove bitne potrebe on zadovoljava? Napi$u sve potrebe
kojih se sete.

8 Navedeno prema D. Cuk Milankov: ZaPravo mi, priruénik za voditelje; publikacija u
okviru projekta Stvarnost i naSe mesto u njoj, Centar za prava deteta i Save the Children
Norveska, Beograd, 2005.
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Ulesnici/ce ¢itaju identifikovane potrebe, voditelj/ka ih zapisuje na FC
papiru.

Komentar je u pravcu obja$njavanja razlike izmedu potreba i nacina
njihovog zadovoljenja. Kako ucesnici/ce u zadatku potrebe cesto brkaju
sa razli¢itim nacinima njihovog zadovoljenja, to pruza odli¢nu priliku
voditelju/ki za njihovo razgranicenje. U daljem komentaru se objasnjava
znacaj identifikacije potreba za razumevanje osoba i aktivno slusanje.

Na primerima ucesnika/ca se zatim mozZe objasnitii pojam interesa u oblasti
komunikacije, dovode¢i ga u odnos sa potrebama i na¢inima njihovog
zadovoljenja. Vazno je napomenuti da za razliku od svakodnevnog
govora, u oblasti komunikacije interes nema negativne implikacije (ako je
na taj nacin definisan, pobrkan je sa na¢inima zadovoljenja potreba — npr.
prevariti nekoga nije interes ve¢ moze biti jedan od nacina zadovoljenja
nekog interesa i potrebe).

Prepoznavanje (nezadovoljenih) potreba i interesa pomaze razumevanju
klijjenata/kinja i uspostavljanju dobrog kontakta. Profesionalcima/kama
pomaze da se oslobode razmisljanja o drugima kroz procene i etikete.
Pomaze i upravljanje razgovorom (kao $to je npr. prekidanje, usmeravanje
na aspekte bitne pravniku/ci) na nadin koji ¢uva kontakt. Na primer.
»Vidim da ste zabrinuti za dobrobit dece. Kako bih vam pomogao/la
da zastitite njihove interese, bilo bi mi vazno da znam...” Ono takode
usmerava ka pravnim reSenjima koja su za klijente/kinje sustinski i
dugoro¢no zadovoljavaju¢a. Pomaze pri trazenju najpovoljnijeg re$enja
posto otvara vise mogucnosti (u smislu alternativnog nacina zadovoljenja
potreba i interesa). Na kraju, ova vestina daje i profesionalnu distancu
prakti¢arima/kama, omogucavajudi im da ostanu u poziciji pruzanja dalje
pomoci osobama kojima je ona potrebna.

Pusto ostrvo

Voditelj/ka kaze ucesnicima/cama da ce ih povesti na jedno malo
putovanje. Neka zamisle da je njihova dobra vila odlucila da ih nagradi za
sve §to su do sada u Zivotu lepo i dobro uradili, tako $to im je obezbedila
putovanje na jedno divno ostrvo. No, potkrala joj se jedna greska, te

je ostrvo na koje ¢e oti¢i potpuno pusto. Posto dobra vila Zeli da im
nadoknadi ovaj propust, obezbedice im na pustom ostrvu sve $to im je
potrebno da se na njemu lepo osecaju tokom mesec dana boravka. Sve
sto oni treba da urade, jeste da naprave spisak stvari i osoba koje suim
neophodne da biim boravak na ostrvu bio ugodan. Nema ogranicenja
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- mogu da traze elektri¢ne aparate (kompjuter i sl.), camac, ronilacku
opremu, prijatelje da budu tamo, mladica / devojku, ku¢ne ljubimce, ...
Jedini kriterijum jeste da im je to veoma vazno da bi se tokom boravka na
ostrvu dobro osecali.

Kada su zavrsili, voditelj/ka ih usmerava da razmotre zbog ¢ega im je
znacajna svaka stavka sa liste, koje bitne potrebe im zadovoljava. Pored
svake stavke treba da napi$u potrebu/be koje ona zadovoljava.

Ucesnici/ce ¢itaju identifikovane potrebe, voditelj/ka ih zapisuje na FC
papiru.

Zavrsni komentar se odvija na isti nacin kao i kod prethodno navedene
vezbe.

Konstruktivno razumevanje besa

Klijenti/kinje dolaze na pravnu kliniku pogodeni problemima koji
zahvataju bitne oblike njihovog Zivota - finansijske, egzistencijalne,
odnose sa emotivno bitnim osobama. Stoga su ¢esto veoma uznemireni,
a emocija koja dominira tokom kontakta je svakako bes. Posto je bes
klijenata/kinja prakti¢arima dragocen putokaz ka nezadovoljenim
interesima i potrebama, veoma je vazno umece njegovog konstruktivnog
razumevanja. U tu svrhu moze se primeniti sledeca vezba:®

Voditelj/ka nacrta na FC papiru konturu ljudskog tela i okaci je na zid.

Ucesnici/ce dobiju instrukciju da razmisle koje su to situacije koje ih
razbesne. Zapisuju ih na stikere jedne boje (iste za sve ucesnike/ce).
Odlaze do crteza i lepe ih oko konture tela.

Kada su svi u¢esnici/ce zalepili stikere, voditelj/ka ih ¢ita naglas i objasnjava
da su sve to situacije koje dovode do besa, a da ¢emo u narednim minutima
videti $ta je to $to se deSava u nama u tim trenucima.

9 Preuzeto iz Z. Triki¢, D. Koruga, J. VranjeSevi¢, V. Dejanovi¢, S. Vidovi¢: Vr$njacka
medijacija; Nemacka organizacija za tehni¢ku saradnju (GTZ) GmbH i Kinderberg
International e.V., Beograd, 2003.
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Daje instrukciju u¢esnicima/cama da zapisu na stikere druge boje (takode
iste za sve) koje im misli prolaze kroz glavu u ovim situacijama, $ta pomisle
o sebi i/ili drugima. Prilaze crtezu i lepe stikere u glavu figure.

Voditelj/ka ih ¢ita naglas i komentari$e da te misli (koje su obi¢no vrlo
tipi¢ne i medusobno sli¢ne) u sustini etiketiraju druge ili samu besnu
osobu, i ¢esto nam samo pojacavaju ljutnju.

Na stikere trece boje, ucesnici/ce pisu ta obi¢no rade u ovim situacijama
koje ih razljute. Prilaze crtezu i lepe ih u ruke i noge figure.

Voditelj/ka objasnjava kako bes moze biti destruktivan po nase odnose sa
drugima, ili doZivljaj nas samih.

Nakon toga, voditelj/ka vraca ucesnike/ce na situacije koje ih razbesne,
od kojih su posli/le. Upucuje ih da razmisle koje im potrebe zapravo u
toj situaciji nisu zadovoljene. Zapisuju ih na stikere éetvrte boje i lepe u
stomacni deo figure.

Ovo je veoma vazan deo vezbe: voditelj/ka objasnjava kako u besu
izgubimo kontakt sa svojim potrebama. Bavimo se time $ta nije u redu sa
drugima ili nama samima (podseti uc¢esnike/ce na misli u situaciji besa), iz
¢ega proizadu reakcije destruktivne po nase odnose sa drugima ili dozivljaj
sebe (podseti ucesnike/ce na njihove uobicajene reakcije u situacijama
besa). Pri tome propustimo da prepoznamo svoje nezadovoljene potrebe.
Time gubimo mogu¢nost da u kontaktu dobijemo ono $to nam zapravo
treba (postovanje, poverenje, sigurnost i sl.).

Na kraju, voditelj/ka usmerava ucesnike/ce na njihove nezadovoljene
potrebe identifikovane u prethodnom koraku i pita ih kako se osecaju
kada im ta potreba nije zadovoljena. Osecanja koja prepoznaju piSu na
stikere pete boje i lepe ih u grudi figure.

Voditelj/ka komentariSe da, kada se usredsredimo na nase potrebe koje
nisu zadovoljene, nestaje bes, a pojavljuju se druga osecanja (najéesce
tuga, povredenost i strah) koja je bes ,,pokrio”. Usmerenje na ova ose¢anja
i nezadovoljene potrebe nam daje moguénost da trazimo konstruktivne
nacine pobolj$anja odnosa sa drugima ili doZivljaja sebe.

U cilju shvatanja smisla i znac¢aja vezbe u kontekstu njihovog buduceg

rada sa klijentima/kinjama, bilo bi korisno na kraju podsetiti studente i
studentkinje da prepoznavanje nezadovoljenih potreba, koje su u osnovi
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besa, omogucava traganje za pravnim re$enjima koja su za klijente/kinje
sustinski i dugoro¢no zadovoljavajuca (npr. cilj nije pronadi nacin da se
jednom roditelju ograni¢i i kontroliSe kontakt sa decom, ve¢ pronalazenje
nacina da se osigura zastita i razvoj dece u situaciji razvoda roditelja).
Pored toga, nasuprot besu koji deluje restriktivno na korpus potencijalnih
re$enja koja su za klijenta/kinju prihvatljiva, prepoznavanje potreba i
interesa otvara vise mogucnosti.

IzraZzavanje kroz deskripciju nasuprot interpretacije

Kao i drugi pomenuti elementi aktivnog slusanja, odredivanje izvesnog
ponasanja kroz opis takode sprecava etiketiranje osoba i generalno vodi
boljem razumevanju. Naime, izrazavanje kroz tumacenja ne govori jasno
$ta je to u ponasanju drugih $to osobi smeta (npr. izjava supruge: ,On je
lo$ otac!” ne daje uvid u to $ta joj u ponasanju supruga smeta), te nije jasno
ni Sta bi kroz trazenje odgovarajuceg pravnog reSenja zelela da postigne.
Stoga je vrlo bitno da osoba koja pruza pravnu pomo¢ ume da prepozna
tumacenje i vodi klijenta/kinju ka deskriptivnom definisanju ponasanja
koje vidi kao problem.

Jedan od nacina da studenti i studentkinje ovladaju pomenutom vestinom
jeste i sledeca vezba:

Voditelj/ka trazi od ucesnika/ca da se sete recenica koje ne vole da im
drugi govore (bliske osobe, autoriteti i sl.), koje ih naljute ili iznerviraju.
Svako za sebe zapise recenice na papiru.

Kada su svi zavrsili, voditelj/ka kaze da recenice koje ne volimo da
¢ujemo, obi¢no sadrze neku negativnu procenu nas, zbog nas i ljute. Pita
ucesnike/ce da li bi neko podelio sa grupom svoj primer. Zapise recenicu
na FC papiru i na tom primeru objasni prevodenje sa jezika tumacenja
na jezik opisa ponasanja (npr. ,,Stvarno si neodgovoran!” na ,Dogovorili
smo se da do ponedeljka zavrsi$ svoj deo naseg zajednickog rada, a ti to
nisi uradio.”).

Zatim voditelj/ka sakupi sve papirice sa primerima; uesnici/ce podeljeni
umale grupe dobijaju jedan broj primera i zajedno prevode svaku re¢enicu

sa jezika tumacenja na jezik opisa.

Razmena u velikoj grupi.
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Razlikovanje osecanja od procena

Zamagljivanje ose¢anja procenama takode ne govori jasno ni o tome kako
se osoba oseca, niti §ta je to $to joj smeta u ponasanju drugih. Na primer
izjava klijenta/kinje da se ,,0se¢a prevareno” govori samo o tome da od
izvesne osobe nije dobila ono $to je ocekivala, a ne daje objasnjenje sta
je ta osoba konkretno uradila. Bilo bi vazno skrenuti paznju studentima/
kinjama da je u naSem svakodnevnom govoru uvreZeno nazivanje
ose¢anjima i nasih procena sebe (ose¢am se bespomo¢no; ose¢am se manje
vrednom...) i drugih (ose¢am se iznevereno, oseam se razocarano i sl.),
$to moze da deluje zbunjujuce u kontekstu konstruktivne komunikacije.

Vezba:
Voditelj/ka predstavlja razliku izmedu osecanja i procene na primeru
i objasnjava znacaj ove distinkcije u kontekstu buduc¢eg angazmana
ucesnika/ca. Zatim ucesnici/ce dobijaju listu sa nazivom Lista osecanja,
na kojoj se pored osecanja nalaze i procene. Prvi zadatak ucesnika/ca
jeste da radeci u malim grupama, identifikuju procene na listi i oznace ih.
Razmena u velikoj grupi.
Posle toga pet procena (po izboru voditelja/ke) pokusaju da prevedu na
osecanja, osmisljavajudi pri tom sami moguci kontekst (ko je kome u kojoj

situaciji uputio tu procenu).

Ponovo sledi razmena u velikoj grupi.

Lista osecanja

Osecam se...

usamljeno tuzno veselo
bespomocno sre¢no uznemireno
iznevereno razocarano ohrabreno
besno ustreptalo ljuto
iznervirano prazno poletno
prestraseno ocajno prevareno
sputano uplaseno zapostavljeno
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razdragano osramoceno zabrinuto
zanemareno iskoris¢eno nezadovoljno

Tehnike aktivnog slusanja
I, na kraju se svi elementi objedinjuju u tehnike aktivnog slusanja.

Vise je tehnika aktivnog slusanja. Kao najéesce primenjene i najkorisnije
za komunikaciju u raznim kontekstima, pa i u kontekstu pravne klinike,
su se pokazale sumiranje, parafraziranje i sluSanje sa empatijom. Studenti
i studentkinje se mogu sa njima upoznati i kroz slede¢u vezbu:

Nakon podsecanja ucesnika/ca na dosad predstavljene komunikacijske
vestine (decentraciju, identifikaciju potreba i interesa, izraZavanje u
opisima, razlikovanje osecanja od procena, konstruktivno razumevanje
besa), voditelj/ka napomene da se sve one uklapaju u tehnike aktivnog
slusanja, kao elementi na kojima se ove tehnike zasnivaju. Zatim ukratko
predstavi svaku od tehnika.

Posle toga, ucesnici/ce podeljeni u male grupe dobijaju primere recenica
na kojima treba da primene sumiranje, parafraziranje i empatijsko
sluSanje, stavljajuci se u situaciju rada na pravnoj klinici (kao da date
recenice izgovaraju klijenti/kinje). Sledi razmena u velikoj grupi.

Voditelj/ka komentari$e produkte ucesnika/ca, posebno im obracajuci
paznju na neke od tipi¢nih zamki u komunikaciji ukoliko se pojave u
grupnim raportima (kao $to su moralisanje, suptilna, neprepoznata
agresija, saglasavanje, savetovanje, teSenje i sl.).

Primer za sumiranje

Stvarno mi ga je vise dosta, sa njim se ne moze dogovarati! Neodgovoran
je i tvrdoglav uz to! Hiljadu puta smo razgovarali o tome da decu vraca u
dogovoreno vreme, i opet ih svake nedelje dovede bar sat-dva kasnije. A
da ne govorim o tome u kakvom ih stanju dovede — neokupane, prljave,
isflekane, a po$aljem uvek rezervnu odecu. Za ceo vikend ne pojedu
normalan kuvani obrok! Njemu se deca ne mogu prepustiti na brigu ni
sat vremena!
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Primeri za parafraziranje

1. Uvek sam ja taj koji treba da razumem nju, i njene promene planova.
Kao da samo ona ima pravo na decu, i moze da bude dobar roditelj!

2. Stalno pred decom govori loSe stvari o meni, to su takve gadosti da
ne mozete da zamislite!

3. Deca od njega uvek dodu ku¢i uznemirena, placu, nervozni su,
kenjkavi, treba mi silno vreme da ih smirim.

Primeri za sluanje sa empatijom

1. Sve odluke vezane za decu i njihvo vaspitanje donosi samal!
Nijednog decijeg rodendana se nije setio, nikad ih nije nazvao da im
Cestita.

3. Kad deca odu kod njega, provedu vikend sa njegovom majkom, njega
i ne vide!

4. Ona uvek rusi ogranicenja koja ja postavim detetu. Pokusavam da
vaspitam dete, a ona mi se namerno suprotstavlja.

5. Nikada se ne pita treba li deci nesto, ne bi im dao dinar viSe nego $to
mora.

Opciono se udesnicima/cama moze podeliti materijal Lista potreba
(prilozen u nastavku teksta) kao podsetnik i orijentir u radu, uz
napomenu da ona nikako nije kona¢na, te ni organicavajuca pri njihovom
razmatranju dobijenih primera.

Lista potreba

prihvatanje ljubav
postovanje povezanost
bliskost podrska
sigurnost mir
opustanje odmor
zabava izazov
razvoj smisao
poverenje razumevanje
igra lepota
harmonija sloboda
autonomija zastita
integritet saznavanje
kreativnost red
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autenti¢nost izrazavanje

raznovrsnost spontanost
dodir razmena
podsticanje toplina
jasnoca iskrenost
uzivanje ucestvovanje

Kada se vezba radi sa studentima i studentkinjama koji/e su ve¢ imali/e
neko iskustvo u kontaktima sa klijentima/kinjama u okviru pravne
klinike, osnova za vezbu mogu biti re¢enice klijenata/kinja koje su im bile
teSke da ih razumeju, koje su ih iznervirale, naljutile, uopste izazvale u
njima jaku emotivnu reakciju.

Umesto zakljucka

Psiholoska perspektiva oblasti komunikacije studente i studentkinje prava
usmerava na specificno sagledavanje profesionalnog odnosa u kojem se
stru¢nost i razumevanje druge osobe uklapaju u celinu pruzanja usluga
prilagodenih potrebama klijenata/kinja. Traganje za vezbama koje ce
svakoj specifi¢noj grupi studenata i studentkinja biti podsticajne i u §to
vecoj meri korisne za njihov bududi rad jeste svakako, konstantan izazov.
Pradenje volontera/ki tokom njihovog rada na klinici, pruza najbolju
evaluaciju kreiranog programa i mogu¢nost njegovog usavr$avanja
za naredne generacije. S obzirom na generalnu efikasnost vr$njacke
edukacije, bilo bi vrlo korisno i za aktivne volontere/ke i za one studente
i stidentkinje koe se tek interesuju, da se u izvodenje programa obuke
ukljuce i mladi koji imaju ve¢ neko iskustvo rada na klinici. Na kraju,
razmena iskustava predavaca/Cica vezanih za rad razli¢itih klinika je uvek
znacajan izvor obogadivanja ideja, podsticanja kreativnosti i raznovrsnosti
pristupa.
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