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Dozivljaj kompetentnosti u primjeni komunikacijskih vjeStina kod supervizora u
edukaciji

Sazetak

Specijalisticki rad ,, DozZivljaj kompetentnosti u primjeni komunikacijskih vjestina kod
supervizora u edukaciji* bavi se komunikacijskim vjeStinama u superviziji i opisom
konteksta u kojem se te vjestine primjenjuju. Takoder, u radu je prikazano istrazivanje ¢iji je
cilj bio dobiti uvid u dozivljaj kompetentnosti supervizora u edukaciji za provodenje
supervizije iz perspektive komunikacijskih vjestina. Za prikupljanje podataka koristen je
upitnik konstruiran za potrebe navedenog istrazivanja. U istrazivanju je sudjelovalo 30
supervizora u edukaciji koji ¢ine V. generaciju studenata Poslijediplomskog specijalisti¢kog
studija iz supervizije psihosocijalnog rada Pravnog fakulteta Studijskog centra socijalnog
rada. Analiza intervjua pokazala je koje komunikacijske vjeStine supervizori u edukaciji
smatraju vaznim za superviziju, a to su vjeStine aktivnog sluSanja, postavljanja pitanja i
neverbalne komunikacije. Sudionici istrazivanja istaknuli su potrebu za daljnjim razvojem
komunikacijskih vjestina. Kroz edukaciju na poslijediplomskom studiju iz supervizije
psihosocijalnog rada, ali 1 kroz iskustvo prakticnog supervizijskog rada osvjeStava se
sloZzenost procesa komunikacije, znacaj koji supervizijskom procesu donose komunikacijske
vjeStine te Cinjenica da je proces unaprjedivanja komunikacijskih vjeStina cjeloZivotna
profesionalna zadaca.

Kljuéne rijeci: komunikacijske vjestine, supervizijski proces, razvoj komunikacijskih
vjestina supervizora u edukaciji.

Experience of competence in the application of communication skills in supervisors in
education

Abstract

The specialist paper "Experience of competence in the application of communication skills in
supervisors in education” deals with communication skills in supervision and a description of
the context in which these skills are applied. Also, the paper presents a research whose goal
was to gain insight into the experience of the competence of supervisors in education for
conducting supervision from the perspective of communication skills. A questionnaire
designed for the purposes of this research was used to collect data. The research involved 30
supervisors in education who make up the 5th generation of students of the Postgraduate
Specialist University Study Program in Supervision in Psychosocial Work of the Social Work
Study Centre of Faculty of Law. The analysis of the interviews showed which communication
skills the supervisors in education consider important for supervision, and these are the skills
of active listening, asking questions and non-verbal communication. Research participants
highlighted the need to further develop communication skills. Through postgraduate
education in the supervision of psychosocial work, but also through the experience of
practical supervisory work, awareness of the complexity of the communication process is
raised, as well as the importance of communication skills in the process of supervision, and
the fact that the process of improving communication skills is a lifelong professional task.

Key words: communication skills, supervision process, development of communication skills
of supervisors in education.
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1. UVOD

Supervizija je strucni i znanstveno priznat vid profesionalne podrske, a temeljna
metoda razvojno — integrativne supervizije jest profesionalni dijalog. Kvalitetan i efikasan
profesionalni dijalog pretpostavlja uspjesnu komunikaciju odnosno razvijene komunikacijske
vjestine sviju ukljucenih strana- kako supervizora tako i supervizanata. Posebno je to vidljivo
iz zakljuCaka Anderson i Swim (1995, prema Ajdukovi¢ 1 Cajvert, 2004) koji navode kako je
supervizor odgovoran za proces i osiguravanje prostora reflektiranja, no nije apsolutni
autoritet koji odreduje Sto i kako treba raditi, ve¢ je supervizant aktivan sudionik koji kroz
prostor dijaloskog ucenja stjece potrebno znanje. ,,Smatra se da u pocetnoj fazi grupnog rada
supervizor mora stvarati prostor za podrsku, voditi ratuna o tome kako si i koje povratne
informacije daju ¢lanovi. Ako je potrebno, treba ih pouciti o djelotvornom davanju i primanju
povratnih informacija. Naravno, klju¢no je da svojim primjerom demonstrira pruzanje
podrske i povratnih informacija koje su istodobno i podrzavajuce, ali i predstavljaju izazov.
Vremenom ta uloga prelazi sve vise sa supervizora na ¢lanove grupe. Paralelno s tim se

razvija i grupna kohezija“ (Ajdukovi¢ i Cajvert, 2004:204).

Ukoliko se vratimo korak unatrag na uspjeSnu komunikaciju kao uvjet uspjeSnog
profesionalnog dijaloga, Ajdukovi¢ 1 Hudina (1996) definiraju je kao onu ¢ije znacenje svi

sudionici jednako interpretiraju, tj. proces razmjene simbola koje svi jednako razumiju.

Kada uzmemo u obzir da se svaka poruka, odnosno komunikacija, prenosi putem verbalnog i
neverbalnog kanala, kao specificne temeljne komunikacijske vjeStine mozemo izdvojiti
Sutnju, sluSanje, oblikovanje jasnih verbalnih poruka u okviru vjestine aktivnog sluSanja i

postavljanje pitanja.

Zizak i sur. (2012) navode kako se komunikacijske vjestine posebice izu¢avaju u podruéju
dje¢jeg razvoja, lijeCenja i pomaganja te u specijaliziranim profesionalnim podruc¢jima. Kada
se govori o ucenju komunikacijskih vjestina, potrebno je voditi racuna ne samo o teorijskom
pristupu nego i specijalistickom podruc¢ju. Na planu definiranja komunikacijsko-socijalnih
vjestina postoji viseznacnost. Sposobnost, cilj 1 ponasanje klju¢ni su mehanizmi oko kojih se

koncentriraju opisi tih vjestina.



U promisljanju o kompetencijskom pristupu superviziji, ocCekivane komunikacijske
kompetencije supervizora ne bi se trebale prikazivati samo kroz ulogu koji one imaju u
procesu supervizije. Supervizori u edukaciji koji ¢ine V. generaciju polaznika
Poslijediplomskog specijalistickog studija iz supervizije psihosocijalnog Pravnog fakulteta
SveuciliSta u Zagrebu, Studijskog centra socijalnog rada, Cine stru¢njaci razlicitih struka
(socijalni radnici, socijalni pedagozi, psiholozi, pravnici, defektolozi). Stoga su i
komunikacijske kompetencije koje su oni stekli tijekom svog obrazovanja dijelom razliCite.
Postavlja se pitanje jesu li te i1 tako steCene kompetencije, kao i1 vjeStine steCene na

specijalistiCkom studiju iz supervizije dovoljne za provodenje kvalitetne supervizije.

Ovaj se rad fokusira na komunikacijske vjestine u superviziji koje su osnovni alat za proradu
sadrzaja kojima se bavimo u supervizijskom procesu. Prije opisivanja komunikacijskih
vjestina koje su se proucavale u ovom radu, bit ¢e opisan kontekst u kojem se te vjeStine
primjenjuju u superviziji, faze supervizije i vlastito iskustvo autorice u vodenju supervizijskog

procesa. Nakon toga slijedi opis pet komunikacijskih vjestina na kojima se bavilo istrazivanje.

Pojmovno odredenje supervizije

lako je supervizija nuzna u profesionalnom radu i postoji visoko slaganje struénjaka o
njenom znacaju, jo$ uvijek ne postoji jedinstveno odredenje pojma niti jedinstven model
supervizije (Ajdukovi¢ 1 Cajvert, 2004). U nastavku su navedene neke od definicija pojma

supervizije.

Supervizija je prema definiciji Udruzenja nacionalnih organizacija za superviziju u Europi
ANSE (2008) namijenjena razvoju pojedinaca i organizacija, unapredenju profesionalnog

zZivota strucnjaka s obzirom na njihove uloge u kontekstu organizacija u kojima rade.

»dupervizija je proces specificnog ucenja i razvoja, kao 1 metoda podrske pri profesionalnom
reflektiranju koja omogucuje stru¢njacima da usvoje nove profesionalne 1 osobne uvide kroz

vlastito iskustvo® (Zorga 2003, prema Ajdukovié i Cajvert, 2004:15).

»dupervizija je kreativni prostor terapeuta. To je mjesto gdje supervizant dobiva prostor da

reflektira 0 samom sebi i svom udjelu u procesima koji nastaju u interakciji s klijentom. Svrha



je supervizije da terapeut u sebi nade ono $to je jedinstveno za njega, njegov vlastiti stil te da
moze birati na¢in ponaSanja u susretu s klijentom. Polaze¢i od toga, supervizija je proces koji

potice razmisljanje i razvijanje kompetencije* (Ajdukovi¢ i Cajvert, 2004:15).

Model supervizije psihosocijalnog rada u Hrvatskoj (prema Ajdukovi¢ i Cajvert, 2004)

Razvojno-integrativna supervizija usmjerena je na pomagafe i na razvoj njihove
profesionalne kompetentnosti na nacin da povezu svoje profesionalno iskustvo s teorijama i
zahtjevima svoje profesionalne uloge. Za razliku od ovog oblika supervizije, cilj
organizacijske supervizije je osiguravanje ucinkovitog djelovanja organizacije i koriStenje

resursa. Oba oblika supervizije omoguéuju kvalitetnije usluge korisnicima.

Tijekom supervizijskog procesa grupa prolazi kroz odredene faze te se suocava s odredenim
poteskocama. Faze grupne supervizije (Ajdukovié, 2004, prema Ajdukovié¢ i Cajvert, 2004) su

sljedece:

1. Zapocinjanje supervizijske grupe

U pocetnoj fazi supervizor treba poceti stvarati grupu kao okvir supervizije, omoguciti
pojedincima da iskaZu svoje profesionalne potrebe te zapoceti supervizijski rad. Vazno je da
supervizor suoc€i grupu s ¢injenicom da odgovornost za rad grupe jednako ovisi 0 supervizoru

kao i 0 supervizantima.

2. Sukobljavanje
To je razdoblje moguceg otpora supervizoru 1 nacinu rada odnosno ciljevima supervizijske

grupe 1 vazna su pitanja mo¢i medu ¢lanovima grupe.

3. Uskladivanje odnosno normiranje

Supervizor u ovoj fazi provjerava razvija li se supervizijska grupa u skladu s potrebama i
ocekivanjima, jesu li postojeca pravila koje su ¢lanovi dogovorili u pocetnom razdoblju nesto
Sto olakSava ili otezava postizanje tih ocekivanja, kako se cClanovi nose sa svojim

razli¢itostima. Supervizor ukazuje na slozenost povjerljivosti u grupi.



4. Ucinkovito djelovanje

U ovom razdoblju ¢lanovi uzivaju u osje¢aju uzajamne podrske, zajedniCki postizu uspjeh.
Aspekti znacajni u ovoj fazi su davanje i primanje povratnih informacija, prikaz slucaja i

problematiziranje.

5. ZavrSavanje supervizijske grupe

Vazno je posvetiti pozornost zavrSetku supervizijskog rada 1 omoguciti da se ¢lanovi grupe
uzajamno oproste i sa supervizorom i da povezu steCena iskustva kao jednu od faza svog

profesionalnog i osobnog rasta i razvoja.

6. Evaluacija supervizijskog rada

Nakon 6 do 8 susreta odnosno sredinom supervizijskog ciklusa, te na kraju rada supervizijske
grupe nuzno je posvetiti jedan cijeli susret ili znacajni dio supervizijskog susreta evaluaciji

rada.

U daljnjem c¢e se tekstu opisati vlastito iskustvo supervizijskog rada autorice ovog rada i

istrazivanja kroz navedene faze:

1. Pocetna faza moze se podijeliti na predstavljanje, iznoSenje oc¢ekivanja i dogovor o

radu:

a) Upoznavanje/ predstavljanje sudionika
Predstavljanje je pocetak supervizije, u kojem supervizijska grupa iznosi svoja
profesionalna iskustva, teorijsko polaziste, kao 1 iskustva iz supervizije. Supervizantima sam
dala uputu da kratko odgovore na sljedeca pitanja: koje su profesije, kakvo je njihovo
profesionalno iskustvo, koliko dugo rade u svojoj organizaciji, koja je njihova pozicija, §to
konkretno rade, Sto im je zanimljivo u njthovom poslu, koji su tipi¢ni problemi s kojima se

susrecu; §to je po njima supervizija, a Sto nije.

Sto se tice njihovih iskustava iz supervizije, vecina je supervizanata ve¢ bila ukljucena u

supervizijski proces.



Clanovima grupe sam iskreno ponudila moguénosti koje grupi mogu dati kao supervizor i
predstavila se kao socijalna radnica, djelatnica sustava pravosuda ve¢ 9 godina, jednu godinu
u edukaciji iz supervizije te kao osobu koju je odabralo ministarstvo kao adekvatnu da se
bavim supervizijom, osobu koja puno zna o superviziji s obzirom da pravosude jo$S nije

provodilo superviziju.

b) Ocekivanja
S obzirom da mi je bilo vazno znati §to ¢lanovi grupe osobno o¢ekuju od supervizije,
postavila sam im sljedeca pitanja: $to je za njih bitno da znaju o meni da bi dobro suradivali,
kako bi se trebala postaviti da bi oni dobili superviziju kakvu ocekuju, $to ne bi Zzeljeli

dozivjeti u superviziji.

Supervizantima sam kratko izloZila $to supervizija jest 1 na taj im nacin dala moguénost da to

Sto sam im prezentirala usporede sa svojom osnovnom idejom o superviziji.

c) Dogovor o radu/pravila
Supervizor i grupa dogovaraju se 0 sadrzaju i strukturi svoga rada $to ¢e im biti
oslonac u radu u supervizijskoj grupi koju sam vodila. Dogovor se odnosio na sljedece:
vremensko trajanje supervizije, odredivanje fokusa u superviziji, ¢uvanje profesionalne
tajne/povjerljivosti, potreba iskazivanja razloga nedolaska, kreiranje WhatsApp grupe i

odredivanje kontakt osobe za organizacijska pitanja, evaluacija i zavrSetak supervizije.

2. SrediSnja faza
U ovoj smo fazi razgovarali o teorijskim polaziStima/institucijama u kojima rade
(politika); Sto potice supervizante i daje im inspiraciju kad im je teSko; kako bi supervizante
opisali njihovi klijenti; navodenje jedne situacije koja ih dobro opisuje, predstavljanje kroz

neke njihove bitne osobine.

Na drugom susretu sa svojom supervizijskom grupom koristila sam Personita karte u svrhu
boljeg medusobnog upoznavanja. Personita se sastoji od 2 Spila karata: 77 portreta u boji koji
prikazuju $irok spektar djece i mladih osoba iz kultura od sjevera do juga i od istoka do
zapada. U pratnji portreta su 44 situacijske karte koje shematski prikazuju veze, odnose i

dogadaje. Karte s portretima koristila sam zasebno. Karte sam poslozila na pod licem prema



gore i supervizanti su dobili uputu da odaberu jednu kartu koja ih najbolje opisuje. Svaki je
supervizant pokazao kartu koju je odabrao i predstavljao sebe kroz svoje osobine, jake strane.

Reakcije supervizanata bile su pozitivne, svima je to bilo novo iskustvo jer se do tada nisu
susreli s asocijativnim kartama. Supervizanti su rekli da im je bilo jako zanimljivo,
energizirajuce. Ipak, jedna se supervizantica rasplakala kada je opisivala sebe kao osobu jer
je povukla paralelu s teSkim djetinjstvom, $to ju je zapravo izgradilo kao osobu kakva je
danas.

Pojavila mi se dilema jesam li dobro postupila kad sam se i ja kao supervizor predstavljala
kroz kartu?! Tada sam u tom trenutku tako odlucila, osjecala sam potrebu da sudjelujem u toj
aktivnosti i zeljela sam dati doprinos grupi i nasem boljem medusobnom upoznavanju.

Osim kreativnih tehnika u radu sa svojom supervizijskom grupom koristila sam ,,Pricu o

junaku u 6 slika®, ,,Metodu dogadaja“ i psthoedukativno izlaganje o stresu.

U radu na pojedinom slucaju, superviziji slucaja slijedila sam sljedec¢e korake (Berbard i
Goodyear, 1998, prema Ajdukovi¢ i Cajvert, 2004): molba za pomo¢ (kakvu pomo¢ zelite od
supervizijske grupe, Sto vas najviSe brine u tom slucaju), razdoblje pitanja, povratna
informacija (¢lanovi su dijelili svoja iskustva i ideje kako bi se moglo postupiti u vezi s
kljuénim pitanjem), reflektiranje (supervizant je reflektirao o onome S§to je cuo od
supervizijske grupe, Sto mu se ¢ini korisno, §to mu predstavlja novi uvid), rasprava (na kraju
sam sve supervizante pitala $to su dobili za sebe iz rada na ovom slucaju i §to im je bilo
najkorisnije- §to su oni povezali s time koliko naruseni meduljudski odnosi u radnom

kolektivu otezavaju svakodnevno funkcioniranje i kvalitetan rad).

3. Zavrsna faza

Posvetila sam pozornost zavrSetku supervizijskog rada i omogucila da se svi uzajamno
oprostimo te da supervizanti integriraju steCena iskustva kao jednu od faza svoga
profesionalnog i osobnog rasta i razvoja. Napravili smo i evaluaciju supervizijskog rada, kako
na razini procesa-kako nam je bilo, tako i na razini ishoda-sto smo postigli. Iako je suo¢avanje
s javnozdravstvenom krizom uslijed pandemije koronavirusa uzrokovalo dijelom provodenje
supervizije »na daljinu«, u grupi sam osjec¢ala medusobnu podrsku supervizanata, povjerenje i

slobodu autenti¢nog sudjelovanja.



Komunikacijski modeli

Boljem razumijevanju komunikacijskog procesa pa tako i smetnji koje u njemu mogu
nastati, pridonose dva komunikacijska modela. To je model djelotvorne komunikacije
Thomasa Gordona, koji nam pomaze da tocnije odredimo gdje nastupa smetnja u
komunikacijskom procesu i zakoni komuniciranja Paula Watzlawicka, koji nam pomazu da

bolje razumijemo komunikacijske procese i da bolje osvijetlimo komunikacijske smetnje.

Model Thomasa Gordona

Thomas Gordon (1918. - 2002.), klinicki psiholog, poznati teoreti¢ar i praktiCar
djelotvorne komunikacije koji je prije vise od 40 godina kontekstualizirao djelotvorno
koristenje aktivnog slusanja i JA-poruka s obzirom na druge komunikacijske obrasce koji se
koriste u svakodnevnom i profesionalnom zivotu. Pri tome je posebnu paznju posvetio odnosu
medu sugovornicima. Njegov koncept tzv. JA-poruka i Tl-poruka i danas se koristi kao

osnova svih edukacija iz komunikacije.

Gordon (1972., prema Zizak i sur., 2012.), povezuje proces komunikacije s na§im
psiholoskim potrebama te navodi kako komunikacija omogucava pojedincu uspostavu
ravnoteZze u zadovoljavanju svih njegovih potreba, posebice socijalnih. Kada se radi o
meduljudskim odnosima, odabir djelotvornog nacina uspostave ravnoteze kroz komunikaciju
ovisi o tome tko ima problem, je li ta osoba spremna o tome razgovarati ba$ tada i ba§ s

odredenom osobom s kojom je u nekom odnosu i je li ju je ta osoba spremna slusati.

Prema Gordonu, svako ponasanje moguce je promatrati kao cjelovit prostor te je tako prostor
ponasSanja jedne osobe moguée dozivjeti od strane druge osobe kao prostor koji je sastavljen
od dviju skupina ponasanja: prihvatljivih i neprihvatljivih. Te su dvije skupine ponasSanja
razdvojene crtom prihvacanja. Unutar prostora neprihvacanja izmedu dviju osoba postoje tri

mogucnosti: 1) osoba ima problem, 2) druga osoba ima problem ili 3) problema nema.

Jezik neprihvacéanja izrazavamo kroz TI-poruke, a koje se mogu pojaviti u tri oblika (prema
Karlovi¢ i sur., 2014: 109-110):



1. Zapovijedi koje znace konacno rjesenje problema.
2. Poruke koje dotuku.
3. Indirektne poruke.

Tl-poruke naj¢esc¢e dovode do potrebe za obrambenom komunikacijom.

Jezik prihvacanja primjenjuje tehnike aktivnog slusanja i JA-poruka. JA- poruka sadrzi Cetiri
elementa:

1. Opisujemo ponasanje koje je stvorilo problem.

2. Opisujemo posljedice koje to ponaSanje za nas ima.
3. Opisujemo osjecaje koje izaziva.
4

Na kraju kazemo koje ponasanje od sugovornika Zelimo.

Kadati... + onda se ja osjecam... + ivoljelabih/Zelim, trebam... + zbog toga §to...

(opis dogadaja) (opis osjecaja) (izrazavanje potreba i Zelja) (objasnjenje).

Slika 1.1. Formula JA-poruke

Prema Arambasi¢ (2022), TI-poruke gotovo uvijek naruSavaju komunikacijski proces te
dovode do njegova nepozeljnog i nesretnog kraja, pri ¢emu oba sugovornika bivaju
nezadovoljna. TI-porukama govorimo o sugovorniku, o tome kakav je on i prigovaramo mu
zbog nekih njegovih osobina ili svoje nezadovoljstvo pokazujemo tako da ga kritiziramo i
optuzujemo zbog necega $to (ni)je ucinio. ,,Za razliku od TI-poruka, primjenom JA- poruka u
komunikacijskom procesu svaki sugovornik zastupa brigu o sebi, $to je poticaj drugome da
nastavi u istom stilu. U takvom komunikacijskom procesu nema borbe za moc¢* (Arambasic,

2022:281).

Interakcija izmedu nacina (ne)djelotvorne komunikacije i procjene tko je ,,vlasnik problema‘

prikazana je u Tablici 1.1.



Tablica 1.1. Model djelotvorne komunikacije

Nedjelotvorna komunikacija
(,,jezik neprihvacanja*)

Djelotvorna komunikacija
(,,jezik prihva¢anja*)

Naredivanje, zapovijedi
Upozorenje, prijetnja

Aktivno slusanje
Iznosenje svojih stavova, o¢ekivanja,

Propovijedanje, moraliziranje odgovornosti
Savjetovanje, davanje rjeSenja e TrazZenje alternativa, planiranje akcija
Raspravljanje, pametovanje

Osudivanje, kritiziranje

Hvaljenje, nekriticno slaganje

Pogrde, etiketiranje

Interpretiranje, analiziranje

Umirivanje i umanjivanje

Postavljanje niza ,,istrazivackih® pitanja

Odvracanje paznje, koristenje humora u

situacijama koje nisu drugome smijesne

Izvor: Zizak i suradnici (2012:141)

U Tablici 1.1. prikazane su nedjelotvorne reakcije, one u kojima ,,drugi“ (korisnik, kolega,
partner) pokaze da ima problem. Prema Gordonu (1972, prema Zizak i sur., 2012), to su
prepreke u komunikaciji jer kada drugi ljudi imaju problem, mi im nastojimo pomoci
,dobrim savjetom*, postavljaju¢i kljucna pitanja te na taj nacin ¢inimo vise Stete nego koristi
jer drugoj osobi oduzimamo ,,vlasniStvo nad problemom®. Takve naSe reakcije blokiraju

komunikaciju i sprjecavaju ljude u samostalnom rjeSavanju problema.

Po Gordonu (1972, prema Zizak i sur., 2012), dijalog je klju¢an za stvarnu komunikaciju, onu
u kojoj se obje osobe osjecaju povezano jedna s drugom i imaju osjecaj da je njihova
interakcija svrsishodna. Stvarna komunikacija pocinje uvjerenjem da je moguce uspostaviti
svrsishodni susret. To je pozicija u kojoj osobe koje komuniciraju Zele znati kako se druga
osoba osjeca 1 §to misli, ali Zele 1 da te osobe znaju §to oni osjec¢aju 1 misle. To pretpostavlja i

empatiju i spremnost za osobno otkrivanje.

Watzlawickovi zakoni komunikacije

Paul Watzlawick jedan je od najpoznatijih teoreti¢ara komunikacije koji je temeljne spoznaje
o procesu komunikacije sazeo u pet zakona komunikacije (1967, prema Ajdukovi¢ i Hudina,

1996):



1.

3.

Nemoguce je ne komunicirati u situaciji kad se dvoje ljudi moze vidjeti.

Prema prvom zakonu, komunikacija se uvijek dogada kad su ljudi zajedno; ¢ak i kad
osobe Sute, okrenu se jedno od drugog, spuste pogled, takvo ponasanje sadrzi
odredenu poruku: ,,ne zelim nastaviti razgovor ili ne Zelim zapoceti razgovor®. ,,Jedno
od nacela komunikacije kaze da ¢im su dvije ili viSe osoba u interakciji, ¢im su
zajedno, medu njima se odvija komunikacija. Neovisno o tome jesmo li u ulozi
posiljatelja ili primatelja poruke, cilj nam je posti¢i neko zajednicko znacenje,
odnosno prenijeti drugoj osobi neko svoje razumijevanje stvarnosti, svoje misli i

osjecaje, te na neki nacin utjecati na druge ljude* (Arambasic, 2022: 19).

Svaka komunikacija sastoji se od dva aspekta: sadrzaja i odnosa sugovornika - Isti
izgovoreni tekst bit ¢e shvacen sasvim razlicito ovisno o tome u kakvom smo odnosu
sa sugovornikom, o tome na koji smo nacin nesto rekli i §to smo neverbalno izrazili;
sadrzajni aspekt komunikacije odnosi se na svojstva predmeta, ljudi, opisa, dogadaja,
dok je odnosni aspekt odnos prema sadrzaju i davatelju poruke. U superviziji je vazno
da supervizor koristi jezik koji je opceprihvacen i razumljiv veéini ljudi, ponavlja i
sazima izreceno, razjasnjava moguce nejasnoce tj, razlike u poslanoj i primljenoj

verbalnoj poruci, te da poruke budu kratke, jednostavne i konkretne.

Narav komunikacijskog odnosa uvjetovana je tockama iz kojih komunikacija pocinje
teci, tj. percepcijama sudionika, a ne objektivnom stvarnoscéu - €esto je manje vazno
utvrdivati objektivnu istinu ako je doSlo do nesporazuma. Kljuc¢no je utvrditi kako je
svaka strana subjektivno dozivjela situaciju, a tek tada moze zapoceti stvarna
komunikacija o temi; svaki sugovornik ima za pocetak komunikacijskog toka neku
svoju pocetnu tocku, odnosno percipira odredeni aspekt dogadaja kao pocetak
komunikacije. To je od posebnog znacaja za razumijevanje uzro¢nosti. U stvaranju
odnosa izmedu supervizora i supervizanta vaZzno je zauzimanje stava prihvacanja i
poStovanja supervizanta. Aktivno sluSanje vazno je za stvaranje odnosa povjerenja
izmedu supervizora i supervizijske grupe. Supervizor svojom vjeStinom slusanja

pokazuje da Cuje supervizanta i da razumije njegovu brigu.
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4. Komunikacija se mozZe odvijati na simetrican (kad su sudionici ravnopravni) ili
komplementaran nacin (kad su sudionici u nekom odnosu podredenosti i
nadredenosti) - simetricna komunikacija podrazumijeva odnose koji se temelje na
jednakosti, a komplementarna na one koji se temelje na razli¢itosti u hijerarhijskom
poretku. Iako se najces¢e daje prednost simetricnoj komunikaciji, u mnogim zivotnim
situacijama je komplementarna komunikacija potrebna. U komplementarnoj
komunikaciji $to vise govori jedna osoba, druga govori manje. Supervizija je primjer
simetri¢ne komunikacije. ,,Supervizija je suradnja medu onima koji snose odgovornost
za to da se u odredenoj profesionalnoj situaciji pristupi u skladu s postoje¢im znanjima
i profesionalnim vjeStinama, druStvenim normama , druStveno-ekonomskim
moguénostima, planovima i programima odgovarajucih organizacija i sluzbi* (Smoli¢-

Krkovi¢, 1977, prema Ajdukovié i Cajvert, 2004:14).

5. Komunikacija tece na digitalnoj (verbalnoj) i analognoj (neverbalnoj) razini, najcesce
istovremeno — o digitalnoj komunikaciji govori se kada osobe za razmjenu informacija
koriste rijeci, dok se u analognoj komunikaciji koriste neverbalni znakovi kao §to su
osmijeh, uzdah, pokret ruke. Obicno smo manje svjesni poruka koje prenosimo
neverbalnim putem, a na$ sugovornik na njih puno snaznije reagira. Supervizanta
moZzemo na nekoliko nacina podrzati u tome da pojasni ono Sto je rekao npr.
neverbalnim znakovima kao S§to su blaga nagnutost tijela prema naprijed i kontakt
o¢ima te verbalnim znakovima koriStenjem otvornih pitanja ili rije¢i poput recite mi

nesto vise o tome.

Oblici komunikacije

»~Komunikacija pretpostavlja davanje poruka drugima te primanje i interpretiranje
poruka koje su nama upucene. Komuniciranje je kontinuirani dvosmjerni procesu kojem je
odgovor ujedno 1 povratna informacija na poruku. Komunikacija po sebi ukljucuje verbalni
aspekt, odnosno semanticko znacenje rijeci 1 reCenica. No u procesu komunikacije jednako su
znacajni i neverbalni aspekti komuniciranja, kao $to su polozaj tijela, pokreti o€iju, ton glasa i

izraz lica* (Ajdukovi¢ i Hudina, 1996:14).
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Neverbalna komunikacija

Ajdukovi¢ 1 Hudina (1996) navode nekoliko elemenata neverbalne komunikacije:
izraz lica, pogled, poloZzaj tijela i kretanje, pokret, prostorna bliskost, dodir, vanjski izgled,
paralingvisticki znakovi.

Izraz lica jedan je od najznacajnijih nacina neverbalnog komuniciranja. Osjecaji se
¢esto odrazavaju na licu Cak i kada ih osoba zeli sakriti. Lice moze reagirati odmah i to je
¢esto jedan od prvih i naju¢inkovitijih nacin odasiljanja povratne informacije drugoj osobi.

Pogled nam koristi da otvorimo i zatvorimo komunikacijske kanale odnosno
pokazemo drugim ljudima Sto od njih o¢ekujemo. U njemu se odrazava bliskost, ali on moze
odraziti nespremnost na interakciju.

Polozaj tijela i kretanje izrazava stav, osjecaje i odnose s drugim ljudima. Polozaj
moze otkriti toplinu koju imamo prema drugima, ali i mo¢ i status. Nagnutost tijela prema
naprijed za vrijeme govora moze opisivati ugodne osjecaje i zanimanje za sugovornika, dok
odmicanje moze ukazivati da se Zelimo udaljiti.

Pokreti rukama su, nakon izraza lica, najekspresivniji znakovi neverbalne
komunikacije. Pokretima se komunicira ponekad i samostalno, bez verbalnog dijela poruke.
Oni mogu biti pokazatelj emocionalnog stanja osobe cak i onda kada je mimika lica pod
kontrolom te mogu pridonijeti poja¢avanju verbalnih poruka.

Prostorna bliskost tj. razdaljina izmedu dvije osobe znacajno utjeCe na tijek
komunikacije. Tjelesna udaljenost izmedu sugovornika pokazuje stupanj svidanja, bliskosti ili
razlike u statusima. Najce$ca je razdaljina u intimnim odnosima do 40 centimetara. U
prijateljskim odnosima od 40 centimetara do jednog metra, a u drugim daljim socijalnim
odnosima jedan do tri metra. Na uspostavljanje distance utjecat ¢e 1 tjelesna obiljezja ljudi
koji su u interakciji te drustvene norme i kulturni faktori.

Dodir se koristi da bi se pokazala toplina, ljubav i briga, ali on moze ukazivati i na
strah 1 uznemirenost. Takoder, ima ulogu jaanja svake interakcije.

Vanjski izgled utjece na sliku o samima sebi, ali i naSe ponasanje i ponasanje drugih
ljudi prema nama. Stil oblacenja, frizura, nakit temelj su za prvi, a ponekad i trajni dojam koji
stvaramo o ljudima. Oni sadrZe poruke o nasoj osobnosti, drustvenoj pripadnosti, stavovima,
¢ak 1 emocionalnom stanju.

Paralingvisticki znakovi nisu povezani sa sadrzajem, ve¢ s nafinom izgovaranja

rije¢i. Oni ukljuCuju emocionalni ton, visinu, jasnocu, brzinu, glasnocu, to€nost, stanke i
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zastoje u govoru. Paralingvisticki znakovi mogu korijenito utjecati na znacenje onoga §to je

receno i na primanje poruke.

Elementi neverbalne komunikacije opisani su u Tablici 1.2.

Tablica 1.2. Neverbalni znakovi u komunikacijskom procesu

NEVERBALNI ZNAKOVI POVEZANI S TIJELOM

C . . Dodir, . .
A Pokreti  Smijetaj  Pokreti oo, doticanje Tielesni
Izgled lica/mimika dijelova dijelova " . . izgled
glavom . . Citavog tijela sugovornika
tijela tijela
Npr.: Npr.: Npr.: Npr.: Npr.: Npr. po: Npr.:
e podizanje i e lijevo-  eraSirene e ruku e priblizavanje e ramenu e odjeca
spustanje obrva desno i e nogu ili odmicanje e ruci e obuca
® "polozaj" ® gore- prekrizen o trypa od e nozi o frizura
Of%“/ smyer dﬁ“e € ruke, e glave sugovornika e ledima e urednost/
gledanja @ UKOSO noge e prostorna Sistoéa
e stiskanje/Sirenje .
; udaljenost od
usnica .
e grimase Citavim SuQOVNmk?
licem (tzv. osobni

prostor)

PARAVERBALNI ILI PARALINGIVSTICKI ZNAKOVI
(znakovi koji prate govor/jezik)

Osobine glasa i govora:

e jacina glasa

intonacija (jednoli¢an, nepromjenljiv, stalno isti glas ili dinamican,
promjenljiv, tj. prilagodavajuéi glas)

ton (visina/dubina glasa)

brzina govora

stanke u govoru

naglaSavanje rijeci

razgovjetnost govora

Izvor: Arambasi¢ (2022:116)

Arambasi¢ (2022:131) takoder navodi da ,,ne mozemo biti 100% sigurni da neverbalni znak
koji nam je poslala neka konkretna osoba znaci bas to Sto mi mislimo da znaci ili Sto bi on
nama znacio da smo ga mi poslali. Takoder, ne mozemo biti 100% sigurni da taj znak ima isto
znaenje kao nekim drugim ljudima, u nekim drugim situacijama®“. Kada to preto¢imo u
supervizijski proces, mozemo re¢i da je vazno sa supervizantom provjeriti znacenje

neverbalnih znakova.
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Verbalna komunikacija

Arambasi¢ (2022:192) definira verbalnu komunikaciju kao ,,prenosenje znaclenja
rije¢ima 1 to usmenim putem (govorenjem) ili pisanim porukama*, koje za cilj ima ,,prenijeti
rije¢ima sluSatelju odredene informacije, osjecaje, stavove, misljenja, neSto opisati ili

objasniti itd., a u mnogim prilikama i utjecati na tude misljenje i ponasanje®.

Razgovor je osnovni oblik verbalne komunikacije i temelji se na dvije komunikacijske
vjestine - sluSanju 1 govorenju. Govornici se razlikuju u vjestini govorenja, pri ¢emu se
uspjeS$ni  govornici razlikuju po jasno¢i govorenja, to¢nosti, empati¢nosti, iskrenosti,

opustenosti, kontaktu o¢ima, izgledu i tjelesnom drzanju (Ajdukovi¢ i Hudina, 1996).

Nekoliko je obiljezja verbalne komunikacije (Pearson i Spitzberg, 1990, prema Arambasic,
2022) koja je vazno imati na umu kada promisljamo o komunikacijskom procesu u razli¢itim
kontekstima:

1. Rijeci su simbolicki prikaz misli. - U komunikacijskom se lancu, tijekom pretvorbe
misli u rijeci, tj. simbole koji predstavljaju ono §to smo mislili, izgubi odredeni dio
informacijskih jedinica pa tako izgovorene rije¢i samo nalikuju na ono §to smo mislili
reci.

2. Znacenje rijeci je dogovorno. - Postoji unaprijed odredeno, rje¢ni¢ko znacenje
pojedinih rije¢i (tzv. denotativno znacenje), ali mnogo je ve¢i broj znacenja koje
rije¢ima pridaju pojedini sudionici komunikacijskog procesa (tzv. konotativno
znacenje).

3. Smisao se izvodi iz konteksta u kojemu se rijeci upotrebljavaju. - Vazno je uzeti u

obzir kontekst tijekom verbalne komunikacije (usmene i pisane).

4. Verbalna komunikacija veéim je dijelom pod svjesnom kontrolom. - Nije moguce u

potpunosti svjesno upravljati svojom verbalnom komunikacijom.

Komunikacijske vjeStine

Hargie (1997, prema Zizak i sur. 2012) odreduje znadenje vjeStina kao ,,procesa
tijekom kojeg osoba primjenjuje skupinu cilju usmjerenih, medusobno povezanih i situacijski
prikladnih socijalnih ponasanja koja su nauc¢ena 1 pod njenom kontrolom*. Ovom definicijom

Hargie odreduje Sest klju¢nih elemenata socijalnih vjestina:
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Proces - vjestina je proces integriranja razli¢itih kognitivnih, afektivnih, motivacijskih,
perceptivnih 1 bihevioralnih mehanizama, pri ¢emu je ponasanje najuocljivija

izvanjska manifestacija vjestine.

Usmijerenost ka cilju - ponasanja izabrana od strane osobe s ciljem ostvarenja nekog

cilja, a koja su namjerna i svrhovita.

Medusobno povezana ponasanja - dijelovi ponasanja su medusobno povezani,
vremenski 1 smisleno uskladeni te primijenjeni. Specifi¢ne vjeStine odreduju se uz
pomo¢ ili kao serija ponasanja. VjesStina je razvijena kada su dijelovi ponasanja

potpuno integrirani i organizirani u jedinstvenu cjelinu.

Situacijska prikladnost - vjestina predstavlja specifican nacin koriStenja ponaSanja i
drugih potencijala u skladu sa zahtjevima situacije, tako da osoba i vanjska situacija

zajednicki grade dobro funkcionirajuéi sustav.

Ucenje - ponaSanja koja se mogu nauciti. Vjezbanje i1 podrSka tijekom vjeZbanja imaju

klju¢nu ulogu u razvoju vjestine.
Kognitivna kontrola - ,,socijalno vjesto* ponasanje zahtijeva kontrolu cijelog procesa

integriranja ponasanja s drugim obiljeZjima osobe, socijalnim interakcijama, odnosima

1 drugim ljudima u danoj situaciji te obiljezjima okruzenja.

Prema Arambasi¢ (2022), Sutnja se pojavljuje u svakodnevnom Zivotu i komunikaciji s

drugima. Cesto se $utnja podrazumijeva ili se na pojedinim mjestima verbalna komunikacija

izbjegava iz razligitih razloga. Sutnja u javnom prijevozu &esto je samo znak nepostojanja

zelje za verbalnom komunikacijom sa strancima koji koriste isto prijevozno sredstvo.

Ponekad je Sutnja uzrokovana stanjem osobe, poput umora, straha, neznanja. Sutnja

podrazumijeva izostanak verbalne komunikacije, ali neverbalna komunikacija i dalje traje, te

moze dovesti do teSko¢a u komunikaciji.
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U procesu komunikacije rijeci i Sutnja se izmjenjuju u ulogama govornika i slusatelja i samo
kad obje postoje istovremeno i u ravnotezi, moguca je jasna komunikacija. Neke od funkcija
Sutnje u interpersonalnoj komunikaciji jesu:

- interpunkcija ili naglasavanje, usmjeravanje paznje prema odredenim rijecima,

- procjenjivanje tudeg ponasanja, pokazivanje naklonosti ili nenaklonosti,

slaganja ili neslaganja, napadanje,
- otkrivanje ili sakrivanje neceg Sutnjom,
- izraZavanje emocija, tiSina gadenja, tuge, straha, ljutnje ili ljubavi,

- mentalna aktivnost, pokazivanje ozbiljnosti (Knapp i Hall, 2010).

Postoje, medutim, i pozitivne strane Sutnje. Prema Arambasi¢ (2022), tijekom Sutnje mozemo
promatrati sugovornika i procijeniti njegovo emocionalno stanje. Autorica smatra da Sutnja
moze biti korisna 1 prilikom komunikacije s osobom koja manipulira, jer Sutnjom oduzimamo

energiju razgovoru te je korisna strategija u komunikacijskom procesu s tzv. teskim ljudima.

Arambasic¢ (2022) prepoznaje Cetiri koristi od Sutnje:

1. razmisljanje o tome $to sljedece reci 1/ili o tome S$to je sugovornik rekao;

2. povezivanje onog §to smo ¢uli s onim §to otprije znamo (o sebi, sugovorniku, svijetu);
3. sredivanje dojmova (smirivanje, ublazavanje emocija);

4. zbunjenost uslijed zbrke misli 1 osje¢aja koja je nastala od svega izreCenog 1 doZivljenog.

SluSanje

Novosel (1991, prema Sladovi¢ Franz, 2009) navodi da su Cetiri osnovne komponente
sluSanja: pozornost, ¢ujenje, razumijevanje i paméenje. Imajuéi na umu ciljeve i1 potrebe koje
se mogu zadovoljiti sluSanjem, u suvremenoj literaturi koristi se koncept djelotvornog
slusanja, a kao tipovi sluSanja navode se diskriminativno slusanje, sluSanje s razumijevanjem,
evaluativno sluSanje, empaticko slusanje 1 dijaloSko sluSanje.

Diskriminativno slusanje podrazumijeva najosnovniji tip slusanja, u kojem slusatelj
procjenjuje sadrzaj kao znacajan ili beznacajan te u skladu s tim usmjerava svoj dijalog s
govornikom.

Slusanje s razumijevanjem podrazumijeva da sluSaju¢i neke informativne poruke

povecavamo svoje razumijevanje i dobivamo podatke koji nam mogu koristiti u buduénosti.
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Naglasak je na sluSanju bitnih informacija, ideja ili kritickih tema, s ciljem da razumijemo
poruke koje dobivamo.

Evaluativno slusanje koristimo kada zelimo donijeti neku odluku, procjenjujuéi $to je
najbolje. Slusamo ¢injenice te ih vrednujemo prije nego Sto donesemo odluku.

Empaticko slusanje koristimo kada sluSamo nekoga tko ima potrebu da ga druga osoba
razumije. Slusatelj tada pokazuje spremnost da se usmjeri i razumije misli, uvjerenja i
osjecaje sugovornika.

Dijalosko slusanje je vrsta slusanja u kojemu se komunikacija razvija i oblikuje kroz
razgovor. Specifi¢nost dijaloSkog sluSanja je usmjerenost na postivanje razlicitosti i na razvoj

odnosa koji poc¢iva na ravnopravnosti.

Novosel (1991, prema Sladovi¢ Franz, 2009) navodi da postoji sedam vrsta neslusanja koja
ometaju ili blokiraju komunikacijski proces:

1. Pseudoslusanje je slusanje prilikom kojeg se 0soba ponasa kao da slusa, ali ipak ne
slusa. Odrazava se u situacijama u kojima nismo prisutni duhom, ali jesmo tijelom
(klimamo glavom, gledamo u govornika, ¢ak postavljamo i potpitanje). NesluSanje
ovog tipa dolazi do izrazaja kada trebamo nesto konkretno reéi o temi.

2. Jednoslojno slusanje (nesenzitivno slusanje) je sluSanje kada osoba prima samo jedan
dio poruke (verbalni), dok drugi dio (neverbalni) potpuno zanemari.

3. Selektivno slusanje je sluSanje samo onoga $to nas kao sluSaca zanima. Moguce je da
dio koji smo presko¢ili ¢uti (jer nam je nevazan) za krajnji dogovor moze biti jako
vazan. SluSamo ono $to nam je vaZno.

4. Selektivno odbacivanje (inzularno slusanje) osoba se usredoto¢i samo na ono $to ne
zeli ¢uti. Kada se tema koju osoba ne Zeli ¢uti pojavi u razgovoru, slusatelj je potisne i
odbaci. Ne cuje ono §to ne Zeli Cuti.

5. Otimanje rijeci je slusanje usmjereno na cekanje prilike da se ubaci vlastiti problem ili
iskustvo 1 skrene fokus razgovora na sebe. Takav sluSac¢ zapravo Zeli viSe govoriti 1
slusanje je iskljucivo u funkciji ¢ekanja prilike da u dijalog ubaci svoje misli, iskustvo
I ideje.

6. Obrambeno slusanje (defanzivno slusanje) javlja se kod osoba koje se u razgovoru
osjecaju ugrozeno. Izjave sugovornika osoba dozivi i interpretira kao napad na koji
obrambeno reagira.

7. Slusanje u zasjedi je slusanje s ciljem da se napadne sugovornika.
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Aktivno sluSanje

Prema Zizak i sur. (2012), aktivno je sluSanje znadajna komunikacijska vjestina u
pomagackom radu. Odnosi se na slozenu aktivnost kojom nastojimo Sto bolje razumjeti
sugovornika 1 pomo¢i mu da Sto jasnije izrazi svoje potrebe, probleme i brige. Nelson-Jones
(2007) navodi da je aktivno sluSanje vjeStina koja se odnosi na pokazivanje da ste razumjeli
govornika, a ne samo da ste razumjeli poruku koju govornik Salje. Prema tome, aktivno
slusanje zahtijeva vjeStine primanja i slanja poruke. O vaznosti aktivnog slusanja u kontekstu

supervizije govore brojni znacajni utjecaji, odnosno posljedice:

1. Uspostava odnosa — supervizor ¢e lakse uspostaviti odnos sa supervizantom ukoliko
mu aktivnim slusanjem pokaze da ga razumije. Razumijevanje je najznacajniji Cinitelj

uspostave odnosa u supervizijskoj grupi.

2. lzgradnja povjerenja je sredi$nji dio odnosa u supervizijskoj grupi i interaktivan je
proces. Supervizor moze ubrzati proces izgradnje povjerenja i ublazavanja

nepovjerenja aktivnim sluSanjem supervizanata i pokazivanjem razumijevanja.

3. Premos¢ivanje razlika — pokazivanjem razumijevanja mozemo premostiti razlike.
KoriStenjem vjeStine aktivnog slusanja mozemo premostiti razlike ukoliko vodimo
superviziju sa supervizantima koji se razlikuju od nas ili nam se Zivotne okolnosti

razlikuju.

4. Pomaganje Klijentima/supervizantima da se otvore— aktivnim = sluSanjem
supervizantima pomazemo da se osjecaju prihva¢enim, sigurnim i shvac¢enim te im na

taj nac¢in pomazemo da ispri¢aju svoj problem.

5. Pomaganje klijentima/supervizantima da dozive osjecaje —nekim supervizantima je tzv.

poticajnim sluSanjem potrebno poslati poruku da je u redu imati i pokazivati osjecaje.
6. Prikupljanje podataka — vazne podatke od klijenata/supervizanata potrebne za daljnje

intervencije mozemo prikupljati aktivnim sluSanjem. Ponekad supervizori pocetnici

postavljaju previse pitanja, a premalo sluSaju, odnosno postavljaju neprikladna pitanja.
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7. Stvaranje temelja za utjecaj — postoji velika vjerojatnost da supervizant dozivi
supervizora kompetentnim i vrijednim povjerenja kada ima osjecaj da ga je supervizor
Cuo i da ga razumije te da je prisutno medusobno povjerenje. Takav odnos pomaze

umanjiti otpor supervizanta i jaca njegovu spremnost za promjene.

8. Pomaganje Kklijentima da preuzmu osobnu odgovornost — podrzavajuée sluSanje
supervizora, potie supervizanta na preuzimanje osobne odgovornosti. AKtivno
slusanje stvara klimu u kojoj klijent/supervizant moze preuzeti vec¢u osobnu inicijativu

za kreiranje vlastitog postupanja.

Sladovi¢ Franz (2009) navodi da je aktivno sluSanje jedna od temeljnih komunikacijskih
vjeStina na kojoj se temelje ostale sloZenije profesionalne vjestine. Novosel (1991, prema
Sladovi¢ Franz, 2009) definira aktivno sluSanje kao nastojanje sluSatelja odnosno stru¢njaka
da sebi, ali i sugovorniku, pomogne u razjasnjavanju poruka, jer ni osobi ne mora ¢esto biti

jasna poruka koju Zeli prenijeti ili ju prenosi nedovoljno precizno.

Da bi se sluSanje moglo nazvati aktivnim, potrebno je da sluSatelj koristi vjeStine
parafraziranja, reflektiranja, postavljanja pitanja 1 sazimanja (Sladovi¢ Franz, 2009).

Parafraziranje izrecenog koristi se tijekom razgovora u svrhu razjaSnjavanja
izreCenog, a sastoji se od toga da slusatelj ponovi svojim rije¢ima ono $to je od sugovornika
¢uo 1 kako mu je to zvucalo.

Reflektiranje o osjecajima odnosi se na iskazivanje sugovorniku svih osjecaja koje je
slusatelj Cuo ili koje je opazio u njegovom ponasanju tijekom govorenja.

Kod postavljanja pitanja u aktivnom sluSanju govori se o potpitanjima jer ih se
postavlja u svrhu pojasnjavanja onoga o ¢emu se govori.

Sazimanje se odnosi na kratko prepri¢avanje onoga sto je sugovornik rekao, a obi¢no
se koristi na kraju dijela razgovora ili na kraju cijelog razgovora. Cilj je prepricati 1 saZeti
sadrzaj razgovora, Sto smo ¢uli 1 vidjeli u svrhu pojaSnjavanja problema i isticanja kljucnih

tocaka.
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Postavljanje pitanja

Hargie (2006) definira postavljanje pitanja kao pokretacki element ili motor socijalne
interakcije te smatra kako je vjesto postavljanje pitanja mocan alat za pokretanje, odrzavanje i
usmjeravanje svakog razgovora. Pitanja u svakom pomazudem, pa tako i supervizijskom
razgovoru naéelno imaju iduée funkcije (Hargie i Dickson, 2004, prema Zizek i sur., 2012) —
dobivanje informacija, poticanje interesa za temu, procjenjivanje poteSkoca i interesa za
korisnika, bolje razumijevanje i ohrabrivanje sudjelovanja korisnika te procjena znanja i
poticanje kriti¢kog razmisljanja kod korisnika.

Medutim, postavljanje pitanja ima i funkciju odrzavanja kontrole nad interakcijom, a
istrazivanja (prema Zizek i sur., 2012) pokazuju kako pitanja u znalajno vecoj mijeri
postavljaju osobe viSeg statusa (Sef u odnosu na zaposlenika, ucitelj u odnosu na ucenika,
savjetovatelj u odnosu na korisnika). To je izrazit vazno imati na umu u procesu savjetovanja

ili supervizije jer mnogo pitanja moze voditi ka otporu korisnika.

Zizak i sur. (2012) navode kako je postavljanje pitanja vrlo slozena komunikacijska vjestina,
koja, osobito u pomazu¢em profesionalnom okruzenju kao Sto je supervizijsko, zahtijeva
pazljivo razmisljanje 1 koncentraciju. Nacelna je preporuka kako pitanja treba u pomazué¢em
pa tako i supervizijskom kontekstu koristiti vrlo oprezno. Cajvert (2001, prema Zizak i sur.,
2012) na tu temu naglaSava kako pitanja moraju imati jasnu svrhu koju pomagac jasno moze
korisniku objasniti. Vazno je voditi raCuna da pitanja osnazuju onoga kome su namijenjena i
to kroz poticanje donoSenja alternativnih zakljuCaka, preispitivanje temelja zakljucaka te

preispitivanje vlastitih stavova, uvjerenja i neslaganja u razmisljanjima.

Sokratova metoda razgovora

Opcenito je temu pitanja u pomagackom dijalogu, ukljucujuéi superviziju, nemoguce
pokriti bez spominjanja Sokratove metode razgovora te toga kako je Sokrat gledao na
postavljanje pitanja. Vodeéi se modelom Sokratove metode razgovora, Cajvert (prema Zizak i
sur., 2012) naglasak ne stavlja na koli¢inu postavljenih pitanja vec istice kako pitanjima valja
potaknuti klijenta da bude aktivni sudionik pomazuéeg procesa. U svom radu Cajvert (2001)
naglaSava umijece sokratskog dijaloga kao pedagoskog modela u kojem se putem pitanja i

odgovora ostvaruje dijalog.
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Sokratova metoda temelji se na tome da se za vrijeme filozofskog razgovora sugovornika
navede da sam razmiSlja i tako pronalazi rjeSenje odredenog filozofskog problema (Cajvert,
2001). Nadalje, Cajvert (2001) opisuje kako je Sokrat pomagao ljudima da dodu do prave
spoznaje koja moze doc¢i samo iznutra i to tako Sto je u dijalogu Sokrat postavljao pitanja, a
njegov sugovornik nudio odgovore. Sokrat je dobro postavljenim pitanjima sugovornika
izazivao da razmisli i sam pronade rjeSenje onoga Sto ga muci. Pitanja koja je Sokrat
postavljao vezala su se na ono $to je sugovornik prethodno odgovorio i na taj je nacin na
povrsinu izlazilo znanje koje je sugovornik ve¢ posjedovao. Sokrat je tako sugovorniku

pomogao da sam spozna Vlastitu istinu.

Vode¢i se Sokratovom metodom razgovora, Cajvert (2001) naglasava kako supervizor, bas
poput Sokrata, treba postavljati dobra pitanja koja imaju cilj i svrhu, odnosno ne smije
postavljati pitanja o bilo ¢emu ili samo zato da bi se zadovoljila znatiZelja terapeuta. Takoder,
Cajvert (prema Zizak i sur., 2012) naglasava kako terapeut treba unaprijed znati §to svojim
pitanjima zeli posti¢i, Sto zeli razumjeti i kakav odnos zeli izgraditi kako ne bi doslo do
povlacenja klijenta u sebe i udaljavanja od terapeuta. Ovakav pristup u postavljanju pitanja
moze se primijeniti 1 na odnos supervizora i supervizanta u supervizijskom procesu i moze
poluciti velik uspjeh u rjeSavanju supervizijskih pitanja. Kada je supervizant terapeut,
postavljanje djelotvornih pitanja od strane supervizora koja polaze od odgovora koje je
supervizant dao, moZe pomoc¢i supervizantu izvan supervizijskog procesa, kad je u ulozi
terapeuta, da sebi i klijentu postavi pitanja koja ¢e klijentu omoguciti da vlastitim znanjima 1
resursima doprinese uspjesnosti pomazuceg procesa. Ovakav proces moze se opisati kao

pozitivna lanCana reakcija u kojoj na kraju svatko dobiva.

Pitanja koja terapeut postavlja, navodi Cajvert (2001), za cilj imaju kod Klijenta probuditi
znatizelju u vezi samoga sebe, tako da i klijent i terapeut zajedno mogu poceti istraZivati i
propitivati neSto novo. Nadalje, Cajvert (2001) opisuje terapijski rad kao zajedni¢ku Setnju
stazom koja zahtijeva da su zelja da se krene stazom 1 Zelja k cilju obostrane te zahtijeva da 1
Klijent i terapeut budu blizu jedan drugome kako bi si mogli pomo¢i te s vremenom i
promijeniti uloge §to znaci da s vremenom klijent terapeutu pokazuje kojim smjerom i putem
zeli 1¢1. Tako je 1 u supervizijskom procesu gdje supervizor pokrece supervizijski proces i
poziva supervizanta na zajednicki put k rjeSenju supervizijskog pitanja uz pretpostavku da je

supervizant motiviran za rad na sebi te da dobrovoljno sudjeluje u supervizijskom procesu.
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Upravo prema Sokratovoj metodi dijaloga mi ve¢ posjedujemo znanje, ono $to trebamo znati
veé je u nama, no potrebna nam je pomo¢ kako bismo to znanje osvijestili (Zizak i sur.,
2012).

Prema Cajvert (2001), metoda sokratskog dijaloga pomaze terapeutu i supervizoru da uoce i

postanu svjesni utjecaja vlastitih iskustava i zaklju¢aka, kao i na izbor postavljenih pitanja.

Vrste pitanja

Kako je vidljivo iz teorijskog prikaza modernih spoznaja, ali i Sokratove metode,
postavljanje pitanja u pomagackom razgovoru svakako je slozena vjestina s kojom treba biti
oprezan. Medutim, ona 1 dalje ostaje vaZzan komunikacijski alat koji, kada se ispravno koristi,
moze biti vrlo uc¢inkovit. Tako i Hartley (1999, prema Laklija i sur., 2011) postavljanje pitanja
smatra jednim od najmoc¢nijih alata komunikacije. Razli¢iti autori razli¢ito klasificiraju

pitanja, ali se ona na¢elno mogu podijeliti prema sljedeéem (Zizak i sur., 2012):

a) Stupanj slobode koju sugovornik ima u odgovaranju na pitanja (otvorena i zatvorena)

Zatvorena pitanja su ona koja od sudionika traZe kratke i1 specificne odgovore. Hargie
(2006) ih dijeli na da — ne pitanja, pitanja prisilnog izbora (izmedu nekoliko moguénosti) te
¢injeniCna pitanja. Zatvorena pitanja u pomagackom radu imaju svrhu dobivanja ulaznih
informacija, odnosno anamnestickih podataka, u procjeni potrebe ili procjeni rizika,
razumijevanja korisnika, evaluacije i sl. lako korisna za dobivanje mnogo informacija u
kratkom vremenu te za ostvarivanje vece kontrole u razgovoru, usporavanje interakcije i
duvanje granica (Hargie i Dikcson, 2004, prema Zizek i sur., 2012), zatvorena pitanja
sugovornika ipak ogranicavaju, a u nekim situacijama i navode. Drugim rije¢ima, mogu biti

sugestivna.

Ukoliko Zelimo dobiti Sire i jasnije informacije te sugovorniku dati ve¢u kontrolu nad
razgovorom, korisno je postavljati otvorena pitanja. Opcenito, najefikasnije je kombinirati
otvorena i zatvorena pitanja prema potrebi i to prema principu lijevka (od otvorenih do
zatvorenih pitanja) ili principu piramide (od zatvorenih ka otvorenim pitanjima). Ovaj oblik
dijaloga ipak zahtijeva vecu vjestinu 1 ukljucenost pomagaca/supervizora kako bi mogao
pratiti razgovor, uocavati kljucne elemente te se po potrebi usmjeravati ili izdizati razgovor iz

specificnih situacija ka sagledavanju opcenitih poteskoc¢a, modela ponasanja i sl.
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Kako je vidljivo, i otvorena i zatvorena pitanja te njihova kombinacija imaju svoju ulogu u
pomazuéem razgovoru, a vazno je izbjegavati samo tzv. ,lutaju¢i“ odnosno nestalni model

nasumicne kombinacije otvorenih i zatvorenih pitanja koja mogu zbuniti sugovornika.

b) Kognitivha razina na koju su pitanja usmjerena (pitanja za dosjeanje i procesna

pitanja)

Prema razini potrebne kognitivne obrade pitanja mogu biti viSe ili manje zahtjevna.
Kognitivno manje zahtjeva su pitanja za dosjecanje i za opis Cinjenica, dok su tzv. procesna
pitanja usmjerena na davanje misljenja, procjenu, vrednovanje i sl. kognitivno zahtjevnija
(Hargie, 2006). Neka specificna procesna pitanja su ona hipotetska, reflektivna i pitanja s

ljestvicama za odgovaranje.

Istrazivanja (Dali i Vangelisti, 2003, prema Hargie, 2006) pokazuju kako se u obrazovnom
kontekstu mnogo vise koriste pitanja za dosjecanje dok su, s druge strane, postignuc¢a bolja
kada se ucenike viSe kognitivno ukljuci. Ovo je primjenjivo i u supervizijskom kontekstu gdje
treba voditi raCuna o poticanju supervizanata na vece promiSljanje, procjenjivanje i

zakljuCivanje kako bi u¢inak supervizijskog razgovora bio bolji.

c) Namjena pitanja (istrazivanje, produbljivanje, poticanje na akciju...)

Prema namjeni, pitanja mogu biti ona kojima istraZujemo, postizemo bolje
razumijevanje, poti¢emo ponasanje ili akciju, istrazujemo osobne resurse i sl. (Zizak i sur.,
2012). Posebno je vazno izdvojiti produbljujuca ili tzv. sekundarna pitanja koja se postavljaju
radi boljeg razumijevanja  korisnika. Ova pitanja zahtijevaju veliku vjeStinu kod
pomagaca/supervizora s obzirom na to da se mogu percipirati kao namecuca. Kako bi se to
izbjeglo, moze se koristiti 1 ,,kaskadno* postavljanje pitanja gdje se slicna verzija pitanja
postavlja viSe puta, ali svaki puta s nesto ,,dublje* pozicije. Produbljivanje je svakako u srzi
efikasnog postavljanja pitanja svakog strucnjaka te ga je izrazito vazno dobro savladati

(Hargie, 2006).

Uz ovu klasifikaciju (ZiZzek i sur., 2012), Hargie (2006) navodi jo§ i retoricka pitanja, pitanja
viSestrukog odabira, ali i posebno zanimljiva, navodeca pitanja. Iako svako pitanje sa sobom

nosi odredene pretpostavke, navodeca pitanja temelje se upravo u tome da prema odredenim
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pretpostavkama sugovornika usmjere u specificnom (ili zeljenom) smjeru. Iako im se Cesto
prigovara kako mogu biti pretjerano sugestivna i kako nisu primjer dobre prakse, smatramo
kako i ona mogu imati svoje mjesto u pomazuéem razgovoru ako ih ciljano postavlja iskusan
strucnjak. Primjerice, pokazalo se kako u odredenim situacijama jasno netoc¢ni pokusaji
navodenja rezultiraju ve¢om koli¢inom vaznih informacija od pitanja koja nisu imala element

navodenja (Hargie i Dickson, 2006).
Stoga je vidljivo kako svaka od navedenih vrsta pitanja ima svoje mjesto u supervizijskom

dijalogu te da je mnogo vazniji faktor od vrste pitanja iskusan stru¢njak koji pitanja postavlja

ciljano i svrhovito te predstavlja dobar profesionalni model supervizantima.
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2. CILJEVI I ISTRAZIVACKA PITANJA
Cilj rada

Cilj ovog rada bio je dobiti uvid u dozivljaj kompetentnosti supervizora u edukaciji za

provodenje supervizije iz perspektive komunikacijskih vjestina.

Istrazivacka pitanja

U ovom eksplorativnom istrazivanju postavljena su 3 glavna problema:

1. Kako supervizori u edukaciji procjenjuju ucestalost i umje$nost primjene vlastitih
komunikacijskih vjestina?

2. Koje komunikacijske vjestine procjenjuju vaznima za provodenje kvalitetne supervizije?

3. Postoji i potreba supervizora u edukaciji za unaprjedenjem vlastitin komunikacijskih

vjestina u svrhu kvalitetnijeg vodenja supervizije?

Odgovore na ova pitanja nastojalo se utvrditi primjenom kvantitativne i kvalitativne analize

prikupljenih podataka.

3. METODOLOGIJA

Mjerni instrumenti

Za prikupljanje podataka koriSten je upitnik konstruiran za potrebe ovog istraZivanja,
koji se sastoji od tri dijela. Prvi dio obuhvaca ljestvice za procjenu ucestalosti upotrebe pet
komunikacijskih vjestina: Sutnje, slusanja, aktivnog slusanja, postavljanja pitanja i neverbalne
komunikacije. Ljestvice su Likertovog tipa, s pet ponudenih odgovora, pri ¢emu 1 oznacava
»gotovo nikada®, 2 — ,rijetko®, 3 — ,,ponekad®, 4 — ,Cesto*, a 5 — ,,uvijek”. Drugi dio sadrzi
ljestvicu za procjenu umjesnosti upotrebe ranije navedenih pet komunikacijskih vjestina, a
tre¢i dio ljestvice za procjenu korisnosti tih komunikacijskih vjestina u dvjema razli¢itim
situacijama — vodenju supervizijskog procesa i pomaganju u rjeSavanju supervizantova
pitanja. Radi se takoder o ljestvicama Likertovog tipa s pet odgovora, pri ¢emu u ljestvici za

procjenu umjesnosti upotrebe komunikacijskih vjestina 1 oznacava da sudionik ,,gotovo nema
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razvijenu tu vjestinu®, a 5 ,,posve umjesnu* primjenu vjesStine. U ljestvicama za procjenu
korisnosti komunikacijskih vjestina 1 oznacava da sudioniku odredena vjestina ,,uopce ne
pomaze®, dok odgovor 5 oznacava da mu ,,iznimno jako pomaze*.

Na kraju upitnika nalaze se tri pitanja. Prvo je pitanje otvorenog tipa i ispitivalo je koje
komunikacijske vjestine sudionici smatraju vaznima za provodenje kvalitetne supervizije.
Drugo pitanje je dihotomnog tipa i ispitivalo je imaju li sudionici potrebu za daljnjim
unaprjedenjem komunikacijskih vjestina. Posljednje pitanje nadovezivalo se na njega tako $to
su sudionici, ako bi na prethodno pitanje odgovorili ,,da“ (postoji potreba za unaprjedenjem),
upitani da navedu koje bi to¢no komunikacijske vjestine voljeli dodatno razvijati. Upitnik se

nalazi u Prilogu A.

Sudionici i postupak

U istrazivanju je sudjelovalo 30 supervizora u edukaciji koji ¢ine V. generaciju
studenata Poslijediplomskog specijalistickog studija iz supervizije psihosocijalnog rada
Pravnog fakulteta, Studijskog centra socijalnog rada. Naime, 35 studenata je pozvano na
sudjelovanje tj. poslan im je upitnik, od kojih je 30 ispunilo upitnik. Podaci su prikupljeni
upitnikom sastavljenim za potrebe ovog rada, a u obradi je koriStena kvalitativna analiza
sadrzaja i kvantitativna analiza dobivenih podataka. Istrazivanje je provedeno u mjesecu
ozujku 1 travnju 2021. godine. Sudjelovanje u ispunjavanju upitnika ovisilo je o
dobrovoljnosti sudionika. Sudionicima je upitnik poslan putem elektronicke poste s obzirom

na izvanrednu epidemiolosku situaciju uzrokovanu Covidom-19.

Eticki aspekti istrazivanja

Sudionicima je u uvodnom dijelu upitnika naveden cilj istrazivanja. Nadalje,
objaSnjeno im je da ¢e se dobiveni rezultati upotrijebiti u svrhu izrade specijalisticke radnje u
okviru Poslijediplomskog specijalisti¢kog studija iz supervizije psihosocijalnog rada, Pravnog
fakulteta u Zagrebu, Studijskog centra socijalnog rada. Takoder, istaknuto je da ¢e se dobiveni
rezultati prikazati jedino u grupnom obliku. Drugim rijeima, rezultat pojedinog sudionika
istrazivanja ni na koji nacin nece biti dostupan nikome. Istaknuto je da u svakom trenutku
smiju, bez ikakvih posljedica, odustati od ispunjavanja upitnika. Svakom sudioniku se

zahvalilo na dobrovoljnom sudjelovanju u istrazivanju.
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4. REZULTATI

Preliminarna analiza

Kao prvi korak u kvantitativnoj analizi podataka provjeren je normalitet distribucija za sve
ispitane varijable. Rezultati su prikazani u Tablici 4.1. Za sve varijable za koje je
Kolmogorov-Smirnovljevljevim testom utvrdeno da nemaju normalnu distribuciju, koristena

je neparametrijska statisticka obrada podataka.

Tablica 4.1. Rezultati provjere normaliteta distribucija za mjerene varijable

varijabla/ljestvica K-Sz p
ucestalost_Sutnja 1.674 .007
ucestalost_sluSanje 1.075 .198
ucestalost_aktivno slusanje .873 431
ucestalost_postavljanje pitanja 1.172 128
ucestalost neverbalna komunikacija 1.098 .180
umjeSnost_Sutnja 1.459 .028
umjeSnost_slusanje 2.003 .001
umje$nost_aktivno slusanje 1.327 .059
umjeSnost_postavljanje pitanja 1.667 .008
umjeSnost_neverbalna komunikacija 1.307 .066
korisnost_Sutnja 1.084 190
korisnost_sluSanje 1.720 .005
korisnost_aktivno sluSanje 1.906 .001
korisnost_postavljanje pitanja 1.482 .025
korisnost_neverbalna komunikacija .985 .287

Biljeska. K-S z — rezultat na Kolmogorov-Smirnovljevom testu normaliteta distribucije, p — razina znacajnosti.

Iz vrijednosti rezultata K-S testa i pripadajucih p-vrijednosti prikazanih u tablici, utvrdeno je
da su normalne distribucije odgovora na ljestvicama (samo)procjene ucestalosti koriStenja
svih komunikacijskih vjeStina osim Sutnje; umjeSnosti u primjeni aktivnog sluSanja i
neverbalne komunikacije, te korisnosti Sutnje i1 neverbalne komunikacije u vodenju
supervizijskog procesa i rjeSavanju supervizijskih pitanja. Pri analizi odgovora na tim

ljestvicama stoga su kasnije koriSteni parametrijski testovi.
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Samoprocjene ucestalosti upotrebe komunikacijskih vjestina pri vodenju supervizijskog

procesa

U Tablici 4.2. prikazane su vrijednosti aritmetickih sredina, pripadaju¢e standardne
devijacije 1 ostvareni raspon rezultata na mjerama ucestalosti koriStenja svake od pet

komunikacijskih vjestina.

Tablica 4.2. Deskriptivna statistika za rezultate na ljestvicama ucestalosti primjene pet komunikacijskih vjestina

KOMUNIKACIJSKA VJESTINA M (SD) raspon rezultata
Sutnja” D=4 3-4
slusanje 4.5 (.396) 3.7-5
aktivno slusanje 4.2 (.386) 3.5-5
postavljanje pitanja 3.6 (.340) 28-45
neverbalna komunikacija 4.5 (.475) 3.6-5

Biljeska. Varijabla ugestalosti koriStenja Sutnje nema normalnu distribuciju, pa se kao mjera centralne tendencije
koristi i prikazuje mod (D); M — aritmeticka sredina; SD — standardna devijacija

Sudionici na pitanja o ucestalosti koristenja Sutnje, aktivnog slusanja i postavljanja pitanja u
prosjeku odgovaraju s 4 (Cesto), a za sluSanje 1 neverbalnu komunikaciju s 5 (uvijek).

Ucestalost odgovora za svaku od tvrdnji prikazana je u Tablici 4.2.1. u Prilogu B.

S ciljem utvrdivanja razlika u ucestalosti koriStenja razli¢itih komunikacijskih vjeStina,
provedeni su Wilcoxonov test za zavisne uzorke (neparametrijski) i t-test za zavisne uzorke
(parametrijski). Rezultati prvoga pokazali su da se Sutnja upotrebljava rjede od slusanja (Z=-
4,713, p<.001), aktivnog sluSanja (Z=-4.392, p<.001) i neverbalne komunikacije (Z=-4.538,
p<.001), ali ne i postavljanja pitanja (Z=-1.085, p=.278). T-testovima za zavisne uzorke
utvrdene su razlike u ucestalosti upotrebe ostalih komunikacijskih vjestina: slusanje se koristi
ces¢e od aktivnog slusanja (1(29)=5.787, p<.001) i postavljanja pitanja (t(29)=12.425,
p<.001); aktivno sluSanje koristi se ¢eS¢e od postavljanja pitanja (1(29)=7.978, p<.001), a
neverbalna komunikacija koristi se ¢eSce od slusanja (t1(29)=.594, p=.557)), aktivnog slusanja

(t(29)=-3.420, p=.002) [ postavljanja pitanja (t(29)=-10.457, p<.001.
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Samoprocjene umjeSnosti upotrebe komunikacijskih vjeStina pri vodenju supervizijskog

procesa

Rezultati deskriptivne statistiCke analize za odgovore na ljestvici samoprocjene

umjesnosti primjene pet komunikacijskih vjestina prikazani su u Tablici 4.3.

Tablica 4.3. Ucestalost pojedinih odgovora na ljestvici samoprocjene umjesnosti upotrebe komunikacijskih
vjestina tijekom vodenja supervizijskog procesa (postotci); N=29

samoprocjena umjesnosti primjene vjeStine

KOMUNIKACIJSKA

VJESTINA 1 2 3 4 >
L 3 12 13 1
Sutnja ] (10.3) (41.4) (44.8) (3.4)
Lo 1 18 10
Slusanje ; - (3.4) (62.1) (34.5)
. L. 6 14 9
aktivno slusanje - - (20.7) (48.3) (31.0)
S 8 17 4
postavljanje pitanja - : (27.6) (58.6) (13.8)
neverbalna ) 1 5 13 10
komunikacija (3.4) (17.3) (44.8) (34.5)
tommacie - / 17 :
(24.1) (58.6) (17.3)

vjeStine (ukupno)

Biljeska. 1 — gotovo da nemam razvijenu tu vjeStinu / posve sam nevjest(a) u njezinoj primjeni; 2 — ta mi je
vjestina slabo razvijena; 3 — ta mi je vjeStina umjereno dobro razvijena; 4 — ta mi je vjestina jako dobro
razvijena; 5 — posve umjesno primjenjujem tu vjestinu; N — br. sudionika koji su odgovorili na pitanje

Sudionici procjenjuju da su im komunikacijske vjestine u prosjeku jako dobro razvijene
(ve¢ina zaokruzuje broj 4 na ljestvici). Najmanje odgovora koji ukazuju na potpuno
ovladavanje vjeStinom uocava se kod Sutnje i postavljanja pitanja, Sto implicira potrebu za
daljnjim unaprjedivanjem tih vjestina. NajviSe odgovora 4 1 5 (jako dobro i posve umjeSna
primjena vjestine) zabiljeZeno je kod sluSanja, gdje 28 od ukupno 29 sudionika procjenjuje
umjesnost primjene najvis§im ocjenama.

Friedmanovim testom za zavisne uzorke je y*(4) = 33.944, p<.001 utvrdeno je da postoji
statisticki znacajna razlika u samoprocjenama umjesnosti razli¢itih komunikacijskih vjestina.
Wilcoxonovim testom utvrdene su razlike u umjeSnosti izmedu pojedinih parova
komunikacijskih vjeStina: umjeSnost u Sutnji manja je od umjeSnosti u svim ostalim
komunikacijskim vjeStinama — sluSanju (Z=-4.400, p<.001), aktivnom slusanju (Z=-3.750,
p<.001), postavljanju pitanja (Z=-2.449, p=.014) i neverbalnoj komunikaciji (Z=-3.220,
p<.001).
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Izmedu ostalih komunikacijskih vjeStina, Wilcoxonovim testom utvrdeno je da je
procijenjena umjesnost u postavljanju pitanja manja od umjesnosti u sluSanju (Z=-2.837,
p=.005), a u ostalim komunikacijskim vjeStinama nema statisticki znacajne razlike u

samoprocjeni umjesnosti njihove primjene.

Procjene koristi upotrebe komunikacijskih vjestina pri vodenju supervizijskog procesa i pri

rjeSavanju supervizijskih pitanja

U Tablici 4.4. prikazani su rezultati deskriptivne statisticke analize odgovora na
ljestvice procjene korisnosti upotrebe komunikacijskih vjestina. Najvise sudionika
procjenjuje da im aktivno slusanje i slusanje iznimno jako pomazu u vodenju supervizijskog
procesa (60% sudionika daje najvisu ocjenu za obje komunikacijske vjestine) kao i rjeSavanju

supervizantova pitanja (63% sluSanje 1 70% aktivno slusanje).

Friedmanovim testom za zavisne uzorke utvrdena je statisticki znacajna razlika u procjeni
korisnosti razli¢itih komunikacijskih vjestina. Wilcoxonovim testom utvrdene su razlike
medu pojedinim parovima. Prvo su utvrdene razlike u procjeni Koristi komunikacijskih
vjestina medu ukupnim rezultatima na ljestvici koji su dobiveni zbrajanjem procjena koristi
vjestine u obje situacije — vodenju supervizijskog procesa 1 pruZzanju podrske supervizantu pri

rjeSavanju njegova supervizijskog pitanja.

Sutnja se procjenjuje manje korisnom od svih ostalih komunikacijskih vje§tina: slusanja
(Z=-4.436, p<.001), aktivnog slusanja (Z= -4.417, p<.001), postavljanja pitanja (Z=-4.136,
p=.014) i neverbalne komunikacije (Z=-3.988, p<.001). Neverbalna komunikacija se
procjenjuje manje korisnom od slusanja (Z=-2.858, p=.004), aktivnog slusanja (Z=-2.914,
p=.004) i postavljanja pitanja (Z=-2.160, p=.031).

Ako dvije situacije promatramo odvojeno, u vodenju supervizijskog procesa Sutnja se
ponovno procjenjuje najmanje korisnom (svi p <.001), no neverbalna komunikacija manje je
korisna od slusanja (Z=-2.183, p=.029) i aktivnog slusanja Z=-2.000, p=.046), ali nema
razlike u odnosu na postavljanje pitanja. U pruZanju podr$ke pri rjeSavanju
supervizantova pitanja, ponavljaju se nalazi dobiveni na ukupnim rezultatima - Sutnja se

procjenjuje najmanje korisnom (svi p<.001), a neverbalna komunikacija manje korisnom od
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slusanja (Z=-2.952, p=.003), aktivnog slusanja (Z=-3.119, p=.002) i postavljanja pitanja (Z=-
2.400, p=.016).
Nema statisticki znacajne razlike u korisnosti svake od vjeStina ovisno o situaciji primjene

(vodenje procesa naspram podrske rjeSavanju supervizantovog pitanja) — svi p>.05.

Tablica 4.4. Ucestalost pojedinih odgovora na ljestvici za procjenu koristi od upotrebe komunikacijskih vjestina
tijekom vodenja supervizijskog procesa i pri rjeSavanju supervizijskih pitanja

vodenje supervizijskog pruZanje podrike

korisnost supervizantu pri rjesavanju
procesa njegova supervizijskog pitanja
N —

sthg"}JII\Il‘JI:AC”SKA 12z 3 45 br. sudionika ! 2 3 4 >
Sutnja - 2 9 18 1 30/29 1 4 8 12 4
slusanje - - - 12 18 30 - - - 11 19
aktivno sluSanje - - 1 11 18 30 - - - 9 21
postavljanje pitanja - - 2 12 16 30 - - 1 12 17
neverbalna komunikacija - - 4 13 13 30 - - 6 13 11
korist od upotrebe K.v. M=4.31 M=4.30
(ukupno) (SD=.389) 80729 (SD=.477)

Biljeska. 1 —uopce mi ne pomaze; 2 — malo mi pomaze; 3 — umjereno mi pomaze; 4 — jako mi pomaze;
5 — iznimno jako mi pomaze; N — br. sudionika koji je odgovorio na pitanje; M — aritmeti¢ka sredina; SD —
standardna devijacija

Komunikacijske vjestine koje se procjenjuju vaznima za provodenje kvalitetne supervizije

Na pitanje otvorenog tipa ,,Koje komunikacijske vjeStine procjenjujete vaznima za
provodenje kvalitetne supervizije* troje sudionika (10%) nije dalo odgovor. Odgovori ostalih
sudionika svrstani su u vece kategorije te je zabiljezena ucestalost pojavljivanja odgovora
prema svakoj od kategorija. Najvise odgovora podudaralo se s komunikacijskim vjeStinama
koje su se ispitivale kvantitativnom metodom, a preostali odgovori svrstani su u novu
kategoriju ili zasebno izdvojeni. Primjerice, kategorija ,,aktivno slusanje (ukupno)“ obuhvaca
konfrontaciju, reflektiranje i parafraziranje kao sastavnice aktivnog slusanja, kao i eksplicitno
naveden odgovor ,aktivno sluSanje*. Kategorija neverbalna komunikacija obuhvaca 1
odgovore poput ,,poStivanje osobnog prostora®“. Kategorije/komunikacijske vjestine i broj

sudionika koji ih navodi u svojim odgovorima na pitanje prikazani su na Slici 4.1.
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Koje komunikacijske vjeStine procjenjujete vaZznima za provodenje kvalitetne
supervizije?

neverbalna komunikacija
postavljanje pitanja
aktivno slusanje (ukupno)
empatija
Sutnja
slusanje
sve
jezi¢na fluentnost
osobni govor
vjestina davanja povratne informacije
konfrontacija
reflektiranje
parafraziranje
sazimanje

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20

Slika 4.1. Komunikacijske vjestine koje su vazne za vodenje supervizijskog procesa (os y — broj sudionika
koji navodi odgovor); N=27

Sudionici najvaznijima procjenjuju vjeStine aktivnog slusanja (u odgovorima ih
navodi 70% sudionika), neverbalne komunikacije (59%) i postavljanja pitanja (67%). Pet
(18.5%) sudionika navodi da su sve vjestine vazne, pri cemu dvoje sudionika naglasava da je

vazno u kojoj mjeri i kada ¢e koju upotrijebiti.

Potreba za unaprjedenjem komunikacijskih vjestina

Rezultati deskriptivne statistike prikazani na Slici 4.2. pokazuju da vecina sudionika
(83%) 1zrazava potrebu za daljnjim unaprjedenjem komunikacijskih vjestina, ¢ime je dobiven

odgovor na treée istrazivacko pitanje.
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Imate li potrebu za daljnjim unaprjedenjem vlastitih komunikacijskih
vjestina u svrhu kvalitetnijeg vodenja supervizije?

mne mda © bez odgovora

Slika 4.2. Ucestalost odgovora o potrebi za daljnjim unaprjedenjem komunikacijskih
vjeStina (u postotcima); N=25

Od 25 sudionika koji su potvrdili potrebu za daljnjim unaprjedenjem komunikacijskih
vjeStina, njih 23 je navelo i koje komunikacijske vjestine bi voljeli unaprijediti. Kao 1 za
prethodno pitanje otvorenog tipa, odgovori sudionika svrstani su u kategorije pet osnovnih
komunikacijskih vjestina koje su ispitane upitnikom, a preostali odgovori svrstani su u nove
kategorije ili su zadrzani kao zasebna kategorija, te je za svaku kategoriju zatim izracunata

ucestalost pojavljivanja u odgovorima sudionika. Rezultati su prikazani na Slici 4.3.
Koje komunikacjske vjeStine biste voljeli unaprijediti?

vjestine aktivnog slusanja

slusanje

postavljanje pitanja

neverbalna komunikacija

Sutnja

sve

konfrontacija

o

2 4 6 8 10 12 14 16 18 20

Slika 4.3. Komunikacijske vjestine koje bi sudionici voljeli unaprijediti (os x) prema ucestalosti njihova
pojavljivanja u odgovorima sudionika (0s y — broj sudionika); N=23
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Sudionici naj¢es¢e navode potrebu za unaprjedenjem vjeStina aktivnog slusanja
(navodi je 19 od 23 sudionika koji su odgovorili na ovo pitanje), zatim postavljanja pitanja
(13 sudionika) i neverbalne komunikacije (7 sudionika). Pored toga, 4 sudionika voljela bi
unaprijediti vjestinu Sutnje, 3 vjestinu slusanja, a 6 sudionika navodi da bi voljelo unaprijediti

sve komunikacijske vjestine.

5. RASPRAVA

Provedeno je istrazivanje ¢iji je cilj bio dobiti uvid u dozivljaj kompetentnosti
supervizora u edukaciji za provodenje supervizije iz perspektive komunikacijskih vjestina.
Rezultati pokazuju da sudionici procjenjuju da u prosjeku koriste sve komunikacijske
vjeStine. Pored toga, rezultati na mjerama samoprocjene umjeSnosti upotrebe
komunikacijskih vjestina pri vodenju supervizijskog procesa pokazuju da, na ukupnoj razini,
sudionici procjenjuju da su im komunikacijske vjestine u prosjeku jako dobro razvijene.
Gledajuci ih odvojeno, pokazalo se da se najmanje umjeSnima procjenjuju u primjeni Sutnje i
postavljanja pitanja, dok se najviSe umjeSnima procjenjuju u primjeni slusanja. Najvise
sudionika procjenjuje da im aktivno sluSanje i sluSanje iznimno jako pomazu u vodenju
supervizijskog procesa kao 1 rjeSavanju supervizantova pitanja. Ako rezultate promatramo u
kontekstu komunikacijskih zakona Paula Watzlawicka iz uvodnog dijela ovog rada, moZemo
zakljuciti da rezultati govore u prilog njihovim obja$njenjima. Konkretno, s obzirom na to da
se komunikacija odvija ¢im se dvoje ili vise ljudi moze vidjeti (prvi zakon), vazno je da
supervizori razvijaju vjeStine primjene Sutnje, sluSanja 1 neverbalne komunikacije u
supervizijskom procesu. Za bolje razumijevanje sugovornika, odnosno sadrzajnog i
procesnog aspekta komunikacije (drugi zakon), posebno je vazno dobro primjenjivati vjestinu
aktivnog sluSanja, ali 1 postavljanja pitanja i neverbalne komunikacije. To vrijedi i kada
uzmemo u obzir tre¢i zakon koji naglasava vaznost gradenja odnosa izmedu supervizora i
supervizanta kojem je jedan od ciljeva utvrdivanje 1 razumijevanje subjektivne percepcije
sugovornika o odredenoj temi i(li) problemu. Svih pet komunikacijskih vjestina koje su se
ispitivale ovim radom vaZzne su za uspostavljanje suradni¢kog odnosa supervizora i
supervizanata, odnosno za simetri¢an odnos o kojem govori Cetvrti zakon Paula Watzlawicka.
Naposljetku, u kontekstu petog zakona koji govori o verbalnoj i neverbalnoj razini

komunikacije, vazno je razvijati vjestine neverbalne komunikacije i postavljanja pitanja, kako
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bi kroz neverbalne znakove i koriStenje otvorenih pitanja supervizor potaknuo supervizanta
na komunikaciju, odnosno da pojasni ono $to je rekao. Istovremeno, ako se osvrnemo na
komunikacijski model Thomasa Gordona takoder opisanog u Uvodu, tzv. jezik neprihvacanja
obuhvaca, izmedu ostalog, ,istrazivacka pitanja“ i1 odvracanje paznje od problema
sugovornika, pa nije iznenaduju¢e da sudionici ovog istrazivanja istiCu potrebu za
unaprjedenjem vjeStine postavljanja pitanja, ali 1 Sutnje, koje doprinose prihvacanju
sugovornika, njegovog videnja problema i emocionalnog stanja, te boljem razumijevanju
onoga S§to izrazava. S druge strane, jezik prihvacanja obuhvada trazenje alternativa i
opisivanje osjecaja, za koje su vazne visoko razvijene vjestine aktivnog sluSanja i razvijena

vjestina postavljanja pitanja.

Drugim postavljenim problemom nastojalo se utvrditi koje komunikacijske vjestine sudionici
smatraju vaznima za provodenje kvalitetne supervizije. Kvalitativna analiza njihovih
odgovora pokazala je da sudionici najvaznijima procjenjuju vjeStine aktivnog sluSanja,

neverbalne komunikacije i postavljanja pitanja.

Tre¢i problem usko se nadovezuje na prethodna dva 1 ispitivao je imaju li sudionici potrebu
za daljnjim unaprjedenjem svojih komunikacijskih vjeStina. Rezultati su pokazali da veéina
sudionika ima potrebu za daljnjim razvojem komunikacijskih vjestina, pri ¢emu se znatno
istiCu potrebu za unaprjedenjem vjeStina aktivnog slusanja iako se u tome procjenjuju
najuspjesniji, zatim postavljanja pitanja i neverbalne komunikacije. Jako mali broj sudionika
(17%) voljelo bi unaprijediti vjestinu Sutnje. 26% sudionika navodi da bi voljelo unaprijediti
sve komunikacijske vjeStine. Dodatno, cCetvrtina sudionika navodi da bi voljela joS
unaprijediti sve komunikacijske vjeStine. Iako na razini grupe nije procijenjena medu
vaznijima, i nije medu najceS¢e navedenim komunikacijskim vjeStinama za koje postoji
potreba za unaprjedenjem, samoprocjene umjesSnosti primjene ukazuju na potencijalnu

potrebu 1 korist za dodatan rad na razumijevanju i primjeni Sutnje u supervizijskom procesu.

Kroz edukaciju na poslijediplomskom studiju iz supervizije psihosocijalnog rada, ali i kroz
iskustvo prakti¢énog supervizijskog rada osvijestila sam koliko je uloga supervizora zahtjevna,
$to potvrduje i literatura. Primjerice, Zorga (2009) smatra da su osobne kvalitete idealnog
supervizora: empatija, razumijevanje, bezuvjetno pozitivno prihvacanje, kongruentnost,

autenti¢nost, toplina, samootkrivanje, prilagodljivost, briznost, pruzanje paznje klijentu,
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spremnost na ulaganje u sebe, znatizelja i otvorenost. Dobar supervizor trebao bi biti svjestan
da rad na sebi nikad ne prestaje. Kljucna karakteristika dobrog supervizora je samokritika,
odnosno konstruktivno i procjenjivacko stajaliste zahvaljuju¢i kojem pojedinac moze
redovito razmiSljati $to ¢ini. Naucila sam da mi za buduci supervizijski rad u grupi nisu
dovoljna samo znanja i vjestine supervizije ve¢ su mi potrebna znanja i vjestine grupnog rada
1 u tom smislu zelim se dalje profesionalno razvijati. Osvijestila sam svoje vlastite faze
razvoja u supervizijskom procesu, a koje Zorga (2009) opisuje kao faze supervizorova
razvoja navodec¢i da u prvoj fazi supervizor oscilira izmedu uloge stru¢nog djelatnika 1 uloge
onoga tko tek pocinje uciti ulogu supervizora. U ovoj fazi supervizor jo§ nije u potpunosti
svjestan sloZenosti supervizije, a svoju paznju jo§ uvijek ne moze potpuno usmjeriti na
supervizijski proces. Drugu fazu karakterizira bolje poznavanje i razumijevanje supervizije i
vlastite uloge u njoj. U svom radu sposoban je usmijeriti se na supervizanta, na njegove
vjestine 1 potrebe, sve je svjesniji vaznosti procesa koji se odvija tijekom supervizije. U trecoj
fazi supervizor je sve kongruentniji u svom nadinu razmiSljanja i djelovanja tijekom
supervizije, svjestan je svojih jakih i slabih strana, posjeduje Sire 1 dublje znanje o superviziji
te jaCe samopouzdanje i vjeru u svoje kompetencije kao supervizor. U Cetvrtoj fazi supervizor

uspjesno izlazi na kraj sa svim pitanjima povezanim sa supervizijskim procesom.

Takoder, kroz edukaciju na poslijediplomskom studiju iz supervizije psihosocijalnog rada, ali
1 kroz iskustvo prakticnog supervizijskog rada osvijestila sam si sloZenost procesa
komunikacije te znacaj koji supervizijskom procesu donose komunikacijske vjestine. Vezano
uz vlastiti doZivljaj kompetentnosti za provodenje supervizije iz perspektive komunikacijskih
vjestina dolazim do sljede¢ih zakljucaka: u pocetku vodenja supervizijske grupe bilo mi je
teSko pratiti proces 1 sadrzaj pa sam informacije pisala na papir tako da procjenjujem da sam
vjestine sluSanja, aktivnog sluSanja, saZimanja, parafraziranja i1 reflektiranja razvijala
postupno s povecanjem broja provedenih supervizijskih susreta. Isto kao i supervizori u
edukaciji obuhvaceni istrazivanjem, a kojoj generaciji pripadam i ja osobno, procjenjujem da
sam pri vodenju supervizijskog procesa sa svojom grupom Kkoristila uglavnom sve
komunikacijske vjestine. Medutim, nisam dovoljno paznje pridavala neverbalnoj
komunikaciji i paraverbalnim znakovima te tijekom razgovora sa supervizantima nisam imala
opusten poloZzaj tijela. Takoder, nisam bila svjesna neverbalnog ponasSanja supervizanata i
nisam im pomogla da oni postanu svjesniji svog neverbalnog ponaSanja. Dakle, bila sam

sklona jednoslojnom slusanju i uvazavala samo verbalni dio poruke i zanemarila neverbalni.
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U vodenju supervizijskog procesa kao i u pruzanju podrSke supervizantu pri rjeSavanju

njegovog pitanja najvise mi je pomogla vjestina slusanja.

U literaturi ne postoji jedinstveno misljenje koje komunikacijske vjestine mora imati svaki
supervizor. Primjerice, istrazivanje Laklije i sur. (2011.) imalo je za osnovni cilj stjecanje
uvida u iskustva i promisljanja osam licenciranih supervizora o njihovom videnju znacaja
komunikacijskih procesa u superviziji, pri ¢emu su podaci prikupljani metodom
polustrukturiranog intervjua. Analiza intervjua je pokazala koje komunikacijske vjestine
licencirani supervizori smatraju vaznim za superviziju. Iz istrazivanja proizlazi da su
supervizori kao posebno znaCajne istaknuli sljede¢e komunikacijske vjestine: aktivno
slusanje, postavljanje pitanja, vodenje dijaloga, konfrontiranje. Osim navedenih vjestina,
analiza sadrzaja pokazala je da bi dobar supervizor osim navedenih vje$tina, trebao imati
znanja o osnovnim polazi§tima i nacelima supervizije, razli¢itim teorijskim pravcima,

grupnoj dinamici, etickom kodeksu rada sa supervizantima.

6. METODOLOSKA OGRANICENJA

Upitnik je obuhvatio relativno usko podrucje u kontekstu primjene komunikacijskih
vjestina u supervizijskom procesu, pa u skladu s time preostaje jo§ prostora za daljnje
istrazivanje te teme. Primjerice, moguce je 1 potrebno proSiriti upitnik pitanjem o
zadovoljstvu sudionika studijskim programom 1 vjeZbama te na koji bi nacin Zeljeli dodatno

unaprijediti komunikacijske vjestine.

Drugo ograni¢enje vezano je uz to S$to su podaci prikupljeni upitnikom koji je sudionicima
poslan putem elektronicke poste. No, bilo bi zanimljivo ¢uti i1 njihova razmisljanja u fokus
grupi u kojoj bi se tema mogla produbiti, sudionici bi mogli razmjenjivati misljenja i

detaljnije promisljati o postavljenim pitanjima.
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7. PRAKTICNE IMPLIKACIJE/DOPRINOS ISTRAZIVANJA

Prakti¢na namjena ovog istrazivanja je stjecanje uvida u dozivljaj kompetentnosti u
primjeni komunikacijskih vjestina kod supervizora u edukaciji kao i njihovo osvjestavanje da
dozivljaj vlastite kompetentnosti moze biti vazan c¢imbenik za uspjesno i kvalitetno

provodenje supervizije.

ZnaCajno je razvijati sposobnost prepoznavanja koje komunikacijske vjeStine trebaju
unaprijediti kod sebe, pa ih CeS¢e primjenjivati u svakodnevnom privatnom i poslovnom

okruzenju, a sve kako bi ih bolje primjenjivali u superviziji.

Osvjestavanje koliko su komunikacijske vjesStine vazne i koliko moramo biti uporni u
njihovom savladavanju jedan je od klju¢nih procesa za kvalitetno vodenje supervizija i
ostvarivanje njezinih ciljeva. Niti jedna edukacija nec¢e dati potpuni rezultat ako supervizori
ne vjezbaju kontinuirano komunikacijske vjeStine i ako ne promatraju rezultate njihove
primjene. Stoga je i nakon pocetne edukacije potrebno nastaviti provoditi reflektiranje o
svojoj supervizijskoj praksi, vjeStinama komuniciranja pa i ukupnom supervizijskom stilu te

cjelozivotno usavrsavanje.

8. ZAKLJUCAK

Ovaj specijalisticki rad bavio se komunikacijskim vjeStinama u superviziji 1 opisom
konteksta u kojem se te vjeStine primjenjuju. Provedeno je istrazivanje ¢iji je cilj bio dobiti
uvid u dozivljaj kompetentnosti supervizora u edukaciji za provodenje supervizije iz
perspektive komunikacijskih vjeStina. Rezultati provedenog istraZivanja pokazuju da
sudionici procjenjuju da u prosjeku koriste sve komunikacijske vjestine. Pored toga, rezultati
na mjerama samoprocjene umjeSnosti upotrebe komunikacijskih vjeStina pri vodenju
supervizijskog procesa pokazuju da, na ukupnoj razini, sudionici procjenjuju da su im
komunikacijske vjestine u prosjeku jako dobro razvijene. Gledaju¢i ih odvojeno, pokazalo se
da se najmanje umjeSnima procjenjuju u primjeni Sutnje i postavljanja pitanja, dok se najvise
umjesnima procjenjuju u primjeni slusanja. NajviSe sudionika procjenjuje da im aktivno
sluSanje i sluSanje iznimno jako pomazu u vodenju supervizijskog procesa kao i rjeSavanju

supervizantova pitanja.
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Komunikacijske vjestine koje supervizori u edukaciji obuhvaceni istrazivanjem u ovom radu
smatraju vaznima za provodenje kvalitetne supervizije jesu vjeStine aktivnog sluSanja,
neverbalne komunikacije 1 postavljanja pitanja. Takoder, navode da imaju potrebu za
daljnjim razvojem komunikacijskih vjesStina, pri ¢emu istiCu potrebu za unaprjedenjem

vjestina aktivnog sluSanja, zatim postavljanja pitanja i neverbalne komunikacije.

Zakljucno, dobru komunikaciju treba kontinuirano uciti i vjezbati. Od rodenja smo izloZeni
ucenju komunikacijskih vjestina i u tom smo procesu ponekad imali loSe modele, netko nas je
te vjestine bolje ili loSije poucavao, a neke nismo primjenjivali ili vjezbali dovoljno. Proces
unaprjedivanja komunikacijskih vjestina cjelozivotna je profesionalna zada¢a supervizora.
Prema Arambasi¢ (2022), komunikacijske vjeStine moguce je stjecati vjezbanjem ako ih ne
posjedujemo, odnosno postojece vjestine mozemo unapredivati ako nisu dovoljno razvijene.
Komunikacijske vjestine kao osnovni alat/sredstvo rada u superviziji do neke mjere moraju
biti automatizirane, ali ih je potrebno i svjesno odabirati s obzirom da su znacajne ne samo
za razumijevanje sadrzaja, ve¢ i za Stvaranje odnosa, kao i za ukupan supervizijski proces

koji se zbiva tijekom supervizije.
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Prilog A: Upitnik komunikacijskih vjestina koristen u ovom istrazivanju

,»Dozivljaj kompetentnosti supervizora u edukaciji za provodenje supervizije iz
perspektive komunikacijskih vjestina®

UPUTA ZA RAD:

U nastavku se nalazi upitnik koji ispituje primjenu komunikacijskih vjestina u supervizijskom
procesu. Dobivene rezultate upotrijebit ¢u u svrhu izrade specijalisticke radnje koju piSem
pod mentorstvom prof. dr. sc. Lidije ArambaSi¢ i to u okviru Poslijediplomskog
specijalistiCkog studija iz supervizije psihosocijalnog rada, Pravni fakultet u Zagrebu,
Studijski centar socijalnog rada.

Vase odgovore upotrijebit ¢u isklju¢ivo u svrhu izrade mog zavrSnog specijalistickog rada iz
supervizije u psihosocijalnom radu. Napominjem da ¢u dobivene rezultate prikazati jedino u
grupnom obliku. Drugim rije¢ima, rezultat pojedinog sudionika istrazivanja ni na koji na¢in
nece biti dostupan nikome osim meni.

Isticem da u svakom trenutku smijete, bez ikakvih posljedica, odustati od ispunjavanja
upitnika. Sva moguca pitanja i primjedbe mozete mi uputiti na e-adresu
1984helena@gmail.com (Helena Potocki)

Unaprijed vam srdacno zahvaljujem na suradnji i na vasem uloZenom vremenu,
Helena Potocki

1. UCESTALOST UPOTREBE KOMUNIKACIJKSKIH VJESTINA PRI VOPENJU
SUPERVIZIJISKOG PROCESA

Molim vas da procijenite koliko ¢esto upotrebljavate sljedece komunikacijske vjesStine

tijekom vodenja supervizijskog procesa:
Molim Vas da iskreno odgovorite na sljedec¢e tvrdnje odabiruc¢i i zaokruzujuéi
jedan od ponudenih odgovora, pri ¢emu je znacenje brojeva:
1 — gotovo nikada

2 —rijetko
3 — ponekad
4 — Cesto
5- uvijek
SUTNJA
1. Koristim Sutnju u komunikaciji sa supervizantima. 1 2 3 | 4 5
2. Sutim dok supervizant govori, tj. ne prekidam ga 1 2 | 3| 4 5
svojim komentarima, pitanjima.
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SLUSANJE

1.

Slusam bitne informacije koje mi supervizant govori.

2.

Neverbalnim znakovima (npr. klimanjem glave,
gledanjem u o¢i itd.) pokazujem supervizantu da ga
sluSam i da se trudim razumjeti njegove misli,
uvjerenja i osjecaje.

Dok slusam, pamtim $to je supervizant rekao.

Dok slusam, promatram ono $to mi supervizant
porucuje putem svojih neverbalnih poruka.

Dok slusam supervizanta, kimam glavom kao poticaj
da nastavi govoriti.

Za vrijeme slusanja imam izraz lica prikladan temi o
kojoj supervizant prica.

AKTIVNO SLUSANJE

1.

Jasno i to¢no sazimam informacije.

2.

Svojim rije¢ima ponavljam $to je supervizant rekao.

3.

Slusam supervizantove rijeci, tj. usmjeravam paznju,
koncentriran/a sam na to sto govori.

SluSam/gledam/promatram supervizantove
neverbalne znakove, tj. usmjeravam paznju na to kako
govori.

POSTAVLJANJE PITANJA

1.

Jasno i precizno postavljam pitanja.

2.

Postavljam pitanja koja supervizantu pomazu da
ispri¢a svoju pricu.

Postavljam zatvorena pitanja.

Postavljam otvorena pitanja




NEVERBALNA KOMUNIKACIJA

1. Gledam supervizanta u lice i odrzavam kontakt o¢ima | 1 2 | 3| 4 5
Sa supervizantom.

2. Tijekom razgovora sa supervizantom imam opusten 1 2 | 3| 4 5
polozaj tijela blago zakrenut prema osobi koja govori.

3. Vodim racuna o svom vanjskom izgledu tijekom 1 2 3 4 5
supervizije, tj. prikladno se odijevam i brinem o
njegovanosti.

4. Brinem o osobnom prostoru supervizanta. 1 2 | 3| 4 5

5. Tijekom razgovora sa supervizantom vodim racuna o 1 2 3| 4 5

paraverbalnim znakovima (jacini glasa, intonaciji,
brzini govora itd.)

2.UMJESNOST UPOTREBE KOMUNIKACIJSKIH VJESTINA PRI VOPENJU

Molim vas da sada procijenite koliko ste umjesni u primjeni komunikacijskih vjestina

SUPERVIZIJSKOG PROCESA

pri vodenju supervizijskog procesa:

1 = gotovo da nemam razvijenu tu vjeStinu/posve sam nevjeSt/a u njezinoj
primjeni

2 = ta mi je vjeStina slabo razvijena

3 = ta mi je vjeStina umjereno dobro razvijena

4 = ta mi je vjeStina jako dobro razvijena

5 = posve umjesno primjenjujem tu vjeStinu

SUTNJA

SLUSANJE

AKTIVNO SLUSANJE

POSTAVLJANJE PITANJA

NEVERBALNA KOMUNIKACIJA

A
N(N(NN[N
wlwlwlw|lw
EN SN N NS S
gllo|oi|oi|on
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3.KORIST OD UPOTREBE KOMUNIKACIJSKIH VJESTINA
PRI VODENJU SUPERVIZIJSKOG PROCESA

Molim vas da sada procijenite koliko Vam primjena komunikacijskih vjeStina pomaze

u:

1. vodenju supervizijskog procesa i

2. u pruzanju podrske supervizantu pri rjeSavanju njegova supervizijskog pitanja.

1 = uopce mi ne pomaze

2 = malo mi pomaze

3 = umjereno mi pomaze

4 = jako mi pomaze

5 = iznimno jako mi pomaZze

Pomaze miu

vodenju

supervizijskog

pruzanju podrske supervizantu pri
rjeSavanju hjegova supervizijskog

procesa pitanja

SUTNJA 112 (3[4 |5 |1 2 3 4 5
SLUSANIJE 112 |3 |4 |5 |1 2 3 4 5
AKTIVNO SLUSANJE |1 |2 [3 |4 |5 |1 2 3 4 5
POSTAVLIJANJE 112 (3[4 |5 |1 2 3 4 5
PITANJA

NEVERBALNA 112 (3[4 |5 |1 2 3 4 5
KOMUNIKACIJA

Koje komunikacijske vjestine procjenjujete vaznima za provodenje kvalitetne supervizije?
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Imate li potrebu za daljnjim unapredenjem vlastitih komunikacijskih vjestina u svrhu

kvalitetnijeg vodenja supervizije?

DA NE

Ako ste odgovorili DA, molim vas da napisete koje biste komunikacijske vjestine voljeli
unaprijediti?
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Prilog B:

Tablica 4.2.1. Frekvencija pojedinih odgovora za ljestvice procjene ucestalosti upotrebe komunikacijskih vjestina tijekom vodenja supervizijskog procesa za N=30 sudionika

KOMUNIKA- 1- 2— 3- 4-— 5-
CIJSKA TVRDNJA gotovo  rijetko  ponekad Cesto uvijek
VJESTINA nikada
.. Koristim Sutnju u komunikaciji sa supervizantima. 1 6 18 4 -
Sutnja < - A - = - T
Sutim dok supervizant govori, tj. ne prekidam ga svojim komentarima, pitanjima. - - 1 23 6
Slugam bitne informacije koje mi supervizant govori. - - - 8 22
Neverbalnim .znakovima.(npr. klimapj em glave, .glédanj emu oéi it.d.) Pokazuj em supervizantu ) ) ) 8 29
da ga sluSam i da se trudim razumjeti njegove misli, uvjerenja i osjecaje.
slusanje Dok slusam, pamtim $to je supervizant rekao. - - - 17 13
Dok slusam, promatram ono §to mi supervizant porucuje putem svojih neverbalnih poruka. - - 6 11 13
Dok slusam supervizanta, kimam glavom kao poticaj da nastavi govoriti. - - 1 12 17
Za vrijeme slusanja imam izraz lica prikladan temi o kojoj supervizant prica. - - 3 14 13
Jasno i to¢no sazimam informacije. - - 4 21 5
Svojim rije¢ima ponavljam §to je supervizant rekao. - - 5 18 7
aktivno sluSanje Slusam supervizantove rije¢i, tj. usmjeravam paznju, koncentriran/a sam na to $to govori. - - - 21 9
Sluéam/gleglam/promatram supervizantove neverbalne znakove, tj. usmjeravam paznju na to i i 4 15 11
kako govori.
Jasno i precizno postavljam pitanja. - 1 7 22 -
postavljanje Postavljam pitanja koja supervizantu pomazu da ispri¢a svoju pricu. - - 2 21 7
pitanja Postavljam zatvorena pitanja. 1 15 10 4 -
Postavljam otvorena pitanja - - 3 23 4
Gledam supervizanta u lice i odrzavam kontakt oima sa supervizantom. - - - 8 22
Tij.ekom razgovora sa supervizantom imam opusten poloZzaj tijela blago zakrenut prema osobi i i 6 12 12
koja govori.
neverl_:)aln_a} Vc_)dim raél_ma 0 svom vanjskom izgledu tijekom supervizije, tj. prikladno se odijevam i 1 ) 1 7 21
komunikacija  brinem o njegovanosti.
Brinem o osobnom prostoru supervizanta. - - 1 9 20
Tijekom razgovora sa supervizantom vodim racuna o paraverbalnim znakovima (jacini glasa, ) ) 6 14 10

intonaciji, brzini govora itd.).
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osnovnoskolsko i srednjoskolsko obrazovanje. Od 2003./2004. godine bila je redoviti student
pri Pravnom fakultetu SveuciliSta u Zagrebu, Studija socijalnog rada. Diplomirala je 24.
ozujka 2009. godine te stekla zvanje diplomirana socijalna radnica. Zaposlena je u
Ministarstvu pravosuda, Upravi za zatvorski sustav i probaciju, Probacijskom uredu Zagreb 11
na radnom mjestu vise strucne savjetnice.

Direktan rad s ljudima uvijek joj je bio u fokusu interesa te je svoja znanja i vjeStine
steCene na fakultetu dodatno razvijala dodatnim volonterskim angazmanom. Ve¢ za vrijeme
studija bila je aktivna na Plavom telefonu kojem je teziSte rada sa zlostavljanom i
zanemarivanom djecom. Po zavrSetku studija iskustvo rada stjecala je na razlic¢itim
podruc¢jima, od 2009. godine kontinuirano radi kao vanjska stru¢na suradnica u centrima za
socijalnu skrb, kao voditeljica mjera struéne pomoéi u obitelji.

Od 2011. godine zaposlena je u Probacijskom uredu Zagreb Il. Misija probacije je
suradnja sa zajednicom kako bi se zastitila javnost i smanjio rizik od povratnistva kroz
resocijalizaciju 1 reintegraciju poc€initelja kaznenog djela u drustvo. Od probacije se ocekuje
znacajan doprinos prevenciji i suzbijanju kriminaliteta u smislu potpunije resocijalizacije
pocinitelja kaznenih djela, rastere¢enja prenapucenih zatvorskih kapaciteta te vece zastite
drustva od pocinitelja ¢ija se sankcija provodi u zajednici. U ovom je poslu izlozena
izazovnim i zahtjevnim profesionalnim situacijama, profesionalnom stresu i sagorijevanju.
Takoder, svakodnevno se susrece s ¢cimbenicima koji predstavljaju rizik za mentalno zdravlje.

Slijedom navedenog, tematiku supervizije u psihosocijalnom radu smatrala je
izuzetno vaznom za razvoj osobne i profesionalne kompetentnosti, ali i razvoj organizacije u
kojoj je zaposlena. ZavrSetkom Poslijediplomskog specijalistickog studija supervizije
psihosocijalnog rada stekla je znanja i vjestine potrebne za provodenje procesa supervizije u
grupi, za razumijevanje sloZenih profesionalnih pitanja, podrsku u izazovnim profesionalnim
situacijama, kreativna rjeSenja za nove profesionalne izazove, otkrivanje i proSirivanje

osobnih resursa te prevenciju sagorijevanja na radnom mjestu.
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