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ZAHVALE

Prakti¢an vodic o dobrobiti osoblja u postupku azila i prihvata Europskog potpornog ureda
za azil (EASO) pripremljen je zahvaljujuéi vjestim i marljivim stru¢njacima u nacionalnim
srediSnjicama EASO-ove mreZe stru€njaka za ranjivost koji su sudjelovali u radnoj skupini
za dobrobit osoblja. Strucnjaci koji su u tome sudjelovali dolaze iz Belgije (Federalna
agencija za prihvat trazitelja azila), Njemacke (Savezni ured za migracije i izbjeglice), Gréke
(Dansko vijece za izbjeglice), Nizozemske (SrediSnja agencija za prihvat traZitelja azila) i
Rumunjske (Ministarstvo unutarnjih poslova).

EASO-ov tim za ranjive osobe takoder Zeli zahvaliti i na podrsci koju mu je pruZilo
EASO-ovo osoblje u operacijama EASO-a, kao i psiholozima koji pruzaju podrsku radu
EASO-a u Grckoj.

Zelimo zahvaliti Uredu Visokog povjerenika Ujedinjenih naroda za izbjeglice i Europskoj
agenciji za sigurnost i zdravlje na radu zbog formiranja referentnih skupina za ovaj vodic te
pruZzanja korisnih i konstruktivnih informacija za unaprjedenje pocetnog nacrta.

Veliko hvala i ¢lanovima EASO-ova Savjetodavnog foruma za njihove povratne informacije
te ¢lanovima EASO-ove mreZe strucnjaka za ranjivost koji su podijelili svoja saznanja.



O VODICU

Zasto je izdan ovaj vodic? Zadatak je Europskog potpornog ureda za azil (EASO) pruZati
podrsku drzavama ¢lanicama Europske unije i pridruzenim zemljama (zemlje EU+), medu
ostalim, osiguravanjem zajednicke obuke, zajednickih standarda kvalitete i zajednickih
informacija o zemlji podrijetla. EASO izdaje zajednicke prakti¢ne alate i smjernice u svrhu
ostvarivanja svojeg opceg cilja pruzanja podrske zemljama EU+ u postizanju zajednickih
standarda i primjeni kvalitetnih postupaka u okviru zajednickog europskog sustava azila.

Ovaj vodic¢ o dobrobiti osoblja uklju¢enog u postupak azila i prihvata pripremljen je na
zahtjev EASO-ove mreze stru¢njaka za ranjivost. Poznato je da rad u podrucju azila i

prihvata nepovoljno utjece na opc¢u dobrobit rukovoditelja i njihovih timova. Nadlezna
tijela ukazala su na potrebu za smjernicama o tome kako integrirati mjere za dobrobit

osoblja uz stalne aktivnosti i pruzenu podrsku.

Kako je pripremljen ovaj vodic? Razvoj ovog vodic¢a poceo je mapiranjem potreba
zemalja EU+ kako bi se doznale potrebe sluzbenika na terenu koji rade u podrucju azila i
prihvata i razumjele postojece dobre prakse na koje se moze osloniti. Rezultati mapiranja
potreba bili su temelj za izdavanje ovog vodica. Stru¢njaci iz drzava ¢lanica pruZili su
podrsku pri razvoju sadrzaja, dok je EASO koordinirao postupak izrade nacrta. Prije
finalizacije provedeno je ciljano savjetovanje sa stru¢njacima u podrucju dobrobiti osoblja,
a EASO-ova mreZa strucnjaka za ranjivost pregledala je vodic.

Kome je ovaj vodi¢ namijenjen? Vodic je namijenjen prije svega rukovoditeljima u
tijelima za azil i prihvat. Ipak, dijelovi ovog vodica korisni su odjelima za ljudske resurse,
sluzbenicima na terenu, unutarnjim i vanjskim stru¢njacima te organizacijama civilnog
drustva.

Kako upotrebljavati ovaj vodi¢? Ovaj se vodic¢ sastoji od triju samostalnih, ali
komplementarnih dijelova. |. dio: Standardi i politika usmjeren je na nacin na koji nadlezna
tijela razvijaju strategiju o dobrobiti osoblja ako jo$ ne postoji prihvaéena strategija, uz
podrsku predloZenih standarda i pokazatelja za tu svrhu. Il. dio: Komplet alata za dobrobit
osoblja obuhvaca sve prakti¢ne alate koji predstavljaju dobru praksu koja se veé provodi

u nekim zemljama EU+. Ill. dio: Pracenje i ocjenjivanje osigurava mehanizam pracenja

i ocjenjivanja kojim se nadleZznim tijelima pruza podrska u vidu alata za jednostavno
pracenje napretka koji je ostvaren zahvaljujuéi primijenjenim mjerama. Svrha je ovih
smjernica nadopuniti, a ne zamijeniti lokalne politike i strategije usmjerene na dobrobit
osoblja u nadleZznim tijelima zemalja EU+.


https://euaa.europa.eu/publications/practical-guide-welfare-staff-part-i
https://euaa.europa.eu/publications/practical-guide-welfare-staff-part-i
https://euaa.europa.eu/publications/practical-guide-welfare-staff-part-iii
https://euaa.europa.eu/publications/practical-guide-welfare-staff-part-iii

Na koji je nacin ovaj vodi¢ povezan s nacionalnim zakonodavstvom i praksom? Vodic
spada u alat meke konvergencije koji nije pravno obvezujudi. OdraZzava dobre prakse koje
razmjenjuju zemlje EU+ i njihovi strucnjaci, iz kojih su izvedeni standardi za usmjeravanje

nadleznih tijela u postizanju dobrobiti osoblja.

Obratite nam se. Ako imate pitanja ili Zelite pruZiti povratne informacije na
ovaj dokument, obratite se EASO-ovu timu za ranjive osobe e-porukom na
vulnerablegroups@euaa.europa.eu.


mailto:vulnerablegroups%40euaa.europa.eu?subject=
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KONTEKST

Akademsko istrazivanje (') provedeno o ovoj temi i sastanci Europskog potpornog ureda
za azil (EASO-a) s osobljem na terenu ukazuju na to da su strucnjaci koji rade u podrucju
humanitarne pomodi i azila skloniji depresiji, anksioznosti ili izgaranju na poslu (burnout)
od ostalog osoblja koje radi u drugim okruZenjima. Navedeni razlozi ukljucuju ¢injenicu
da je njihov rad posebno zahtjevan zbog manjka resursa, izloZenosti patnjama populacije
s kojom rade i nesigurnosti radnog mjesta, $to sve moZe nepovoljno utjecati na njihovu
dobrobit. Pocetkom 2019. nacionalne sredisnjice zatrazile su od EASO-a da tijekom
godisnjeg sastanka EASO-ove mreZe strucnjaka za ranjivost mreza podijeli dobre prakse u
primjeni Sirom Europe u pogledu brige o sebi te dobrobiti osoblja. Kao prvi korak, EASO
je nacionalne sredisnjice u drzavama ¢lanicama Europske unije i pridruzenim zemljama
(zemlje EU+) koje su ¢lanice EASO-ove mreze za postupke azila i prihvata te EASO-ove
mreze strucnjaka za ranjivost ukljucio u svoje istraZivanje. Cilj istraZivanja bilo je doznati
viSe o0 naporima koje nadleZna tijela i organizacije civilnog drustva ulazu u podrucju
dobrobiti osoblja. Izvjesée o mapiranju (?) postojecih praksi i nedostataka koje su ispitanici
uocili pripremljeno je i podijeljeno s tim trima EASO-ovim mreZama u prosincu 2019.

Glavna pouka iz postupka mapiranja jest da, ukoliko se kroni¢ni uzro¢nici stresa na
poslu ne stave pod kontrolu, oni mogu dovesti do promjene ponasanja osoblja, utjecati
na njihova uvjerenja i emocionalna stanja te mogu imati posljedice na njihovu fizicku
dobrobit. To je posebno ocito u smislu toga kako se osoblje osjeéa kad je izloZzeno
dugotrajnom stresu. Prema izjavama ispitanika u EASO-ovu istraZzivanju iz 2019.,
dugotrajan stres dovodi do vecih promjena raspoloZenja, osjecaja straha i izostanka
motivacije za rad.

(1)  Solanki, H., Mindfulness and Wellbeing: Mental health and humanitarian aid workers — A shift of emphasis from treatment to
prevention, Action Against Hunger, London, 2015.; Antares Foundation, Managing Stress in Humanitarian Workers — Guidelines for good
practice, 2012.

(2) U istrazivanju su sudjelovale ukupno 23 zemlje, od toga 21 drzava ¢lanica EU-a. Primljeni su i doprinosi iz Norveske i Srbije. Sudjelovalo
je ukupno 89 osoba. Sluzbenici na terenu naveli su izloZenost traumati¢nom sadrZaju, veliko opterecenje poslom i male place kao glavne
uzrocnike stresa. U meduvremenu su rukovoditelji utvrdili, medu ostalim, prekomjernu birokraciju, nestrukturirani rad i nesigurnost
radnog mjesta kao glavne razloge stresa. Zakljucci ukazuju na to da su sudionici opazili promjene u osjecajima, ponasanju i postupcima
na poslu, kao i u privatnom Zivotu.


http://gsdrc.org/document-library/mindfulness-and-wellbeing-mental-health-and-humanitarian-aid-workers/
http://gsdrc.org/document-library/mindfulness-and-wellbeing-mental-health-and-humanitarian-aid-workers/
http://gsdrc.org/document-library/mindfulness-and-wellbeing-mental-health-and-humanitarian-aid-workers/
https://www.antaresfoundation.org/filestore/si/1164337/1/1167964/managing_stress_in_humanitarian_aid_workers_guidelines_for_good_practice.pdf?etag=4a88e3afb4f73629c068ee24d9bd30d9
https://www.antaresfoundation.org/filestore/si/1164337/1/1167964/managing_stress_in_humanitarian_aid_workers_guidelines_for_good_practice.pdf?etag=4a88e3afb4f73629c068ee24d9bd30d9

KONTEKST

IstraZivanje je pokazalo da je u sljedecim aspektima radnog okruzenja opcenito potreban
napredak radi suzbijanja rizika od (fizickih i mentalnih) oboljenja zaposlenika:

— angaZman i svijest viSeg rukovodstva o tome da je potrebno voditi racuna o dobrobiti
te o znacaju kontinuirane podrske osoblju tijekom cijelog razdoblja rada na terenu/
radnog odnosa;

— jacanje aktivnosti prije zaposljavanja (npr. zdravstveni i psiholoski pregled
cjelokupnog osoblja);

— dostupnost i pristup jasnim informacijama o politikama i aktivhostima povezanima s
dobrobiti osoblja.

Konacno, kljucan je odgovor na pritiske u kontekstu rada povezane s nac¢inom na koji

se migracije trenutacno percipiraju u Europi. Rezultati pokazuju da je Cesto potrebno
razmotriti negativne poglede na tu temu pri procjeni i zadovoljavanju potreba za dobrobiti
koje imaju rukovoditelji i sluzbenici na terenu.

Tijekom 2020. EASO je, zajedno sa stru¢njacima drzava Clanica iz Belgije, Njemacke,
Grcke, Nizozemske i Rumunjske, pripremio ovaj prakti¢ni vodic, integrirajuci u njega
nalaze pocetnog mapiranja provedenog 2019. Vodic sadrzi tri samostalna dijela s ciljem
pruZanja podrske tijelima za azil i prihvat u njihovim nastojanjima da osiguraju dobrobit
osoblja.



1. UVOD
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Ovaj vodic¢ usmjeren je na rad u podrucju operativnog azila koji po svojoj prirodi
predstavlja specificno radno okruzenje. Osoblje koje radi na radnim mjestima povezanima
s azilom (poput sluzbenika za predmet, sluzbenika koji upravljaju tijekom rada, sluzbenika
za prihvat i voditelja timova) Cesto se suocava s raznim izazovnim fizickim i psiholoskim
uvjetima. Ti izazovi mogu ukljucivati neprekidno veliko radno optereéenje, Cesto
nepredvidivo radno okruZenje uslijed stalnih promjena broja dolazaka podnositelja
zahtjeva za medunarodnu zastitu, izloZzenost osobama koje su doZivjele traumu te, u

nekim slucajevima, manjak resursa za izvrsavanje svakodnevnih zadataka.

Za potrebe ovog prakticnog vodica te je ¢imbenike rizika moguce svrstati u dvije glavne
kategorije (3).

— Cimbenici rizika koji utje¢u na sluzbenike na terenu koji rade izravno s podnositeljima
zahtjeva za medunarodnu zastitu. Cimbenici rizika potencijalno mogu dovesti
do neizravne traume. Primjeri ukljucuju sluzbenike za predmet koji slusaju kako (O)
podnositelji zahtjeva govore o svojim traumati¢nim iskustvima i sluzbenike za prihvat
koji svakodnevno rade s traumatiziranim ljudima.
— Cimbenici stresa (*) koji utje¢u na cijele timove. Cimbenici stresa mogu dovesti do
izgaranja na poslu jer dugotrajno stresno okruzenje moze utjecati na dobrobit ¢lanova

osoblja, od sluzbenika na terenu do rukovoditelja.

Vazno je primijetiti da su ljudi zaposleni na ovakvim radnim mjestima vrlo posveceni
pruzanju podrske osobama koje dolaze u Europu i kojima treba medunarodna zastita.
Odlaze svakodnevno na posao zbog toga Sto njihov rad ima svrhu i vole raditi u svojoj
organizaciji te u podrucju azila i prihvata. Osim toga, mnogi smatraju da im rad predstavlja

zadovoljstvo unatoc izazovima koje nosi.

Cilj ovog prakti¢nog vodica stoga je podrzati rukovoditelje u suzbijanju, smanjivanju

i kontroli preopterecenosti osoblja koje radi u podrucju azila. Preoptere¢enost na
radnom mjestu i povezani zdravstveni rizici (fizicki i psiholoski) uobicajena su situacija s
kojom se suocCavaju sve organizacije. Preoptereé¢enost na radnom mjestu Cest je rezultat
nemoguénosti suo€avanja sa stresom i pritiskom na radnom mjestu. MoZe nastetiti i
pojedinacnim zaposlenicima i cijeloj organizaciji (°).

(3)  Ovaj prakti¢ni vodi¢ nije usmjeren na rizike sigurnosti i zastite u radnom okruZenju poput nesreca i druge zastite od nenamjernih
dogadaja povezanih s nedostatkom planiranja ili odrZavanja uredskih prostora, sluzbenih vozila i slicno.

(4)  VidjetiiLeka, S., Griffiths, A. i Cox, T., poglavlje 5.1. , Assessing risks at work”, u Work Organisation and Stress, Svjetska zdravstvena
organizacija, Zeneva, 2004., str. 10.: ,Stres na poslu moguce je djelotvorno kontrolirati primjenom pristupa upravljanja rizicima, kao $to
se to uspjesno rjiesava kod drugih velikih zdravstvenih i sigurnosnih problema. Pristup upravljanju rizicima obuhvada procjenu moguéih
rizika u radnom okruZenju koji mogu negativno utjecati na zaposlenike zbog postojecih opasnosti. Opasnost je dogadaj ili situacija koja
nekome potencijalno moZe nastetiti, koja se odnosi na fizicko ili psiholosko narusavanje zdravlja. Uzroci su stresa opasnosti povezane
s organizacijom, vodenjem i uvjetima rada. Takvim je opasnostima moguce upravljati i njihove ucinke kontrolirati na isti na¢in kao kod
drugih opasnosti.”

(5) Mezomo, D. S.ide Oliveira, T. S., ,Stress prevention and management program for public security professionals”, u Rossi, A. M.,
Meurs, J. A. i Perrewé P. L. (urednici), Stress and Quality of Working Life — Interpersonal and occupation-based stress, Information Age
Publishing Inc., Charlotte, NC, 2016., str. 166.


https://www.who.int/publications/i/item/9241590475
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Prakti¢an vodic¢ o dobrobiti osoblja u postupku azila i prihvata: Il. dio

Istovremeno, stvaranje kulture podrske i razumijevanja u organizaciji ili nadleznom tijelu
ima pozitivan utjecaj na subjektivan osjecaj dobrobiti pojedinacnih ¢lanova osoblja, kao i
na njihovu djelotvornost (°).

Ovaj pristup, usmjeren na suzbijanje preoptereéenosti na radu kod osoblja, naziva se i skrb
nakon traume (TIC) na radnom mjestu, posebno u organizacijama koje skrbe o traumatiziranim
populacijama. To u odredenoj mjeri provode i europska tijela za azil i prihvat. Skrb
informiranjem o traumi opcenito podrazumijeva skrb za organizacijsko osoblje, upravljanje
brigom o sebi, podrsku tima i osobnu brigu o sebi. Sve to ima za cilj sprijeciti izgaranje na

poslu i sekundarnu traumu kod osoblja, uz istovremeno povecanje suosjecanja, zadovoljstva i
sekundarne otpornosti. Te su teme obradene u ovom praktiécnom vodicu u tri dijela.

EASO-ov Prakti¢an vodic o dobrobiti osoblja u postupku azila i prihvata sastoji se od

triju povezanih dijelova koji se medusobno nadopunjuju kako bi se postigao dugoroc¢an
utjecaj na dobrobit osoblja. Tri dijela vodi¢a moguce je koristiti zajedno, u kombinaciji

ili kao samostalne alate, ovisno o potrebama nadleznog tijela ukljucenog u postupak

azila ili prihvata. U Vodicu se preporucuje holisti¢ki trostruki pristup dobrobiti osoblja.
Usmijeren je na uspostavljanje normi i razvoj politike (I. dio), odabir i primjenu prakticnih
alata (ll. dio) te provedbu mehanizama pracéenja i ocjenjivanja (lll. dio) kako bise u
svakom trenutku zajamcila uskladenost politike za dobrobit osoblja s njihovim potrebama.
Intervencije su osmisljene na participativan nacin na temelju procjene potreba i rizika.

Holisticki pristup dobrobiti osoblja

DOBROBIT
OSOBLJA

Il. dio:
Komplet alataza
dobrobit
osoblja

|. dio: Standardi i politika sadrzava osam standarda koji mogu posluziti kao smjernice
za oblikovanje, provedbu i ocjenjivanje politika povezanih s dobrobiti osoblja koje radi u
podrucju azila i prihvata u drzavama EU+. Ti su standardi povezani s mjerilima kvalitete,

(6)  Vidjetiiistrazivanje koje su proveli Hart, P. M. i Cotter, P, ,Occupational wellbeing and performance: a review of organisational health
research”, Australian Psychologist, vol. 38, br. 2, 2003., str. 118.-127.


https://euaa.europa.eu/publications/practical-guide-welfare-staff-part-i
https://www.researchgate.net/profile/Peter-Hart-3/publication/227739786_Occupational_Wellbeing_and_Performance_A_Review_of_Organisational_Health_Research/links/5511712e0cf21209d5289842/Occupational-Wellbeing-and-Performance-A-Review-of-Organisational-Health-Research.pdf
https://www.researchgate.net/profile/Peter-Hart-3/publication/227739786_Occupational_Wellbeing_and_Performance_A_Review_of_Organisational_Health_Research/links/5511712e0cf21209d5289842/Occupational-Wellbeing-and-Performance-A-Review-of-Organisational-Health-Research.pdf
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pokazateljima i predloZenim aktivnostima koje nadleZna tijela trebaju inkorporirati u
radni postupak za osiguravanje dobrobiti osoblja na njihovim radnim mjestima. Iznose se
preporuke za izradu strategije o dobrobiti osoblja kao temelj za razvoj i provedbu politike
za dobrobiti osoblja te njezinu kontinuiranu provedbu. Glavna su ciljna skupina za I. dio
rukovoditelji i odjeli ljudskih resursa.

Il. dio: Komplet alata za dobrobit osoblja sadrZi niz prakticnih alata, vjezbi i prijedloga
za stjecanje mekih vjestina. Korisni su rukovoditeljima i sluzbenicima na terenu te
unutarnjim i vanjskim struc¢njacima kako bi uspostavili standarde dobrobiti osoblja
navedene u I. dijelu. Popis alata, vjezbi i preporucenih aktivnosti za jacanje kapaciteta
— ukljuéujudi aktivnosti za brigu o sebi — nije konacan, ve¢ predstavlja dobre prakse
koje razmjenjuju struénjaci drzava clanica. Glavna ciljna skupina za Il. dio ukljucuje
cjelokupno osoblje koje radi u podrucju azila i prihvata, rukovodstvo i osoblje ljudskih
resursa, timove zaduzene za upravljanje teskim incidentima i osoblje koje radi na
jacanju unutarnjih kapaciteta. Obuhvaca i strucnjake koji podrzavaju aktivnosti za
dobrobit osoblja u timovima tijela za azil i prihvat.

lll. dio: Pracenje i ocjenjivanje sadrzava preporuke mjera koje se mogu uvesti radi procjene
utjecu li uspostavljene mjere pozitivno na dobrobit osoblja i na koji nacin. Glavna su ciljna
skupina za Ill. dio ¢lanovi osoblja koji rade na pracenju i prijavljivanju unutar tijela

za azil i prihvat. Iskustva ste¢ena postupkom pracenja rukovodstvo moze iskoristiti za
potrebne prilagodbe s ciljem ostvarivanja ucinkovitosti.

U tim trima dijelovima EASO-ova Prakticnog vodic¢a o dobrobiti osoblja u postupku azila i
prihvata koristi se nekoliko pojmova povezanih s dobrobiti osoblja, ukljucujuéi ,,dobrobit”,
,stres” i ,izgaranje na poslu”, koji se temelje na definicijama Europske agencije za sigurnost i
zdravlje na radu, ostalih tijela EU-a i akademskih izvora. Informacije o terminologiji koristenoj
u svim trima dijelovima ovog vodica potraZite u Prilogu 1., Definicije”.

1.1. GLAVNE CILJINE SKUPINE ZA OVAJ
PRAKTICNI VODIC

Ovaj dio namijenjen je cjelokupnom osoblju koje radi u podrucju azila i prihvata, od
sluzbenika na terenu koji izravno rade s podnositeljima zahtjeva do viSeg rukovodstva.
Sadrzaj ovog dijela moze biti relevantan i za unutarnje i vanjske stru¢njake koji pruzaju
psihosocijalnu pomo¢ osoblju u relevantnim tijelima, odnosno za njih.

Glavne su ciljne skupine za upotrebu Il. dijela ovog prakti¢nog vodica sljedece:

— sluZbenici na terenu,

— vise i srednje rukovodstvo, voditelji timova i koordinatori koji rade u podrucju azila i prihvata,
— sluzbenici za sigurnost i zastitu te ljudske resurse,

— strucnjaci za unutarnju i vanjsku reviziju.
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Premda se intervencije predlazu radi djelotvorne podrske timovima na terenu, vodic
podsjeca cjelokupno osoblje na vaznost osiguravanja brige o sebi i odgovornost koju svi
snose u pogledu njezine primjene.

1.2. KAKO KORISTITI OVAIJ PRAKTICNI
VODIC

Premda popis dobrih praksi nije konacan, dobre prakse prikupljene i uklju¢ene u ovaj

dio vodica opisuju niz pristupa iz zemalja EU+. Obuhvacaju alate za podrsku osoblju na
radnom mjestu koji, kad se uvedu i odrzavaju unutar nadleznog tijela, mogu poboljsati
komunikaciju izmedu rukovodstva i osoblja odnosno izmedu osoba na istoj razini. Takoder
mogu sprijeciti anksioznost, stres i izgaranje na poslu, pomodi u rjeSavanju emocionalnog
utjecaja teskih incidenata, osnaZiti timove te povecati djelotvornost i u¢inkovitost u
izvrSavanju svakodnevnih zadataka. Alate je moguce koristiti radi pruzanja podrske na
razini tima ili pojedinim ¢lanovima osoblja, uklju€ujudi sluzbenike na terenu, voditelje
timova i rukovoditelje. Te prakse mogu primijeniti rukovoditelji, osobe na istoj razini,
unutarnji ili vanjski stru¢njaci ili, u slucaju alata za samopomo¢, sami ¢lanovi osoblja.
Odabir alata koji se koriste u odredenom nadleznom tijelu ovisi o radnom okruzenju,
potrebama dobrobiti osoblja i resursima. Rukovodstvo ih moze koristiti redovito ili nuditi
na temelju potraznje. Alati, intervencije i prakse povezane su sa standardima opisanima u
. dijelu ovog vodica kako je prikazano i na slici 2.

Osam standarda dobrobiti osoblja
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Slika 3. pruZa potpuni pregled svih dobrih praksi i alata predstavljenih u ovom dijelu

vodica i predloZenih nacina za provedbu svakoga od njih.

Pregled svih intervencija

Alati za procjenu

Koriste ih rukovoditelji

VRSTA ALATA

Intervencije
Provode ih rukovoditelji
i osobe na istoj razini

Intervencije
Provode ih strucnjaci
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Alati za brigu o sebi
Koristi ih cjelokupno
osoblje

1. Pitanja za pregled

2. Polustrukturirani sastanci u
Cetiri oka

3. Tematske skupine

4. Istrazivanje kvalitete radnog

1. Intervizija
2. Jacanje zajednistva tima
3. Upravljanje teskim incidentima

1. Sastanci i poduka koje vodi
psihosocijalna skupina

2. Individualni sastanci radi
savjetovanja

3. Nadzor obuke

1. Razvoj plana za brigu o
sebi

2. Postavljanje zdravih
granica

odnosa
5. Alati za samoprocjenu: test
izgaranja na poslu

4. Posredovanje

lzgradnja kapaciteta
PruZaju ga unutarnji i vanjski strucnjaci

Potrebu za izgradnjom kapaciteta osoblja koje radi u podrucju azila i prihvata nadlezna
tijela trebaju uzeti u obzir tijekom cijelog radnog odnosa ¢lanova osoblja, a dodatno je
razradena u Poglavlju 6. ,Intervencije za izgradnju kapaciteta”.

VaZna napomena o povijerljivosti: Za sve intervencije predstavljene u ovom vodicu treba
voditi racuna o povjerljivosti. Nijedan dio sadrzaja razgovora s ¢lanovima osoblja ne smije
se priopditi njihovim kolegama ili rukovodstvu bez suglasnosti doti¢nog ¢lana osoblja.
Jedini izuzetak bio bi ako se utvrdi rizik od potencijalnog samoozljedivanja ili ozljedivanja
drugih jer se to odnosi na sigurnost i zastitu svih ukljucenih.

Na kraju, premda je poslodavac prije svega odgovoran za svoje osoblje, u nekim
slucajevima moze biti potrebno razmotriti i izravnu podrsku pogodenim ¢lanovima obitelji,
primjerice ako je ¢lan osoblja pogoden teskim incidentom s dugotrajnim posljedicama.
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TEME OBUHVACENE OVIM ODJELJKOM

v 2.1. Prethodni pregled dobrobiti osoblja
v/ 2.2. Polustrukturirani sastanci u cetiri oka

v 2.3. Rasprave tematske skupine

v 2.4. Istrazivanje kvalitete radnog odnosa

v/ 2.5. Samoprocjena: test izgaranja na poslu |

Alati koje uglavnom koriste rukovoditelji i osoblje sluzbe za ljudske
resurse, dok alate za samoprocjenu treba koristiti cjelokupno osoblje.

Ovaj odjeljak predstavlja pet alata za procjenu za utvrdivanje potreba dobrobiti ¢lanova
osoblja i procjenu sposobnosti upravljanja stresom kod osoblja na terenu. Ovaj pregled
ima za cilj suzbiti stresne reakcije i olak$ati pravovremeno uvodenje intervencija za

podrsku na pojedinacnoj razini i na razini tima (7).

Redovite procjene korisne su i potrebne u svrhu mjerenja, pracenja, ocjenjivanja, ucenja

i dokumentiranja stanja i promjena kod ¢lanova osoblja. Daju ukupnu sliku potreba i
slabosti osoblja tijekom cijelog radnog odnosa. Uz to Sto rukovoditeljima pomazu odrzavati
dobrobit osoblja, alati za procjenu mogu i sluzbenicima na terenu pomodi da bolje
razumiju prednosti i slabosti zaposlenika. To se postize s pomocu povratnih informacija
primljenih putem tih alata, kojima se potice i profesionalni i osobni razvoj. PredloZene
alate uglavnom trebaju koristiti rukovoditelji, kojima su potrebne vjestine za uocavanje
fizioloSke i psiholoske preopterecenosti da bi te alate mogli uspje$no koristiti. Stoga je te
vjestine vazno povezati s odjeljkom o preporucenim temama za osposobljavanje kako je
opisano u Prilogu 14. ,Primjer programa obuke usmjerenog na dobrobit osoblja”.

Vazno je primijetiti da informacije prikupljene procjenom treba smatrati strogo povjerljivima.
Rezultate utvrdene na razini tima ili organizacije treba podijeliti s relevantnim profesionalnim

skupinama samo ako je to nuzno te uvijek moraju ostati anonimni.

Integracijom pet intervencija u akcijski plan za dobrobit osoblja, tijela ¢ée moci zadovoljiti
sliedecée standarde.

Q SW2 procjena i pregled
E SW4 prevencija

rﬂfﬂ SW8 pracenje i ocjenjivanje

(7)  Procjene dobrobiti osoblja ne treba mijesati s pregledom ili ocjenjivanjem uspjesnosti. Svrha je ocijeniti potrebe ¢lana osoblja, medu
ostalim u pogledu njihova stru¢nog usavrsavanja.
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2.1. PRETHODNI PREGLED DOBROBITI
OSOBLIJA

Samo 19 % sudionika u EASO-ovu mapiranju potreba iz 2019. navodi da njihov
poslodavac sustavno provjerava sposobnost svih ¢lanova da odgovore na
ocekivane uzrocnike stresa i suoce se s njima u radu (npr. putem psiholoske
procjene prije zaposljavanja). Ukupno 52 % sudionika jasno je izrazilo da nije bilo
nikakve provjere prije zaposljavanja (8).

Pregled dobrobiti osoblja u smislu rizika od izloZenosti stresu i kapaciteta suoCavanja moze
se uvesti u najranijoj fazi zaposljavanja, npr. u fazi odabira ili tijekom stupanja na duznost.
Pitanja usmjerena na dobrobit osoblja moguce je dodati u postojeci predlozak upitnika
za razgovor (°) koji nadleZna tijela koriste tijekom postupka odabira ili kao dio pocetnih
sastanaka s rukovoditeljima prilikom obuke novih zaposlenika. Takav predlozak vec je
predstavljen u |. dijelu: Standardi i politika. Poslije se koristi u postupku zaposljavanja i
obuke novog osoblja, a pitanja je moguce djelomicno prilagoditi kako bi bolje odgovarala
situaciji. Prethodni probir dobrobiti osoblja moze se usmjeriti na pitanja kojima se
obraduju vjestine upravljanje stresom, mehanizmi suocavanja koji se koriste pod stresom
i aktivnosti brige o sebi. Pitanja je moguce usmijeriti i tako da se dozna vise o motivaciji
(buduceg) zaposlenika, pristupu timskom radu i vjestinama nosenja sa sukobima.

Odjel za ljudske resurse i relevantni stru¢ni odjeli trebaju sastaviti upitnik razgovora

za odabir. Ovisno o profilu radnog mjesta, razgovor za odabir treba usmjeriti na to

kako se kandidati predstavljaju, tehnic¢ku stru¢nost (znanje, vjestine i iskustva), pristup
suradnji (npr. s donatorima ili upravljanjem lokalnim partnerima), financijsku stru¢nost
(proracunski ciklus) i kompetencije u pogledu pracenja i ocjenjivanja. Integracija tih pitanja
moze malo produziti razgovor ili uvodni sastanak, no odgovori se mogu protumacditi

kao polaziste koje rukovodstvu omogucava djelotvornije pracenje ¢lana osoblja tijekom
radnog odnosa/rada na terenu (*°). Osim toga, takav prethodni pregled rukovodstvu moze
posluziti kao informacija na temelju koje mogu pripremiti preporuke za osposobljavanje

i aktivnosti timskog rada koje treba uvesti za nove ¢lanove osoblja, od ¢ega koristi ima i
doti¢ni ¢lan osoblja i tim kojemu se pridruZuje.

(8)  EASO, Mapping report on staff welfare initiatives introduced by agencies working in the field of asylum in Europe, 2019, str. 11.
(ograniceni dokument).

(9)  Vidjeti primjere predloZenih pitanja tijekom razgovora u Prilogu 2. ,Predlozak bodovne tablice za razgovore za posao”.

(10) Odredenim stru¢njacima na terenu mozda treba posvetiti viSe paznje ako se upucuju na rad na nacin da su odvojeni od obitelji i
prijatelja u zemlji gdje se govori neki drugi jezik, $to nekima moze biti posebno velik izazov, ¢ak i ne uzimajuci u obzir zahtjevan posao
koji treba obaviti.
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2.2. POLUSTRUKTURIRANI SASTANCI U
CETIRI OKA

Polustrukturirani sastanak u Cetiri oka (*!) ne treba mijesati sa sastankom radi ocjenjivanja
ili pregleda uspjesnosti, premda je moguce odredeno preklapanje informacija u njima.

Ti razgovori u Cetiri oka namijenjeni su kao podrska ¢lanovima osoblja kako bi podijelili
neke svoje potrebe i uspjesno proveli svoje svakodnevne zadatke. Osim toga, ti redoviti
sastanci rukovodstvu pruzaju priliku da rano utvrde treba li mozda neki ¢lan osoblja
dodatnu podrsku radi smanjivanja rizika od stresa i izgaranja (na poslu ili privatno). Rano
utvrdivanje takvih potreba i pruzanje relevantne podrske povecava dobrobit osoblja i
sveukupnu djelotvornost ¢lanova osoblja.

Ti sastanci u Cetiri oka polustrukturirani su razgovori u kojima rukovoditelj ne prati
formalan popis pitanja. Umjesto toga, prati se fleksibilan protokol razgovora dopunjen
popratnim pitanjima kako bi se potakao dijalog rukovoditelja i ¢lana osoblja. Taj format
potice dvosmjernu komunikaciju koja omogucuje sveobuhvatnu raspravu o relevantnim
temama. Bududi da se sastanak zakazuje neformalno, zaposlenik bi se mogao osjecati
slobodnijim pojasniti svoja razmisljanja o odredenim temama.

Tijekom tih sastanaka rukovoditelji mogu imati nekoliko pripremljenih pitanja kojih ¢lan
osoblja nije svjestan. Premda ti sastanci ne trebaju ostavljati dojam situacije formalnog
razgovora, vec dijaloga, korisno je imati na umu odredena pitanja radi pra¢enja dobrobiti
osoblja tijekom duZeg razdoblja i pomodi pri odredivanju vrste potrebne podrske.
Djelovanje na temelju odgovora na takva pitanja iz polustrukturiranog razgovora moze
pomodi sprijeciti loSe psihicko stanje ili stres osoblja. Takvi razgovori vazni su tijekom
razli¢itih faza radnog odnosa. Treba ih provesti na pocetku i tijekom radnog odnosa, kao

i kad zaposlenici odlaze s odredenog posla ili radnog mjesta i nalaze se u prijelaznom
razdoblju. Izvan tih posebnih prijelaznih razdoblja rukovoditelje treba poticati da redovito
odrZavaju takve sastanke u mjeri u kojoj je to moguce.

(11) Za dodatne smijernice o polustrukturiranim sastancima u Cetiri oka vidjeti Prilog 3., Polustrukturirani razgovori ili sastanci u cetiri oka”.
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— Identificirati glavnhu motivaciju zaposlenika opcéenito (*2).

— |Istraziti iskustva/izazove/zastitne ¢imbenike i mehanizme suocavanja sa stresom koje
su koristili u proslosti.

— Razumijeti njihove postojece negativne i pozitivne mehanizme suocavanja (*3) kad su
pod stresom ().

— Tocno odrediti njihove trenutacne potrebe, oekivanja i razloge za zabrinutost (*°).

Treba dokumentirati povratne informacije primljene tijekom sastanka. Ako su potrebne
hitne specijalizirane daljnje aktivnosti, tu osobu treba uputiti relevantnom unutarnjem ili
vanjskom strucnjaku. U pisanom obliku treba zabiljeZiti i druge izrazene potrebe, poput
potreba za stru¢nim usavrsavanjem. Njih se razmatra kad je to moguce. Ti sastanci trebaju
se odrzavati Cetiri do Sest puta godisSnje i trajati oko 30 minuta.

VaZna napomena: Kako bi vodili takve razgovore, rukovoditelji moraju znati razlikovati
ocjenjivanje od razgovora o dobrobiti te postupati bez osudivanja. Opcenito, ako je
moguce, uputno je da takve razgovore vodi rukovoditelj koji nije odgovoran za ocjenjivanje
rada tog zaposlenika ili neka treca strana.

2.3. RASPRAVE TEMATSKE SKUPINE

Rasprava tematske skupine kvalitativna je istrazivacka metoda koja se koristi u drustvenim
znanostima. Rasprava tematske skupine djelotvoran je nacin okupljanja ljudi iz sli¢nih
struka ili sa slicnim iskustvima radi rasprave o odredenoj temi. Skupinu sudionika vodi
moderator (ili voditelj skupine) koji predstavlja teme za raspravu i pomaZze skupini

sudjelovati u Zivoj raspravi izmedu njezinih ¢lanova.

Moderator postavlja opcenita pitanja (u stilu polustrukturiranog razgovora) radi poticanja

reakcija i rasprave medu sudionicima.

Rasprava tematske skupine moze se koristiti radi dobrog razumijevanja pitanja. Moguce je
prethodno provesti istraZivanje kako bi se utvrdili izazovi o kojima treba prikupiti detaljne
kvalitativne informacije tijekom rasprave tematske skupine. Rasprave tematske skupine
korisne su za bolje razumijevanje postojeéeg znanja ili dobivanja odgovora na pitanja
,2asto” i, kako” o nekoj temi. NadleZna tijela mogu koristiti rasprave tematske skupine
kako bi doznala viSe o izazovima za dobrobit osoblja koje bi inace bilo tesko utvrditi.

(12) Ticiljevi izvedeni su iz EASO-ova internog operativnog dokumenta koji su razvili Panou, A. i Triantafyllou, D., Greece Staff Support Policy Plan.

(13) Primjer negativnog mehanizma suocavanja sa stresom mogla bi biti povecana konzumacija alkohola, dok bi pozitivan mehanizam
suocavanja mogao biti dovoljno sati sna svake nodi.

(14) 1 za rukovoditelje je vazno da su svjesni vlastitih mehanizama suocavanja. Osim toga, rukovoditelji koji su svjesni pozitivnih ili pozeljnih
mehanizama suocavanja koje osoblje koristi moéi ¢e ih prepoznati u situacijama stresa.

(15) Znati sto je potrebno osoblju u stresnom radnom okruzenju kako bi ostalo zdravo i koji su resursi dostupni vazno je da se izrazi briga za
zaposlenike i rukovoditeljima omoguci da pravovremeno odgovore na odredenu potrebu.
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Odabir moderatora za raspravu tematske skupine: Moderator ima vaznu ulogu u tematskoj
skupini. Uloga mu je puno veca od pukog postavljanja pitanja relevantnih za temu koju treba
obraditi (npr. u slucaju dobrobiti osoblja, o zadovoljstvu razinom dostupnih intervencija, o
podrucjima za poboljSanje). Moderator osigurava da sastav skupine odgovara svrsi (uzimajudi
u obzir uloge/odgovornosti sudionika u predmetnom tijelu, kao i rod i slicno) i u konacnici

je odgovoran za ishod sastanka. Ako moderator djelotvorno odigra svoju ulogu, smisleni
rezultat mnogo je izgledniji. Treba poticati dokumentiranje rasprave u skladu sa sporazumima
o povijerljivosti. Uputno je uspostaviti neka osnovna pravila o nacinu organiziranja rasprave
tematske skupine i nac¢inu na koji ¢lanovi skupine odgovaraju jedni drugima. Preporucuje se
sudjelovanje na dobrovoljnoj osnovi.

Vazna napomena: Ovisno o temi koju treba obraditi, rukovoditelji ili voditelji odjela ne

bi trebali moderirati i tematske skupine u kojima su zaposlenici kojima su nadlezni ().
Sudionicima ¢e u tom slucaju biti teze izraziti iskreno misljenje. Zaposlenicima u takvoj
situaciji moZe biti neugodno i mogu nastojati ugoditi nadredenom ¢lanu osoblja govoredi
ono $to misle da moderator Zeli ¢uti. Predstavnici odjela za ljudske resurse mogu biti dobri
moderatori, kao i osposobljeni vanjski stru¢njaci. Tko god bude odabran, mora ostati
neutralan i vladati vjestinama potrebnima za vodenje rasprave u Zeljenim okvirima kako
rasprava ne bi postala skup za prituzbe svih vrsta i kako bi se izbjegli neinspirativni, uglavnom
Sutljivi sastanci. Vazno je i napomenuti da u nekim slucajevima moZe biti potreban daljnji rad
s odredenom osobom (npr. ako netko spomene povecane razine stresa na poslu, potrebe za
izgradnjom kapaciteta ili druge izazove).

Pitanja povijerljivosti: Ishod rasprave saZet je i stavljen na raspolaganje rukovodstvu na takav
nacin da nije mogucde identificirati pojedinacne ¢lanove osoblja. Klju¢na pitanja i predlozene

preporuke pripremaju se na nacin koji omogucuje lako i jednostavno daljnje djelovanje viseg
rukovodstva.

2.4. ISTRAZIVANJE KVALITETE RADNOG
ODNOSA

Priblizno jedna trecina (36 %) ispitanika smatra da su postojece usluge vezane za
dobrobit osoblja koje nudi njihova agencija u skladu s potrebama osoblja koje radi
izravno s podnositeljima zahtjeva i korisnicima medunarodne zastite (*’).

Primarni je cilj ove intervencije izmjeriti kako su se profesionalni Zivot i iskustvo rada

izmijenili tijekom vremena. Istrazivanje kvalitete radnog odnosa (¥) pomaze pri utvrdivanju

(16) Society for Human Resource Management, ,How to conduct an employee focus group”.

(17) EASO, Mapping report on staff welfare initiatives introduced by agencies working in the field of asylum in Europe, 2019., str. 10. (ograniceni
dokument).

(18) Na primjer, vidjeti Prilog 4. ,primjeri istrazivanja kvalitete (prestanka) radnog odnosa”.

21


https://www.shrm.org/resourcesandtools/tools-and-samples/how-to-guides/pages/conduct-employee-focus-group.aspx
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mjerila koje je moguce koristiti u buduénosti. Putem tih upitnika moguce je utvrditi i
dokumentirati dodatne potrebe i nedostatke u skrbi za osoblje kako bi se poduzele daljnje
aktivnosti i zadrzala azurnost u pogledu dobrobiti osoblja. Sekundarni ciljevi ukljucuju
mjerenje odnosa izmedu znacajki radnog mjesta/organizacije i zdravlja i sigurnosti

radnika te identificiranje ciljnih skupina preventivnih intervencija. Vazno je ocijeniti i
psihoemocionalno stanje i dobrobit osoblja, istraziti dinamiku i identificirati postojece
izazove i uzroCnike stresa te one u nastajanju. Pitanja su opc¢enito kvalitativne prirode i
odredene obradene teme mogucde je obuhvatiti bilo kojom fazom provedbe. Odjeli za
ljudske resurse mogu koristiti anonimizirane rezultate kako bi razumijeli klju¢ne teme koje
treba obraditi i utvrdili aktivnosti kojima ¢e to postici.

Kategorije obuhvacene istrazivanjem mogu ukljucivati:

— percepcije zaposlenika — radno opterecenje, koristenje vjestina, sudjelovanje, stru¢no
usavrsavanje, repetitivnost zadataka, primjerenost resursa, teme vezane za nagrade,
priznanja i promaknuéa, nadzor zaposlenika, trajanje zaposlenja, potrebe i moguénosti
osposobljavanja, otpustanja, timski rad, jasno definiran posao ili preklapanje posla,
sastav osoblja, sigurnost i zdravlje, pravi¢nost, upravljanje stresom i fizicki napor;

— radna kultura/klima — zdravlje i sigurnost, diskriminacija, uznemiravanje, postovanje,
povjerenje;

— ishodi za zdravlje — fizicko zdravlje, mentalno zdravlje, ozljede, problemi sa spavanjem;

— ostalo — uklju€ujuci uspjesnost, opce zadovoljstvo poslom, namjeru odlaska, predanost
poslu, prekovremeni rad, fleksibilnost na radu.

Duga istrazivanja imaju nedostatke, pa se preporucuju kraca i usmjerenija istrazivanja.
Moguce je dodati detaljnije module o specificnim temama ako se to smatra potrebnim.
Redovito vodeno istrazivanje kvalitete radnog odnosa omogucuje osoblju odjela za ljudske
resurse da prati napredak u odnosu na dobrobit osoblja te uspjeh svih uvedenih mjera.

2.5. SAMOPROCIJENA: TEST IZGARANIJA
NA POSLU

Ponekad je mogucde osjetiti da neSto ne valja veé neko vrijeme, no tesko je tocno odrediti
uzrok. Ako primjecujete da ste umorniji nego inace i tako se osjecate ve¢ neko vrijeme,
ako vam se tesko koncentrirati ili vam je motivacija manja nego prije, odnosno uopce niste
motivirani za rad, ili ako ste poceli praviti greske, moze biti uputno napraviti samoprocjenu
ili test kako biste provjerili jeste li izloZeni riziku od izgaranja na poslu (*°). Izgaranje na
poslu ne pojavljuje se preko nodi, vec je polagan proces. lzgaranje na poslu moze se prvo
pojaviti u obliku sniZzene tolerancije na frustracije ili povecéane iritabilnosti (%).

(19) Za primjer vidjeti Prilog 5. ,Samoprocjena: test izgaranja na poslu”.

(20) Vidjeti EASO-ovu animaciju The importance of the early identification of signs of stress, 2021.


https://youtu.be/dE4QHKZiRk0

2. ALATI ZA PROCJENU

Izgaranje na poslu (%) ¢esto pocinje fazom ekstremnog entuzijazma za rad i postavljanjem
nerealnih ciljeva. Zaposlenik se osjeca predano i ne moZe se zaustaviti. Ovu fazu obi¢no
slijedi stadij stagnacije i pesimizma kad osoba shvati da nije moguce ispuniti pocetna
ocekivanja i ciljeve. Sljedecu fazu obiljeZavaju frustracija i drustveno povlacenje. Trecu
fazu moguce je povezati s osje¢ajima nekompetentnosti, nemogucnosti postizanja
rezultata, negativnosti i slicno. U posljednjoj fazi zaposlenik moze doZivjeti apatiju i
gubitak samopouzdanja u svoju stru¢nost. Posljednju fazu mogu pratiti znakovi depresije,
kao i male nezgode, osjecaj fizicke slabosti i povecano koristenje bolovanja.

Izgaranje na poslu sindrom je Ciji simptomi ukljucuju iscrpljenost, cinizam i smanjenu
profesionalnu ucinkovitost. Usko je povezan s radnim okruZzenjem. Komponenta
iscrpljenosti sastoji se od zamora i istrosenosti emocionalnih i fizickih resursa (?2). Nakon
identificiranja sindroma izgaranja na poslu istrazivaci su se koncentrirali na njegovo
dodatno definiranje, stvaranje mjernih alata kako bi zabiljeZili njegovu sloZenost i proucili
razli¢ite uzroke i ishode. Istrazivanje je preslo s deskriptivnog modela izgaranja na poslu
na naglasak na intervencije i prevenciju (). Treba primijetiti da, uz primjer testa izgaranja
na poslu prikazanog u ovom vodicu, postoji nekoliko alata za samoprocjenu dostupnih
putem interneta kako bi pojedinci mogli pratiti vlastite razine stresa. Ti alati mogu pomodi
razviti svijest i time smanijiti rizik od stvarnog izgaranja na poslu.

Nadlezna tijela mogu poticati upotrebu tih alata za samoprocjenu organiziranjem
informativnih sastanaka na daljinu koje vode unutarnji ili vanjski stru¢njaci. Na takvim
tematskim sastancima moZze se predstaviti skup alata za samoprocjenu i razgovarati o
njima kako bi ih osoblje moglo koristiti te analizirati ishode. Tijekom takvog informativnog
sastanka, uz objasnjavanje kako takvi alati djeluju, vazno je da stru¢njak osoblju objasni
kad, gdje i na koji nacin predmetno nadleZno tijelo nudi stru¢nu podrsku.

Na kraju, EU-OSHA nudi jednostavan e-vodic¢ za suzbijanje stresa (?*), koji daje neke

osnovne uvide u tu temu, uzimajudi u obzir rodne razlike.

(21) Za dodatne informacije o toj temi vidjeti Finlay, L., ,Burnout”, Headington Institute, 2017.

(22) Maslach, C. i Leiter, M. P, ,Understanding the burnout experience: recent research and its implications for psychiatry”, World
Psychiatry, Vol. 15, br. 2, 2016., str. 103.-111.

(23) Za vise informacija o ovoj temi vidjeti studiju Eurofounda Burnout in the Workplace: A review of data and policy responses in the EU,
Ured za publikacije Europske unije, Luxembourg, 2018.

(24) Vidjeti EU-OSHA, E-vodic za upravljanje stresom i psihosocijalnim rizicima, 2021.


https://www.headington-institute.org/resource/burnout/
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC4911781/
https://www.eurofound.europa.eu/publications/report/2018/burnout-in-the-workplace-a-review-of-data-and-policy-responses-in-the-eu
https://www.eurofound.europa.eu/publications/report/2018/burnout-in-the-workplace-a-review-of-data-and-policy-responses-in-the-eu
https://osha.europa.eu/en/tools-and-resources/e-guides/e-guide-managing-stress-and-psychosocial-risks
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TEME OBUHVACENE OVIM ODJELIKOM

v/ 3.1. Intervizija
+ 3.2. Jacanje zajednistva tima

+ 3.3. Ciljane intervencije za podrsku povezane s teskim incidentima

Alati koje trebaju koristiti rukovoditelj i unutarnji ili vanjski struc¢njaci.

Ovaj odjeljak predstavlja tri intervencije koje su ve¢ uspostavljene u nekim zemljama
EU+. Te intervencije poboljSavaju komunikaciju i interakciju izmedu rukovoditelja i

njihova osoblja, kao i izmedu osoba na istoj razini i unutar timova, te pomazu izgraditi
konstruktivnu dinamiku tima te ga ojacati. Takoder mogu poboljsati djelotvornost i
ucCinkovitost svakodnevnih zadataka sluzbenika na terenu. Takve intervencije mo¢no su
sredstvo za izgradnju kohezije i osjecaja pripadnosti na radnome mjestu za osoblje i mogu
takoder poboljsati osje¢aj motivacije i zadovoljstva, koji su klju¢ni za odrzavanje dobrobiti
osoblja. Vecina osoblja koje radi u podrudju azila vrlo je motivirana. Stoga je vazno

njegovati njihovu predanost.

Provedbom ovih triju intervencija kao dio akcijskog plana za dobrobit osoblja nadleZna ¢e

tijela modi zadovoljiti sljedece standarde.

@ SWS 3 komunikacija
@ SWS 4 prevencija

(‘:\ﬁ SWS 5 odgovor na teske incidente

o]

o)
e, . -
SWS 7 sigurnost i zastita
3 8

3.1. INTERVIZLJA

Intervizija (*) je oblik razvoja znanja u maloj skupini stru¢njaka, rukovoditelja ili drugih
zaposlenika koji imaju zajednicki izazov ili problem (). Sredisnja je znacajka uzajamna
podrska i savjetovanje medusobno jednakih. To je prigoda za strucnjake i kolege da kroz
savjetovanje koriste stru¢nost drugih kako bi im to pomoglo stedi vrijedna nova saznanja.

(25) Za podrobnije informacije o nacinu integriranja intervizije u vase nadlezno tijelo vidjeti ,Metodu u 10 koraka” u Prilogu 6 ,Metode
intervizije”.

(26) EASO, Mapping report on staff welfare initiatives introduced by agencies working in the field of asylum in Europe, (ograniceni
dokument). Definicija ,intervizije” preuzeta iz Janse, B., , Intervision”, Toolshero, 2019.


https://www.toolshero.com/communication-skills/Intervision/
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Kad se koristi unutar tima, intervizija (¥):

— pomaze koristiti sav potencijal u smislu stru¢nosti, iskustva i vjestina koji je na
raspolaganju u timu ili skupini stru¢njaka;

— troskovno je ucinkovita metoda ucenja;

— doprinosi dobrom funkcioniranju multidisciplinarnog tima;

— nudi platformu za razgovor izmedu razlic¢itih struka i stvaranje zajednickog

razumijevanja vrijednosti ulaznih informacija koje razli¢ite discipline donose u radu.

U odnosu na osobno funkcioniranje, intervizija moze pomodi pri:

— obradi problematic¢nih pitanja i situacija i time doprinijeti suzbijanju izgaranja na poslu;

— pruZanju uvida u osobne navike i uzorke ponasanja koji mogu utjecatinarad s
podnositeljima zahtjeva za medunarodnu zastitu;

— pojasnjavanju osobne motivacije osoblja;

— pojasnjavanju prednosti i slabosti osoblja;

— pronalaZzenju (uzajamne) podrske za postojeée zadatke i odavanje priznanja za
postignuca.

Idealna skupina sastoji se od oko pet do osam sudionika. Zajedno analiziraju problem

koji predstavlja jedan od sudionika. Osoba koja pruZa informacije smatra se ,voditeljem
predmeta”. Intervizija nije namijenjena rjeSavanju problema prije svega. Umjesto toga,
¢lanovi skupine poticu jedni druge da pronadu odgovore postavljajuci pitanja voditelju
predmeta. Ta pitanja trebaju pomoci voditelju predmeta da razvije nov nacin razmisljanja
kako bi ostvario uvid u predstavljeni predmet i izazove povezane s njim.

Intervizija se moZe odvijati i na osobnoj razini. MoZe obradivati probleme na radu,
probleme s pristupom ili druge vrste problema. Intervizija je uvijek na neki nacin povezana
sa svakodnevnom praksom, usavrsavanjem i poboljSanjem te u¢enjem i razvojem. Postize
da uklju¢ena osoba bude svjesna pojedinacnih stilova i sklonosti, svog osobnog stava o
poslu i nacina na koji se moze obavljati posao.

(27) Projektni ured za balti¢ke drZave, Ured Ujedinjenih naroda za droge i kriminal, Intervision Guidelines, Ured Ujedinjenih naroda za droge i
kriminal, Be¢, 2010.


https://www.unodc.org/documents/balticstates/Library/PharmacologicalTreatment/IntervisionGuidelines/IntervisionGuidelines.pdf
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INTERVIZIJA U USPOREDBI S DRUGIM METODAMA

Istorazinsko savjetovanje (*): Istorazinsko savjetovanje definira se kao discipliniran,
uzajamno koristan postupak osmisljen kao pomoc¢ stru¢njacima u pruzanju kljucnih
povratnih informacija kao podrske, kako bi jedni drugima pomogli da ucinkovitije rade svoj
strucan posao (¥). Cilj je intervizije omoguciti pojedincima da otkriju vlastiti stil i ono Sto
njima najbolje odgovara.

Poduka (*°): Poduka je postupak ciji je cilj poboljsati rezultate, usmjeren na ,ovdje i sada”
umjesto na daleku proslost ili buduc¢nost. Odnos izmedu trenera i osobe koju poducava
hijerarhijski je jer potonja uci iz rasprave s trenerom, a trener je podrzava dok rjesava
svoje probleme. Poduka se razlikuje od intervizije zbog prisutnosti hijerarhije.

Nadzor (*!): U kontekstu ovog odjeljka i nadzor i intervizija smatraju se strukovno
orijentiranim smjernicama na radnome mjestu gdje osoba sustavno uci kako rjesavati
konkretan problem s kojim se suocava pri svom radu. Ipak, nadzor vodi nadzornik,
osoba koja ima drugaciji odnos sa zaposlenikom kojem je nadlezan od onoga koji imaju
sudionici u interviziji, bilo zbog toga Sto znaju vise o problemu ili zbog toga Sto imaju
viSi hijerarhijski polozaj (npr. neposredno nadredeni rukovoditelj). Imajudi to na umu,
nadzor (*) se razlikuje od intervizije zbog nejednakog hijerarhijskog odnosa sudionika i
zbog toga Sto je to odnos u Cetiri oka, dok se intervizija primjenjuje u grupi.

Kod metode intervizije moguce je birati izmedu imenovanja kolege s kojim se izravno
suraduje ili nekoga iz Sireg tima da djeluje unutar ovlasti moderatora. U nekim
okruzenjima poziva se vanjski stru¢njak za ulogu moderatora. Upotreba unutarnjeg
moderatora troskovno je povoljnija i ta je osoba vec¢ upoznata s problemima s kojima se
doti¢ni tim suocava u svom radu. Stoga u neformalnoj interviziji moze biti bolje postaviti
unutarnjeg moderatora. Ipak, ta bliskost moZe biti i nedostatak. Unutarnji moderator veé
je prihvatio odredeno misljenje na radnom mjestu i moZda je uspostavio odnose unutar
tima (mozda preferirajudi jedne ljude u odnosu na druge). Mozda nec¢e modi uspostaviti
dovoljan odmak potreban za objektivno razmisljanje o zajednic¢kim postupcima u timu.
Vanjski moderator nije stranka u tim postupcima. Vanjskom moderatoru moze biti
jednostavnije ,misliti izvan okvira” i osmisliti alternativne prijedloge. Za formalniji program
intervizije stoga se savjetuje angaZirati vanjskog moderatora.

(28) National Career Development Association, ,Peer consultation: a best practice for career development professionals”, 2018.
(29) Benshoff, M., ,,Peer consultation as a form of supervision”, ERIC Digests, EDO-CG-94-20, 1994.

(30) Skills You Need, ,What is coaching?”, 2021.
(

31) Bellersen, M. i Kohlmann, I., Intervision: Dialogue methods in action learning, Management Impact Publishing, Amsterdam, 2017.,
str. 16.

(32) U ovom kontekstu ,,nadzor” upucuje na administrativni nadzor i ne treba ga mijesati s nadzorom osoba na istoj razini, nadzorom obuke
odnosno klini¢kim ili izravnim nadzorom.


https://www.ncda.org/aws/NCDA/pt/sd/news_article/186722/_PARENT/CC_layout_details/false
https://www.counseling.org/resources/library/ERIC Digests/94-20.pdf
https://www.skillsyouneed.com/learn/coaching.html
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Opce je pravilo da moderator (unutarnji ili vanjski) ne sudjeluje u raspravama tijekom
intervizijskog sastanka. Moderator usmjerava sastanak (tj. osigurava da se postuje dnevni
red, da svi sudionici imaju moguénost govoriti, da se svi sudionici pridrZavaju zajednicki
dogovorenih pravila ponasanja itd.). Moderator moZe dati i ideje za prijedloge drugadijih
postupanja unutar skupine ako se pojavi takva potreba.

Ne treba postojati nikakav hijerarhijski odnos izmedu sudionika i moderatora. To znaci da
voditelj/koordinator tima ne moze biti sudionik intervizijskog sastanaka.

Osim toga, treba zadovoljiti sliedece uvjete u pogledu znanja, vjestina i stava. Moderator treba:

biti stru¢njak s relevantnim obrazovanjem/obukom (npr. u podrucju psihologije ili
socijalnog rada);

imati znanje/iskustvo vodenja motivacijskih razgovora i dinamike (postupaka) skupine;
imati radno iskustvo u relevantnom ili srodnom podrucju (tako da razumije pitanja o
kojima se raspravlja i da je upoznat s vodenjem skupnih sastanaka);

imati pozitivan stav/stav kojim pruza podrsku;

imati sposobnost slusati bez osudivanja uz motivirajudi pristup;

biti sposoban uspostaviti primjerenu ravnotezu usmjeravajuceg i neusmjeravajuéeg
ponasanja.

Zadatci moderatora ukljucuju:

sastavljanje skupine radi intervizijskog sastanka;

prikupljanje informacija o obrazovanju, stru¢nosti i interesima sudionika;

ako se vodi niz sastanaka radi intervizije, osigurati da je plan toga niza dobro opisan i
priopcen sudionicima;

osiguravanje primjerenog smjestaja i svih prakti¢nih potreba (prezentacijska ploca s
papirom, markeri, olovke, hrana i pice itd.);

pravovremeno obavje$¢ivanje sudionika o intervizijskom sastanku (datum, vrijeme,
dnevni red);

osiguravanje da svi sudionici jednako shvacaju dnevni red;

osiguravanje da se vremenom upravlja djelotvorno;

ograniCavanje vlastite uloge na predsjedanje sastankom uz suzdrzavanje od
sudjelovanja u raspravi,

redovito provjeravanje je li skupina usuglasena, dajudi sazetak ulaznih informacija koje
pruze sudionici;

osiguravanje da svi sudionici daju svoj doprinos i da su ukljuceni (tj. sprjecava dominaciju
glasnijih sudionika u raspravi i motivira tihe sudionike da daju doprinos — ponekad moze
biti korisno traziti sudionike da jedan po jedan daju svoja misljenja o odredenom pitanju);
utvrdivanje pravila skupine koja vrijede za sve sudionike.



3. INTERVENCIJE ZA PODRSKU KOJE PRUZAJU RUKOVODITELJI | OSOBE...

Rasprava o svakom predmetu postupak je koji ovisi o znac¢ajkama odabrane metode
intervizije (*). Svaki sastanak pocinje pripremom i zavrsava razmatranjem. U fazi
razmatranja sudionici, moderator i voditelj predmeta razmjenjuju misljenja o ishodu
sastanka. Sve metode intervizije ukljucuju nekoliko klju¢nih faza i svaki sastanak pocinje

pregledom prethodne rasprave o predmetu.

Pet faza intervizije

0.FAZA
Priprema
~ 5.FAZA POCETAK
Razmatranja skupine o Povratne informacije o
intervizijskom sastanku prethodnoj raspravi o
slucaju
4.FAZA 1.FAZA
Osoba koja iznosi Osoba koja iznosi
slucaj izraduje plan slucaj opisuje svoju
za novo djelovanje ulogu u situaciji o
kojoj je rijec
3.FAZA 2.FAZA
Osoba koja iznosi slucaj Skupna rasprava o stilu i
navodi saznanja dobivena osobnim okolnostima
kroz raspravu o slucaju osobe koja iznosi slucaj

Napomena: Za vise informacija o tome kako intervizija djeluje u praksi vidjeti , 10 koraka intervizije” u Prilogu 6. ,Metode
intervizije”.

— 0. faza: Priprema: Moderator priprema raspravu o predmetu s voditeljem predmeta.
e Primjer: Voditelj predmeta, uz ostale, obraduje zahtjev vrlo zahtjevnog
podnositelja. Svakog jutra podnositelj zahtjeva dolazi s pitanjima i o¢ekuje da
voditelj predmeta odmabh rijesi sve njegove probleme. Kad voditelj predmeta ne

odgovori, odnosno ne ispuni o¢ekivanja, podnositelj zahtjeva jako je uznemiren.

(33) Bellersen, M. i Kohlmann, ., Intervision: Dialogue methods in action learning, Management Impact Publishing, Amsterdam, 2017.
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e Pitanje voditelja predmeta: Kako mogu odrZati osobne i profesionalne granice u
odnosu s vrlo zahtjevnim podnositeljem zahtjeva?

— Pocetak: Moderator, voditelj predmeta i sudionici odredeno vrijeme kratko razgovaraju
o predmetu obradenom tijekom prethodnog sastanka i koristima intervizije za voditelja
predmeta i podnositelje zahtjeva prije predstavljanja novog predmeta.

— 1. faza: Voditelj predmeta opisuje prirodu predmeta, Sto Zeli postici i ulogu koju je
imao u toj situaciji.

— 2. faza: Tijekom ove faze sudionici koriste metodu intervizije za istraZivanje predmeta
i postupke voditelja predmeta. Moguce je upotrijebiti metodu od 10 koraka ili metodu
korisnih pitanja.

— 3. faza: Voditelj predmeta iznosi uvide stecene tijekom rasprave o predmetu. Voditelj
predmeta postaje svjestan svojeg ponasanja (npr. Zelje da ugodi i navike izbjegavanja
sukoba, zbog Cega je tesko odrzati osobne i profesionalne granice).

— 4. faza: Voditelj predmeta oblikuje plan za novo djelovanje. Na primjer, voditelj predmeta
opisuje kako Zeli djelovati prema podnositelju zahtjeva. Ukljucuje postupke kojima se
prestaje pomagati podnositelju zahtjeva svakoga jutra i umjesto toga ga se zove na tjedni
sastanak kad bi podnositelj zahtjeva mogao postaviti sva pitanja odjednom.

— 5. faza: Promisljanja skupine i povratne informacije o intervizijskom sastanku.

Postoje tri razine intervizije (3*). Te razine opisuju stupnjeve detalja o kojima se raspravlja u
predmetu.

1. Razina predmeta:

O predmetu se raspravlja u pogledu problema. Sto bi bilo djelotvornije? Sto mogu
u¢initi? Koje su mi alternative? Sto je dalo dobre rezultate i §to je moglo biti bolje? Ovdje
je najvazniji sadrzaj predmeta. Tu se ne vodi rasprava o temeljnom pitanju predmeta i
razlogu predstavljanja teme u istoj mjeri u kojoj se vodi rasprava o sadrzaju predmeta.

2. Razina karakteristi¢nih aktivnosti:

O predmetu se raspravlja u smislu aktivnosti voditelja predmeta u konkretnoj situaciji.
Kakav je njegov stil rada i zasto ga je odabrao? Zasto se odlucio za taj pristup? Koje su
karakteristike njegova stila rada? Sto obi¢no doprinosi zadatku u smislu pristupa i stila
rada? Ovdje je bitan voditelj predmeta. Manje se razgovara o detaljnom pregledu samoga
predmeta.

3. Razina stavova:

O predmetu se raspravlja u smislu stru¢nih i osobnih stavova voditelja predmeta. Koji su
njegovi osnovni stavovi iz kojih proizlaze njegove prosudbe i zakljucci? Kako ih voditelj
predmet mozZe objasniti? Sto te prosudbe znace i kakav je njihov u¢inak na predmetnu

(34) Bellersen, M. M. i Kohlmann, 1., Intervision — Dialogue methods in action learning, Management Impact Publishing, Amsterdam, 2017.,
str. 18.
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situaciju? Koje su pretpostavke voditelja predmeta o struci, njemu samome i drugima
postale jasne tijekom rasprave o predmetu? Kad su stvari postale neugodne za voditelja
predmeta? Analiza konkretnih situacija alat je za ucenje kako prepoznati nase skrivene
pokretace. Ti pokretaci tvore ponasanje koje se ponavlja u pravilnim uzorcima, koje utjece

na nase nacine razmisljanja i djelovanja, a da to i ne primjec¢ujemo.

Radi pruzanja detaljnih smjernica o nacinu strukturiranja intervizije unutar timova u
nadleznim tijelima, opisane su dvije metode, poznate kao metoda u 10 koraka i metoda
korisnih pitanja, u Prilogu 6. ,Metode intervizije”.

3.2. JACANJE ZAJEDNISTVA TIMA

Aktivnosti izgradnje tima (*°) vaZne su radi osiguravanja djelotvornosti timova, posebno

kad se radi u nestabilnim okruzenjima. Ljudi koji sudjeluju u jac¢anju zajedniStva tima Zelis li ici brzo,

imaju pozitivnije misljenje o svom timu. To pozitivno misljenje iskazuje se na odredene Idl ;almkze.l(ljs. i
nacine, poput veceg povjerenja u ¢lanove tima, veceg zadovoljstva uslijed osjecaja ;(;je(ajneof), 'l
pripadnosti timu i veceg pouzdanja da ¢e tim postici svoje ciljeve. Osim toga, u timovima africka
koji provode aktivnosti izgradnje tima bolja je interakcija. Oni bolje komuniciraju, poslovica

koordiniraju i upravljaju sukobima. Ti postupci znacajno doprinose dobrobiti osoblja i
klju¢ni su za izvrSavanje zadataka tima, $to je posebno vazno u podrucju azila i prihvata.
Ovaj odjeljak usmjeren je na timove i razne tehnike izgradnje tima koje su na raspolaganju
rukovoditeljima.

Nije uvijek jasno Sto znadi jacanje zajednistva tima (%). IstraZivaci koji proucavaju tu temu
smatraju kako postoji viSe definicija ,jacanja zajednistva tima”. Umjesto toga, pojam
se odnosi na kategoriju intervencija usmjerenih na timove. Sljedece je zajednicko tim

intervencijama.

— Cilj: Cilj je opcenito poboljsati funkcioniranje tima razvijanjem medusobnih odnosa,
pojasnjavanjem uloga ili rjeSavanjem postojecih problema.

— Metoda: Intervencija ukljucuje uglavhom neformalne aktivnosti izgradnje tima poput
igara i fizickih vjezbi umjesto sjedenja u ucionici i razgovora o nekoj temi.

— Lokacija: Aktivnosti se obi¢no odvijaju na mjestu gdje tim inace ne radi (npr. u prirodi,
u dvorani za priredbe).

(35) Za vise informacija o fazama i aktivnostima jacanja zajedniStva tima vidjeti Prilog 7. ,Jacanje zajednistva tima po fazama”.

(36) Science for Work, ,Team building: how to get real results from team building activities”, 2019.


https://scienceforwork.com/blog/team-building/
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Intervencije za izgradnju tima mogu zvucati sli¢no osposobljavanju u podrucju timskog
rada, koji je druga vrsta intervencije kojoj je cilj pomodi timovima da bolje suraduju. Ipak,
to se dvoje razlikuje. Osposobljavanje za timski rad usmjereno je na izgradnju odredenih
vjestina, primjerice poducavanje ¢lanova tima u pogledu oblikovanja akcijskog plana.
Formalnije je i sustavnije. Na primjer, instruktor uspostavlja konkretne ciljeve za svaku
radionicu te ocjenjuje jesu li ispunjeni. Takva vrsta osposobljavanja obi¢no se odrZava na
istoj lokaciji na kojoj tim inace radi (npr. u dvorani za sastanke u uredu).

Ako znate specificne potrebe svojeg tima i Zelite osigurati usmjerenu podrsku radi
zadovoljavanja tih potreba, osposobljavanje za timski rad tada moze biti poZeljnije. No

ako trazite intervenciju radi poboljsanja opceg funkcioniranja tima i ve¢eg zadovoljstva
¢lanova tima, tada jacanje zajednistva tima moze biti bolja opcija. U podrucju azila i
prihvata, uz sve povezane izazove, odvajanje vremena za jacanje zajednistva tima klju¢no
je za sveukupan timski duh koji je povezan sa stru¢noséu i djelotvornoséu pojedinacnih
¢lanova tima. Mapiranje potreba koje je EASO proveo 2019. u tom smislu jasno je ukazalo
da se timski rad smatra korisnim za stvaranje radnog okruzenja u kojemu vlada povjerenje.
PruZanje i primanje povratnih informacija organizirano, strukturirano i s postovanjem
smatra se klju¢nim u ovoj vrsti djelatnosti (¥).

Djelotvornost tima () povecava se predanosc¢u tima analizi i stalnom ocjenjivanju.

Uz ocjenjivanje postignuca u smislu postizanja konkretnih ciljeva, da bi timovi imali
dobre rezultate, bitno je da razumiju razvoj sebe kao tima. Najcesce koristeni okvir

za faze razvoja timova razvio je Bruce W. Tuckman 1960-ih. Razvio je prepoznatljiv
sustav od pet faza: formiranje, iznosenje ideja, normiranje, djelovanje i raspustanje/

transformiranje (*°).

(37) EASO, Mapping report on staff welfare initiatives introduced by agencies working in the field of asylum in Europe, 2019., str. 20.

(38) UkljuCuje novo osoblje kao i osoblje na odlasku. Novo osoblje moZe zamijeniti postojece ¢lanove tima ili ¢lanove tima na odlasku, stoga
tim promjenama treba adekvatno upravljati, a integraciju novih ¢lanova odnosno odlazak ¢lanova osoblja treba shvatiti ozbiljno.

(39) Stein, J., ,Using the stages of team development”, MIT Human Resources.


https://hr.mit.edu/learning-topics/teams/articles/stages-development
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3.3. CILJANE INTERVENCUE ZA PODRSKU
POVEZANE S TESKIM INCIDENTIMA

Cilj je ovog odjeljka usmjeravati rukovoditelje, a posebno voditelje timova. Uvijek je vazna
relevantna i pravovremena podrika timovima, posebno tijekom teskih situacija. Premda

je jasno da se teski incidenti mogu dogoditi, smjernice se ¢esto daju tek nakon s$to se
incident dogodi. Premda se kod vecine osoblja izloZzenog teskim, traumati¢nim incidentima
mozda nece razviti problemi mentalnog zdravlja, drustvena podrska i prepoznavanje
utjecaja organizacije (kolega i rukovoditelja) vazni su radi ja¢anja otpornosti.

U nastavku su glavne karakteristike teskog incidenta:

— dogadaj je jedinstven, iznenadan i neocekivan;

— dogadaj izaziva intenzivne osjecaje bespomocénosti i emocionalne reakcije poput
ljutnje, tuge, tjeskobe i nevolje;

— incident izravno ili neizravno suocava zrtvu sa smréu (njezinom ili smréu drugih) i
njezinom vlastitom ranjivoséu;

— incident naglo prekida kontinuitet Zrtvine proslosti, sadasnjosti i buducnosti.

Teski incidenti ukljucuju nasilje i prijetnje nasiljem ili agresijom, prijetnje ili pokusaje
samoozljedivanja, ukljucujuci samoubojstvo te Strajk gladu ili Zedu.

Dobrobit osoblja u pogledu teskih incidenata najbolje se odrzava u dobro organiziranom

i dobro provedenom okviru za upravljanje teskim incidentima. Posebne intervencije

za podrsku osoblju treba oblikovati kao dio sustavnog pristupa pravovremenom
upravljanju kojim se obraduju pitanja suzbijanja, smirivanja napetosti i pruzanja podrske
podnositeljima zahtjeva i uklju¢enom osoblju. Rukovoditelj koji obraduje posljedice teskog
incidenta treba razmotriti tri glavne komponente: (1) prevenciju i pripremljenost, (2)
trenutacnu reakciju te (3) vaznost obnove dobrobiti i povjerenja ¢lanova osoblja.

(41) EASO, Mapping report on staff welfare initiatives introduced by agencies working in the field of asylum in Europe, 2019., str. 12.
(ograniceni dokument).
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Trostruki pristup upravljanju teskim incidentima

SASTAVNI DIJELOVI

PREVENCIJA| TRENUTACNA OBNOVA DOBROBITI |
PRIPREMLJENOST REAKCIJA POVJERENJA
Suradnja s odjelima za sigurnost i Upravitelji i koordinatori Upravitelji i koordinatori

zastitu i odjelima za ljudske upotrebljavaju osiguravaju da pogodene
resurse u svrhu ocjene standardni operativni osobe dobiju
potencijalnih rizika za postupak tijekom teskog pravovremenu,
zaposlenike u radnom okruzenju incidenta prilagodenu i

— zaposlenicima je raspoloziv i
dostupan jasan i rodno osjetljiv
standardni operativni postupak

odgovarajucu potporu

prevencija i pripremljenost

Preporucuje se suradnja s odjelom sigurnosti i zastite te odjelom za ljudske resurse kako
bi se ocijenili potencijalni rizici za zaposlenike u radnom okruzenju i unaprijedili relevantni
postupci. Osiguravanje da su uspostavljene primjerene mjere zastite zdravlja i sigurnosti
na radu te da se njihova provedba redovito prati klju¢no je za smanjivanje rizika od teskih
incidenata na minimum (*2). U sklopu prevencije vazno je razviti svijest o standardnim
operativnim postupcima, kao i djelovanje na izgradnji kapaciteta, poput obuke u podrucju
neizravne traume, upravljanja stresom i uocavanja znakova koji ukazuju da bi mogao
nastupiti tezak incident kod nekog podnositelja zahtjeva za medunarodnu zastitu.

trenutacna reakcija

— Nakon incidenta treba odmah djelovati, po moguénosti u roku od 24 sata, a najkasnije
u roku od 48 sati.

— Pojedinosti o svim relevantnim osobama za kontakt (osoblje za podrsku) treba jasno
prikazati kako bi im se moglo obratiti.

— Potporu treba pruziti u skladu s protokolom (standardnim operativnim postupkom).

— Prvo se moraju zajamditi materijalni (fizicki) uvjeti za sigurnost, a potom slijedi
psihosocijalna skrb.

— Moraju se pruzati to¢ne i kontinuirane informacije o incidentu i njegovim
posljedicama. Ako informacije (jos) nisu dostupne, bitno je to tako reci.

(42) Vidjeti Prilog 8., Kontrolni popis teskih incidenata” u svrhu podrske naporima prevencije i pripremljenosti.
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Podsjetnik: Ne ¢ekajte zahtjev od osoba pogodenih incidentom prije nego Sto reagirate.
Ponuditi pomo¢ duZnost je i pravo.

Odaberite jednu ili viSe osoba za kontakt za teske incidente unutar nadleznog tijela koje

trebaju ukljucivati jednu ili vise sljedecih osoba:

— rukovoditelje,

— osoblje za zastitu i sigurnost,

— jednuili vise osoba za kontakt za dobrobit osoblja/tim za suzbijanje stresa/integrirani
tim za odgovor na incidente,

— ostale relevantne osobe za kontakt iz predmetnog nadleZnog tijela.

Podsjetnik: Osobe za kontakt odabrane za pruzanje unutarnje podrske moraju imati
odgovarajucu obuku.

Odabrane osobe za kontakt trebaju:

— zabiljeZiti tezak incident (**) u obliku telefonskog poziva, e-poruke, tekstovne poruke i
slicno i podijeliti informacije s odredenom osobom (npr. osobljem za zastitu i sigurnost
i visim rukovodstvom);

— omoguditi da osobe za kontakt bez odgadanja potvrde primitak informacija kad
nastupi tezak incident;

— kategorizirati incident (visok, srednji ili nizak prioritet);

— primjereno i prema prijedlogu odgovoriti na incident i, ako je to relevantno, ukljuciti
osobu za kontakt kod teskih incidenata;

— kad se primjereno odgovori na slucaj, zatvoriti predmet (uz primjereno
dokumentiranje).

Podsjetnik: Sastanak tima radi razgovora o tome Sto se dogodilo uz pomo¢ usmjerenih
pitanja (**) moze smanijiti tjeskobu ¢lanova osoblja i poboljsati pripremljenost osoblja.
Teme razgovora uklju¢uju moguénosti za ucenje i suzbijanje sli¢nih situacija. Razmjena
znanja o tehnikama smirivanja napetosti i utvrdivanju znakova upozorenja treba biti dio
takve intervencije.

U izvanrednim situacijama, ukljucujuci tijekom teskog incidenta, osoblje moze biti
preplavljeno emocijama kao $to su krivnja, ljutnja, tjeskoba i panika. Vazno je znati da

su takve reakcije normalan odgovor na situacije nabijene visokim stupnjem napetosti ili
rizika. Stoga je vaZno biti svjestan nekih jednostavnih, ali moénih tehnika (**) koje pomazu
zadrzati mir, odrzavati ¢vrste veze sa stvarnoséu i razumno postupati. Koristit ¢e i osoblju

i podnositeljima zahtjeva. Vazno je imati na umu ¢injenicu da nije moguce kontrolirati sve

izazovne situacije u ovoj vrsti posla.

(43) Vidjeti Prilog 10. ,PredloZak prijave teskog incidenta”.
(44) Vidjeti Prilog 11. ,Alat za analizu nakon teskog incidenta”.

(45) Vidjeti Prilog 12. ,Postavljanje granica i tehnike uzemljenja nakon teskog incidenta”.
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obnova dobrobiti i povjerenja

Rukovoditelji moraju osigurati da pogodeni ¢lanovi osoblja pravovremeno prime

relevantnu podrsku (unutarnju/vanjsku).

To se moze odnositi na:

istorazinsku podrsku ili kolegijalnu podrsku koju pruzaju ¢lanovi tima za suzbijanje stresa,
druge odredene osobe za kontakt i osobe koje rade na terenu (unutarnja podrska);
specijaliste poput psihologa, psihijatara, zdravstvenih djelatnika, medicinskih sestara/
tehnicara, policijskih ili pravnih sluzbenika (koji su u veéini okruzenja dio vanjske podrske).

Opseg unutarnje i vanjske podrske opisan je u nastavku.

Prepoznajte emocionalan utjecaj incidenta i ponudite psihosocijalnu pomo¢ na terenu
(slusajte, prepoznajte osjecaje i dajte psihosocijalne informacije (normalne reakcije na
nenormalan dogadaj)). Ponuda je sustavna, a organiziraju je i pruzaju kolege.

Pratite stanje pogodene osobe da mozZete procijeniti i raspraviti promjene u znakovima
stresa tijekom dana i tjedana nakon teskog incidenta.

Ponudite uputiti osobu na vanjsku profesionalnu podrsku ako je potrebno;
prepoznajte ogranicenja psihosocijalne pomoci na terenu koju je moguce ponuditi
unutar sustava.

Dajte preporuke rukovodstvu o tom iskustvu i o tome kako upravljati slicnim teskim
incidentima te kako ih izbjeci.

Vanjska podrska poziva se ako se osoba ne moZe nositi s utjecajem incidenta, na
primjer ako pogodena osoba pokazuje znakove psiholo$kog utjecaja nekoliko tjedana
nakon incidenta (posttraumatski stresni poremecaj) i u takvom slucaju njezino stanje
treba ocijeniti specijalist (psihijatar, lije¢nik psiholog ili, u nekim sluc¢ajevima, ¢lan tima
za unutarnju podrsku). Moze se predloziti angaziranje vanjske podrske i ako pogodenoj
osobi nije moguce pruziti psihosocijalnu podrsku unutar organizacije. Razlog tome
moZze biti da unutarnja podrska nije dostupna u odredenom nadleznom tijelu ili zbog
drugih specifi¢nih razloga.
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Cilj je kolegijalne podrske potvrditi postojanje emocionalnog utjecaja na osobu. U nekim
okruzenjima to se naziva istorazinskom podrskom ili psiholoskom prvom pomodi. Pruza

je tim za suzbijanje stresa ili tim za kolegijalnu podrsku (*¢) nakon teskog incidenta. Osim
toga, omogucuje pruzanje hitne psihosocijalne podrske i posebice osjecaja sigurnosti

te daje priliku pogodenim osobama da ispric¢aju Sto im se dogodilo. Kolegijalna podrska
koju nudi ova vrsta tima moze pruZziti utjehu i pomoci pogodenoj osobi da prihvati

sto se dogodilo, ¢ime bi se stresna reakcija koju pogodena osoba moZda prozZivljava
trebala ublaZiti. Uloga je osoba na istoj razini/kolega da ponude psihosocijalnu pomo¢

na terenu (koja se ¢esto naziva prvom psiholoskom pomodi). To se postiZze slusanjem,
prepoznavanjem osjecaja pogodene osobe i pruzanjem psihosocijalnih informacija.
Clanovi takvih timova za suzbijanje stresa odabrane su osobe na istoj razini koje su zavrsile
odredenu dodatnu obuku (npr. psiholo$ku prvu pomo¢, aktivno slusanje, upravljanje
teskim incidentima). Taj tim za suzbijanje stresa ne moze ukljucivati rukovoditelje koji
imaju hijerarhijski odnos s osobljem.

Premda je ova podrska na jedan nacin sustavno organizirana, ipak je intuitivna i odvija
se medu kolegama. Clanovi tima za suzbijanje stresa, kao u slu¢aju belgijskog nadleznog
tijela (*’), mogu biti profesionalci u tom podrucju (psiholozi, socijalni radnici itd.). S
druge strane, ¢lanovi tima za kolegijalnu podrsku u Nizozemskoj strucnjaci su u podrucju
azila ili prihvata i po potrebi upuéuju pogodenu osobu na unutarnje/vanjske struc¢njake

i specijaliste, uz preporuke neposredno nadredenom rukovodstvu ako se to smatra
kljunim (npr. u slu¢ajevima kad bi pogodena osoba mogla nauditi sebi ili drugima).

Rukovoditelji sluzbenika na terenu imaju vaznu ulogu. PodrZavaju tim za suzbijanje stresa
putem politike o podrsci, oslanjajudi se na njih u pravom trenutku i usmjeravajuci se na
preventivne aktivnosti. Stoga je bitna dobra suradnja rukovoditelja i tima za suzbijanje
stresa imenovanog za pruzanje kolegijalne podrske u odredenom nadleznom tijelu.

— lIzraditi okvir u kojemu je moguce posvetiti paznju psihosocijalnoj dobrobiti osoblja
nakon incidenata i u kojemu ono moze slobodno govoriti o njemu.

— Ponuditi psihosocijalnu pomo¢ nakon incidenata (posebno potencijalno traumati¢nih
dogadaja).

— Ponuditi vanjsku pomoc¢ osobi ako ona to Zeli i ako se to smatra potrebnim.

(46) Kolegijalnu podrsku pruza tim za suzbijanje stresa u Belgiji i tim za kolegijalnu podrsku u Nizozemskoj.

(47) Vidjeti Prilog 9. ,Pruzanje unutarnje podrske u pogledu incidenata”, ,Tim za suzbijanje stresa” radi opisa pristupa koji primjenjuje
Federalna agencija za prihvat traZitelja azila u Belgiji.

(48) Komentar sluzbenika na terenu koji radi u prihvatnom objektu.
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— lzraditi preporuke koje se ticu rukovoditelja o tome kako poboljSati odredene
mehanizme s ciljem suzbijanja incidenata i osiguravanja podrske takoder i
rukovoditeljima ako je to potrebno.

— Pruzati informacije o emocionalnim, fizioloskim i kognitivnim reakcijama nakon
dozivljenog incidenta radi normaliziranja tih osjec¢anja za pogodenu osobu.

Ova pojedinacna podrska namijenjena je ¢lanovima osoblja, staZistima, volonterima i
izvodacima radova. U slucaju Belgije prije svega je namijenjena osoblju u prihvatnim
objektima. MoZe se prilagoditi i za tijela uklju¢ena u postupak azila. Pravovremena
kolegijalna podrska pomaze sprijeciti kratkoro¢ne i dugorocnije psiholoske probleme

koji su posljedica uznemirujuéih i traumati¢nih incidenata. Primjerena podrska obitelji i
prijatelja kao i kolega i drugih osoba u neposrednom okruzenju pogodene osobe smatraju
se vaznim ¢imbenikom u oporavku od teskog iskustva (*).

Sto prije nakon incidenta (u roku od 24 sata ako je moguée) tim za suzbijanje stresa
treba se sastati s uklju¢enim zaposlenicima. Kratko razdoblje izmedu incidenta i reakcije
smanjuje izglede za pojavu dodatnih problema.

PredloZena su tri nacina kontakta kako slijedi:

— Sto prije nakon incidenta rukovodstvo (neposredno nadredeni rukovoditelj) trazi od
tima za suzbijanje stresa da stupi u kontakt s pogodenim ¢lanom osoblja;

— Clan osoblja izravno se obrada timu za suzbijanje stresa;

— ¢lan tima za suzbijanje stresa preuzima inicijativu u pogledu intervencije (vazno je
obavijestiti druge ¢lanove tima za suzbijanje stresa kako bi se osigurala koordinacija).

Ovisno o situaciji, tim za suzbijanje stresa dolazi na mjesto dogadaja ubrzo nakon
incidenta, prije nego Sto se pogodena osoba vrati kudi, ili se intervencija zakazuje

za naredne dane. Tim za suzbijanje stresa treba dati prednost intervenciji uz fizi¢ku
prisutnost umjesto pruzanja podrske putem telefona ili videokonferencije. Telefonske
pozive treba prije svega koristiti radi dogovaranja termina.

(49) Vidjeti Ungar, M. (ur.), The Social Ecology of Resilience, Springer, New York, 2021.
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Integrirani tim za odgovor na incidente uspostavlja se radi pruzanja podrske osoblju

koje radi s podnositeljima zahtjeva koji su izazvali ili pokusali izazvati tezak incident.
Predmetnim podnositeljima zahtjeva pruza se emocionalna i psiholoska podrska

radi okoncanja te teske situacije ili smirivanja napetosti. Tim za odgovor na incidente
intervenira putem jednog ili viSe razgovora s podnositeljima zahtjeva. Pruzanjem podrske
podnositeljima zahtjeva i smirivanjem napetosti u teskim incidentima integrirani tim za
odgovor na incidente smanjuje stres izloZzenih ¢lanova osoblja te moze biti od velike koristi
nadleznim tijelima i njihovim timovima.

Nizozemska pruZa jedan primjer nacina strukturiranja tima za odgovor na incidente, kako
je opisano u ovom odjeljku. Tim za odgovor na incidente uspostavila je Sredisnja agencija
za prihvat traZitelja azila (COA) 2012. nakon Sto se dogodio jedan teZak incident u kojem je
podnositelj zahtjeva izgubio Zivot.

Tim za odgovor na incidente sastoji se od stru¢njaka povezanih s glavnim institucijama
uklju¢enima u postupak azila u toj zemlji. Oni djeluju kao neutralni savjetnici u slucaju
reakcije na incident i time u odredenoj mjeri kao vanjska stranka u odnosu na predmetno
okruZenje za prihvat.

Sljededi su razlozi za uspostavljanje tima za odgovor na incidente.

— Vrijeme: Osoblje koje radi u postupku azila i prihvata mozda ¢e trebati raditi duze
nego inace kad se dogodi incident. Za razliku od sluzbenika na terenu, ¢lan tima za
odgovor na incidente moze odvojiti onoliko vremena koliko je potrebno za razgovor s
podnositeljem zahtjeva. Posljedi¢no, podnositelj zahtjeva osjecéa stvarno zanimanje i
postovanje te sigurnost potrebnu da podijeli ono Sto Zeli reci.

— Vjestine i znanje: Clanovi tima za odgovor na incidente iskusni su i osposobljeni
za smirivanje napetosti u odredenoj situaciji, posebno ako podnositelj zahtjeva
prijeti samoubojstvom, odnosno ako je pokusao izvrsiti samoubojstvo ili neki
autodestruktivan ¢in, kao i u slu¢aju Strajka gladu i/ili zedu. Osim toga, u takvim
slucajevima tim za odgovor na incidente daje savjete.

— Dokumentiranje: Konac¢no, u slucaju Nizozemske tim za odgovor na incidente
prikuplja sve obavijesti o incidentu od razli¢itih organizacija koje rade u podrudju azila.
Tim stoga moZze otkriti trendove, sto se moze koristiti kao podrska osoblju u prihvatnim
centrima. Osim utvrdivanja trendova, taj pregled timu takoder omoguduje pripremu
mjesecnih, tromjesecnih i godisnjih izvjeséa koja nadlezna tijela mogu upotrijebiti za
unaprjedenje postupaka i skrbi za podnositelje zahtjeva.

Nazalost, podnositeljima zahtjeva iz raznih razloga nije uvijek mogué pristup strucnoj
psihologkoj pomoci. Clanovi tima za odgovor na incidente fleksibilni su i dostupni za
razgovor s podnositeljem zahtjeva u roku od jednog dana, a najkasnije u roku od dva dana
nakon $to se incident dogodi.
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Premda velicina tima za odgovor na incidente ovisi o broju podnositelja zahtjeva i
prihvatnih centara u njegovoj nadleznosti, iskustvo iz Nizozemske pokazuje da ne bi trebao

imati manje od Cetiriju ¢lanova, ali ni viSe od osam do deset ¢lanova.

Da bi tim dobro funkcionirao, vazno je da medu njegovim ¢lanovima vlada povjerenje. Ako
tim ima previse ¢lanova, tesko ¢e biti razviti odnose povjerenja. Ipak, nije uputno da se tim
za odgovor na incidente sastoji od manje od Cetiriju ¢lanova. Nekoliko argumenata govori

tome u prilog.

— Prvo, emocionalna preopterecenost ¢lanova velika je pa u manjem timu svaki ¢lan
podnosi veéi emocionalni teret.

— Drugo, vaZzno je posti¢i raznovrsnost osoblja koje je moguce uputiti na intervenciju.
Svaki ¢lan tima ima osobne prednosti i slabosti koje je moguce uzeti u obzir
pri odredivanju toga koji bi ¢lan tima bio najprikladniji za izvrSavanje odredene
intervencije.

— Trede, pri sastavljanju tima treba uzeti u obzir spol i dob ¢lanova tima. Ako je tim
premalen, neée biti mogude postic¢i dovoljnu raznolikost.

Prosjecan broj incidenata koji se dogodi tijekom tjedna u vecoj ili manjoj mjeri odreduje
prosjecno vrijeme rada koje tim za odgovor na incidente treba posvetiti pruzanju podrske.
To je dio opcih zadataka tima unutar institucije s kojom su njegovi ¢lanovi povezani. Sudedi
prema timu za odgovor na incidente iz Nizozemske, u praksi prosje¢no potrebno vrijeme
iznosi 16 sati tjedno.

Postojanje tima za odgovor na incidente koji moZe pruZiti podrsku pokazalo se kao velika
prednost za nadleZna tijela i osoblje u Nizozemskoj. Taj se primjer moZe smatrati dobrom
praksom u obradi teskih incidenata u ovoj vrsti posla.
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TEME OBUHVACENE OVIM ODJELJKOM

Vv 4.1. Sastanci i poduka koje vodi psihosocijalna skupina

v 4.2. Individualni sastanci radi savjetovanja
v 4.3. Nadzor obuke
Vv 4.4. Posredovanje |

Alati koje trebaju koristiti unutarniji ili vanjski struc¢njaci.

Ovaj odjeljak usmjeren je na Cetiri intervencije koje su standardna praksa u brojnim
stru¢nim okruzenjima, a mogu biti posebno korisne u vrlo zahtjevnim i stresnim
radnim okruzenjima poput onih povezanih s prihvatom i azilom. Cilj je ovih intervencija
razviti vecu svijest i poboljsati funkcioniranje na radu osiguravanjem sigurnih prostora
za razgovor o izazovima povezanima s poslom i teSkim osjecajima koji se mogu razviti.
Takoder mogu pomodi u obradi teskih aspekata dinamike tima u pogledu postavljanju
granica i suzbijanju tjeskobe, stresa i izgaranja na poslu (*°). Ti alati mogu biti vrlo
djelotvorni kao podrska za dobrobit, ali i jacanje tima te omogudivanje posebno
sluzbenicima na terenu da profesionalno izvrsavaju svoje svakodnevne zadatke.

Premda je rad uz osobni kontakt poZeljan, predloZene intervencije moguce je prilagoditi
za primjenu putem interneta ili telefonske linije. To mogu biti vrijedne alternative u
slu¢ajevima kad ¢lanovi osoblja rade na vise lokacija i daleko jedni od drugih, tijekom
razdoblja slanja stru¢njaka u druge zemlje EU+ ili za vrijeme kriznih situacija koje otezavaju
kretanje i zajednicke sastanke osoblja (npr. pandemija bolesti COVID-19, nesigurnost

u odredenoj regiji). Rad putem interneta ili telefona jos je jedna korisna mogucénost za
zemlje EU+ s ograni¢enim proratunom za aktivnosti za dobrobit osoblja. Takve intervencije
mogu doprijeti do vise ¢lanova osoblja koje ih treba nego $to bi to bilo moguce
intervencijama uzivo.

Prikazane intervencije ukljucuju pruzanje podrske osoblju na razini tima i/ili pojedinca.
Mogu ih primjenjivati unutarnji i/ili vanjski struénjaci s relevantnim iskustvom i
osposobljenoscu. Te strucnjake angaziraju rukovoditelji i voditelji timova radi pruzanja
odgovarajuce podrske ¢lanovima osoblja i timovima. Svaki unutarnji ili vanjski stru¢njak,
ovisno o profesionalnom razvoju, moZe imati malo drugaciji pristup izvrSavanju
predloZenih intervencija. Troskove navedenog broja sastanaka trebaju pokriti nadlezna
tijela i/ili relevantni plan zdravstvenog osiguranja.

(50) Za definicije koristenih pojmova vidjeti Prilog 1., Definicije”.
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Provedbom predloZenih Cetiriju intervencija nadlezna tijela mogu zadovoljiti sljedeée
standarde.

@ SW4 prevencija

{:Gj% SWS 5 odgovor na teske incidente

R
q'%l SWS 6 izgradnja kapaciteta

4.1. SASTANCI | PODUKA KOJE VODiI
PSIHOSOCIJALNA SKUPINA

Cilj je sudjelovanja u psihosocijalnoj skupini sprijeciti psiholoske poteskoce, zamor i
izgaranje na poslu. Osoblje mozZe sudjelovati u tim sastancima tijekom radnog vremena.
Prema Duijts i dr. (°*!), poduka moZe biti djelotvorna u suzbijanju izgaranja na poslu i za
opcu dobrobit zaposlenika. Ti sastanci pruzaju prigodu za rjeSavanje problema, upravljanje
kriznim situacijama, upravljanje stresom i stvaranje platforme koja omogucuje ¢lanovima
osoblja da uce jedni od drugih.

Trajanje: 1,5-2 sata po sastanku

Velic¢ina skupine: Najvise pet do osam osoba

Ucestalost: Ovisno o potrebama, ali barem svakih osam tjedana
Moderator: Psiholog koji je ujedno ¢lan osoblja ili vanjski stru¢njak

4.2. INDIVIDUALNI SASTANCI RADI
SAVJETOVANJA

Ti sastanci mogu biti klju¢ni za ¢lanove osoblja, posebno nakon pojave teskog

incidenta. Sastanke treba odrZavati osposobljeni stru¢njak (unutarnji ili vanjski, ovisno o
dostupnosti). Nacin na koji su ti sastanci strukturirani ovisi o osposobljenosti stru¢njaka.
Struénjak podnosi izvjeSc¢a o napretku sastanaka doticnom pojedincu koji te informacije
prosljeduje rukovodstvu ako se tako zatrazi. Psiholog koji je ujedno ¢lan osoblja ili vanjski
stru¢njak vodi zapisnike tih sastanaka, ali ne dijeli sadrzaj pojedinacnih sastanaka osim
ako se utvrdi rizik od samoozljedivanja i/ili ozljedivanja drugih osoba. Kod odabira
odgovarajuceg struc¢njaka moze biti vazno razmotriti cimbenike poput jezika, dobi, spola

(51) Duijts, S. F. A, Kant, I, van den Brandt, P. A. i Swaen, G. M. H., , Effectiveness of a preventive coaching intervention for employees at
risk for sickness absence due to psychosocial health complaints: results of a randomized controlled trial”, Journal of Occupational and
Environmental Medicine, vol. 50, br. 7, 2008., str. 765.—776.


https://journals.lww.com/joem/Abstract/2008/07000/Effectiveness_of_a_Preventative_Coaching.6.aspx
https://journals.lww.com/joem/Abstract/2008/07000/Effectiveness_of_a_Preventative_Coaching.6.aspx

4. INTERVENCIJE ZA PODRSKU KOJE PRUZAJU UNUTARNJI | VANJSKI STRUCNJACI

i pripadnosti odredenoj kulturi. Premda se savjetuju sastanci uz fizicku prisutnost, u
slucaju rada na terenu ili nedostatne dostupnosti kvalificiranih stru¢njaka u odredenom
okruzZenju, savjetovanje putem videoveze moZze biti alternativa.

Trajanje: 1 sat po sastanku
Velic¢ina skupine: Nije primjenjivo (individualan sastanak)
Ucestalost: Ovisno o potrebi. Nakon pojave incidenta moze biti

potrebno odrzati jedan do dva sastanka tjedno, a kasnije se
mogu prorijediti ili sastanci mozda viSe neée biti potrebni.
Moderator: Psiholog koji je ujedno ¢lan osoblja ili vanjski stru¢njak

4.3. NADZOR OBUKE

Nadzor se u ovom kontekstu razlikuje od administrativnog nadzora definiranog u
odjeljku 3.1. ,Intervizija”. Ovdje se nadzor koji obavlja vanjski stru¢njak odnosi na nadzor
tima ili predmeta i pruza ¢lanovima tima platformu za vodenu analizu i prigodu za
sistematsko medusobno ucenje. Dokazi upucuju (>2) na to da podrska u obliku nadzora
moZze biti zastita od tjeskobe, stresa i velikog radnog optereéenja. Stoga je nadzor tima ili
predmeta mogudée promatrati kao dobru praksu i oblik podrske. Pruzenu podrsku moze
dodatno osnaziti interakcija ovog neformalnog pedagoskog pristupa ucenju u obliku
nadzornih sastanaka i formalnije intervencije radi izgradnje kapaciteta, poput tecajeva u
podrucju neizravne traume i upravljanja stresom koje vodi strucnjak.

Nadzornik: Nadzornik je proSao obuku u pogledu opcih i specifi¢nih vjestina nadzora
(nadzor skupine/predmeta) i povezanih tehnika (npr. tehnike razmatranja i dinamika
skupine, poduka, rad s razli¢itim zaposlenicima i upravljanje sukobima). Vanjski stru¢njak
omogucuje vecu otvorenost ¢lanovima tima tijekom razgovora o relevantnim temama.
Postupak nadzora obuke i razmatranja (%) po prirodi nije osudujudi.

Prednosti nadzora predmeta: Clanovima osoblja u sigurnom se okruzenju nudi
mogucnost za razgovor o tome Sto se dogodilo i specificnim predmetima, ukljucujudi
emocionalan utjecaj specificnih predmeta na sluzbenike na terenu, ¢ime se moze osnaziti
otpornost i smanijiti rizike od stresa. Vanjski nadzornik predmeta osigurava prostor za
vodeno razmatranje i pruzanje povratnih informacija, ¢ime se moze smanjiti osjecaj
prevelike napetosti ili nedjelotvornosti na radu. Borbu sa svakodnevnim zadatcima

moguce je pravovremeno obraditi u sigurnom i povjerljivom okruzenju.

(52) EASO, Mapping report on staff welfare initiatives introduced by agencies working in the field of asylum in Europe, 2019., str. 20.
(ograniceni dokument).

(53) Za vise informacija vidjeti Shanock, R. S., Best Practice Guidelines for Reflective Supervision, The Pennsylvania Child Welfare Resource
Center, Mechanicsburg, PA, 1992.

(54) Shanock, R. S., Best Practice Guidelines for Reflective Supervision, The Pennsylvania Child Welfare Resource Center, Mechanicsburg, PA,

1992.
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napreduje,
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osigurava
okruzenje
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mjesto gdje
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dovoljno
zastiéeno da
iznese svoje
nesigurnosti,
greske, pitanja
i razlike (°*).


http://www.pacwrc.pitt.edu/curriculum/521 SupervisorTrainingSeries-Module3-TheMiddleWorkPhase/Hndts/HO32_BstPrctcGdlnsRflctvSprvsn.pdf
http://www.pacwrc.pitt.edu/curriculum/521 SupervisorTrainingSeries-Module3-TheMiddleWorkPhase/Hndts/HO32_BstPrctcGdlnsRflctvSprvsn.pdf
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Prednosti timskog nadzora: Clanovima osoblja nudi se platforma za razgovor o tome §to
se dogodilo i specificnim izazovima s kojima se mogu suocavati unutar svojih timova na
strukturiran nacin, uz podrsku nadzornika kako bi se osigurala konstruktivna rasprava.
OkruZenje skupine omogucuje ¢lanovima razmatranje njihova rada i interakciju kako bi
poboljsali svoju sposobnost rada i u timu i na pojedinacnoj razini.

Trajanje: 1,5-2 sata po sastanku
Velic¢ina skupine: Najvise 10 osoba
Ucestalost: Ovisno o potrebi i vrsti nadzora. Nadzor tima moze se

odvijati jednom u tri mjeseca, dok se nadzor predmeta
moze odrzavati jednom mjesecno.
Moderator: Nadzornik — vanjski stru¢njak

4.4. POSREDOVANIE

Posredovanije (>°) je postupak kojim se rjesava niz medusobnih sukoba kao nacin
otklanjanja problema. Posredovanje se stoga moze promatrati kao koristan alat kad se pri
radu pojave napete i teske situacije, pa i sukobi. Premda posredovanje ne mora nuzno
odmah dovesti do rjeSenja napetosti ili sukoba kao takvoga, sukobljene osobe ukljuc¢ene
su u zajednicku raspravu o situaciji s neutralnom strankom. Posredovanje Cesto zavrsava
nekom vrstom ugovora (°®) izmedu dviju sukobljenih osoba, pri ¢emu su obje suglasne
postupati u skladu s njime. Rukovoditelji unutar nadleznog tijela trebaju uvijek imati jasne

smjernice o nacinu pristupa posredovanju i posredovanju u timovima.

Premda je neutralan, posrednik olaksava identificiranje i mogucénosti za rjeSavanje sukoba.

Vazino se preusmjeriti s destruktivnog pristupa na konstruktivan pristup rjesavanju
problema.

— Neutralna stranka posrednik je izmedu dviju sukobljenih stranki (*7).
— Obje stranke imaju priliku izraziti svoje misljenje.

— Obje stranke aktivno su ukljuc¢ene u pronalazak rjesenja.

— Sastavlja se ugovor s kojim su suglasne obje stranke.

(55) Dobrovoljno i obvezno mirenje/posredovanje navodi Medunarodna organizacija rada kao jedan od oblika rje3avanja spora. Vidjeti
Medunarodna organizacija rada, ,Labour legislation guidelines, chapter IV: substantive provisions of labour legislation: settlement of
collective labour”, 2008.

(56) Za korake koje treba poduzeti vidjeti MindTools, ,Resolving workplace conflict through mediation — managing disputes informally”.

(57) Ovaj popis prednosti temelji se na Camody, M., ,Mediation in the workplace”, Legal Island, 2016.


https://www.ilo.org/legacy/english/dialogue/ifpdial/llg/noframes/ch4.htm#10
https://www.ilo.org/legacy/english/dialogue/ifpdial/llg/noframes/ch4.htm#10
https://www.mindtools.com/pages/article/mediation.htm
https://www.legal-island.ie/articles/ire/features/hr/2016/june/mediation-in-the-workplace/

4. INTERVENCIJE ZA PODRSKU KOJE PRUZAJU UNUTARNJI | VANJSKI STRUCNJACI

Slucajevi prekrsaja i povreda kodeksa ponasanja (npr. seksualno uznemiravanje ili
maltretiranje) obraduju se drugim kanalima jer bi inace njihova teZina mogla biti prikazana

kao manja.
Trajanje: Oko 2 sata po sastanku
Velic¢ina skupine: Posrednik i sukobljene stranke/osobe
Ucestalost: Obicno jednokratna intervencija koja dovodi do sklapanja

ugovora izmedu dviju stranki
Moderator: Posrednik - vanjski struénjak
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5. BRIGA O SEBI

TEME OBUHVACENE OVIM ODJELIKOM

v/ 5.1. Kako razviti plan brige o sebi

v/ 5.2. Kako postaviti zdrave granice

Alati koje treba koristiti cjelokupno osoblje. |

Dvije aktivnosti predlozene u ovom odjeljku relevantne su za sve ¢lanove osoblja:
rukovoditelje, voditelje timova i sluzbenike na terenu. Premda je poslodavac odgovoran
osigurati dobrobit osoblja, zaposlenici su obvezni proaktivno osigurati brigu o samima
sebi. Utjecaj brige o sebi vidljiv je tek nakon nekog vremena i nju treba promatrati ne
kao jednokratnu intervenciju, ve¢ kao stalan rad. Premda je dobrobit osoblja jedna od
sredisnjih obveza koju je poslodavac preuzeo, praksa brige zaposlenika o sebi mocan je
nacin odrZavanja ravnoteZe izmedu poslovnog i privatnog Zivota te zdrave motivacije za
rad odnosno ucinkovitosti na radu (*8). Aktivnosti brige o sebi brojne su i vrlo osobne.
Neke aktivnosti brige o sebi mogu biti povezane sa zdravstvenim sustavom dostupnim u
predmetnoj zemlji EU+ (npr. odlazak na godisnje sistematske preglede kod stomatologa,
mamografiju i krvne pretrage), dok se druge odnose na svakodnevni Zivot. Briga o sebi
moze se protumaciti kao gotovo bilo Sto Sto ucinite kako biste se osjecali dobro i zdravo.

Pojedinac moze osigurati da se brine o sebi primjenjujudi rjeSenja za dobrobit osoblja
koja su nadleZna tijela uvela te uz redovite aktivnosti brige o sebi. Briga o sebi osobna
je odgovornost i moZe pruzati podrsku nadleznim tijelima u pogledu zadovoljavanja
sliedeéeg standarda.

@ SW4 prevencija

(58) Vidjeti EASO-ovu animaciju The importance of the early identification of signs of stress, 2021.
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https://youtu.be/dE4QHKZiRk0
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U prihvatnim
objektima
osoblje je Cesto
dio zajednice
kojoj sluZi.
Osoblje ¢esto
dijeli strahove
i emocije
rezidenata.
Takoder zele
podrZati
rezidente i
pomocdi im. No
kako se mogu
pobrinuti

za vlastite
potrebe? Ako
ne vode brigu
o sebi samima,
kako ¢e biti
snazni za
druge? (*°)

Praktican vodi¢ o dobrobiti osoblja u postupku azila i prihvata: Il. dio

Briga o sebi (**) moZe ukljucivati sljedece.

Odrzavanje zdravih dnevnih navika: Ukljucuje dovoljno sna, odrzavanje zdrave
prehrane, redovite obroke, odmore tijekom dana, redovitu vjezbu, koristenje godisnjih
odmora itd.

TraZenje emocionalnog zadovoljstva: Ukljucuje osiguravanje maksimalno ugodnog
radnog prostora uz interakciju i ¢avrljanje s kolegama, uocavanje uzbudljivih zadataka
i zadataka koji donose zadovoljstvo, podsjetnike na velika i mala radna ostvarenja,
bavljenje hobijem itd.

Zadrzavanje zdravih granica izmedu rada i privatnog Zivota: Ukljucuje izbjegavanje
dodatnog rada kod kuce, provodenje kvalitetnog vremena s djecom i partnerom te s
prijateljima, posvedivanje paznje drustvenim odnosima koji donose pozitivnu energiju itd.
Odrzavanje povjerenja i pozitivne dinamike s osobama na istoj razini: Razmjena
teskih iskustava i savjetovanje s osobama na istoj razini djelotvorni su nacini
suocavanja sa stresnim situacijama i dogadajima.

Odrzavanje snaznih drustvenih odnosa: Ukljucuje odrzavanje aktivnih, Zivahnih i
briznih odnosa s obitelji, prijateljima i kolegama, $to je vazan ¢imbenik otpornosti za
upucene sluzbenike koji rade u podrucju azila i prihvata ili u stresnim okruzenjima.

Izrada osobnog plana brige o sebi prvi je korak u pravom smjeru. Medutim ne postoji neki

plan koji bi odgovarao svima. Ono $to je dobro za jednu osobu ne mora nuzno biti dobro i

za drugu na isti nacin. Stoga je vazno izraditi individualizirani plan brige o sebi.

(59)
(60)

Vidjeti i Headington Institute, ,Self care and lifestyle balance inventory”.

Komentar sluzbenika na terenu koji radi u prihvatnom objektu.


https://www.headington-institute.org/wp-content/uploads/2020/08/R16-self-care-lifestyle-inventory-for-emergency-responders_24051.pdf

5. BRIGA O SEBI

5.1. KAKO RAZVITI PLAN BRIGE O SEBI

Cilj je ovog odjeljka podrzZati rukovoditelje i sluzbenike na terenu u nadleznim tijelima u
smislu razvijanja njihova vlastitog plana brige o sebi. Brojni su nacini da brinete o sebi.
Pritom je vazno personalizirati razne alate koji su dostupni, uklju¢ujuci one dostupne

putem interneta.
Samoprocjena

Vazno je osobno razmatranje vlastitog nacina suoCavanja sa stresnim situacijama (°%).
Ukljuc€uje analizu vaseg ponasanja i reakcija kad ste izloZeni stresnim situacijama na poslu
ili dok radite s podnositeljima zahtjeva s vrlo traumati¢nim iskustvima. lzrada osnovne
tablice u kojoj navodite uoéene pozitivne i negativne mehanizme suocavanja moZe olaksati
ovaj postupak. Preporucuje se da navedete pet pozitivnih i pet negativnih strategija

suocavanja.
Primjeri pozitivnih i negativnih strategija za suocavanje sa

stresom

SUOCAVANJE SA STRESOM

Pozitivho Negativno

Odlazak u Setnju/bavljenje sportom Vikanje i veca agresivnost

Koristenje redovitog dopusta Prejedanje

Meditacija/joga Preskakanje obroka

Citanje knjige Povecana konzumacija alkohola/pusenje ¢esce nego

inace
Pozivanje prijatelja/¢lana obitelji Razvijanje ovisnosti o upotrebi vaseg telefona

Napomena: PredlozZak je moguce pronaci u Prilogu 13. ,Plan brige o sebi”.

Razmatranje osobnih i profesionalnih potreba

Sljededi je korak razmotriti kako zamijeniti neke od negativnih nacina suocavanja sa
stresom pozitivnima.

Pretocite razmisljanja u napisani tekst i razvijte plan brige o sebi

Predlozak poput ovoga u nastavku pomaze u pripremi osobnog plana brige o sebi.

(61) To je moguce uciniti popunjavanjem upitnika za procjenu brige o sebi. Primjer je moguce pronadi u National Coalition of STD Directors,
,Self-care assessment worksheet”, u Saakvitne, K. W. i Pearlman, L. A, Transforming the Pain: A workbook on vicarious traumatization,
TSI/CAAP, W. W. Norton & Company, New York, 1996.
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https://www.ncsddc.org/wp-content/uploads/2020/09/Self-Care-Assessment.pdf
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Primjeri aktivnosti koje moze obuhvatiti plan brige o sebi

VRSTA AKTIVNOSTI UCESTALOST

Fizicka

Provjeravam je li vrijeme za godisnji sistematski pregled i, ako jest,
zakazujem termin (npr. zubar, ginekolog, dermatolog)
Odlazim na barem tri kratke Setnje tjedno

Emocionalna/duhovna/mentalna

Svjesno koristim pozitivnu samoafirmaciju
Prihvacam da neke stvari nije moguce kontrolirati

Osobna/drustvena/financijska

Nastojim se redovito susretati i biti u kontaktu s prijateljima/obitelji
(vecera/kava/Setnje) (npr. barem jednom tjedno)

Povremeno se pocastim nec¢im (npr. novim tenisicama za tréanje,
masazom)

Profesionalna

Nakon 18 sati ne javljam se na pozive povezane s poslom
Ponekad odbijam dodatne odgovornosti

Bavim se novim podrucjima rada koja mi se ¢ine zanimljivima
Dopustam si primanje savjeta/znanja/misljenja/podrske od kolega

U stupcu ucestalosti (opcije: Cesto (4), povremeno (3), rijetko (2), nikad (1)) mozZete
naznaciti postignuti napredak u pogledu raznih aktivnosti u osobnom planu brige o sebi,
¢ime se olaksava pracenje podrucja u kojima je postignut napredak i onih na kojima treba
dodatno raditi.

Ova vrsta plana brige o sebi koristi se neko vrijeme (2—3 mjeseca) i moZe se azurirati i
prilagoditi prema potrebi da se bolje osjecate.
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5.2. KAKO POSTAVITI ZDRAVE GRANICE

Postavljanje zdravih granica (%) vaZan je dio uspjeSnog plana brige o sebi. Zdrave

granice dio su djelotvornog postavljanja granica, posebno unutar svakodnevnog radnog
okruzenja, ali i u privatnom Zivotu. Postavljanje zdravih granica smanjuje rizik od stresa i, u
najgorem slucaju, od izgaranja na poslu. U vrijeme ucestalog rada na daljinu jos je vaznije
utvrdivanje jasnog rasporeda i vremena kad se prestaje raditi.

$to je postavljanje granica? Granica je ogranic¢enje, tocka zaustavljanja. Postavljanje
granica moze biti od pomodi, pruza prostor za disanje i, u najboljem slucaju, moze
osigurati osjecaj privatnosti, sigurnosti i zasticenosti. Granice je mogude svrstati u
fizicke i emocionalne kategorije. Fizicke granice ukljucuju vlastito tijelo, osje¢aj osobnog
prostora i privatnosti opéenito, dok su emocionalne granice one kojima se Stiti osjecaj
samopostovanja i sposobnost odvajanja vasih vlastitih osjecaja od tudih. To moze
ukljucivati uvjerenja, ponasanje, odabire, osjecaj odgovornosti i slicno.

Postavljanje granica moZze vam pomodi:

— prepoznati osobna ogranicenja;

— voditi brigu o samom sebi, kolegama i podnositeljima zahtjeva koji su povjereni tom
nadleznom tijelu;

— osigurati jasno¢u u pogledu zadataka koje treba izvrsiti u odredenom vremenskom
okviru;

— izbjedi zabune i nesporazume;

— osigurati da je rad djelotvoran, ucinkovit i utjecajan;

— sprijeciti situacije u kojima pojedini rukovoditelji i sluZzbenici na terenu mogu
zloporabiti svoju poziciju modi.

Postavljanje granica izmedu osoba ponekad moZe predstavljati izazov. Neki od izazova u
pogledu postavljanja granica ukljucuju zabrinutost da biste mogli povrijediti ili naljutiti
kolegu odnosno neposredno nadredenog rukovoditelja stvarajuci osjeéaj nesloge ili
odbojnosti medu ¢lanovima tima ili izmedu vas i vaseg nadredenog.

(62) Za primjer odredivanja granica vidjeti Prilog 12. , Postavljanje granica i tehnike uzemljenja nakon teskog incidenta”.
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Rezultati pocetnog EASO-ova mapiranja potreba u pogledu dobrobiti osoblja u zemljama
EU+ provedenog 2019. ukazuju na to da je vecina stru¢njaka koja radi u podrucju azila i
prihvata aktivna u tom podrucju jer to zeli. Premda smatraju rad s podnositeljima zahtjeva
za medunarodnu zastitu zahtjevnim, takoder smatraju i da im donosi zadovoljstvo. Analiza
odgovora stru¢njaka na terenu danih tijekom mapiranja potreba upucuje na tri glavna
¢imbenika koja se doimaju bitnima u promicanju dobrobiti osoblja.

— Konstruktivna dinamika tima i dinamika tima u kojoj vlada povjerenje te koja
omogucuje profesionalnu i osobnu interakciju s osobama na istoj razini.

— Djelotvorno i suosje¢ano vodstvo na svim razinama kako bi se zajamcio stalan pristup
neposredno nadredenim rukovoditeljima koji raspolazu vjestinama i vr.emenom
potrebnim za pruzanje podrske njihovu timu. Jasne upute za rad i jasno definirane
uloge i odgovornosti kao i standardi za izvrSavanje duznost jacaju osjecaj sigurnosti
medu zaposlenicima i osiguravaju udobnost na radnom mjestu.

— Transparentni, jasni i jednostavni postupci za osiguravanje dobrobiti osoblja kojima
se pojacava osjecaj sigurnosti i zastite.

Osim intervencija predstavljenih u prethodnim odjeljcima, osmisljavanje i provodenje
posebnih programa stru¢nog usavrsavanja za rukovodstvo i osoblje u podrucju azila i
prihvata moze posluziti kao dodatni alat za promicanje dobrobiti. Ti programi takoder
mogu sprijeciti i, ako je potrebno, odgovoriti na potencijalne uzrocnike stresa povezane s
radnim okruZenjem i kontekstom rada.

Stavljajuci na raspolaganje rukovoditeljima i sluzbenicima na terenu izgradnju kapaciteta
usmjerenu na dobrobit, nadleZna tijela mogu zadovoljiti sljedeci standard.

ﬁ?’%l SWS 6: izgradnja kapaciteta

Tecajevi usmjereni na razvijanje znanja, vjestina i sposobnosti sluzbenika na terenu i
rukovoditelja mogu posluZiti kao mocan alat za promicanje dobrobiti osoblja. Prigoda za
strucan razvoj i rast doprinosi motivaciji i zadovoljstvu na radnom mjestu, pri ¢emu oboje
predstavlja vazne komponente dobrobiti (54). Svakoj organizaciji vazno je osigurati da
osoblje ima potrebne vjestine.

Uvodenje i provedbu jasnog programa obuke za dobrobit treba smatrati klju¢nim
elementom u strategiji o dobrobiti osoblja svakog tijela za azil i prihvat. Pristup
osposobljavanju usmjeren na promicanje znanja i vjestina kojima osoblje raspolaze u smislu
profesionalne stru¢nosti i svijesti o dobrobiti osoblja predstavlja sredstvo za zadovoljavanje
svih predloZenih standarda. Dobro osmisljen program obuke za nove zaposlenike osigurat
¢e razumijevanje uspostavljenih organizacijskih struktura i sustava, ukljuéujudi pristupe i

(63) EASO, Mapping report on staff welfare initiatives introduced by agencies working in the field of asylum in Europe, 2019, str. 11.
(ograniceni dokument).

(64) Siddiqui, M. N., ,Success of an organisation is a result of employees performance”, Advances in Social Sciences Research, vol. 1, br. 4,
2014., str. 179.-201.
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Da njihovi
poslodavci
nude tecajeve
za upravljanje
stresom, brigu
o sebi i ostale
povezane
cimbenike,
navelo je 46 %
[ispitanika] (®3).
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postupke u podrucju sigurnosti i zastite te dobrobiti osoblja. Provedba osposobljavanja

za komunikaciju, prevenciju i upravljanje stresom, brigu o sebi, upravljanje i vodstvo,
jacanje zajednistva tima i kulturolosku orijentaciju pomodi ¢e sprijeciti izgaranje na poslu,
losu komunikaciju i preopterecenje poslom uz promicanje fizicke i mentalne dobrobiti
osoblja. Ti aspekti u kombinaciji sa specijaliziranim sastancima za obuku o upravljanju
teskim incidentima pruzaju osoblju potrebne informacije o uspostavljenim procedurama i
vjestinama potrebnima za djelovanje i suradnju u takvim situacijama u najboljem interesu
podnositelja zahtjeva za medunarodnu zastitu i sluzbenika na terenu.

6.1. PREDNOSTI ULAGANIJA U KAPACITET
OSOBLIJA

Znanje i vjestine kljucni su za svaku organizaciju, ukljucujudi tijela u podrucju azila i
prihvata. Ulaganje u osoblje koje se pridruzuje timu, kao i stalno ulaganje u postojece
osoblje, osigurava vise razine zadovoljstva zaposlenika i povecava izglede da nadlezna
tijela ostvare postavljene ciljeve.

Osoblje za azil i prihvat treba biti ukljuceno u osposobljavanje tijekom cijelog razvoja karijere
zaposlenika kako bi se osiguralo da zadovoljava zahtjeve radnog mjesta, koji ¢esto traze
fleksibilnost zbog promjenjivog pravnog okvira i trendova u podrucju azila. Ako sluzbenici na
terenu nemaju podrsku u vec izazovnom radnom okruzenju, obi¢no se osjecaju prenapeto

i nespremno za izvrSavanje svakodnevnih zadataka te mogu razviti simptome povezane

sa stresom. Premda zaposlenici u obuci primaju informacije i njihovo se znanje povecava,
razvojem vjestina suzbija se i pojava osjeéaja da ne¢e modi zadovoljiti svakodnevne zahtjeve.
Pravovremeno i strukturirano pruzanje potrebnih informacija i prigoda za razvoj vjestina
osigurat ¢e zaposlenicima rast motivacije i samopouzdanja. Zaposlenici ¢e osjetiti da se o njima
vodi briga jer vide spremnost rukovodstva da im pruZi podrsku. Sastanci za osposobljavanje

Cesto se vode u skupinama, ¢ime se podrzZavaju napori za jacanje zajednitva tima.

Dobro osposobljeni sluzbenici na terenu bit ¢e djelotvorniji i otporniji u zahtjevnim
okruZenjima azila i prihvata, ¢ime se osigurava da rukovoditelji vr§e manje nadzora
bez ugrozavanja profesionalnih odnosa. Ulaganje u zaposlenike u brojnim sluc¢ajevima
smanjuje i rizik od velike fluktuacije osoblja.

6.2. IZGRADNJA KAPACITETA
USREDOTOCENA NA DOBROBIT OSOBLIJA

Ovim vodicem predlaZe se primjer programa obuke radi osiguravanja promicanja dobrobiti
osoblja u podrucju azila i prihvata. MoZe se koristiti kao okvirna orijentacija u postupku
razvoja koncepata pristupa osposobljavanju. PredlaZe se da programi obuke imaju teziste
na sljedeéim nacelima.
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— Priprema se temelji na procjeni potreba osoblja i rukovoditelja.

— Program koristi interaktivan i participativan pristup ucenju, uz snazan element ucenja
od osoba na istoj razini.

— Program ukljucuje sastanke za ucenje mekih vjestina koje pomazu osoblju izgraditi
otpornost na glavne uzrocnike stresa na radnom mjestu.

— Program obraduje potrebe osposobljavanja relevantne za sve faze radnog odnosa
(ukljucivanje u tim, rad i prestanak radnog odnosa).

— Program uklju¢uje module osposobljavanja prilagodene sluzbenicima na terenu i
rukovoditeljima kako bi se osiguralo da svaka kategorija osoblja, sukladno svojim
ulogama i odgovornostima, doprinosi radnom okruzenju u kojemu je osoblje prioritet.

— Program ukljucuje stru¢no usavr$avanje kao standardnu komponentu. Time se
osigurava da osoblje ima znanje, vjestine, odgovornost i samostalnost potrebne za
uspjesan rad.

— Program ukljucuje redovita azuriranja programa na temelju praéenja ostvarivanja
ciljeva osposobljavanja i ishoda ucenja.

— Okvir osposobljavanja u podrucju dobrobiti osoblja osmisljen je tako da dopuni Sire
strukture osposobljavanja osoblja za azil i prihvat te osigura primjenu kvalitetnih
standarda za dobrobit osoblja.

Sastanci za obuku novog osoblja osiguravaju informiranje novih zaposlenika o
organizacijskoj strukturi i uspostavljenim sustavima. Ovo osposobljavanje obuhvaca
unutarnja pravila i propise, komunikacijske procedure i tehnicke sustave, kao i upute u
pogledu sigurnosti i zastite.

Struc¢no usavriavanje treba se odvijati u obliku struénih tecajeva u sklopu EASO-ova
programa osposobljavanja, namijenjenog prije svega sluzbenicima za predmet i drugim
sluzbenicima uklju¢enima u postupak azila i prihvata u EU-u. Program obuhvacda sredisnje
aspekte postupka azila kako bi se osigurala obuka polaznika u podrucjima koja su klju¢na
za obavljanje svakodnevnih zadataka i specifi¢nih uloga. EASO-ova metodologija uc¢enja
ukljuCuje e-ucenje putem interneta i sastanke uz fizicku prisutnost, ¢ime se omogucuju
teorijski i prakti¢ni pristupi u¢enju. EASO-ov program osposobljavanja i moduli trenutacno
su u postupku revizije sukladno utvrdenom Europskom sektorskom kvalifikacijskom
okviru za sluzbenike za azil i prihvat koji odgovara standardima u podrucju struc¢nih
kompetencija (%), s relevantnim standardima obuke (*®)/ishodima ucenja za razlicite
kategorije osoblja u podrucju azila i prihvata (°7).

Osposobljavanje u podrucju mekih vjestina treba biti usmjereno na razvoj vjestina koje
se odnose na upravljanje stresom, suzbijanje izgaranja na poslu, reakciju na traumu,
komuniciranje s rukovoditeljima i osobljem unutar timova, medukulturnu osjetljivost i
vodstvo.

(65) EASO, ,Europski sektorski kvalifikacijski okvir za sluzbenike za azil i prihvat — standardi u podrucju stru¢nih kompetencija sluzbenika za
azil i prihvat”, 2021.

(66) EASO, ,Europski sektorski kvalifikacijski okvir za sluzbenike za azil i prihvat — standardi obuke sluzbenika za azil i prihvat”, 2021.

(67) EASO, ,Strategija osposobljavanja i u¢enja”, 2019.; EASO, ,Godisnje izvjesée o osposobljavanju”, 2019.; EASO, ,Plan osposobljavanja”,
2020.


https://www.easo.europa.eu/sites/default/files/Occupational_Standards_EN.pdf
https://www.easo.europa.eu/sites/default/files/Occupational_Standards_EN.pdf
https://www.easo.europa.eu/sites/default/files/EASO-Training-and-Learning-Strategy-Oct-2019.pdf
https://www.easo.europa.eu/publications/easo-annual-training-report-2019
https://www.easo.europa.eu/sites/default/files/EASO Training Plan 2020_2.0.pdf
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Procjena potreba i ocjenjivanje: Program obuke u podrucju dobrobiti osoblja osmisljen
je na temelju procjene potreba raznih kategorija osoblja, uklju¢ujuéi nove zaposlenike

i iskusne strucnjake. Treba ga uvesti putem godisnjeg plana osposobljavanja. Godisnji
plan osposobljavanja, kao i program obuke, treba redovito azurirati (jednom ili dvaput
godiSnje) na temelju prac¢enja i ocjenjivanja provedene obuke, ostvarivanja ciljeva obuke
i ishoda ucenja. NadleZno tijelo koje provodi program osposobljavanja mora razviti alate
potrebne za procjenu i praenje potreba.

Strukturom tablice 4. u obzir se uzimaju faze radnog odnosa: stupanje na duznost,

radni odnos i kraj radnog odnosa. Za svaku fazu postoji najmanji preporuceni broj

obuka usmjerenih na obuku novih zaposlenika, stru¢no usavrsavanje i meke vjestine.
Osposobljavanje se moZe izvoditi interno ovisno o temi, kao i uz podrsku vanjskih partnera
i stru¢njaka.
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https://www.easo.europa.eu/sites/default/files/EASO_Training_Curriculum_Catalogue_2021-.pdf
https://www.easo.europa.eu/sites/default/files/EASO_Training_Curriculum_Catalogue_2021-.pdf
https://www.easo.europa.eu/sites/default/files/EASO Training Plan 2020_2.0.pdf
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Ukratko: Osposobljavanjem u podrucju azila i prihvata zaposlenicima treba pruziti
informacije i osigurati im vjestine za postizanje boljih rezultata i jacanje sposobnosti

za timski rad radi asertivnog i suosjeé¢ajnog komuniciranja, uz istovremeno postizanje
vece otpornosti na stres. Programe obuke treba osmisliti radi suzbijanja negativnih
posljedica koje mogu utjecati na osoblje izloZzeno stalnom velikom radnom opterecéenju
te zahtjevnom i ¢esto promjenjivom radnom okruzenju. Ako je program obuke dobro
osmisljen i redovito se aZzurira na temelju procjene potreba, smanjit ¢e se fluktuacije
osoblja, bolovanja, losi rezultati i osobni sukobi na radu.

Obuka moze sluZiti i za osnazivanje sluzbenika u podrucju azila i prihvata. Dobro
osposobljeni zaposlenici u boljem su poloZaju u pogledu raspolaganja vjestinama
potrebnima za izvrSavanje njihovih zadataka i reagiranje na stresne situacije (npr.
vjeStinama za upravljanje teskim incidentima). Osposobljavanjem se ne eliminira potreba
za dodatnim intervencijama za dobrobit osoblja poput sastanaka timova, nadzora obuke

i kolegijalne podrske, ali smanjuje se potreba za detaljnim i kontinuiranim izravnim
upravljanjem. Osim toga, osposobljavanje moze promijeniti nacin medusobne interakcije
¢lanova tima. Ako zaposlenici osjecaju da se o njima brine, osjeéaju se bolje povezanima i
vedi su izgledi da ée se posvetiti poslu. Zelja za radom za one koji nas postuju i pokazuju to
postovanje u ljudskoj je prirodi.
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PRILOG 1. DEFINICIJE

U ovom se vodi¢u dobrobit osoblja (7°) koristi kao krovni pojam koji upuéuje na politike
i mjere usmjerene na dobrobit zaposlenika i u fizickom i u emocionalnom smislu.
Dobrobit osoblja povezana je s odrZzavanjem zdravlja i sigurnosti u svakom aspektu
povezanom s radom. S tim ciljem poslodavci provode ocjenjivanje rizika kojima osoblje
moze biti izloZzeno u radnom okruZenju i uspostavljaju preventivne i zastitne mjere kao
sto je osiguravanje da se svakom ¢lanu osoblja pruze potrebne zdravstvene i sigurnosne
informacije i obuka.

Dobrobit ("!) na poslu tumaci se kao fizicko zdravlje te moralno i drustveno ispunjenje, a
ne puka odsutnost nesreca i profesionalnih bolesti. Pozitivni aspekti dobrobiti na poslu
uklju€uju prihvacdanje samih sebe, autonomnost, entuzijazam, stru¢no usavrsavanje,

svrhovitost, pozitivne odnose s drugima i osobni rast (72).

Stres (%) se definira kao dinamicka interakcija izmedu pojedinca i njegova okruzenja.
Prisutnost stresa c¢esto se utvrduje na temelju postojanja problemati¢ne osobe, uklapanja
u okruzenje i emocionalnih reakcija na kojima se takva interakcija temelji.

Stres povezan s radom (7*) javlja se kad pritisak uslijed zahtjevnosti radnog mjesta i
drugi uzrocCnici stresa povezani s poslom postanu prekomjerni i dugotrajni u odnosu na
percipirane resurse, sposobnosti i vjestine s kojima se osoba suocava.

Postoji razlika izmedu koncepata stresa povezanog s radom i izazova na radu (”). lzazovi
na radnom mjestu osobu mogu psiholoski i fizicki osnaZiti te je potaknuti na u€enje novih
vjestina. Osjecaj da radno mjesto predstavlja izazov vazan je dio razvoja i odrzavanja
psiholoski zdravog radnog okruZenja. S druge strane, osjecaj izlozenosti jakom stresu
uklju€uje negativno psiholosko stanje s kognitivnim i emocionalnim komponentama koje

utjecu na zdravlje kako pojedinca tako i organizacije.

Kod dugotrajnih stresnih reakcija (kognitivnih, emocionalnih, psiholoskih reakcija ili
reakcija u ponasanju) moze doci do trajnijih posljedica (za zdravlje), koje je znatno
teZe rjeSavati. Primjeri ukljucuju kroni¢ni umor, zamor suosjecanja, izgaranje na poslu,

neizravnu traumu, misi¢no-kostane probleme i kardiovaskularne bolesti.

(70) Your Europe, ,Zdravlje i sigurnost na radu”, 2020.

(71) EU-OSHA, ,Work-life balance — managing the interface between family and working life”, OSHwiki, 2015. U Sirem je smislu dobrobit
rezultat zadovoljenja vaznih osobnih potreba i ostvarivanja postavljenih Zivotnih ciljeva i planova. Dobrobit uklju¢uje pozitivno
ocjenjivanje vlastitih Zivota, ukljuCujuéi pozitivne emocije, angazman, zadovoljstvo i smisao.

(72) ,Growth and transformation”, u Practice: The EAWOP Practitioners E-Journal, br. 12, 2020., str. 17. Premda su sreca i osjecaj dobrobiti
na radu dijelom povezani s osobnim dohotkom, postoje i drugi ¢imbenici koji im doprinose. U odredenom trenutku razina srece i
Zivotnog zadovoljstva vise se ne moze povezati s razinom dohotka.

(73) Cox, T, Griffiths, A. J. i Rial-Gonzalez, E., Research on Work-related Stress, Ured za publikacije Europskih zajednica, Luxembourg, 2000.
(74) Hassard, J. i Cox, T., ,Work-related stress: nature and management”, OSHwiki, 2015.

(75) Cox, T, Griffiths, A. J. i Rial-Gonzalez, E., Research on Work-related Stress, Ured za publikacije Europskih zajednica, Luxembourg, 2000.
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Zamor suosjecanja (’®) odnosi se na promjene u sposobnosti pojedinca da osjeti empatiju
prema osobama s kojima radi, kolegama ili ¢lanovima obitelji. Sluzbenik na terenu

moZze patiti od zamora suosjecanja zbog visSegodisnje izloZzenosti traumati¢nim pricama
podnositelja zahtjeva, koje se sluzbeniku mogu poceti doimati jednakima i vise ne dovode
do reakcije.

Izgaranje na poslu (burnout) (”’) opisuje psiholoski odgovor osobe na kroni¢ne uzroénike
stresa pri radu. Premda se ne smatra zdravstvenim problemom, moze utjecati na
zdravstveno stanje pojedinca i potencijalno zahtijeva lije¢nicku pomo¢. Izgaranje na poslu
takoder se opisuje i kao kriza u odnosu na posao.

Izgaranje na poslu manifestira se u vidu simptoma (emocionalne) iscrpljenosti, cinizma
(depersonalizacije) i smanjene profesionalne ucinkovitosti.

— Iscrpljenost se odnosi na osjecaje preoptereéenosti, umora i iscrpljenosti koji su
posljedica dugotrajne izloZenosti prezahtjevnom radnom okruZenju.

— Cinizam odrazava indiferentan i distanciran stav prema radu, neangaZiranost i izostanak
entuzijazma za rad. Odnosi se na disfunkcionalan nacin suocavanja s iscrpljuju¢im
situacijama kojima se smanjuju mogucénosti pronalaska kreativnih rjesenja na poslu.

— Profesionalna ucinkovitost obuhvacda osjecaje kompetentnosti, ostvarenja i rezultata
na radu koji se smanjuju kako se izgaranje na poslu razvija.

Izgaranje na poslu mozZe imati negativan utjecaj na zdravlje, kognitivne i radne

sposobnosti, kao i na percepciju sveukupne uspjesnosti na poslu.

Neizravnu traumu (®) moguce je definirati kao ,posljedicu brige za druge”. Neizravnu
traumu opisuje se i kao intenzivnu reakciju i dozivljaj simptoma traume kod osoba koje

su izloZzene tudim traumati¢nim iskustvima. Ona Cesto pogada sluzbenike koji rade s
podnositeljima zahtjeva u kontekstu azila. Neizravna je trauma kumulativna i stanje je
koje se razvija tijekom vremena. Opisuje promjenu pogleda na svijet odredene osobe.
Osobama koje doZivljavaju neizravnu traumu postaje teSko odrediti granice u odnosu na
podnositelje zahtjeva s kojima rade. Postaje tesko prestati raditi na kraju radnog dana, $to
moze dovesti i do gubitka smisla i nade.

Psiholoski rizici (”°) odnose se na vjerojatnost da ¢e psihosocijalne opasnosti povezane

s radom imati negativan utjecaj na zdravlje i sigurnost osoblja zbog njihovih percepcija i
iskustava. Psihosocijalne opasnosti odnose se na aspekte organizacije i upravljanja radom
te na njegov drustveni i organizacijski kontekst koji pojedincu potencijalno mozZe psihicki

(76) Vlack, T. V., ,Tools to reduce vicarious trauma / secondary trauma and compassion fatigue”, Tend Academy, 2017.

(77) EU-OSHA, ,Understanding and preventing worker burnout”, OSHwiki, 2013. Svjetska zdravstvena organizacija izgaranje na poslu smatra
profesionalnim fenomenom: ,Izgaranje na poslu sindrom je koji se smatra posljedicom kroni¢nog stresa na radnom mjestu kojim se ne
upravlja na uspjesan nacin”, Svjetska zdravstvena organizacija, ,Burn-out an ,occupational phenomenon”: International Classification of
Diseases”, 2019.

(78) Vidjeti i informacije koje je podijelio Headington Institute: Pearlman, L. A. i McKay, L., Vicarious trauma: what can managers do?
Headington Institute, Pasadena, CA, 2008.

(79) EU-OSHA, ,Managing psychological risks: drivers and barriers”, OSHwiki, 2017.


https://oshwiki.eu/wiki/Psychosocial_risks_and_workers_health
https://oshwiki.eu/wiki/Psychosocial_risks_and_workers_health
https://www.tendacademy.ca/tools-to-reduce-vicarious-trauma-secondary-trauma-and-compassion-fatigue/
https://oshwiki.eu/wiki/Understanding_and_Preventing_Worker_Burnout
https://www.who.int/news/item/28-05-2019-burn-out-an-occupational-phenomenon-international-classification-of-diseases
https://www.who.int/news/item/28-05-2019-burn-out-an-occupational-phenomenon-international-classification-of-diseases
https://www.who.int/news/item/28-05-2019-burn-out-an-occupational-phenomenon-international-classification-of-diseases
http://www.headington-institute.org/fr/resource/vicarious-trauma-what-can-managers-do/
https://oshwiki.eu/wiki/Managing_psychosocial_risks:_Drivers_and_barriers
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ili fizicki naskoditi. Psiholoski rizici identificirani su kao jedni od glavnih suvremenih izazova
zastite zdravlja i sigurnosti na radu. Psiholoski rizici povezani su s problemima na radnom
mjestu poput stresa na poslu te s nasiljem i uznemiravanjem (odnosno maltretiranjem) na
radnom mjestu. Negativni ishodi za pojedinca obuhvadaju lose zdravlje i manjak dobrobiti
te probleme u odnosima s drugim osobama, kako na radnom mjestu tako i u privatnom

Zivotu.

Ravnoteza izmedu poslovnog i privatnog Zivota (%) ukljucuje zadovoljstvo i uspjesno
obavljanje radnih zadataka, s minimalnim preklapanjem uloga u poslovnoj i privatnoj
domeni. Za postizanje ravnoteze izmedu poslovnog i privatnog Zivota treba razmotriti tri
osnovne, medusobno povezane komponente, koje su: (1) ,vremenska ravnoteza”, koja se
odnosi na posvecivanje jednake koli¢ine vremena radu i aktivnostima izvan radnog mjesta,
(2) ,,ravnoteza uklju¢enosti”, koja se odnosi na jednake razine psiholoske uklju¢enosti u
radne i obiteljske (privatne) uloge, i (3) ,ravnoteza zadovoljstva”, koja se odnosi na jednake
razine zadovoljstva u radnim i obiteljskim (privatnim) ulogama.

Za potrebe ovog prakti¢nog vodi¢a EASO u nastavku navodi sljedeée definicije razliCitih
kategorija osoblja u podrucju azila i prihvata.

Sluzbenik na terenu ¢lan je osoblja koji radi izravno s podnositeljima zahtjeva za
medunarodnu zastita u kontekstu postupka azila i/ili prihvata.

SluZbenici na terenu mogu biti:

— sluzbenici za prihvat — osoblje koje pruza podrsku u prihvatnim objektima;

— sluzbenici za registraciju — osoblje u nacionalnim nadleZznim tijelima uklju¢eno u bilo
koju fazu registracije i podnosenja zahtjeva;

— sluzbenici za predmet — sluzbenici uklju¢eni u vodenje osobnih intervjua
s podnositeljima zahtjeva za medunarodnu zastitu i/ili donos$enje odluka o
podnositeljima zahtjeva za medunarodnu zastitu (takoder se zovu voditelji intervjua i
donositelji odluka).

Rukovoditelji (ponekad zvani i nadzornici, voditelji timova i izravno nadredeni
rukovoditelji) nadredene su osobe jednog ili vise sluzbenika na terenu ili voditelja, ovisno
o hijerarhiji. Za potrebe ovog vodica definicija ukljucuje i druge osobe osim neposredno
nadredenih rukovoditelja koji izvrSavaju ulogu koordinacije ili nadzora, poput voditelja
timova, nadzornika i koordinatora.

(80) EU-OSHA, ,Work-life balance — managing the interface between family and working life”, OSHwiki, 2015.


https://oshwiki.eu/wiki/Psychosocial_issues_%E2%80%93_the_changing_world_of_work
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PRILOG 2. PREDLOZAK BODOVNE TABLICE

ZA RAZGOVOR ZA POSAO

U nastavku su neki primjeri pitanja povezanih s upravljanjem stresom i brigom o sebi koja

bi se mogla dodati u postoje¢u bodovnu tablicu za razgovor za posao.

Uloga: umetnuti funkciju

Kandidat:

Uvod

— Predstavljanje ¢lanova odbora za odabir osoblja.

— Zahvalite kandidatu na podnosenju prijave. Opisite svrhu ove faze postupka

zaposljavanja.

— Objasnite da ¢e razgovor trajati priblizno 1 sat i da ¢e na kraju imati priliku sami

postavljati pitanja.

PITANJA ZA RAZGOVOR

Kljucno podrucje: motivacija

KLJUCNI POKAZATELJI

DOKAZI BODOVANI

PREMA POKAZATELJIMA I1Z
KANDIDATOVIH ODGOVORA
(NAVEDITE JESU LI ZADOVOLIJENI
U POTPUNOSTI (10 BODOVA),
DIJELOM (5 BODOVA) ILI NISU
ZADOVOLIJENI (0 BODOVA))

MoZete li nam redi $to vas je motiviralo
da se prijavite za ovaj posao?

Po ¢emu ce se ova uloga razlikovati od
onoga Sto ste radili prije i kako ¢ete se
pripremiti za ovu promjenu?

Kakvi su vasi planovi u pogledu vase
karijere za sljedecih 5 godina?

Primjeri pokazatelja:

— Pokazuje dobro poznavanje uloge i moze
identificirati osobne izazove koje ona
predstavlja

— Objasnjava svoju motivaciju za posao

— Zeliraditi u podru¢ju azila/migracija

— Ima iskustvo u razvoju programa

— Razvija i poti¢e nova i inovativna rjesenja

Napomena:
Konacni rezultat:

Kljuéno podrucje: radna etika i usmjerenost na rezultate (povezane vrijednosti: odgovornost, kreativnost i integritet) (otkriva kako

kandidat pristupa dilemama i rjesava probleme te njegovu sposobnost za samokritiku i ucenje iz iskustva)

Iznesite neke primjere svoje radne etike
i postupaka usmjerenih na rezultate. Ti
primjeri trebaju pokazati utjecaj koji su
vasa radna etika i postupci usmjereni na
rezultate imali na kolege i/ili osoblje pod
vasim izravnim vodstvom.

Primjeri pokazatelja:

— Osjeca odgovornost za postizanje rezultata

— Osjeca odgovornost za izvrSavanje
povjerenih duznosti, pruza potrebnu
razvojnu podrsku radi poboljSanja rezultata
i primjenjuje primjerene mjere ako rezultati
nisu postignuti

— Suraduje s drugima i motivira druge

— Razumije vaznost jacanja zajednistva tima

— Razumije vaznost redovitog komuniciranja
s ¢lanovima tima kao i konstruktivne
pojedinacne povratne informacije

— Cijeni raznolikost i vidi je kao izvor
kompetitivnih prednosti

Napomena:
Konac¢ni rezultat:
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PITANJA ZA RAZGOVOR KLJUENI POKAZATELJI DOKAZI BODOVANI

PREMA POKAZATELJIMA 1Z
KANDIDATOVIH ODGOVORA
(NAVEDITE JESU LI ZADOVOLIJENI
U POTPUNOSTI (10 BODOVA),
DIJELOM (5 BODOVA) ILI NISU

ZADOVOLJENI (0 BODOVA))

Kljucno podrucje: upravljanje stresom i brigom o sebi

U ulozi za koju ste podnijeli zahtjev od
vas Ce se traziti pravovremeni rezultati

uz visoku razinu kvalitete i to&nosti. Sto
mislite o tome i kakva su vasa iskustva s
proizvodnim ciljevima uz kratke rokove
dok potencijalno istovremeno pokusavate
zadovoljiti sukobljene prioritete?

Primjeri pokazatelja:

— Smatra da, uz ¢lanove tima, snosi
odgovornost za postizanje rezultata

— Provodi pravilno planiranje

Dobro delegira i dodjeljuje prioritete

— U slucaju nedostatka znanja o odredenom

pitanju, trazi dodatno razvojno

osposobljavanje

Prekovremeni rad moguc je ako je potreban,

ali ne kao redovita pojava (ravnoteza izmedu

poslovnog i privatnog Zivota)

Napomena:
Konacni rezultat:

Navedite nam primjer kad ste morali
raditi na teSkom zadatku i/ili nositi se s
kolegom koji, prema vasem misljenju, u
znacajnoj mjeri odbija suradnju i kako ste
rijesili tu situaciju.

Primjeri pokazatelja:

— Razumije vaznost tima

— Pravovremeno bi uputio primjereni zahtjev

za dodatnu stru¢nost

Primjenjuje participativan pristup planiranju

predmetnog zadatka

— Spremnost na pruzanje jasnih uputa

— Spremnost na rano komuniciranje
s ¢lanovima tima radi izbjegavanja
nesporazuma u pogledu zadataka i
rasporeda odvijanja aktivnosti

Napomena:
Konacni rezultat:

Sto obi¢no radite kad osjecate pritisak ili
stres? Navedite podrucja za koja smatrate
da njima dobro upravljate i podrucja

u kojima smatrate da ima mjesta za
poboljSanje vaseg pristupa.

Primjeri pokazatelja:

— Odreduje primjerene granice prema
kolegama

— Provodi realno planiranje

— Ima zdrav Zivotni stil (npr. redovito se bavi
fizickim aktivnostima)

— Osigurava dobru ravnotezu izmedu
poslovnog i privatnog Zivota

— Ne ustrucava se traziti pomoc¢

Napomena:
Konacni rezultat:

Zamislite da ulazite u prihvatni objekt
(sluzbenici za prihvat) ili prostoriju

za razgovor (sluzbenici za predmet),

a podnositelj zahtjeva vam pristupi s
britvom u ruci govoreci da e se ubiti ako
dobije negativan odgovor na svoj zahtjev.
To je teZak scenarij, no pokusajte reci sto
mislite da biste mogli/trebali u¢initi kako
biste smirili situaciju.

Primjeri odgovora:

— U pravilu bih ve¢ bio upoznat s
informacijama o upravljanju teskim
incidentima koje pruza moj poslodavac, sto
treba ili ne treba Ciniti i u ovom bih slucaju
vec¢ bio upoznat sa standardnim operativnim
postupkom.

— Pokusao bih govoriti mirnim glasom.

— Pokusao bih ne panicariti i mirno bih
govorio, vodeci racuna da sam na sigurnoj
udaljenosti od podnositelja zahtjeva.

— Ne bih se pokusavao okrenuti od
podnositelja zahtjeva i odrzavao bih kontakt
pogledom.

— Rekao bih da shva¢am da je jako uznemiren
i uplasen te da ga Zelim bolje razumjeti. Zato
bismo trebali sjesti i uzeti dovoljno vremena,
a on treba ostaviti britvu.

— Pitao bih ga Zeli li popiti vode. Tako bih
mogao stvoriti i priliku da zatraZzim pomoc.

Napomena:
Konacni rezultat:
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KLJUENI POKAZATELJI

DOKAZI BODOVANI

PREMA POKAZATELJIMA I1Z
KANDIDATOVIH ODGOVORA
(NAVEDITE JESU LI ZADOVOLIJENI
U POTPUNOSTI (10 BODOVA),
DIJELOM (5 BODOVA) ILI NISU
ZADOVOLIJENI (0 BODOVA))

Kljucno podrucje: kodeks ponasanja

Clanica osoblja (rukovoditeljica
prihvatnog centra) prijavi vam da sumnja
da drugi ¢lan osoblja moZda zlostavlja
mladu osobu jer ga je vidjela kako tu
mladu osobu redovito dovodi u svoj ured
i zatvara vrata. Sto biste poduzeli i koga
biste ukljucili?

Primjeri pokazatelja:

— Prepoznaje da se radi o ozbiljnoj optuzbii da
treba odmah djelovati koriste¢i unutarnje/
primjerene kanale prijavljivanja

— Navodi politiku nulte tolerancije u pogledu
seksualnog zlostavljanja/uznemiravanja (koja
ukljucuje korisnike i podnositelje zahtjeva za
medunarodnu zastitu)

Napomena:
Konacni rezultat:

Ukupna ocjena

Zavrsna faza

— Pitajte kandidata ima li ikakvih pitanja.

— Objasnite faze postupka zaposljavanja i kad kandidat moze ocekivati informacije o

svome ishodu.

— Potvrdite mu datum pocetka rada ako mu radno mjesto bude ponudeno.

— Provjerite pojedinosti i prikladnost osoba koje daju preporuke prije potvrdivanja

ponude.

— Provjerite ima li ikakvih prigovora na provjeru policijske evidencije.

Ostala klju¢na podrucja koja treba ukljuciti ovisno o profilu radnog mjesta: tehnicka

struc¢nost (znanje, vjestine i iskustva), suradnja (medu ostalim s donatorima, upravljanje

lokalnim partnerima), financije (proracunski ciklus), pracenje i ocjenjivanje i slicno.
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PRILOG 3. POLUSTRUKTURIRANI
RAZGOVORI ILI SASTANCI U CETIRI OKA

Kontrolni popis 1.: Trebaju ga koristiti rukovoditelji tijekom redovitih polustrukturiranih
sastanaka u Cetiri oka s ¢lanovima svojeg tima.

I. Organiziranje sastanka

1. Obavijestite sudionika dovoljno rano o vremenu/mjestu i svrsi sastanka.
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Status
(kvacica za zavrseno)

2. Informirajte se o prethodnom obrazovanju i radnom iskustvu sudionika.

3. Pripremite pitanja kako biste obuhvatili relevantne teme.

4. Dogovorite prikladan prostor/okruZenje za ovaj sastanak uz zadrZavanje povjerljivosti.

5. Razmotrite druga prakti¢na pitanja vezana za sastanak (materijal za pisanje, hrana i pice itd.).
Il. Vodenje sastanka

1. Napravite uvod u sastanak.

2. Osigurajte da sudionik razumije svrhu sastanka.

3. Obavijestite sudionika da je sastanak povjerljiv.

4. Izgradite medusobni odnos.

5. Koristite jezik koji sudionik moze lako razumjeti.

6. Koristite otvorena pitanja koja dopustaju deskriptivne odgovore.

7. Postavite dodatna pitanja ako su potrebna.

8. Oblikujte pitanja na konstruktivan nacin.

9. Omogucite postavljanje pitanja i pruzanje povratnih informacija.

10. Pruzite prostor za svoja opazanja.

11. Zavrsite sazetkom i dajte informacije o sljede¢im koracima.
11l. Nakon sastanka

1. Ocijenite informacije i zabiljezZite opaZzanja u relevantnim odjeljcima.

2. Uputite osobu ako je to primjereno (na tecaj, psihologu za osoblje).

3. Osigurajte da se informacije prosljeduju odjelu za ljudske resurse i primjereno biljeze u spisu ¢lana osoblja.

4. Tijekom ocjene rada zaposlenika dodatno provjerite rezultate.
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Moguca pitanja (%) pripremljena za prvi sastanak (%?)

— Jeste liikad radili u slichnom kontekstu?

— Na koji je nacin to bilo slicno ili razlic¢ito?

— S kakvim ste se izazovima suocavali?

— Kako su ti izazovi utjecali na vas? Kako ste se osjecali zbog njih?

— Kako ste se s njima suocili? Sto vam je bilo korisno i §to se pokazalo mozda ne
tako korisnim?

— Sto olekujete u ovom profesionalnom kontekstu?

— Koje su vase prednosti? Kad bih isto pitanje postavila vasim nekadasnjim
kolegama, $to bi mi rekli? Sto bi mi rekli o vadim osobnim izazovima?

— Sto vas motivira u ovoj vrsti posla? Sto vas zanima?

(81) Ta pitanja mogu se donekle razlikovati ovisno o mjestu rada i predstojecim zadatcima.

(82) Panou, A. i Triantafyllou, D., Greece Staff Support Policy Plan, EASO. Ova pitanja preporucuju se za nove ¢lanove osoblja koji se tek
prikljucuju.
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PRILOG 4. PRIMJERI ISTRAZIVANJA
KVALITETE (PRESTANKA) RADNOG

ODNOSA

U nastavku su neka pitanja koja mogu biti korisna za utvrdivanje opéeg zadovoljstva

osoblja radom u odredenom okruZenju. Ovaj primjer upitnika slijede neka ciljana pitanja

koja nadleZna tijela mogu postaviti clanovima osoblja upuéenima u druge zemlje EU+.

PRIMIJER ISTRAZIVANJA
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1. Posao i osobni Zivot

posla ili ne obavljate nikakav drugi pla¢eni posao?

2. Uvjeti na radnom mjestu

1.1. Koliko dugo radite na ovom radnom mjestu MANJE OD 6 6—-12 1-3 GODINE | 3-5 GODINA VISE OD
za svog sadasnjeg poslodavca? MIJESECI MJESECI 5 GODINA
1.2. Primate li na svojem glavhom radnom mjestu MJESECNA PLACANJE OSTALO (NAVESTI)
mjesecnu placu ili ste placeni po satu odnosno na PLACA PO SATU
drugi nacin?
1.3. Sto od sljedeceg najbolje opisuje vag DNEVNA | POSLUEPOD- NOCNA PROMJENJIV | DEZURSTVO
uobicajeni radni raspored? SMJENA NEVNA SMJENA
SMJENA
1.4. Koliko dana mjesecno radite prekovremeno MOLIMO, NAVEDITE KOLIKO DANA:
povrh svoje uobicajene satnice?
1.5. Kad radite prekovremeno na svojem glavnom DA NE OSTALO (NAVESTI)
radnom mjestu, je li to obvezno (na temelju
zahtjeva poslodavca)?
1.6. Koliko je tesko dobiti slobodne dane na poslu UOPCE NIJE NEZNATNO DONEKLE VRLO TESKO
radi rje$avanja osobnih ili obiteljskih potreba? TESKO TESKO TESKO
1.7. Koliko Cesto zahtjevi vaseg radnog mjesta CESTO PONEKAD RIJETKO NIKAD
ometaju vas obiteljski zivot?
1.8. Koliko ¢esto zahtjevi vase obitelji ometaju vas CESTO PONEKAD RIJETKO NIKAD
rad na radnom mjestu?
1.9. Nakon prosjecnog radnog dana koliko MOLIMO, NAVEDITE:
priblizno sati imate za opustanje ili aktivnosti u
kojima uZivate?
1.10. Radite i jo$ neki posao osim svojeg glavnog DA NE

2.1. Na svom radnom mjestu stalno moram ugiti POTPUNO SLAZEM SE NE SLAZEM UOPCE SE NE SLAZEM

nove stvari. SE SLAZEM SE

2.2. Previde je posla da bi se sve dobro obavilo. POTPUNO SLAZEM SE NE SLAZEM UOPCE SE NE SLAZEM
SE SLAZEM SE

2.3. Na poslu uvijek koristim svoje vje&tine. POTPUNO SLAZEM SE NE SLAZEM UOPCE SE NE SLAZEM
SE SLAZEM SE

2.4. Na mjestu gdje radim prema meni se odnose POTPUNO SLAZEM SE NE SLAZEM UOPCE SE NE SLAZEM

s poétovanjem. SE SLAZEM SE

2.5. Na mjestu gdje radim izlazem se riziku od POTPUNO SLAZEM SE NE SLAZEM UOPCE SE NE SLAZEM

fizickih ozljeda. SE SLAZEM SE
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2.6. Mogu se povudi kad se osje¢am nesigurno POTPUNO SLAZEM SE NE SLAZEM UOPCE SE NE SLAZEM
zbog okruZenja u kojemu radim. SE SLAZEM SE

2.7. Nema znacajnih kompromisa ili zaobilazenja POTPUNO SLAZEM SE NE SLAZEM UOPCE SE NE SLAZEM
pravila u pogledu sigurnosti radnika. SE SLAZEM SE

2.8. Na mjestu gdje radim zaposlenici i POTPUNO SLAZEM SE NE SLAZEM UOPCE SE NE SLAZEM
rukovodstvo suraduju kako bi osigurali SE SLAZEM SE

najsigurnije moguce uvjete rada.

2.9. Uvjeti zastite sigurnosti i zdravlja na mjestu POTPUNO SLAZEM SE NE SLAZEM UOPCE SE NE SLAZEM
gdje radim su dobri. SE SLAZEM SE

2.10. Uvjeti na mom poslu omoguéuju mi POTPUNO SLAZEM SE NE SLAZEM UOPCE SE NE SLAZEM
postizanje maksimalne produktivnosti. SE SLAZEM SE

2.11. Mjesto gdje radim vodi se na besprijekoran i POTPUNO SLAZEM SE NE SLAZEM UOPCE SE NE SLAZEM
djelotvoran nacin. SE SLAZEM SE

3. Upravljanje poslom

posao dobro obavljen.

3.1. Izgledi za promaknuée su dobri. POTPUNO SLAZEM SE NE SLAZEM UOPCE SE NE SLAZEM
SE SLAZEM SE

3.2. Rad je organiziran, a uredska kultura potice POTPUNO SLAZEM SE NE SLAZEM UOPCE SE NE SLAZEM

timski rad. SE SLAZEM SE

3.3. Promice se sudjelovanje u donogenju odluka POTPUNO SLAZEM SE NE SLAZEM UOPCE SE NE SLAZEM

koje utje€u na osoblje. SE SLAZEM SE

3.4. O¢ekivanja u pogledu zadataka koje treba POTPUNO SLAZEM SE NE SLAZEM UOPCE SE NE SLAZEM

izvriiti jasno se navode. SE SLAZEM SE

3.5. Imam priliku razvijati svoje posebne POTPUNO SLAZEM SE NE SLAZEM UOPCE SE NE SLAZEM

sposobnosti. SE SLAZEM SE

3.6. Dobivam dovoljnu pomo¢, ukljugujudi resurse POTPUNO SLAZEM SE NE SLAZEM UOPCE SE NE SLAZEM

(npr. relevantnu opremu) za obavljanje posla. SE SLAZEM SE

3.7. Dobivam dovoljne i relevantne informacije za POTPUNO SLAZEM SE NE SLAZEM UOPCE SE NE SLAZEM

obavljanje posla na dobar nacin. SE SLAZEM SE

3.8. Imam mnogo slobode u odlu¢ivanju o nacinu POTPUNO SLAZEM SE NE SLAZEM UOPCE SE NE SLAZEM

organiziranja svog rada, dok god ga izvrsim SE SLAZEM SE

struéno.

3.9. Moj nadzornik/neposredno nadredeni POTPUNO | SLAZEMSE | NESLAZEM UOPCE SE NE SLAZEM

rukovoditelj brine o dobrobiti svog tima. SE SLAZEM SE

3.10. Moj me nadzornik podr#ava u izvréavanju POTPUNO SLAZEM SE NE SLAZEM UOPCE SE NE SLAZEM

posla kad je to moguce. SE SLAZEM SE

3.11. Vjerujem vi$em rukovodstvu na mjestu gdje POTPUNO SLAZEM SE NE SLAZEM UOPCE SE NE SLAZEM

radim. SE SLAZEM SE

3.12. NadleZno tijelo za koje radim dodijelilo je POTPUNO SLAZEM SE NE SLAZEM UOPCE SE NE SLAZEM

visok prioritet sigurnosti zaposlenika. SE SLAZEM SE

3.13. Promaknuca se provode poiteno i POTPUNO SLAZEM SE NE SLAZEM UOPCE SE NE SLAZEM

transparentno. SE SLAZEM SE

3.14. Mogu se osloniti na ljude s kojima radim kad POTPUNO SLAZEM SE NE SLAZEM UOPCE SE NE SLAZEM

trebam pomo¢. SE SLAZEM SE

3.15. Odnosi rukovoditelja i zaposlenika na mjestu POTPUNO SLAZEM SE NE SLAZEM UOPCE SE NE SLAZEM

gdje radim dobri su, obzirni i profesionalni. SE SLAZEM SE

3.16. Dobivate pozitivne povratne informacije POTPUNO SLAZEM SE NE SLAZEM UOPCE SE NE SLAZEM

od neposredno nadredenih rukovoditelja kad je SE SLAZEM SE
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4. Rasizam i diskriminacija

4.1. Osjecate li na mjestu gdje radite bilo kakav
oblik diskriminacije protiv vas na temelju vase
rase ili etnickog podrijetla?

4.2. Osjecate li na radnom mjestu bilo kakav oblik
rodne diskriminacije protiv vas?

4.3. Osjecate li na radnom mjestu bilo kakav oblik
diskriminacije protiv vas zbog vase dobi?

4.4, Je li vas u proteklih 12 mjeseci seksualno
uznemiravao drugi ¢lan osoblja dok ste bili na
poslu?

4.5. Je li vam itko u proteklih 12 mjeseci prijetio ili
vas uznemiravao na bilo koji nacin dok ste bili na
poslu (verbalno/fizicki)?

4.6. Jeste li prijavili taj incident koristeci
relevantne mehanizme za prijavljivanje?

5. Fizicka i emocionalna dobrobit

5.1. Imate li na svom sadasnjem radnom mjestu
pristup programima za upravljanje stresom ili
smanjivanje stresa?

NEMA USPOSTAVLIENOG MEHANIZMA ZA

PRIJAVLIIVANJE

NE ZNAM

5.2. Koliko ste Cesto tijekom proteklih 12 mjeseci OPCENITO UZEVSI, DOBRO NEKOLIKO JEDNOSTAVNO NE MOGU
imali problema utonuti u san ili ostati budni? SPAVAM TJEDANA DOBRO SPAVATI
UZASTOPCE/
POVREME-
NO

5.3. Smatrate li da su ti poremecaji u pogledu sna DA NE
ili budnosti povezani sa stresom na poslu?
5.4. Koliko ste dana tijekom proteklog mjeseca bili NIJEDAN 11L12 BAREM SVAKOG TJEDNA
bolesni?
5.5. Jesu li radna mjesta gdje radite sigurna? DA NE
5.6. Koliko ste puta tijekom proteklog mjeseca PRECESTO UOBICAJENO
smatrali svoje mentalno stanje razmjerno losim ili
ste bili potisteni/tuzni/ljuti?
5.7. Situacije u kojima sam se proslog mjeseca DA NE
loSe osjecao bile su uglavnom povezane s poslom.
5.8. Moje lose fizicko ili mentalno stanje tijekom DA NE
proteklog me mjeseca sprjecavalo u izvrsavanju
uobicajenih aktivnosti poput brige o sebi, rada i
rekreacije.
5.9. Svoj posao &esto smatram stresnim. POTPUNO SLAZEM SE NE SLAZEM UOPCE SE NE SLAZEM

SE SLAZEM SE
5.10. Cesto se osje¢am iscrpljeno na kraju POTPUNO SLAZEM SE NE SLAZEM UOPCE SE NE SLAZEM
radnoga dana. SE SLAZEM SE
5.11. Proteklog mjeseca imao sam glavobolje DA NE
svaki dan tijekom sedam ili vise dana.
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radnog vremena.

5.12. Proteklog mjeseca osje¢ao sam bolove u DA NE
ledima svaki dan tijekom sedam ili vise dana.

5.13. Proteklog mjeseca imao sam Zelucane DA NE
probleme svaki dan tijekom sedam ili vise dana.

5.14. Proteklog mjeseca ozlijedio sam se tijekom DA NE

6. Opca pitanja

6.1. Koliko ste opcenito zadovoljni svojim poslom? VRLO DONEKLE NE BAS UOPCE NISAM ZADOVOLJAN
ZADOVOLJAN | ZADOVOLJAN | ZADOVOLJAN

6.2. Koliko ste zadovoljni opéom radnom VRLO DONEKLE NE BAS UOPCE NISAM ZADOVOLJAN

atmosferom u svojoj organizaciji? ZADOVOLJAN | ZADOVOLJAN | ZADOVOLJAN

6.3. Koliko ste opcenito zadovoljni rukovodstvom VRLO DONEKLE NE BAS UOPCE NISAM ZADOVOLJAN

U svojoj organizaciji? ZADOVOLJAN | ZADOVOLJAN | ZADOVOLJAN

Kao prvi korak tijekom analize podrucjima istaknutima narancastom bojom treba

posvetiti posebnu paZznju. Premda jedan ili dva odgovora u kuc¢icama istaknutima

narancastom bojom ne moraju nuzno ukazivati na velik razlog za zabrinutost, uputno

je ostati na oprezu jer bi mogli ukazivati na odredenu potrebu ¢lana osoblja. Vazno je

holisticki gledati na pruzene odgovore. Samo je primjenom holistickog pristupa moguce

identificirati pitanja koja treba rjesavati odmah, za razliku od onih koja se mogu obraditi

u kasnijoj fazi. Preporucuje se pristup usmjeren na osoblje i potrebe. Ako ¢lan osoblja

odgovori potvrdno na pitanja povezana s diskriminacijom, seksualnim zlostavljanjem

i uznemiravanjem ili osobnom sigurnoséu, odmah je potrebno organizirati daljnje

savjetovanje s tim ¢lanom osoblja. Pri koristenju ovim istraZzivanjima u svakom trenutku

treba voditi racuna o povijerljivosti.
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Ako se strucnjak prijavi za rad na terenu u drugu zemlju EU+ radi pruzanja podrske u
podrucju azila ili prihvata, savjetuje se da se od njega po povratku zatraze povratne
informacije o sljedeéim podrucjima za bolju organizacijsku podrsku u buduénosti.

Pripremna faza

Biste li informacije dobivene prije odlaska o zadatcima koje treba izvrsiti (oekivanja stranke primateljice) ocijenili dovoljnima? DA/NE

Prijedlozi za poboljsanje:

Biste li informacije dobivene prije odlaska o opéem radnom okruZenju ocijenili dovoljnima? DA/NE

Prijedlozi za poboljsanje:

Biste li informacije dobivene prije odlaska o osobi za kontakt kojoj se treba obratiti na terenu ocijenili dovoljnima? DA/NE

Prijedlozi za poboljsanje:

Jesu li, prema vasem videnju, informacije koje ste primili prije odlaska o tome kako zatraziti podrsku u hitnim slucajevima (zdravlje,
sigurnost i zastita) dovoljne? DA/NE

Prijedlozi za poboljsanje:

Jeste li dobili informacije i moguénost uspostavljanja kontakta sa savjetnikom za osoblje/timom za suzbijanje stresa u slucaju potrebe?
DA/NE

Faza odlaska na teren

Biste li podrsku koju je vam je pruZio vas tim tijekom rada na terenu ocijenili dovoljnom da omogudi izvrsavanje vasih svakodnevnih
zadataka? DA/NE

Prijedlozi za poboljsanje:

Biste li podrsku koju je vam je pruzio vas kolega u drugoj zemlji ocijenili djelotvornom i dovoljnom da omogudi izvrsavanje vasih
svakodnevnih zadataka? DA/NE

Prijedlozi za poboljsanje:

Jesu li kanali prijavljivanja uglavnom pojasnjeni nakon vaseg dolaska, medu ostalim u hitnim slucajevima (zdravlje, sigurnost i zastita)?
DA/NE

Neobavezno: Jeste li iskoristili mogucénost da se obratite savjetniku za osoblje tijekom rada na terenu? DA/NE/nije bilo takve
moguénosti

Faza nakon povratka s terena

Jeste li imali priliku razgovarati o svom radu na terenu s neposredno nadredenim rukovoditeljem i/ili nekom drugom osobom po svom
izboru (npr. timom za podrsku, savjetnikom)? DA/NE

Prijedlozi za poboljsanje:

Razmatrajuci svoje opce iskustvo s pruzanjem podrske drugoj zemlji, koliko je vjerojatno da cete takvu priliku za rad na terenu
preporuciti svojim kolegama?
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PRILOG 5. SAMOPROCIJENA: TEST
IZGARANJA NA POSLU

Postoji mnogo samoprocjena dostupnih putem interneta koje daju naslutiti koliko
je vjerojatno da doista izgorite na poslu. Primjer je preuzet s interneta (s poveznice

mindtools.com).

Primjer testa izgaranja na poslu (%)

15 TVRDNJI NA KOJE TREBA ODGOVORITI uoPCE RUETKO PONEKAD CESTO VRLO
NE (2boda)  (3BODA)  (4boda)  CESTO
(1 bod) (5 bodova)

1. Osjec¢am se istroseno, bez fizicke ili emocionalne energije.

2. Negativno razmisljam o svom poslu.

3. Imam ostar i manje susretljiv stav prema ljudima nego sto ga
oni mozda zasluzuju.

4. Lako me iritiraju sitni problemi odnosno moji suradnici i tim.

5. Smatram da me moji suradnici ne razumiju ili ne cijene.

6. Smatram da nemam s kime razgovarati.

7. Smatram da postizem manje nego sto je potrebno.

8. Osje¢am neugodnu razinu pritiska da moram ostvariti uspjeh.

9. Smatram da od svog posla ne dobivam ono sto Zelim.

10. Osjecam da sam u krivoj organizaciji ili da se bavim
pogresnim zanimanjem.

11. Osjec¢am frustraciju dijelovima svog posla.

12. Smatram da organizacijska politika ili prekomjerna birokracija
koCe moju sposobnost dobrog obavljanja posla.

13. Smatram da je vise posla koji treba obaviti nego Sto stvarno
mogu obaviti.

14. Smatram da nemam vremena odraditi mnoge stvari koje su
vazne za kvalitetno obavljanje posla.

15. Smatram da nemam dovoljno vremena za planiranje.

Konacni rezultat

Izracunajte koliko ste ¢esto odgovorili s uopce ne, rijetko, ponekad, cesto i vrlo ¢esto kako
biste izracunali ukupan rezultat.

(83) Model se temelji na primjeru preuzetom s Mind Tools: ,Samoispitivanje izgaranja na poslu”.


https://www.mindtools.com/
https://www.mindtools.com/pages/article/newTCS_08.htm
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U pogledu bodovanja MindTools (3%) predlaZe sljededi sustav ocjenjivanja.

BODOVI NAPOMENA

15-18 Nema znakova izgaranja na poslu.

19-32 Slaba je naznaka izgaranja na poslu, osim ako su neki od cimbenika posebno teski.

33-49 Budite pazljivi— moZzete biti izloZeni riziku od izgaranja na poslu, posebno u slucaju veceg
broja bodova.

50-59 IzloZeni ste velikom riziku od izgaranja na poslu —odmah ucinite nesto u vezi s time.

60-75 IzloZeni ste vrlo velikom riziku od izgaranja na poslu — odmah ucinite nesto u vezi s time.

(84) Druge korisne alate poput dnevnika stresa moguce je vidjeti na Mind Tools (,,Stress diaries — identifying causes of short-term stress”,

2016.).
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PRILOG 6. METODE INTERVIZIJE

Cilj je voditelju predmeta pomodi da se suoci sa stvarnim problemom ili iznenadnim
dogadajem na poslu. U 10 jasnih koraka (i jednom pripremnom koraku) voditelja
predmeta vodi se kroz postupak, od opisivanja situacije do oblikovanja specificne
aktivnosti. Sredisnja pitanja uvijek su kako se voditelj predmeta odnosi prema predmetu

i prema drugim subjektima u tom predmetu, koja su njegova osnovna razmisljanja i
pretpostavke na kojima se temelji njegovo ponasanje, koliko je voditelj predmeta svjestan
tih skrivenih pokretaca i koliko su ,,pravi”?

Struktura metode osigurava da drugi sudionici ne projiciraju vlastite analize i probleme
na voditelja. Metoda dopusta voditelju predmeta da zadrzi kontrolu nad nac¢inom na koji
grupa obraduje predmet jer odreduje koliko ¢e detaljno uéi u njega. PredloZeni koraci
voditelju predmeta osiguravaju vrijeme za razmatranje tijekom tog postupka.

Osim toga, sudionici imaju dosta mogucnosti posvetiti dodatnu paznju pitanjima koja
postavljaju drugi u grupi i tome $to voditelj predmeta o njima misli i kako na njih odgovara,
¢ime se potice njihov vlastiti proces ucenja. Struktura koju uspostavi voditelj predmeta
takoder ostavlja umirujuci dojam. Sudionici se ne¢e medusobno nadglasavati kako bi se

izborili za moguénost postavljanja pitanja. Tim se koracima podrZava uloga moderatora.
PREDNOSTI OVE METODE

— Zbog svoje strukture metoda u 10 koraka zavrsava prirodno s jasnim tijekom aktivnosti.
Metoda se izrijekom poziva na potrebu za konkretnim djelovanjem na temelju
novostecenih uvida.

— Metoda je primjerena za neiskusne skupine za interviziju jer se lako moze nauciti.

— Struktura voditelju predmeta daje osjecaj sigurnosti i mira, kao i osjecaj usmjerenosti.

— Sudionici aktivno uce iz tudih pitanja putem povratnih informacija koje daje voditelj
predmeta.

— Tismirujuci postupci voditelju predmeta osiguravaju i prostor i vrijeme za razmatranje,

kako postupka tako i emocija kroz koje prolaze.
NEDOSTATCI

— Sudionici mogu smatrati fiksnu strukturu restriktivnom, ¢ak i nakon $to upotrijebe tu
metodu nekoliko puta, $to nosi rizik da sudionici postanu manje paZljivi pri izvrSenju.

— Prolazak kroz svih 10 koraka moze stvoriti dojam da ta metoda zahtijeva puno
vremena.

— Ta metoda manje je primjerena za stjecanje uvida u temeljne vrijednosti i norme koje

predstavlja voditelj predmeta.
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ZAMKE

— Metoda se sastoji od dviju faza: Prva je faza istrazivanje i specificiranje problema.
Druga je faza istrazivanje alternativnog pristupa. U praksi se ljudi obi¢no vise
usmjeravaju na prvu fazu. Kad se to dogodi, metoda je manje djelotvorna. Stoga je
vazno odrzavati ravnotezu.

— Kad je naglasak viSe na drugoj fazi, sudionici obi¢no preuzimaju savjetodavnu ulogu i
ne pomazu voditelju predmeta stedi vlastiti uvid.

— Potrebna je disciplina kako bi se pridrzavalo tih koraka. Gubitak strukture na kraju
dovodi do gubitka koncentracije i nedostatka predanosti.

UVIJETI/LOGISTIKA METODE

Trajanje 2-2,5 sati

Veli¢ina skupine Pet do osam osoba

Potrebni predmeti Prezentacijska ploca s papirom i markeri za pisanje
PRIPREMA

Moderator i voditelj predmeta unaprijed razgovaraju o predmetu, pitanju vezanom za
predmet i odabiru metode. Voditelj predmeta predstavlja predmet u nekoliko recenica i
zavrsava rijeCima ,,Moje pitanje glasi...”. Voditelj predmeta unaprijed obavijesti sudionike i
moderatora o predmetu i odabranoj metodi intervizije.

Opis predmeta
Voditelj predmeta daje kratke informacije o situaciji i razgovara o dojmovima,
razmisljanjima i prosudbama stvorenima o ljudima uklju¢enima u predmet. To je trenutak
kad voditelj predmeta treba navesti ¢injeni¢na opaZanja i svoje svjesno iskustvo u vezi s
predmetom. Dijeli informacije o ponasanju i dosadasnjim aktivnostima provedenima u
toj konkretnoj situaciji. Formulira problem dok sudionici pazZljivo slusaju bez postavljanja
pitanja. Sudionici poku$avaju steci najjasniji moguci uvid u situaciju.

Sudionici formuliraju pitanja
Sudionici voditelju predmeta postavljaju pitanja kojima traze pojasnjenja kako bi
upotpunili svoj uvid u situaciju. Svaki sudionik oblikuje tri pitanja koja mogu pojasniti neke
aspekte odnosa voditelja predmeta i samoga predmeta. Sudionici postavljaju otvorena
pitanja i suzdrZavaju se od davanja prijedloga ili iznoSenja prijedloga postavljenih u obliku
pitanja. Pitanja se zapisuju na prezentacijsku plocu.

Voditelj predmeta pazljivo slusa i biljeZi pitanje (8°). Ne odgovara. Moderator pokusava
osigurati mirnu atmosferu u grupi koja je primjerena za svako pitanje tako da voditelj
predmeta moze obraditi pitanja.

(85) Time se osigurava prostor za razmatranje vlastitih osje¢aja/misli o odredenim pitanjima.
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Praktican vodi¢ o dobrobiti osoblja u postupku azila i prihvata: Il. dio

Voditelj predmeta procjenjuje pitanja
Voditelj predmeta odvaja vrijeme za procjenu svakog pojedinog pitanja, ocjenjujuci svako
s + (toplo), O (neutralno) ili — (hladno). Toplo znaci da je pitanje relevantno za pitanje o
predmetu koje je voditelj predmeta postavio. Hladno znaci da pitanje, prema njegovu
misljenju, nije relevantno za predmet. Neutralno znaci da pitanje moZe biti zanimljivo, ali
nije jasno je li ikako povezano s predmetom. Ako je pitanje nejasno, voditelj predmeta
moZze zatraziti pojasnjenje. Sudionici ne odgovaraju na procjenu voditelja predmeta. Ipak,
mogu posvetiti paznju moguéem oklijevanju i neverbalnoj komunikaciji. Nema nikakve
rasprave.

Voditelj predmeta odgovara na pitanja
Voditelj predmeta daje kratke i saZzete odgovore na pitanja oznacena s + (toplo). Sam
odlucuje hoce li odgovarati na neutralna i/ili hladna pitanja. U meduvremenu sudionici ne
komentiraju i ne zapocinju raspravu, ¢ak i ako bit odgovora, prema njihovu misljenju, ne
odgovara ocjeni u 3. koraku.

Posljednji krug pitanja (ili neobavezno cavrljanje)
Sudionici imaju priliku postaviti pitanja o problemu koji obraduje voditelj predmeta. To
se nastavlja sve dok se ne rijeSe sva pitanja. Voditelj predmeta odgovara Sto saZetije.
Opet nema rasprave. Paznja se posvecuje odgovorima na + (topla) pitanja uz trazenje
nedoumica i dilema. Moderator osigurava dovoljno vremena kako bi voditelj predmeta
mogao saslusati pitanja i primjereno na njih odgovoriti.

NEOBAVEZNO

Ovaj korak moze se zamijeniti ,,avrljanjem”. Umjesto postavljanja pitanja, sudionici
razgovaraju o onome Sto su Culi do sada i kakav je to dojam ostavilo na njih. Voditelj
predmeta prisutan je tijekom tog cavrljanja, ali sjedi ledima okrenut prema grupi. Voditelj
predmeta nije ukljuen i drugi mu se ne obracaju. On biljezi ono $to ¢uje. Nakon toga,
voditelja predmeta pita se Sto je primijetio.

Formuliranje biti predmeta
Sudionici zapisuju bit problema koji postavlja voditelja predmeta. Sudionici se stavljaju
na mjesto voditelja predmeta i zapisuju ,,Moj je problem...”. Voditelj predmeta takoder
zapisuje i §to misli o tom problemu nakon prvih pet koraka. Problem treba identificirati
u smislu ,djelovanja” i odigrane ,,uloge”. Mogucde je i spomenuti karakteristican stil ili
prevladavajudi stav voditelja predmeta. Sve formulacije, osim one voditelja predmeta,
zapisuju se na prezentacijsku plocu.

Voditelj predmeta procjenjuje kako je formulirana bit predmeta
Na prezentacijskoj ploci voditelj predmeta ocjenjuje formulacije u smislu + (toplo),
0 (neutralno) ili — (hladno) (vidjeti 3. korak). Nema nikakve rasprave.



PRILOZI

Voditelj predmeta bira
Voditelj predmeta zapisuje problem kako je formuliran na prezentacijsku plocu, govori sto
mu se svida u pogledu formulacija koje su ponudili sudionici (7. korak) i objasnjava zasto
pojedine stvari vidi kao + (tople), — (hladne) ili O (neutralne). Potom za svaku formulaciju
navodi Sto Zeli koristiti u vlastitoj formulaciji srzi.

Drugi sudionici objasnjavaju razloge za svoje formulacije. Moguce je postaviti pitanja radi
pojasnjenja usmjerenih na ponasanje, stav ili stil voditelja predmeta. Voditelj predmeta
zavrsava ovaj korak preformuliranjem problema i zapisuje ga na prezentacijsku plocu.
Formulira ga u smislu, primjerice, napetosti izmedu Zeljene i stvarne aktivnosti ili, na

primjer, izmedu profesionalnih ciljeva i o¢ekivanja koja proizlaze iz te situacije.

Sto predmet gura naprijed?
Sudionici promatraju Sto voditelja predmeta sprjecava da promijeni svoje ponasanje.
Voditelj predmeta navodi kako bi mogao postupiti s problemom radi promjene svog
profesionalnog ponasanja. Istice konstruktivne elemente i elemente koji su prepreke.

Moguca pitanja

— Sto Zelim promijeniti?

— S kojim se promjenama suocavam?

— Koji elementi izazivaju dvojbu?

— Zbog kojih dijametralno suprotnih elemenata oklijevam?
— Koje prednosti i nedostatke primjecujem?

— Koje posljedice primjecujem?

— Sto trebam razmotriti?

— Kako to mogu uvesti?

— Koje korake Zelim poduzeti?

— Sto Zelim naugiti?

— Odsad nadalje na sto Zelim paziti?

— Sto sam htio otkriti o sebi?

— Koji su rezultati ovog uvida i Sto ¢u uciniti s njima?

— Sto Zelim posti¢i za tjedan, mjesec, tri mjeseca od danas?

— Govori li ovo ista o nacinu na koji ,uc¢im”?
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Praktican vodi¢ o dobrobiti osoblja u postupku azila i prihvata: Il. dio

Uvidi sudionika i razmatranje intervizije
Svaki sudionik zapisuje vlastite uvide. Sto sam naucio iz ovog predmeta? To moze biti
nesto u vezi s pozeljnim nacinima razmisljanja i postavljanja pitanja, Sto je ucinilo pitanje
konstruktivnim ili ne, odnosno koja su iskustva stecena iz pitanja drugih sudionika itd.

Moderator razmatra interviziju s voditeljem predmeta i sudionicima. Cilj je razmatranja:

— rasprava o rezultatima predmeta;

— predmet kao alat za ucenje i uspjeh primijenjene metode.

Tijekom cijelog dana sebi i drugima postavljamo brojna pitanja bez namjere stjecanja
korisnih informacija. Svrha je intervizije pomodi voditelju predmeta postavljanjem pravih
pitanja. Dobra su pitanja pitanja koja pomazu.

Uz metodu korisnih pitanja ljudi stjeu uvid u pitanja djelotvornija za interviziju. Uvid je
dvojak.

— Ta metoda pruza uvid u motive onoga tko postavlja pitanje i utjecaj koje pitanje ima.
— Korisna pitanja ujedno su i metoda ucenja. Poboljsava kvalitetu pitanja koje postavlja
skupina za interviziju, kao i ona u drugim (radnim) situacijama.

Uz ovu metodu voditelj predmeta treba shvatiti Sto mu pitanje znaci i pomaze li mu stedi
uvid u njegov predmet. Brojna pitanja sudionika odnose se na Zelju sudionika da dobiju
informacije o kontekstu predmeta. Voditelj predmeta vec zna te pojedinosti, stoga sva
pitanja o kontekstu nemaju nikakvu dodanu vrijednost. Na primjer, koliko je drustvo
veliko? Koliko dugo taj projekt traje? Kakav je stil vodstve koja je zaduZeno za njega? Radi
jednostavnosti, ta se pitanja nazivaju ,pitanjima iz znatizelje”. Te vrste pitanja sudionika
nisu namijenjene kao pomo¢ voditelju predmeta.

Poznat je scenarij u kojemu vam tijekom razgovora s podnositeljem zahtjeva kolega
upadne u rijec te prekine vas tijek misli o pitanjima koja trebate postaviti. Kolega moZda
ima razlic¢it skup pitanja. Osim toga, drzanje pitanja u glavi moZe vas omesti pri slusanju
odgovora jer se umjesto na njih usmjeravate na preostala pitanja koja treba postaviti.

Metoda korisnih pitanja zahtijeva da zadrZite misli na voditelju predmeta i da odgovorite
na njegova pitanja i njegovo neverbalno ponasanje kako biste mogli podrzati njegov (a ne
svoj) tijek misli.

Tom se metodom znacajno povecava kvaliteta pitanja skupine za interviziju. Kako voditelj
predmeta ima vodecu ulogu, moZe povecati vlastite izglede za uspjesnu interviziju. Na
voditelju je predmeta da pokaZe smatra li pitanje korisnim za vlastiti predmet. Pitanja
koja nisu korisna ne dobivaju paZnju i na njih nece biti odgovora. To su izravne povratne

informacije na pitanja sudionika i njihovo razmisljanje.
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PREDNOSTI

Ta metoda omogucduje uvid u raznovrsnost pitanja i njihov utjecaj na voditelja predmeta.
Postoji mnogo nacina kako se pitanja mogu postavljati. Prednost je raznovrsnih pitanja da
mozete prosiriti vlastiti repertoar pitanja. Voditelji predmeta uce da u svakodnevnoj praksi
postoji prirodna tendencija da se odgovori na sva pitanja. Odgovaranje se doima kao
automatska reakcija. Uz korisna pitanja otkrivaju da je bolje razmisliti imaju li ikakve koristi
od pitanja te da potom daju povratne informacije osobi koja je postavila pitanje.

— Ljudi uce kroz pruzanje i primanje izravnih povratnih informacija na temelju
postavljenih pitanja. Sudionici mogu preoblikovati i ponovno postaviti pitanja te
iskusiti Sto zaista pomaze voditelju predmeta u ovom konkretnom predmetu.

— Ta metoda ubrzava postupak intervizije. Kako se pitanja koja nisu od pomod¢i zanemaruiju,
manje se vremena trosi na odgovaranje na nebitna ili nedjelotvorna pitanja.

— Korisna pitanja daju uvid u utjecaj koje pitanje ima. Ne samo da ishod koristi voditelju
predmeta vec i sudionici stjecu iskustvo i praksu s pitanjima koja doista daju doprinos.
Voditelj predmeta pomaze sudionicima nauciti jesu li pitanja korisna birajuci ona na
koja ¢e odgovoriti. Na taj nacin sudionici povratne informacije dobivaju odmah.

— Voditelj predmeta brzo prihvacda konstruktivna pitanja. Korisna su pitanja djelotvornija,
a njihov brzi tempo i vedi utjecaj i samu interviziju ¢ine djelotvornijom.

— Ta metoda primjerena je i za neiskusne skupine i dobra je vjezba za skupinu za
interviziju koja Zeli poboljsati kvalitetu svojih pitanja.

NEDOSTATCI

— Ta metoda moze isprva dovesti do zastoja u radu sudionika. Nece se osjecati ugodno
jer neka njihova pitanja nece biti korisna voditelju predmeta, i stoga ¢e ostati bez
odgovora.

— Ta metoda moze dovesti do toga da skupina bude Sutljiva ako sudionici tesko
formuliraju korisna pitanja.

ZAMKE

— Voditelj predmeta automatski odgovara na pitanja koja nisu korisna.

— Moderator treba ostati usredotocen na voditelja predmeta koji u konacnici odlucuje je
li pitanje korisno.

— Ne olekuje se da voditelj predmeta daje drustveno pozeljne (ili politicki korektne)
odgovore, ali treba izraziti je li nesto korisno.

— Ta metoda zahtijeva odrzavanje konstruktivnog i otvorenog stava u odnosu na drugu
osobu. Skloni smo razmisljati s vlastitog gledista umjesto s gledista voditelja predmeta.

— Ponekad se netko ne moZe sjetiti korisnog pitanja i moze se osjecati neuspjesnim.
Dobro je nauciti da pitanja koja postavljate u doticnom predmetu mogu, ali i ne
moraju biti korisna.

— Sudionici trebaju gledati na to kao na prigodu za uc¢enje, a ne kao na natjecanje tko ¢e
postaviti najvise pitanja ili najbolja pitanja.
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UVIETI/LOGISTIKA ZA UPOTREBU

Trajanje 1-1,5sati
Veli¢ina skupine Pet do osam osoba
Potrebni predmeti Nijedan

Moguca pitanja

— Sto vam to znadi?

— Kako bi to izgledalo kad bi...?

— Koje su alternative...?

— Sto biste jo§ mogli uiniti?

— Sto viimate od toga?

— Mozete li mi reci Stogod o situaciji kad su se stvari odvijale drugacije za vas?
— Jeste li od toga imali koristi?

— Sto vam se svida u vezi sa...?

— Koji su vasi ciljevi?

— Sto bi se moglo dogoditi ako...?

— Kojim ste kvalitetama trebali pridonijeti?

Priprema: Moderator i voditelj predmeta unaprijed razgovaraju o predmetu, pitanju
vezanom za predmet i odabiru metode. Voditelj predmeta priprema predmet u nekoliko
reCenica i zavrsava rijeCima ,,Moje pitanje glasi...”. Unaprijed Salje opis predmeta i

odabranu metodu sudionicima i moderatoru.

Opis predmeta
Moderator objasnjava metodu. Voditelj predmeta treba odvojiti vremena za obradu
svakog pitanja te potom navesti $to misli/osjeca o pojedinacnim pitanjima te jesu li mu
korisna. Ne treba odgovarati na pitanja koja nisu korisna. Voditelj predmeta objasnjava
svoj predmet u nekoliko recenica zavrSavajuci pitanjem u vezi s predmetom. Ono moze biti

napisano na prezentacijskoj ploci.

Formuliranje pitanja
Sudionici zapisuju neka pitanja koja bi htjeli postaviti kao pomo¢ na pocetku. Nakon Sto se
pitanja zapisu, svaki sudionik slaze pitanja onim redom kojim ih Zeli postaviti.

Postavljanje pitanja
— Jedan sudionik postavlja prvo pitanje. Voditelj predmeta tiho obraduje to pitanje. Tada
odreduje $to osje¢a/misli nakon $to je ¢uo to pitanje i kaze je li ono korisno. Potice i
to pitanje voditelja predmeta da razmisli o svom problemu? Jo$ uvijek ne odgovara na
to pitanje. Tek kad voditelj predmeta utvrdi da je pitanje korisno, daje stvaran odgovor.
Neobavezno: Sudionik objasnjava zasto je postavio to pitanje. Posljedi¢no, skupina
utvrduje odgovara li u¢inak pitanja namjeri osobe koja ga je postavila.
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— Sljededi sudionik postavlja svoje prvo pitanje i pridrzava se istog postupka. Ako razliciti
sudionici imaju isto pitanje, moderator moze odluciti da se postavi i to duplicirano
pitanje. Ponekad manje razlike mogu biti od pomodi. Ako nije tako, postavlja se
sliedece pitanje prema odredenom redoslijedu.

— Sudionici se izmjenjuju u postavljanju pitanja. Ako je potrebno, sami biljeze je li pitanje
bilo korisno i razloge za to. Moderator redovito provjerava s voditeljem predmeta
treba li prilagoditi problem predmeta.

(Neobvezno) konstruktivno cavrljanje
Ako se postane tesko sjetiti korisnih pitanja i postaviti ih, moderator moze odluditi
pokrenuti krug konstruktivnog ¢avrljanja, $to sudionicima moZe dati dodatne uvide u
temu i ideje za nova pitanja. Ovdje je vazno da sudionici zajedno razmotre moguce nacine
pronalaZzenja korisnih pitanja. Sljedeci krug moze biti usmjeren na pronalaZzenje tih nacina.
Za razliku od uobicajenog Cavrljanja gdje se ne postavljaju pitanja, moZete odabrati
cavrljanje uz postavljanje samo korisnih pitanja koja se temelje na opazanjima hipoteza.
Pitanja mogu prosiriti stav voditelja predmeta.

Primjeri pitanja
— Kako biste promatrali...?
— Sto stvarno mislite o...?

— Sto vas u ovom primjeru navodi na...?
— Sto bi bili vasi ciljevi...?

Voditelj predmeta navodi sto je najvise utjecalo na njega i na Sto se Zeli usmjeriti u
sliede¢em koraku.

89



90

Praktican vodi¢ o dobrobiti osoblja u postupku azila i prihvata: Il. dio

Drugi krug pitanja
Drugi krug pitanja temelji se na voditelju predmeta. Sudionici ne moraju pitanja postavljati
redom. Ako se netko ne moze sjetiti korisnog pitanja, moze samo reci koja mu je namjera i
zatraziti od skupine da mu pomogne formulirati pravo pitanje.

Bit pitanja
Nakon $to se postave sva pitanja, svaki sudionik formulira bit predmeta u jednom
konstruktivnom pitanju. Na primjer, ako sudionik misli da je bit osjecaj za odgovornosti
voditelja predmeta u pogledu njegova radnog mjesta kao savjetnika, moze postaviti
pitanje poput , Kako uloga savjetnika utje¢e na vas?” ili , Sto, po vasem misljenju, &ini
dobrog savjetnika?”.

Ako je to pretesko za sudionike, alternativa je formulirati konstruktivno pitanje kao ,,Moj
je problem..”. Pruzanje odgovora na ovo pitanje omogucuje svakom sudioniku da se stavi
u polozaj voditelja predmeta.

Voditelj predmeta: uvidi i akcijski plan
Voditelj predmeta dijeli stecene uvide, sto ¢e promijeniti u svom ponasanju i korake koje
¢e poduzeti kako bi to postigao.

Uvidi sudionika
Svaki sudionik zapisuje vlastite uvide. Sto se naucilo iz ovog predmeta? To moZe biti
nesto u vezi s pozeljnim nacinima razmisljanja i postavljanja pitanja, sto je ucinilo pitanje
konstruktivnim ili preprekom, koji su zakljucci doneseni na temelju pitanja drugih sudionika itd.

Razmatranje intervizije
Moderator razmatra interviziju s voditeljem predmeta i sudionicima. Cilj je razmatranja:

— rasprava o rezultatima predmeta;
— predmet kao alat za ucenje i uspjeh primijenjene metode.

Poboljsavanje osobnog funkcioniranja putem intervizije zahtijeva otvorenost i iskrenost.
Sudionici moraju biti pripravni podijeliti na koji nacin pristupaju svojem poslu, osobnim

problemima i emocijama. Ravnopravan poloZaj sudionika preduvjet je za uspjesan ishod
intervizije. Otvoreno analiziranje osobnog funkcioniranja takoder zahtijeva povjerenje i

povjerljivost medu sudionicima intervizije. Mora se zajamciti da informacije podijeljene
tijekom intervizije ostanu povjerljive.
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VAZNOST TRANSPARENTNOSTI

Sudionici trebaju unaprijed znati Sto mogu ocekivati od sastanaka za interviziju. To im
omogucava da se pripreme te da izbjegnu nejasnoce i negativna iznenadenja. Sljedece
probleme sastanka koji se odrzava radi intervizije treba pojasniti i objasniti unaprijed:

— opseg intervizije (osobno funkcioniranje osoblja i/ili predmeta podnositelja zahtjeva);
— najvedi broj sudionika (npr. u sluc¢aju vec¢eg tima ne vise od osam sudionika);

— ucestalost sastanaka radi intervizije (npr. jednom mjesecno);

— trajanje sastanka (najvise 3 sata);

— najvedi broj predmeta o kojima treba razgovarati po sastanku (npr. dva).

VAZNA PRAVILA PONASANJA ZA SUDIONIKE | MODERATORA UKLJUCUJU
SLIEDECE:

— Prihvadanje pristupa kojim se ne osuduje druge. Ponasanje ili izjave sudionika
kojima se osuduje druge odnosno kojima se iskazuje neodobravanje nece dovesti do
pozitivnih promjena i treba ih izbjegavati.

— Ne postavljati pitanje ,zasto” ako je moguce. Pitanje ,zasto” Cesto pokazuje da ne
razumijete i time osudujete.

— Postavljajte pitanja otvorenog tipa trazeci pojasnjenja i pozivajte sudionike da iznesu
svoje argumente/motive. Na primjer, ,MoZete li mi reéi vise o tome?”. Takva pitanja
pruZaju vazne informacije i doprinose kooperativnoj atmosferi.

— Ne razgovarajte svisoka. Izbjegavajte nuditi savjete, uvjetovati Sto treba raditi ili kako
se ponasati, Sto ukljucuje izjave poput ,Na tvom mjestu ja bih...”. Pokusajte ponuditi
relevantne informacije, moguce sugestije i razgovarajte o alternativama. Pokusajte
svoj doprinos povezati s iskustvom druge osobe. Osobi treba dopustiti da donosi
vlastite odluke. To ¢e biti primjerenije i djelotvornije od imitiranja tudeg stava.

— Nemojte preuzeti odgovornost za probleme svojih kolega. Poku$ajte ih motivirati i
podrzati u rjesavanju njihovih vlastitih problema.

— Slusajte paiZljivo. Ne govorite previse i ne tumacite, vec vodite racuna o tome da ste
dobro razumijeli izloZzeno iznoSenjem saZzetka onoga Sto mislite da je netko rekao te
trazite potvrdu jeste li dobro protumacdili sto se Zeljelo redi.

— Drfite se, ako je moguce, onoga $to je ,,ovdje i sada”. Sto ljudi osjecaju i misle sada,
$to stvari/emocije znace ljudima sada, Sto vide kao perspektive itd. Time se opéenito
dobiva vise relevantnih informacija za promjenu ponasanja u usporedbi s raspravom o
onome $to se dogodilo u proslosti.

— Obratite pozornost na emocije. Sto ljudi osjeéaju, kakav je utjecaj odredenih dogadaja
na njih itd. To mozZe ljudima dati uvid u razloge za njihovo ponasanje.

— Pokazite razumijevanje i brigu. Pokazite zanimanje pitajuci ljude kako se opcéenito
osjecaju.

— Odnosite se prema ljudima s postovanjem. Pokazite ljudima da cijenite njihov
doprinos, ispri¢ajte se u slucaju nesporazuma itd.

— Ne glumite terapeuta. PaZljivo je slusanje vaZno, no trebate paziti da se ne stavite u
ulogu terapeuta.
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Uvodna vjezba: zajednicko i jedinstveno (%)

20-30 minuta (najvise) 10-20 sudionika

Napravite grupe od Cetiri ili pet osoba i dopustite im da otkriju $to imaju zajednicko, kao
i zanimljive karakteristike koje su jedinstvene ljudima unutar grupe.

CiLl

Ova vjezba promice jedinstvo jer pomaze ljudima da shvate kako imaju vise zajednickog
s osobama na istoj razini nego $to mozda shvacaju. Kako ljudi postaju svjesni vlastitih
jedinstvenih karakteristika, mogu pomodi i drugima da i sami ponude grupi nesto
jedinstveno.

MATERUJALI

Dva lista papira i olovka za svaku grupu.

UPUTE

Sastavite grupe od po pet do osam osoba i dajte im po dva lista papira i obi¢nu olovku ili
drugi pribor za pisanje. Prvi su dio aktivnosti zajednicke stvari, pri cemu svaka podgrupa
sastavlja popis stvari koje su im zajednicke. Navedene stvari moraju se odnositi na svakoga
u podgrupi. Trebali biste izbjedi pisanje stvari koje ljudi mogu vidjeti (npr. ,,svi imaju

kosu” ili ,,svi nosimo odjec¢u”). Pokusajte ih navesti da idu u vise detalja. Nakon priblizno

5 minuta neka predstavnik svake podgrupe procita njihov popis.

Potom, ovisno o vasim ciljevima za taj sastanak, moZete medusobno zamijeniti po pola
svake podgrupe da naglasite raznovrsne karakteristike ili grupe moZete ostaviti u istom
sastavu. Na drugom listu papira neka zabiljeZe jedinstvene stvari, pri ¢emu se svaka
stavka odnosi na samo jednu osobu u toj grupi. Grupa nastoji pronaci barem dvije
jedinstvene osobine za svaku osobu. Nakon 5—7 minuta svaka osoba moze reci jednu od
svojih jedinstvenih osobina ili ih jedna osoba mozZe procitati jednu po jednu dok ostali
pokusavaju pogoditi o kome je rije¢. Ponovno je cilj koncentrirati se na stvari koje nisu
ocCigledne, izbjegavajuci ono Sto se samo po sebi podrazumijeva.

(86) Cserti, R., ,Common and unique”, SessionLab, 2018.


https://www.sessionlab.com/methods/common-and-unique
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— Aktivnost 1. postavljanje ciljeva (¥)
Ciljevi tima izjave su koje vode timove prema ispunjavanju njihovih odgovornosti i
poslovnih potreba. Ako su ciljevi jasni i dostizni, sluze ne samo kao plan za djelovanje tima
vec i kao njegova energija. Ciljevi su vazni na brojnim razli¢itim razinama.
— Ciljevi postavljaju standarde za poboljsanje.
— Ciljevi usmjeravaju aktivnost.
— Ciljevi mjere napredak.
— Ciljevi povezuju timove s organizacijom.
— Ciljevi motiviraju i daju energiju.
— Ciljevi su temelj za donosenje odluka.
— Ciljevi oblikuju ,,istinu” i svrhu tima.
Najbolji su ciljevi SMART (pametni) ciljevi. To znaci da trebaju biti konkretni (specific),
mijerljivi (measurable), ostvarivi (achievable), realni i pravovremeni (timely).
UPUTE

Kako biste motivirali ¢lanove tima, po¢nite razmisljati o postavljanju ciljeva i neka

odgovore na dva pitanja koja poti¢u na razmisljanje.

— Zasto je ovaj tim formiran?

— Koji je najpovoljniji scenarij kojim bi se opisalo $to bi ovaj tim mogao posti¢i — nasa
idealna buduénost?

Uzimajuci u obzir razloge postojanja tima i ideju njegove idealne buduénosti,
pojedinacno napisite tri stvari koje biste osobno voljeli da tim postigne do kraja sljedece
godine (prilagodite vremenski okvir tako da odgovara situaciji u kojoj je vas tim). Drugim
rijecima, Sto biste voljeli da postanu ciljevi tima?

Neka svaki pojedinac podijeli svoje Zeljene ciljeve tima. Nabrojite ih na plodi,
potom ih svrstajte u grupe i dodijelite im prioritete. Potom ispitajte svoje najvise rangirane
cilieve u odnosu na kriterije SMART. Jesu li vasi ciljevi konkretni, mjerljivi, dostizni, realni i
pravovremeni?

Aktivirajte svoje odabrane ciljeve ispunjavanjem pregleda ciljeva u nastavku.

DEKLARIRANI KLJUCNA OSOBA POTREBNI OSOBE KOJE POKAZATELJI RASPORED
CILJEVI RESURSI MOGU POMOCI USPJEHA

1. cilj

2. cilj

3. cilj

itd.

(87) Workshop Exercises, ,Focusing a team”.


http://www.workshopexercises.com/Goal_setting.htm
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Pitanja za daljnju raspravu:

— Koje bi prepreke mogle otezavati ostvarivanje svakog cilja?

— Kako je moguce savladati te prepreke?

— Sto biste mogli pojedina¢no uciniti kako biste pomogli ostvarenju ciljeva tima?

— Kako bismo trebali prepoznati ili proslaviti ostvarivanje cilja?

— Na koji se nacin smatramo odgovornima za postizanje svakog cilja?

— Kako ¢emo ostati povezani sa svojim ciljevima? Drugim rijec¢ima, kako ¢emo zapamtiti
ciljeve, da ih ne ,zaboravimo” odnosno ne zanemarimo?

— Kako ¢emo ucinkovitije ostvarivati svoje ciljeve? U ugodnoj atmosferi?

Obuhvatite klju¢ne stavke o kojima se raspravljalo pod svakim pitanjem tijekom 5. koraka
na papiru prezentacijske ploce. To se moZe postici stavljanjem svakog pitanja na po jedan
list prezentacijske plo¢e s papirom, nakon ¢ega svatko istupa i sam upisuje svoje misli
izravno na papir ili, ako je skupina manja, moderator biljeZi komentare skupine.
Pojasnjavanje uloga u timu (%)

120-180 minuta 1-10 sudionika

Dogovori unutar timova o pojedinaénim ulogama djeluju poput ugovora. Cine stvari
jasnima ¢lanovima i pomazu u usmjeravanju energije. Ta aktivnost ima dva dijela.

CILJ

Pojasnite uloge u timu.

MATERIJALI

Tablica i olovka za svakoga.

UPUTE

1. dio: Odgovornosti radnog mjesta

Svaki ¢lan tima treba razmisliti o svom konkretnom radnom mjestu i potom utvrditi oko

sedam kljucnih odgovornosti radnog mjesta. Stavite te odgovornosti u tablicu u nastavku
i potom popunite matricu kako je naznaceno.

(88) Workshop Exercises, ,Clarifying roles”.
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http://www.workshopexercises.com/clarifying_roles.htm
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ODGOVORNOSTI ODREDITE SVEUKUPAN IDEALAN A. ODGOVARA B. U USPOREDBI §
VASEG RADNOG RANG U POSTOTAK POSTOTAK LI TA DRUGIMA, SVIDA
MJESTA SMISLU RADNOG VREMENA KOJI ODGOVORNOST LI VAM SE 3TO
VAZNOSTIZA  VREMENA SMATRATE DA VASIM IMATE TU ODGO-
VASE RADNO KOJI STVARNO BISTE TREBALI VJESTINAMA? VORNOST? (1 = NE,
MJESTO POSVECUJETE POSVECIVATI (1=NE, 2 = DONEKLE,
(1= TO) ovolJ 2 = DONEKLE, 3=DA)
NAJVAZNIJE) ODGOVORNOSTI ODGOVORNOSTI 3 =DA)

1.

2.

3.

a.

5.

6.

7.

2. dio: Rasprava

Podijelite s timom svoju popunjenu tablicu uloge i stavite je na prezentacijsku plocu

ili drugo slicno mjesto kako bi je ostali vidjeli. Potom u suradnji s drugima pojasnite i

uskladite uloge i odgovornosti u timu, razgovarajudi o pitanjima navedenima u nastavku.

— Postoji li neka odgovornost koja vam je prepreka za doprinos zadatcima tima?

— Dok pregledavate tablice s ulogama drugih ¢lanova tima, vidite li neku odgovornost

koja je podcijenjena? To znaci da se nekoj odgovornosti daje manje vaznosti nego sto

to ona zasluZuje.

— Dok pregledavate tablice s ulogama drugih ¢lanova tima, vidite li neku odgovornost

koja je nepotrebna ili precijenjena?

— Radite li nesto Sto vam je neugodno raditi, dok je netko drugi naveo da to isto voli

raditi viSe od vas?

— Postoje li situacije gdje bi odgovornosti trebalo objediniti, razmijeniti ili eliminirati?

— Radi li se previse toga $to nije uskladeno ili u vezi s vasim identificiranim

odgovornostima u timu?

— Postoje li podrucja sukoba?

— Postoje li nacini postizanja ucinkovitijeg radnog postupka?

— Dok promatrate informacije u svim drugim tablicama, kako biste restrukturirali

odgovornosti svojeg radnog mjesta radi osiguravanja vece timske podrske?

Treba voditi biljeske i vidljivo ih istaknuti na papiru prezentacijske ploce. Dobrovoljci

unutar grupe mogu voditi biljeske naizmjeni¢no.
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PruZanje i primanje povratnih informacija (¥°)

120-180 minuta 1-10 sudionika

CiLl

Omoguciti sudionicima da vide cetiri razlicite vrste povratnih informacija primijenjenih
u istoj situaciji. Ova aktivnost treba pokazati kako izostanak povratnih informacija ili samo
pozitivne povratne informacije ne donose koristi.

MATERUJALI

Jedna loptica za golf.

UPUTE

Zatrazite dobrovoljce iz grupe.

Recite im da ¢e jedan po jedan biti pozvani natrag u prostoriju kako bi trazili
lopticu za golf.

Recite im da napuste prostoriju.

Recite ostatku sudionika koja je njihova uloga u ovoj aktivnosti.

— Kad dobrovoljac broj 1 ude u prostoriju, sudionici
trebaju biti potpuno tihi i nepokretni.

— Kad dobrovoljac broj 2 ude u prostoriju, svi
sudionici trebaju pruzati negativne povratne informacije, bez obzira na to koliko je
blizu ili daleko od loptice osoba koja je traZi.

— Upozorenje
moderatoru: ova situacija moze nekoga povrijediti ili moZe postati nezgodna, stoga
trebate dobro poznavati svoju skupinu i umijesati se ako je potrebno.

Budite osjetljivi na dinamiku skupine, no poticite sudionike da koriste ovu strategiju kako
bi ucili o povratnim informacijama. Recite im da daju onu vrstu negativnih povratnih
informacija, rije¢ima ili neverbalnom komunikacijom, kakvu bi mogli ¢uti na radnom
mjestu kad je netko nezadovoljan. Sudionici ne bi trebali odgovarati ni na kakve upite u

smislu usmjeravanja ili pomodi (osim porugom).

(89) Health Workforce Initiative, Effectively Giving and Receiving Feedback, Health Workforce Initiative, CA, 2016.


https://ca-hwi.org/public/uploads/pdfs/HWI_EffectivelyGiving-and-RecevingFeedback.pdf
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— Kad dobrovoljac broj 3 ude u prostoriju, svi
sudionici trebaju davati pozitivne, ali ne i konkretne povratne informacije (npr. ,tako
treba”, ,stvarno mi se svida kako se trudis”) bez obzira na to koliko je blizu ili daleko od
loptice osoba koja je trazi. Sudionici ne trebaju odgovarati ni na kakve upite u smislu
usmjeravanja ili pomodi (osim dodatnim uzvicima ,mozes ti to” ili ,vjerujemo u tebe”).

— Kad dobrovoljac broj 4 ude u prostoriju,
sudionici trebaju pruziti specificne naznake i sugestije za pronalazenje loptice, a da ne
kazu gdje se ona nalazi. Trebaju odgovarati na pitanja s daili ne.

Sakrijte lopticu za golf. Pozivajte dobrovoljce da udu jedan po jedan. Svaki
dobrovoljac prima prethodno utvrdene povratne informacije.

— Tihe: Za dobrovoljca broj 1 sakrijte lopticu za golf u prostoriji tako da je nije tesko nadi.
Omogucite 2—3 minute za potragu.

— Negativne: Za dobrovoljca broj 2 odaberite teze mjesto. Omogucite 2—3 minute za
potragu.

— Pozitivne, ali opéenite: Za dobrovoljca broj 3 odaberite jos teze mjesto. Omogudite
2—3 minute za potragu.

— Specificne: Za dobrovoljca broj 4 odaberite najteze mjesto. Omogudite 2—3 minute za
potragu.

Vratite dobrovoljce natrag, pitajte ih o doZivljenom iskustvu i razgovarajte o
sliedecim pitanjima.

— Kako ste se osjecali dok ste trazili lopticu?

— Sto ste pomislili/kako ste se osjecali uslijed primljenih povratnih informacija?

— Kako su povratne informacije koje ste primili utjecale na vase rezultate?

— Kako su povratne informacije koje ste primili utjecale na vas stav o osobama koje
pruzaju povratne informacije?

— Kad bi to bila vrsta povratnih informacije koje primate svaki dan, kako biste se osjecali?

— Rad u vezi s iskustvima na radnom mjestu — kakvu ste vrstu povratnih informacija

primali na radu?
Aktivnost sukoba — Cetiri rijeci (*°)
Napomena: Ovu aktivnost treba voditi neutralna osoba koja nije dio tima i/ili sukoba.
60—-120 minuta 10-20 sudionika
CiL)

Postic¢i da ¢lanovi tima radom savladaju sukobe, razlike u misljenjima i nacinima na koje se
razli¢iti ¢lanovi tima suocavaju sa sukobom.

(90) Management Training Specialists, ,Conflict management exercises and activities to use with your team”, 2020.


https://www.mtdtraining.com/blog/a-conflict-management-exercise.htm
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MATERUJALI
Jedan list papira i olovka za svakoga.
UPUTE
Svaki ¢lan tima treba napisati Cetiri rijeci koje povezuju s rijecju ,sukob”.

Recite im da se rasporede u parove i kao par moraju odabrati najbolje Cetiri rijeci
od osam koje su napisali. Par na kraju ima Cetiri rijeci.

Svaki par pridruzuje se drugom paru i postupak se nastavlja. Ponavljajte to sve
dok ne dobijete polovicu tima koja pregovara s drugom polovicom kako bi medu sobom
dobili ¢etiri najbolje rijeci koje povezuju s rije¢ju , sukob”.

Razgovarajte o prethodnom dogadaju. Postavite grupi sljedeca pitanja.

— Kako ste se osjecali tijekom vjezbe?

— Jeli kome bilo neugodno? Zasto?

— Jeliitko preuzeo kontrolu i vodecu poziciju?
— Jeli bilo kakvog sukoba?

— Biste li Stogod uradili drugacije?

— Koje ste tehnike koristili kako biste odredili te Cetiri rijeCi?
— Sto ste naucili tijekom ove vjezbe?

Toranj od Spageta za slatkis (*!)
45-60 minuta 5-100 sudionika
CiLJ
Posti¢i da ¢lanovi tima suraduju i steknu uvid u vlastitu ulogu u timu.
MATERUJALI
Komplet za slatki izazov za svaki tim, pri ¢emu se svaki komplet sastoji od sljedeceg:

— 20 komada Spageta. Vodite racuna o tome da koristite nekuhane $pagete.

(91) Wicked Problem Solving, ,Running a marshmallow challenge is easy!”; Ruth, A., ,Five team-building exercises that increase
collaboration”, Forbes, 2016.


https://25665294-68b0-4322-ae43-ab99aa2f37a2.filesusr.com/ugd/ca1bfa_a40d1ceb06444cfabeda5d9f0eab6ebf.pdf
https://www.forbes.com/sites/yec/2016/06/28/five-team-building-exercises-that-increase-collaboration/#386ec749351a
https://www.forbes.com/sites/yec/2016/06/28/five-team-building-exercises-that-increase-collaboration/#386ec749351a
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— Jedan metar papirnate ljepljive trake. Nabavite standardnu papirnatu ljepljivu traku.
Stavite traku na bo¢nu stranicu stola, leda stolice ili obliznji zid. Ako je stavite u
vrecicu, traka ce se zapetljati.

— Jedan metar uzice. Uzmite uzicu koju je lako kidati rukama. Ako je uzica debela, u
komplet dodajte i Skare.

— Jedan mekani slatkis. Koristite mekani slatkis poznate marke ili generickog brenda
priblizno ,,standardne” veli¢ine od oko 3,75 cm Sirine i debljine. Izbjegavajte male ili
posebno velike slatkiSe i po mogucnosti odaberite meke slatkiSe koji nisu pljesnivi.

— Papirnate vredice za rucak. Standardne vrecice za rucak su dobre, kao i papirnate
koverte A4 formata.

Predmete treba staviti u vrecicu za rucak ¢ime se pojednostavnjuje raspodjela i skriva
sadrzaj pa se osigurava najveci element iznenadenja.

OSIGURAIJTE DA IMATE SLIEDECE ALATE KAKO BISTE MOGLI PROVESTI VIEZBU
IZAZOVA:

— Metar. Na kraju izazova vodite racuna da imate pri ruci metar kako biste mogli izmjeriti
visinu konstrukcija.

— Aplikacija za odbrojavanje ili Stoperica. Sam slatki izazov traje 18 minuta. 20 je minuta
previse, a 15 premalo. MozZete koristiti Stopericu, no bolje je koristiti videoprojektor i
prikazivati odbrojavanje vremena.

— Sustav za pustanje glazbe tijekom izazova. Glazbu pustajte to¢no 18 minuta. lzazov
treba zavrsiti na kraju posljednje pjesme.

UPUTE

Dajte jasne upute.

— lzgradite najviSu samostojecu konstrukciju. Pobjednicki je tim onaj Cija je konstrukcija
najvisa, mjereno od povrsine stola do vrha slatkisa. To znaci da konstrukcija ne moze
biti ovjeSena o visu konstrukciju poput stolice ili stropa.

— Na vrhu konstrukcije mora biti cijeli slatkis. Tim je diskvalificiran ako se dio slatkisa
odreze ili pojede.

— Upotrijebite onoliko pribora koliko Zelite. Tim moze upotrijebiti bilo koji broj komada
$pageta i bilo koju koli¢inu/duljinu uzice ili trake prema vlastitoj Zelji. Tim ne smije
koristiti papirnatu vrecicu kao dio konstrukcije.

— Trgajte Spagete, uzice ili trake. Timovi smiju trgati Spagete i rezati traku i uzicu kako bi
napravili nove konstrukcije.

— lzazov traje 18 minuta. Timovi ne smiju drzati konstrukciju kad vrijeme istekne. Oni koji
dodiruju ili podupiru konstrukciju na kraju vjezbe bit ¢e diskvalificirani.

— Osigurajte da svi razumiju pravila. Pravila ponavljajte ¢esto. Ponovite ih barem tri puta.
Pitajte ima li itko kakvih pitanja prije pocetka.
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Zapocnite izazov.
Pokrenite sat koji odbrojava vrijeme i glazbu kako biste oznacili pocetak izazova.

— Setajte po prostoriji. Zadivljujuce je gledati razvoj konstrukcija kao i opazati obrasce
inovacija koje vecina timova primjenjuje.

— Podsjetite timove na vrijeme. Upozorite ih na preostalo vrijeme, primjerice kad
preostane 12 minuta, 9 minuta (pola vremena), 7 minuta, 5 minuta, 3 minute,

2 minute, 1 minuta i 30 sekundi i odbrojavajte posljednjih 10 sekundi.

— Glasno pitajte timove kako im ide. Cijeloj grupi dajte do znanja kako timovi napreduju.
Glasno objavite kad god neki tim sagradi samostojec¢u konstrukciju. Gradite prijateljsko
rivalstvo. Poticite ljude da gledaju oko sebe. Ne ustrucavajte se podici energiju i uloge.

— Podsjetite timove da ¢e oni koji pridrzavaju konstrukciju biti diskvalificirani. Nekoliko
¢e timova na kraju htjeti pridrzavati svoje konstrukcije, obi¢no zbog toga Sto se
konstrukcija savija pod teZzinom slatkisa, koji su netom postavili na svoju konstrukciju.
Pobjednicka konstrukcija treba biti stabilna.

Zavrsite izazov.

Nakon sto vrijeme istekne, zatrazite od svih u prostoriji da sjednu tako da svi mogu vidjeti
konstrukcije. Vjerojatno ce vise od polovice timova imati samostojece konstrukcije.

— Izmjerite konstrukcije. lzmjerite visinu, pocevsi od najnize stojece konstrukcije do
najvise, i glasno objavite visine. Ako dokumentirate izazov, neka netko zabiljezi visine.

— Odredite pobjednicki tim. Osigurajte da dobiju pljesak i nagradu (ako je nagrada
ponudena).

Ocjenjivanje.
Razgovarajte o vjezbi i strategiji i postavite daljnja pitanja poput sljedecih.

— Tko je bio voditelj?

— Biste li mogli izvrsiti zadatak bez voditelja?

— Jesu li ¢lanovi tima bili od pomodi?

— Jesu li ideje sviju dobro primljene?

— Kako je vremensko ogranicenje utjecalo na tim?
— Sto ste mogli u¢initi drugacije?

— Jelivas tim slavio male pobjede?
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Uspjesan sastanak razmjene ideja (*?)

30-120 minuta 2—10 sudionika

CiL)

Generirati brojne kreativne ideje radi ostvarivanja konkretnog cilja.

UPUTE

Odaberite odgovarajuc¢e mjesto odrzavanja.

Bez obzira na to jeste li sami ili u skupini, vodenje sastanka za razmjenu ideja za
uobicajenim radnim stolom doti¢ne osobe/u uobi¢ajenom uredu tima nije najbolja ideja.
Sastanak za razmjenu ideja trebao bi se voditi u nekoj drugoj prostoriji gdje je vjerojatnije
da ¢e se pojaviti novi nacini razmisljanja.

Stvorite pravo okruZenje.

Pokusajte stvoriti neformalno okruzenje za tim. Razmotrite moguénost donosenja
grickalica i puStanja glazbe. Osigurajte da je prostorija dobro osvijetljena. Osigurajte da su
svi resursi i alati koje trebate pri ruci. Ne zaboravite na hranu i pic¢e kako biste izbjegli da
odlasci u kuhinju ometaju ljudima paznju.

Razmislite o strategijama sastanka za razmjenu ideja.

MoZete stvoriti savrSeno okruzenje, no nekad trebate malo strukture da biste potakli neke
nove misli. Na primjer, pokusajte razmisljati o suprotnosti od onoga sto pokusavate postici
Alternativno zamislite da su proracun i resursi neograniceni ili postavite $to viSe pitanja o
svojoj temi, a potom pocnite davati odgovore na njih (umna mapa).

Pripremite svoju grupu.

Pripremite informacije za svoj tim. Ukljucite dovoljno informacija da ih inspirirate, ali

ne previsSe. Ako odaberete ¢lanove tima koji slicno razmisljaju, necete dobiti puno
kreativnih ideja. Ciljajte na izgradnju raznovrsne grupe osoba iz razli¢itih odjela i disciplina.
Raznovrsna grupa mora se odlikovati razli¢itim stilovima razmisljanja.

(92) Leadership Girl, ,No ideas? 11 steps to organizing a successful brainstorming session”, 2017.


https://www.leadershipgirl.com/organizing-successful-brainstorming-session/
https://www.leadershipgirl.com/organizing-successful-brainstorming-session/
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Uspostavite osnovna pravila.

Kako bi rasprava tekla glatko, trebate uspostaviti neka osnovna pravila na pocetku i
drzati ih se tijekom cijelog sastanka za razmjenu ideja. Podsjetite svoj tim da sastanak
nije natjecanje oko ideja, ve¢ mu je svrha osmisljavanje rjesenja za problem. Dajte im do
znanja da trebaju podici ruku prije nego Sto govore ili prekinu drugu osobu kako biste
osigurali uc¢inkovitu komunikaciju.

Usmjeravajte raspravu.

Nakon sto svi ¢lanovi tima podijele svoje ideje, zapocnite skupnu raspravu. To ¢e vasem
timu omoguciti razvijanje tudih ideja za donoSenje novih rjeSenja. PotiCite svakoga da
doprinese raspravi. Vodite racuna da obeshrabrite svaki oblik kritike — smisao je sastanka
za razmjenu ideja povecanje kreativnosti, a kritika u tome ne pomaze. Upamtite da je
vasa uloga podrzavati tim, stoga nemojte stalno iznositi svoje ideje. Usmjeravajte raspravu
drzedi se svake ideje zasebno i ponovno preusmijerite svoj tim ako se udalji od Zeljenog
smjera. Organizirajte i pauze kako biste svojem timu pomogli da se usredotodi.

Osigurajte dovoljno vremena.

Premda sastanak za razmjenu ideja otvorenog tipa moZe biti kontraproduktivan,
izbjegavajte izlaganje prevelikom pritisku kad je rije¢ o kreativnom razmisljanju. Ne samo
da je ideja otkloniti stres koji vremensko ograni¢enje moze stvoriti ve¢ je pozeljno i ostaviti
vremena da misli slobodno lutaju.

Prikupite ideje prije sastanka. Napravite plan prikupljanja ideja do kojih dodete.

Planirajte daljnje aktivnosti.

Sastanak za razmjenu ideja koristan je samo ako postoji nacin da se te ideje pretoce u
djelovanje. Odlucite koji su ciljevi prije poCetka sastanka i osigurajte da se oni postignu
prije njegova zavrsetka. Vodite racuna o tome da komunicirate i o buduc¢im aktivnostima.
To moze obuhvatiti dodatno istrazivanje u pogledu odabira vasih ideja, provedbe jedne od
njih ili planove za dodatni sastanak za razmjenu ideja.


http://pmtips.net/blog-new/team-arent-creative
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Zabava na koju svi donose dio hrane
120-180 minuta 5-30 sudionika

CiL)
Proslaviti uspjehe tima.
MATERIJALI
Popis za prijavu pripreme hrane.
Zahvalnice ili dar za svakog ¢lana tima.
UPUTE

Odredite datum i vrijeme zabave.

Posaljite pozivnicu zajedno s popisom za prijavu.
Upotrijebite sljedece upute.
— Ponesite hranu koju je jednostavno nositi.
— Planirajte manje porcije.
— Pakirajte hranu u posude prikladne za posluzivanje.
— Ponesite pribor.
— Ponesite posudu prikladnu za posluZivanje ako moZete.
— Imajte na umu da neki sudionici mozda ne mogu jesti sve namirnice.
— Vodite ra¢una o tome da oznacite hranu.

Napravite popis osoba koje mogu i zele pomodi s pripremom.

UZivajte na zabavi.

Odvojite trenutak da zahvalite svojem timu koristedi tzv. AIR (action, impact,
reward) — djelovanje, utjecaj, nagrada.

Aktivnost
Pocnite s opisivanjem djelovanja tima. To moZe biti nesto konacno i konkretno poput

dovriavanja izvjesc¢a ili mozZe biti stalno ponasanje koje dugoro¢no donosi promjenu.
Navedite pojedinosti kako biste zaista pokazali da je njihov rad zapaZen.
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Utjecaj

Potom opisite utjecaj djelovanja. Na taj nacin tim se osjeca osnazeno i zasluzno.

Nagrada

Konacno, zavrsite s porukom o nagradi. To moze biti osobna poruka za svakog ¢lana tima ili
im moZete zahvaliti na drugi nacin.

POPIS ZA PRIPREMU HRANE
# Ime Jelo/stavka Napomene

Predjela/prilozi (npr. hrana koja se jede prstima,
umaci, krilca, rolice)

Predjela (npr. salate, jela iz jedne posude)

Napitci/led (npr. topla/hladna bezalkoholna pic¢a)

Deserti (npr. lokalni specijaliteti)

Druge stvari (npr. tanjuri, ¢ase, pribor, ukrasi,
stolnjaci, ubrusi)

Primjeri nacina na koje mozete zahvaliti svojem timu (%)

— ,Cestitke svima na cjelokupnom napornom radu i pozitivnom razmigljanju. Doveli ste
znacenje timskog rada na posve novu razinu. Hvala svima!”

— ,Hvala vam na radu s klijentima u ime tima! Znao sam da necéu pogrijesiti sto sam u
vas vjerovao! Tako je dobar osjecaj imati vas u svom timu!”

— ,Rijedi nisu dovoljna pohvala za vase postupke jer vas rad uvijek ispunjava moja
ocCekivanja. Hvala svim ¢lanovima mog tima.”

— ,Najbolji smo u onome sto radimo jer imamo najbolje zaposlenike. Hvala svima na
vasem predanom i napornom radu.”

— ,Zasluzujete svaku zahvalu za dobro obavljen posao. Cestitke na vasem fantasti¢cnom

postignucéu. Ponosimo se vama.”

(93) Tough Nickel, ,42 thoughtful work appreciation messages and notes for employees”; WishesMSG, ,, 125 thank you and congratulations
messages for team”.


https://toughnickel.com/business/42-Thoughtful-Appreciation-Messages-and-Appreciation-Notes-for-Employees-at-Work
https://www.wishesmsg.com/thank-you-messages-for-team-members/
https://www.wishesmsg.com/thank-you-messages-for-team-members/
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PRILOG 8. KONTROLNI POPIS PROVIJERE
TESKIH INCIDENATA

Mijerila kvalitete: Nadlezna tijela, posebno rukovoditelj i voditelji timova, mogu koristiti

predloZena mijerila kvalitete radi provjere koliko dobro njihovi programi mogu odgovoriti

na teSke incidente kad se oni pojave. Postojanje ovog mehanizma opisanog u nastavku

omogucuje informirane i pravovremene daljnje aktivnosti kad nastupi incident.

1. PRIPREMNE AKTIVNOSTI
Mjera

Nadlezna tijela definiraju ulogu unutarnjih

i vanjskih sluzbi za podrsku u slucaju teskog
incidenta, opseg situacija u kojima se
unutarnja/vanjska podrska moze (i ne moze)
primijeniti te obavjestavaju sve relevantne
sudionike (rukovoditelje, osoblje).

Objasnjenje

Ova aktivnost obuhvada vrstu/svrhu/ulogu unutarnje/vanjske
podrske i kategorije osoblja (*).

Status (kvacica)
O Nije zapoceto
O U tijeku

O Dovrseno

NadleZna tijela odlucuju imaju li osobe za
unutarnju podrsku ujedno i savjetodavnu
ulogu (savjetnici).

Sustav unutarnje podrske moze davati preporuke neposredno
nadredenom rukovodstvu u pogledu vodenja teskih incidenata
i nacina izbjegavanja daljnjih incidenata (podrska pri procjeni,
pracenju i ocjenjivanju situacija).

Nije zapoCeto
U tijeku

Dovrseno

Nadlezno tijelo odreduje provodi li unutarnju
podrsku jedan ¢lan osoblja ili vise kolega.

To ovisi o veli¢ini tima i drugim ¢imbenicima u organizaciji. Ako
se radi o timu od nekoliko kolega, treba utvrditi koordinatora
da se zna tko je zaduzen za koju pogodenu osobu.

Nije zapoceto
U tijeku

Dovrseno

Istrazuju se prednosti unutarnje podrske u
usporedbi s vanjskom podrskom i provodi se
njihovo ocjenjivanje.

2. INFORMIRANIJE
Mjera

Protokoli (npr. standardni operativni postupci)
uspostavljeni su i predstavljeni relevantnom
osoblju radi upravljanja teskim incidentima.

Za brojne teske incidente pravovremena interna podrska moze
biti dovoljna, pa nece biti potrebno osobu uputiti na vanjsku
pomoc. To takoder ovisi 0 opsegu i vrsti incidenta. Ako je
potrebna dodatna lijecnicka skrb, uvijek osobu treba uputiti na
dodatnu pomo¢. Osoblje moZe odgovoriti odmah i ne treba mu
puno objasnjavati okolnosti koje nisu uvijek jasne i lako razumljive
vanjskim strucnjacima. Sustav unutarnje podrske moZe djelovati
pridrzavajuci se nacela pomoci izravno na terenu.

Objasnjenje

Standardni operativni postupci trebaju biti dostupni i viSem
rukovodstvu i zaposlenicima. Koraci koje treba poduzeti

u slucaju teskih incidenata trebaju biti jasno odredeni.
Odgovornosti svakog subjekta koji pruza podrsku (neposredno
nadredeni rukovoditelj, odjel za ljudske resurse, sigurnost/
zastitu i pogodeni zaposlenik) treba jasno opisati kako bi

se ona osigurala. Standardni operativni postupci trebaju
ukljucivati jednostavan mehanizam prijavljivanja i pruziti
informacije o tome kako prilagoditi proces lokalnim
postupcima u slucaju rada na terenu. Treba razmotriti
relevantne, vec uspostavljene procedure i, kad je to moguce,
medusobno ih koordinirati.

Nije zapoceto

U tijeku

O O 0|0 O 0|0 O O

Dovrseno

Status (kvacica)
O Nije zapoceto
O U tijeku

O Dovrseno

(94) Prepoznajte emocionalni utjecaj incidenata i ponudite psihosocijalnu pomo¢ na terenu. Slusajte, prepoznajte njihove osjecaje i pruzite
psihosocijalne informacije (normalne reakcije na nenormalan dogadaj). Ova je ponuda pomodéi sustavna/organizirana. Pratite stanje
pogodene osobe da moZete procijeniti i raspraviti promjene u znakovima stresa tijekom dana i tjedana nakon teskog incidenta. Ponudite
se da uputite tu osobu na vanjsku/profesionalnu podriku ako je potrebno, prepoznajte ogranicenja psihosocijalne pomoci na terenu
koju je moguce ponuditi unutar sustava. Opseg: odredite na koje se situacije i koje doti¢ne osobe (ukljucujuci volontere, podizvodace,
staziste) unutarnja/vanjska podrska primjenjuje, a na koje se situacije ne odnosi.
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Cjelokupno osoblje obavijesteno je o Uspostavljeni mehanizmi podrske i standardni operativni O Nije zapoceto
uspostavljenim protokolima (teski incidenti i postupci trebaju biti primjenjivi na sve osobe koje imaju O Utijeku
druge sigurnosne i zastitne mjere). takve potrebe. U situacijama kad nadleZna tijela suraduju s

vanjskim struénjacima i/ili upucenim osobljem, osoblje treba O Dovrseno

biti upoznato sa zajednickim aspektima u smislu protokola i

razumjeti razlike u takvim protokolima.
PruZaju se redovite i azurirane informacije u Nadlezna se tijela potice da osiguraju azurnost uspostavljenih O Nije zapoceto
pogledu dostupnih usluga za podrsku (kljucni mehanizama za podrsku: O Utijeku
i drugi incidenti povezani sa sigurnoséu/ — komunicirajuéi e-postom
zastitom). — na informativnim sastancima O Dovrseno

— tijekom osobnih sastanaka

— putem drugih relevantnih kanala barem jednom godisnje.
Vi$e rukovodstvo/rukovoditelji mogu koristiti Kontrolni popisi za upravljanje teskim incidentima, planovi O Nije zapoceto
uspostavljene protokole ukljucujuci znanje evakuacije itd. trebaju zajednicki razviti, ako je to moguce, O Utijeku
o procedurama vezanima za COVID-19 i strucnjaci za sigurnost i zastitu zaduZeni za terenski rad kako bi se
evakuacije. osigurala prakticnost i integriranje specificnih lokalnih okolnosti. O Dovrseno

3. KOORDINACIJA

Mijera Objasnjenje Status (kvacica)
Nadlezno tijelo definira tko je zaduZen za Prakticnu pomoc¢ i koordinaciju te psihosocijalnu pomo¢ moze | O Nije zapoceto
praktiénu pomo¢ i koordiniranje s drugim pruZati ista osoba ili ih mogu izvrsavati razli¢ite osobe (*°). O Utijeku
osobama zaduZenima za daljnje aktivnosti
vezane za incident. O Dovrseno
NadleZna tijela odabiru jednu ili viSe Ako neposredno nadredeni rukovoditelj nije zaduZena osoba, O Nije zapoceto
relevantnih osoba za kontakt (*°) za daljnje treba odabrati relevantnog ¢lana osoblja za dodatne aktivnosti .
. Ly I v . . . o N O U tijeku
aktivnosti s ¢lanom osoblja koji je dozZivio s pogodenim zaposlenikom. Nakon teskog incidenta ¢lan
tezak incident. osoblja izloZen je riziku od ponovne traumatizacije time sto¢e | O Dovrseno
mu se obracati razliCite kolege iz razli¢itih odjela (zdravstveno
osoblje, osoblje za ljudske resurse, neposredno nadredeni
rukovoditelji, sluZbenici za sigurnost itd.) da im objasni
pojedinosti incidenta radi daljnjeg postupanja.
Stoga se preporucuje koordinirani odgovor putem jedne osobe
ili najviSe dviju odabranih osoba, uzimajuéi u obzir njihov spol
i strucnost.
Odabrana osoba za odgovor poznaje Osoba za kontakt pruza podrsku pogodenom ¢lanu osoblja O Nije zapoceto
relevantne protokole u pogledu teskih pri popunjavanju potrebnih informacija, upucivanju na O Utijeku
incidenata i stupa u kontakt s ostalim psiholosku/medicinsku podrsku ili policiju i moZda ¢e trebati
relevantnim ¢lanovima osoblja radi stupiti u kontakt s privatnom osobom zaposlenika za kontakt O Dovrseno
osiguravanja pravovremene medicinske/ u nuzdi.
psiholoske (ili druge) podrske.
Relevantni subjekti (medicinske sluzbe, Jasna koordinacija smanjuje rizik od kasnjenja ili preklapanja O Nije zapoceto
osoblje za dobrobit i sigurnost) uspostavili usluga te ponovne traumatizacije. ..
S PR O Utijeku
su sustav koordiniranja/upucivanja
(ukljuCujuci broj za kontakt) radi osiguravanja O Dovrseno
sveobuhvatne pomoci pogodenoj osobi.
Pogodenom zaposleniku treba omoguditi da Ta mogucénost posebno je relevantna ako se tezak incident O Nije zapoceto
odabere tko ¢e pruziti dodatnu podrsku ako je | odnosi na seksualno nasilje, a zaduZena je osoba za kontakt O Utijeku
to moguce. istog spola kao i pocinitelj i/ili ako je osoba za kontakt za
dobrobit osoblja izvrsitelj tog kaznenog djela. O Dovrseno

(95) Prakticna pomo¢ obuhvaca brojne aspekte. Oni ukljucuju pruzanje pomoci oko pripreme opisa dogadaja, osiguravanje koordiniranog
odgovora razli¢itim sluzbama, popunjavanje obrazaca potrebnim informacijama, upucivanje na psiholosku/medicinsku podrsku ili na
policiju te kontaktiranje privatne osobe koju je navela pogodena osoba. Rukovoditelj moZe biti zaduZen za neke od tih aspekata. Tijek

rada i odgovornosti treba jasno definirati i koordinirati.

(96) To moze biti unutarnja podrska koju pruza pojedinac (npr. savjetnik za osoblje) ili uspostavljeni tim. Vidjeti odjeljak 3.3.2. ,Kolegijalna
podrska nakon teskog incidenta” i 3.3.3. ,Integrirani tim za odgovor na incidente”. Vidjeti Prilog 9. ,,Pruzanje unutarnje podrske u
pogledu teskih incidenata” radi primjera inicijativa tima za suzbijanje stresa i kolegijalne podrske. Vanjska podrska moze biti dodatna

moguénost.



Prakti¢an vodic¢ o dobrobiti osoblja u postupku azila i prihvata: Il. dio

4. DOKUMENTIRANIJE

Mjera Objasnjenje Status (kvacica)
Na raspolaganju je standardizirani format Obrazac priloZen standardnim operativnim postupcima radi O Nije zapoceto
prijavljivanja teskih incidenata i sastavni je dio | pruzanja podrske dokumentiranju treba biti dosljedan u O U tijeku
standardnih operativnih postupaka. svim zemljama kako bi viSe rukovodstvo moglo identificirati
trendove i pruZiti dosljednu, ali i prilagodenu podrsku O Dovrseno
sluzbenicima na terenu.
IzvjeSée o kljucnim informacijama izraduje se Osoblje za podrsku treba pogodenom zaposleniku pomodi O Nije zapoceto
i dijeli s relevantnim subjektima, ukljucujuci pripremiti opis dogadaja (npr. savjetnik/psiholog/lije¢nik) koji O U tijeku
policiju ako je to primjereno (uzimajuci u obzir | se daje rukovodstvu radi daljnjeg postupanja.
povjerljivost podataka o Zrtvi). O Dovrseno
Ovisno o okolnostima, prikupljaju se U slucajevima kad je ukljuena druga i/ili tre¢a osoba. Na O Nije zapoceto
informacije o teskom incidentu — na primjer, primjer, u slu¢ajevima kad podnositelj zahtjeva prijeti da O U tijeku
ako je vise osoba ukljuc¢eno u takav incident ¢e ozlijediti druge ili pokusava izvrsiti samoubojstvo. Nakon
(drugi kolega/podnositelj zahtjeva) i prilazu se | primanja medicinske/psiholoske skrbi i ocjenjivanja situacije O Dovrseno

izvjes¢u o incidentu radi daljnjeg postupanja.

5. 1ZRAVNA PODRSKA

ako je to potrebno, podnositelju zahtjeva treba omoguditi da
nakon stabilizacije iznese vlastito videnje incidenta.

Mijera Objasnjenje Status (kvacica)
NadleZna tijela ili drugi relevantni uredi Kompleti za preventivnu skrb nakon izlaganja trebaju biti O Nije zapoceto
osiguravaju dostupnost kompleta za dostupni u prostorima ureda ako u blizini nema zdravstvenih N
. ) ) N ) L o ) O U tijeku
preventivnu skrb nakon izlaganja u svojim objekata koji bi pruzali takvu uslugu (npr. gréki otoci).
terenskim uredima i imaju na raspolaganju O Dovrseno
relevantne podatke za upucivanje osobe na
daljnju podrsku u slucajevima seksualnog
nasilja.
U slucaju spolnog nasilja (npr. silovanja) Komplet za preventivnu skrb nakon izlaganja treba primijeniti O Nije zapoceto
nad ¢lanom osoblja, pogodene osobe treba u roku od 72 sata nakon incidenta. Na raspolaganje treba O U tijeku
uputiti zdravstvenim sluzbama radi primjene staviti i druge relevantne oblike pomodi (npr. kontracepcijska
kompleta za preventivnu skrb nakon izlaganja. | pilula za hitnu primjenu). O Dovrseno
Pogodenoj osobi nudi se hitna psiholoska Ova podrska dostupna je ne samo Zrtvama seksualnog nasilja, | O Nije zapoceto
podrska. vec obuhvaca sve teske incidente koje doZive sluzbenici na .
O U tijeku
terenu.
Te psiholoske usluge pruzaju se lokalno kad je to moguce i O Dovrseno

odvijaju se uz fizicku prisutnost ili putem interneta. Savjetuje

se formiranje popisa stru¢njaka osoba za kontakt, koji se

stavlja na raspolaganje pogodenoj osobi. Dok se priprema

popis strucnjaka, paznju treba posvetiti sliede¢em:

— dostupnosti razli¢itih jezika EU-a

— uslugama koje pruzaju strucnjaci s iskustvom pruzanja
podrske kod teskih incidenata

— rodnoj/dobnoj raznolikosti medu pruZateljima usluga

— raznovrsnosti kulture ili vjerskog podrijetla medu
pruzateljima usluga.

Postoji memorandum o razumijevanju s navedenim

struénjacima da pogodene osobe ne¢e morati platiti te

usluge, veé da ¢e to uciniti njihovo zdravstveno osiguranje/

nadlezno tijelo/drugi (¥').

(*)  Interna podrska ukljucuje nekoliko aspekata. Nije uvijek nuzno uputiti pogodene ¢lanove osoblja vanjskom stru¢njaku ako je dostupna
unutarnja podrska (npr. tim za suzbijanje stresa koji pruza kolegijalnu podrsku, tim za odgovor na incidente, osoba za kontakt,
istorazinska podrska, psiholog). Ipak, potrebna je ako se osoba ne moZe nositi s posljedicama incidenta. Pogodeno osoblje ponekad
se isprva osjeca ugodnije s kolegom koji poznaje okolnosti i radno okruzenje pa nece biti potrebno puno objasnjavanja. Vanjsku
podrsku nudi strucnjak (psiholog, psihoterapeut). Takoder se moze predloZiti ako pogodena osoba ne Zeli da joj podrsku pruzi kolega.
Vazno je pogodenu osobu uputiti strucnjaku ako jos uvijek pokazuje znakove psiholoskih posljedica nekoliko tjedana (preporucuje se
Cetiri tjedna) nakon incidenta, jer bi to moglo ukazati na posttraumatski stresni poremecaj. To moze ocijeniti zdravstveni stru¢njak/
psiholog ili ¢lan sustava unutarnje podrske.
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6. IZGRADNJA KAPACITETA

podijeliti dobre prakse.

Pogodenom zaposleniku nudi se hitna Ova podrska dostupna je ne samo Zrtvama seksualnog nasilja, | O Nije zapoceto
medicinska podrska. ve¢ obuhvaca sve teske incidente koje doZive sluzbenici na U tijeku
terenu. Postoji memorandum o razumijevanju s navedenim
strucnjacima u kojemu se navodi da pogodene osobe Dovrseno
nece morati platiti te usluge, vec¢ da ¢e to uciniti njihovo
zdravstveno osiguranje/nadlezno tijelo/drugi.
Pogodenu osobu upoznaje se s njezinim Vazno je razmotriti povjerljivost podataka koje iznosi pogodeni | O Nije zapoceto
pravima, posebno kad je rije¢ o dijeljenju zaposlenik. Neki mozda ne Zele da drugi kolege znaju Sto su .
T N vy ) . O U tijeku
osjetljivih informacija. dozivjeli ili koju pomo¢ dobivaju.
O Dovrseno
Podrska pogodenom osoblju putem QOvisno o incidentu, mogu biti uputne dugoroc¢ne daljnje O Nije zapoceto
dugorocnog psiholoskog savjetovanja i aktivnosti kako bi se osiguralo da se zaposlenici na zdrav nacin O Utijeku
izbivanje s posla zbog privatnih razloga nose s teskim incidentom.
mogucnosti su na raspolaganju kad ih O Dovrseno
struénjaci smatraju potrebnima.
Nastavak obavljanja duznosti nakon teskog Ponekad se moze dogoditi da pogodeni pojedinci ne vide O Nije zapoceto
incidenta u nekim slucajevima moze biti vaznost dugorocnijeg odmora ili promjene lokacije uslijed .
N . R . v L O U tijeku
preporucen samo ako je to potvrdio lijecnik ili | traume nakon teskog incidenta. Stoga moze biti uputno
psiholog. ukljuciti struc¢njaka radi podrske postupku odlucivanja o O Dovrseno
tome moze li ¢lan osoblja nastaviti izvrSavati svoje duznosti.
Sudjelovanje pogodene osobe u postupku odlucivanja dobra
je praksa radi osiguravanja transparentnosti i ukazivanja na
vaznost koja se pridaje najboljim interesima pogodene osobe.
Ako je tijekom teskog incidenta pogodena Ovisno o ishodu procjene, mogu biti potrebne daljnje O Nije zapoceto
i dodatna osoba (npr. svjedok incidenta ili aktivnosti u pogledu medicinske/psiholoske procjene, ..
o ) I . " e O Utijeku
podnositelj zahtjeva koji je u sredistu incidenta, | promjene lokacije/smjestaja itd.
koji je, primjerice, pokusao samoubojstvo), O Dovrseno
zaduZena osoba za kontakt osigurava pruzanje
medicinske i/ili psiholoske skrbi (¢lanovima
osoblja i podnositeljima zahtjeva).
Osigurani su sastanci radi kolegijalne/ Tijekom tih tromjesecnih sastanaka rukovoditeljima se na O Nije zapoceto
istorazinske podrske odnosno nadzora obuke raspolaganje stavlja platforma za raspravu o njihovu odgovoru O Utijeku
za rukovoditelje. na teske incidente ili upravljanje njima u okviru njihove
odgovornosti, da mogu razmjenjivati iskustva s izazovima i O Dovrseno

Mjera Objasnjenje Status (kvacica)
NadleZna tijela ili EASO svim rukovoditeljima/ | To osposobljavanje moZe se provesti u koordinaciji s: O Nije zapoceto
koordinatorima i sluzbenicima na terenu, kao — odjelom za ljudske resurse O U tijeku
i upuéenom osoblju, osiguravaju osnovnu — savjetnicima osoblja i slicno
obuku o uspostavljenim standardnim — sluzbenicima za sigurnost i zastitu ako je primjenjivo. O Dovrseno
operativnim postupcima i mehanizmima
prijavljivanja.
Redovito se osigurava osposobljavanje Svim neposredno nadredenim rukovoditeljima dana je prigoda | O Nije zapoceto
rukovoditelja i drugog relevantnog osoblja za za senzibilizaciju na utjecaj traume na osoblje. To je vazno za O U tijeku
osnovno upravljanje traumama. omogucivanje relevantnog, pravovremenog i suosjecajnog

odgovora na incident. O Dovrseno
NadleZna tijela osiguravaju tecaj za osoblje Preporuceno trajanje: 3 dana O Nije zapoceto
zaduZeno za unutarnju podrsku (%8). Opcija: Dodatni povremeni (interni) tecajevi za obnovu znanja O Utijeku

i vjestina

Instruktor: Posjeduje strucnost za istorazinsku/unutarnju O Dovrseno

podrsku i u€inke teskih incidenata

(98) Vidjeti poglavlje 6., Intervencije za izgradnju kapaciteta”. Preporuceno je trajanje tecaja tri dana i treba obuhvacati komponente
psiholoske prve pomodi. Osim toga, trebaju se odrzavati povremeni (interni) tecajevi za obnovu znanja i vjestina. Instruktor treba biti
struénjak za istorazinsku/unutarnju podrsku i ucinke teskih incidenata.
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Ako je moguce i ovisno o mjestu terenskog Osoblje koje treba poceti raditi na terenu osjeca se bolje O Nije zapoceto
rada, struénjaci za sigurnost/savjetnici osoblja | pripremljenim u situaciji stvarne opasnosti ako je imalo priliku O Utijeku
osiguravaju simulacijske vjezbe. sudjelovati u prakti¢nim vjezbama povezanima s pitanjima

sigurnosti i zastite (npr. $to uciniti kad podnositelj zahtjeva O Dovrseno
zaprijeti sluzbeniku i Sto uciniti ako kolegica kaze da je
silovana).
NadleZna tijela trebaju osigurati redovitu Ponekad postoji nedostatak jasne, redovite i smislene O Nije zapoceto
poduku rukovoditelja kako bi poboljsala komunikacije izmedu rukovoditelja i sluzbenika i stru¢njaka ..
- o ) o . ) e S O U tijeku
njihove vjestine vodstva i komunikacije u radu | na terenu. Stoga su razumijevanje rukovoditelja i podsjetnici
s njihovim timovima (ukljucujuéi timove na upuceni rukovoditeljima u smislu potreba sluzbenika na O Dovrseno

terenu).

terenu (sluzbenika za predmet, sluzbenika za prihvat itd.),
posebno onih u okruzenjima Zarisnih tocaka, vazni za
kvalitetno rukovodstvo.

Redovita, pristojna komunikacija (putem pojedinacnih
sastanaka i sastanaka timova) izmedu neposredno nadredenih
rukovoditelja i ¢lanova njihova osoblja klju¢na je za stvaranje
produktivne radne atmosfere.

Aktivnosti koje treba poduzeti rukovoditelj ili osoba za vanjsku/unutarnju podrsku.

A. Trenutacna reakcija

Dodite na mjesto incidenta Sto prije ako vec niste tamo.

Ocijenite situaciju i dodatne rizike.

Smirite situaciju (eventualno uz podrsku sluzbe sigurnosti/policije, ovisno o incidentu).
PredloZite doti¢noj osobi da ode kudi ako Zeli, ako je emocionalan utjecaj velik, no
osigurajte da ne ostane sama kod kuce i da ne ode kuc¢i sama.

Ako se to zatrazi od vas, dajte toj osobi prigodu da odmah s nekim razgovara ako to
zeli.

Pitajte tu osobu kako se osjeca i treba li joj iSta odmabh.

Procijenite razumije li osoba $to je pitate.

Ako su pogodeni drugi, potraZite nekoga da im pruzi podrsku i osigurajte strukturirane
informacije drugim pogodenim osobama tijekom razgovora o prethodnom dogadaju
ubrzo nakon incidenta kako biste osigurali transparentnost.

Dopustite doticnoj osobi da obavijesti svoju obitelj ako je to moguce i ako to Zeli

ili podatke o privatnoj osobi na popisu za kontakt u nuzdi proslijedite nadleznom
sluzbeniku ako je pogodena osoba radije ne bi sama kontaktirala.

U sluéaju ozljede i hitne potrebe za medicinskom/psiholoskom podrskom, pruZite brzu
administrativnu pomo¢ (popunjavanje obrazaca za osiguranje, upucivanje na fizicku
skrb itd.) i utjeSite osobu dajuci joj do znanja da se drugim elementima postupka moze
baviti kasnije.

Osigurajte da se osobu premjesti, na primjer ako Zeli biti kod kuée nakon incidenta.
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B. Daljnje aktivnosti

— Procijenite utjecaj incidenta nakon nekoliko dana.

— Odvojite vrijeme za razgovor o incidentu s pogodenim osobama i timom.

— Odvojite vrijeme da ocijenite kako je odgovorna osoba obradila incident i utvrdite koje
je iskustvo time steceno (operativan razgovor o tom dogadaju s doticnim osobama ako
je moguc) radi unaprjedenja uspostavljenog sustava.

— Posvetite paznju neobi¢nim reakcijama pogodene osobe i predlozite stru¢nu pomo¢
ako je potrebna.

— Nastavite davati informacije povezane s incidentom i povezanim dogadajima/

posljedicama ¢lanovima tima.
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PRILOG 9. PRUZANIJE UNUTARNIJE
PODRSKE U POGLEDU TESKIH
INCIDENATA

U nastavku je sadrzaj prilagoden na temelju podataka koje je dala Federalna agencija za
prihvat trazitelja azila (Fedasil) i moze se smatrati dobrom praksom. Ovaj odjeljak opisuje
organizaciju podrske koju pruzaju Fedasilov tim za suzbijanje stresa i druga nadlezna
tijela te daje pojasnjenje odgovarajucih odgovornosti u pogledu daljnjih aktivnosti nakon
incidenta putem kolegijalne podrske.

Nakon teskog incidenta o¢ekuje se da svaki prihvatni centar i druga mjesta rada ponude
podrsku osoblju.

To se moZe uciniti na dva nacina:

— pojedinacnim razgovorima s kolegama osposobljenima za tu ulogu (tj. timovima za
suzbijanje stresa);
— skupnim razgovorom o prethodnom dogadaju s Crvenim krizem.

U obama slucajevima postoji mogucnost upudivanja osobe na vanjsku stru¢nu pomoc.

Vizija tima za suzbijanje stresa

Osoblje centara redovito se suocava s incidentima vezanima za osobe koje ondje borave.
To moze imati psiholoski ucinak. Osoba izloZzena takvim incidentima moze imati simptome
stresa na emocionalnim i psiholoskim razinama. Te su posljedice normalne. Znanje o
tome i prihvacanje toga moZze pomodi u oporavku. Fedasil ukazuje na to da podrska osoba
bliskih pogodenoj osobi moze toj osobi pomocdi da se suodi s tim dogadajem. Zbog toga
su uspostavljeni timovi za suzbijanje stresa. Fedasil prepoznaje i vaznost upucivanja nekih
¢lanova osoblja na specijalisticku podrsku ako se smatra da je ona u njihovu najboljem

interesu.

U modelu koji primjenjuje Fedasil ¢lanovi tima za suzbijanje stresa imaju ulogu podrske
na terenu u podrucju prihvata. Timovi za suzbijanje stresa uspostavljeni su 2008. radi
pruzanja kolegijalne podrske osoblju pogodenom teskim incidentima. Cilj je prije svega
smanjiti pocetni stres izazvan incidentima i potaknuti normalne mehanizme suocavanja.
Clanovi tima za suzbijanje stresa odabrani su volonteri koji su stekli dodatnu stru¢nost u
sklopu specificne obuke. Obuku vode vanjski instruktori u podrucju kolegijalne podrske.
Takoder provode nadzor obuke ¢lanova tima za suzbijanje stresa tri puta godisnje.
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Popis u nastavku daje dodatne informacije o Fedasilovu pristupu koji se odnosi na timove
za suzbijanje stresa i kolegijalnu podrsku.

Incident tijekom no¢i (od 20 do 8 h): U teoriji ne dolazi do intervencije, osim

ako je ¢lan tima za suzbijanje stresa na mjestu dogadaja i nije uklju¢en u incident.
Rukovodece osoblje dobiva informaciju i dolazi na mjesto dogadaja ili se javlja
telefonom. Rukovodece osoblje obavjescuje tim za suzbijanje stresa sljedeceg jutra.
Incident navecer ili vikendom: Intervencija tima za suzbijanje stresa ovisi o
dostupnosti ¢lanova. Ako nisu dostupni za razgovor, ako je mogucée upucuje im se
poziv za prvi kontakt i zakazivanje termina tijekom tjedna.

Bolest ili dopust clana tima za suzbijanje stresa: Nema intervencije, drugi ¢lan tima
za suzbijanje stresa rasporeduje se za obavljanje daljnjih aktivnosti. Ako su daljnje
aktivnosti u tijeku, vazno je odrzavanje kontakta izmedu ¢lanova tima za suzbijanje
stresa radi predaje postupaka u tijeku drugim kolegama.

Tim za suzbijanje stresa u postupku oporavka (trajni, edukator): Moguca intervencija.
Izravan poziv pogodenih kolega: Intervencija se treba odvijati tijekom dana, osim ako
se postigne izri¢it sporazum ¢lana tima za suzbijanje stresa i zaposlenika.

Odsutnost pogodenog kolege: Imperativ je ponuditi podrsku bez obzira na razlog
odsutnosti (dopust, bolest, oporavak). Intervencija se obavlja ili putem telefona ili uz
odlazak u njegovu kuc¢u uz privolu. Ako se pogodeni kolega vrati u prihvatni objekt,
vodit ¢e razgovor s timom za suzbijanje stresa.

Radi uspostave kolegijalne podrske, odabire se skupina strucnjaka unutar

nadleZnog tijela (u svojstvu volontera) iz razli¢itih, ali relevantnih sluzbi/odjela radi provedbe
plana kolegijalne podrske. U sljede¢em koraku intervencije u ovoj grupi definiraju se i kratko

opisuju u dokumentu. Teme koje obraduje ova grupa mogu biti Sire, ukljucujudi biljezenje

teskih incidenata, kako upravljati krizama kojima su okidaci incidenti, tecajevi za suocavanje s

agresivnim ponasanjem i kodeks ponasanja tijekom takvih incidenata.

Radna skupina treba posti¢i sporazum o sljede¢em.

Gdje raditi (upuceni na rad na jedno ili vise mjesta).

Hoce li pruzati podrsku izravno kolegama ili osobama izravno podredenima
pojedinacnim rukovoditeljima (kako bi se osigurao maksimalno neutralan pristup).
Broj osoba dostupnih za ovu podrsku (preporuceno je pet osoba).

Lako dostupna timska podrska. Osoblju trebaju biti poznati telefonski brojevi ¢lanova.
Moraju se postici jasni sporazumi unutar tima uz odgovornost koordinatora tima (ako
je primjenjivo).

Vrijeme. Clanovi se moraju potruditi da pokrenu podréku $to prije i u roku od 24 sata
od incidenta. To nije moguce zajamciti, no moguce je uspostaviti pocetni kratki
kontakt radi dogovora o kasnijem sastanku.

Uklju¢enost ¢lanova tima. Kad je ¢lan tima za kolegijalnu podrsku sam ukljuéen u tezak
incident, ne smatra se ,aktivnim” za pruzanje podrske.
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— Naknada. Intervencije se smatraju radnim vremenom i za njih se isplacuje naknada
ako je potrebno (prekovremeni rad).

— Troskovi. Isplac¢uje se naknada za nastale troskove (putne troskove i telefonske pozive)
u skladu s postojeéim sporazumima.

Svim kolegama jasno je koji je opseg kolegijalne podrske (tezak incident), a Sto je
izvan njega (npr. istrazivanje privatnih problema ¢lana osoblja).

Dogovor o tome tko moZe koristiti kolegijalnu podrsku (svi zaposlenici, volonteri,
podizvodadi, stazisti itd.).

Dogovor o tome kad se kolegijalna podrska odrzava (najkasnije u roku od 48 sati
nakon $to se incident dogodi).

Osoba za kontakt mora dogadaj priopditi rukovodstvu.

Oni pruZzaju konkretnu i izravnu skrb. Odlaze na mjesto dogadaja ili kontaktiraju
doticno osoblje prikupljajuéi podatke o incidentu i stanju pogodenih osoba. Postavljaju
pitanja o njihovim potrebama i utvrduju kako ih zadovoljiti. Priopéavaju relevantne
informacije o incidentu zrtvi i predlazu daljnje aktivnosti.

Pruzite savjete u pogledu suocavanja s teSkim incidentima i potencijalno
traumati¢nim dogadajima te pomozite osobi da skupi snage da se sama suoci s dogadajem.

Posvetite paZznju potencijalnim Sirim posljedicama incidenta (npr. odsutnosti
pogodenog ¢lana osoblja i utjecaju na njihov rad, utjecaju na tim (i potencijalno
ukljuc¢enim osobama smjestenima u objektu)).

Uputite po potrebi na profesionalnu pomo¢ kad je potrebno i prepoznajte
ogranicenja podrske na terenu.

Postupak podrske mogu aktivirati tim za kolegijalnu podrsku, pogodena osoba
ili drugi ¢lanovi osoblja.

Podrska se pruza barem tri puta. Prvi je razgovor u roku od 48 sati, drugi je
razgovor u roku od 2 tjedna, a tredi je razgovor u roku od 4 do 6 tjedana. Ovaj je raspored
fleksibilan i ovisi 0 emocionalnim reakcijama.

Povjerljivost

Rukovodstvo se samo obavjeStava da je intervencija u tijeku. lzuzetak su prijave kaznenih
djela, a u tom slucaju jedan od ¢lanova tima za kolegijalnu podrsku prosljeduje sazetak
vaznih informacija rukovoditelju.
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Pojedinaéna/kolektivna podrska

Podrska mozZe biti predloZena na razini skupine za nekoliko kolega koji su uklju¢eni u tezak
incident. To se odnosi na emocionalni i skupni razgovor o prethodnim dogadajima koji
vode vanjske osobe s iskustvom u takvim vrstama sastanaka.

Angaziranje novih ¢lanova

Uloga je otvorena za sve osoblje, osim osoblja na poslovima koordinacije ili rukovodstva
(npr. prihvatnog objekta). Preporucuje se iskustvo u podrucju azila, posebno rada s
podnositeljima zahtjeva za medunarodnu zastitu.

Profil

Mladi, novi zaposlenik koji jos nije upoznat s detaljima posla tesko ée steci povjerenje
kolega. Drustvene vjestine poput slusanja s empatijom i suosjec¢anjem, takt, pozornost
u odnosu na znakove stresa i autenti¢nost su vazni. Ostali vazni kriteriji ukljucuju
proaktivno predlaganje emocionalne podrske pogodenim kolegama, sposobnost
jasnog preformuliranja recenoga, sposobnost davanja savjeta i diskretnog rukovanja
povjerljivim informacijama. Lojalnost i duh suradnje u radu s drugim ¢lanovima tima
za suzbijanje stresa i rukovoditeljima jednako su vazni, jer ih drugi kolege prihvacaju i
smatraju pouzdanima. Ako se ¢lan treba suociti s vlastitim osobnim potesko¢ama koje
dovode do akutnog ili kroni¢nog stresa, uputno je da razgovaraju o tome s direktorom i/ili
koordinatorom kolegijalne podrske i da se priviemeno povuku s te funkcije (*°).

Primjer u nastavku prilagodeni je eticki kodeks tima za suzbijanje stresa koji koristi Fedasil.
Relevantno osoblje treba potpisati tocke navedene u nastavku radi potvrdivanja odgovornosti.

U odnosu na aktivnosti koje izvrSavam dobrovoljno kao zaposlenik tima za suzbijanje

stresa, suglasan sam sa sljede¢im.

— Postujem povjerljivost informacija koje su mi povjerene u okviru mog zadatka. Nudim
svoju podrsku na diskretan, ljubazan i osjetljiv nacin.

— Uvijek se strogo drzim zadatka koji mi je povjeren.

— Ako netko od mene zatrazi informacije ili me obavijesti o problemu koji nije izravno
povezan s mojim zadatkom i funkcijom, uputit ¢u taj predmet nadleznoj osobi.

— Za sve kontakte s medijima uputit ¢u pitanja odgovornoj osobi u mom nadleznom
tijelu (npr. sredisnjem rukovodstvu, uredu za komunikacije u glavnhom uredu).

— Uvijek zauzimam neutralno glediste, ne diskriminiram i ne osudujem.

— Koristit ¢u rodno osjetljiv pristup, primjereni jezik i stititi kolege kojima trebam pruziti
podrsku na zahtjev.

Datum/potpis:

(99) Odabir ima tri koraka. (1) Kod novog centra osoblju se pruzaju informacije o postupku i ulozi, po moguénosti tijekom sastanka. (2) Javno
izno3enje da se traze kandidati i direktor/koordinator moze potaknuti potencijalne kolege koji raspolazu vjestinama za tu ulogu da se
jave. (3) Obavlja se razgovor radi procjene osnovnih vjestina i motivacije, koji vode direktor centra i koordinator kolegijalne podrske.
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U nastavku je opisan postupak koji primjenjuje (i originalni tekst koji je podijelila)
COA pri uspostavi tima za odgovor na incidente za cijelu organizaciju (ketenbreed
calamiteitenteam (KCT)).

Protokol postupka integriranog tima za odgovor na incidente (KCT) — izmijenjena verzija
od 16. sije¢nja 2018.

Uvod: U lancu imigracije vec se neko vrijeme posvecuje paznja incidentima poput onih
koji su rezultat psiholoskih problema, teskog remecenja javnog reda i mira te sigurnosti,
Strajkova gladu i Zedu, samoubojstava, pokusaja samoubojstava i prijetnji samoubojstvom
stranih drzavljana.

Memorandum o osnivanju KCT-a odobren je 22. listopada 2012. Postignut je dogovor

da lanac partnera, i to SrediSnja agencija za prihvat trazitelja azila (COA), Sluzba za
imigraciju i drzavljanstvo (Immigratie- en Naturalisatiedienst (IND)), SluZba za repatrijaciju
i odlazak (Dienst Terugkeer en Vertrek (DT & V)) i Agencija za zatvorski sustav (Dienst
Justitiéle Inrichtingen (DJI)), treba izravno obavijestiti KCT o incidentima bez obzira na
razinu intenziteta tako da nijednu aktivnost ne sprjecava izostanak pravilnog prijenosa
informacija.

Ovaj protokol sadrzava sporazume kojima je obuhvacen cijeli lanac i kojima se regulira
nacin na koji se partneri u lancu imigracije medusobno informiraju o incidentima i, ako je
potrebno, medusobno suraduju.

Lanac imigracije: Mali lanac imigracije sastoji se od IND-a, COA-e i DT & V-a. Svaka
organizacija ima vlastite odgovornosti i ovlasti u provedbi politike u odnosu na strane
drzavljane, u nadleznosti ministra pravosuda i sigurnosti. Svaka organizacija neovisno
izvrSava svoju ulogu, ali uz savjetovanje s partnerima u lancu i oslanjajudi se na njih.
DJI izvrSava posebnu ulogu u cijelom postupku. KCT suraduje s DJI-jem ako je strani
drZavljanin smjesSten u centar za zadrZavanje ili u Pravosudni centar za somatsku skrb

(Justitieel Centrum voor Somatische Zorg (JCvSZ)) u Scheveningenu.

KCT je odgovoran klijentu, Glavnoj upravi za vanjske poslove, putem predsjedavajuceg
Odbora za azil.
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Pojam incidenata

Svaka organizacija unutar lanca imigracije vjerojatno ¢e se suocavati s incidentima.
Pojam ,incident” oznacava svaku situaciju u kojoj djelo stranog drzavljanina ili prijetnja
pocinjenjem toga djela stvara ili moZe stvoriti opasnost za njih same i/ili druge.

S obzirom na brojne oblike u kojima se moZe pojaviti, nije moguce definirati Sto bi se
to¢no u ovom kontekstu trebalo smatrati incidentom. Provedba politike prema stranim
drzavljanima, pri ¢emu je odbijanje zahtjeva za medunarodnu zastitu i prisilni povratak
sastavni dio te politike, moZe izazvati negativnu reakciju stranog drZavljanina.

S obzirom na vaZnost ucinkovitog prijenosa informacija i jednake primjene protokola,
postignut je dogovor da se KCT obavijesti ako zaposlenik IND-a, COA-e ili DT & V-a

to smatra primjerenim. Podnosenje izvje$ca je obavezno, ali se izvrSava na temelju
diskrecijske odluke stru¢nog zaposlenika. Izuzetak od ovog pravila odnosi se na incidente
koji se dogode na lokaciji DJI-ja ili u JCvSZ-u. DJI mora prijaviti, zabiljeziti i obraditi
incidente u tim centrima. Zaposlenik DT & V-a (povezan s lokacijom DJI-ja) odreduje treba
li se incident prijaviti KCT-u. Moguce je i da medicinska sluzba JCvSZ-a prijavi predmet
KCT-u. U takvoj situaciji, KCT se uvijek obraca nadzorniku zaduZzenom za predmet doti¢ne
osobe.

Zbog brojnosti i raznovrsnosti njihove prirode nije nuzno da KCT reagira na sva izvjesca.
Partneri u lancu takoder imaju vlastite interne sporazume o nacinu interveniranja u
slucaju incidenata. KCT je prije svega usmjeren na izvjesc¢a o stranim drzavljanima koji

su smjesteni u centar za trazitelje azila ili centar za zadrZavanje. U slu¢aju neminovnih
incidenata koji ukljucuju strane drzavljane, ukljucujudi strane drzavljane bez prava
boravka koji su smjesteni u skloniste u opcinskom ili posebnom objektu, treba kontaktirati
Nizozemsko udruzenje za skrb o mentalnom zdravlju i ovisnosti, policiju ili hitne sluzbe.

Razlikuju se sljedeée cetiri razine intenziteta:

1. strani drzavljanin daje signale, primjerice neverbalnom komunikacijom, koji ukazuju na
rizik od nastupanja incidenta;

2. verbalna ili pisana komunikacija koju je uputio strani drZavljanin ili njegov ovlasteni
zastupnik ukazuje na rizik od incidenta;

3. strani drzavljanin postupio je na nacin koji ukazuje na ozbiljan rizik od incidenta;

4. strani drzavljanin ucinio je odredene radnje koje su izazvale incident, na primjer pokusaj

samoubojstva, Sto zahtijeva djelovanje odmah.
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Ako zaposlenik jednog od partnera u lancu utvrdi postojanje jedne od prethodno
navedenih situacija, nju je moguce prijaviti KCT-u. To izvjeS¢ée podnosi se unutar njihove
vlastite organizacije i Salje se uredu za sigurnost COA-e. Zaposlenik KCT-a ocjenjuje razinu
intenziteta izvjesca i, ako je potrebno, djeluje odmabh.

Podnosenje izvjesc¢a — razine intenziteta 1. i 2.

Nacelno, za izvjescéa koja se svrstavaju u razine intenziteta 1. i 2. nema intervencije
KCT-a. Radi suzbijanja incidenata i eskalacije KCT odreduje koji partneri u lancu primaju
informacije o izvjes¢u. Osim toga, ocjenjuje se je li potrebno pozvati KCT unato¢ nizem
intenzitetu rizika.

Ured COA-e za sigurnost biljeZi izvjesca i upravlja izvjeS¢ima tih triju organizacija. Te
informacije odmah su dostupne svim partnerima u lancu.

Podnosenje izvjesc¢a — razine intenziteta 3. i 4.

U slucaju izvjesca o razini intenziteta 3. i 4., aktivnosti propisane za tu svrhu moze poduzeti
KCT. Te aktivnosti imaju prvenstveni cilj stabiliziranja nastalog incidenta tako da predmetna
organizacija moZe nastaviti izvrSavati svoje redovite zadatke. KCT mozZe savjetovati,
postavljati pitanja, zatraZiti nadzor nad stranim drZavljaninom i eventualno razgovarati sa

stranim drZavljaninom.

Osoba odgovorna za predmet/nadzornik iz inicijalnog postupka zadrzava odgovornost
za procjenu i vodenje postupka. KCT ne preuzima nikakvu odgovornost za ukljucene
organizacije. Rukovoditelj lokacije ostaje odgovoran za kvalitetu Zivota i sigurnosti na
lokacijama COA-e. Isto vrijedi za direktora na svim lokacijama DJl-ja.

Procjena izvje$ca temelji se na pretpostavljenoj stru¢nosti pojedinacnog zaposlenika

koji svakodnevno radi sa stranim drzavljanima. Svaka organizacija odgovorna je za
organiziranje internih postupaka kojima se osigurava obavjesStavanje KCT-a kad se incident
dogodi.

Clan osoblja odgovoran je u svakom trenutku za strane drzavljane ¢ije predmete vodi.
Svako izvjesée stavlja se u osobni spis stranog drzavljanina u sustavima IND-a i Salje se
tijekom noc¢ne obrade DT & V-u. Na ¢lanu je osoblja da organizaciju tijekom sastanka
upozori na stranog drzavljanina poznatog KCT-u. Ako je to potrebno, KCT-u je moguce
postaviti pitanje i zatraZiti njegov savjet.
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lzvjeSée KCT-u
Ako se incident dogodi, 3alje se izvijeS¢e u KCT-ov pretinac za poruke.

Pretinac se nadzire 7 dana u tjednu.

Terensko djelovanje KCT-a
Ako je potrebno, KCT se obraca osobi koja je uputila informaciju i prikuplja, uz ostalo,
sliedece informacije.

— Gdje se incident odvija?

— Kad je incident poceo?

— Od koga je dosla informacija/tko je identificirao incident?

— Koji je identitet (ukljucujudi V-broj) stranog drzavljanina koji je izazvao incident?
— Kakva je priroda incidenta (strajk gladu/Zedi, prijetnja samoubojstvom ili drugo)?
— Ima li ¢in tog stranog drZavljanina svrhu? Ako da, koju svrhu?

— Koje su aktivnosti ve¢ poduzete?

— Tko je osoba za kontakt na mjestu dogadaja?

— Jeli zdravstvena skrb potrebna i, ako da, koje vrste?

KCT moZe zatraziti od osobe koja javlja informacije da biljeZi ¢injenice o ponasanju
stranog drZavljanina i razgovorima koji se odvijaju. KCT mozZe i dati savjete osobi koja javlja
informacije. Pitanja je mogude postaviti i/ili zatraZiti savjete e-postom ili telefonom. Na
temelju svih primljenih informacija KCT odreduje je li potrebna njihova intervencija.

Izlazak KCT-a na teren
Ako se zakljuci da je potreban angazman KCT-a, KCT-ov zaposlenik odreduje kad ¢e se
to dogoditi i koji ¢e KCT-ovi zaposlenici izaci na teren. To se provodi u bliskoj suradnji s
KCT-ovim rukovoditeljem. Polazisna je tocka da se, u onoj mjeri u kojoj je to moguce.,
KCT-ovi zaposlenici Salju iz razli¢itih organizacija. Ako su upucene dvije KCT-ove
zaposlenice, a strani drzavljanin je muskarac, angazira se muski usmeni prevoditelj.

Informacija o lokaciji javlja se putem ureda za sigurnost i izlazak na teren se potvrduje.

Sljedece teme za osposobljavanje preporucuju se za tim za odgovor na incidente
(prema prijedlogu COA-e).

— Komunikacija: kako se povezati sa stranim drzavljaninom u razgovoru?

— Psihijatrija: trauma, depresija, samoubojstvo i strah.

— Strajkovi gladu i Zedu: fizicke posljedice i mentalni aspekti.

— Kako voditi razgovor sa suicidalnom osobom?

— Eticke dvojbe.

— Kako radi mozak?

— Kako smiriti situaciju tijekom razgovora?

— Upravljanje vremenom.
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Osim toga, preporucuje se da ¢lanovi tima koriste intervizije u trajanju od 3 sata jednom
svakih 6 tjedana.

Napori KCT-a usmjereni su na smirivanje situacije i/ili okoncanje incidenata (ili prijetnji
incidentima). To se postize vodenjem jednog ili vise razgovora sa stranim drzavljaninom u

prisustvu usmenog prevoditelja.

Prije razgovora sa stranim drzavljaninom uvijek se odrZava prethodni sastanak na mjestu
dogadaja s osobom koja je podnijela prijavu ili drugim osobama povezanima s tim
stranim drzavljaninom, na primjer nadzornikom. Nakon dolaska daju se usmene povratne
informacije, ako je moguce u prisutnosti istih osoba koje su sudjelovale na prethodnom
sastanku. Najkasnije 2 radna dana nakon dolaska Salje se pisano izvjesée tim trima
organizacijama koje ¢e ga proslijediti uklju¢enim osobama i, ako je moguce, pohraniti ga u
racunalnim sustavima/bazi podataka.

Izvjesce se zatvara kad se situacija stabilizira i/ili kad lokacija gdje je predmetna osoba
smjestena vise ne treba KCT-ovu podrsku.

Pitanja nakon odlaska na teren
Moguce je da Ce se tijekom rada na terenu pokazati da strani drzavljanin ima pitanja,
primjerice u pogledu trajanja procedure ili prijelaza na neku drugu lokaciju. Na ta pitanja
dat ¢e se odgovori u onoj mjeri u kojoj je to moguce tijekom rada na terenu. Ako upuéene
osobe ne mogu odgovoriti ili prvo trebaju traziti informacije od druge organizacije,
situacija se prosiruje do KCT-ova rukovoditelja, koji, ako je potrebno, kontaktira vise
rukovodstvo ili direktora.

Ocjenjivanje/prevencija: Uz stabiliziranje incidenata (smirivanje situacije), primarni
cilj KCT-a je prevencija (eskalacije) incidenata. Za to je bitna odgovarajuéa razmjena
informacija. Identificiranje i analiza trendova dio je tog rada. Svaki mjesec podnosi se
izvieSce o KCT-ovim aktivnostima Odboru za azil uz objasnjenje znacajnih izvjeséa. KCT
povremeno ocjenjuje aktivnosti i suradnje u lancu.

Rad s medijima: Informacije koje se odnose na incidente daju se odjelu za medije
Ministarstva pravosuda i sigurnosti, koje odrzava kontakt s upravnim odborima/
rukovodstvom raznih partnera u lancu.
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PRILOG 10. PREDLOZAK PRIJAVE TESKOG

INCIDENTA

U nastavku je osnovni predlozak koji je mogude koristiti za prijavu teskih incidenata
(obrazac je prilagoden na temelju obrasca koji koristi Fedasil).
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Naziv nadleznog tijela

Broj obavijesti/registracijski broj

OPCE INFORMACIJE

Informacije ukljucene u prijavu

Prihvatni objekt

Autor prijave

Vrijeme

Datum

Vrijeme incidenta

Datum incidenta

Mjesto incidenta

Informacije primljene od

Ukljucenost policije

Ostale vanjske intervencije

Uklju¢enost medija

Utroseno vrijeme do zakljuenja predmeta

OPCE INFORMACIJE O INCIDENTU
OSOBE POGODENE INCIDENTOM

Pogodena smjestena osoba/osobe

DA/NE

Vrsta incidenta

Ukratko: protiv koga i okolnosti

Pogoden je zaposlenik

DA/NE

Vrsta incidenta

Ukratko: protiv koga i okolnosti

Pogoden je objekt

DA/NE

Koristena tehnika i okolnosti

Nesreca na radu

DA/NE

Vrsta incidenta

Gdje




122 Praktican vodi¢ o dobrobiti osoblja u postupku azila i prihvata: Il. dio

Informacije o pogodenim osobama (rezidentima koji su izazvali incident)

POGODENI REZIDENTI
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Ime Uloga Tezina utjecaja Nesreca povezana | Aktiviranje tima za Ostale primjedbe
s radom suzbijanje stresa: da/ne

OPIS INCIDENTA

Kontekst i okolnosti koje prethode incidentu
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PRILOG 11. ALAT ZA RAZMATRANIJE
NAKON POJAVE TESKOG INCIDENTA

Sustavne daljnje aktivnosti na temelju pitanja u nastavku pomazu pogodenim osobama
da se uspjesno suoce s teskim incidentom. Pitanja mogu koristiti unutarnji i vanjski
moderatori s ¢lanovima tima i pogodenim osobljem, a alat za razmatranje mogu koristiti i
sami sluzbenici na terenu radi ja¢anja svoje otpornosti i suoavanja s incidentom. Nakon
toga ciklus pitanja omogucuje pogodenom osoblju i timovima istrazivanje podrucja

za ucenje radi izbjegavanja sli¢nih incidenata u buduénosti, $to im osigurava bolju

pripremljenost za budude incidente.

OPIS
Sto se zapravo
dogodilo?
UCENJE
Sto ¢u uéiniti ako se ikad
nadem u sli¢noj ili ¢ak . . EMOCIJE o
drukeijoj situaciji? Sto mi je Koje su b.lle moje prve misli
potrebno od drugih u slucaju i osjecaji?
sli¢nog incidenta?
PROCJENA POTPORA
Sto sam jod mogao Kome sam se prvo htio
uginiti u toj situaciji? obratiti?
ODGOVOR

PRACENJE
..... Koju sam potporu odmah

dobio i $to je za mene bilo
najvise utje$no i zasto? Sto bi
jos bilo korisno i zasto?

(izravno nadredena osoba,
kolege, ¢lanovi obitelji itd.)
nesto naucili iz onoga sto se
dogodilo? Ako je odgovor da,
na koje nacine? ANALIZA
Sto je bilo najgore u vezi sa
sagledavanjem onoga sto se
dogodilo i je li bilo dobrih
ishoda?



124 Praktican vodi¢ o dobrobiti osoblja u postupku azila i prihvata: Il. dio

PRILOG 12. POSTAVLJANJE GRANICA |
TEHNIKE ,,UZEMLJENJA” NAKON TESKOG
INCIDENTA

Zdrave granice moguce je zamisliti kao ,,carobni mjehuri¢” oko nas. Odvojite trenutak i
sjednite na mirno mjesto gdje vas nista ne ometa.

Zamislite da vas taj nevidljivi mjehuri¢ okruzuje i cuva. Zamislite da je ¢arobni mjehuri¢
vase omiljene boje. Pokusajte nakratko zatvoriti o¢i dok zamisljate svoj osobni ¢arobni
mjehurié. Tanki sloj mjehuri¢a djeluje kao vrsta §tita koji vas Cuva.

Znate da taj tanki sloj ipak dopusta kisiku, svjetlu, relevantnim informacijama, hrani i slicno
da ulaze i omogucuju vam da osjecate, uite i rastete na zdrav nacin. Carobni mjehurié¢
raste stvarajudi vise mjesta oko vas kako biste imali privatnost i sigurnost. Smanjuje se, ako
vi tako odlucite, tako da vam omogudi viSe intimnosti i viSe vremena za vas kad ga trebate.
Obracdanjem paznje na svoj ¢arobni mjehuri¢ naucit ¢ete znati kad je vrijeme da se prosiri,

odnosno kad trebate smanijiti svoj mjehuric.

Postavljanje i odrZavanje granica u pogledu obujma rada koji prihvacamo i interakcije s
nasim kolegama ili podnositeljima zahtjeva u vezi je s primjenom asertivhog ponasanja.
Vazna je vjestina nauciti kako biti asertivan, ali zadrzati poStovanje kako bi se sprijecilo
izgaranje na poslu. Asertivnost je moguce povezati s postavljanjem granica u pogledu
vaseg radnog opterecenja ili u odnosu na nerealna ocekivanja drugih.

Brojedi unatrag od 5, zaposlenik moze koristiti svoja osjetila za navodenje stvari oko

sebe (). Na primjer, pet stvari koje moze ¢uti, Cetiri stvari koje moZze vidjeti, tri stvari koje
moze dodirnuti s mjesta gdje sjedi, dvije stvari koje moZe namirisati i, konacno, jednu stvar
koju moZe okusiti.

Zaposlenici mogu polako udahnuti kroz nos i potom izdahnuti kroz usta (}°!). Mogu se
koncentrirati na disanje, osjecajuci svaki dah i zabiljeziti kakav ga je osjecaj izdahnuti.
Pokusate zamisliti kako udisete mir, sigurnost i zastitu, a izdiSete nevolje, brige i tjeskobu.
Dok udisete, zamislite kako dah unosi mirnoc¢u u vase tijelo. Dok izdisete, vizualizirajte
kako vas zabrinutost napusta i isparava u zrak. Tu vjeZbu mozete ponoviti nekoliko puta.

(100) Panou, A. i Triantafyllou, D., Crisis Management Intervention, EASO.
(101) Panou, A. i Triantafyllou, D., Crisis Management Intervention, EASO.
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Nekim osobama dobro je brojati dok udisu (npr. 1, 2, 3, 4 i izdahnuti) jer tako odrzavaju
usredotoenost uma bez rizika od vracanja na ono Sto se dogodilo.

Osoba sjedi, gleda oko sebe i pokusSava imenovati tri stvari koje ostavljaju dobar dojam,
¢lanu osoblja daju sigurnost ili pruzaju utjehu i poznate su pogodenom ¢lanu osoblja. Na
primjer, ,vidim svog kolegu koji stoji pored mene”, ,,shvacam da sunce sja” i ,primjecujem

da nitko nije povrijeden”.

Pogodenom ¢lanu osoblja savjetuje se da duboko diSe kroz nos dok broji do 3, a potom
izdise dok broji do 4. Osoba se rukama njezno i polako dodiruje/gladi duz podlaktica i
nadlaktica sve do ramena. Moze pomodi njezno Stipanje i stezanje misic¢a, primjerice na
bedrima, nakon ¢ega slijedi lagano protezanje nogu, a protresanjem ruku intenzitet osjeta
je jos jaci.
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PRILOG 13. PLAN BRIGE O SEBI

Moj predloZak plana za brigu o sebi
PODRUCIE BRIGE O SEBI PRAKSE BRIGE O SEBI ZA POCETAK/ UCESTALOST  DODATNE PRAKSE KOJE TREBA
NASTAVAK OCJENJIVANJA ISKUSATI

Fizicka
(redovito jedite, vjezbaijte itd.)

Emocionalna/duhovna/mentalna
(ukljucite se u savjetovanja, koristite
vjezbe meditacije, potvrdite vlastita
postignuca, provodite vrijeme u
prirodi itd.)

Profesionalna

(odrzavajte ravnotezu izmedu
poslovnog i privatnog Zivota,
upravljajte vremenom, ukljucite se u
izgradnju kapaciteta itd.)

Osobna/drustvena

(sastajte se/razgovarajte putem videa
ili telefonskog poziva s prijateljima i
obitelji itd.)

Financijska
(osigurajte sredstva za bolju kvalitetu
Zivota)

Drugi prijedlozi navedeni su u nastavku.

— Pocnite voditi dnevnik kako biste se oslobodili napetosti i odrzali postupak
promisljanja.

— Napisite pismo sami sebi, na primjer u vezi s vasim zadovoljstvom radnim mjestom ili
privatnim Zivotom. Opisite Sto daje rezultate, a Sto se mora promijeniti. Otvorite pismo
nakon odredenog razdoblja (npr. Sest mjeseci ili godine dana) i analizirajte pozitivne
promjene kao i podrucja kojima se morate viSe posvetiti.

— Otkrijte stare, zaboravljene hobije (npr. kuhanje/pisanje/ples).

— Pogledaijte film koji ste oduvijek Zeljeli gledati.

— Dovoljno se odmarajte i spavajte kako biste se oporavili.

— Upotrijebite tehnologiju (npr. drustvene medije) kako biste redovito razgovarali
s prijateljima/¢lanovima obitelji koji nisu u blizini ili koje je tesko kontaktirati zbog
drugih okolnosti (npr. tijekom pandemije).
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PRILOG 14. PRIMJER PROGRAMA OBUKE
USMJERENOG NA DOBROBIT OSOBLJA

EASO nudi nekoliko modula osposobljavanja za sluzbenike u postupku azila i sluzbenike
za prihvat kao i za instruktore na terenu. Moduli, tecajevi za instruktore i stalno stru¢no
usavrsavanje obuhvadaju niz kompetencija iz raznih podrucja, ukljucujuci postupke
vezane za pravne propise, komunikaciju, profesionalne standarde, profesionalnu
dobrobit, zdravlje, zastitu i sigurnost (1°2). U nastavku se nalaze preporucene teme za
osposobljavanje u tri faze rada: ukljucivanje novog osoblja/postupak prije odlaska na
teren, radni odnos i kraj radnog odnosa/povratak s terena.

OBUKA NOVIH ZAPOSLENIKA 1.: ORGANIZACIJSKA STRUKTURA | USPOSTAVLIJENI SUSTAVI

Cilj tecaja Uvodna ili orijentacijska obuka osigurava se novim zaposlenicima radi upoznavanja sa sljedecim:

— novim radnim okruzenjem

— osnovnim informacijama o organizaciji ili nadleznom tijelu (osnivanje, nadleznost, ciljevi)

— organizacijskom strukturom i rukovodeéim timom

— c¢lanovima tima (sredisnjim timom i pridruzenim timovima)

— standardnim poslovnim procedurama — osnovni pregled

— opcim zadatcima

— kodeksom ponasanja

— politikom borbe protiv prijevara i borbe protiv korupcije

— politikom borbe protiv seksualnog uznemiravanja ili slicno

— komunikacijskim kanalima

— postojeéim politikama u organizaciji ili raznim pogodnostima (politikama isplate placa i pruzanja
pogodnosti osoblju, medicinske i psiholoske pomoci).

Opis sadrzaja Ovisno o zadatcima koji se postavljaju pred novog zaposlenika, razlikuju se odredeni aspekti tijekom
stupanja na duznost. U slucaju rada na razlicitim lokacijama radi izvrSavanja duznosti, nadredena ce
osoba zaposlenika odvesti na sve te lokacije.

PredloZeni oblik tecaja Uz fizicku prisutnost, putem interneta ili jedinica za ucenje na daljinu
Osoba za kontakt iz razli¢itih odjela osigurat ¢e kratku prezentaciju (usmeno, ukljucujuci relevantne
informacije) novim zaposlenicima i podijeliti svoje podatke za kontakt u slucaju daljnjih pitanja.

Ishodi tecaja — Stvara osjecaj dobrodoslice i pripadnosti nadleznom tijelu ili agenciji.
— Gradi povjerenje zaposlenika u organizaciju.
— PruZa osjecaj samopouzdanja u pogledu pocetka obavljanja novih trazenih duznosti.

Preporuceno trajanje tecaja Ovisno o veli¢ini organizacije/duznosti, kao i ulozi: od tri dana do mjesec dana radi upoznavanja s
novim zadatcima

Kategorija osoblja Svi novi zaposlenici

Vrijeme odrzavanja tecaja Prvih mjeseci radnog odnosa

OBUKA NOVIH ZAPOSLENIKA 2.: TEHNICKI SUSTAVI | OPREMA

Cilj tecaja Uvodna ili orijentacijska obuka osigurava se novim zaposlenicima radi upoznavanja sa sljedec¢im:

— uredskim prostorom i povezanim funkcijama (koga gdje pronadi, lokacija prakti¢nih stvari poput
uredaja za fotokopiranje, sanitarnih ¢vorova, kantine, parkiralista)

— pravilima koristenja opreme za rad

— pravilima upotrebe relevantnih internih internetskih platformi (npr. IT softver relevantan za
osoblje u postupku azila (npr. Eurodac, COI Portal))

— politikom i smjernicama o zastiti podataka.

(102) Za vise informacija vidjeti Europski sektorski kvalifikacijski okvir, standarde u podrucju stru¢nih kompetencija i standarde obuke.


https://www.easo.europa.eu/sites/default/files/Occupational_Standards_EN.pdf
https://www.easo.europa.eu/sites/default/files/Educational_Standards_EN.pdf
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Opis sadrzaja

Ovaj modul osposobljavanja sadrzava:

— upotrebu relevantne uredske opreme (pisaci, uredaji za kopiranje, projektori, videooprema,
audiooprema, komunikacijska tehnologija, oprema za prvu pomoc)

— upotrebu internih komunikacijskih platformi organizacije

— IT softver i platforme relevantne za osoblje uklju¢eno u postupak azila (npr. Maris u Njemackoj,
Eurodac, COI Portal).

PredloZeni oblik tecaja

Uz fizicku prisutnost, putem interneta ili jedinica za u¢enje na daljinu/pruzanje informacija (letci,
tokovi aktivnosti, popisi kontakata)

Ishodi tecaja

Novi ¢lanovi osoblja upoznaju se sa svojim novim radnim okruzenjima u smislu infrastrukture,
opreme, logistike i pravila upotrebe.

Preporuceno trajanje tecaja

4 sata

Kategorija osoblja

Svi novi zaposlenici

Vrijeme odrZavanja tecaja
OBUKA NOVIH ZAPOSLENIKA

Cilj tecaja

Prvih mjeseci radnog odnosa
3.: SIGURNOST | ZASTITA

Svi zaposlenici prolaze obuku o sigurnosti i zastiti kako bi se upoznali s uspostavljenom politikom i
procedurama sigurnosti i zastite te relevantnim komunikacijskim kanalima.

Opis sadrzaja

Ovaj modul osposobljavanja sadrzava:
— osposobljavanje za pruzanje prve pomodi
— upute o protupozarnoj zastiti
— brifing o sigurnosti (ukljucujuci radi odlaska na teren)
— plan evakuacije i popis privatnih osoba zaposlenika za kontakt u nuzdi
— mjere koje treba primjenjivati u vezi sa zastitom zdravlja (npr. COVID-19, ebola i druge
prenosive bolesti)
— sigurnost na radu, sigurnost temeljena na ponasanju, kulturu sigurnosti i sigurnosni krug.

PredloZeni oblik tecaja

Uz fizi¢ku prisutnost, putem interneta ili jedinica za ucenje na daljinu/pruzanje informacija (letci,
tokovi aktivnosti, popisi kontakata itd.)

Ishodi tecaja

Uspostavlja okvir prava i odgovornosti zaposlenika u pogledu sigurnosti i zastite.
Osigurava zastitu zaposlenika od ozljeda na radu.
Gradi povjerenje zaposlenika u organizaciju.

Preporuceno trajanje tecaja

4 sata

Kategorija osoblja

Svi novi zaposlenici

Vrijeme odrZavanja tecaja

Prvih mjeseci radnog odnosa

Napomena: COl, informacije o zemlji podrijetla.

Strucno usavrsavanje

ZAPOSLJAVANJE, ODABIR OSOBLJA | OCJENJIVANJE USPJESNOSTI OSOBLJA

Cilj tecaja

Pruziti strukturirane smjernice o procedurama kojih se treba pridrzavati i vieStinama
potrebnima za zaposljavanje osoblja i ocjenjivanje uspjesnosti rada.

Opis sadriaja

Ovaj modul osposobljavanja sadrzava:

— postupke zaposljavanja

postupke odabira

vodenje razgovora i testova radi zaposljavanja
postupke ocjenjivanja uspjesnosti

ciljeve ocjenjivanja

ocjenjivanje i obradu rezultata.

PredloZeni oblik tecaja

Uz fizicku prisutnost, putem interneta ili jedinica za ucenje na daljinu
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Ishodi tecaja

Steceno znanje o procedurama organizacija u pogledu zaposljavanja, odabira i ocjenjivanja
te bolje vjestine u provedbi tih postupaka u kontekstu azila

Preporuceno trajanje tecaja

8-12 sati (ovisno o razini sudionika)

Kategorija osoblja

Osoblje za ljudske resurse

Vrijeme odrZavanja tecaja

Cilj tecaja

Prvih mjeseci radnog odnosa

MODULI OSPOSOBLJAVANJA RADI STRUCNOG USAVRSAVANJA SLUZBENIKA ZA PREDMET (')

PruZiti osnovni pregled medunarodne zastite i Zajednickog europskog sustava azila,
ukljucujucdi prakticne vjestine u pogledu primjene europskih uredbi i direktiva.

Osim toga, drzave ¢lanice osiguravaju jedinicu za osposobljavanje u pogledu azila upravo u
toj drzavi ¢lanici kojom se pruza znanje o nacinu primjene medunarodnih i europskih okvira
na nacionalni kontekst i povezanosti s nacionalnim zakonodavstvom.

Opis sadrzaja

Sadrzaj moze obuhvacati sljedece teme: Zajednicki europski sustav azila s posebnim osvrtom
na Direktivu o postupcima azila, ukljucivost, procjenu dokaza, tehnike razgovora, medu
ostalim s ranjivim skupinama, ukljucujuéi djecu, odlucivanje, vaznost informacija o zemlji
podrijetla, spolu, rodnom identitetu i seksualnoj orijentaciji, iskljucenju itd.

PredloZeni oblik tecaja

Uz fizicku prisutnost, putem interneta ili jedinica za ucenje na daljinu

Ishodi tecaja

Osigurava se strucna sposobnost osoblja za izvrSavanje njihovih duznosti.
Znanje o nacinu prenosenja uredbi/direktiva u svakodnevnu praksu radi osiguravanja
zajednickog pristupa azilu Sirom Europe

Preporuceno trajanje tecaja

Ovisno o broju godina iskustva sudionika

Kategorija osoblja

Svi novi sluzbenici koji obraduju predmete/novosti za postojece sluzbenike za obradu predmeta

Vrijeme odrzavanja tecaja

Cilj tecaja

Nakon probnog rada/moduli za obnovu znanja

MODULI OSPOSOBLJAVANJA RADI STRUENOG USAVRSAVANJA SLUZBENIKA ZA PRIHVAT (1)

Osnovni pregled medunarodne zastite i Zajednickog europskog sustava azila, ukljucujudi
prakticne vjestine u pogledu primjene europskih uredbi i direktiva u kontekstu prihvata.
Drzave ¢lanice mogu ponuditi dodatni modul o nacinu na koji se medunarodni i europski
okviri u postupcima azila primjenjuju u nacionalnom kontekstu i na koji su nacin povezani s
nacionalnim zakonodavstvom.

Opis sadrzaja

SadrZaj moZe obuhvacati zajednicki europski sustav azila s posebnim osvrtom na Direktivu
o uvjetima prihvata i nacionalne smjernice o prihvatu; mjere zastite ranjivih osoba;

uvjete prihvata djece; vaznost pruzanja informacija, spolu, rodnom identitetu i seksualnoj
orijentaciji; izradu planova za nepredvidive situacije; medunarodno pravo o izbjeglicama,

ljudskim pravima itd.

PredloZeni oblik tecaja

Uz fizicku prisutnost, putem interneta ili jedinica za ucenje na daljinu

Ishodi tecaja

Znanje o nacinu prenosenja uredbi/direktiva u svakodnevnu praksu radi osiguravanja
zajednickog pristupa azilu Sirom Europe

Preporuceno trajanje tecaja

Ovisno o broju godina iskustva sudionika

Kategorija osoblja

Svi novi sluZbenici za prihvat/novosti za postojece sluzbenike za prihvat

Vrijeme odrZavanja tecaja
ZASTITA PODATAKA

Cilj tecaja

Nakon probnog rada/preporucuju se moduli za obnovu znanja

Pruziti strukturirane smjernice o procedurama kojih se treba pridrzavati u pogledu zastite
podataka i u unutarnjoj komunikaciji te u pogledu vanjskih stranaka i glavnih ciljnih skupina
koje su predmet rada (tj. podnositelja zahtjeva).

(103) EASO-ov program osposobljavanja nudi Siroku paletu modula koji obuhvacaju vjestine, znanje i odgovornosti koje sluzbenici trebaju za
izvrsavanje svojih svakodnevnih zadataka i duznosti.

(104) EASO-ov program osposobljavanja nudi Siroku paletu modula koji obuhvacaju vjestine, znanje i odgovornosti koje sluzbenici trebaju za
izvrsavanje svojih svakodnevnih zadataka i duznosti.



https://www.easo.europa.eu/sites/default/files/EASO_Training_Curriculum_Catalogue_2021-.pdf
https://www.easo.europa.eu/sites/default/files/EASO_Training_Curriculum_Catalogue_2021-.pdf
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Opis sadrzaja Ovaj modul osposobljavanja sadrzava:

— pravila EU-a o zastiti podataka

— privatnost podataka (pravila za prikupljanje, obradu, dijeljenje, arhiviranje i brisanje
podataka)

— sigurnost podataka (mehanizmi za provedbu zastite podataka)

— prava u pogledu zastite podataka

— reakcije na povrede zastite podataka.

PredlozZeni oblik tecaja Uz fizicku prisutnost, putem interneta ili jedinica za ucenje na daljinu

Ishodi tecaja Steceno znanje o smjernicama i procedurama organizacije u pogledu zastite podataka
Preporuceno trajanje tecaja 2—4 sata (ovisno o ulozi i funkciji)

Kategorija osoblja Cjelokupno osoblje

Vrijeme odrZavanja tecaja Prvih mjeseci radnog odnosa

2. faza i razvoj mekih vjestina

KOMUNIKACIJA | TEHNIKE KOMUNICIRANJA (%)

Cilj tecaja Ponuditi uvod o upotrebi djelotvornih komunikacijskih alata i strategija na radnom mjestu
kojima se podrzava dobar strucni rad te zdrave i konstruktivne interakcije unutar tima,
medu ostalim u situacijama sukoba.

Opis sadrzaja Ovaj modul osposobljavanja sadrzava:
— komunikacijski ciklus: govoriti — slusati/¢uti — razumjeti — pregovarati — postici
sporazum — djelovati
— prepreke za ucinkovitu komunikaciju i moderatore za njeno olakSavanje
— vrste komunikacije/ponasanja
— Clanstvo u timu i dinamiku skupine
— postavljanje granica
— pregovaracke tehnike
— komunikaciju i upravljanje sukobima
— identificiranje izvora sukoba (psiholoskih i organizacijskih)
— kontrolu bijesa
— strategije za rjeSavanje sukoba (izbjegavanje, postizanje kompromisa, izlaZzenje u
susret, suradnja)
— strategije za izbjegavanje sukoba (unutar timova, s klijentima)
— strategije smanjivanja napetosti.

PredloZeni oblik tecaja Uz fizicku prisutnost, putem interneta ili jedinica za ucenje na daljinu

Ishodi tecaja Bolje vjestine u pogledu komuniciranja na radnom mjestu, izbjegavanja nesporazuma,
konstruktivnog odgovora na kritiku, empatije na radnom mjestu
Razvijenija svijest o konstruktivnom i djelotvornom komuniciranju na radnom mjestu

Preporuceno trajanje tecaja 2-4 sata
Kategorija osoblja Osoblje na razini rukovoditelja i sluzbenici na terenu
Vrijeme odrZavanja tecaja Nakon probnog rada/preporucuju se moduli za obnovu znanja

UPRAVLJANJE STRESOM

Cilj tecaja Razviti svijest medu ¢lanovima osoblja u pogledu izvora i znakova stresa te izgaranja na
poslu, kao i o nacinima izbjegavanja stresa i suocavanja sa stresom.

Opis sadriaja Ovaj modul osposobljavanja sadrzava:

— pregled stresa, kroni¢nog stresa, izgaranja na poslu i neizravne traume

— osnhovne vjestine u smislu nacina identificiranja, suzbijanja i kontroliranja stresa kod
samog sebe i kod kolega

— negativne i pozitivne mehanizme suocavanja sa stresom i jacanja otpornosti

— osnovno znanje o upravljanju teskim incidentima

brigu o sebi i alate za brigu o sebi (za sprje¢avanje stresa).

(105) EASO-ov program osposobljavanja nudi Sirok spektar modula koji obuhvacaju razvoj mekih vjestina.


https://www.easo.europa.eu/sites/default/files/EASO_Training_Curriculum_Catalogue_2021-.pdf
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PredloZeni oblik tecaja

Uz fizicku prisutnost, putem interneta ili jedinica za ucenje na daljinu

Ishodi tecaja

Svijest o upravljanju stresom i vjestine upravljanja stresom dovode do bolje motivacije,
produktivnosti i komunikacije na radu, Sto pomaze u odrzavanju dobrobiti.

Preporuceno trajanje tecaja

8-16 sati (ovisno o odgovornostima)

Kategorija osoblja

Osoblje na razini rukovoditelja i sluzbenici na terenu

Vrijeme odrzavanja tecaja

Nakon probnog rada/preporucuju se moduli za obnovu znanja

RAZVOJ SVIJESTI O RAZLICITIM KULTURAMA

Cilj tecaja

Pruziti osnovne informacije i vjestine u pogledu rada u razli¢itim kulturoloskim
okruZenjima, objasniti ponasanja koja se mogu doimati nepoznato ili zbunjujuce te
razviti svijest o zastiti i politikama protiv diskriminacije na terenu. Razviti svijest, znanje i
medusobnu komunikaciju sudionika o razli¢itim kulturama.

Opis sadrzaja

Ovaj modul osposobljavanja sadrzava:

— kulturoloske raznolikosti

— rodne uloge u raznim kulturoloskim okruzenjima

— koncepte spola, dobi, vremena i rada u raznim kulturoloskim okruzenjima
— zastitu i politike protiv diskriminacije.

PredloZeni oblik tecaja

Uz fizicku prisutnost, putem interneta ili jedinica za ucenje na daljinu

Ishodi tecaja

Svijest o kulturi i razumijevanje utjecaja kulturoloskih razlika pri radu s klijentima i na
radnom mjestu

Bolje razumijevanje kulturoloskih izazova s kojima se suocavaju zaposlenici u
visekulturnom poslovnom okruzenju

Razvoj svijesti o kulturoloskim razlikama i kompetencijama

Preporuceno trajanje tecaja

2—4 sata

Kategorija osoblja

Osoblje na razini rukovoditelja i osoblje uklju¢eno u postupak azila

Vrijeme odrzavanja tecaja
UPRAVLJANIJE | VODSTVO U KONTEKSTU

Cilj tecaja

Nakon probnog rada/preporucuju se moduli za obnovu znanja
AZILA

Uvod u kljuéne stilove i vjestine upravljanja te njihova primjena u okruzenju postupka
azila

Opis sadrzaja

Ovaj modul osposobljavanja sadrzava:

— definiranje rukovodstva i upravljanja

— dimenzije rukovodstva (vrste rukovodstva)

— ocekivanja od rukovodstva

— rukovodstvo u svakodnevnom upravljanju i upravljanju v.emenom
— teorije upravljanja

— stratesko razmisljanje i planiranje/planiranje za nepredvidive situacije
— donosenje odluka

— delegiranje

— upravljanje uravnotezenim radnim optere¢enjem (nacela i koristi)
— upravljanje ravnotezom izmedu kvalitete i u¢inkovitosti.

PredloZeni oblik tecaja

Uz fizicku prisutnost, putem interneta ili jedinica za ucenje na daljinu

Ishodi tecaja

Razvijenija svijest o upravljackim vjestinama i tehnikama za djelotvorno odlucivanje i
konstruktivno vodstvo tima

Preporuceno trajanje tecaja

8-12 sati

Kategorija osoblja

Osoblje na razini rukovoditelja

Vrijeme odrzavanja tecaja
JACANJE ZAJEDNISTVA TIMA

Cilj tecaja

Nakon probnog rada/preporucuju se moduli za obnovu znanja

PruZiti rukovoditeljima sustavno znanje o nacinu izgradnje tima i odrZavanju pozitivne
dinamike tima
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Opis sadrzaja

Ovaj modul osposobljavanja sadrzava sljedece:

— tehnike izgradnje tima

— faze jacanja zajednistva tima i dinamiku tima

— Sto tim Cini uspjesnim i Sto moze ugroziti timski rad?

— identificiranje i koristenje prednosti pojedinih ¢lanova tima
— praksa ucinkovite suradnje s ¢lanovima tima

— aktivnosti izgradnje tima

— upravljanje sukobima unutar timova

— poduka: $to je poduka?/razlika izmedu poduke i mentorstva
— poduka: opseg poduke

— poduka: aktivno slusanje i blokada slusanja.

PredloZeni oblik tecaja

Uz fizicku prisutnost, putem interneta ili jedinica za ucenje na daljinu

Ishodi tecaja

Produbljivanje znanja i svijesti o dinamici tima radi promicanja povjerenja, zadovoljstva,
dobre komunikacije i djelotvornog upravljanja sukobima unutar timova

Poboljsanje funkcioniranja tima razvijanjem medusobnih odnosa, pojasnjavanjem uloga ili
rieSavanjem postojecih problema

Preporuceno trajanje tecaja

8-16 sati

Kategorija osoblja

Osoblje na razini rukovoditelja

Vrijeme odrZavanja tecaja
UPRAVLJANJE TESKIM INCIDENTIMA

Cilj tecaja

Tijekom radnog odnosa, nakon probnog rada

Pruziti osnovno znanje o prirodi teskih incidenata u sklopu postupka azila, upravljanje
njima te mehanizmi za suocavanje

Opis sadrzaja

Ovaj modul osposobljavanja sadrzava:

— teske incidente (priroda i vrsta)

— strategije za obradu teskog incidenta (jacanje otpornosti pojedinacnih ¢lanova osoblja)

— strategije za obradu teskog incidenta (podrska rukovoditelja timovima i ¢lanovima
timova)

— opis traume: znakove i mehanizme suocavanja

— trenutacénu, srednjoro¢nu i dugoro¢nu podrsku

— organizacijsku i kolegijalnu podrsku

— razgovor o prethodnom dogadaju i stecena iskustva.

PredloZeni oblik tecaja

Uz fizicku prisutnost, putem interneta ili jedinica za ucenje na daljinu

Ishodi tecaja

Sposobnost pravovremene provedbe daljnjih aktivnosti s osobljem nakon teskog incidenta

Preporuceno trajanje tecaja

12-16 sati (posebno za osoblje u operativnom kontekstu)

Kategorija osoblja

Osoblje na razini rukovoditelja i sluzbenici na terenu

Vrijeme odrZavanja tecaja

Tijekom radnog odnosa/preporucduje se modul za obnovu znanja
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Osigurati da osobe znaju koje dokumente rukovoditelji i ¢lanovi osoblja na odlasku trebaju
popuniti (ili ih je korisno razmotriti)

Opis sadrzaja

Ovaj modul osposobljavanja sadrzava:

— vodenje konstruktivnih razgovora na odlasku o prethodnim dogadajima/pribavljanje
povratnih informacija

— predaju dokumentacije

— pripremu dokumenata (reference, izvjesc¢a o uspjesnosti itd.).

PredloZeni oblik tecaja

Uz fizicku prisutnost, putem interneta ili jedinica za ucenje na daljinu

Ishodi tecaja

Kako bi se osigurao besprijekoran prijelaz s kolege koji se priprema oti¢i na potencijalnog
¢lana tima u dolasku, ukljucujuci razmjenu informacija i ste¢enih iskustava

Preporuceno trajanje tecaja

2 sata

Kategorija osoblja

Osoblje na razini rukovoditelja i sluzbenici za ljudske resurse

Vrijeme odrZavanja tecaja

Tijekom faze radnog odnosa
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PRILOG 15. RASPRAVA TEMATSKE
SKUPINE

Treba odrzavati povjerljivost i u svakom trenutku teziti jednoglasnom odlucivaniju.
Moderator moze biljeZiti sve o ¢emu se razgovara tijekom rasprave tematske skupine, pri
¢emu razmjena pojedinosti i priprema sazetka trebaju biti provedeni uz suglasnost svih
¢lanova. Rasprava tematske skupine nije obvezna i zaposlenici trebaju odmah biti upoznati
sa svrhom rasprave tematske skupine i na¢inom na koji se podatci dijele.

Kontrolni popis: Rasprava tematske skupine (1)

1. OSMISLJAVANJE RASPRAVE TEMATSKE SKUPINE

Definirajte svrhu.

Pripremite popis klju¢nih pitanja.

ZatraZite eticko odobrenje.

Identificirajte i angaZirajte sudionike.

Osigurajte ravnomjeran sastav (npr. u pogledu spola, dobi, jezika).

Odlucite koliko ¢ete sudionika angaZirati.

AngaZirajte moderatora i pomocnika (jednog za vodenje aktivnosti, a drugog za vodenje biljeski).

Donesite odluku u pogledu broja tematskih skupina.

Odredite prikladno mjesto.

Osigurajte da je lokacija pristupacna i primjerene velicine.

Pripremite materijale (oznake s imenima, obrasce za privolu, popis za registraciju sudionika, opremu za snimanje).
1l. Prikupljanje podataka

Priprema prije raspravea

Upoznavanje s dinamikom skupine, sadrzajem i rasporedom sjedenja.

Vodenje rasprave

Predstavite sudionike (ime svakog ¢lana skupine, pitanja povjerljivosti, osnovna pravila).

Vodite raspravu (razmatrajte, promisljajte, napravite pauzu, zabiljeZite i osvrnite se na raspravu).

Pratite pitanja i provedite daljnje aktivnosti po temama.

Napisite sve odgovore pored pitanja koristeci specifican format (biljeske vodi pomoéni moderator).

Donesite zakljucak.
11l. Analiza

Analizirajte sadrzaj.

Kljucne teme

Popisivanje/rangiranje

Analiza sadrzaja

Analiza rasprave

Donesite odluku o tome kojoj ¢ete ciljnoj skupini iznijeti rezultate.

Oblikovanje povratnih informacija koje se prosljeduju rukovoditeljima

Organizirajte sljedece tocke djelovanja.

(106) Nyumba, T. O., Wilson, K., Derrick, C. J. i Mukherjee, N., ,The use of focus group discussion methodology: insights from two decades of
application in conservation”, Methods in Ecology and Evolution, vol. 9, 2018., str. 20.—32.



Kontakt s EU-om

Osobno
U cijeloj Europskoj uniji postoje stotine centara Europe Direct. Adresu najblizeg centra mozete
pronadi na internetu (european-union.europa.eu/contact-eu/meet-us_hr).

Telefonom ili pismenim putem

Europe Direct sluzba je koja odgovara na vasa pitanja o Europskoj uniji. Mozete im se obratiti:
— na besplatni telefonski broj: 00 800 6 7 8 9 10 11 (neki operateri napladuju te pozive),

—na broj: +32 22999696 ili

— putem obrasca: european-union.europa.eu/contact-eu/write-us_hr

TraZenje informacija o EU-u

Na internetu
Informacije o Europskoj uniji na svim sluzbenim jezicima EU-a dostupne su na internetskim
stranicama Europa (european-union.europa.eu).

Publikacije EU-a

Publikacije EU-a moZete pregledati ili naruciti preko internetske stranice op.europa.eu/hr/
publications. Za viSe primjeraka besplatnih publikacija obratite se svojoj lokalnoj sluzbi Europe
Direct ili dokumentacijskom centru (european-union.europa.eu/contact-eu/meet-us_hr).

Zakonodavstvo EU-a i povezani dokumenti
Za pristup pravnim informacijama iz EU-a, ukljucujudéi cjelokupno zakonodavstvo EU-a od 1951. na
svim sluzbenim jezi¢nim verzijama, posjetite internetske stranice EUR-Lexa (eur-lex.europa.eu).

Otvoreni podaci EU-a

Portal data.europa.eu omogucuje pristup otvorenim podatkovnim zbirkama iz institucija,

tijela i agencija EU-a. Zbirke se mogu besplatno preuzimati i ponovno uporabiti u komercijalne

i nekomercijalne svrhe. Putem portala moguc je i pristup mnoStvu podatkovnih zbirki iz europskih
drzava.


https://european-union.europa.eu/contact-eu/meet-us_hr
https://european-union.europa.eu/contact-eu/write-us_hr
https://european-union.europa.eu/index_hr
https://op.europa.eu/hr/publications
https://op.europa.eu/hr/publications
https://european-union.europa.eu/contact-eu/meet-us_hr
https://eur-lex.europa.eu/
https://data.europa.eu/hr

Ured za publikacije
Europske unije



	Zahvale
	O vodiču
	Pokrate
	Kontekst
	1. Uvod
	1.1. Glavne ciljne skupine za ovaj praktični vodič
	1.2. Kako koristiti ovaj praktični vodič

	2. Alati za procjenu
	2.1. Prethodni pregled dobrobiti osoblja
	2.2. Polustrukturirani sastanci u četiri oka
	2.3. Rasprave tematske skupine
	2.4. Istraživanje kvalitete radnog odnosa
	2.5. Samoprocjena: test izgaranja na poslu

	3. Intervencije za podršku koje pružaju rukovoditelji i osobe na istoj razini
	3.1. Intervizija
	3.2. Jačanje zajedništva tima
	3.3. Ciljane intervencije za podršku povezane s teškim incidentima 

	4. Intervencije za podršku koje pružaju unutarnji i vanjski stručnjaci
	4.1. Sastanci i poduka koje vodi psihosocijalna skupina
	4.2. Individualni sastanci radi savjetovanja
	4.3. Nadzor obuke
	4.4. Posredovanje

	5. Briga o sebi
	5.1. Kako razviti plan brige o sebi
	5.2. Kako postaviti zdrave granice

	6. Intervencije za izgradnju kapaciteta
	6.1. Prednosti ulaganja u kapacitet osoblja
	6.2. Izgradnja kapaciteta usredotočena na dobrobit osoblja

	Prilozi
	Prilog 1. Definicije
	Prilog 2. Predložak bodovne tablice za razgovor za posao
	Prilog 3. Polustrukturirani razgovori ili sastanci u četiri oka
	Prilog 4. Primjeri istraživanja kvalitete (prestanka) radnog odnosa
	Prilog 5. Samoprocjena: test izgaranja na poslu
	Prilog 6. Metode intervizije
	Prilog 7. Aktivnosti izgradnje tima po fazama
	Prilog 8. Kontrolni popis provjere teških incidenata
	Prilog 9. Pružanje unutarnje podrške u pogledu teških incidenata
	Prilog 10. Predložak prijave teškog incidenta
	Prilog 11. Alat za razmatranje nakon pojave teškog incidenta
	Prilog 12. Postavljanje granica i tehnike „uzemljenja” nakon teškog incidenta
	Prilog 13. Plan brige o sebi
	Prilog 14. Primjer programa obuke usmjerenog na dobrobit osoblja
	Prilog 15. Rasprava tematske skupine


	Radio Button 5: Off
	Radio 1: Off
	Radio 2: Off
	Radio 6: Off


