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Policijsko pregovaranje
sa psihiCki oboljelim osobama

SaZetak

Policijsko pregovaranje jedan je od najucinkovitijih policijskih alata za rjesavanje kriznih in-
tervencija. Tipovi pocinitelja prema kojima postupaju policijski pregovaraci raznoliki su te po-
drazumijevaju i one koji boluju od razlicitih psihickih poremecaja. Takvi su pocinitelji zahtjevni
i izazovni u kontekstu pregovarackog te opcenito policijskog postupanja. Vecina policijskih
sluzbenika naci ¢e se u situaciji u kojoj ¢e postupati prema psihicki oboljeloj osobi, stoga je
cilj ovog rada prikazati specificne nacine komunikacije s navedenom vrstom pocinitelja, Sto
moze znatno olaksati i svakodnevne policijske intervencije. U radu su analizirani psihijatrijski
poremecaji od kojih najcesce boluju pocinitelji prema kojima pregovaraci postupaju — depresija,
shizofrenija i odredeni poremecaji licnosti. Dane su i smjernice za unapredenje pregovaracke
prakse.

Kljuéne rijeci: policijsko pregovaranje, aktivno slusanje, shizofrenija, depresija, poremecaj
licnosti.

1. UVOD

Od zacetka do danas policijsko pregovaranje pokazalo se kao jedan od najucinkovitijih alata
za rjeSavanje kriznih intervencija (Grubb, 2020; Neal, 2018). To je specifican, zahtjevan i
slozen proces koji podrazumijeva odredene tehnike i taktike postupanja, kako u operativnom
policijskom kontekstu tako i u pogledu samih komunikacijskih vjestina. Policijski pregovaraci
prije svega su policijski sluzbenici koji nuzno moraju raspolagati svim policijskim vjestinama
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i znanjima potrebnim za rjeSavanje kriznih intervencija, ukljucujuci i komunikacijske. Mirna
predaja pocinitelja samo je jedan od ciljeva pregovaranja. Svrha pregovaranja ponajprije je
izbjegavanje uporabe sile, odnosno smanjenje Stete nastale uporabom sile u obliku zastite
policijskih sluzbenika, zrtvi/taoca te po€initelja. Policijski pregovaraci i specijalne/interventne
jedinice usko suraduju tijekom krizne intervencije te je jedan od vaznih pregovarackih ciljeva
omogucavanje §to sigurnije realizacije zadaca navedenih jedinica u slu¢ajevima kada se odluci
intervenciju rijesiti uporabom sredstava prisile.

Tipovi pocinitelja prema kojima postupaju policijski pregovaraci raznoliki su te
podrazumijevaju i one koji boluju od razlic¢itih psihi¢kih poremecaja. U analizi 356 slucajeva
kriznih intervencija sa suicidalnim pociniteljima (od 1993. do 2006.) iz FBI HOBAS baze
(engl. Hostage Barricade Data System) u kojima su angazirani policijski pregovaraci, Lord
(2010) je pokazao da su gotovo tri Cetvrtine (74%) pocinitelja bili registrirani kao oboljeli
od razlicitih psihijatrijskih poremecaja. Vec¢ina policijskih sluzbenika naci ¢e se u situaciji u
kojoj ¢e postupati prema psihic¢ki oboljeloj osobi, stoga je cilj ovog rada prikazati specificne
nacine komunikacije s navedenom vrstom pocinitelja, §to moze znatno olaksati i svakodnevne
policijske intervencije.

1.1. Vrste intervencija i pocinitelja u policijskom pregovaranju

Klasi¢na podjela pregovarackih intervencija podrazumijeva dvije vrste kriznih
intervencija, ujedno i tipova poc€initelja. To su ekspresivne i instrumentalne krizne situacije
(Giebels 1 Noelanders, 2004). Prva podrazumijeva pocinitelje koji su jako emocionalno
uznemireni. Prozivljavaju teske i emocije visokog intenziteta poput tuge, ljutnje, frustracije i sl.
te su Cesto autodestruktivni i ne razmisljaju racionalno. Druga vrsta podrazumijeva poc€initelje
koji nisu u afektu i smireniji su. Imaju jasan cilj koji zele ostvariti. Ako imaju taoce, sluze
im isklju¢ivo za ostvarenje zamisljenog cilja. Dakle, u instrumentalnim kriznim situacijama
Sansa za ozljedivanje taoca je mala, a to nije slucaj u ekspresivnim ¢ijim pociniteljima taoci
sluze kao sredstvo iskazivanja nezadovoljstva.

U pregovarackim te opéenito policijskim intervencijama vecina pocinitelja pripada
ckspresivnom profilu. Stoga su razvijeni ekspresivni modeli kreirani na temelju psiholoskih
i psihoterapijskih principa i tehnika uc¢inkovitih u psihoterapiji, a pokazale su se iznimno
ucinkovitima i u policijskom pregovaranju. Jedna od vjestina koja se pokazala klju¢nom jest
aktivno slusanje, §to ¢e detaljnije biti opisano u poglavlju koje slijedi.

1.2. Aktivno slusanje kao tehnika s ekspresivnim pociniteljima

Aktivno slusanje podrazumijeva usmjeravanje pozornosti na ono sto sugovornik govori,
bez osudivanja, uz neverbalno i verbalno davanje do znanja sugovorniku da ga se slusa. Postoje
razli¢ite definicije, ali sve se temelje na vaznosti davanja povratne informacije sugovorniku
da ga se slusa i pokusava razumjeti (Glavina Jelas, Filipovi¢ i Pranji¢, 2024). Mnogi autori
istiCu vaznost i korist aktivnog slusanja u policijskom pregovaranju i navode ga kao klju¢nu
vjestinu (Van der Klift, 2010; Slatkin, 2005; Charles, 2007; Grubb i sur., 2020; Johnson i
sur., 2018; Van Hasselt i sur., 2006; Glavina Jelas, Karlovi¢ i Filipovi¢, 2025). Royce (2012)
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ga definira kao pregovaracevu sposobnost da dogadaje promotri iz perspektive pocinitelja
kojemu ostavlja dojam razumijevanja njegovih teskocéa. Lanceley (1999) kao glavnu korist
isti¢e utjecaj na promjenu pociniteljeva ponasanja. Noesner i Webster (1997) tvrde da je to
mocan alat velikog utjecaja koji dovodi do pozitivnih promjena u drugima i pregovara¢ima
paradoksalno omogucuje da dovedu pocinitelja do predaje ve¢inom slusajuéi. Isticu da ta
vjestina u relativno kratkom roku stabilizira emocije i dovodi do poéiniteljeva razumnijeg
promisljanja. Prema Milleru (2005), aktivno slusanje predstavlja set fundamentalnih vjestina
za bilo koju vrstu kriznih intervencija. McMains i Mullins (2001), pak, navode da je ono jedna
od najvaznijih vjes$tina za policijskog pregovaraca jer mu omoguéuje da uistinu shvati §to
pocinitelj porucuje. Emery (2002, prema Royce 2005) opisuje ga kao , kraljeznicu pregovora‘.

Ekspresivan pristup od pregovaraca zahtijeva sposobnost smirivanja pocinitelja,
poticanja i odrzavanja razgovora te prikupljanja informacija i u konacnici dovodenja pocinitelja
do promisljanja i prihvacanja prihvatljivog rjesenja. U tim su zadacima tehnike aktivnog
slusanja vrlo u¢inkovite. McMains i Mullins (2001) naglasavaju vaznost aktivnog slusanja
u kritiénim prvim fazama intervencije jer omogucuje ostavljanje dobrog prvog dojma, $to je
vazno zbog usmjeravanja pociniteljeve paznje i njegove prvotne reakcije. Najucinkovitije
tehnike aktivnog slusanja u policijskom pregovaranju su: parafraziranje, zrcaljenje, ja — poruke,
minimalno poticanje, znacajna pauza, otvorena pitanja i oznacavanje emocija.

Ta vjestina nije toliko u€inkovita samo zbog principa njezina djelovanja, nego i zbog
nacina koriStenja te karakteristika onog tko je primjenjuje. Ako se policijski pregovarac ne
koristi aktivnim sluSanjem na prirodan, opusten i vjerodostojan naéin, ono nece biti u¢inkovito
te moze postati i kontraproduktivno (Glavina Jelas, Filipovi¢ i Pranji¢, 2024). Pocinitelj koji
je jako uznemiren i osjeca se iznevjereno prepoznaje manipulaciju i neiskreno postupanje,
$to moze povecati uznemirenost, a time i razinu opasnosti za sve ukljuéene u intervenciju.

Aktivno slusanje samo je jedna od pregovarackih vjestina. Policijsko pregovaranje
je kompleksan, dinamican i slojevit proces, koji ovisno o vrsti krizne intervencije i samom
tijeku pregovaranja ponekad zahtijeva promjenu pregovarackih taktika i tehnika te prilagodbu
pregovaraca. U odredenim situacijama vjestine aktivnog sluSanja nece biti dovoljne za
rjeSavanje krize ili ¢e biti korisne do odredenog dijela pregovarackog procesa, stoga se od
pregovaraca zahtijeva fleksibilnost, kao i sposobnost promjene pristupa.

2. POLICIJSKO PREGOVARANJE S POCINITELJIMA OBOLJELIM OD
RAZLICITIH PSIHICKIH POREMECAJA

Policijski pregovaraci, kao i ostali policijski sluzbenici vrlo ¢esto postupaju prema osobama
koje pate od odredenih psihickih teSkoca ili imaju dijagnosticiran neki psihicki poremecaj.
Postupanje prema takvim pociniteljima zahtjevno je i izazovno, stoga ¢e u nastavku rada biti
opisani poc¢initelji prema kojima policijski pregovaraci najcesce postupaju, kao i osnovne
smjernice za ué¢inkovito komuniciranje s njima.
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2.1. Podinitelji oboljeli od poremecaja raspoloZenja

Poremecaje raspolozenja karakteriziraju razdoblja iznimno snizenog ili povisenog
raspolozenja ili, pak, izmjene navedenih stanja (Thakkar i Collins, 2006). Dijele se na bipolarne
i depresivne poremecaje, a svaka kategorija podrazumijeva specifiéne vrste, nesto razlicite
ovisno o primijenjenoj klasifikaciji. Bipolarni poremecaji podrazumijevaju promjenu stanja,
odnosno izmjenu epizoda od izrazito eufori¢nog i energi¢nog raspolozenja do povlacenja i
tuge, dok se depresivni odnose na konstantna razdoblja tuge i bezvoljnosti. U ovom ¢e radu
biti izdvojeni depresivni poremecaji s obzirom na njihovu prevalenciju, ucestalost pokusaja
samoubojstava kod toga poremecaja te ¢injenicu da su oboljeli medu najces¢im pociniteljima
prema kojima postupaju policijski sluzbenici i pregovaraci.

Obiljezje depresivnih poremecaja je konstantno tuzno raspolozenje, toliko izrazeno da
ometa funkcioniranje osobe uz naglasene osjecaje bezvrijednosti, ocaja i krivnje (DSM-5,
2013). Tu se ubrajaju: veliki depresivni poremecaj, disruptivni poremecaj disregulacije
raspolozenja, distimija, predmenstrualni disfori¢ni sindrom, depresija prouzrocena lijekovima,
drogama ili depresija kao simptom odredenih zdravstvenih stanja te neklasificirana depresija.
Razlikuju se u etiologiji, trajanju i vremenu kada se poremecaj razvio, ali dijele iste simptome

¢iji intenzitet varira (Ivos, 2020).

Kljuéni simptomi klinicke depresije prema DSM-5 (2013) su: depresivno raspolozenje,
izrazito smanjen interes ili zadovoljstvo, znatan gubitak ili povecanje tjelesne tezine, nesanica,
psihomotorna agitacija ili retardacija, umor ili gubitak energije, osjecaj bezvrijednosti ili
pretjerane ili neprimjerene krivnje, smanjena sposobnost razmisljanja ili koncentracije,
neodlu¢nost, ponavljajuce misli o smrti, ponavljajuce suicidalne ideje ili pokusaj samoubojstva.
S obzirom na opisanu simptomatologiju, moze se zakljuciti koliko je izazovno postupanje u
kriznim intervencijama prema osobama koje su potpuno bezvoljne i ne vide smisao zivljenja.

Miller (2005) daje izvrstan pregled tehnika i taktika policijskog pregovaranja u
postupanju prema psihicki oboljelim pociniteljima. U vezi s depresivnim pociniteljima
upozorava na opasnost zbog njihove ravnodusnosti, potencijalne suicidalnosti te osjecaja
da nemaju vise $to izgubiti. Ako pocinitelj drzi taoca, velika je opasnost ¢injenica da takav
poéinitelj rijetko ima odredeni zahtjev, nego samo Zeli publiku za svoj osvetni¢ki ¢in. Autor
navodi da je ¢vrst i autoritativan podrZavajuci roditeljski pristup, bez patroniziranja dobar stil
komunikacije s depresivnim pociniteljima jer ostavlja dojam kontrole i strukturiranosti, $to
im treba u tim trenucima. Takve osobe ne smije se pozurivati, razgovor treba poceti polako
koriste¢i se otvorenim pitanjima i pauzama. Ako poc€initelj ne reagira, koriste se jednostavna i
izravna zatvorena pitanja te tehnika oznacavanja emocija. Po¢ne li govoriti o bolnoj proslosti
ili besmislenoj buduc¢nosti, treba pokusati fokus zadrzati na sadaSnjosti. Treba izbjegavati
duboka religiozna ili filozofska pitanja, ali ako pocinitelj Zeli o tome raspravljati, treba ga
pustiti da govori uz njezno usmjeravanje i usredoto¢ivanje na sadasnji trenutak. Spomene li
samoubojstvo, pregovarac se time treba odmah i otvoreno baviti. Ako to izri¢ito ne spominje,
ali se Cini suicidalnim, treba polako ispitivati njegovu namjeru. Miller (2005) istice da su
direktni zahtjevi i pokusaji da se pocinitelja ,,nagovori® da odustane od samoubojstva od slabe
koristi — korisnije je doznati $to mu je vazno i pokusati mu dati pogled na bolju buduénost.
Nadalje, treba izbjegavati opomene, poput one u kojoj se poc€initelja navodi na promisljanje
0 osjecajima Clanova obitelji, kako se ne bi dodatno pojacao postojeci osjecaj bezvrijednosti.
Navodi kako je bolja strategija ,,odgoda“ samoubojstva nego pokusaj odvracanja od namjere.
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Korisno je zamoliti poCinitelja za Sansu i vrijeme da se pokusa shvatiti zasto se tako osjeca
uz napomenu da ga se ne¢e nagovarati da odustane te da ga se uistinu zeli razumjeti. Po¢ne
li suradivati, vazno mu je odmah ponuditi odlazak na sigurnije mjesto, kao i struénu pomoc¢
te nastojati ispuniti to obeéanje.

Sarno i Van Hasselt (2014) isti¢u opasan i za postupanje zahtjevan fenomen vezan uz
suicidalne depresivne pocinitelje — tzv. suicide by cop (SbC). Podrazumijeva pocinitelje koji
samoubojstvo zele pociniti poticuci reakciju policajaca ugrozavanjem njihove sigurnosti i
zivota do nuzne upotrebe sredstava prisile koja moze rezultirati usmréivanjem pocinitelja.
S takvim pociniteljima vrlo su korisne tehnike aktivnog slusanja radi uspostavljanja odnosa
povjerenja te posvecivanja mnogo vremena pocinitelju, bez pozurivanja. Potonje znatno
umanjuje mogucnost recidivizma.

Sikveland, Kevoe-Feldman i Stokoe (2020) analiziraju vaznost utjecaja pregovaraca na
promjenu pozicije pocinitelja na sigurnije mjesto, primjerice, ako pocinitelj stoji blizu ruba
na velikoj visini i sl. U tom je slucaju vrlo korisna tehnika aktivnog sluSanja ja — poruka s
pomocu koje pregovarac iznosi svoju nelagodu i brigu za sigurnost pocinitelja, potom uzrok
brige (fizicka pozicija pocinitelja) te zeljeni ishod (promjena polozaja, npr. micanje od ruba
na sigurnu udaljenost).

Miller (2005) upozorava na depresivne pocCinitelje koji iznenada izgledaju bolje i Cije
se raspolozenje naglo popravlja bez ocCitog razloga. Postoji moguénost da su se pomirili
sa smrtnim ishodom i da planiraju uskoro oduzeti zivot i sebi i zrtvama. Takva je situacija
vrlo izazovna za rukovoditelja intervencije jer navedeno opravdava hitnu takticku reakciju,
a takvi pocinitelji neiskusnim policijskim sluzbenicima rijetko ostavljaju dojam opasnosti
i alarmantnosti u usporedbi s onim agresivnim i glasnim. Filipovi¢, Glavina Jela$ i Pranji¢
(2024) daju prikaz znakova za uzbunu kod suicidalnih pocinitelja poput prethodnog te detaljniji
prikaz postupanja prema toj vrsti po€initelja.

Naposljetku, glavna strategija u razgovoru s tim tipom pocinitelja jest fokus na empatiji
i podrsci te smirena komunikacija usmjerena na stvaranje povjerenja, a dobar je pocetak
predstavljanje imenom uz iskazivanje namjere za pomoci. Treba naglasiti da takve krizne
situacije mogu dugo potrajati, $to je izazovno i za pocinitelja i pregovaraca jer se pociniteljevo
raspoloZenje moze Cesto mijenjati, a to utjeCe na njegove postupke. Pregovara¢ treba doznati
pozitivne teme o kojima osoba zeli razgovarati uz izbjegavanje onih na koje burno reagira.

2.2. Podinitelji oboljeli od shizofrenije

Shizofrenija je teski, kroni¢ni psihicki poremecaj koji karakteriziraju poremecaji
misljenja, percepcije i ponasanja. Postoje i ostali psihoticni poremecaji i stanja, ali ovaj je
najucestaliji u kontekstu policijskog postupanja. Jedno od njegovih osnovnih obiljezja jest
gubitak dodira sa stvarno$cu, a oboljeli dozivljavaju (¢uju, vide, osjecaju) pojave koje ne
postoje. Neupitno je da je takva vrsta pocinitelja jedna od najtezih u kontekstu policijskog
pregovaranja te opc¢enito policijskog postupanja.

MKB-11 (2019) shizofreni poremecaji opisuju se kao oni za koje su karakteristi¢ni
poremecaji misljenja i percepcije, a afekt je neprimjeren ili otupljen. Svijest i intelektualne
sposobnosti u vecini su slucajeva ocuvane, iako se u nekim slucajevima mogu pojaviti
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kognitivni deficiti (WHO, 1996, prema Rasan, 2023). Ceste su slusne halucinacije tijekom
kojih osoba ¢uje komentare na radun svog ponasanja i/ili razmisljanja. Percepcija moze biti
poremecena na razne nacine pa osoba moze jasnije i/ili drugacije vidjeti boje i uti zvukove te
pridavati veliku vaznost inae beznaéajnim obiljezjima. Misljenje postaje nejasno, eliptiéno
i opskurno, a govor nerazumljiv (Rasan, 2023).

Postoje razlicite vrste shizofrenije, ali ovdje ¢e se istaknuti paranoidna s obzirom na to da
jerijec o najces¢em obliku te da predstavlja najveci izazov policijskim pregovarac¢ima. U toj se
klinickoj slici isticu relativno trajne sumanute paranoidne ideje koje su cesto prac¢ene sluSnim
i vidnim halucinacijama. Pacijenti ¢esto opisuju simptome poput sumanutosti proganjanja i
posebnih misija te slusnih halucinacija koje im prijete ili nareduju da nesto naprave (Rasan,
2023). Zbog toga su ti ljudi obi¢no u stanju izrazitog straha i uznemirenosti.

Miller (2005) navodi da ¢e prevladavajuca temeljna emocija kod takvih pocinitelja biti
kombinacija straha i ljutnje pa se koristenje tehnika smirivanja moze Ciniti kao o¢it izbor.
No upozorava da shizofreni pocinitelji imaju tendenciju slabijeg reagiranja na normalne
emocionalne znakove, stoga ne treba ocekivati ostvarivanje bliskosti. Ugodnija komunikacija
prije ¢e se ostvariti ako se udovolji po€initeljevoj potrebi da objasni svoje motive. Zbog toga
je najbolje pustiti ga da govori $to vise, a prekidati samo u slucaju kada ton ili sadrzaj govora
postanu agresivniji, $to bi moglo dovesti do eskalacije i agresije. Navodi kako se konstruktivna
ambivalencija pokazuje kao najuéinkovitija tehnika — ne pokazuje se ni slaganje ni odbacivanje
pociniteljevih sumanutih ideja i deluzija. Deluzije imaju protektivnu funkciju i zato ih nije
dobro opovrgavati. Pocinitelju treba poruciti da ga se uistinu zeli saslusati i pokusati shvatiti
te da vjerujemo kako mu nije lako ako su njegove ideje istinite, primjerice ako govori da
ga prate tajne sluzbe i sl. Istice kako je ta vrsta pocinitelja vrlo osjetljiva na spominjanje ili
pojavu medicinskih i struénjaka za mentalno zdravlje jer je ve¢ina imala neki oblik neugodnog
iskustva s njima. Uzaludni su pokusaji razuvjeravanja. Otporni su na raspravu, vrlo osjetljivi
na manipulaciju i jako dobro percipiraju i najmanje trikove. Stoga su kljucne mirnoéa i izravna
komunikacija. Ako pocinitelj po¢ne iznositi svoje deluzije, pregovara¢ ih moze pokusati i
zaobici, ali paze¢i da ne ostavi dojam nepostovanja pocinitelja i njegovih ideja.

Prema smjernicama iz Priruc¢nika za stru¢njake koji asistiraju u policijskom pregovaranju
(2018), velik je oprez potreban u vezi s ventilacijom emocija takvih pocinitelja. Pregovarac
mora voditi racuna o mogucénosti pociniteljeve eskalacije do bijesnog raspolozenja. Ako se
to dogodi, korisne su tehnike distrakcije, primjerice promjena teme na onu koja umanjuje
moguénost konfrontacije i napada. U priru¢niku se daju i smjernice za postupanje s deluzijama,
sli¢ne iznesenima, te naglasava vaznost izbjegavanja razuvjeravanja pocinitelja od njegovih
sumanutih ideja i halucinacija. Istice se kako je vazno da pregovarac tijekom razgovora
drzi ruke tako da ih pocinitelj cijelo vrijeme moze vidjeti. Primjerice, drzi li ruke iza leda, u
dzepovima i sl., to moze biti okida¢ za pociniteljeve paranoidne ideje da pregovara¢ nesto
skriva.

Nadalje, takvi pocinitelji ¢esto opisuju da vide razne pojave (duhove i sl.) te od
pregovaraca traze da im potvrdi kako i on to vidi. U takvim situacijama pregovara¢ se
koristi otvorenim pitanjima s pomoc¢u kojih pokazuje interes za ono o ¢emu pocinitelj govori.
Pitanjima trazi od pocinitelja da mu opise odredenu pojavu te pojasni $to to¢no vidi uz
pregovaracevo iskreno priznanje da ih on ne vidi.

Policijskim pregovarac¢ima, kao i svim policijskim sluzbenicima koji postupaju prema
takvim osobama jako je vazno znati da u kriznim situacijama postoji velika vjerojatnost
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za uporabu sredstava prisile. Tada je pregovaracki cilj osiguravanje vremena potrebnog za
pripremu interventnih i specijalnih jedinica te uvjeta za $to sigurniju uporabu sile.

Zbog nemogucnosti realne percepcije stvarnosti takvi po€initelji ne mogu racionalno
sagledati situaciju te su njihove emocije tijekom cijele krizne situacije na jako visokoj razini.
Fokusirani su na ¢injenice koje za njih predstavljaju opasnost, a najcesce nisu realne. Stoga
je komunikacija znatno otezana, a uspostava povjerenja teska i jako sporo napreduje — Cesto
se povjerenje i ne uspostavi. Takvi pocinitelji Cesto se agresivno ponasaju pa je vazno voditi
brigu o osobnoj sigurnosti jer su im potezi nepredvidivi. Ponovno treba istaknuti da su takvi
pocinitelji osjetljivi i na ostvarivanje odnosa, §to je prema svim recentnim pregovarackim
modelima klju¢no u policijskom pregovaranju, barem kod ekspresivnih pocinitelja. U ovom
je slucaju to osjetljivo podrucje jer paranoidni pocinitelji bilo kakav pokusaj zblizavanja
percipiraju kao ugrozu i poku$aj manipulacije. Stoga pregovara¢ mora paziti da ne ostavi
hladan i nezainteresiran dojam, ali i da istodobno ne forsira ostvarivanje bliskosti.

2.3. Pocinitelji oboljeli od poremecaja li¢nosti

Rijec je o ponasanju koje je razli¢ito od ocekivanog, perzistirajuce i pervazivno (Begic,
2011, prema Maljuna, Ostoji¢ i Jendricko, 2019). Osoba sa znakovima poremecaja li¢nosti
dozivljava subjektivnu nelagodu i probleme u socijalnom funkcioniranju i radu iz ¢ega
proizlaze i negativne konotacije poremecaja li¢nosti koje utjecu na sve aspekte zivota pojedinca
(Gunderson i Links, 2008, prema Maljuna, Ostoji¢ i Jendricko, 2019). Neki pacijenti nisu
svjesni problemati¢nih obrazaca svojeg ponasanja pa ih okolina poti¢e da potraze pomo¢,
a neki, pak, sami traze pomo¢ zbog specifi¢nijih smetnji, kao $to su depresija, anksioznost,
pani¢ni napadaji, fobije i drugi (Schedler, 2017, prema, Borovina Marasovi¢, 2022).

DSM-5 (2013) deset poremecéaja licnosti kategorizira u tri klastera (A, B i C): paranoidni,
shizoidni, shizotipni, antisocijalni, grani¢ni, histrionski, narcisti¢ki, ovisni i opsesivno-
-kompulzivni. U radu ¢ée se izdvojiti tri poremecaja li¢nosti koji su najizazovniji za policijsko
pregovaranje — ovisni, grani¢ni i antisocijalni — te ukratko opisati njihovi simptomi.

Oboljeli od grani¢nog poremecaja liénosti iznimno su nestabilni u svim aspektima
zivota, ukljucujuéi odnose, sliku o sebi, raspoloZenje i ponasanje. Imaju kratkoro¢ne interese,
hobije, partnere, poslove (Arbanas, 2008). Nestabilnost interpersonalnih odnosa, uz poremecaj
identiteta, temeljna je znacajka (Lawson i sur., 2010). Osoba ima povratno suicidalno
ponasanje, emocionalno je nestabilna, kroni¢no osje¢a prazninu, ima veliki neprimjereni
intenzitet bijesa te se javljaju paranoidne ideje (Begi¢, Juki¢ i Medved, 2015, prema Sente,
2022). Osoba oboljela od ovisnog poremecaja li¢nosti vjeruje da je neodlu¢na, bespomocna
i nesposobna te se pasivno prepusta drugima. Temeljno je obiljezje pretjerana potreba da
se drugi brinu o toj osobi, §to dovodi do submisivnog ponasanja, pretjeranog vezivanja uz
druge te strahova od separacije. Neskloni su dono$enju svakodnevnih odluka i obi¢no se
slazu s onim §to im predlazu drugi. Imaju teskoca u zapocinjanju planova ili samostalnom
¢injenju stvari, osjecaju se nelagodno kada su sami. Skloni su sebe stavljati u podreden
polozaj u odnosu na druge i jako se trude svidjeti drugima (Beck, 2012, prema Sente, 2022).
Oboljeli od antisocijalnog poremecaja licnosti zanemaruju i krse prava drugih, $to je vidljivo
u impulzivnosti i nemogucénosti planiranja, obmanjivanju, nepoStovanju i neprilagodavanju
socijalnim normama, nedostatku kajanja, agresivnosti, neodgovornosti te iritabilnosti.
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Manipulativni su i nemaju sposobnost uzivljavanja u tude teskoce, odnosno nisu empatiéni
(DSM-5, 2013).

Prema Milleru (2005), u pregovaranju s izbjegavajuc¢e-ovisnickim profilom vazno je
pocinitelju stvoriti osjecaj ¢vrste i sigurne podrske, a cilj je ostavljanje dojma roditeljske
podrske i uloge. Treba pronaci nacin rjesenja krize koji nece prouzrociti osjecaj ponovnog
neuspjeha, $to pocinitelja moze navesti da napravi nesto drasticno radi pokazivanja ozbiljnosti
namjere. Dobro je ostaviti dojam da su ideje o mirnom rjesenju pociniteljeve, a da ih pregovarac
samo razraduje te da su svi pozitivni pomaci pociniteljeva zasluga. Pociniteljevi bliznji ne
smiju biti blizu mjesta dogadaja jer to moze potaknuti njegovu potrebu za dokazivanjem.

Kod pocinitelja oboljelih od grani¢nog poremecaja licnosti u pozadini je najcesée
problem u odnosima, kod kuée ili na poslu. Najces¢i motivi su ljutnja i Zelja za osvetom.
Ako imaju Zrtve, rijetko imaju specificne zahtjeve, samo im Zele prouzroditi patnju. Ako imaju
zahtjeve, najcesce je rije¢ o nerazumnim prohtjevima poput zakletve na trajnu lojalnost osobe
za koju misle da ih je iznevjerila ili medijske isprike i sl. (Miller, 2005). Prema Langleyu i
Klopperu (2005), ostvarivanje odnosa povjerenja s takvim pociniteljima kljuéna je tehnika
i tu je iznimno korisno aktivno slusanje. Pregovarac treba nuditi utjehu, empatiju, potporu
i strukturu. Takvi pocinitelji ¢esto zude za povezanoscéu, stoga dobro reagiraju na tehnike
utemeljene na ostvarivanju odnosa. No Miller (2005) upozorava da se njihovi osjecaji mogu
u trenutku promijeniti — kada osjete povezanost s pregovaracem, beskrajno ga cijene i
vjeruju mu, ali uvjerenje da ih je pregovarac iznevjerio moze prouzrociti eskalaciju potpuno
suprotnih emocija. Vrlo ¢esto gaje snazne emocije prema zrtvama, stoga je cilj pregovaraca
pomicanje fokusa s tih odnosa na odnos njega i pocinitelja. Pregovara¢ mora biti vrlo oprezan
u pogledu najmanjih znakova agresivnosti, suicidalnosti i impulzivnosti. Njezno strukturirano
vodenje puno razumijevanja pomaze u prevenciji impulzivnih akata. Kao i u slucaju ostalih
ekspresivnih pocinitelja, treba ih poticati na razgovor, ali kod takvih pocinitelja treba paziti
da ventiliranje emocija ne prijede u gubitak kontrole. Autor posebno istice oprez pri uvodenju
posrednika u obliku pociniteljevih bliznjih zato $to oni mogu biti okidac agresije. Nadalje, u
Priru¢niku za strucnjake koji asistiraju u policijskom pregovaranju (2018) upozorava se na
psihoti¢ne simptome kod navedene vrste poremecaja te takoder isti¢e da treba biti oprezan
s ventilacijom emocija. Cim pregovara¢ primijeti da razina ljutnje i agresije kod poginitelja
raste, mora koristiti distrakcijske tehnike skretanja fokusa i paznje te se vratiti na temu koja je
do tada izazvala pozitivne reakcije. Na burne i ljute ispade upozoravaju i Raines i Choi (2016,
prema Ingerson i sur., 2020), koji pregovaracima savjetuju da tada budu empati¢ni, imaju
miran ton glasa te izbjegavaju potencijalno prijete¢u neverbalnu komunikaciju. U kontekstu
stvaranja odnosa povjerenja isti¢u i vaznost pregovaraceve spontane isprike ako pocinitelj
nesto interpretira kao prijeteée ili uznemirujuce. Ingerson i sur. (2020) opisuju savjete FBI
strucnjaka prema kojima s takvim pociniteljima treba odrzavati vrlo jasnu i strukturiranu
komunikaciju tijekom koje treba paziti da ih se ne zbunjuje i previse ne opterecuje. Dobro je
rasc¢laniti i objasniti svaku fazu planirane interakcije te jasno predociti posljedice uz odrzavanje
osobe i okoline $to mirnijima. Nadalje, takvi su pacijenti, tj. poCinitelji osjetljivi na odbijanje,
stoga im je vazno dati do znanja da ih se cijeni, da je sugovorniku stalo do osobe i onoga
$to govori.

Antisocijalni poremecaj li¢nosti prema simptomatologiji i obrascima ponasanja ne
ubrajaju se u opisanu kategoriju ekspresivnih pocinitelja pa dosad opisani i predlozeni nacini
komuniciranja utemeljeni na radu s emocijama nemaju u€inka. Antisocijalni pocinitelji nemaju
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sposobnost empatiziranja, a taoci im sluze samo kao sredstvo dolaska do cilja. Miller (2005)
istiCe vaznost usmjeravanja na njihov interes, a ne na emocije. Pustanje taoca treba predociti
kao nadin olak$avanja podcinitelju te ¢injenicu da takvi akti mogu pomo¢i u kvalifikaciji
kaznenog djela i odredivanju lakse kazne. Pregovarac treba paziti da ne ostavi manipulativan
dojam jer su na to vrlo osjetljivi, dok istodobno sami uzivaju u manipuliranju. Najbolji je
smiren i izravan nac¢in komunikacije uz izbjegavanje stvaranja prijateljskog dojma, §to ne
podrazumijeva hladnocu pregovaraca, nego se odnosi na poslovni stil komunikacije. Budu¢i da
taj profil pocinitelja trazi i voli uzbudenje, treba paziti da pregovaracki proces nije pretjerano
spor jer to pocinitelja moze potaknuti na odredene oblike ponasanja kojima je cilj podizanje
razine uzbudenja. Autor isti¢e da pozornost pocinitelja treba biti fokusirana na pregovaraca
zato §to znaju teziti osvetnickom ponasanju, §to mogu iskazati putem taoca. Naposljetku, autor
upozorava na najveci paradoks — s obzirom na to da takav pocinitelj nije emocionalno povezan
s taocima, manje su $anse da ¢e ih ozlijediti. S druge strane, upravo zbog manjka emocionalne
povezanosti i empatije takav pocinitelj lako moze ugroziti taoca samo da dokaze ozbiljnost
svoje namjere. Stoga treba biti vrlo oprezan i izravan u razgovoru, bez teznje za ostvarivanjem
tople i prijateljske komunikacije. Nadalje, u Priruéniku za stru¢njake koji asistiraju u
policijskom pregovaranju (2018) isti¢e se vaznost opreza pregovaraca s dijeljenjem osobnih
informacija jer ih takav pocinitelj moze iskoristiti protiv njega, stoga pregovarac treba pazljivo
birati na¢in na koji ¢e predloziti nesto pocinitelju. U Priruéniku se istice i da s antisocijalnim
pociniteljima nikako nije dobro koristiti izraz ,,morati®, odnosno potrebno je izbjegavati
naredivacki pristup. Takoder je vazno osvijestiti da izazivanje osjecaja griznje savjesti ili
suosjecanja nema ucinka zbog spomenute nemogucénosti empatiziranja. Prema Ingerson i
sur. (2020), antisocijalni pocinitelji u pregovorima su iznimno kompetitivni, neprincipijelni,
proracunati i manipulativni. Skloni su odbijanju suradnje, ne slusaju §to im se porucuje te
¢e ponekad radije odustati od uzajamno korisnog kompromisnog dogovora negoli priznati
poraz prihvacanjem predloZene ponude. Napominju da takvi pocinitelji mogu vjesto iskoristiti
pregovaraceve slabosti poput niskog samopouzdanja, manjka asertivnosti, submisivnosti i
visoke empatije. Isti¢u da je korisno stvoriti im osjecaj kontrole i moéi zbog ¢ega se osjecaju
opustenije te dijele viSe informacija koje mogu biti vazne u procesu pregovaranja. Kao i u
spomenutom Priruc¢niku, Ingerson i sur. (2020) istiu da treba izbjegavati prijetnje i ,,tjeranje
u kut® jer takvi pocinitelji zbog naglasene kompetitivnosti na to vrlo lose reagiraju.

3. SMJERNICE ZA UNAPREDENJE POLICIJSKOG PREGOVARANJA SA
PSIHICKI OBOLJELIM OSOBAMA U HRVATSKOJ

Postupanje prema psihicki oboljelim pociniteljima podrazumijeva specificna znanja iz podrucja
klinicke psihologije i psihijatrije. lako se u komunikacijskom dijelu pregovarackog procesa
koriste psiholoski principi, pregovaraci su policijski sluzbenici koji raspolazu odredenim
psiholoskim vjestinama i tehnikama. Stoga kvalitetan rad pregovarackog tima podrazumijeva i
mjesto psihologa. Naime, psihologija je kao disciplina u policijskom pregovaranju zastupljena
od samog osnutka — Harvey Schlossberg, jedan od zacetnika policijskog pregovaranja, bio
je upravo psiholog. Pregovaracke jedinice i timovi diljem svijeta u svom sastavu imaju
policijske psihologe. Njihova je uloga raznolika — od asistencije tijekom intervencije,
pripreme pregovaraca prije intervencije i tretmanskog rada nakon zavrsetka, kontinuirane
brige o mentalnom zdravlju pregovaraca do edukacijskih, selekcijskih procesa i znanstveno-
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-istrazivackog rada (Glavina Jelas, 2026). U MUP-u RH policijski pregovaraéi od 2022.
imaju osiguran rad policijskog psihologa, koji obavlja navedene zadace osim asistencije
tijekom intervencije zato $to trenutacna sistematizacija radnih mjesta ne ukljucuje psihologa
u pregovarackim timovima. Stoga je u kontekstu preustroja i pracenja policijskih standarda
navedeno da to treba promijeniti.

Angaziranje policijskih pregovaraca podrazumijeva razraden standardni operativni
postupak kojim se usmjerava i znatno olaksava zajednicko djelovanje svih policijskih snaga
na terenu. Posebno je to naglaseno u kriznim situacijama s obzirom na njihovu dinamiku, rizik
i mogucnost nastanka Stete. Dosadasnje iskustvo pokazuje manjak organizacije i strukture u
vezi s angaziranjem asistencije policijskih pregovaraca opcenito, ne samo u slucaju opisivanih
pocinitelja. Jedna od Cestih teSkoca jest kontaminacija radnih uvjeta pokusajem ostvarivanja
komunikacije i pregovaranja kolega koji za to nisu educirani. lako je pritom jasna dobra
namjera, kao i uplitanje u tijek pregovaranja, u nasem je sustavu nuzna standardizacija
pregovarackog postupanja jer opisana praksa znatno otezava pregovaracki proces i njegove
ishode. Primjecuje se i manjak znanja o moguénostima i nacinima angaziranja policijskih
pregovaraca. Sve navedeno jako djeluje na pregovaracko postupanje. Pojasnjavanje uloge
i angaziranja pregovaraca je nuzno, pogotovo u kontekstu teme ovog rada jer je navedeno
vrlo specifi¢no podrucje u kojem postupanje needuciranih sluzbenika moze dovesti do znatne
Stete. Stoga je potrebno provesti edukaciju u svim policijskim upravama, i to ponajprije
rukovoditelja i policijskih sluzbenika u Operativno-komunikacijskom centru te u operativnim
dezurstvima policijskih postaja. Vrlo korisno bilo bi i uvodenje novog modela upravljanja
kriznim situacijama koji primjenjuju i mnoge europske zemlje, a odnosi se na specijalizirane
rukovoditelje za krizne situacije te njihove savjetnike. Unapredenje postupanja prema osobama
sa psihickim poremecajima podrazumijeva i bolju suradnju te koordinaciju s Ministarstvom
zdravstva, ustanovama za mentalno zdravlje te Ministarstvom rada, mirovinskog sustava,
obitelji i socijalne politike na osnovi novog protokola o suradnji. Potrebno je donijeti protokol
o protoku informacija vezanih uz osobe sa psihickim poremecajima koji bi se odnosio na
dobivanje svih podataka o pociniteljima u skladu s postojecom GDPR praksom.

4. ZAKLJUCAK

Policijska praksa i literatura dosljedno i kontinuirano pokazuju da je policijsko pregovaranje
jedan od najkorisnijih alata za rjeSavanje kriznih intervencija. Pocinitelji prema kojima
postupaju policijski pregovaraci raznoliki su i ¢esto pate od odredenih psihickih poremecaja.

U ovom radu opisani su poremecaji od kojih naj¢esce boluju pocinitelji prema kojima
pregovaraci postupaju. Dane su smjernice i savjeti u komuniciranju i postupanju prema
pociniteljima oboljelima od depresije, shizofrenije te odredenih poremecaja li¢nosti. Ujedno
su dane i smjernice za unapredenje pregovaracke prakse u kontekstu postupanja prema psihicki
oboljelim pociniteljima te opcenito pregovaracke prakse u Hrvatskoj.

Ukratko je opisana i tehnika aktivnog slusanja kojom se policijski pregovaraci
najcesce koriste u postupanju prema tzv. ekspresivnim pociniteljima, odnosno osobama
koje prozivljavaju snazne emocije. Aktivno slusanje izvrstan je i znanstveno utemeljen
alat za umirivanje, stvaranje odnosa povjerenja, suradnje i u konaénici za utjecanje na
pociniteljevo ponasanje. U vezi sa psihickim poremecajima opisanim u ovom radu, ta je tehnika
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najuéinkovitija kod pocinitelja oboljelih od poremecaja raspolozenja, to¢nije depresivnog
poremecaja. No potreban je oprez u koristenju te tehnike kod ostalih opisanih poremecaja,
tocnije shizofrenije i antisocijalnog poremecaja li¢nosti, §to je detaljno opisano u radu.

Naposljetku, iako su u tekstu prikazane i analizirane tehnike kojima se koriste policijski
pregovaraci, rad daje vrlo jasne i konkretne smjernice za policijsko postupanje opcenito.
Navedeni alati su iskoristivi u svakodnevnom policijskom postupanju, neovisno o vrsti
policijskog posla. Svi se policijski sluzbenici gotovo svakodnevno susrecu s po€initeljima, kao
i zrtvama koje su izrazito uznemirene te prozivljavaju cijelu lepezu emocija — od ocaja i tuge do
bijesa i zelje za osvetom, kao i s osobama oboljelim od razli¢itih psihi¢kih poremecaja. Stoga
je edukacija policijskih sluzbenika sadrzajem iz razli¢itih podrucja psihologije s naglaskom
na specificnim komunikacijskim tehnikama ¢ija je uc¢inkovitost znanstveno potvrdena —
nuzna, i to ne samo radi spasavanja zivota zrtvi, taoca i po€initelja, nego i samih policajaca.
Ucinkovitost sredstava prisile, kada su zakonski omoguéena, neupitna je. No primjena sile
donosi i odredeni rizik od tjelesnih ozljeda, kao i stradavanja svih ukljuc¢enih u intervenciju.
Policijsko je pregovaranje razvijeno upravo kao nacin rjeSavanja kriznih intervencija uz
izbjegavanje Stete za sve ukljucene, a djelotvornost je nedvojbeno, kontinuirano i dosljedno
potvrdivana od samog zacetka te discipline.
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Abstract

£k

Ivana Glavina Jela§", Josip Ivanovi¢”, Tihomir Sljivi¢
Police Crisis Negotiation with Individuals Experiencing Mental Health Disorders

Police crisis negotiation is one of the most effective tools available to police in resolving crisis
interventions. The types of perpetrators with whom crisis negotiators deal are diverse and include
those suffering from various mental disorders. Such perpetrators are demanding and challenging in the
context of negotiation and police operations in general. Most police officers will encounter situations
requiring police action in relation to individuals with mental illness; therefore, this paper aims to
present specific communication strategies for interacting with such perpetrators, which can significantly
facilitate everyday police interventions. The paper analyses the psychiatric disorders most commonly
encountered among such individuals, including depression, schizophrenia, and certain personality
disorders. Guidelines for improving negotiation practice in Croatia are also provided.

Keywords: police crisis negotiation, active listening, schizophrenia, depression, personality disorder.
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