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bio dobiti uvid u iskustvo primjene obrasca inicijalne
i prijemne procjene u slucajevima nasilja u obitelji iz
perspektive korisnika (N = 10) i socijalnih radnika za-
poslenih u Centru za socijalnu skrb Zagreb, Podruznica
Dubrava (N = 9) kao i njihova promisljanja za unaprede-
nje istih. Koristen je kvalitativni pristup u prikupljanju
i obradi podataka. Proces inicijalne i prijemne procje-
ne u sluéajevima nasilja u obitelji korisnici su dozivjeli
kao stru¢nu pomog, strukturirano usmjeravanje, proces
osvjestavanja odgovornosti za viastiti izbor, kroz vilasti-
tu pocetnu poziciju prema sustavu te prozivljene emo-
cije/emotivna stanja korisnika. Strucnjaci procesa inici-
jalne i prijemne procjene u slu¢ajevima rizika od nasilja
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u obitelji dozivljavaju kao trijazu korisnika, postupak informiranja korisnika,
smanjenje stresa struc¢njaka i olaksavanje okolnosti rada stru¢njaka po prove-
denoj procjeni. Korisnici su obrazac inicijalne i prijemne procjene u slu¢ajevima
rizika od nasilja u obitelji dozivjeli kroz njegovu strukturu (jasna i konkretna
pitanja, s primjerenim brojem pitanja) i sadrzaj (pokrivaju bitna podrudja,
usmjeravaju razgovor, poticu izrazavanje osjecaja, opisuju tijek dogadaja te
ulaze u intimni prostor korisnika). Struénjacima su obrasci korisni, jer im daju
osnovne podatke o korisniku, smjernice za daljnje postupanje i pocetnu pro-
¢jenu potreba. Preporuke korisnika su uvodenje evaluacije i ubrzavanje tijeka
postupka. Strucnjaci preporucuju promjenu prakse potpisivanja korisnika te
jasnije definiranje kada se pristupa ispunjavanju obrasca. Slijedom dobivenih
odgovora korisnika i stru¢njaka moze se zakljuciti da je obrazac i postupak ini-
cijalne i prijemne procjene u slu¢ajevima nasilja u obitelji dozivijen kao kori-
stan i primjenjiv u svakodnevnoj praksi te da daje doprinos podizanju kvalitete
socijalnih usluga u podrudju procjenjivanja rizika.

UvoD

Socioekonomske promjene u drustvu te sve ve¢a kompleksnost potreba koju
pojedinac, obitelj ili skupina gradana nisu u mogucnosti sami rijesiti bez stru¢ne
pomodi, ukazale su na potrebu reorganiziranja postojeceg sustava socijalne skrbi.
U skladu s time, 2009. godine predstavljene su smjernice reforme sustava, tj. novi
koncept ustroja centara za socijalnu skrb po modelu »ured — sve na jednom mje-
stu« i na¢inu dosadasnjeg stru¢nog socijalnog rada, te standardi kvalitete socijal-
nih usluga. Slijedom promjena doslo je i do izmjene zakonskih propisa te je Zakon
o socijalnoj srbiiz 2011. godine (2011.,2012.)., kao i sada vazeci Zakon o socijalnoj
skrbi (2013.,2014., 2015.) propisao prvu socijalnu uslugu, koja ukljucuje informira-
nje, prepoznavanje i pocetnu procjenu potreba koje su u fokusu ovoga rada. Prva
socijalna usluga obuhvaca informiranje korisnika o socijalnim uslugama i pruzate-
ljima usluga, pomo¢ korisniku pri utvrdivanju njegovih potreba, pocetnu procje-
nu mogucnosti korisnika te podrsku i pomoc¢ pri izboru prava u sustavu socijalne
skrbi, a uslugu pruzaju stru¢ni radnici centra za socijalnu skrb (2013., 2014., 2015.).

Centar za socijalnu skrb Zagreb, Podruznica Dubrava, zapoceo je u travnju
2010. godine s primjenom novog modela rada polaze¢i od unaprijed zadanih
smjernica, s misijom i vizijom razvoja novih standarda kvalitete (Pravilnik o stan-
dardima kvalitete socijalnih usluga, 2014.) i razvijanjem novih kompetencija, kao
polazista za podizanje kvalitete u radu s korisnicima. U novoj organizaciji Centra
za socijalnu skrb (u nastavku CZSS) uveden je tzv. Prednji, odnosno prijemni ured

Ciji je ustroj rada trebao omogucditi ekonomi¢no procjenjivanje potreba i daljnjeg

414 danci



S. Dominikovi¢ Safrani¢, M. Laklija: Inicijalna procjena potreba u slu¢ajevima nasilja...

usmjeravanja korisnika, njihovo cjelovito informiranje i povezivanje s lokalnom za-
jednicom (Ajdukovi¢ i Urbanc, 2010.).

Procjena rizika moze identificirati vjerojatnost razvoja nepovoljnih okolnosti,
procijeniti intenzitet rizika i postaviti strategije djelovanja koje mogu smanjiti rizik
i ublaziti nepovoljne ishode. Dosadasnja praksa socijalnog rada nije primjenjivala
instrumente socijalnog rada kao potkrjepu stru¢nom procjenjivanju korisnika i nje-
govih potreba. lako se, instrumenti mogu koristiti kao sastavni dio procjenjivanja,
oni su takoder i korisna ishodista planiranja (donosenje odluka i plana intervencija
koji su utemeljeni na ¢injenicama i promisljenim zaklju¢cima), pracenja napret-
ka ostvarivanja plana intervencije i evaluacije rada s obiteljima te djelotvornosti
sluzbe i usluga (Ajdukovi¢ i Sladovi¢ Franz, 2008.). Zakon o socijalnoj skrbi (2013,
2014.,2015.) propisuje obvezu individualnog planiranja koje zapocinje inicijalnim
razgovorom i poCetnom procjenom potreba, tijekom koje se utvrduje prvotna po-
treba, razina rizika iz kojeg proizlazi zurnost u postupanju te smjernice za daljnje
postupanje. Prvotna potreba koja je utvrdena pocetnim procjenjivanjem predstav-
lja ishodiste za daljnji rad s korisnikom i njegovim socijalnim okruzenjem, a iza nje
se naziru i moguce druge potrebe i poteskoce koji pojedinac i/ili obitelji suocavaju.
Posebnu paznju potrebno je posvetiti ostvarivanju prvog kontakta s korisnikom,
kako bi se otvorio prostor za razvoj povjerenja prema ustanovama socijalne skrbi i
zapoceo proces suradnje.

Stru¢ni djelatnici u centrima za socijalnu skrb svakodnevno procjenjujuci po-
trebe i poteSkoce korisnika susrecu se i prepoznaju rizike od nasilja u obitelji, razne
oblike nasilja te njihove posljedice. Svaku sumnju i saznanje o nasilju stru¢njaci
rjeSavaju zurno, u skladu s pozitivnim zakonskim propisima i protokolima koji re-
guliraju postupanje u slucaju nasilja, a u svrhu zastite integriteta i zdravlja Zrtve.
Zakonom o zastiti od nasilja u obitelji (2009., 2010., 2010.) propisana je prevencija,
sankcioniranje i suzbijanje svih vrsta nasilja u obitelji, primjenom odgovarajucih
mjera prema pocinitelju, te ublazavanje posljedica ve¢ pocinjenog nasilja pruza-
njem zastite i pomodi zrtvi nasilja. Medutim, razlozi za neprijavljivanje nasilja su
mnogobrojni, neki od njih su strah, nepovjerenje u funkcioniranje drzavnih meha-
nizama, uvrijezeni drustveni stavovi, predrasude koje Zrtve smatraju odgovornima
za nasilje (Mili¢ Babi¢, 2009.). Upravo zbog osjetljivosti situacija obiteljskog nasi-
lja te Cinjenice da zrtve nasilja ¢esto imaju osjecaj krivnje i srama, prvi kontakt sa
stru¢njacima u centru za socijalnu skrb je iznimno vazan za njihovo daljnje postu-
panje. Uvazavajuci navedeno, iako se inicijalni razgovor i prijemna procjena provo-
de pri inicijalnom kontaktu sa svim potencijalnim korisnicima koji dodu u centar
za socijalnu skrb, u radu smo se usmjerili na dozivljaj primjene obrasca inicijalne
i prijemne procjene u slucajevima nasilja u obitelji iz perspektive korisnika koji su
bili njome obuhvaceni i stru¢njaka zaposlenih na odjelu za djecu mlade i obitelj te
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odjelu za odrasle. Sadrzaj i proces inicijalnog razgovora i prijemne procjene objas-
njen je u nastavku rada.

Inicijalni razgovor i proces prijemne procjene

Pod pojmom inicijalni razgovor podrazumijeva se prvi razgovor socijalnog
radnika s potencijalnim korisnikom centra za socijalnu skrb. Nacin ostvarivanja pr-
vog kontakta osobe koja se obraca CZSS-u i socijalnog radnika moze biti osobni,
putem telefonaili pismenog podneska. Tijekom inicijalnog razgovora s korisnikom
utvrduju se poteskoce/potrebe kao i kompleksnost situacije. Inicijalni razgovor je
strukturirani intervju s korisnikom tijekom kojeg se popunjava inicijalni obrazac?
koji se sastoji od osnovnih socio-demografskih podataka, liste prepoznatih potes-
koce s kojima se osoba u trenutku obracanja centru za socijalnu skrb nosi te tzv.
zakljucka inicijalnog razgovora.

Inicijalni obrazac kao sastavni dio inicijalnog razgovora u primjeni je od pro-
sinca 2011. godine. u CZSS-u Zagreb, Podruznici Dubrava. Obrazac se tijekom vre-
mena modificirao i prilagodavao potrebama, kao i zahtjevima u radu s korisnicima.
Informatizacijom sustava socijalne skrbi, od rujna 2012. god. u Podruznici Dubrava,
u primjeni je aplikacija »Socskrb, koja sadrzi modificirani oblik inicijalnog obrasca.

Strucni djelatnik ispunjava obrazac na temelju dostupnih podataka dobivenih
uvidom u prilozenu dokumentaciju kao i na temelju razgovora s osobom koja se
obratila CZSS-u. Zaklju¢ak po provedenom inicijalnom razgovoru moze biti: nije
potrebno poduzimanje daljnjih akcija; informacije pruzene stranci i/ili njezinom
predstavniku; upuéen/a drugom pruzatelju usluga (nadleznim suradnim sluzba-
ma); proslijeden nadleznom odjelu/stru¢nom radniku u odjely; iniciran hitan po-
stupak; zatrazeni dodatni dokumenti od korisnika/ce, njegovog predstavnika/ce ili
od druge organizacije. Ukoliko se inicira daljnji postupak u CZSS-u, na kraju obras-
ca navodi se termin i stru¢njak kojem se upucuje korisnik. Inicijalni obrazac ostav-
lja i prostor za navodenje dodatnih napomena stru¢njaka vaznih za daljnja postu-
panja. Osobi s kojom je obavljen inicijalni razgovor daje se na uvid i upoznaje sa
sadrzajem obrasca te svojim potpisom potvrduje da je suglasna s istim. Sukladno
utvrdenoj poteskodi/potrebi, inicira se daljnji postupak redovnim putem ili zapoci-
nje prijemna procjena potreba. Inicijalnim razgovorom zapocinje proces stvaranja
suradnog odnosa u kojem korisnik uz vodenje stru¢njaka, osvjescuje svoje resurse
i rizike te preuzima odgovornost za svoja akcije. Na Slici 1. shematski su prikazani
osnovni radni procesi u prijemnom, odnosno prednjem uredu te daljnji tijek po-
stupaka ovisno o utvrdenoj potrebi i razini rizika.

2 Prilog 1 dostupan je u elektronickoj verziji ovog teksta na mreznim stranicama casopisa.
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Slika 1. Shematski prikaz procesa inicijalne i prijemne procjene u prednjem uredu

Kompleksne situacije koje su tijekom inicijalnog razgovora procijenjene kao
riziCne zahtijevaju nastavak postupka na nacin da se pristupa prijemnoj procjeni
potreba tijekom koje se popunjava obrazac prijemne procjene?. Kreiranje obras-
ca prijemne procjene krenulo je iz dva izvora (obrasca za procjenjivanje potreba
koji je priredila prof. dr. sc. Ajdukovi¢ u komunikaciji s predstojnicom CZSS-a Za-
greb, Podruznica Dubrava, gdom Steficom Karaci¢ i predlodka za pocetni razgovor
s odraslom zrtvom obiteljskog nasilja) iz kojih su preuzeti dijelovi koji su uvrsteni u
obrazac prijemne procjene i nadogradeni dijelovima vezanim uz protokol o postu-
panju u slu¢aju nasilja u obitelji.

Obrazac prijemne procjene sastoji se od Cetiri medusobno povezane cjeline
socio-demografskih podataka; okolnosti prvog kontakta koju ¢ine nacin ostvariva-
nja kontakta te opis aktualne situacije; podrucje procjene koja se sastoji od iden-
tificiranja rizika i snaga te podru¢ja procjenjivanja nasilja (koga je osoba kontak-
tirala, obiljeZja i okolnosti nasilnog dogadaja i nasilja, prisutnost djece nasilnom
dogadaju, je li ponuden smjestaj u sigurnoj kudi; razloge odbijanja smjestaja te je
li sa zrtvom proraden plan sigurnosti koji se prilaze procjeni); potreba za daljnjim
uslugama (perspektiva korisnika i stru¢njaka) koja ukljucuje ¢imbenike rizika te
opcu procjenu rizika uz obrazloZenje procjene od strane struc¢njaka. Tijekom po-
stupka prijemne procjene korisnik uz vodenje stru¢nog djelatnika osvjestava svoje
resurse i resurse iz svog socijalnog okruzenija, kao i razinu rizika uslijed poteskoca/
problema zbog kojih je zatraZio stru¢nu pomo¢. Nadalje, obrazac prijemne procje-
ne trebao bi pomodi stru¢njacima u straznjem uredu u daljnjem radu s konkretnim
korisnikom te posluziti kao dokument argumentiranja i usmjeravanja daljnjeg dje-

3 Prilog 2 dostupan je u elektronickoj verziji ovog teksta na mreznim stranicama casopisa.
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lovanja, kao i procjeni hitnosti u postupanju. Korisnik je sukreator cijelog procesa
prijemne procjene, a svojim potpisom na kraju obrasca potvrduje sadrzaj zabilje-
zenog.

Obrazac inicijalne i prijemne procjene u primjeni je od prosinca 2011. godine
u Podruznici Dubrava. Tijekom 2012. godine broj inicijalnih prijava kretao se oko
720, 2013. godine 820, 2014. njih 683, a tijekom 2015. godine bilo je 527 prijava.
Obrazac se tijekom vremena modificirao i prilagodavao potrebama, kao i zahtjevi-
ma u radu s korisnicima. Kako bi se dobio uvid u iskustva primjene novog modela
rada, kao i inicijalne i prijemne procjene potreba korisnika iz perspektive korisnika,
ali i djelatnika Centra za socijalnu skrb Zagreb, Podruznice Dubrava, osmisljeno je
ovo istrazivanje. Za potrebe ovoga rada usmjerit ¢emo se na primjenu obrasca u
slucajevima nasilja u obitelji.

CILJEVII ISTRAZIVACKA PITANJA

Cilj je istrazivanja dobiti uvid u iskustvo primjene obrasca inicijalne i prijemne
procjene slucajeva nasilja u obitelji iz perspektive korisnika i iz perspektive struc-
njaka zaposlenih u Centru za socijalnu skrb Zagreb, Podruznica Dubrava. U skladu
s tim ciljem, postavljena su sljedeca istrazivacka pitanja:

o Kako korisnici, a kako struc¢njaci dozivljavaju postupak inicijalne i prijemne
procjene slucajeva nasilja u obitelji korisnika u prednjem, odnosno prijem-
nom uredu?

o Kako korisnici, a kako struc¢njaci dozivljavaju obrazac prijemne procjene
slucajeva nasilja u obitelji?

o Koji su prijedlozi stru¢njaka, a koji korisnika za unapredenje inicijalne i pri-
jemne procjene sluc¢ajeva nasilja u obitelji (sadrzaja i postupka)?

METODOLOGLA

Sudionici

Jednu skupinu sudionika u istrazivanju cinilo je 10 korisnika (osam Zena i dva
muskarca) koji su bili obuhvaceni inicijalnom i prijemnom procjenom u slucaju na-
silja u obitelji u CZSS-u Zagreb, Podruznica Dubrava. Potencijalni sudionici odabra-
ni su iz postojece evidencije korisnika koji su se obratili CZSS-u u situacijama nasilja
u obitelji. Radi se o prigodnom uzorku. Psihi¢ckom nasilju bilo je izloZzeno svih dese-
tero sudionika, dok je fizickom nasilju bilo izloZeno sedmero, a ekonomskom troje
sudionika istrazivanja. Raspon dobu sudionika krece se od 28 do 47 godina. Prema
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stupnju obrazovanja, petero sudionika istraZivanja imalo je zavrdenu srednjoskol-
sko obrazovanje, troje zavrsenu visu, a dvoje visoku stru¢nu spremu. Devetero su-
dionika je u trenutku istrazivanja bilo u braku, a jedna sudionica razvedena. Tako-
der, devetero sudionika su roditelji maloljetne djece. Temeljem prijemne procjene
u trenutku obracanja CZSS-u, situacija je kod jednog sudionika bila procijenjena
vrlo visokom, kod pet visokom, a kod ¢etvero umjerenom razinom rizika.

Drugu skupinu sudionika u istrazivanju koja je sudjelovala u radu fokusne gru-
pe Cinilo je 9 socijalnih radnika. Sudionike se biralo neprobabilistickim, namjernim
odabirom iz populacije zaposlenika Centra za socijalnu skrb Zagreb, Podruznica
Dubrava, zaposlenih na odjelu za djecu mlade i obitelj te odjelu za odrasle. Sudio-
nici u istrazivanju su osobe u dobi od 37 do 54 godine starosti, s rasponom duzine
radnog staza ostvarenog u sustavu socijalne skrbi od sedam do trideset godina. S
obzirom na cilj istrazivanja, ova skupina sudionika istrazivanja ukljucena je iz ra-
zloga jer su kao i korisnici koji su bili direktno obuhvaceni inicijalnom i prijemnom
procjenom i sami djelatnici u straznjem uredu tzv. korisnici podataka/sadrzaja pri-
kupljenih tijekom inicijalne i prijemne procjene potreba.

Nacin provedbe istrazivanja i analiza podataka

Po dobivanju suglasnost od Eti¢ckog povjerenstva Pravnog fakulteta u Zagre-
bu, kontaktirana je ravnateljica CZSS-a Zagreb. Ravnateljica je informirana o svrsi
i planiranom tijeku istraZivanja te zamoljena za davanje odobrenja za provodenje
istraZivanja u Podruznici Dubrava. Nakon dobivanja potrebnih odobrenja, uz su-
glasnost voditeljice podruznice, ucinjen je uvid u evidenciju i dokumentaciju ko-
risnika Podruznice Dubrava i izlu¢io se popis potencijalnih sudionika istrazivanja.
Sa svakim potencijalnim sudionikom/korisnikom istraZivanja uspostavljen je prvo
telefonski kontakt, a zatim i osobni kontakt u kojem su informirani o cilju i svrsi
istraZivanja te je zatraZena pisana suglasnost za sudjelovanjem u istraZivanju. Pri
odabiru korisnika vodilo se racuna da se struc¢ni djelatnik koji je proveo inicijalni
razgovor i prijemna procjena ne bi nasao u ulozi istrazivaca.

Sudionici stru¢njaci, dipl. socijalni radnici o cilju, svrsi i provedbi istraZivanja
bili su obavijesteni na sastanku stru¢nog vije¢a CZSS-a, Podruznice Dubrava. Na-
kon sastanka stru¢nog vijeca svaki potencijalni sudionik/stru¢njak kontaktiran je
individualno u cilju dobivanja suglasnosti za sudjelovanje u istrazivanju.

Tijekom provedbe istrazivanja postovala su se eti¢ka nacela (anonimnost, do-
brovoljnost, mogucnost odustajanja od sudjelovanja u istrazivanju te nacin dalj-
njeg raspolaganja dobivenom empirijskom gradom). S obzirom na cilj istrazivanja,
primijenile su se kvalitativne tehnike prikupljanja podatka i to polustrukturirani
intervju (na uzorku korisnika) te fokusna grupa (na uzorku stru¢njaka). Nepristrani
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kompetentni stru¢njak* (socijalni radnik) proveo je polustrukturirani intervju s ko-
risnicima i fokusnu grupu sa stru¢njacima prema unaprijed zadanom predlosku s
pitanjima.

Sudionicima korisnicima postavljena su pitanja koja su vezana uz sljedeca te-
matska podrucja: dozZivljaj postupka popunjavanja obrasca inicijalne i prijemne
procjene, dozivljaj vlastite pozicije u postupku inicijalne i prijemne procjene te pre-
poruke za unapredenje obrasca inicijalne i prijemne procjene potreba. Prosje¢no
trajanje intervjua je 30 minuta. Sudionicima stru¢njacima u fokusnoj grupi postavljena
su pitanja vezana uz sljedeca tematska podrucja: upoznatost s radom prijemnog ure-
da, sadrzajem i procesom inicijalne i prijemne procjene potreba, dozivljaj primjenjivosti
prikupljenih podataka u daljnjem radu te preporuke za unapredenje obrasca inicijalne i
prijemne procjene potreba. Trajanje fokusne grupe bilo je oko tri sata. IstraZivanje je
provedeno u prostorijama CZSS-a Zagreb, Podruznice Dubrava za vrijeme radnog
vremena, uz prethodno odobrenje voditeljice podruznice. Polustrukturirani inter-
vjui i fokusna grupa snimani su diktafonom za $to je zatrazen pristanak sudionika.

U obradi podataka koriStena je analiza tematskog okvira, s obzirom da je tema
unaprijed odredena, te je ona bila »okvir« za prikupljanje i analizu kvalitativne gra-
de. Prema Mirosavljevi¢ (2015.), razlog odabira tematske analize kao alata obrade
podataka lezi u: njenoj fleksibilnosti, teorijskoj i metodoloskoj; njome se nastoji su-
mirati podatke, ali ne nuzno s ciljem stvaranja teorije te se pokazala korisnom kod
istrazivackih pitanja koja nemaju u fokusu socijalni proces i ¢imbenike koji na njih
utjecu, nego individualna iskustva sudionika. Tematska analiza je metoda kojom
se identificira, analizira i izvjeStava o obrascima (temama) u kvalitativnim poda-
cima. Ona je opisna i stoga omogucuje detaljan opis podataka te omogucuje in-
terpretaciju razli¢itih aspekata istrazivane teme (Guest, MacQueen i Namey, 2012,
prema Mirosavljevi¢, 2015.). Za potrebe obrade podataka izradili su se pisani zapisi
razgovora iz snimljenih audio zapisa, koji su se podvrgli kvalitativnoj analizi. Anali-
ticki proces prema Srivastava i Thomson (2009.) ukljucuje pet faza: upoznavanje s
gradom, definiranje tematskog okvira, indeksiranje (kodiranje), unosenje u tablice,
povezivanje i interpretaciju. Dok, prema Braun i Clarke (2006.), proces tematske
analize ukljucuju: upoznavanje s podatcima, generiranje inicijalnih kodova, traze-
nje tema, revidiranje tema, definiranje i imenovanje tema i pisanje izvjestaja.

* U ovom istrazivanju pod kompetencijama istraZivaca promisljalo se o struc¢nosti vezanoj za temu/podrucje
istrazivanja, poznavanje metode provodenja istrazivanja, kao i razvijenost komunikacijskih vjestina za pristup
populaciji sudionika, koje nisu bile ukljucene u izradu i primjenu obrasca inicijalne i prilemne procjene.
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REZULTATI

Iskustva korisnika u odnosu na postupak i sadrzaj obrasca
inicijalne i prijemne procjene u slucaju nasilja u obitelji

Dozivljaj postupka inicijalne i prijemne procjene korisnika
u situacijama slucajeva nasilja u obitelji u prednjem
odnosno prijemnom uredu od strane korisnika

Korisnici postupak inicijalne i prijemne procjene u slu¢ajevima nasilja u obitelji
u prednjem uredu dozivljavaju kao (Tablica 1.) »stru¢nu pomoc« koju su opisali kao
spremnost stru¢njaka za pruzanjem pomodi (»...stru¢na pomo¢ da to zvuci nekako
suvislo...«(4), »...hoce ti pomoci, predloZit ce ti, vidio sam da gospoda koja me primila
da Zeli pomoci i radi sve na najbolji mogudi nacink...(9)), iskazani interes za razumi-
jevanje korisnika $to potkrepljuju izjavama (»...razumjeli ste sto sam vam ja htjela
reci...«(4), »...razumijevanje, bitno da ste vi to razumijeli...«(4)) i profesionalni pristup
(»..smatram da je to vas posao i da se na drugaciji nacin profesionalno to ne bi moglo
nitiizvesti...«(1), »...socijalna radnica je meni stvarno pomogla, socijalni radnik doslov-
no odradi svoj posao profesionalno...«(2)). Nadalje, pod profesionalnim pristupom
socijalnih radnika korisnici navode odsustvo osude od strane stru¢nih djelatnika
(»....najbitnije je bilo da nije bilo nikakve osude.«(4), »...pozitivno Sto ja nisam doZivio
nikakvu osudu, bez obzira sto sam sada u toj pri¢i nasilnik. . .«(5), »...ono $to je meni tre-
balo tada, da me neko previse ne ispituje, da me pusti da kaZzem svoju pricu, da me ne
kritizira.«(8)), osjecaj olaksanja (»....sve sto se tada izreklo i napisalo u tom obrascu je
zapravo bilo olaksanje....«(5), »...osjetila sam olaksanje..«(10)), ljubazan prijem (»...
gospoda je bila jako ljubazna, pa me ponukala da se otvorim u bitii da to kazem...«(6)),
detaljno propitivanje (»....dobra su ta detaljna ispitivanja...«(7)), empati¢nost (»...
suosjecajna koliko to moZe pokazati s obzirom da tu dolazi puno ljudi. . .«(7)). Korisnici
su postupak inicijalne procjene potreba dozivjeli i kroz terapijski u¢inak (»...meni
je bila terapijska.....«(8)). Prema Miller i Corby (2006.), procjena rizika moze imati
i terapeutsku ulogu (buduci da se radi o suradnom odnosu i procesu kreativnog
ucenja u kojem korisnik usluga ima vaznu ulogu, tako da za neke korisnike proces
procjenjivanja sam po sebi moze biti doZivljen i kao terapeutska intervencija. Prija-
teljski pristup (»...jako dobar, nije sluzben, meni je vise bio prijateljskic...(10)), razgovor
(»...zapisali su Sto sam rekla i poceli smo razgovarati...«(1), »....¢inilo se kao normalan
razgovor«(4, 9, 10), »...jedan normalan razgovor koji mi je pasao s obzirom da ste bili
stranac, tako nekako valjda i treba biti to mora biti razgovor ...«(5),»..moZe se reci kao
razgovor, dolazite prvi put s nekom gospodom razgovarati...«(7)). Zapis o razgovoru
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(»....zapis o razgovoru u svakom sluc¢aju mora biti, nekakav formular, nesto Sto ostaje
kao pisani trag...«(5)). Socijalni rad prepoznaje dvije vrste razgovora, jedan koji je
usmjeren na dobre ishode i sustvaranje rjeSenja te drugi Ciji je cilj nastavak zapo-
¢etog razgovora (Cacinovi¢ Vogrin¢i¢ i sur., 2007.). Korisnici su prepoznali profesio-
nalne vrijednosti i nacela koja odreduju ponasanje socijalnih radnika u obavljanju
njihove profesionalne funkcije sukladno Etickom kodeksu socijalnih radnica i soci-
jalnih radnika (Hrvatska udruga socijalnih radnika, 2014.).

Tablica 1. Postupak inicijalne i prijemne procjene korisnika u prijemnom uredu —
perspektiva korisnika

Tematsko podrucje: Dozivljaj postupka inicijalne i prijemne procjene korisnika u
slu¢ajevima nasilja u obitelji u prijemnom uredu od strane korisnika

Teme Kategorije

Spremnost stru¢njaka za pruzanje pomo¢
Stru¢na pomoc Interes za razumijevanje korisnika
Profesionalni pristup

Upucivanje u proces

Strukturirano usmjeravanje Usmjeravanje tijekom postupka

Osvjestavanja odgovornosti za Sloboda izbora
vlastiti izbor PodrZzanost u vlastitom izborom

Povjerenje prema institucijama socijalne skrbi
Vlastita pocetna pozicija prema Nepovjerenje prema institucijama socijalne skrbi
sustavu Predrasude drustva o Zrtvama nasilja u obitelji

Neupucenost/neinformiranost o sustavu podrske

Emocije pri dolasku u CZSS

Emocije/emotivna stanja korisnika o L
Emocije po provedenom inicijalnom razgovoru

Korisnici su dozivjeli postupak inicijalne i prijemne procjene u slu¢ajevima na-
silja u obitelji u prednjem odnosno prijemnom uredu kao »strukturirano usmje-
ravanje «, $to opisuju kroz upucivanje u proces (»...mene je gospoda uputila u cijeli
proces...«(2), »...dobro su me uputili...«(4)) i usmjeravanje tijekom procesa (»....
mogu reci da me nisu vodili nego usmjeravali...«(4), »...dobro su me usmjerili...«(4),
»...vodila me je vasa kolegica kroz obrasce, ja sam ustvari odgovarala...«(10)). U kon-
cepciji socijalnog rada (Ca¢inovi¢ Vogrin¢i¢ i sur.,, 2007.) zadatak socijalnih radnika,
izmedu ostalih, je »osobno vodenje« korisnika kroz proces, prema dogovorenim i
ostvarivim rjeSenjima, odnosno dobrim ishodima.

Korisnici navode dozivljaj »osvjeStavanja odgovornosti za vlastiti izbor« koja
se ogleda u dozivljaju slobode izbora (»....imala sam mogucnost izbora, osjecaj kao
da nisam na nista prisiliena«(4)) i dozivljaj podrzanosti od strane stru¢njaka u vlasti-
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tom izborom (»....bez podrske ne bi imala hrabrosti to sama napraviti vierojatno kao
i puno drugih Zena...«(1)).

Sudionici istraZivanja isti¢u i »vlastitu pocetnu poziciju prema sustavu u situ-
acijama dozivljenog nasilja u obitelji«, koju opisuju kao povjerenje prema institu-
cijama socijalne skrbi pod kojom navode osjecaj sigurnosti (»...osjecala sam se si-
gurno...«(4, 9)), osjecaj zastite (»...zastita, ja uopce nisam znala tko tu radi...«(8), »...
zastic¢eno...«(2)), povjerenje (»...imao sam povjerenja da sam dosao na mjesto gdje
sam moZzda tada i trebao dodi i reci Sto se trebalo reci...«(5), »....nikome ne mogu toli-
ko vjerovati ko recimo gospodi jer znam da ce to ostati medu nama...«(6), »...nemas
kud, pa idem jos tu probati...«(7), »...meni je socijalna sluzba bila jedino mjesto gdje
sam ja mogla za sebe zatraZiti pomo¢...«(8)). S druge strane, neki sudionici izrazili
su osjecaj nepovjerenje prema institucijama socijalne skrbi pri dolasku u sam pro-
stor CZSS-a (»..pripremila sam se da mogu naletjeti na osobu koja mi nece vjerovati,
malo sam &ak i zazirala od socijalne sluzbe posto radim u prosvjeti...«(8), »...misli-
la sam da (e biti Sta sada ona izmislja, sta ona hoce, osje¢ala sam se u ovoj ustanovi
kao promasaj, kao luzer, neuspjesno, nisi sam uspio nositi sa svojim osjecajima, sada
si potrazio pomoc i osjecas se ono kao da ce te neko osudivati i nece te razumjeti sta ti
pricas.....«(4)); predrasude drustva o zrtvama nasilja u obitelji (»...nelagoda zato jer
smo drustvo koje gleda kao da se to dogada u socijalno ugroZenim obiteljima, nismo
upuceni da se to dogada svakom stalezu...«(1), »...bilo mi je malo neugodno, misli-
la sam da se to samo meni dogada«(6)); neupuéenost/neinformiranost o sustavu
podrske (»..nisam o tome nista znala...«(1), »....ja uopce nisam znala tko tu radi, ja
sam muZa prijavila za zlostavljanje dva mjeseca nakon zlostavljanja, nisam znala da
je Zena toliko zasti¢ena, nisam dovoljno upucena sto bi meni soc. rad trebao pomodi ili
neko drugi...«(8)).

Dio izjava korisnika sudionika istrazivanja s iskustvom nasilja u obitelji odnosi
se na opis »emocije i/ili emotivna stanja« u trenutku kada su se obratili CZSS-u te
nakon provedene prijamne procjene. Izjave sudionika opisuju niz negativnih emo-
cijai stanja u kojima su se obratili CZZS-u i usli u postupak prijemne procjene: nela-
goda, ljutnja, osjecaj da si nekog izdao, zbunjenost, preplasenost, osjecaj gubitni-
ka, strah od osudivanja, razocaranost, bijes i povrijedenost, stres, psihi¢ka i fizicka
iscrpljenost, Sok. Izdvojene su neke od izjava koje opisuju njihove emocije i stanja
pri dolasku u CZSS: »...uzdrmano, bila sam ¢ak malo ljuta, lose sam se osjecala, kao
izdajica, lose sam se osjecala s tim potpisom...«(1), »...malo neugodno, kada sam dosla,
to je bilo u najgorem razdoblju moga zivota...«(2), »...dosla sam zbunjena, preplasena
bez obzira, kaj god da su mi dali da procitam sve mi je bilo zbunjujuce i sve bi mi bilo ko
test ispit, moram priznati da se nisam ugodno osjecala ne viza vi vas nego kao osjecala
sam se u ovoj ustanovi kao promasaj, kao luzer, neuspjesno, nisi se sam uspio nositi sa
svojim osjecajima, osjecas se ono kao da e te neko osudivati i nece te razumjeti sta ti
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pricas, osje¢aj da sam trabunjala, pricala, pricala da nista nisam rekla, bilo mi je tesko,
nikad prije nisam odgovarala na takva konkretna pitanja, tesko se izrazis, bilo mi je tes-
ko, ne znam, bila sam na rubu suza od emocija...«(4), »...nisu to situacije u Zivotu kada
si u normalnoj poziciji, tada je osjecaj bio i razocaranost, ljutnje, bijesa, povrijedenosti,
puno emocija koje su se na neki nacin trebale razgovorom izraziti prema strucnjaku
..«(5), »...bilo mi je neugodno, mislila sam da se to samo meni dogada...«(6), »...ja sam
dosla pod stresom, svakako je stresno kada dolazis uopée u CZSS...«(7), »...bila samiscr-
pliena fizickii psihicki, kad sam dosla tu na vrata, ja sam dosla pod Sokom, meni je soci-
jalna sluzba bila u biti jedino mjesto gdje sam ja mogla za sebe zatraZiti pomoc.. . «(8).
Emocije po provedenom inicijalnom razgovoru odnose se na pozitivhe emocije
vezane uz dozivljaj procesa procjene koji opisuju kao: osjecaj prihvacenosti (»..0sje-
¢ala sam se kao da sam dobrodosla, ali ljude koje sam dobila bilo mi je super...«(2), »...
osjecala sam se dobro, ugodan kontakt...«(3), »...imala sam osjecaj da nisam na nista
prisiliena. .. (4)«), osjecaj sigurnosti (»..0sje¢ala sam se zastic¢eno, sigurno...«(2,3,9), »...
nisam osjecao strah...«(5)), vaznosti (»... osje¢ala sam se vaZna Sto sam ja to napra-
vila...«(6)) i olak3anja (»..olaksanje, pustanje van onoga sto me tisti...«(5), »...bilo mi je
drago i bilo mi je lakse...«(7), »...osjetila sam olaksanje...«(8), »...napokon sama se oslo-
bodila nekog tereta i osjecala sam se super u tom razgovoru.«(10)).

Dozivljaj obrasca prijemne procjene u situacijama nasilja u
obitelji iz perspektive korisnika

Uvidom u dobivene odgovore korisnike, a vezano uz njihov dozivljaj obrasca
prijemne procjene, sudionici su se osvrnuli na strukturu i sadrzaj obrasca (Tablica
2.). Korisnici obrazac opisuju kroz »strukturu obrasca« pri tome navodeci da sadrzi
jasna i konkretna pitanja (»...ja sam to sve razumjela i ja sam mogla konkretno odgo-
voriti na pitanja...«(2), »...pitanja su bila vrlo jasna, konkretna...«(4,7), »...sve je bilo ja-
sno, nije bilo da nisam nesto razumio...«(9)) te da svojim opsegom sadrzi primjeren
broj pitanja (»...mislim da je bilo pitanja taman koliko treba...«(1,8,10), »...smatram
da je bilo sasvim dovoljno pitanja za moje potrebe...«(2), »...taman onoliko koliko za to
treba...«(3), »....nije puno pitanja, niti predugacka, niti preopsirna ,nisam osjecala da
ima nesto suvisno...«(7)).
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Tablica 2. Obrazac prijemne procjene iz perspektive korisnika

Tematsko podruéje: Dozivljaj obrasca prijemne procjene iz perspektive korisnika u
slucajevima nasilja u obitelji
Teme Kategorije

Jasna i konkretna pitanja

Struktura obrasca o
Opseg pitanja

Pitanja u obrascu pokrivaju bitna podrucja
Pitanja usmjeravaju razgovor

Sadrzaj obrasca Pitanja poticCu i traze izraZzavanje osjecaja
Kronoloski opisuje tijek dogadaja
Intimna pitanja

Prema izjavama korisnika, »sadrZaj obrasca« prijemne procjene: pokriva sva
bitna podru¢ja (»...da je sve ono bitno postavljeno, mislim da je sve ono bitno bilo sa-
Zeto u tome, cijeli slu¢aj, meni je stvarno ono bitno bilo sve postavljeno $to sam trebala
reci...«(1), »... obrazac je u redu i dosta toga obuhvaca...(2), »..smatram da pitanja
koja su mi postavljena, da su bila na mjestu i potrebna...«(9), »...mislim da obuhvaca
sve relevantno ...«(10)); pitanja usmjeravaju razgovor (»..moje iskustvo je bilo upra-
vo to da sam iznijela sve sto me muci, kakve obiteljske probleme imam i na temelju
svih ovih pitanja sam mogla do¢i na pravi put...«(2)); pitanja poticu i traze izrazavanje
osjecaja (»...ali su opet trazila malo vise opsirnostii malo vise izraZavanja osjecaja kako
se Covjek osjeca tak da mi se to nije ¢inilo suhoparno, kako se osjecamo tog i tog dana,
u kojoj mjeri se osjecam tako i tako, bas sam morala neke te recenice srociti i vidjela
sam da se traZi to nekakva informacija od mene kada to budete Citali da ¢e to vama biti
jasnije i da Cete se vi toga sjetiti, nece biti samo informacija...«(4)), upitnik kronoloski
opisuje tijek dogadaja (»...pitanja koja su pokrivala situaciju, situaciju u mojoj obitelji,
proslosti, koliko sam mogao reci o svojoj supruzi o njenoj obiteljskoj situaciji, formular
opisuje tijek onoga sto bi trebalo imati, od nekakvog uvoda srzi plana za buducnost,
akcijskog plana«(5), »...ide redom, znaci osobni podaci, gdje se ostvario prvi kontakt,
dalje moras opisati situaciju, zbog cega si dosao, mislim da je u redu....«(9), »...ima onaj
mali dio da se opise zasto ste dosli i to, maleni je pa kada bi osoba usla dublje u to pa
za to sve ne bi bilo dosta deset listova dovoljno...«(10)) te da ukljucuje intimna pitanja
(»....moram priznati da sam se dosta tesko izjasnjavala o situaciji, pitanja nisu bila ne-
jasna, nego su bila preosobna, traZila su od mene da izrazim nesto sto nisam odmah
bila spremna reci pa me je to bilo emocionalno, preizravna su, traze puno otvaranja i
puno razgovora...«(4)).
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Prijedlozi korisnika za unapredenje sadrzaja i postupka
inicijalne i prijemne procjene slucajeva nasilja u obitelji

Korisnici svoj stav da bi trebalo »zadrZati postojeci obrazack, potkrepljuju izja-
vama: »...mislim da nema nista ekstra da se doda, svaki pojedinac moZe postaviti
pitanje, ako mu jos nesto padne na pamet...« (3), »...za pocetak mislim da je to ok,
dobro i sasvim dovoljno i ne treba sad ulaziti u svaku sitnicu...«(6). S druge strane,
korisnici kao preporuke za unapredenje postupka inicijalne i prijemne procjene
(Tablica 3.) isti¢u »zadrzavanje postojeceg postupka inicijalne i prijemne procjene,
evaluaciju i ubrzavanje tijeka postupka, sto je u skladu sa standardima kvalitete
socijalnih usluga te mjerama i obvezama koje su propisane Protokolom o postupa-
nju u slucaju nasilja u obitelji.

Tablica 3. Mogucnosti unapredenja postupka inicijalne i prijemne procjene — per-
spektiva korisnika

Tematsko podrugje: Prijedlozi korisnika za unapredenje postupka inicijalne i prijemne
procjene slucajeva nasilja u obitelji

Teme Kategorije

Odgovaranje na potrebe korisnika
Zadrzati participaciju korisnika

Zadrzati postojeci postupak inicijalnei  Osjecaj fokusiranosti na bitno

prijemne procjene Dostupnost socijalnog radnika
Zadovoljstvo ostvarenim odnosom /
kontaktom

Evaluirati postupak Pracenje tijeka postupka

Ubrzati tijek postupka Sporost administracije

Pod »evaluacijom postupka« podrazumijevaju pracenje tijeka postupka navo-
dedi da (»...u cijeloj toj prici fali nesto sto bi nazvali folow up, mi obi¢no u nekakvim
drugim procesima koji imaju veze sa biznisom i kad ovakve stvari formuliramo i lijepo
napisemo, onda obicno bude nekakav folow up kada se nesto deSava, onda se biljeZi i
usporeduje se sa inicijalnim da se vidi kako posao tece...«(5)). Kao doprinos preporu-
kama za unapredenje postupka inicijalne i prijemne procjene u situacijama nasilja
u obitelji izdvojili su i »ubrzavanje tijeka postupka« koja prema izjavama korisnika
proizlazi iz njihovog dosadasnjeg iskustva s institucijama drzavne uprave koje opi-
suju kao sporost administracije (»...jedino sto je opcenito kod nas da se neke stvari
malo ubrzavaju, mislim da neke stvari idu dosta sporo...«(6)). Na sporost administra-
cije ukazuje i Ured pravobraniteljice za djecu (2010.) te ju prepoznaje kao instituci-
onalnu prepreku u suprotstavljanju nasilju te zastiti dobrobiti Zrtve.
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ISKUSTVA STRUCNJAKA U ODNOSU NA POSTUPAK |
SADRZAJ OBRASCA INICIJALNE | PRIJEMNE PROCJENE U
SLUCAJEVIMA NASILJA U OBITELJI

Dozivljaj postupka inicijalne i prijemne procjene korisnika
u prednjem, odnosno prijemnom uredu iz perspektive
stru¢njaka u slucajevima nasilja u obitelji

Iz odgovora sudionika istrazivanja vidljivo je da stru¢njaci postupak inicijalne i
prijemne procjene korisnika u prijemnom uredu opisuju (Tablica 4.) kao postupak
trijaze i informiranja korisnika, smanjenje stresa i olak$anje okolnosti rada struc¢nja-
ka.

Tablica 4. Postupak inicijalne i prijemne procjene korisnika u prijemnom uredu -
perspektiva stru¢njaka

Tematsko podruéje: Dozivljaj postupka inicijalne i prijemne procjene korisnika u
prednjem, odnosno prijemnom uredu od strane stru¢njaka u slucajevima nasilja u obitelji
Teme Kategorije
Prijem korisnika koji dolaze prvi put u CZSS
Selekcija korisnika
Trijaza korisnika Inicijalna procjena korisnika
Procjena hitnosti
Usmjeravanja na druge sluzbe
Davanje informacija o drugim ustanovama,
organizacijama
Davanje informacija o pravima izvan sustava
Postupak informiranja korisnika socijalne skrbi
Davanje informacija o pravima u sustavu
socijalne skrbi
Dijeljenja informacija sa stru¢njacima u CZSS-u

Smanjenje osjecaja napetosti

Smanjenje stresa stru¢njaka Osjecaj zattite

Olaksavanje organizacije ureda
Prepoznavanje potrebe za ukljucivanjem i
drugih stru¢njaka

Olaksava okolnosti rada stru¢njaka  Informiranje o dosadasnjem tretmanu korisnika
u CZSS-u
Usmjerenost na konkretnu potrebu korisnika
Davanje smjernica daljnjeg postupanja

Pod »trijazom korisnika« stru¢njaci navode sljedeéa vazna podrug¢ja: prijem ko-
risnika koji dolaze prvi put u CZSS (»...znaci dolaze po prvi put...«(2,7), »...primjenju-
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je se odmah pri prvom dolasku stranke.«(3)), selekciju korisnika (»...provode selekciju
stranaka...«(8), »...svojevrsna trijaza...«(2)), inicijalna procjena korisnika (»...u toj
inicijalnoj procjeni zapravo utvrdujes potrebe i resurse stranke. .. oni kada naprave tu
procjenu, proslijede ih dalje i mi ih i ne vidimo... «(8)), procjena hitnosti (»...obrazac
prijemne procjene potreba potrebno je primijeniti u slu¢ajevima kada soc. radnik u
prilemnom uredu procijeni da je korisnik u visokom riziku, u svim slucajevima visokog
rizika klijenta. . .«(2), »...procjena hitnosti u poduzimanju mjera.. . «(3), »...ovdje je naj-
bitnija procjena hitnosti...«(4), »...meni je najbitnije Sto prednji ured odmah reagira,
procjenjuje se razina rizika, visoko rizicne situacije ili manje rizicne...«(5)) te usmjera-
vanja na druge sluzbe (»...ima i stranaka koje one upute u druge sustave tako da i ne
dodudonas...«(3),»...ne dolaze nama opet sve stranke koje su po nasem terenu, nego
jedan dio odrade kolegice u prijemnom uredu i upute ih u neke druge suradne sluz-
be...«(2)). Trijaza je postupak u socijalnom radu kojim se Zeli postici racionalizacija
vremena koju strucni djelatnik provodi s korisnikom, kao i usmjeravanje korisnika u
skladu s njegovim potrebama drugim stru¢nim djelatnicimaili suradnim sluzbama
koje ¢e mu pomoci u otklanjanju ili ublazavanju njegove poteskoce. Intencija je da
se postupkom trijaze postigne rasterecenje struc¢nih djelatnika u straznjem uredu,
na nacin da strucni radnik bude usmjeren na konkretnu potrebu, a korisnik cilja-
no usmjeren k profesionalcu koji ¢e mu pomaodi u rjesavanju potrebe. Postupkom
trijaze vedi broj korisnika usmjerava se i drugim dionicima izvan sustava socijalne
skrbi te se na taj nacin postize rasterecenje sustava i kvalitetniji pristup korisniku.
Strucnjaci pod »postupkom informiranja« podrazumijevaju i isticu: davanje
informacija o drugim ustanovama, organizacijama (»....mislim da je vazno to da ti
znas da je ta stranka ono sigurno u 90 % informirana i o svim drugim institucijama
gdje se moZe obratiti...«(9)); davanje informacija o pravima izvan sustava socijalne
skrbi (»... u sve je drugo upucen, samo tebi ostaje ta problematika koja je postojeca,
gdje smo prije i to morali odradivati...«(9)); davanje informacija o pravima u sustavu
socijalne skrbi (»...dolaze u straznji ured informirani, barem s onim osnovnim infor-
macijama...«(3), »...dobra uputa od strane prijemnog ureda vezano uz prava iz naseg
sustava ...«(4)); dijeljenja informacija sa stru¢njacima u CZSS-u (»...daje okvirne po-
datke strucnjacima Sto dalje treba poduzimati u tom predmetu...«(2), »...to suinama
jako vazne informacije koje dobijemo...«(9)). Rezultati su u skladu s provedbom Pro-
tokola o postupanju u slu¢aju nasilja u obitelji gdje se zrtvu prilikom prvog obraca-
nja CZSS-u upoznaje s njezinim zakonskim pravima te o mjerama i radnjama koje
¢e poduzimati, a sto je osobito vazno zbog zastite sigurnosti Zrtve. Prema provede-
nom istrazivanju Ajdukovic¢ i Urbanc (2010.), pokazalo se da je uspostava prednjeg
i straznjeg ureda, odnosno nova organizacija rada omogucdila bolju djelotvornost
rada CZSS-a koja se ocituje u brzem zaprimanju korisnika i njihovom brzem pri-
stupu uslugama. Navedeno je potkrijepljeno i rezultatima ovog istrazivanja koja
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ukazuju da na osnovi dobro provedene trijaze korisnika, te njihova informiranja u
tzv. straznji ured korisnici dolaze s jasnijom slikom toga $to mogu ostvariti u okviru
CZSS-a, ai stru¢njaci imaju prikupljen dio informacije sto dovodi do vece djelotvor-
nosti u radu i veceg fokusa na korisnika.

Stru¢njaci postupak inicijalne i prijemne procjene korisnika u prijemnom ure-
du dozZivljavaju kroz »smanjenje stresa« pri tom navodedci: smanjenje osjecaja na-
petosti (»...smanjenje pritiska...«(2), »...bude nam puno lakse...«(8), »...mi se onda
tu konkretno manje trosimo na tome..-«(9)) i osjecaj zastite (»...mi se osjecamo zasti-
¢eno.«(9)). lzuzetno znacajna kategorija koju su istakli stru¢njaci, socijalni radnici
zaposleni u centru za socijalnu skrb je smanjenje stresa, s obzirom na svjesnost o
utjecaju profesionalnog stresa kao jednog od najznacajnijih ¢imbenika koji vode
u sindrom sagorijevanja, odnosno burnout. Takoder, navode da im »olaksava okol-
nosti rada stru¢njaka u straznjem u uredu, na nacin da je doveo do: olaksavanja
organizacije rada ureda (»...oni, kada naprave tu procjenu, proslijede ih dalje i mi ih i
ne vidimo...«(8), »...olakSavanje rada drugih odjela, znas kako ¢es se postaviti prema
takvom korisniku ...znas si barem nekako organizirati vrijeme...«(9)); prepoznava-
nja potrebe za ukljucivanjem i stru¢njaka drugih profila (»...iz toga nam je vidljivo
i kada trebamo ukljuciti nekoga od ¢lanova naseg tima...«(4)); informiranja o dosa-
dasnjem tretmanu korisnika u CZSS-u (»...iz toga nam je vidljivo da li su prije bili u
tretmanu... sto se dogadalo prije...«(3)), usmjerenost na konkretnu potrebu korisni-
ka (»...mislim da je vazno to da ti znas da je ta stranka ono sigurno informirana, mi se
onda tu konkretno manje trosimo na tome da objasnjavamo...«(9)) te davanje smjer-
nica daljnjeg postupanja (»...prema potrebi po procjeni poduzimaju se daljnji koraci
u nasem svakodnevnom radu, koje cemo konkretno daljnje korake poduzeti...«(2), »...
svaki odjel dobiva korisnika vezano uz njegovu potrebu...«(6)). Ranije navedene kate-
gorije u skladu su s dobivenim rezultatima istrazivanja Ajdukovic i Urbanc (2010.)
koji ukazuju da organizacija prednjeg ureda omogucava brzo procjenjivanje po-
treba i daljnjeg usmjeravanja korisnika te da nova organizacija rada omogucuje ra-
sterecenje stru¢njaka u straznjem uredu za stru¢ni rad. Dobiveni rezultati u skladu
su sa smjernicama reforme socijalne skrbi i nove organizacije CZSS-a, koja promo-
vira bolju efikasnost u radu te dostupniji i kvalitetniji pristup korisnika socijalnim
uslugama.

Dozivljaj obrasca prijemne procjene iz perspektive
stru¢njaka u slu¢ajevima nasilja u obitelji
Sukladno izjavama stru¢njaka, svoj doZivljaj sadrzaja obrasca inicijalne i pri-

jemne procjene socijalni radnici opisivali su iz pozicije koliko im isti moze pomodi
i/ili im pomaze u radu i njegova svrhovitost u daljnjoj primjeni. Prema izjavama
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sudionika-struc¢njaka, sadrzaj prijemne procjene daje im podatke o korisniku, kao
i procjenu C¢imbenika rizika pojedinca i/ili njegovog socijalnog okruzenja, $to im
olaksava rad i daje smjernice za daljnje postupanije te su i dozivljaj sadrzaja obrasca
prijemne procjene podijelili u sljedece kategorije: podaci o korisniku, smjernice za
daljnje postupanje te pocetnu procjenu potreba (Tablica 5.).

Tablica 5. Obrazac prijemne procjene iz perspektive stru¢njaka

Tematsko podruéje: Dozivljaj sadrzaja obrasca prijemne procjene u slu¢ajevima nasilja
u obitelji iz perspektive stru¢njaka

Teme Kategorije
Osnovni podaci o korisniku
Podaci o korisniku Informacije o dosadasnjem tretmanu korisnika
CZSS-a

Podaci koji koriste stru¢njacima za poduzimanje
Smijernice za daljnje postupanje daljnjih radnji

Preporuka za ukljucivanje drugih stru¢njaka
Pocetna procjena Utvrdivanje potrebe/rizika

Pod »podacima o korisniku« koje dobiju iz obrasca prijemne procjene stru¢nja-
ci navode dobivanje osnovnih podataka o korisniku (»...znaci, dobijemo nekakve
okvirne podatke...«(2), »...0snovne nekakve podatke — da liima nekog od obveznika
uzdrZavanja ili nema, s kim Zivi, primanja, unutra imamo nekakve podatke, sama ne-
kakva obrada tog korisnika, osnovni podaci. .. «(3)); o dosadadnjem tretmanu korisni-
ka u CZSS (,,...iz toga nam je vidljivo da li su prije bili u tretmanu. zanimljivo nam je da
vidimo sSto se dogadalo prije dok jos prijemni nije postojao...«(3)). Navode da im sa-
drZaj obrasca daje »smjernice stru¢njacima za daljnje postupanje, tj. podatke koji
im koriste za poduzimanje daljnjih radnji (»....podatke Sto dalje treba poduzimati u
tom predmetu, u kom smjeru da krenemo dalje, koje cemo konkretno daljnje korake
poduzeti, prema potrebi koja je tu procijenjena poduzimaju se daljnji koraci u nasem
svakodnevnom radu...«(2)) te preporuke za ukljucivanje drugih stru¢njaka (»...iz
toga nam je vidljivo i kada trebamo ukljuciti nekoga od ¢lanova naseg tima...«(4)).
Pod »pocetnom procjenom« podrazumijevaju utvrdivanje potrebe i razine rizika
(»....potrebe za smjestaj...«(2), »...djece koja su pod rizikom od zlostavljanja i zane-
marivanja...«(3), »...osoba koje su u visokom faktoru rizika za nasilje, zlostavljanje,
zanematrivanje...«(5), »...materijalna situacija...«(6), »...poremeceni odnosi, potreb-
no izvrsiti prijemnu procjenu kod Zrtava nasilja te osoba prema kojima se ide s mjera-
ma obiteljsko pravne zastite. .. «(8)).
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Prijedlozi stru¢njaka za unapredenje sadrzaja i postupka
inicijalne i prijemne procjene u slu¢ajevima nasilja u
obitelji

Promisljanja stru¢njaka sudionika istraZivanja vezano uz preporuke za unapre-
denje sadrzaja obrasca inicijalne i prijemne procjene ukazuju na potrebu zadrza-
vanja forme obrasca (»...obrasci inicijalne i priiemne procjene su dobro strukturirani
jer daju osnovne podatke i ne treba ih prosirivati...«(2), »...mislim da nije potrebno
nista mijenjati...«(3, 4), »...mislim da je sadasnji inicijalni obrazac i priiemna procje-
na potreba korisnika dobra i da ju ne bi trebalo mijenjati...«(5),»...sadasnja forma za-
dovoljava...«(7), »....obrazac koji se koristi je dobar, mislim da pokriva sva potrebna
podrucja Zivota korisnika i daje kompletan uvid u trenutnu Zivotnu situaciju korisni-
ka...«(8)). Kao preporuka stru¢njaka za unapredenje sadrzaja obrasca u slucajevi-
ma nasilja u obitelji je »promjena prakse vezane uz potpis korisnikag, tj. da potpis
korisnika na obrascu inicijalne prijave nije potreban (»....miSljenja sam da stranka
ne treba potpisivati inicijalnu prijavu ve¢ samo strucni djelatnik...«(7)). Suvremene
teorije osnazivanja i pomaganja (Urbanc, 2006.; Klete¢ki Radovi¢, 2008.) govore o
korisniku kao aktivhom dioniku u procesu, koji medu ostalima treba biti upoznat
sa sadrzajem navedenim u obrascu prije potpisa, moze se s nekim njegovim dije-
lom ne sloziti, imati drugo ili drugacije videnje i sl. Strucni djelatnik/socijalni rad-
nik zaposlen u centru za socijalnu skrb duzan je u svrhu zastite Zrtve i prevencije
novog nasilja prijaviti nadleznim drzavnim institucijama svako saznanje o nasilju
u obitelji, neovisno je li osoba koja je dosla prijaviti isto suglasna s prijavom ili ne
(Zakon o djelatnosti socijalne skrbi 2011.,2012.).

Stru¢njaci sudionici istrazivanja vezano uz unapredenje postupka inicijalne
i prijemne procjene u slu¢ajevima nasilja u obitelji navode potrebu »zadrzavanja
dosadasnje organizaciju rada« (».trebalo bi zadrZati prijemni ured za korisnike koji
se prvi puta pojavijuju u centru...«(3), »....potrebno je zadrZati prednji ured...«(5),
»....prednji ured radi znacajnu pomoc¢ soc. radniku u straznjem uredu...«(9), »...bit-
na su zapazanja o korisniku od strane stru¢nog djelatnika prijemnog ureda s kojim je
obavljen razgovor, treba tako ostati...«(7)) te inicijalnu procjenu (»...trebalo bi zadr-
Zatiinicijalnu procjenuidalje ...«(8)).

Strucnjaci kao preporuku za unapredenje postupka navode da »za pismene
podneske suradnih sluzbi nije potrebno ispunjavati inicijalni obrazac« navodedi da
»...uslucajevima kada je kreator prvog podneska skola ili druga ustanova prepisivanje
je podataka o korisniku iz tog podneska nepotrebno...«(8).
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ZAKLJUCNA RAZMATRANJA

Postupak inicijalne i prijemne procjene u slucajevima nasilja u obitelji korisni-
ci su dozivjeli kao stru¢nu pomo¢ i strukturirano usmjeravanje bududi da su kroz
proces bili vodeni i usmjeravani od strane stru¢nog djelatnika te podrzani u pro-
cesu donosenja vlastitih izbora/odluka. Dio izjava korisnika odnosi se i na njihov
dozivljaj pozicije sebe u odnosu na sustav te popratne emocije koje su pratile taj
prvi kontakt sa sustavom, tj. CZSS-om. DozZivljaj procesa inicijalne i prijemne pro-
cjene u skladu je sa standardima kvalitete socijalnih usluga propisanim Zakonom
o socijalnoj skrbi (2013., 2014., 2015, ¢l. 196.) te Pravilnikom o standardima kvali-
tete socijalnih usluga (2014.) koji izmedu ostalog kao standard isticu dostupnost
usluga i informacija, privatnost i povjerljivost, sigurnost i zastitu. Inicijalni razgovor
i prijemna procjena potreba prema navodima korisnika koji su bili izlozeni nekom
obliku nasilja u obitelji ukazuju i na tzv. proces preoblikovanja cijelog niza negativ-
nih emocija pri dolasku u CZSS (nelagoda, ljutnja, osjecaj da si nekog izdao, zbu-
njenost, preplasenost, osjecaj gubitnika, strah od osudivanja, razo¢aranost, bijes i
povrijedenost, stres, psihicka i fizicka iscrpljenost, Sok) u pozitivhe emocije po pro-
vedenoj prijemnoj procjeni. Vaznost dobivenih rezultata ogleda se i u ¢injenicu da
prijem korisnika koji se po prvi put obracaju centru za socijalnu skrb u prijemnom
uredu, stvara pocetnu sliku i otvara pretpostavke za izgradnju pozitivhog stava
prema stru¢njacima, s kojim ce se (ukoliko za to postoji potreba) tijekom daljnjeg
postupanja izgradivati suradni odnos. Dobiveni odgovori korisnika i stru¢njaka
sudionika u ovom istraZivanju vezano uz dozivljaj postupka i sadrzaja inicijalne i
prijemne procjene u slucajevima nasilja u obitelji izdvojeni su i graficki prikazani
na Slici 2.

Strucnjaci su postupak inicijalne i prijemne procjene u slucajevima nasilja u
obitelji dozivjeli kao trijazu korisnika, tijekom koje su korisnici usmjereni i infor-
mirani o pravima i uslugama u sustavu i izvan sustava socijalne skrbi. Navode da
im postupak inicijalne i prijemne procjene utjeCe na smanjenja stresa uslijed sma-
njenog pritiska korisnika u odnosu na broj korisnika, a ponajvise na zurnost u po-
stupanju. Dobiveni rezultati ukazuju kako postupak inicijalne i prijemne procjene
olaksava okolnosti rada stru¢njacima u straznjem uredu. Naime, kako navode, sa-
drzaj prijemne procjene daje im podatke o korisniku, kao i procjenu ¢imbenika rizi-
ka pojedinca i/ili njegovog socijalnog okruZenja, sto im olaksava rad i daje smjerni-
ce za daljnje postupanje. Dobiveni rezultati u skladu su s propisanim standardima
kvalitete socijalnih usluga koji propisuju vaznost procjene i planiranje te dostu-
pnost informacijama (Pravilnik o standardima kvalitete socijalnih usluga, 2014.).

Strukturu obrasca inicijalne i prijemne procjene korisnici doZivljavaju kao ja-
snu s konkretnim i primjerenim brojem pitanja, a sadrzaj obrasca kroz njegovu
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* Struktura obrasca
+ Sadrzaj obrasca

DOZIVLIAJ
SADRZAIA
INICIJALNE |
PRIJEMNE
PROCIENE

- perspektiva
korisnika

DOZIVLIAJ
POSTUPKA
INICJALNE |
PRIJEMNE
PROCIENE

- perspektiva
korisnika

* Struéna pomodé/
podrika
¢ Strukturirano
usmjeravanje
¢ Korisnik donesi osobni izbor
* Pocetna pozicija prema
sustavu
* Emocije/emotivna stanja
korisnika

* Podaci o korisniku

* Smjernice za daljnje
postupanje

* Podetna procjena

DOZIVLIAI
SADRZAJA
INICIJALNE |
PRIUEMNE
PROCIENE
- perspektiva
struénjaka
DOZIVLIAI
POSTUPAK
INICIJALNE |
PRIJEMNE
PROCIENE
- perspektiva
struénjaka ® Trijaza korisnika
* Postupak informiranja
korisnika
* Smanjenje stresa
struénjaka
 Olak$ava okolnosti rada
struénjaka

Slika 2. Usporedba dobivenih tema i podtema iz perspektive korisnika i stru¢njaka,
avezano uzdozivljajsadrzajaipostupkainicijalneiprijemne procjene u slucajevima

nasilja u obitelji

* Zadrzati dosadasnju formu
obrasca inicijalne i prijemne
procjene

PREPORUKE ZA
UNAPREDENJE
OBRASCA

- perspektiva
korisnika

PREPORUKE ZA
UNAPREDENJE
POSTUPKA

- perspektiva
* Zadriati postojedi korisnika
postupak inicijalne i
prijemne procjene
* Evaluirati postupka
* Ubrzati tijek postupka

¢ Zadrzati dosadasnju formu
obrasca

¢ Promjena prakse
potpisivanja korisnika

PREPORUKE ZA
UNAPREDENJE
OBRASCA

- perspektiva
struénjaka

PREPORUKE ZA
UNAPREDENJE
POSTUPKA

- perspektiva

strucnjake * Zadrzati postojecu

organizaciju rada

» Definirati kada se
pristupa ispunjavanju
obrasca

Slika 3. Usporedba preporuka korisnika i stru¢njaka vezano za unapredenje
sadrzaja obrazaca te postupka inicijalne i prijemne procjene u slu¢ajevima nasilja
u obitelji
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usmjerenost na bitna podrucja, njihovu funkciju usmjeravanja razgovora, potica-
nja izrazavanja osjecaja, dobivanja uvida u kronolo3ki tijek dogadaja te ulazenje u
intimna podrudja Zivota korisnika. Stru¢njaci sadrzaja obrasca prijemne procjene
opisuju kroz kategorije: podaci o korisniku, smjernice za daljnje postupanje te po-
¢etnu procjenu potreba.

Kako je vidljivo na Slici 3. iz odgovora korisnika i stru¢njaka sudionika u istrazi-
vanju, zele zadrzati dosadasnji sadrzaj obrazaca inicijalne i prijemne procjene, kao
i sam postupak inicijalne i prijemne procjene potreba. Odgovori korisnika ukazuju
na potrebu uvodenje evaluacije postupka, kao doprinosa preporukama za una-
predenje postupka u kontekstu podizanja kvalitete socijalnih usluga. Korisnici s
kojima je obavljen inicijalni razgovor i prijemna procjena potreba nalazili su se u
teskim zivotnim situacijama, uslijed kojih su bili u razli¢itim emocionalnim stanji-
ma, poneki ¢ak u stanju emocionalne dekompenzacije. Uslijed navedenih potes-
koca, korisnici su naveli preporuku ubrzavanja tijeka postupka, kako bi se $to prije
okoncao postupak. Stru¢njaci navode da je potrebno promijeniti praksu vezanu uz
potpis korisnika, tj. da potpis korisnika na obrascu inicijalne prijave nije potreban.
Takoder navode potrebu za definiranjem jasnih kriterija kada se pristupa ispunja-
vanju obrasca u smislu ujednacavanija kriterija i ve¢e ekonomicnosti u postupanju.

OGRANICENJA ISTRAZIVANJA

Metodoloska ograni¢enja ovog istrazivanja odnose se prvenstveno na istrazi-
vacki kontekst koji je povezan s uzorkom sudionika istraZivanja te sam proces pri-
kupljanja i obrade podataka. U ovom istrazivanju primijenjeno je namjerno uzor-
kovanje prema prethodno definiranim kriterijima, koje se pokazalo kao prikladna
metoda, zbog svoje ekonomicnosti i pocetne faze istrazivanja, kao i pocetne faze
primjenjivanja obrasca prijemne procjene. No, ¢injenica da je provedena samo po
jedna fokusna grupa korisnika inicijalne procjene i stru¢njaka zaposlenih pri jed-
nom CZSS-u zaposlenih u straznjem uredu bitno ograni¢ava mogucénost poopca-
vanja nalaza. Uz to, u istrazivanje nisu bili ukljuceni stru¢njaci iz prednjeg ureda koji
provode inicijalnu procjenu istrazivanjem. Naime, u navedenom CZSS-u rade samo
dva stru¢njaka u prednjem uredu, a jedan od njih je ujedno autor rada.

U bududim je istrazivanjima vazno kao sudionike ukljuciti i stru¢njake iz pri-
jemnog ureda, bududi da su oni nosioci procesa inicijalne procjene. Naime, teme-
ljem dobivenih rezultata, potrebno je detaljnije istraziti ulogu socijalnog radnika u
prijemnom uredu buducdi da se ona pokazala vaznom iz perspektive korisnika, ali i
stru¢njaka za daljnji tijek procesa.

U narednim istrazivanjima vazno je provesti vise fokusnih grupa, sto bi dove-
lo do ukljucivanja veceg broja sudionika iz veéeg broja CZSS-a. Pri tome je vazno

434 danci



S. Dominikovi¢ Safrani¢, M. Laklija: Inicijalna procjena potreba u slu¢ajevima nasilja...

promisliti na koje sve nacine bi te trebalo provesti namjerno uzorkovanje vodeci
ratuna o homogenosti i heterogenosti sudionika s obzirom na kategoriju korisni-
ka, odnosno razloge zbog kojih se javljaju u CZSS, tematsko podrugje intervencije
te odjel i/ili mjesto rada stru¢njaka. Veci broj fokusnih grupa smanjio bi i utjecaj
nesistemskih ¢imbenika (interakcija medu ¢lanovima fokusne grupe, interakcija
¢lanova grupe prema voditeljima i sl.) na dobivene rezultate.

Takoder, nuzno je u sljede¢im istrazivanjima prosiriti podrucja propitivanja
dozivljaja inicijalne procjene i na druge situacije, tj. povode zbog kojih se korisnici
obracaju CZSS-u (u ovom istrazivanju fokus je bio na situacijama nasilja u obitelji) i
iz perspektive korisnika i stru¢njaka kako u prednjem, tako i straznjem uredu. Uko-
liko bi se planiralo opseznije istrazivanje, bilo bi preporuljivo provest pilot istrazi-
vanja, posebice ukoliko bi ono bilo usmjereno na odredenu skupinu korisnika, u
cilju provjere razumijevanja pitanja od strane korisnike te eventualne prilagodbe
jezika/pitanja (pripadnike nacionalnih manjina, osoba starije Zivotne dobi...).

Nadalje, iako se svakom potencijalnom sudioniku naglasilo da je njegova su-
djelovanje u istrazivanju dobrovoljno, ¢injenica da su dobili poziv od strane CZSS-
a, Ciji su korisnici ili zaposlenici, mogla je djelovati na njihov pristanka na sudjelo-
vanje te imati utjecaj na »zakrivljene« rezultata.

U odnosu na poziciju istrazivaca, iznimno je vazno voditi racuna da istrazivaci
nisu direktno uklju¢eni u praksu inicijalne procjene, kao i o vaznosti osvjestava-
nja istrazivaceve naklonosti i pozicije u odnosu na predmet istraZivanja kako bi
se prevenirao njihov utjecaj na proces prikupljanja podataka, ali i interpretaciju
dobivenih podataka. Kako navodi Ajdukovi¢ (2014.), izazov je uspostaviti vjerodo-
stojnost i dosljednost u kvalitativnim istraZivanjima. U kontekstu vjerodostojnosti
vazno je osigurati da se istraZivanje provodi od strane nepristranih istrazivaca. U
cilju provjere dosljednosti, tijekom obrade podataka, kategorije i teme trebaju biti
raspravljene s aspekta vise istraZzivackih perspektiva (u kontekstu ovog istrazivanja
radilo se o dvjema perspektivama). Takoder, u ovom istrazivanju radilo se o retros-
pektivnim iskazima korisnika Sto je utjecalo na prisje¢anje korisnika o dozivljaju
samog postupka inicijalne i prijemne procjene. Eliminirajuci ¢imbenik vezan za do-
stupnost korisnika je bila je ¢injenica da se istrazivanje provodilo u radno vrijeme
centra za socijalnu skrb. Stoga bi u bududim istrazivanjima bilo znacajno istraziti
iskustva sudionika/korisnika inicijalne procjene neposredno ili nakon proteka kra-
¢eg vremena od procjene (nekoliko danaiili tiedana) te osigurati moguénost dostu-
pnosti istraZivaca u poslijepodnevnim terminima.

Unato¢ spomenutim ogranicenjima, dobiveni rezultati u ovom istrazivanja
mogu biti korisni i poticajni u djelu unapredenja kvalitete socijalnih usluga. Istra-
Zivanjem se zelio dobiti uvid u razmisljanja korisnika i stru¢njaka, kao i njihov kri-
ticki osvrt vezan uz primjenu obrasca inicijalne i prijemne procjene u slu¢ajevima
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nasilja u obitelji, a sve s ciljem unapredenja kvalitete rada stru¢njaka, podizanja
standarda kvalitete usluge u situacijama nasilja u obitelji te implementacije aktiv-
ne uloge korisnika u praksi socijalnog rada, odnosno razvijanja korisni¢ke perspek-
tive. Ovim obrascem uvedena je promjena u dosadasnju praksu socijalnog rada u
radu podruznice obuhvacdene istraZzivanjem, gdje korisnik svojom aktivhom ulo-
gom te vodenjem od strane stru¢njaka postaje sustvaratelj procjene svojih resursa
i rizika. Takoder ukazuje na vaznost osiguravanja uvjeta za sto kvalitetniji prijem
korisnika u centru za socijalnu skrb kao i sam proces procjene u kontekstu djelova-
nja socijalnih radnika pri centru za socijalnu skrb. Sam proces prijemne i inicijalne
procjene, takoder kroz tzv. trijazu smanjuje pritisak na pojedine odjele pri CZSS-u
$to dovodi do vece ekonomicnosti u radu kako vremenske tako i kadrovske ¢ime se
stvara prostor za kvalitetniji stru¢ni rad u cilju zastite dobrobiti korisnika. Dobivene
preporuke sudionika istraZivanja nude prostor za promisljanje o moguéem una-
predenju socijalnih usluga, poc¢evsi od samog prijema, a u cilju zastite dobrobiti
korisnika sustava.
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INITIAL ASSESSMENT OF NEEDS IN CASES OF DOMESTIC VIOLENCE
FROM THE PERSPECTIVE OF CLIENTS AND EXPERTS FROM THE SOCIAL
CARE CENTRE ZAGREB

ABSTRACT

This paper presents the results of research investigating the experience of applying the initial assessment form in cases
of domestic violence from the perspective of clients (N=10) and social workers from the Social Care Centre Zagreb, branch
office Dubrava (N=9), as well as their opinions on how to improve it. The qualitative approach was used for gathering and
analysing data. In cases of domestic violence, clients regard the process of initial assessment as professional help, structured
quidance, raising awareness of the responsibility for their choices, through their own initial attitude towards the system
and through experienced emotions/emotional states. In cases involving risk of domestic violence, experts regard the process
of initial assessment as client triage, a procedure used to inform clients that reduces stress and facilitates their work after
the assessment. (lients have experienced the initial assessment forms in cases involving risk of domestic violence through
its structure (clear and specific questions, adequate number of questions) and its content (cover main areas, guide the
conversation, encourage expression of feelings, describe the course of events and enter clients’ personal space). The forms
are useful to experts because they provide basic information about a client, as well as guidelines for further treatment and
assessment of initial needs. Client suggestions included introducing evaluation and speeding up the procedure. The experts
recommend changing the practice of acquiring clients’ signatures and defining more clearly when to fill in the form. Based on
answers acquired from clients and experts it can be concluded that the form and procedure for initial assessment in cases of
domestic violence have been regarded as useful and applicable in every day practice, and that they contribute to raising the
quality of social services in the field of risk assessment.

Key words: initial assessment, domestic violence, client, social worker.
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Prilog 1. Inicijalni obrazac

INICIJALNI OBRAZAC

Popunjava radnik/ca centra:

Tko podnosi inicijalni obrazac? (zaokruziti)

1. | Korisnik osobno 6. | Zdravstvena ustanova

2. | Clan obitelji 7. | Ustanova socijalne skrbi

3. | Prijate]j 8. | Policija

4. | Susjed 9. | Nevladine ili organizacije civilnog drustva
5. | Netko drugi 10. | Lokalna uprava i samouprava

Na koji je nadin ostvaren prvi kontakt?

‘ 1. ‘Osobno 2. | Pisanim putem

‘ 3. | Telefonski

Je li korisnik prethodno Kkoristio/la nase usluge? DA

Ako DA, koje:

NE

Sljedece podatke ispunjava osoba koja za drugu osobu podnosi ovaj obrazac

Naziv organizacije — ustanove

Ime i prezime osobe

Adresa

Telefon ( mobitel / kod kuce / posao)

E-mail adresa

Ovu stranicu popunjava korisnik
PODACI O KORISNIKU:

Ime i prezime:

Datum rodenja (dan/mjesec/godina):

Ime oca 1 majke i djevojacko prezime majke:

JMBG ili OIB:

Adresa stanovanja (ulica, broj, poStanski
broj, mjesto):

Telefon ( mobitel, kuc¢a, posao):

Bracni status:

1. Neozenjen/neudana

4. Izvanbracna zajednica

2. Ozenjen/udana

5. Razveden/a

3. Udovac/udovica

6. Samac

Radni status:

Zaposlen/a (ako da, navesti gdje)

Nezaposlen/a (radno sposoban/a)

Umirovljenik/ca

Kucanica

Ostalo

S kim zivite?




Koji Vas problemi najviSe brinu (oznacite sve rubrike koje se odnose na Vas)?

1. Novcane teSkoce

2. Potreba za smjestajem ili boravkom
3. Teskoc¢e kod obavljanja dnevnih poslova
kod kuce

4. Potreba za organiziranom prehranom
5. Problemi pokretljivosti

6. Problemi mentalnog zdravlja

7. Teskoce govora i sluha

8. Teskoce vida

9. Odrasli s teSko¢ama u razvoju

10. Djeca s teSko¢ama u razvoju

11. Teskoce u odgoju djece

12. Teskoce u obiteljskim odnosima

13. Posredovanje prije razvoda braka

14. Djeca u riziku od zanemarivanja i
zlostavljanja

15. Djeca i mladez s teSkocama u ponasanju
16. Djeca i mladi s problemima ovisnosti
17. Odrasli u riziku od zanemarivanja ili
zlostavljanja

18. Zastita od nasilja

19. Odrasli s problemima ovisnosti

20. Pokretanje postupka skrbnistva

21. Zastita osobnih i imovinskih interesa osoba
pod skrbniStvom

22. Raspolaganje imovinom djece

23. Drugo

Molimo da ukratko opiSete svoju situaciju i Sto Vi vidite kao glavni problem:

Izjava

Suglasan/na sam da se informacije koje sam pruzio/la koriste u postupku rjeSavanja mojeg
zahtjeva, te ovlaS¢ujem centar da iste ima pravo provjeravati, obradivati, cuvati i1 koristiti 1 za
druge svrhe u djelokrugu rada ovog centra ili ministarstva nadleznog za poslove socijalne skrbi, te

prema potrebi pruzati i drugim drZzavnim tijelima u skladu sa zakonom.

U Zagrebu

Potpis

POPUNJAVA SOCIJALNI RADNIK/CA U PREDNJEM UREDU

oo

Rezultati inicijalnog kontakta:

Nije potrebno poduzimanje daljnjih aktivnosti
Informacije pruzene stranci 1 /ili njegovom predstavniku

Upucen drugim pruzateljima usluga

Proslijedeno nadleznom odjelu/stru¢nom radniku u odjelu

Iniciran hitan postupak

Zatrazeni dokumenti od korisnika/ce ili njegovog/njenog predstavnika
Zatrazeni dokumenti od drugih organizacija

Sastanak dogovoren s

dana u sati

Napomena

Datum

Zaprimio/la




Prilog 2. Obrazac prijemne procjene

PRIJEMNA PROCJENA

Datum procjenjivanja: Klasa:

Broj inicijalne prijave: Ur. Broj:

I. TEMELJNI SOCIO-DEMOGRAFASKI PODACI

Ime i prezime:

Datum rodenja: Spol : M/ Z

Adresa stanovanja:

Telefon:

Zanimanje:

Obrazovanje: NK SSS VSS VSS
Izvor prihoda: Iznos:

Stalni vlastiti prihodi temeljem zaposlenosti:

Vlastiti prihodi od povremenog rada:

Mirovina:

Uzdrzavani Clan obitelji:

Pomo¢ za uzdrzavanje:

Nesto drugo:

Imate li djecu? DA /NE Ako DA, molimo navedite:

Ime 1 prezime djeteta/ce: Datum rodenja djeteta/ce:

Ime i prezime osobe znacajne za procjenu:

Adresa stanovanja:

Telefon:

QOdnos s korisnikom:

II. OKOLNOSTI PRVOG KONTAKTA
1. Prvi kontakt ostvaren na inicijativu / obavijest

1. Samog korisnika/korisnice:
2. Clana obitelji: a) roditelji b) djeca ¢) ¢lanovi prosirene obitelji
3. Clana lokalne zajednice : a) susjedi b) prijatelji c) kolege s posla
4. Neka druga sluzba ili institucija:
a) vrti¢ b) skola

¢) zdravstvena ustanova (koja)
d) udruga civilnog drustva (koja)

5. Pravosudna tijela:
a) policija b) prekrsajni sud ¢) drzavno odvjetniStvo d) sud

6. Netko drugi (navesti tko):

7. Anonimna dojava (kako) :




OPIS AKTUALNE SITUACIJE (razlog obrac¢anja centru):

III. PODRUCJA PROCJENE

1. Identificiranje rizika i snaga

Prednosti/jake strane

Rizici/poteskoce

Korisnik

Obiteljsko okruzenje

Sire okruzenje/
lokalna zajednica

2. Nasilje u obitelji (podrudje procjenjivanja koje zahtijeva dodatne pokazatelje)

Jeste i ve¢ ranije ostvarili kontakt s nekom nadleznom institucijom vezano

uz nasilje u obitelji:

DA NE

Ako jeste, navedite s kojom institucijom ste kontaktirali i kada ?

1. policija

2. centar za socijalnu skrb (koji)

3. sud (navesti koji)

4. udruge civilnog drustva (koje)

5. zdravstvena ustanova koja (koja)

Datum nasilnog dogadaja:

. o . ] a) isti dan b) 3 dana od saznanja
Vrijeme uspostavljanja kontakta sa zrtvom: ¢) 7 dana od saznanja d) duze od 7 dana
a) prvi put b) do 1 godine

Trajanje nasilja:

c¢) od 1 do 5 godina

d) vise od 5 godina

. . cee o a) fizicko b) psihicko
Vrsta nasilja kojem ste bili izloZeni: ¢) seksualno d) ekonomsko
Jesu li malolj etna djeca prisustvovala nasilnom DA NE
dogadaju:
Ako DA, navedite kada i u kojoj dobi:
Zrtvi je ponuden smjestaj u sigurnu kuéu: DA NE
Razlog odbijanja smjestaja: (obrazloziti)
Sa zrtvom je proraden plan sigurnosti: DA NE

(ako DA, priloziti uz procjenu)




IV. POTREBA ZA DALJNJIM SOCIJALNIM USLUGAMA

Perspektiva korisnika Perspektiva stru¢njaka
1. Ne smatra da su potrebne daljnje 1. Nisu potrebne daljnje usluge
usluge socijalnog rada. socijalnog rada.
2. Smatra da su potrebna povremene usluge 2. Potrebne povremene usluge socijalnog rada u
socijalnog rada i u podrucju: podrucju:
3. Smatra da su potrebne usluge socijalnog rada | 3. Potrebne usluge socijalnog rada na dulje
dulje vrijeme u podrucju: vrijeme u podrucju:

1. Faktori visokog rizika:

Brakorazvod/prekid zajednice, veze ili najava da ¢e se to uciniti

Problemi u ostvarivanju kontakata s djecom

Eskalacija nasilja i recidivizam

bl el Il

Prijetnje ubojstvom, samoubojstvom (i ranije prijetnje) osobito ukoliko pocinitelj posjeduje vatreno
oruzje

Psihi¢ko oboljenje pocinitelja

Ovisnost (alkoholizam, opojne droge i dr. )

Patoloska ljubomora, posesivnost, potreba pocinitelja da kontrolira zrtvu ukljuc¢ujuci i uhodenje

Sl

Socijalna izolacija i pripadnost drugoj kulturoloskoj zajednici

2. Opéa procjena rizika:

Niska razina rizika

Umjerena razina rizika

Visoka razina rizika

bl el i o

Vrlo visoka razina rizika

3. ObrazloZenje procjene rizika:

4. Procjena potreba za daljnjim socijalnim uslugama (tretmanom)

Korisnik je upoznat s pocetnom procjenom, informiran o pravima i mogucénostima rjesavanja
svoje zivotne situacije u sustavu socijalne skrbii izvan njega. DA NE

1. Nema potrebe za daljnjim radom

2. Postoji potreba za daljnjim socijalnim uslugama

3. Potreban hitni postupak

Korisnik prihvaca predloZeni tretman u centru: DA NE

Korisnik je upuéen stru¢nom radniku centra ( kojem ): a) Odmah
b) Redovni postupak

Vazne napomene:

Korisnik: Socijalni radnik:




