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SAZETAK

Profesionalni stres je pojava kojoj su nerijetko izlo-
Zeni stru¢njaci pomagackih profesija, u koje se ubrajaju
i socijalni radnici. Neuskladenost izmedu zahtjeva veza-
nih uz posao i okoline, odnosno nemogucnosti da se tim
zahtjevima udovolji dovode do profesionalnog stresa.
Jedan od njegovih krajnjih negativnih ishoda je sagori-
jevanje na poslu, koje se najsire moze shvatiti kao pro-
ces koji dovodi do potpune profesionalne iscrpljenosti i
u konacnici moze rezultirati apatijom. Cilj ovog rada je
dati uvid u istraZivanja o izvorima stresa i sagorijevanju
na poslu kod socijalnih radnika, s posebnim osvrtom na
nalaze relativno rijetkih domacdih istraZivanja, te poku- | Kljucne rijeci:
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Danas podru¢je socijalnog rada ne obuhvaca samo podrugje socijalne skrbi i
rjeSavanje socijalnih problema, ve¢ ono u Sirem smislu podrazumijeva socijalne in-
tervencije koje zahtijeva socijalna politika i socijalni razvoj. Zbog navedenog, soci-
jalni radnici imaju vrlo vaznu ulogu u prevenciji i rjesavanju pojedinac¢nih i grupnih
socijalnih problema. Od stjecanja neovisnosti u Republici Hrvatskoj potreba za so-
cijalnim radom osjetno je povecana, i to iz dva osnovna razloga. S jedne strane,
zbog ratnih stradanja vecina ljudi dospjela je u tesku Zivotnu situaciju u kojoj im je
bila potrebna pomoc¢. S druge strane, prelazak iz socijalistickog sustava na trzisno
gospodarstvo i pluralisticko drustvo uzrokovalo je pojacanu socijalnu diferencija-
ciju, pa su se s tim u vezi pojavili mnogi socijalni problemi koje je trebalo sustavno
i stru¢no rjedavati (Puljiz, 1997.).

U tom prijelaznom razdoblju velik dio aktivnosti preuzeli su socijalni radnici,
prije svega u centrima za socijalnu skrb, koji su uz svoje redovne i slozene poslove
(nezaposlenost, siromastvo, naruseni odnosi u obitelji, razvodi brakova, bolest, in-
validitet, zlostavljanje i zanemarivanje djece, psihicke teskoce, poremecaji ponasa-
nja mladih i dr.), dobivali i dodatne zahtjevne obveze kao $to su: rad s prognanici-
ma i izbjeglicama, poslovi tijekom tranzicije, kompletni postupci prilikom razvoda
braka, osmisljavanje nedostatnih smjestajnih kapaciteta, prebacaj nekih prava i
oblika iz drugih sustava i dr.

Iz opisa poslova socijalnog radnika, vidljivo je da naglasena socijalna i humana
dimenzija pristupanja svakom slucaju u socijalnoj skrbi nalaZze visoko specijalizi-
rane intervencije u najintimnija i najslozenija podrucja Zivota pojedinaca i obite-
lji, a to se moze negativno odraziti u osobnom i profesionalnom funkcioniranju
socijalnih radnika (Kahn, 1993.; Zapf, 2002.). Centri za socijalnu skrb, u kojima je
zaposlen najvedi dio socijalnih radnika, danas izvravaju oko 140 razli¢itih poslova
koji su u njihovoj nadleznosti i slove kao jedan od sloZenijih sustava u drzavi. lako
s manjkom zaposlenih, bez dovoljno potrebnih edukacija i stru¢nih usavrsavanja,
Cestim promjenama zakonskih regulativa, podloznosti medijskim prozivanjima, uz
preveliku administraciju, socijalni radnici nastoje ublazavati slozene i teSke izazo-
ve socijalnog djelovanja. Uz obnasanje profesionalne uloge i zahtjeve koji se ne-
prestano povecavaju unutar sustava socijalne skrbi, socijalni radnici suoceni su i
s drugim, ne manje znacajnim potesko¢ama koje se odnose na obiljezja radnog
okruzenja kao S$to su: ograniceni radni uvjeti, losa organizacija rada, losi fizicki
uvjeti, nesigurnost na radnom mjestu i dr. (Frisci¢, 2006.; Mostak Skupnjak, 2012.).
Socijalni radnici u svom poslu ¢esto nailaze na svakodnevne neugodne situacije s
obzirom da rade s osobama koje se nalaze u nekoj Zivotnoj nevolji, koje su zbog
toga cesto frustrirane, pa u ogor¢enju mogu ponekad postati i nasilne. Opasnost
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od agresije i fizickog napada (Fris¢i¢, 2006.) prisutna je osobito u radu s osobama
s poteskocama psihi¢kog zdravlja, s ovisnicima te s osobama koje u stresnim i kri-
znim situacijama mogu reagirati na nepredvidiv ili agresivan nacin, $to socijalnim
radnicima predstavlja dodatni izvor stresa. Ipak, zadovoljstvo u ovom zanimanju
donose kvalitetno rijeSeni slu¢ajevi zbrinute ili posvojene djece, resocijaliziranih
osoba, zbrinutih starijih ljudi i drugih koji osjecaju i iskazuju zadovoljstvo i povjere-
nje u svog socijalnog radnika. Drugi izvor zadovoljstva jest zanimljiv timski rad sa
suradnicima drugih zanimanja $to cesto pruza i omogucuje stjecanje novih znanja
i interdisciplinarnih spoznaja te moze pridonositi zadovoljstvu u radu.

Sustav socijalne skrbi u Hrvatskoj je u posljednjih nekoliko godina u procesu
reformiranja i uskladivanja sa standardima europskog socijalnog modela. Reforma
koja je bila u provedbi prije nekoliko godina, pored ostalog, podrazumijevala je i
modernizaciju sustava, njegovu postupnu decentralizaciju i ukljucivanje ¢imbeni-
ka civilnog drustva u rjeSavanje socijalnih problema (Ministarstvo zdravstva i so-
cijalne skrbi, 2010.). Ona se uglavnom odnosila na novi model rada centara za so-
cijalnu skrb, koji nije bio pripremljen niti podrzan u kadrovskom, organizacijskom
i edukacijskom aspektu. Sve je to zahtijevalo nova prilagodavanja i samosnalaze-
nja socijalnih radnika u organizacijskim i drugim pogledima (Ajdukovi¢ i Urbanc,
2010.). Reforma je rezultirala novim Zakonom o socijalnoj skrbi koji je donesen
2011.godine (NN, 57/11), nakon ¢ega su vrlo brzo uslijedile izmjene i dopune istog
zakona (NN, 33/12), a s poc¢etkom 2014. godine je na snazi ponovno novi Zakon
o socijalnoj skrbi (NN, 157/13), koji trazi opet novu prilagodbu u radu stru¢njaka
unutar sustava socijalne skrbi. Ovako ¢este promjene mogu imati utjecaja na razi-
nu stresa i zadovoljstva poslom i kod iskusnih socijalnih radnika (Thompson i sur.,
1996.).

Za funkcioniranje socijalne drzave bitan je kvalitetan sustav socijalne skrbi koji
odraZava i razvija socijalnu dimenziju, stiti ranjive skupine i pojedince te djeluje na
njihovo integriranje u drustvo i u svijet rada. Unutar tog sustava jednu od vodecih
uloga imaju socijalni radnici ¢ije je uspjesno djelovanje klju¢no za kvalitetno funk-
cioniranje sustava te je stoga vazno upoznati izvore njihove snage i njihove ranji-
vosti. Prema Skrinjar (1996.), pomagaci koji se odlu¢uju za takva zanimanja, ¢esto
su entuzijasti, perfekcionisti i osobe koje idealiziraju svoje zanimanje i imaju visoka
ocekivanja te su Cesti kandidati za sagorijevanje.

Slijedom navedenog, moze se reci da su socijalni radnici u svom svakodnev-
nom radu, kao i postavljanju i ostvarivanju dugorocnih profesionalnih ciljeva, izlo-
zeni razli¢itim i slozenim zahtjevima posla, koji mogu postati izvori njihovog stresa
i utjecati na radno i Zivotno zadovoljstvo. Stoga ¢emo se u ovom radu posvetiti
saznanjima u kontekstu profesije socijalnog rada, koja se odnose na izvore stresa i
sagorijevanje na poslu.
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PROFESIONALNI STRES

Stanje stresa na poslu moze se definirati kao niz, za pojedinca, stetnih, fiziolos-
kih, psiholoskih i bihevioralnih reakcija na situacije u kojima zahtjevi posla nisu u
skladu s njegovim sposobnostima, moguénostima i potrebama (Sauter i Murphy,
1998.).

Naglasak novijih konceptualizacija je na interakciji osoba—okolina. Prema Aj-
dukoviciAjdukovi¢ (1996.), profesionalni stres oznacava nesuglasje izmedu zahtje-
va radnog mjesta i okoline spram nasih mogucénosti, zelja i o¢ekivanja da tim za-
htjevima udovoljimo. U Europskoj uniji, stres na radnom mjestu (eng. work-related
stress, WRS), odmah nakon bolova u kraljeznici, drugi je naj¢es¢i problem povezan
s poslom koji pogada 28% radnika u EU-u. Stres na radnom mjestu uzrok je vise
od Cetvrtine odsutnosti s posla zbog zdravstvenih tegoba povezanih s radom koje
traju dva tjednaiili vise (https://osha.europa.eu/en/publications/factsheets/22).

Nastojanjem da se rasvijetli fenomen psiholoskog stresa u radnoj okolini razvi-
jen je citav niz modela koji se razlikuju po svojoj slozenosti. Detaljnijom analizom
mogu se u pravilu klasificirati u dvije skupine (Sverko, 1984.). Jednu ¢ine uzi modeli
koji stres definiraju kao rezultat neodgovarajucih zahtjeva radne okoline koji su
u neskladu s mogu¢nostima zaposlenih. U drugu kategoriju spadaju modeli koji
koriste Siri pristup te promatraju stres u radu kao izraz opce neravnoteze izmedu
karakteristika radne situacije i individualnih osobina radnika.

Intencija ovog rada nije dati prikaz razlicitih modela koji se odnose na profesi-
onalni stres, no, potrebno je spomenuti jedan od najvise prihvacenih — transakcij-
ski model stresa. Klju¢ni predstavnici ovog modela su Lazarus i njegovi suradnici,
a ubraja se u suvremene transakcijske modele stresa, koji podrazumijevaju uzaja-
mni odnos izmedu pojedinaca i njegove okoline, odnosno onoga $to se objektiv-
no dogada (Arambasi¢, 2003.). U okviru ovog modela stres se definira kao sklop
emocionalnih, tjelesnih i bihevioralnih reakcija do kojih dolazi kada osoba proci-
jeni neki dogadaj uznemiruju¢im, odnosno kao sklop psihickih i tjelesnih reakcija
na stresor koji pred osobu postavlja zahtjeve kojima ne moze udovoljiti. Pritom
je stresor ili izvor stresa vanjski dogadaj ili niz dogadaja koje osoba procjenujuje
ugrozavajuc¢ima, a stres unutrasnje stanje ili dozivljaj (Lazarus i Folkman, 1984.).
Medu komponentama stresa, transakcijski model stresa posebno isti¢e znacaj ko-
gnitivnih procesa i individualnih razlika u procjeni dogadaja u vanjskoj sredini kao
i meduovisnost ¢imbenika okoline i osobe koja dozivljava stres, te promjenjivost
spomenutih ¢imbenika pod utjecajem tekuce transakcije. Sa stanovista koje zastu-
pa Lazarus, ono §to je stresno za jednu osobu u odredenom trenutku ne mora biti
stresno za drugu osobu ili za istu osobu u nekom drugom trenutku.
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Prema Cooper i Marshall (1976.), model stresa u radu ¢ini pet izvora stresa koji
dovode do negativnog stresnog ishoda. To su: 1) unutradnji ¢imbenici organizaci-
je, ukljucujuci neadekvatne fizicke uvjete rada, radno preopterecenje ili vremenski
pritisak; 2) uloga u organizaciji, ukljucujuci ulogu dvosmislenosti ili sukob uloga; 3)
razvoj karijere, ukljucujuci nedostatak sigurnosti na radnom mijestu; 4) odnosi na
radnom mijestu, uklju¢ujuci lose odnose sa svojim sefom ili kolegom, neke ekstre-
mne komponente (nasilje na radnom mjestu) te 5) organizacijska struktura i klima,
ukljuc¢uju¢i malu moguénost sudjelovanja u donosenju odluka te politiku radne
organizacije.

Za razliku od prethodno navednih autora koji izvore (profesionalnog) stresa,
jednako kao i Lazarus, tretiraju kao vanjske ¢imbenike, odnosno dogadaje koje oso-
ba procjenujuje ugrozavajuc¢ima, Ajdukovic¢ (1996.) pod stresorima navodi i kom-
ponente koje se odnose na specifi¢cnosti pojedinca. Ovaj autor tako izvore stresa
dijeli na vanjske i unutarnje. Pod vanjskim stresorima ili stresorima koji proizlaze iz
osobina radne okoline, organizacije rada uloga i nac¢ina komuniciranja u organiza-
ciji autor navodi: vremenski pritisak rokova; odgovornost bez moguénosti utjecaja
i modi; nejasno definirane uloge; premalo suradnika u timu u odnosu na zadatke i
ocekivanja; nejasnu podjelu odgovornosti i preklapanje nadleznosti; nejasno de-
finirana pravila napredovanja, nagradivanja i koristenja godisnjeg odmora; posto-
janje privilegija; nepostojanje sustava za profesionalno osposobljavanje u skladu s
promjenjivim potrebama organizacije; pomanjkanje povratnih informacija; emoci-
onalno iscrpljivanje; opasnost od fizickog napada i tude agresije; losu psihosocijal-
na klimu organizacije i dr. Pod stresorima koji ovise o samoj osobi ili (unutrasnjim
izvorima) isti autor podrazumijeva osobe koje: imaju nerealna ocekivanja od posla
i ne uspijevaju se prilagoditi realitetu; imaju veliku potrebu za kontrolom situacije i
perfekcionizmom:; identificiraju se s poslom tako da im on postane jedino podruc-
je potvrdivanja; neucinkovito koriste radno vrijeme; nemaju listu radnih prioriteta
tako da im je sve podjednako vazno; osjecaju profesionalnu nekompetentnost i dr.

Kao 5to je iz prethodnih podjela vidljivo, stresori mogu proizlaziti iz osobina
radne okoline, organizacije rada i nac¢ina komuniciranja u organizaciji, osobina po-
jedinaca, kao i mnogih drugih svakodnevnih ¢imbenika koje je tesko uvijek kvali-
ficirati u odredene kategorije jer su previse ovisni o ¢itavom sklopu odnosa u uku-
pnoj socijalnoj situaciji u kojoj se dogadaju.

Cooper i suradnici (Cooper, Sloan i Williams, 1988.; O'Driscoll i Cooper, 2002.),
primjenjujuci transakcijski model stresa na profesionalni stres, usmijerili su se na tri
klju¢na elementa: izvore profesionalnog stresa, posljedice po pojedinca i organiza-
ciju te razlike u licnosti i ponasanju. U ovom radu posebno ¢emo se posvetiti prvim
dvama elementima, a to su izvori profesionalnog stresa i posljedice po pojedinca.
Kao posljedicu stresa posebno ¢emo analizirati sagorijevanje na poslu. Naravno,
sve e to biti razmatrano u kontekstu profesionalnog stresa kod socijalnih radnika.
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Izvori stresa kod socijalnih radnika

Svakodnevni i sloZeni profesionalni zahtjevi u radu s osobama kojima je po-
trebna pomo¢ i podrska zahtijevaju od socijalnog radnika velik angazman i emo-
cionalnu predanost, zbog ¢ega ovi stru¢njaci bivaju izlozeni stresu koji moze imati
razlicite ishode.

Istrazivanja profesionalnog stresa medu socijalnim radnicima u svijetu upu-
¢uju da je fenomen stresa konzistentno prisutan (Jones, 2001.), da je zanimanje
socijalnog radnika jedno od najstresnijih zanimanja (Travers i Cooper, 1993.; Kahn,
1993.) te da je stres na poslu u ovoj profesiji u stalnom porastu (Coffey, Dugdill i
Tattersall, 2004.). Istrazivanjem opce procjene stresnosti posla u kojem je sudjelo-
valo 147 socijalnih radnika iz Centra za socijalnu skrb Zagreb, pokazalo se da svi
procjenjuju stresnim svoj posao, dok ga njih 33% smatra izuzetno stresnim (Frisci¢,
2006.).

Dosadasnja istrazivanja profesionalnog stresa kod socijalnih radnika rezultira-
la su ukazivanjem na razlicite izvore stresa u radu (Ajdukovi¢, 1996.a.; Fris¢i¢, 2006.;
Mostak Skupnjak, 2012. i drugi). Nacionalna asocijacija socijalnih radnika Ameri-
ke (NASW, 2010.) na svojoj mreznoj stranici (http://workforce.socialworkers.org/
whatsnew/stress.pdf) objavila je rezultate istraZivanja, provedenog online meto-
dom na uzorku od 3 653 svoja ¢lana pod nazivom: Stres na poslu: kako se socijal-
ni radnici nose s tim? Istrazivanje je pokazalo da socijalni radnici u svakodnevnom
radu, pruzajudi razli¢ite usluge, mogu dozivjeti visoke razine stresa. Velik broj ispi-
tanika (31%) ocijenio je da je nedostatak vremena u obavljanju posla glavni izvor
stresa, dok je 16% ispitanika za izvor stresa identificiralo teske i zahtjevne klijente.
Od ostalih izvora stresa navode: produzenje radnog vremena, nemoguénost ba-
lansiranja izmedu privatnog i poslovnog Zivota, minimalnu podrsku kolega i su-
pervizora, male mogucnosti napredovanja i promocije i sl. Istrazivanje dalje poka-
zuje da najvedi stres osjecaju socijalni radnici koji rade s osobama koje imaju pro-
bleme u psihickom i mentalnom funkcioniranju, a sto se pokazalo i u istrazivanju
Frisci¢ (2006.) u Hrvatskoj. Takoder, visok stres iskazuju i socijalni radnici zaposleni
u zdravstvu i zastiti obitelji i djece, $to je u skladu s drugim istrazivanjima (Ander-
son, 2000.).

S obzirom na slozenost zadataka, odnosno poslove kojima se bave socijalni
radnici, nekoliko studija pokazalo je da odredeni zahtjevi u skrbi za djecu mogu
kod socijalnih radnika u socijalnim sluzbama dovesti do toga da dozZive vise stresa,
manje zadovoljstvo poslom, ograni¢enu potporu i vise poteskoca u suocavanju sa
stresom, ali se takoder pokazalo i da socijalni radnici koji rade sa starijim osobama
imaju visu razinu stresa od socijalnih radnika koji rade s djecom (Bennett i Evans,
1993.; Coffey, Dugdill i Tattersall, 2004.; Collins, 2008.).
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Od ostalih izvora stresa koji pridonose nepovoljnim psihickim i fizi¢kim poslje-
dicama kod socijalnih radnika su: efekti radnog preopterecenja na osobni zZivot, ne-
dostatak kontrole nad radom i dono3Senjem odluka, nedostatak socijalne podrske,
lose upravljanje i nejasna radna uloga (Michie i Williams, 2003.).

Jele¢ Kaker (2009.), istrazujudi izvore stresa kod socijalnih radnika zaposlenih
u zdravstvu, dolazi do pet faktora tzv. profesionalnog opterecenja. To su: radna op-
terecenost zbog konflikta stru¢nog i administrativnog rada i nejasnih profesional-
nih uloga, napeti odnosi kao profesionalni pritisak, nedovoljna stru¢nost kao izvor
profesionalne opterecenosti, profesionalna nesigurnost te odgovornost posla.

Kovaci¢ (2003.) navodi neke specificne izvore profesionalnog stresa kod so-
cijalnih radnika zaposlenih u sustavu socijalne skrbi. To su: prevelik broj korisnika,
sve slozeniji slu¢ajevi koji zahtijevaju vise vremena ili stru¢nog znanja, neprilago-
denost sustava i zakona potrebama korisnika, nedovoljni raspon psihosocijalnih
intervencija koje im stoje na raspolaganju, nedovoljne mogucnosti za materijal-
nom pomoci, nnedovoljna podrika i razumijevanje neposredno pretpostavljenih,
neadekvatni uvjeti rada, osjecaj profesionalne usamljenosti, nedostatak suradnje
s drugim institucijama, losi odnosi u stru¢nom timu te Cesta izlozenost stru¢njaka
kritikama javnosti.

U istrazivanju provedenom u Centru za socijalnu skrb Zagreb Frisci¢ (2006.)
navodi sljedece izvore stresa u radu socijalnih radnika: osjecaj izlozenosti i nesigur-
nosti na radnom mjestu, nesigurnost u vlastitu kompetenciju, ograni¢enje radnog
mjesta u pogledu napredovanja, izvori vezani uz organizacija rada, fizicki uvjete
rada, ograni¢enje suradnje izmedu institucija te tzv. nespecifi¢ni razlozi (vise zapo-
slenika zenskog spola i ve¢a udaljenost mjesta rada od mjesta stanovanja). Najuce-
staliji stresogeni ¢imbenik bio je »izlozenost verbalnoj agresiji klijenta.

S obzirom na specifi¢nosti profesionalne uloge socijalnih radnika, istraZivanje
Mostak Skupnjak (2012.), provedeno u Gradu Zagrebu i Zagrebackoj Zupaniji, po-
kazuje da postoji znacajna razlika u procjeni izvora stresa, odnosno nepovoljnih
okolnosti u profesionalnom radu, izmedu socijalnih radnika zaposlenih u centrima
za socijalnu skrb i socijalnih radnika zaposlenih u drugim ustanovama socijalne
skrbi (djecji domovi, ustanove za djecu s teSko¢ama u razvoju, ustanove za djecu s
poremecajima u ponasanju, domovi za stare i nemocne osobe te zavodi za socijal-
no-zdravstvenu zastitu). Pritom socijalni radnici zaposleni u centrima za socijalnu
skrb procjenjuju znacajno nepovoljnije okolnosti u profesionalnom radu u odnosu
na djelatnike drugih ustanova socijalne skrbi jer je istrazivanjem utvrdeno da so-
cijalni radnici zaposleni u CZSS-ima u odnosu na ostale sudionike, znacajno vise
kao izvore stresa navode: prevelik broj korisnika, sloZenije slu¢ajeve koji zahtijevaju
vise vremena, nedovoljni raspon psihosocijalnih intervencija, neadekvatne uvjete
rada te osjecaj profesionalne usamljenosti.
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Analiziraju¢i navedena istrazivanja, vidljivo je da su socijalni radnici izloZeni
nekim opcim izvorima profesionalnog stresa, ali i izvorima koji su specifi¢ni za po-
drugje rada. Najpodlozniji su tzv. vanjskim izvorima stresa, koji proizlaze iz osobina
radne okoline, organizacije rada, uloga i nacina komuniciranja u organizaciji (Ajdu-
kovi¢, 1996.). Tako kao naj¢esce vanjske izvore profesionalnog stresa socijalni rad-
nici izdvajaju radnu opterecenost (prevelik broj korisnika), kao i nejasno¢u pro-
fesionalne uloge. Jedan od konzistentno navodenih izvora stresa je i nedostatak
vremena u kvalitetnom obavljanju svoje uloge, a koji se logi¢no nadovezuje na
radnu opterecenost. Nadalje, kako u stranim, tako i u domadim istrazivanja pojav-
ljuje se kao izvor stresa mala moguénost napredovanja na radnom mjestu. Tu su
prisutni i izvori stresa koji se odnose na specifi¢nosti pojedinih korisnika (koji
imaju probleme u psihickom i mentalnom funkcioniranju, djeca u skrbi), te opce-
nito rad s teSkim i zahtjevnim korisnicima, odnosno pojavu sve sloZenijih slu¢ajeva
koji zahtijevaju vise vremena. Tu se javlja i osjecaj izlozenosti i nesigurnosti na
radnom mjestu, kao i problem balansiranja izmedu profesionalnog i privat-
nog zivota, opet zbog velike opterecenosti poslom, kao i nedostatak socijalne
podrske (od nadredenih i kolega).

Ovo su neki od naj¢escih izvora stresa kod socijalnih radnika, pri ¢emu je vaz-
no uzeti u obzir specifi¢cne kulturoloske uvjete pojedinih zemalja i sustava. Koli¢ina
stresa koju osoba dozivljava na poslu vjerojatno ce biti rezultat interakcije vise fak-
tora, kao $to su vrsta posla, jacina stresora, potpora koju prima na poslu i u privat-
nom zivotu te mehanizmi koje koristi u suo¢avanju sa stresom. Naime, kao 3to je
ranije spomenuto, prema opceprihvacenom transakcijskom modelu stresa, hoce
li do¢i do nepovoljnih posljedica, kao sto je, primjerice, sagorijevanje na poslu,
posreduju nacini suocavanja sa stresom, odnosno procjena vaznosti i mogucnosti
utjecaja na izvor stresa. No, s obzirom na slozenost ovih koncepata, koji nadilaze
okvire ovog rada, ovdje nece biti rijeci o suoCavanju sa stresom, ve¢ ¢emo se u
nastavku osvrnuti na posljedice stresa, specifi¢nije, na sagorijevanje na poslu kod
socijalnih radnika.

Sindrom sagorijevanja na poslu kao posljedica
profesionalnog stresa

Stresni uvjeti na poslu mogu dovesti do brojnih negativnih posljedica kod
pojedinaca, kao $to su iscrpljenost, profesionalno sagorijevanje, opadanje u rad-
nom ucinku te do drugih zdravstvenih problema i pojavnosti, kao $to su pretjerano
konzumiranje alkohola, kofeina, pusenja, preskakanje obroka i dr. (Cooper, Dewe
i O'Driscoll, 2001.). Jedna od ¢es¢ih i najistrazivanijih negativnih posljedica pro-
fesionalnog stresa u pomagackim profesijama jest sagorijevanje na poslu. Termin
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»sagorijevanja na poslu« (eng. burnout) prvi je uveo psiholog Herbert Freudenber-
ger (1974.) koji sagorijevanje definira kao stanje preopterec¢enosti ili frustracije iza-
zvane prevelikom privrzenosti i odanosti nekom cilju. Nadalje, isti autor opisuje
sagorijevanje kao negativno psiholosko stanje vezano uz posao, a koje obuhvaca
¢itav niz simptoma, kao Sto su tjelesni umor, emocionalna iscrpljenost i gubitak
motivacije. Sagorijevanje poistovjecuje sa znaCenjima kao $to su: »isprazniti ne-
kog, »iscrpiti njegove fizicke i mentalne resursex, »istrositi ga« zbog pretjeranog
nastojanja da se postignu neka nerealna ocekivanja, vlastita ili postavljena kroz
drustvene vrijednosti.

Ubrzo nakon toga, Christina Maslach (1976.) sagorijevanje definira kao vise-
dimenzionalni sindrom stresa koji se sastoji od mentalnog umora (emocionalna
iscrpljenost) i negativne percepcije te osjecaja naspram klijenata i pacijenata (de-
personalizacija). Nesto kasnije, uvodi i trecu komponentu sagorijevanja (Maslach
i Jackson, 1981.), koja se odnosi na osjecaj smanjenog osobnog postignuca. O
ovim fazama bit ¢e nesto vise rijeci u nastavku.

Ubrzo nakon prvih radova Maslach (1976.) i Freudenberger (1974.) raste inte-
res za koncept sagorijevanja te se pojavljuje niz autora koji su pokusali dati svoju
definiciju ovog sindroma. Tako Edelwich i Brodsky (1980.) sagorijevanje definiraju
kao progresivni gubitak ideala, energije, ciljeva i interesa do koji su rezultat uvjeta
na poslu. Perlman i Hartman (1982.) definiraju sagorijevanje kao odgovor na kro-
ni¢ni emocionalni stres koji ima tri dimenzije: emocionalnu i/ili fizi¢ku iscrpljenost,
nisku radnu produktivnost i depersonalizaciju. Sturgess i Poulsen (1983.) definiraju
sindrom sagorijevanja kao progresivni gubitak idealizma, energije i smislenosti,
kojem su podlozniji pojedinci iz pomagackih profesija. Johnson i Stone (1987.) na-
vode da je sagorijevanje stanje iscrpljenosti koje proizlazi iz povezanosti izmedu
klijenata/korisnika i pomagaca u emocionalno zahtjevnim situacijama.

Christina Maslach koja se ubraja u najpoznatije istraZivace sagorijevanja na
poslu, i njezini suradnici, kao $to smo ranije naveli, pod ovim pojmom podrazumi-
jevaju tri aspekta: sindrom emocionalne iscrpljenosti, depersonalizacije i smanje-
nog osobnog postignuca, koji se pojavljuje medu pojedincima koji rade s ljudima
(Maslach, Jackson i Leiter, 1996.). Emocionalna iscrpljenost odnosi se na osjecaj
emocionalne »rastegnutosti« i iscrpljenosti zbog kontakta s drugim ljudima. Kada
se emocionalne rezerve iscrpe, ¢ovjek vise nije sposoban davati se drugima. U
istrazivanju u kojem je sudjelovalo 128 socijalnih radnika zaposlenih u sluzbama za
mentalno zdravlje u kojem su mjereni faktori sagorijevanja i zadovoljstva poslom,
pokazalo se da je veca uklju¢enost u radu s korisnicima koji imaju ozbiljnu men-
talnu bolest pozitivho povezana s emocionalnom iscrpljenos¢u. Rad s korisnicima
nije bio u korelaciji sa zadovoljstvom poslom i dozZivljajem osobnog ispunjenja,
dok je rad s teze psihicki bolesnim osobama bio u najvecoj korelaciji s emocional-
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nim iscrpljenjem i depersonalizacijom (Acker, 1999.). Autori dalje iznose da socijal-
ni radnici koji sagorijevaju i ne nalaze zadovoljstvo u poslu, ¢eS¢e pruzaju »lose«
usluge, vise izostaju s posla i vjerojatnije daju otkaz. Depersonalizacija se odnosi
na bezosjecajan i ravnodusan odnos prema korisncima. Ovaj negativan stav moze
prerasti u grubo, neosjetljivo ili ¢ak neprilagodeno ponasanje prema njima (de-
humanizacija) ili povlacenje od njih (Wills, 1986.). Smanjeno osobno postignu-
¢e odnosi se na opadanje osjec¢aja kompetencije i uspjeSnog postignuca u radu
s ljudima, Sto moze dovesti do ekstremnog osjecaja neadekvatnosti, neuspjeha,
gubitka samopostovanja, pa ¢ak i depresije.

Medutim, nisu svi istrazivaci suglasni s konceptualizacijom sindroma sagorije-
vanja kao trodimenzionalnog konstrukta (depersonalizacije, emocionalne iscrplje-
nosti, smanjenog osobnog postignuca). Primjerice, Lee i Ashforth (1996.) smatraju
da emocionalna iscrpljenost i depersonalizacija zajednicki vode k osje¢aju sma-
njenog osobnog postignuca, dok ostali istrazivaci navode da depersonalizacija i
osjecaj smanjenog osobnog postignuca predstavljaju posljedice sindroma sagori-
jevanja, a nikako zasebne dijelove konstrukta.

Manzano-Garcia i Ayala-Calvo (2013.), analizirajuci definicije sagorijevanja od
pojave ovog koncepta do danas, navode kako su one komplementarne, a ne u me-
dusobnim proturje¢jima, te da ih se moZe grupirati ovisno o tome sagledava li se
sagorijevanje kao stanje ili proces.

Usprkos individualnim razlikama medu ljudima, postoji niz istih znakova sa-
gorijevanja. Tako Ajdukovic¢ (1996.a) znakove sagorijevanja grupira u tri kategorije.
To su: 1) tjelesna iscrpljenost, koja je popracena snaznim osje¢ajem istroSenosti, uz
koji se Cesto javljaju poteskoce spavanja, osje¢aj pomanjkanja energije, kronicni
umor i slabost; uzrok tome su ogranic¢ene snage pojedinca i dugotrajna izlozenost
stresu; 2) emocionalna iscrpljenost, gdje su emocionalne rezerve pojedinca sma-
njene i iscrpljene, a sagorjeli pomagac ocituje osjecaje bespomocdnosti, beznad-
nosti, besmislenosti i depresivnosti te mu je Zivotno zadovoljstvo opcenito sma-
njeno; 3) mentalna iscrpljenost, koja se ocituje se kao negativan stav prema po-
slu, korisnicima i kolegama. Javlja se tzv. dehumanizacija, odnosno emocionalno
udaljavanje od korisnika i kolega, a osjecaj negativizma i emocionalne udaljenosti
moze se »preliti« i u privatno podrugje Zivota.

Sindrom sagorijevanja na poslu je kumulativan proces kojiima svoje faze. Tako
Brown i Bourne (1996.) navode da proces sagorijevanja na poslu karakterizira veliki
pocetni entuzijazam, u kojem pomagac ne koristi nikakvu »emocionalnu zastitug,
nakon ¢ega postaje ranjiv, emocionalno se povlaci, gubi interes, pocinje okrivljava-
ti druge, postaje cinican i naposljetku »kolabira«. Ajdukovi¢ (1996.a) navodi Cetiri
klju¢ne faze koje vode do sagorijevanja. Prva faza je faza radnog entuzijazma koju
karakteriziraju nerealna ocekivanja brzog postignuca, preveliko ulaganje u posao i
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nekriti¢na predanost poslu. U ovoj fazi pomagac radi mnogo dulje od uobicajenog
radnog vremena. Raskorak izmedu uloZzenog profesionalnog napora i njegovih uci-
naka ¢esto dovodi do osobnog razocaranja i prvih znakova bespomocénosti. Druga
je faza stagnacije kad pomagac postane svjestan da postignuce u poslu nije onakvo
kakvim ga je zamisljao. To dovodi do stanja frustracije, osjecaja razocaranja, dvoj-
be u vlastitu kompetentnost, pojavu negativizma i do poteskoca u komuniciranju
kako s kolegama tako i sa korisnicima. Emocionalna ranjivost pomagaca je karak-
teristika ove faze. Treca je faza emocionalnog povlacenja i izolacije koja se ocituje
udaljavanjem od korisnika i kolega $to doprinosi dozZivljaju posla kao besmislenog
i nevrijednog. Proces sagorijevanja ubrzavaju i tjelesne poteskoce koje se javljaju u
ovoj fazi (glavobolje, kroni¢ni umor, nesanica, alergije i sl.). | sami znaci sagorijeva-
nja pocinju pomagacu predstavljati dodatne stresore te ga dovode do posljednje
faze sagorijevanja na poslu. Posljednja je faza apatije i gubitka Zivotnih interesa.
Ona se javlja se kao svojevrsna obrana od kroni¢ne frustriranosti na poslu. Pocetno
suosjecanje i entuzijazam u ovoj fazi zamijenjeni su cinizmom ili ravnodusnoscu
prema problemima korisnika. Znaci depresije kod pomagaca postaju jasno uoc-
ljivi, a motivacija za posao i osobni resursi potpuno su iscrpljeni. Sagorijevanje na
poslu kao istrazivacki problem ubraja se u interdisciplinarno podrugje istrazivanja
stresa, odnosno stresa u radu. Pregled znanstvene literature i istrazivanja pokazuje
da se profesionalnom stresu i sagorijevanju pocela pridavati paznja u ranim 1980-
im godinama (Cherniss, 1980.; Freudenburger i Richelson, 1980.; Maslach i Jackson,
1981., 1986.) te da profesionalci izloZeni stresu u radnom okruzenju mogu osjecati
tjeskobu, depresiju, sagorijevanje i druge fizicke i mentalne poteskoce. Istrazivanja
u 1990-ima pocinju se baviti utjecajem stresa na poslu, ulogom sukoba, sagorijeva-
njem na razli¢itim razinama, primjerice, utjecajem na osobne i bra¢ne odnose i dr.,
pojedinacnim ¢imbenicima koji doprinose sagorijevanju. Noviji istrazivaci vise su
se bavili organizacijskim, strukturnim i drugim faktorima koji doprinose zadovolj-
stvu na poslu te su bili vise usmjereni na pozitivne aspekte (Bednar, 2003.).

Sagorijevanje se, dakle, dogada onda kada posao za osobu izgubi smisao. U
takvim situacijama ljudi nisu motivirani za rad, gube svako zadovoljstvo u poslu, ne
vide razlog za daljnji rad, $to dovodi do pada produktivnosti te u konac¢nici i mo-
guceg napustanja posla. Tako Farber (1983.: 3) navodi kako »sagorjeli profesionalci
Cesce izostaju s posla ili kasne na posao u odnosu na njihove nesagorjele kolege,
oni postaju znac¢ajno manje idealisti¢ni i vise rigidni, njihova ucinkovitost na poslu
se znacajno smanjuje i razmisljaju ili ¢ak planiraju napustanje te profesije«. Istrazi-
vanja pokazuju da ti pojedinci pate od visoke razine stresa i niskog zadovoljstva
poslom, pri ¢emu je veza izmedu stresa i (ne)zadovoljstva poslom u radnom okru-
zenju klju¢na za sagorijevanje (Barrick, 1989.).
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Maslach i Jackson (1981., 1986.) navode da je sagorijevanje na poslu ¢esce pri-
sutno kod zdravstvenih djelatnika i profesionalaca koji imaju pacijente i klijente s
kojima su u svakodnevnom kontaktu te uzroke pronalaze prije svega u faktorima
vezanima uz radno okruzenje. S druge strane, Freudenberger (1974.) naglasava
vaznost osobnih obiljezja pojedinaca koja doprinose sagorijevanju.

IstraZivanjem provedenim sa 600 americkih radnika razlicitih profesija utvrde-
no je da je velik broj radnika dozivljavao stres i da je pokazivao simptome sagori-
jevanja. Primije¢eno je da su ovi radnici imali smanjenu produktivnost, vise izosta-
naka s posla, vece troskove lije¢enja i da su ¢eSc¢e mijenjali radna mjesta. Takoder
je primije¢eno da je sagorijevanje bilo vise izrazeno kada su se ukidale povoljnosti
na poslu, kada se zahtijevao prekovremeni rad i kada se mijenjalo vodstvo tvrtke
(Employee Bornout, 1991., prema Felton, 1998.).

Provjerom profesionalnog stresa i njegova utjecaja na fizicko zdravlje, psiho-
losku dobrobit i zadovoljstvo poslom izmedu 26 skupina razli¢itih zanimanja u Ve-
likoj Britaniji (zbog usporedbe stresnosti posla), pokazalo se da 3est skupina ima
znacajno vecu podloznost negativnim posljedicama stresa (Johnson i sur., 2005.).
To su: zdravstveni radnici, nastavnici, socijalni radnici, djelatnici u pozivnim centri-
ma, policajci i zatvorski ¢uvari. Dakle, dobiveni rezultati pokazuju da je ovih Sest
skupina, kada se uzmu u obzir tri mjere posljedica stresa (fizicko zdravlje, psiholos-
ka dobrobit i zadovoljstvo poslom), u znac¢ajno vecem riziku od negativnih poslje-
dica stresa. Svako od navedenih zanimanja uklju¢uje emocionalnu komponentu
rada koja je relevantna za dozivljaj stresa na poslu (Zapf, 2002.). | razli¢ite druge
studije pokazuju da su osobe koje se bave tzv. pomazucim profesijama, kao $to su
socijalni radnici i medicinske sestre (Kahn, 1993.; Cooper, Dewe i O Driscoll, 2001.)
psiholozi (Mills i Huebener 1998.), nastavnici (Travers i Cooper, 1993.) i policajci
(Waters i Ussery, 2007.), podlozZnije stresu, odnosno sagorijevanju.

Stoga ¢emo se u nastavku posvetiti istraZivanjima o sagorijevanju na poslu
kod socijalih radnika, s obzirom se radi o jednoj od najrizi¢nijih profesionalnih sku-
pina s obzirom na sagorijevanje.

Sindrom sagorijevanja na poslu kod socijalnih radnika

lako dosadasnja istrazivanja pokazuju da socijalni radnici mogu postiéi zna-
¢ajno zadovoljstvo u radu, oni imaju tendenciju dozivjeti viSu razinu stresa i sago-
rijevanja na radnom mjestu od mnogih drugih profesionalnih skupina (Lloyd, King
i Chenoweth, 2002.; Johnson i sur., 2005.; Collins, 2008.). Stres na radnom mjestu
ima ozbiljne implikacije za psihicku i fizicku dobrobit socijalnih radnika i njihovo
daljnje profesionalno funkcioniranje (Coffey, Dugdill i Tattersall, 2009.) Zanimljiva
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je studija Curtis, Moriarty i Netten (2010.) koji su utvrdili da je Zivotni vijek socijal-
nog radnika znatno manji (oko osam godina) od nekih drugih pomagackih pro-
fesija, poput lije¢nika ili medicinskih sestara. Priroda posla, odnosno visoka razina
stresa i sagorijevanja koje socijalni radnici dozivljavaju u svome radu, jedan je od
najcescih razloga napustanja struke.

Evans i sur. (2006.) su istrazivanjem u kojem je sudjelovalo 237 socijalnih radni-
ka iz Velike Britanije, utvrdili da 47% njih ima teSkoce, odnosno iskazuje zabrinutost
zbog svog mentalnog zdravlja, dok je Siebert (2005.) ustanovio da 39% socijalnih
radnika dozivljava sagorijevanje na poslu. Jones i Novak (1993.) navode da je zna-
¢ajan doprinos sagorijevanju problem administrativnih i financijskih poteskoca
koje imaju socijalni radnici u socijalnim sluzbama pri ¢emu su »gurnuti u antagoni-
sticki odnos s klijentima, demoralizirani i bez jasnog smjera«. Povezano s tim, kao i
drugim negativnim uvjetima, sagorijevanje na poslu postalo je znacajan problem
u socijalnim sluzbama. Meyerson (1994.) je kod proucavanja profesionalne kulture
socijalnih radnika ustanovila da su simptomi sagorijevanja interpretirani kao nesto
sasvim normalno i da sa sobom nose znacaj predanog stru¢njaka.

U jednom relativno novijem istrazivanju (Musa, 2009.) ispitivana je zastuplje-
nost sekundarnog traumatskog stresa, sagorijevanje i njegov utjecaj na zadovolj-
stvo poslom kod 180 socijalnih radnika koji rade u sustavu socijalne skrbi, Skolama,
bolnicama i nevladinim organizacijama u Ujedinjenim Emiratima. Rezultati su po-
kazali da je dob negativho povezana sa sagorijevanjem i sekundarnim traumat-
skim stresom, a pozitivho povezana s osje¢ajem umora. Sagorijevanje je povezano
s radnim mjestom socijanih radnika s obzirom da je utvrdeno da postoje znacajne
razlike u odnosu na radna mjesta na kojima su zaposleni. Tako su Skolski socijalni
radnici nezadovoljni poslom, dok su socijalni radnici zaposleni unutar sustava soci-
jalne skrbi izlozeni visokom riziku sagorijevanja na poslu.

Cinitelji koji doprinose sindromu sagorijevanja mogu biti razliciti. Tako, primje-
rice, Arches (1991.) te Poulin i Walter (1993.) ukazuju da sagorijevanju doprinosi
nedostatak autonomije u radu, konflikt uloga, neadekvatna opremljenost radnog
mjesta i nedostatak socijalne podrike. Takoder, sagorijevanju doprinosi i nedosta-
tak edukacije, komunikacije i podrske osoblja te kada se vec¢ina vremena provodi u
administrativnim poslovima (Cherniss, 1980.).

Kada govorimo o hrvatskom kontekstu, istraZivanja o sagorijevanju na poslu
kod socijalnih radnika relativnho su malobrojna, ali su nesto ¢es¢a u posljednjih
nekoliko godina. Zanimljivo je usporediti Cetiri istrazivanja koja su provedena na
podrucju Hrvatske unutar kojih je koristen mjerni instrument autora Ajdukovic i
Ajdukovi¢ (1994.), Upitnik intenziteta sagorijevanja na poslu. Prvo istraZivanje u ko-
jem je koristen ovaj upitnik, proveli su Ljubotina i Druzi¢ (1996.) u okviru Drustva
za psiholosku pomog, a cilj je bio utvrditi stupanj sagorijevanja na poslu i faktore
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koji su povezani s razinom sagorijevanja. U istrazivanju je sudjelovalo 283 »poma-
gaca« razlicitih profesija (socijalni radnici, psiholozi, defektolozi, zdravstveni djelat-
nici, prosvjetni radnici i dr.). Na Upitniku intenziteta sagorijevanja na poslu raspon
rezultata iznosi od 18 (nema sagorijevanja) do 54 (maksimalno sagorijevanje), pri
¢emu Ljubotina i Druzi¢ (1996.) kategoriziraju rezultate u tri skupine. Rezultate od
18 do 25 svrstavaju u kategoriju »bez znakova sagorijevanja, rezultate od 26 do
33 u kategoriju »pocetno sagorijevanjes, a rezultate u rasponu od 34 do 54 svr-
stavaju u kategoriju »visokog stupnja sagorijevanja«. Sudionici ovog istrazivanja
bili su pomagaci koji su u vrijeme istrazivanja (1995. godine) bili najve¢im dijelom
orijentirani na rad sa stradalnicima rata te je to bio kontekst unutar kojeg su se i
okupili na seminarima koje je tada provodilo Drustvo za psiholosku pomo¢. Usta-
novljeno je da je prosje¢na ocjena na upitniku sagorijevanja M=28,7, sto je ukazi-
valo da je najvedi broj sudionika u kategoriji »pocetnog sagorijevanja«, dok je njih
18,1% iskazivalo visok stupanj sagorijevanja. Takoder je utvrdeno da nema razlike
u sagorijevanju izmedu socijalnih radnika i ostalih pomagaca te da je sagorijevanje
na poslu povezano s osobinama pomagacke uloge, sto znaci da je percepcija vece
prisutnosti problema u obavljanju pomagacke uloge povezana sa sagorijevanjem.
U ovom se istraZivanju pokazalo i da postoji veci stupanj sagorijevanja kod poma-
gaca mlade dobi i pomagaca zaposlenih u vladinim organizacijama (u odnosu na
nevladine). Pet tvrdnji, odnosno znakova sagorijevanja koji su, prema aritmetic-
kim sredinama, bili najvise rangirani su redom: Osje¢cam se nemocnim promijeniti
nesto na poslu., Frustracije izazvane poslom unosim i u privatni Zivot., RazdraZljiviji
sam nego ikad prije., Imam teSkoca u organiziranju svog posla i viemena., Na poslu se
osjecam umorno i iscrplieno ¢ak i kada sam dobro naspavan.

Sli¢ne nalaze na istom upitniku sagorijevanja dobila je i Fris¢i¢ (2006.) koja je
provela istrazivanje u kojem je sudjelovalo 147 socijalnih radnika iz Centra za soci-
jalnu skrb Zagreb. Prosje¢na ocjena na upitniku sagorijevanja bila je M=29,1, ¢ime
je takoder utvrdeno da je najvedi broj sudionika bio u kategoriji pocetnog sagori-
jevanja, a njih je 11,5% iskazivalo visok stupanj sagorijevanja na poslu. U ovom se
istrazivanju pokazalo da socijalni radnici koji dnevno rade s ve¢im brojem korisnika
iskazuju u vecoj mjeri prisutnost postojanja psihosomatskih smetnji, Sto takoder
vrijedi i za socijalne radnike koji iskazuju visok rezultat na Upitniku intenziteta sago-
rijevanja na poslu. Rezultati regresijske analize pokazali su da su sa sindromom sa-
gorijevanja na poslu povezani sljedeci faktori: izloZzenost verbalnoj agresiji klijenta,
izlozenost fizickim napadima klijenta, preopterecenost poslom i osjecaj prevelike
odgovornosti u donosenju vaznih odluka za klijenta. Unutar istog istraZivanja kod
socijalnih radnika koji iskazuju znakove sagorijevanja, identificirani su stresogeni
¢imbenici kao $to su: nedovoljna educiranost za rad u odnosu na specifi¢ne pro-
bleme klijenta, lo$a organizacija unutar ureda, poslovi koji ne spadaju u opis rad-
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nog mjesta, izlozenost fizickim napadima klijenata, nejasna pravila nagradivanja,
izlozenost verbalnoj agresiji klijenata, nemoguc¢nost izrazavanja vlastite kreativ-
nosti, ¢esta izlozenost kritikama javnosti, nemogu¢nost udovoljavanja zahtjevima
korisnika zbog objektivnih razloga, ¢este promjene zakonskih regulativa, izostanak
podrske kolega, lo$ odnos s kolegama u timu, nemogucnost profesionalnog usa-
vravanja, osjecaj prevelike odgovornosti u donosenju vaznih odluka za klijente te
preopterecenost poslom (rokovi, velik broj klijenata).

IstraZivanje Pani¢ (2011.) u kojem je jedan od istraZivackih problema bio utvr-
diti razlike u sagorijevanju na poslu kod djelatnika MUP-a, profesionalnih vatroga-
saca i socijalnih radnika zaposlenih u CZSS-u, ustanovljeno je da su socijalni radnici
na Upitniku intenziteta sagorijevanja na poslu iskazali visi rezultat (M=27,2) u odno-
su na djelatnike MUP-a (M=25,5) i profesionalne vatrogasce (M=23,7). Utvrdene su
znacajne razlike izmedu subuzoraka gdje se pokazalo da skupina djelatnika CZSS-a
postize statisticki znacajno vedi prosjecni rezultat na Upitniku intenziteta sagorije-
vanja na poslu od skupine vatrogasaca, a djelatnici MUP-a ne razlikuju se znacaj-
no niti od jedne skupine. Analizirajuci aritmeticke sredine kod socijalnih radnika u
ovom istraZivanju u usporedbi s prethodna dva, moguce je zakljuciti da se i ovdje
pokazalo kako socijalni radnici iskazuju pocetne i relativno blage znakove sagori-
jevanja. U ovom istrazivanju, jednako kao i u istrazivanju koje je provedeno 1995.
godine (Ljubotina i Druzi¢, 1996.), najvise rangirana tvrdnja (prema aritmetickoj
sredini) bila je: Osjecam se nemoc¢nim promijeniti nesto na poslu. Nakon nje slijedile
su tvrdnje: Na poslu se osje¢cam umorno i iscrpljeno cak i kada sam dobro naspavan.,
Frustracije izazvane poslom unosim i u privatni Zivot., RazdraZljiviji sam nego ikad pri-
je. te Cini se da nikog na poslu nije briga za ono $to radim.

Mostak Skupnjak (2012.) je u svojem istrazivanju o sagorijevanju na poslu kod
socijalnih radnika (provedenom 2007. godine) takoder koristila Upitnik intenziteta
sagorijevanja na poslu. U njemu je sudjelovalo 177 socijalnih radnika zaposlenih u
sustavu socijalne skrbi na podrucju Grada Zagreba i Zagrebacke Zupanije. Od na-
vedenog broja sudionika, njih 127 bilo je iz centara za socijalnu skrb, a 50 iz drugih
ustanova socijalne skrbi (djecji domovi, ustanove za djecu s teSko¢ama u razvoju,
ustanove za djecu s poremecajima u ponasanju, domovi za stare i nemocne osobe
i zavodi za socijalno zdravstvenu zastitu). Prosjecni rezultat na Upitniku sagorijeva-
nja na poslu iznosio je M=26,6. Rezultati su pokazali da socijalni radnici zaposleni
u centrima za socijalnu skrb iskazuju pocetne znakove sagorijevanja (M=27,6) za
razliku od socijalnih radnika zaposlenih u drugim ustanovama socijalne skrbi koji
ne pokazuju znakove sagorijevanja (M=24,3). | u ovom istraZivanju je najvise ran-
girana Cestica: Osjecam se nemocnim promijeniti nesto na poslu., a slijede ju tvrdnje:
Razdrazljiviji sam nego ikad prije., Na poslu se osjecam umorno i iscrpljeno cak i kada
sam dobro naspavan., Frustracije izazvane poslom unosim i u privatni Zivot., Cini se da
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nikog na poslu nije briga za ono sto radim. U 13 tvrdnji unutar Upitnika intenziteta
sagorijevanja na poslu, socijalni radnici zaposleni u centrima za socijalnu skrb iska-
zuju dosljedno vedi intenzitet sagorijevanja na poslu. Najvece razlike izmedu soci-
jalnih radnika zaposlenih u centrima za socijalnu skrb i onih zaposlenih u drugim
ustanovama socijalne skrbi su u sljede¢im tvrdnjama: Osje¢am da postizem manje
nego ikad prije., Mislim negativno o poslu i usmjeravam se na njegove lose strane., Vise
nego ikad svjesno izbjegavam osobne kontakte., RazdraZljiviji sam nego prije., Imam
teskoca u organiziranju svog posla i vremena.

Na osnovi analize ova Cetiri istrazivanja provedena sa socijalnim radnicima u
Hrvatskoj, u razdoblju od 18 godina, vidljivo je da se prosjecna ocjena na Upitniku
intenziteta sagorijevanja na poslu kretala u rasponu od M=26 do M=29, sto bi uka-
zivalo na to da vedina socijalnih radnika iskazuje pocetne znakove sagorijevanja na
poslu. Pritom je iz prikazanih istrazivanja moguce zakljuciti da su socijalni radnici
zaposleni u centrima za socijalnu skrb u vecem riziku od sagorijevanja. To ide u pri-
log Cesto navodenoj Cinjenici o slozenosti posla socijalnog radnika u centrima za
socijalnu skrb, koji ukljucuje ve¢ spomenutih oko 140 nadleznosti, iz Cega proizlazi
i iznimno visok stupanj odgovornosti ovih stru¢njaka u odnosu na brojna postupa-
nja i odluke koje trebaju donijeti vezano uz teskoce na koje nailaze korisnici cen-
tra. Iz analize ova Cetiri domaca istrazivanja uocljivo je da je konzistentno najvise
rangirani simptom sagorijevanja vezan uz osjeéaj nemoci u mogucénosti utjecaja
na neke promjene na poslu (Osje¢cam se nemoc¢nim promijeniti nesto na poslu.). Sto
nam govori taj podatak? Moguce je zapitati se kako je to raditi na tako odgovor-
nom radnom mjestu u kojem se donose vazne odluke vezane uz ljudske sudbi-
ne, a na kojem stru¢njak ima osjecaj da ne moze utjecati na promjene na svom
poslu. Poznato je da je osjec¢aj bespomocnosti, odnosno nemogucnosti utjecaja
na odredene promjene u nekom vaznom segmentu Zivota, povezan s osjecajem
frustracije, ljutnje, rezignacije, apatije i u konacnici - depresije. Potrebno je zapitati
se kako se to moze odraziti na rezultate rada, odnose s korisnicima, kolegama, na-
dredenima, privatni Zivot i mentalno zdravlje djelatnika. Ono $to je sve vidljivije u
danasnjem trenutku jest da socijalni radnici sve vie iskazuju svoje nezadovoljstvo
vezano uz nemogucnost utjecaja u svom profesionalnom okruzenju; od donose-
nja zakonskih regulativa, pa sve do konkretnog postupanja prema korisnicima, s
obzirom na cestu neprilagodenost sustava i zakona potrebama korisnika (Kova-
¢i¢, 2003.), kao i zbog konflikta stru¢nog i administrativnog rada te nejasnih pro-
fesionalnih uloga (Jele¢ Kaker, 2009.). To je konstanta koja vjerojatno nije vezana
samo uz danasnji trenutak socijalne i ekonomske krize, koja se odrazila na brojne
segmente Zivota, jer su prikazana istrazivanja unazad 18 godina. Cinjenica jest da
socijalni radnici nemaju osobit utjecaj u donosenju zakonodavnih okvira koji se
ticu prirode njihovog posla, te da neke druge profesije, odnosno politike »kroje«
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okvire njihovog djelovanja. S druge pak strane, u habitusu profesije socijalnog rada
je teznja za promjenama, 5to je ugradeno i u odredenje profesije socijalnog rada.
Medunarodno udruzenje skola socijalnog rada (IASSW, 2014.) tako definira socijal-
ni rad kao profesiju koja promice socijalnu promjenu i razvoj, socijalnu koheziju i
osnazivanje ljudi.

To je u skladu s ranije spomenutim istrazivanjima Arches (1991.) i Poulin i
Walter (1993.) koja ukazuju da je sagorijevanje povezano s osjec¢ajem nedostatka
autonomije, ali i konfliktom uloga. Naime, konflikt uloga, kada govorimo o pro-
fesiji socijalnog rada, ocito predstavlja sastavni dio profesionalnog djelovanja, jer
je cCesto istican kao problem socijalnih radnika ne samo kod nas, nego i u svije-
tu. TeSko se moze ocekivati da ¢e generatori promjene biti socijalni radnici unutar
drzavnih institucija, prije svega zbog njihove zavisne pozicije koja u sebi sadrzi i
dvostrukost uloge. S jedne strane, radi se o drzavnim sluzbenicima koji provode
zakonske odredbe koje su donijela drZzavna tijela, te se nalaze u ulozi »zastitnika«
sustava. S druge pak strane, oni su zagovaratelji prava svojih korisnika, oni koji tre-
baju djelovati po nacelima profesije i ponekad nailaze na zakonske i administrativ-
ne »zidove« ili se nalaze u poziciji nemodi nesto promijeniti i postupati prije svega
iz pozicije zagovaratelja prava korisnika, jer su ograniceni tim istim zakonskim i
birokratskim regulativama. U posljednjih nekoliko godina sve se vise govori o ovoj
dvostrukosti uloga koje ponekad bivaju nepomirljive i mogu dovesti do osjecaja
bespomocnosti i frustriranosti (Druzi¢ Ljubotina, 2013.).

Na osnovi prethodno prikazanih istrazivanja, vidljivo je da socijalni radnici na-
kon osjecaja nemoci, kao najvise zastupljene znakove sagorijevanja nadalje iska-
zuju: umor i iscrpljenost, razdrazljivost, frustriranost koja se unosi i u privatni
Zivot te osjecaj usamljenosti (nikoga nije briga za ono $to radim).

Vratimo li se na kategorizaciju znakova sagorijevanja koje navodi Ajdukovic¢
(1996.), mozemo zakljuciti da je kod hrvatskih socijalnih radnika na samom vrhu
prisutan simptom vezan uz emocionalnu iscrpljenost, s obzirom da je osjecaj ne-
modi ili bespomocénosti najvise zastupljen znak u svim navedenim istraZivanjima
u Hrvatskoj. Zatim je na vrlo visokom mjestu prisutna kategorija tjelesne iscrplje-
nosti, s obzirom na visoku zastupljenost umora i iscrpljenosti. No, i znakovi koji se
mogu ubrojiti u tre¢u kategoriju, a to je mentalna iscrpljenost, takoder su znacajno
zastupljeni s obzirom na visoko prisutan osjecaj vece razdrazljivosti, ali i frustrira-
nosti koja ugrozava privatni zivot te osjecaj usamljenosti u obavljanju profesional-
ne uloge.

Postavlja se pitanje na koji nacin pristupiti ovim rezultatima. Treba li se zabri-
nuti ili odahnuti $to socijalni radnici u Hrvatskoj iskazuju pocetni stadij sagorijeva-
nja na poslu? Da li to prihvatiti kao prirodno stanje stvari jer se radi o profesiji ¢iji je
sastavni dio baviti se, prije svega, problemima i potrebama razli¢itih kategorija lju-
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di? lli je ovaj podatak poziv na uzbunu i potrebu promisljanja unapredenja pozicije
socijalnih radnika, kako u organizacijskom smislu, tako i u smislu zastite mentalnog
zdravlja ovih stru¢njaka? Nase je misljenje da, iako su mnoga istrazivanja pokazala
da se radi o profesiji koja je zbog prirode pomagackog posla podloZnija sagorijeva-
nju na poslu, treba ozbiljno shvatiti dobivene nalaze iisto tako ozbiljno se posvetiti
zastiti i oCuvanju mentalnog zdravlja socijalnih radnika.

Suzbijanje profesionalnog stresa i sagorijevanja kod
socijalnih radnika

Kao sto smo nekoliko puta napomenuli, profesionalni stres u djelatnosti koju
obavljaju socijalni radnici tesko je u potpunosti izbjedi, s obzirom da ovi stru¢njaci
svakodnevno rade s ljudima koji se nalaze u brojnim zivotnim tesko¢ama i pritom
imaju iznimno odgovornu poziciju, donoseci neke klju¢ne odluke u Zivotima nji-
hovih korisnika. Postavlja se pitanje kako izbjeci negativne posljedice profesional-
nog stresa, kao $to je, primjerice, sagorijevanje. Je li moguce nekako utjecati na
ublazavanje izvora stresa u poslu socijalnih radnika? Od samog stupanja socijalnog
radnika na radno mjesto, potrebno je raditi na prevenciji pojave profesionalnog
stresa i sagorijevanja. Prethodno prikazana istrazivanja pokazala su da se socijalni
radnici Cesto susrecu s izvorom stresa koji se odnosi na nejasno definirane uloge
koje obavljaju. Stoga je nuzno postojanje stru¢nog i podrzavaju¢eg mentorstva
koje podrazumijeva jasno definiranu ulogu, ocekivanja i ciljeve od pretpostavlje-
nih (Jele¢ Kaker, 2009.; Mostak Skupnjak, 2012.), kao i donosenje pravilnika unu-
tar kojih ce biti jasno definirana uloga socijalnog radnika na odredenom radnom
mjestu/poziciji. Na taj nacin izbjeci ¢e se i visoko prisutan stresor koji se odnosi na
radnu preopterecenost, koja jednim dijelom proizlazi i iz nejasno definiranih uloga
koje podrazumijevaju bavljenje »svim i svac¢im«. Takoder, da bi se izbjegla radna
preopterecenost, koja predstavlja snazan izvor stresa za socijalne radnike, a koji
mozZe znacajno pridonijeti sagorijevanju na poslu, potrebno je kona¢no uvesti real-
ne normative rada koji ¢e omoguciti socijalnim radnicima da se kvalitetno posvete
svim svojim korisnicima. Poznato je da su socijalni radnici ve¢ dugi niz godina pod-
loZni nerealnim normativima, $to znaci da su preplavljeni korisnicima kojima se ne
mogu dovoljno kvalitetno posvetiti s obzirom na njihovu brojnost, a s druge strane
to podrazumijeva i azurnost u ispunjavanju administrativno-birokratskih zahtjeva
od strane poslodavca, te im i to otezava obavljanje profesionalne uloge za koju su
educirani. Naravno, uz to je vezana i nedovoljna kadrovska zastupljenost, osobito
u centrima za socijalnu skrb, sto je opée poznata cinjenica, pri cemu su financij-
ska ograni¢enja glavni argument poslodavca za takvo stanje. Vazno je ponovno se
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prisjetiti razloga zbog kojih se socijalni radnici opredjeljuju za svoj poziv. Socijalni
rad prije svega pociva na humanistickim i altruisti¢nim vrijednostima, i ljudi koji se
opredjeljuju za ovaj poziv, to najcesce Cine zbog potrebe da pomognu ljudima koji
se nalaze u odredenim Zivotnim teSkoc¢ama. Nije rijetkost da se, osobito ako se za-
posli unutar odredenog drzavnog sustava (socijalne skrbi, zdravstva, pravosuda),
nakon pocetnog entuzijazama i ocekivanja temeljenih na vrijednostima profesije,
socijalni radnik suo¢ava s neispunjenim ocekivanjima, sto moze doprinijeti neza-
dovoljstvu i stresu na poslu (Lait i Wallace, 2002.). Iz prethodno prikazanih istraziva-
nja vidljivoje da socijalni radnici, kao znacajan izvor stresa prepoznaju nedostatak
socijalne podrske, kako od strane kolega, tako i od nadredenih. Prema McAuliffe
(2005.), ishodi profesionalnog stresa mogu se smanijiti ili povecati ovisno o mrezi
podrske unutar radne organizacije. Kvalitetan odnos s drugima, suradnicima, na-
dredenim i podredenim unutar organizacije jedan je od glavnih ¢initelja prevencije
stresogenosti pomagackog zanimanja. Stoga je nuzno uspostavljanje kvalitetnih
odnosa s kolegama koji ¢e omoguciti ugodnu klimu na radnom mjestu (Jele¢ Ka-
ker, 2009.). Nacin na koji je to moguce postidi je prije svega osvjestavanje vaznosti
njegovanja dobrih profesionalnih odnosa unutar radnog okruzenija, $to prije svega
treba biti zadatak voditelja organizacije. Naime, ¢injenica je da se meduljudskim
odnosima u profesionalnoj sredini jos uvijek ne posvecuje osobito velik znacaj, $to
je slucaj i kod pomagaca pa nije ¢udno da je odnos s drugima unutar pomagackih
organizacija znacajan faktor burnout-a (Ajdukovi¢, 1996.). Collins (2013.) na istom
tragu navodi kako se socijalni radnici ne mogu adekvatno razvijati bez odgovara-
juce podrske kolega i supervizora, ali i pruzenih prilika za profesionalni rast i razvoj.
Takoder naglasava da je iznimno vazno da socijalni radnici imaju svijest o tome da
posjeduju dragocjena znanja i vjestine te da imaju osjecaj kontrole u poslu kojim
se bave jer je to put prema vecoj posvecenosti pozivu koji obavljaju i ve¢em zado-
voljstvu na poslu.

Ako se vratimo na istrazivanja o sagorijevanju socijalnih radnika provedenih
u Hrvatskoj (Ljubotina i Druzi¢, 1996.; Frisci¢, 2006.; Pani¢, 2011.; Mostak Skupnjak,
2012.), kao izrazen simptom sagorijevanja na poslu se pojavljuje tvrdnja: Cini se
da nikog na poslu nije briga za ono $to radim. Ovaj znak sagorijevanja moguce je
povezati s izrazenim izvorima profesionalnog stresa kod socijalnih radnika kao sto
su nedostatak socijalne podrske i lo3i odnosi u timu, ali i s osjec¢ajem profesionalne
usamljenosti. Svi ovi pokazatelji jasno upucuju na vaznost pridavanja paznje me-
duljudskim odnosima u radnom okruZenju, kao i povratnim informacijama o radu i
rezultatima rada. U skladu s tim, Ajdukovic (1996.b) navodi Cetiri osnovna tipa pro-
fesionalnog dijaloga koji pomazu pomagacima u profesionalnom djelovanju. To
su: supervizija, konzultacije, sazeto psiholosko integriranje traumatskog dozivljaja
i psiholosko savjetovanje. Supervizija kao oblik stru¢ne pomo¢i pomagacu moze
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omoguditi otvoreno iznosenje svojih problema i osjecaja vezanih uz rad. lako se
ve¢ godinama govori o potrebi uvodenja redovite supervizije u sustav socijalne
skrbi te u Zakonu o socijalnoj skrbi (NN, 33/14) stoji da stru¢njaci zaposleni u susta-
vu socijalne skrbi imaju pravo i obvezu sudjelovanja na superviziji, ona jos uvijek
nije sustavno zazivjela u nas.

S ciljem suzbijanja izvora stresa i prevencije sagorijevanja, osim predloZenih
mjera i poteza na strukturalnoj razini, neki autori predlazu i odredene mjere samo-
pomodi s ciliem ocuvanja mentalnog zdravlja pomagaca. Jedan od njih je ¢esto
citirani Goliszek (1993.) koji predlaze, kao zdrave nacine suocavanja sa stresom slje-
dece tehnike samopomodi: izraziti osjecaje, rasporediti vrijeme, prepoznati granice
energije, ne planirati vise od jedne stresne aktivnosti u isto vrijeme, baviti se fizic¢-
kom aktivnoscu, raspodijeliti odgovornost, raspodijeliti posao na manje dijelove,
nauciti re¢i »ne«, poboljsati radne vjestine, nastojati uspjeti i nauciti se relaksirati.
Na tragu preporuka koje pojedinac moze poduzeti kako bi sprijecio sagorijevanje
na poslu Leiter i Maslach (2011.) razraduju Sest strategija »za poboljsanje odno-
sa s poslom« koje proizlaze iz Sest glavnih poteskoca s kojima se ljudi susre¢u na
svom radnom mjestu. To su strateska podrucja koje se odnose na: preveliko radno
opterecenje, nedostatak kontrole u obavljanju profesionalne usluge, nedovoljno
nagradivanje, odnosno nedostatak priznanja za rad, teSkoce u socijalnoj okolini
(podijeljenost, problem u komunikaciji ili otudenost), nepravdu (nepostovanje,
diskriminacija ili protekcija) te neuskladenost na razini vrijednosti (nepostenje, be-
smislenost). Za svako od navedenih Sest podrudja, autori nude akcijski plan koji se
bazira na Cetiri koraka: definirati problem, postaviti ciljeve, poduzeti akciju i biljeZiti
napredak. Naravno, pritom naglasavaju kako je akcijski plan prije svega dugotrajan
proces, a ne brzo rjeSenje, te zahtijeva vrijeme, napor i posvecenost.

ZAKLJUCAK

Na osnovi prikazanih istrazivanja o izvorima stresa i sagorijevanju na poslu
kod socijalnih radnika moguce je zakljuciti da postoje odredene konzistentnosti u
nalazima. Nedvojbeno je da je ova profesija jedna od najizloZenijih stresu na radu
i sagorijevanju, na $to upucuju brojna ranije navedena istraZivanja, kako u svijetu,
tako i kod nas. U hrvatskom kontekstu, istraZivanja su pokazala kako se vecina so-
cijalnih radnika nalazi u pocetnom stadiju sagorijevanja. Kao naj¢esci izvori stresa
pojavljuju se faktori vezani uz radno opterecenje, nedostatak vremena, nejasno
definirane uloge, nedovoljnu socijalnu podrsku, osjecaj nesigurnosti i izlozenosti
na radnom mijestu, kao i problem balansiranja izmedu radne i profesionalne uloge.

Simptomi sagorijevanja na poslu, koji su najvise prisutni kod socijalnih radnika,
odnose se prije svega na emocionalnu iscrpljenost i to na osje¢aj nemoci u utjecaju
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na promjene na poslu. Ovaj nalaz mogao bi biti povezan s nedostatkom kontrole
i autonomije pri obavljanju profesionalne uloge, sto bi svakako bilo dobro istraziti
i u naSem kontekstu. Takoder, izrazito su prisutni tjelesni simptomi sagorijevanja,
kao $to su umor i iscrpljenost, ali i mentalna iscrpljenost, koja se odnosi primarno
na osjecaj frustriranosti koja se prenosi na privatni zivot te na osjecaj usamljenosti.

Zbog svega navedenog, neophodna je briga nadleznih institucija o mental-
nom zdravlju svojih djelatnika jer je na taj nac¢in moguce pridonijeti boljim ucinci-
ma u radu socijalnih radnika, a sto ¢e, dugoroc¢no gledano, dovesti do poboljsanja
kvalitete u podru¢ju socijalnog rada, kao i opcenito do unapredenja ove djelat-
nosti. Ocekivano bi bilo da nadlezna tijela prepoznaju vrijednosti i identificiraju
poteskoce svojih djelatnika, pruzajuci im jasne informacije o procedurama rada in-
stitucije i omogucavaju supervizije, edukacije i odgovaraju¢u autonomiju. Socijalni
radnici trebali bi slijediti te standarde, napredovati i razvijati se. Kombinacijom ovih
elemenata zajedno, poboljsala bi se podrska i motivacija, sto bi doprinijelo boljoj
kvaliteti rada, a time i napretku sustava socijalne skrbi, u kojem je zaposlen najve-
¢i broj socijalnih radnika. Brigom za mentalno zdravlje i zadovoljstvo poslom kod
socijalnih radnika i ostalih pomagaca koji se bave socijalnom skrbi, direktno se dje-
luje i na vec¢u posvecenost i kvalitetu u radu stru¢njaka s neposrednim korisnicima.
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THE OCCUPATIONAL STRESS IN SOCIAL WORKERS: SOURCES OF STRESS
AND BURNOUT

SUMMARY

Social work professionals, like many other experts from helping professions, are exposed to the occupational stress
phenomenon. The occupation stress arises from the inconsistency between work and the social environment demands and
one’s inability to meet these demands. Hence, its negative end result is the burnout at work. From a broader perspective it could
be arqued that, burn-out at work is a process that leads one to a complete professional exhaustion which could result in one
feeling utterly lethargic. Thus, insight into the research on the main sources of stress and burnout at work among the social
work professionals is the aim of this paper. More so, the special emphasis will be put on the local research. Finally, the paper
will aim to consolidate the most frequent research findings in regards to the sources of stress and burnout at work among the
social work professionals.

Key words: occupational stress, sources of stress, burnout at work, social work profession.
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