ZADOVOLJSTVO
BORAVKOM U SIGURNOJ
KUCI ZENA ZRTAVA
OBITELJSKOG NASILJA

SAZETAK

Usluge za Zrtve obiteljskog nasilja pocele su se polako
razvijatikrajem 19. st., ana nasim prostorima su iste zazivjele
pocetkom devedesetih godina proslog stoljeca i to zahva-
ljujuéi feministickom pokretu koji se tada poceo razvijati na
podruéju Hrvatske. Danas moZemo reci da je situacija bolja,
svjedoci smo kako se sve vise usluga razvija, a s ciliem pomo¢i
i podrske Zrtvama obiteljskog nasilja i njihove psihosocijalne
rehabilitacije. Medutim, pristup i dostupnost tih uslugai dalje
nisu zadovoljavajuéi, s obzirom na potrebe naseg drustva.
Jedna odvaznih usluga Zrtvama obiteljskog nasilja, u kriznim
situacijama i situacijama velikih eskalacija nasilja, su upravo
sigurne kuce, ¢iji je cilj pruZanje zastite Zrtvama obiteljskog
nasilja i njihova psihosocijalna rehabilitacija. Dom »Du-
ga-Zagreb«, kao ustanova socijalne skrbi, otvara svoja vrata
2007. godine, a osnivac joj je Grad Zagreb koji je prepoznao
potrebu za ovakvim oblikom usluge. Nakon 10 godina rada,
Zelimo dobiti uvid u zadovoljstvo smjestajem u sigurnoj kuci
i na taj nacin potaknuti temu vaznosti provodenja procesne

see

evaluacije, odnosno evaluacije programa, ¢iji je krajnji cilj
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dobiti uvid u kvalitetu pruzenih usluga i moguénosti poboljsanja istih. Rezultati po-
kazuju kako vecina korisnica iskazuje zadovoljstvo boravkom u sigurnoj kudi, nisu se
pokazale statisticki znacajne razlike u zadovoljstvu s obzirom na prethodno iskustvo
boravkailitrajanja smjestaja, ali su prijedlozi za unaprjedenje raznolikii mogu pomo¢i
u poboljsanju pruzenih usluga.

UvoD

U studiji Svjetske zdravstvene organizacije (2009.) navodi se sedam glavnih
oblika pomo¢i zenama Zrtvama nasilja, a to su: programi zagovaranja podrske,
programi medicinskih sestara specijaliziranih za seksualno zlostavljanje, savjeto-
davne linije, psihosocijalne intervencije, zabrane priblizavanja, posebne zastitne
mjere u sudnici, specijalisticki sudovi i policijske postaje koje pruzaju usluge samo
Zzenama te sigurne kuce.* Od ovih sedam oblika pomodi Zrtvama, mozemo reci kako
ih ve¢ina postoji i u Hrvatskoj.

Jedan od Cestih oblika pomoci Zenama Zrtvama nasilja upravo su sigurne kuce.
Sigurne kuce pruzaju zrtvama nasilja i njihovoj djeci privremeni siguran smjesta;j,
no najces¢e nude i brojne druge usluge, poput usluge individualnog i/ili grupnog
savjetovanja, pravne pomocdi, pomodi u vidu ostvarivanja prava iz sustava socijalne
skrbi, zdravstvene skrbi i dr.

Bitan dokument za postavljanje standarda za pruzanje specijaliziranih usluga za
podrsku Zenama u Europi je upravo Konvencija Vije¢a Europe o sprecavanju i borbi
protiv nasilja nad Zenama i nasilja u obitelji, odnosno tzv. Istanbulska konvencija,
koja je sukladno podacima dostupnim od strane WAVE mreze, a koji su prikupljeni
za 46 europskih zemalja, do pocetka 2018. godine ratificirana u 28 zemalja, dok je
u njih 18 potpisana. Prikupljeni podaci ukazuju i na rasprostranjenost i dostupnost
tih usluga na razini Europe. Pa tako se prati dostupnost linija za pomo¢, centara za
zene i lezajnih mjesta u sklonistima. Prema zadnjim dostupnim podacima za 2017.
godinu, 76% europskih zemalja ima barem jednu liniju za pomo¢ Zrtvama nasilja,
od ¢ega je njih 86% besplatno. Takoder, njih 69% djeluje 24/7, a $to je sukladno pre-
poruci Istanbulske konvencije. Pod zajednic¢kim nazivom »centri za Zene« uklju¢ene
su sve specijalizirane usluge za Zene zrtve nasilja i njihovu djecu. U to su ukljucena
savjetovalista za Zene, krizna sredista za zene, centri za pruzanje podrske zrtvama
rodno uvjetovanog nasilja i dr. Trenutno u Europi postoji 3 861 Zenskih centara,
od ¢ega je njih 85% u zemljama EU-a. Osvrnut ¢emo se i na stanje sa sklonistima
za zrtve obiteljskog nasilja. Trenutno je 1 915 skloniSta dostupno za zene koje do-

4 U upotrebi su razliciti nazivi poput: sigurna kuca, skloniste za Zrtve obiteljskog nasilja, dom za Zrtve obiteljskog
nasilja i kuca za Zrtve obiteljskog nasilja, s obzirom da ne postoji ujednacen termin koristenja.
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Zivljavaju nasilje u obitelji u Europi. To osigurava 26 938 lezajnih prostora za Zene i
njihovu djecu. Od 43 europske zemlje samo 7 (16%) zemalja udovoljava minimalnim
standardima potrebnih kreveta za Zzene u sklonistu, a sukladno tzv. Istanbulskoj
konvenciji (Women against Violence Europe, 2018.).

U Hrvatskoj, pomo¢ i podrsku zrtvama obiteljskog nasilja pruzaju razni dioni-
ci — policija, centri za socijalnu skrb, ustanove socijalne skrbi, organizacije civilnog
drustva i dr. Medutim, jos$ uvijek se dogada da su kapaciteti sklonista i ustanova za
zrtve obiteljskog nasilja premale, s obzirom na realne potrebe (Mamula i Dijanic¢
Plas¢, 2014.).

Analiza koju je napravila Zenska soba (Zore i Drozdan-Kranj¢ec, 2014.) prikazuje
stanje u Hrvatskoj po pitanju dostupnosti i rasprostranjenosti organizacija civilnog
drustva koje su usmjerene na pomo¢ zenama Zrtvama nasilja. lako u Hrvatskoj postoji
velik broj registriranih organizacija, postoje svega 32 organizacije koje zadovolja-
vaju kriterije, kao $to su: djelovanje duze od dvije godine, odredeni broj pruzenih
savjetovanja i sl. Istrazivanje je pokazalo kako postoji velik problem u dostupnosti
tih usluga, s obzirom da se vecina nalazi u ve¢im gradovima, konkretno njih 56%
nalazi se u Zagrebu, Rijecii Splitu, a zabrinjavajudi je podatak kako u devet Zupanija
djeluje samo jedna organizacija, dok u Sest Zupanija nijedna. Takoder, navedena
analiza istice kako u Hrvatskoj nedostaje 337 obiteljskih mjesta u sklonistima.

Smjestaj u kriznim situacijama - sigurne kuce

Prema podacima dostupnim od strane Svjetske zdravstvene organizacije
(2013.), oko 35% zena diljem svijeta dozivjelo je fizicko i/ili seksualno nasilje od strane
intimnog partnera ili nepoznatog pocinitelja. S obzirom da se vecina nasilja doga-
da u partnerskim odnosima, prevalencija nasilja nad zenama od strane intimnog
partnera, na globalnoj razini je 30%, odnosno tre¢ina Zena na svijetu izloZena je
nekom obliku partnerskog nasilja. Takoder, u 38% slucajeva ubojstava Zena poci-
nitelj je bio intimni partner. Prema spomenutim podacima, zabrinjava ¢injenica da
je izloZzenost nasilju prisutna ve¢ kod mladih djevojaka, u dobi od 15 do 19 godina,
$to ukazuje na prisutnost nasilja u mladenackim vezama s prevalencijom od 29%.
Ovakvi podaci pokazuju kako je nasilje nad Zenama globalni problem koji se $iri,
ali nije iskljuc¢iv samo za manje razvijene zemlje svijeta, vec je sveprisutan problem
danasnjeg drustva.

Uvidom u godidnje statisticke pokazatelje, koje izdaje Ministarstvo unutarnjih
poslova, mozemo vidjeti prevalenciju prijava kaznenog djela »nasilje u obitelji«, koje
je izmjenom Kaznenog zakona 2015. godine, ponovno klasificirano kao kazneno
djelo. Prema ovim pokazateljima, u 2016. godini je prijavljeno 330 slu¢ajeva nasilja
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u obitelji. Zabrinjava podatak da su samo 2 osobe uhi¢ene u 2016. godini za nave-
deno kazneno djelo. Usporedujudi sa 2016. godinom, vidimo kako se dogodio veliki
porast i to od 67,3%, odnosno prijavljeno je 552 slu¢ajeva kaznenog djela »nasilje u
obitelji«. Kao i u prethodnoj godini, pocinitelji su ve¢inom bili muskarci, a Zrtve nasilja
bile su Zene. S jedne strane to mozemo gledati kao pozitivnu statistiku, jer to znaci
da raste svijest o tome kako nasilje u obitelji ne moze biti samo procesuirano kao
prekriajno djelo, $to je do sada bio slucaj. Medutim, ponovno zabrinjava podatak
da su u 2017. godini uhi¢ene samo 2 osobe za ovo kazneno djelo (Ministarstvo
unutarnjih poslova, 2018.).

Uzimajudi u obzir porazavajucu statistiku koja potvrduje da je nasilje u obitelji
sveprisutan drustveni problem, moZemo zakljuciti kako postoji potreba za osigura-
njem usluga za pomoc¢ i podrsku Zrtvama, kao $to su sigurne kuce.

Na podrucju SAD-a osnovani su brojni krizni servisi i sklonista, s ciljiem zado-
voljavanja potreba samih Zrtava. Smatra se da agencije za zagovaranje prava zrtava
nasilja postoje jos od davne 1885. godine, a s ciliem pomodi Zrtvama. Takoder, zabi-
liezeno je preko 2 000 razlic¢itih programa pomod¢i, od kojih neki uklju¢uju smjestaj
zrtava, koji su se razvili i implementirali na podru¢ju SAD-a od 2000. godine (Berns,
2004.).

Autori naglasavaju da su sklonista za Zrtve nasilja klju¢ni za Zene koje zele
pobjeci od nasilnika, odnosno od nasilne okoline. Sklonista pruzaju sigurnu okolinu
za Zrtve i njihovu obitelj te omogucuju trenutnu zastitu, kao i moguénost rada na
dugoro¢nim promjenama (Loseke, 1992.).

Vidljivo je kako su skloniSta i pruzene usluge evoluirale kroz vrijeme te danasnja
sklonista, osim pruzanja fizicke zastite od pocinitelja, pruzaju i savjetodavni rad,
pravnu i zdravstvenu pomo¢, savjetodavni rad vezan uz roditeljsku ulogu, programe
za zaposljavanje, razne edukacije, smjestaj te zadovoljavanje primarnih potreba kao
$to su prehrana i odjeca (Miller Clevenger i Roe-Sepowitz, 2009.).

UNDP je napomenuo kako su kapaciteti sklonista po stanovniku u Hrvatskoj
barem 20% ispod standarda Vije¢a Europe. To¢an broj sklonista je tesko dobiti, s
obzirom da se dosta njih nalazi pred zatvaranjem, zbog nedostatka financijskih
sredstava. Otvaranje sklonista u Hrvatskoj pocelo je 90-ih godina proslog stoljeca,
kada je otvoreno prvo skloniste od strane Zena aktivistica koje su sastavni dio zen-
skog pokreta, a koje je funkcioniralo na bazi volontiranja i donacija dobrih gradana.
Sklonista koja svoje djelovanje baziraju na feministickim svjetonazorima djeluju i
danas na podrucju Hrvatske (The Advocates for Human Rights, Autonomna Zenska
kuca Zagreb i Bulgarian Gender Research Foundation, 2012.).

Sukladno popisu sklonista i savjetovalista dostupnog na stranicama Pravo-
braniteljice za ravnopravnost spolova, na razini Hrvatske postoji 19 sklonista za
zastitu zrtava obiteljskog nasilja. Od toga, razlikujemo dvije ustanove osnovane i
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financirane od strane lokalne i/ili podru¢ne samouprave - Dom za djecu i odrasle
Zrtve obiteljskog nasilja »Duga-Zagreb«i Dom za zrtve obiteljskog nasilja »Utociste
Sv. Nikola« Varazdin, zatim pet sklonista koja su osnovana od strane vjerske orga-
nizacije, odnosno Caritasa i to na podru¢ju Zagreba, Rijeke, Sibenika, Splita i Du-
brovnika. Ostala sklonista na podru¢ju Hrvatske osnovana su od strane neprofitnih
nevladinih organizacija, koje se samostalno financiraju — putem projekata, donacija
ili ugovorom s nadleznim Ministarstvom (Pravobraniteljica za ravnopravnost spo-
lova, 2016.). Od 12 sklonista koja su osnovana od strane neprofitnih organizacija,
postoje dva sklonista koja su osnovana u suradnji neprofitne organizacije i lokalne
i/ili podruéne samouprave (Dom za Zrtve obiteljskog nasilja »Sigurna ku¢a« Cakovec
i Sigurna kuca Vukovarsko-srijemske zupanije — Vukovar B.a.b.e.).

S obzirom na razlicitosti u nac¢inu osnivanja i financiranja, u Hrvatskoj postoji
neujednacenost u kvaliteti pruzanja usluga Zenama koje su na smjestaju, s obzirom
da je iz ranijeg prikaza vidljivo da vecina sklonista u Hrvatskoj djeluju kao nepro-
fitne organizacije, koje se samostalno financiraju i nebrojeno puta se nadu pred
zatvaranjem, zbog nedostatka financijskih i ljudskih resursa. Zakon o socijalnoj skrbi
predvida smjestaj u kriznim situacijama sukladno ¢l. 89. i to za razli¢ite kategorije
korisnika, koji se nadu u zivotno ugrozavajuéim situacijama. Isti zakon predvida
obavezu zbrinjavanja besku¢nika na razini lokalne i/ili podru¢ne samouprave,
sukladno ¢l. 117. st. 4., kao i obavezu osiguranja pokrivanja troSkova za ustanove
kojima je lokalna i/ili podru¢na samouprava osnivac, 5to je u slucaju sklonista za
Zrtve obiteljskog nasilja svega nekoliko (Zakon o socijalnoj skrbi, 2013., 2014., 2015.,
2016., 2017, ¢l. 89.i ¢l. 117. st. 4.). Dakle, opravdano se postavlja pitanje zbog ¢ega
ista obaveza ne ukljucuje i osiguranje privremenog smjestaja za zrtve obiteljskog
nasilja, s obzirom da je poznati podatak kako su kapaciteti na podrucju Hrvatske
premali. Kada bi se navedeno implementiralo u zakon, omogucdilo bi otvaranje
veceg broja ustanova za zastitu Zrtava obiteljskog nasilja, koji bi osigurali jednaku
kvalitetu usluga na razini cijele Hrvatske pa samim time i jednak sustav nadzora i
provjere rada istih.

Vecina sklonista raspolaze s malim smjestajnim kapacitetima, ve¢inom do 15
osoba, dok Dom »Duga-Zagreb«i Caritasov dom »Sv. Ana« u Rijeci jedini raspolazu s
vecim smjestajnim kapacitetima, od 30 do 40 osoba. Razlog tome su ve¢ navedena
ogranicena financijska sredstva kojima raspolazu ostali pruzatelji usluga. Takoder,
smjestajni kapaciteti u pojedinim sklonistima su premali, uvjeti smjestaja su prilago-
deni financijskim moguénostima i vecina sklonista koriste prostor gradskog stanaili
kuce, koji €esto nije prilagoden strukturi korisnika na smjestaju. Konkretno, kako je
rije¢ o sklonistima za Zrtve nasilja ¢ija je primarna zastita pruzanje zastite zrtvama,
neka sklonista nisu adekvatno za to opremljena, odnosno ne postoji sustav video
nadzora ili zastitara, koji bi zaista i osigurao fizi¢cku zastitu od eventualnog dolaska
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pocinitelja na vrata. Samim time se povecava rizik za Zrtve, ali i za djelatnike tih
sklonista, koji su izlozeni mogucim napadima od strane pocinitelja.

Sukladno Zakonu o socijalnoj skrbi, ustanove socijalne skrbi, vjerske organiza-
cije te druge pravne osobe koje obavljaju socijalnu djelatnost podlijezu unutarnjem
i inspekcijskom nadzoru, sukladno ¢l. 220., a s ciliem provjere ucinkovitosti rada
ustanove i kvalitete pruzenih usluga. Clanak 221., izmedu ostalog, navodi kako
ustanove socijalne skrbi, vjerske organizacije, udruge i ostale pravne i fizicke osobe
nisu duzni provoditi unutarnji nadzor, ukoliko imaju manje od 50 korisnika. Dok se
sukladno ¢l. 223. inspekcijski nadzor provodi nad stru¢nim radom doma socijalne
skrbi, centra za pruZanje usluga u zajednici, centra za pomo¢ u kudi i drugih prav-
nih ili fizickih osoba koje obavljaju djelatnost socijalne skrbi, u navedenom clanku
ovaj put nisu taksativno navedene i udruge, tako da sklonista osnovana od strane
udruga ne podlijezu navedenojinspekciji. Inspekcijski nadzori su nuzni, jer je njihova
uloga provjera nad primjenom i izvrSavanjem zakona i drugih propisa te op¢ih i
pojedinacnih akata, nuznih za rad. Opravdano se postavlja pitanje koliko udruge,
odnosno sklonista, provode evaluacije provedenih programa i koliko revidiraju svoje
programe, sukladno zadovoljstvu svojih korisnica na smjestaju, ukoliko ne postoji
ujednacen sustav kontrole provodenja istih (Zakon o socijalnoj skrbi, 2013., 2014.,
2015., 2016., 2017, ¢l. 220., 221.i 223.).

Zavrijeme boravka u sklonistu, Zrtvi se omogucuje da se odmakne od nasilnog
odnosa, da u miru razmisli o partnerskoj vezi u kojoj se nalazii koja su njezina oceki-
vanja od tog odnosa, o vlastitim potrebama, potrebama svoje djece, o objektivnim
mogucnostima unutar obitelji i/ili radnog okruZenja za egzistencijalno neovisan
nastavak Zivljenja, da sagleda Sirinu svoje socijalne mreze, da napravi sigurnosni
plan za sebe i svoju djecu te da razmisli o kratkoro¢nim i dugoroc¢nim ciljevima u
svrhu promjene kvalitete Zivota (Ajdukovi¢ i Pavlekovi¢, 2004.). Pritom je vazno
imati ujednacenu kvalitetu pruzenih usluga.

Evaluacijska istrazivanja kao metoda provjere ucinkovitosti
programa

Vazno je zapitati se zbog ¢ega su vazne evaluacije programa i projekata? Autori
Posavac i Carey (1989.) navode sljedece razloge: radi dobivanja sluzbene potvrde
kvalitete, radi dobivanja potrebnih sredstava za rad, kako bi se mogli dobiti odgovori
0 samom programu, zatim ukoliko je potrebno, da se dobije selekcija programa ako
ih ima vise, radi razvoja i poboljsanja postojecih programa te da se sazna o mogu-
¢im nezeljenim ucincima programa (Mejovsek, 2013.). Svrha provodenja evaluacija
pociva naideji da primijenjene intervencije trebaju imati neki vidljiv ili mjerljiv nacin
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uspjeha, odnosno posljedica. Dakle, podaci dobiveni evaluacijom poboljsavaju
uvid u prirodu odredenog programa, njegove ucinkovitosti i pomazu u otklanjanju
mogucdih propusta ili poboljsanju postojecih ideja (Pietrzak i sur., 1990.).

Razlikuju se tri vrste evaluacija — evaluacija provedivosti programa koja pociva
na razmatranju sveukupnih potencijala neke organizacije, zatim evaluacija vred-
novanja provodenja programa i evaluacija ishoda, odnosno utjecaj programa na
ciljanu populaciju (Kulenovi¢, 1996.).

S obzirom da ¢emo se u ovom radu baviti zadovoljstvom korisnica boravkom
u sigurnoj kuci, detaljnije ¢emo se osvrnuti na evaluaciju provedbe programa ili
procesnu evaluaciju, s obzirom da se ista odvija u trenutku izlaska iz sigurne kuce.

Kao i kod drugih oblika pomoci, ne postoji puno istrazivanja o u¢incima sigur-
nih kuc¢a. Od evaluacija koje postoje, neke se bave ispitivanjem stupnja ponovne
viktimizacije nakon izlaska iz sigurne kuce, a druge evaluacijom pojedinih usluga
koje se nude za vrijeme smjestaja (Lyon, Lane i Menard, 2008.).

Programi namijenjeni Zrtvama obiteljskog nasilja ¢ine sastavni dio naseg drus-
tva, s ciljem prevencije nasilja. Medutim, evaluacija tih programa je tema novijeg
datuma i ograni¢enog dometa. Prioritet se stavlja na pruzanje usluga i programa,
vise nego na evaluaciju istih. Medutim, noviji trendovi, kao $to su rad baziran na
konkretnim dokazima, natjecaji za financijska sredstva te profesionalizacija pruzenih
usluga, doveli su do toga da su evaluacije programa namijenjenih Zrtvama nasilja
postale prioritet. Mnoga sklonista i organizacije moraju prikazati efikasnost svoga
rada, na zahtjev financijera (Campbell i Martin, 2001.).

Potrebe za evaluacijom ovih programa nisu najbolje prihvacene od strane svih
organizacija koje pruzaju usluge Zrtvama obiteljskog nasilja. Neke organizacije proti-
ve se evaluacijama, izideoloskih ili drugih razloga. Zahvaljujudi velikoj posveéenosti
i radu volontera, danas imamo velik broj usluga za Zrtve obiteljskog nasilja. Njihov
rad uglavnom se temeljio na feministickoj ideologiji te su uzivali autonomiju rada i
usmjerenost na realizaciju postavljenih ciljeva, bez postavljenih hijerarhija. Medutim,
kako je rasla potreba, kao i broj servisa za ovakav oblik pomoci, mnoge organizacije
okrenule su se drzavi, kao i privatnim donatorima, za dodatna financijska sredstva,
koja bi im olak3ala i prosirila rad. Sukladno tome, mnoge organizacije preuzele su
obavezu odredenih pravila rada, kao i obavezu prikupljanja razne dokumentacije i
provodenja evaluacije programa. Iz tog razloga, potreba za odredenim provjerama
i regulacijama, u ovim do sada autonomnim organizacijama, izaziva odredeni otpor
te smatraju da provedba evaluacija ne doprinosi boljem radu, ve¢ oduzima vrijeme
za direktan rad sa Zrtvama. Naravno, treba uzeti u obzir da provedba evaluacije te
razne obaveze dokumentiranja rada zaista oduzimaju vrijeme samih zaposlenika
i ¢esto se samo bave papirologijom, umjesto direktno sa zrtvama, Sto nikako ne
bi trebao biti slucaj. Osim vremena, potrebna su i dodatna financijska sredstva za
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provedbu kvalitetne evaluacije programa. Isto tako, prilikom provodenja raznih
evaluacija programa, potrebno je voditi racuna o sigurnosti samog korisnika i zastiti
identiteta, prilikom iznosenja statistika ili pokazatelja rada odredene organizacije
(Bennet i sur., 2004.).

lako obaveza provodenja evaluacije moze stvarati dodatan stres, zbog gore
opisanih razloga, upravo procjenom kvalitete pruzenih usluga u sigurnoj kudi, kao
i ostalih usluga te zadovoljstva korisnica istim moze se ocijeniti svrsishodnosti bo-
ravka u sigurnoj kudi i realizacija postavljenih ciljeva.

Dom za odrasle i djecu zrtve obiteljskog nasilja »Duga-
Zagreb«

Dom za djecu i odrasle zrtve obiteljskog nasilja je projekt koji je nastao 2007.
godine, kada su na podrucju Grada Zagreba djelovala samo dva sklonista za Zrtve
nasilja i tri organizacije koje su pruzale savjetodavnu pomo¢, a nije postojao subjekt
koji je provodio psihosocijalni tretman pocinitelja nasilja. S obzirom na procijenjene
potrebe, Grad Zagreb je osnovao ustanovu, koja se u potpunosti financira iz grad-
skog proracuna, a cilj same ustanove je pruziti smjestaj Zrtvama nasilja u trenutku
eskalacije nasilja i straha za vlastiti Zivot, zatim psihosocijalni tretman pocinitelja
nasilja te savjetovanje gradana s ovom problematikom. Cilj je zaustaviti nasilje kada
je do njega vec doslo, na nacin da se pruzi zastita zrtvi obiteljskog nasilja i njihovoj
djeci i pruziti im psihosocijalnu podrsku, sa svrhom osamostaljenja i osnaZivanja
zrtve. Dom »Duga-Zagreb« je prva ustanova u Hrvatskoj, koja na smjestaj prima i
muske odrasle osobe, Zrtve obiteljskog nasilja te musku djecu stariju od 14 godina.
Danas postoje jos neka sklonista koja primaju musku stariju djecu, ali »Duga-Za-
greb«i dalje ostaje jedina koja prima muske odrasle osobe, na razini cijele Hrvatske
(Bari¢, 2015.).

Dom »Duga-Zagreb«djeluje na tri razine pruzanja pomodi zrtvama obiteljskog
nasilja:

1. smjestaj — pruza psihosocijalnu pomoc i osnazivanje, pravni savjet, prehranu

te brigu o zdravlju

2. psihosocijalni tretman pocinitelja nasilja u obitelji — strukturirani tretman

koji pocinje sudskom odlukom umjesto kazne zatvora, a sa svrhom sprje-
¢avanja nasilja u obitelji pruzanjem primjerene stru¢ne pomodi pocinitelju/
pociniteljici nasilja zbog njihova neprimjerena reagiranja u smislu izrazenih
hetero-agresivnih tendencija

3. savjetovanje - specijalizirano za Zrtve obiteljskog nasilja koje nisu na smje-

$taju u ustanovi.
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Godine 2011. Dom »Duga-Zagreb« mijenja lokaciju odjela za smjestaj, te se
pocinje koristiti novi prostor koji je projektiran upravo za potrebe smjestaja zrtava
nasilja i kao takav ispunjava sve uvjete sukladno definiranim uvjetima i dozvoli in-
spekcijskog nadzora. Sve usluge u Domu su za korisnike smjestaja besplatne, svaka
obitelj boravi u vlastitoj sobi s vlastitom kupaonom, koja je u potpunosti opremljena
za Zivot. Takoder, Dom je opremljen vanjskim dje¢jim igralistem te zajednickim pro-
storijama kao $to suigraonica za djecu, dnevni boravak i blagovaona. Na poslovima
smjestaja zaposleni su stru¢ni djelatnici (pravnica, socijalne radnice i psihologinja)
koji pruzaju psihosocijalnu pomoc¢ i podrsku korisnicima na smjestaju te tehnicki
tim zaduZen za svakodnevno odrZzavanje prostora, opreme i okolisa Doma. Takoder,
Dom osigurava 24-satni video nadzor objekta, kao i zastitarsku sluzbu, koja brine
za zastitu korisnika na smjestaju i time im pruza dodatni osjeaj sigurnosti, dok se
nalaze unutar prostora Doma. Potrebno je napomenuti kako ovakvi uvjeti i sustav
zastite nije osiguran u ostalim sklonistima te je Dom »Duga-Zagreb« specifi¢an
upravo zbog svega navedenog (Baric i sur., 2017.).

Osvrnut ¢emo se i na sociodemografska obiljezja korisnica koje su koristile
usluge smjestaja Doma »Duga-Zagreb« u razdoblju od 18.4.2007. godine pa do
15.3.2017. godine. U navedenom razdoblju u Domu »Duga-Zagreb« boravilo je 358
odraslih korisnica smjestaja te 469 djece. Prosje¢na dob korisnica je 35 godina, od
¢ega je najstarija korisnica imala 78 godina, a najmlada 18 godina. Od ukupnog
broja korisnika smjestaja, samo su 3 odrasla muskarca boravila u Domu, medutim,
nijedan nije dosao samostalno na smjestaj, ve¢ zajedno s majkom, ali su u trenutku
smjestaja bili punoljetni. Sto se ti¢e radnog statusa korisnica smjestaja, vecina je
dolaskom na smjestaj nezaposlena (62%), sa zavrsenom srednjom skolom (55,3%)
ili bez zavrsene osnovne skole (31,8%). Iz podataka je vidljivo da je rijec o teZe za-
posljivoj skupini. Takoder, po dolasku na smjestaj vecina se nalazi u bra¢noj (59,7%)
ili izvanbra¢noj zajednici (27%) te je ujedno i pocinitelj nasilja ve¢inom bracni/
izvanbracni partner (86,3%).

Kada gledamo podatke o prozivljenom nasilju, ve¢inom je rije¢ o kombinira-
nom nasilju (78%) i to naj¢esée o kombinaciji fizickog i psihi¢kog nasilja. Trajanje
nasilja je ve¢inom do 5 godina (20%) pa 10 godina i viSe (34%), $to je zabrinjavajuci
podatak. Sto se ti¢e prijave nasilja, vecina Zrtava je prijavljivala nasilje i prije dolaska
na smjestaj (58%), tako da se uglavnom radi o ponovljenom nasilju. Kada gledamo
razloge ostanka u nasilnickom odnosu, vecina ostaje zbog emocionalne (53%) ili
ekonomske ovisnosti (30%) o partneru, sto je u skladu s podatkom da je vecina
korisnica nezaposlena i bez $kole pa je samim time ovisna o svom partneru. Sto se
tice samog trajanja smjestaja, njih 42% boravilo je u ustanovi do mjesec dana, 27%
je boravilo do tri mjeseca, 15% do Sest mjeseci, a svega 14% vise od Sest mjeseci.
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CILJ I ISTRAZIVACKI PROBLEMI

Cilj ovog istrazivanja je dobiti uvid u zadovoljstvo smjestajem u sigurnoj kudi
zena Zrtava obiteljskog nasilja koje su tamo smjestene zajedno sa svojom djecom.

Istrazivacki problemi su:

1. Kako korisnice smjestaja u sigurnoj kuci procjenjuju
a. zadovoljstvo cjelokupnim boravkom
b. zadovoljstvo pruzenom uslugom smjestaja
c. zadovoljstvo pruzenom uslugom psihosocijalne podrske?

2. Postoji li razlika u procjeni zadovoljstva cjelokupnim boravkom izmedu
korisnica koje imaju prethodno iskustvo smjestaja u odnosu na one koje
prvi put borave u ustanovi?

3. Postojilirazlika u procjeni zadovoljstva cjelokupnim boravkom izmedu kori-
snica s obzirom na vremenski period u kojem su bile na smjestaju, odnosno
u prvih 5 godina i drugih 5 godina postojanja ustanove?

4. Koji su prijedlozi korisnica za unaprjedenje pruzenih usluga?

Svrha i doprinos ovog istrazivanja su upravo u tome da se dobije uvid u zado-
voljstvo korisnica sa smjeStajem u sigurnoj kuci, a sukladno dobivenim rezultatima
evaluacije, da se donesu odredeni zakljucci i potrebne promjene kako bi kvaliteta
pruzenih usluga bila jos veca.

METODA
Sudionici i metoda prikupljanja podataka

Uzorak sudionika ¢ine odrasle zrtve obiteljskog nasilja (Zene), smjestene u
Domu za djecu i odrasle zrtve obiteljskog nasilja »Duga-Zagreb«, od pocetka njezina
djelovanja, odnosno travnja 2007. godine pa zaklju¢no s 15. oZzujkom 2017. godine,
kako bi se obuhvatilo punih 10 godina postojanja Doma. Prilikom napustanja Doma,
svakoj je korisnici ponudena mogucnost ispunjavanja anonimnog evaluacijskog
lista, kojim su procjenjivale svoje zadovoljstvo boravkom u Domu. Ispunjavanje
evaluacijskog lista bilo je dobrovoljno i anonimno, kako bi se sacuvala istinitost
iskaza. Uzorak je namjeran, odnosno cine ga sve odrasle osobe, koje su pri izlasku
pristale ispuniti upitnik. Uzorak ¢ine 224 (64,18%) ispunjena evaluacijska lista, od
ukupno 349 odraslih korisnika na smjestaju u navedenom razdoblju.

Evaluacijski list sastojao se od 10 pitanja, od kojih je 7 bilo zatvorenog tipa,
odnosno s ponudenim odgovorima, a ostala 3 su otvorenog tipa, odnosno deskrip-
tivna. Kada je rije¢ o sadrzaju samih pitanja, prvo pitanje odnosi se na vremensko
razdoblje koje je korisnica provela u Domu, a u drugom korisnica navodi svoje ranije
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iskustvo boravka u sigurnim ku¢ama. Sljedecih 7 pitanja odnosi se na procjenu za-
dovoljstva boravkom u Domu (iskustvo boravka u cjelini, zadovoljstvo smjestajem,
zadovoljstvo prehranom, zadovoljstvo pravilima ku¢nog reda, zadovoljstvo radom
stru¢nog tima, ispunjenost ocekivanja te procjena odnosa). Ponudeni odgovori su
unaprijed odredeni, gradacijom od »jako sam zadovoljna« do »nezadovoljna sam«.
Zadnje pitanje je otvorenog tipa i nudi moguénost davanja ideja za poboljsanje
rada Doma ili dodatnog komentara.

Statisticka obrada podataka

Za statisticku analizu podataka koristen je SPSS 20.0 statisticki program (IBM
Corp., Armonk, NY, SAD), dok je za opisne odgovore koristena kvantitativna anali-
za sadrZaja. Podaci su obradivani metodama deskriptivne statistike. Kategorijske
varijable prikazane su kao frekvencija i postotak, a za testiranje razlika medu njima
koristen je hi-kvadrat test. Razina vjerojatnosti od p < 0,05 uzeta je kao statisticki
znacajna. Opisni odgovori su postupkom kodiranja prevedeni u kategorije te je
primijenjena analiza sadrzaja. Rijec je o istrazivackoj tehnici kojom se na objektivan
nacin kvantitativno opisuje sadrzaj (Milas, 2005.).

Eticke implikacije istrazivanja

Istrazivanje je planirano i provedeno sukladno temeljnim etickim nacelima
rada navedenim u Etickom kodeksu (HPD, 1996.), a to su: poStovanje ljudskih prava
i dostojanstva osobe, kompetentnost, profesionalna i znanstvena odgovornost i
integritet znanosti i struke (Milas, 2005.). Za provedbu analize evaluacija dobiveno
je sluzbeno odobrenje ravnateljice Doma »Duga-Zagreb« te Etickog povjerenstva
ustanove, bududi da je rijec¢ o ranjivoj skupini korisnika te je vazno sacuvati njihovu
anonimnost i visoku razinu sigurnosti i eti¢nosti tijekom analize i interpretacije
rezultata. Vazno je naglasiti kako su korisnice, ispunjavanjem evaluacijskog lista,
dale svoju suglasnost za koristenje podataka isklju¢ivo u znanstveno-istraZivacke
svrhe.

REZULTATI EVALUACIJA TIJEKOM 10 GODINA
POSTOJANJA USTANOVE

Svrha provodenja evaluacija pociva na ideji da primijenjene intervencije
trebaju imati vidljiv ili mjerljiv nacin uspjeha, odnosno posljedica. Dakle, podaci
dobiveni evaluacijom poboljsavaju uvid u prirodu odredenog programa, njegove
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ucinkovitosti i pomazu u otklanjanju mogucih propusta ili poboljsanju postojecih
ideja (Pietrzak i sur., 1990.).

Bududi da svi evaluacijski listi¢i nisu bili u potpunosti ispunjeni, u naslovu
svakog grafickog prikaza navedeno je koliki je ukupan broj odgovora na pojedina
pitanja. Na grafickom prikazu prvi broj uvijek oznacava broj korisnica koje su dale
taj odgovor, dok drugi broj oznacava postotak. Uz prikaz rezultata bit ¢e ponudena
i interpretacija rezultata.
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Slika 1. Procjena zadovoljstva iskustvom boravka u Domu »Duga-Zagreb« (N = 223)

Razlike u procjenama zadovoljstva su statisticki znacajne (y? = 205,459; p < 0,01).
Vidljivo je da su korisnici generalno zadovoljni iskustvom boravka u ustanovi (Slika
1.). Ne postoje znacajne razlike u broju korisnica koje su jako zadovoljne i uglavnhom
zadovoljne (y?=5,703; p > 0,05), dok su utvrdene znacajne razlike u broju korisnica
koje su jako zadovoljne i onih koje procjenjuju da nisu ni zadovoljne ni nezadovoljne
(x*=137,786; p < 0,01) te onih koje su uglavhom zadovoljne i onih koje procjenjuju
da nisu ni zadovoljne ni nezadovoljne (x> = 94,224; p < 0,01).

Razlike u procjenama zadovoljstva smjeStajem su statisticki znacajne (x>
= 308,625; p < 0,01). Zadovoljstvo smjestajem kao takvim vrlo je visoko, 99,1%
korisnica procjenjuje da je jako zadovoljno ili uglavnom zadovoljno smjestajem
(sobom i zajednic¢kim prostorijama kao $to su igraonica za djecu, dnevni boravak
i blagovaona) u Domu (Slika 2.). Bududi da nijedna korisnica nije iskazao neza-
dovoljstvo smjestajem, mozemo redi da se Dom »Duga-Zagreb« moze pohvaliti
odli¢nim uvjetima smjestaja. No, i tu treba biti oprezan, bududi da je obradeno
samo 64,18% evaluacija od ukupnog broja smjestenih korisnika u 10-godisnjem
periodu.
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Slika 2. Procjena zadovoljstva smjestajem (soba, zajednicke prostorije) (N = 224)
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Slika 3. Procjena zadovoljstva prehranom koju Dom osigurava (N = 224)

Zadovoljstvo prehranom korisnica nesto je nize (Slika 3.), no razlike u procjena-
ma pokazale su se statisticki znacajnima (x> = 123,143; p < 0,01). Ne postoje znacajne
razlike u broju korisnica koje izjavljuju da su jako zadovoljne i onih koje izvjestavaju
da su uglavnom zadovoljne (y*=1,582; p > 0,05), dok su utvrdene znacajne razlike u
broju korisnica koje su jako zadovoljne i onih koje nisu ni zadovoljne ni nezadovoljne
(x* = 50,276; p < 0,01) te onih koje procjenjuju da su uglavnom zadovoljne i onih
koje nisu ni zadovoljne ni nezadovoljne (x*> = 68,063; p < 0,01). Takoder su utvrdene
znacajne razlike u broju korisnica koje su jako zadovoljne (x* = 114,083; p < 0,01),
uglavnom zadovoljne (y? = 136,963; p < 0,01), ni zadovoljne ni nezadovoljne (y* =
19,048; p < 0,01) u usporedbi s brojem korisnica koje procjenjuju da su nezadovoljne.
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Vedi postotak korisnica izrazava zadovoljstvo prehranom. Ovdje je bitno imati na
umu da zrtve dolaze iz raznih zivotnih okolnosti i imaju razli¢ite potrebe (Sullivan,
2011.) pa tako i razli¢ite potrebe vezane uz prehranu te od tuda vjerojatno i njihove
razlike u procjenama.

Kaoivecina sigurnih kuca za Zrtve nasilja, Dom »Duga-Zagreb«ima svoj pravil-
nik u kojem su propisana prava i obveze korisnika smjestaja. Pravilnik sadrzi upute
koje se prvenstveno odnose na koristenje usluga stru¢nog rada, koristenje inventara,
zastitu dostojanstva korisnika i zaposlenika, brigu za bolesne stanare Doma, brigu
za djecu na smjestaju, termine dezurstava stanara Doma, brigu o higijeni i prehrani,
termine ¢isc¢enja, pranja rublja i peglanja, termine za slobodno vrijeme i odlazak
na pocinak. Razlike u procjenama zadovoljstva pravilima ku¢nog reda statisticki su
znacajne (x> = 192,469; p < 0,01).
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Slika 4. Procjena zadovoljstva pravilima ku¢nog reda Doma i ostalim pravilima koja
vrijede za korisnike (N = 213)

Znacajne razlike utvrdene su u broju korisnica koje procjenjuju da su pravila
previse zahtjevna i nerazumna u usporedbi s onima koje procjenjuju da su pravila
zahtjevna, ali nisu nerazumna (x* = 138,286; p < 0,01) te onima koje smatraju da su
pravila razumna, ali ih nije problem postovati (x* = 126,868; p < 0,01). Nisu utvrdene
znacajne razlike u broju korisnica koje procjenjuju da su pravila previse zahtjevna
i nerazumna te onih koje smatraju da bi pravila trebala biti stroza (x> = 2,632; p >
0,05). Najmaniji postotak korisnica davao je te odgovore (Slika 4.). Nisu utvrdene
niti znacajne razlike u broju korisnica koje smatraju da su pravila zahtjevna, ali nisu
nerazumna te onih koje smatraju da su pravila razumna i nije ih problem postovati
(x> = 0,371; p > 0,05). Znacajne razlike utvrdene su i u broju korisnica koje smatraju
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da bi pravila trebala biti stroZa te onih korisnica koje smatraju da su zahtjevna, ali
nisu nerazumna (x* = 161,664; p < 0,01) i onih koje smatraju da su pravila razumna
i nije ih problem postovati (x> = 149,881; p < 0,01).

Korisnicima smjestaja Doma »Duga-Zagreb« svakodnevno su na raspolaganju
strucni djelatnici (pravnica, socijalne radnice i psihologinja) koji im pruzaju psihoso-
cijalnu pomo¢ i podrsku. Statisticki znacajne razlike na razini 1% utvrdene su u broju
korisnica koje su davale pojedine odgovore pri procjeni zadovoljstva uslugama
stru¢nog tima (x? = 372,619; p < 0,01). Vidljivo je da je zadovoljstvo stru¢nim timom
vrlo visoko (Slika 5.), Sto ukazuje na kvalitetan stru¢ni kadar ustanove.
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Slika 5. Procjena zadovoljstva uslugama stru¢nog tima koje su korisnice koristile
za vrijeme boravka u Domu (N = 224)

Vedina korisnika smjestaja ima odredena ocekivanja o sigurnim ku¢ama i
smjestaju u njima. Zanimalo nas je koliko su njihova prvotna oc¢ekivanja ispunjena.
Utvrdene su znacajne razlike (}*> = 126,138; p < 0,01) u procjenama ispunjenosti oce-
kivanja o smjestaju (Slika 6.). Medutim, ne postoje znacajne razlike u broju korisnica
koje izjavljuju da su njihova ocekivanja u potpunosti ispunjena i onih koje smatraju
da su samo djelomice ispunjena (y*=22,812; p > 0,05), dok postoje znacajne razlike
u broju korisnica koje smatraju da su njihova ocekivanja neispunjena u usporedbi
s onima koje izjavljuju da su u potpunosti ispunjena (y> = 172,857; p < 0,01) te dje-
lomice ispunjena (x* = 83,565; p < 0,01).
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Slika 6. Procjena ispunjenosti oCekivanja o smjestaju koja su korisnice imale prilikom
dolaska na smjestaj (N = 217)

Kako bi se provijerilo jesu li tijekom boravka na smjestaju postovana temeljna
ljudska prava i dostojanstvo korisnika, korisnice su odgovarale na pitanje »Osjecate li
da se, za vrijeme boravka u Domu, prema Vama odnosilo s postovanjem i da je oc¢uvano
Vase ljudsko dostojanstvo?«. Vecina korisnica izjavljuje da osjec¢a da se za vrijeme
boravka u Domu prema njima odnosilo s postovanjem i da je o¢uvano njihovo
ljudsko dostojanstvo, dok manje od 5% korisnica ne smatra tako. 6,4% korisnica
dalo je odgovor »ne znam« (Slika 7.). Razlike su statisticki znacajne na razini 1% (x>
=458,198; p < 0,01). Medutim, razlike u broju korisnica koje su dale odgovor »ne« i
»ne znamc nisu se pokazale statisti¢ki znacajnim (x* = 1,333; p > 0,05).
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Slika 7. Odgovori na pitanje »Osjecate li da se, za vrijeme boravka u Domu, prema
Vama odnosilo s postovanjem i da je oc¢uvano Vase ljudsko dostojanstvo?« (N = 219)

466 Clanci



E. Basi¢, N. Saravanja, Z. Barié: Zadovoljstvo boravkom u sigurnoj kuéi zena zrtava obiteljskog nasilja

Usporedbe s obzirom na duljinu boravka na smjestaju

Sullivan (2011.) navodi da je jedan od problema zbog ¢ega neke organizacije
koje pruzaju pomoc¢ Zrtvama nasilja imaju otpor prema evaluacijama programa to
$to se Zrtve u smjestaju zadrzavaju vrlo kratko razdoblje. Prosje¢na duljina boravka
korisnika u smjestaju (N = 214) u sigurnoj kuc¢i Dom »Duga-Zagreb« u periodu 2007.-
2017.godina bila je 3 mjeseca (M = 3,06; SD = 2,861; minimalna duljina boravka bila
je do mjesec dana, a maksimalna 14 mjeseci). Na osnovi prosje¢ne duljine boravka,
korisnice su podijeljeni u dvije skupine. Jednu skupinu ¢inile su sve korisnice koje
su u smjestaju bile manje od 3 mjeseca (n = 129; 60,3%), a drugu one koje su bile
duZe od 3 mjeseca (n = 85; 39,7%). Bilo je zanimljivo usporediti postoje li razlike u
zadovoljstvu pojedinim segmentima smjestaja s obzirom na duljinu njihovog bo-
ravka u sigurnoj kuci, kako bi se provijerilo utjece li duljina boravka na zadovoljstvo
smjesStajem i uslugama koje smjestaj nudi.

U<3 mjeseca 2>3 mjeseca
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60 —
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0 —
Jako sam Uglavnom sam Nisam ni Nezadovoljna sam,
zadovoljna zadovoljna zadovoljna, ni smatram da sam
nezadovoljna potrosila vrijeme
uzalud

Slika 8. Usporedba procjena zadovoljstva iskustvom boravka u Domu »Duga-Za-
greb« s obzirom na duljinu boravka

Nisu utvrdene znacajne razlike u procjenama zadovoljstva boravkom izmedu
korisnica koje su bile smjestene krac¢e od 3 mjeseca i onih koji su bile smjestene
dulje od 3 mjeseca (y*> = 1,416; p > 0,05). Bez obzira na to koliko dugo su boravili
u smjestaju, korisnice su veé¢inom jako zadovoljne iskustvom boravka u Domu
(Slika 8.).
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Slika 9. Usporedba procjena zadovoljstva smjeStajem s obzirom na duljinu boravka
korisnica

Nisu utvrdene statisticki znacajne razlike u procjenama zadovoljstva smje-
$tajem s obzirom na duljinu boravka na smjestaju (x* = 0,401; p > 0,05). Razlike u
procjenama nezadovoljstva te oni koji nisu ni zadovoljni ni nezadovoljni, nije bilo
statisticki opravdano racunati zbog teoretskih frekvencija manjih od 5. Jednako
kao i zadovoljstvo iskustvom boravka, zadovoljstvo smjestajem je vrlo visoko kod
korisnika, bez obzira na to koliko su dugo bili smjesteni (Slika 9.).
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Slika 10. Usporedba procjena ispunjenosti ocekivanja o smjestaju koje su korisnice
imale prilikom dolaska na smjestaj s obzirom na duljinu smjestaja

Nisu utvrdene znacajne razlike u procjenama ispunjenosti ocekivanja o
smjestaju s obzirom na duljinu boravka u smjestaju (x* = 1,367; p > 0,05). Naj-
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vedi postotak korisnica u obje skupine procjenjuje da su njihova ocekivanja u
potpunosti ispunjena, dok najmanji postotak procjenjuje da su im ocekivanja
neispunjena (Slika 10.).

Vidljivo je da bez obzira na duljinu boravka u smjestaju, korisnice imaju jednak
trend davanja odgovora na pitanja iz evaluacijske ankete, odnosno da pretezito
izvjeStavaju o zadovoljstvu smjestajem i ispunjenosti oCekivanja.

Usporedba evaluacija s obzirom na prethodno iskustvo
smjestaja

Jedno od pitanja bilo je i jesu li korisnice ikada ranije bile smjeStene u neki
od domova ili skloniSta za zrtve obiteljskog nasilja. Njih 36 (16,4%) ranije je bilo
smjesteno u druga sklonista, dok je 183 (83,6%) njih bilo po prvi put smjesteno u
sigurnu kuc¢u. Zanimalo nas je postoje li razlike u pojedinim evaluacijskim pitanjima
izmedu korisnica koje imaju iskustvo boravka na nekom drugom smjestaju i onih
koje su po prvi puta smjestene.
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zadovoljna zadovoljna zadovoljna, ni smatram da sam
nezadovoljna potrosila vrijeme
uzalud

Slika 11. Usporedba procjena zadovoljstva iskustvom boravka u Domu »Duga-Za-
greb« s obzirom na prethodno iskustvo smjestaja

Nisu utvrdene znacajne razlike u procjenama zadovoljstva boravkom izmedu
korisnica koje su bile ranije smjestene u sklonista i onih koje nisu (y?> = 0,342; p >
0,05). Zbog malog broja korisnica koje su bile nezadovoljne (teoretske frekvencije
manje od 5) razlike u procjenama nezadovoljstva nije bilo statisti¢ki opravdano
razmatrati. Bez obzira na njihovo prethodno iskustvo, korisnice uglavnom iskazuju
zadovoljstvo iskustvom boravka u Domu »Duga-Zagreb« (Slika 11.).
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Slika 12. Usporedba procjena zadovoljstva smjestajem s obzirom na prethodno
iskustvo smjestaja

Nisu utvrdene niti statisticki znacajne razlike (x> =0,104; p > 0,05) u procjenama
zadovoljstva smjestajem s obzirom na prethodno iskustvo boravka na smjestaju
(Slika 12.). Razlike u procjenama nezadovoljstva te oni koji nisu ni zadovoljni ni
nezadovoljni, nije bilo statisticki opravdano racunati zbog teoretskih frekvencija
manjih od 5.
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Slika 13. Usporedba procjena ispunjenosti ocekivanja o smjestaju koje su korisnice
imale prilikom dolaska na smjestaj s obzirom na prethodno iskustvo smjestaja

Najveci postotak korisnica koje nemaju prethodno iskustvo smjestaja pro-
¢jenjuje da su njihova ocekivanja u potpunosti ispunjena, dok najmanji postotak
procjenjuje da su im ocekivanja neispunjena (Slika 13.). Skupina korisnica koja ima
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prethodno iskustvo smjestaja jednako ¢esto procjenjuje da su njihova oc¢ekivana u
potpunostiispunjana te da su ona djelomice ispunjena. Razlike izmedu dvije skupine
korisnika nisu statisticki znacajne (x* = 2,516; p > 0,05).

lako se ocekivalo da ¢e se procjene zadovoljstva smjestajem razlikovati iz-
medu osoba koje su imale prethodno iskustvo smjestaja i onih koje su po prvi put
smjestene u sigurnu kucu, takve se razlike nisu pokazale znacajnima. Bez obzira
na njihovo ranije iskustvo, najveci broj korisnica iskazuje zadovoljstvo iskustvom
boravka i smjestajem u Domu »Duga-Zagrebx.

Usporedba evaluacija s obzirom na period boravka (prvih
petidrugih pet godina)

Za razdoblje prvih 5 godina »Duge-Zagreb« prikupljeno je ukupno 96 eva-
luacija (42,9%), dok je drugih 5 godina prikupljeno 128 (57,1%). Bilo je zanimljivo
usporediti postoje li razlike u pojedinim evaluacijskim pitanjima izmedu korisnica
koje su smjestene u razdoblju prvih pet godina postojanja »Duge-Zagreb« i onih
koje su smjestene drugih pet godina, bududi da je prvih pet godina ustanova bila
smjestena na drugoj lokaciji. Medutim, uvjeti smjestaja i pravilnik korisnicima se nisu
znacajnije mijenjali, dok je, kada je rije¢ o stru¢nom timu, bilo promjena.
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Slika 14. Usporedba procjena zadovoljstva iskustvom boravka u Domu »Duga-Za-
greb« s obzirom na razdoblje smjestaja

Nisu utvrdene znacajne razlike u procjenama zadovoljstva boravkom izmedu
korisnica koje su smjestene u prvih pet godina postojanja »Duge-Zagreb« i onih
koje su smjestene u razdoblju drugih pet godina postojanja »Duge-Zagreb« (y* =
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3,608; p > 0,05). Zbog malog broja korisnica koje su bili nezadovoljne (teoretske
frekvencije manje od 5) razlike u procjenama nezadovoljstva nije bilo statisticki
opravdano razmatrati. Rezultati evaluacija ukazuju da su bez obzira na to Sto se
ustanova nalazila na razli¢itim lokacijama, korisnice su u najve¢em postotku zado-
voljne iskustvom boravka u Domu (Slika 14.).
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Slika 15. Usporedba procjena zadovoljstva smjestajem s obzirom na razdoblje smjestaja

Nisu utvrdene niti statisticki znacajne razlike (y*=0,073; p > 0,05) u procjenama
zadovoljstva smjestajem s obzirom na razdoblje smjestaja (Slika 15.). Razlike u pro-
cjenama nezadovoljstva te onih koji nisu ni zadovoljni ni nezadovoljni smjestajem
nije bilo statisticki opravdano racunati zbog teoretskih frekvencija manjih od 5.
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Slika 16. Usporedba procjena ispunjenosti ocekivanja o smjestaju koje su korisnice
imale prilikom dolaska na smjestaj s obzirom na razdoblje smjestaja
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Obje skupine korisnica u najve¢em postotku procjenjuju da su njihova ocekiva-
nja u potpunosti ispunjena, dok najmanje ¢esto procjenjuju da su njihova ocekivanja
neispunjena (Slika 16.). Razlike u procjenama izmedu ovih dviju skupina korisnica
nisu statisticki znacajne (x> = 0,803; p > 0,05).

Prijedlozi za unaprjedenje rada Doma

Kako bi se dobila potpunija povratna informacija, kao zadnje pitanje u
evaluacijskom upitniku, postavljeno je otvoreno pitanje gdje su korisnice imale
slobodu navesti vlastitu ideju, za koju smatraju da bi pomogla u unaprjedenju
pruzenih usluga unutar Doma »Duga-Zagreb«. S obzirom da je rije¢ o otvorenom
pitanju, za obradu dobivenih rezultata koriStena je tematska analiza, pomoc¢u koje
su generirani kodovi, a potom dobiveni kodovi spojeni u teme. Od strane dvaju
neovisnih evaluatora provjereno je odgovaraju li teme generiranim kodovima.
U zagradama je broj¢ano prikazano koliko je bilo odgovora za odredene teme i
kodove (Tablica 1.).

Vidimo da su se prijedlozi naj¢eS¢e odnosili na rad stru¢nog tima Doma,
gdje korisnice isti¢u da je potrebno viSe poticati korisnice na samostalan rad,
vise vremena provoditi s njima u neformalnom druzenju. 17 njih smatra da
je potrebno vise aktivnosti i rada s djecom, ¢etvero ih isti¢e da je potrebno
povecati slobodno vrijeme izvan ustanove, petero ih smatra da je potrebno
prilagoditi jelovnik djeci. Ovakvi konkretni prijedlozi korisnika mogu voditi k
rastu i razvoju ustanove.

Potrebno je napomenuti kako je ipak vedi dio odgovora bio tematski usmje-
ren na pohvale i zahvale ustanovi, u kojoj su korisnice boravile. Konkretno, njih 55
navelo je kako nemaju ideju za unaprjedenje, vec je sve bilo super (»nemam ideju,
sve je bilo superc), zatim njih 24 su pohvalile rad stru¢nog tima (»sve pohvale stru¢nom
timuc), dok se njih 18 zahvalilo na pruzenim uslugama op¢enito (»hvala vam za sve).
Takoder, 11 odgovora se odnosilo na problem meduljudskih odnosa medu korisni-
cama unutar ustanove (»Mislim da bi Zene manje odlazile da je unutar npr. dnevnog
boravka realniji odnos medu Zenama i da svaka Zena pazi-promatra svoje dijete — bilo
bi to vise nego dobro za sam odnos Zena.«), a dvije korisnice su se htjele ispricati za
svoje ponasanje tijekom boravka u ustanovi (»Molim vas da i vi meni oprostite sve sto
nije bilo u redu od mene.«). Navedeni odgovori nisu obuhvaceni tematskom analizom,
s obzirom se ne radi o konkretnim idejama za unaprjedenje.
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Tablica 1. Prijedlozi za unaprjedenje pruzenih usluga

Teme

Kodovi

Prijedlozi vezani
uz rad stru¢nog
tima Doma (20)

Vise poticati korisnice na samostalan rad (3)

Vise vremena provesti u neformalnom druzenju s korisnicama od
strane stru¢nog tima (3)

Prilikom prijema na smjestaj reducirati sadrzaj (2)
Poticati majke da provode vise vremena s djecom (2)
Vise individualnog psiholoskog rada (2)

Vise edukacije o odgoju djece (2)

Program za zaposljavanje Zena (2)

Pruziti vise pravnih informacija (2)

Brza reakcija od strane stru¢nog tima (1)

Prilagoditi rad stru¢nog tima kapacitetima korisnica (1)

Vise aktivnostii
rada s djecom (17)

Vise aktivnosti i sadrzaja za djecu (11)
Zaposljavanje dodatnog stru¢nog kadra za rad s djecom (6)

Prijedlozi
organizacijsko-
tehnicke prirode
(12)

Povecati slobodno vrijeme izvan ustanove (4)
Omoguciti prostoriju za pusenje (2)

Bolja lokacija (2)

Omoguciti konzumaciju hrane u sobama (1)
Ukinuti obilazak zastitara po sobama (1)
Vikendom omoguciti odlazak kod Sire obitelji (1)
Nabaviti sluzbeni auto (1)

Prijedlozi vezani
uz prehranu u
Domu (10)

Prilagoditi jelovnik za djecu (5)

Omoguciti Zenama samostalnu pripremu svih obroka (2)
Uvesti zdraviju prehranu (2)

Poboljsati prehranu za vegetarijance (1)

Prijedlozi vezani
uz organizaciju
dezurstava (9)

Bolja organizacija deZurstva u Domu i ¢uvanja djece (5)
Manje dezurstva (2)

Rasteretiti dezurstva korisnica koje su zaposlene (1)
Izuzeti osobe starije Zivotne dobi od deZurstava (1)

Prijedlozi vezano
uz Pravila ku¢nog
reda (7)

Postroziti Pravila ku¢nog reda (3)
Bolje definirati Pravila ku¢nog reda (2)
Blaza Pravila ku¢nog reda (2)
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Teme Kodovi

Zaposliti kuharicu (2)

Zaposljavanje Zaposliti jos jednog pravnika (1)

dodatnog

struénog kadra (5) Zaposliti medicinsku i patronaznu sestru (1)

Zaposliti jos jednu domacicu (1)

Dodatni sadrzaj za | Uvesti tecaj kuhanja (2)
korisnike smjestaja | Neki oblik fitnesa za korisnice (2)

(5) Uvesti radionice ru¢nog rada (1)

Ovakav smjestaj
organizirati za
pocinitelje, a ne za
Zrtve (1)

Ovakav smjestaj organizirati za pocinitelje, a ne za Zrtve (1)

Prakti¢ne implikacije i metodoloska ograni¢enja
istrazivanja

Evaluacije programa i projekata od vaznosti su ne samo za provoditelje proje-
kata, vec i za njihove direktne i indirektne korisnike. Evaluacijama se moze do¢i do
sluzbenih potvrda kvalitete od strane korisnika te uvida u manjkavosti i nedostatke
koji izazivaju nezadovoljstvo korisnika, kako bi se oni otklonili i program poboljsao.
Noviji trendovi nacina financiranja rada sigurnih ku¢a odnose se prvenstveno na
financiranje putem projekata za koje financijeri u pravilu traze empirijske pokazatelje
efikasnosti rada, a evaluacije su dobar nacin provjere efikasnosti. Nadalje, evaluacije
rada sigurnih ku¢a mogu dovesti do uspostave jedinstvenih standarda za rad svih
sigurnih kuca na podrudju Hrvatske, po uzoru na standarde kakve neke drzave imaju.

Nacin prikupljanja evaluacija kakav je primijenjen u ovom slu¢aju dobar je nacin
prikupljanja subjektivnih procjena zadovoljstva korisnica smjeStajem i njegovim
uslugama te se kao takav najcesce primjenjuje. No, postoje odredene manjkavosti,
kao $to je moguca sumnja korisnica u anonimnost, buduci da korisnice tek po izla-
sku iz sigurne kuce ispunjavaju evaluaciju, a najéesée izolirano napustaju smjesta;.
Moguce je da korisnice daju socijalno poZeljnije odgovore nego 5to bi to bilo da je
proveden neki drugi nacin prikupljanja podataka, primjerice, elektronski ili na vecoj
skupini korisnica u isto vrijeme. Vrlo je vazno prilikom interpretacije rezultata imati
na umu jesu li rezultati prikupljeni od svih korisnica ili samo odredenom broju njih,
kao sto je to ovdje bio slucaj. Zbog specifi¢nosti populacije i problema s kojima se
takve osobe susrecu te povremenih nenajavljenih napustanja smjestaja od strane
korisnika, nije realno ocekivati evaluacije svih korisnika. Provedeno istrazivanje osim
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znanstvene, ima i prakti¢nu korist. Bududi da je ovo istraZivanje prvo ovakve vrste
u Hrvatskoj, trebalo bi posluziti kao motivacija voditeljima drugih sigurnih kuca da
provode sli¢ne evaluacije s ciliem poboljsanja postojecih programa, a za dobrobit
svih korisnika.

ZAKLJUCCI

1. Vecina korisnica iskazuje vrlo visoko zadovoljstvo iskustvom boravka na
smjestaju, zadovoljstvo smjestajem, Pravilima kuénog reda, prehranom,
uslugama stru¢nog tima. Procjenjuju da su njihova prvotna ocekivanja ve-
¢inom ispunjena te da se prilikom boravka u ustanovi prema njima odnosilo
s postovanjem i da je oc¢uvano njihovo dostojanstvo.

2. Nisu utvrdene znacajne razlike u procjenama zadovoljstva iskustvom bo-
ravka, smjeStajem, kao ni u ispunjenosti ocekivanja izmedu korisnica koje
su u smjestaju bile kra¢e od 3 mjeseca i onih koje su bile dulje od 3 mjeseca.

3. Nisu utvrdene znacajne razlike u procjenama zadovoljstva iskustvom bo-
ravka, smjeStajem, kao ni u ispunjenosti ocekivanja izmedu korisnica koje
su ranije bile smjestene u sigurnu kucu i onih kojima je to bio prvi put da
su smjestene.

4. Nisu utvrdene znacajne razlike u procjenama zadovoljstva iskustvom bo-
ravka, smjestajem, kao ni u ispunjenosti ocekivanja izmedu korisnica koje
su bile smjestene u prvih pet godina i onih korisnica koje su bile smjeStene
u drugih pet godina postojanja »Duge-Zagreb«.

5. Prijedlozi za unaprjedenje rada Doma uglavnom se odnose narad stru¢nog
tima, rad s djecom, prijedloge organizacijsko-tehnicke prirode te prijedloge
vezane uz prehranu.

Vazno je naglasiti da je dosta bitnije ispitati koliko je smjestaj u sigurnoj
kuci pomogao osobi da lakse nastavi sa Zivotom te koliko su usluge smjestaja
bile efikasne, nego ispitivati samo koliko su korisnice bile zadovoljne iskustvom
smjestaja i uslugama koje smjestaj nudi. Istrazivanja su pokazala da ljudi mogu
razlikovati ova dva fenomena, stoga danas razli¢ite organizacije vise zanima na
koji su nacin usluge utjecale na klijenta, nego jesu li klijenti bili zadovoljni njima
(Rallis i Bolland, 2004.).
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SATISFACTION OF FEMALE VICTIMS OF DOMESTIC VIOLENCE WITH
THEIR STAY IN WOMEN'S SHELTER

ABSTRACT

Services for victims of domestic violence slowly began to develop in late 19 century, while
in our area they started operating in the early 1990s due to the feminist movement that began
its development in Croatia at the time. Today the situation has improved as we are witnessing
a growing number of services aimed at assisting and supporting victims of domestic violence
and their psycho-social rehabilitation. However, given the needs of our society, access to and
availability of these services is still unsatisfactory. Women’s shelters are one of the key services
forvictims of domestic violence, in crisis situations and situations of major escalation of violence,
and are aimed at offering protection to victims of domestic violence and psycho-social reha-
bilitation. The shelter »Duga Zagreb«, a social care facility established in 2007, was founded by
the City of Zagreb, which recognised the need for this type of service. After 10 years of work, we
want to gain insight into the level of satisfaction with stay in the shelter and thus raise the topic
ofthe necessity of process evaluation and programme evaluation, aimed at gaining insight into
the quality of provided services and opportunities forimprovement. The results show that most
beneficiaries are satisfied with their stay in the shelter, and there were no statistically significant
differences in the level of satisfaction when compared to the previous experience or duration of
stay, but suggestions for improvement are various and can help improve the services provided.

Key words: female victims of domestic violence, women'’s shelters, process evaluation.
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