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SAZETAK

Centar za socijalnu skrb klju¢na je institucija sustava
socijalne skrbi, a stru¢ni pomagaci koji su u njemu zaposle-
ni svakodnevno su izloZeni profesionalnom stresu. lako je
pocetkom 1990-ih zapocela istraZivacka praksa bavljenja
problematikom profesionalnog stresa i mentalnog zdravlja
pomagaca, nedostaje kvalitativnih istraZivanja o toj tematici.
Stoga je provedeno kvalitativno istraZivanje s ciliem opisivanja
izvora profesionalnog stresa te potreba u zastiti od profesio-
nalnog stresa strucnih radnika Centra za socijalnu skrb Zagreb.
Provedeno je 11 fokusnih grupa pri ¢emu u svakoj podruZnici
centra po jedna, a ukupno je sudjelovalo 85 strucnih radnika
Centra za socijalnu skrb Zagreb. Rezultatima je identificira-
no pet podrucja izvora profesionalnog stresa: obiljeZja rada
s korisnicima, obiljeZja uvjeta rada, obiljeZja organizacije
rada, obiljeZja meduodjelne suradnje i suradnje s drugim
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podruZnicama te obiljeZja suradnje s drugim institucijama. Takoder, identificirana
su i tri podrucja potrebe strucnih radnika u zastiti od profesionalnog stresa: potreba
za poboljsanjem materijalnih i tehnickih uvjeta rada, potreba za unaprjedenjem
materijalnog i sigurnosnog poloZaja te potreba za podrskom. IstraZivanje je donijelo
novosti u identifikaciji izvora profesionalnog stresa te ukazalo na najslabije karike u
funkcioniranju centara za socijalnu skrb na primjeru najveceg hrvatskog centra. Stoga
je preporuka, u svrhu boljeg razumijevanja stresnosti posla i potreba u radu strucnih
radnika centara za socijalnu skrb, u buducnosti provoditi veci broj kvalitativnih istra-
Zivanja te poticati koriStenje rezultata za pozitivne promjene u praksi.

uvoD

Kvalitetan sustav socijalne skrbi koji odrzava i razvija socijalnu dimenziju, stiti
ranjive grupe i pojedince te djeluje na njihovo integriranje u drustvo i svijet rada
nuzan je za funkcioniranje socijalne drzave (Druzi¢ Ljubotina i Fris¢i¢, 2014.). U su-
stavu socijalne skrbi kljuénu ulogu imaju centri za socijalnu skrb. Centri za socijalnu
skrb u svojoj nadleznosti imaju oko 150 javnih i stru¢nih ovlasti (Zakon o socijalnoj
skrbi, 2013., 2014., 2015., 2016., 2017.). S deficitom zaposlenih strucnih radnika, ce-
stim promjenama legislativnih akata, podloZnosti medijskim prozivanjima (Bennet i
Evans, 1993.), uz opseznu i opterecujucu administraciju, struc¢ni radnici u centrima
za socijalnu skrb svakodnevno nastoje ublazavati sloZene i teske izazove socijalnog
djelovanja (Frisci¢, 2013.).

Stanje stresa na poslu najcesée se definira kao niz, za pojedinca, Stetnih, fizi-
oloskih, psiholoskih i bihevioralnih reakcija na situacije u kojima zahtjevi posla nisu
u skladu s njegovim sposobnostima, mogucnostima i potrebama (Sauter i Murphy,
1999.), odnosno ocekivanjima udovoljavanju zahtjevima. Zbog toga, medu rizicne
skupine ubrajamo osobe koje idealiziraju vlastito zanimanje, koje su po prirodi per-
fekcionisti, koje imaju izrazito visoka ocekivanja, koje su podloZzne autoritetima te
koje ne znaju ili teSko postavljaju granice u odnosu na posao.

Suvremeniji pristupi definiranja stresa uzimaju u obzir da stresnost nekog
dozivljaja ne ovisi samo o objektivnim okolnostima koje su se dogodile, nego i o
mnogim drugim ciniteljima ili interakciji pojedinca s okolinom (Mostak Skupnjak,
2012.). lzvori stresa mogu se definirati kao dogadaj ili niz dogadaja koje procjenju-
jemo ugrozavajuéima za nas ili nama vazne ljude, stvari i slicno te mogu poremetiti
uobicajeni nacin funkcioniranja (Lazarus i Folkman, 2004.). Strucni radnici u centru
za socijalnu skrb svakodnevno rade s ljudima na rjeSavanju problema povezanih s

nosi veliki teret odgovornosti.
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Nedvojbeno je kako su sve profesije izloZene profesionalnom stresu. Medutim,
povecan rizik svakako jest prisutan u pomazuéim profesijama. Sirok korpus znanstve-
ne literature potvrduje kako se profesija socijalnog rada smatra visokorizicnom za
javljanje profesionalnog stresa i sagorijevanja (Gilbar, 1998.; Um i Harrison, 1998.;
Acker, 1999. prema Lloyd, King i Chenoweth, 2002.). Mnogim socijalnim radnicima,
kao i drugim pomagacima, suosjeéanje s drugima te altruisti¢na Zelja za poboljsa-
njem individualnih i drustvenih uvjeta Zivota jedni su od klju¢nih motiva za ulazak u
profesiju (Radey i Figley, 2007.), ali cijena suosje¢anja moze imati dugorocno veliku
cijenu za psiholosko funkcioniranje pomagaca (Figley, 2002.; Walsh, 2009., prema
Decker i sur., 2015.). Prema Skrinjar (1996.), za pomagacka zanimanja ¢esto se odlucuju
entuzijasti, perfekcionisti i osobe koje imaju visoka oéekivanja od sebe poslovno (i
privatno) Sto doprinosi ve¢em stupnju javljanja i izrazenosti profesionalnog stresa kod
osoba s takvim karakteristikama. Rezultati opée procjene stresnosti posla na uzorku
od 147 socijalnih radnika u Centru za socijalnu skrb Zagreb (Fris¢i¢, 2006.) pokazali
su kako svi socijalni radnici iz uzorka istrazivanja procjenjuju svoj posao stresnim, a
32,6 % izuzetno stresnim.

Dosadasnja istrazivanja o profesionalnom stresu

Tijekom 1990-ih u Hrvatskoj biljeZimo prve radove na temu profesionalnog
stresa pomagaca i njihova mentalnog zdravlja (Ajdukovi¢ i Ajdukovié¢, 1996.; Ljubo-
tina i Druzi¢, 1996.; Ajdukovié¢, Ajdukovic i Ljubotina, 1997.). lako se do danas razvila
visoka svijest o vaZnosti istraZivanja i bavljenja temom profesionalnog stresa kod
socijalnih radnika, do danas je u Hrvatskoj provedeno svega nekoliko takvih istrazi-
vanja. Dominira kvantitativna istrazivacka metodologija primjenom metode ankete
(najcesce izravno anketiranje ili slanje anketnih upitnika postom), a znacajno manje je
zastupljena kvalitativna istraZivacka praksa. Rijedak primjer jest istrazivanje Ogreste
i Rusac (2007.) provedeno sa 17 socijalnih radnika od ukupno 24 zaposlena u psihi-
jatrijskim bolnicama i klinikama za psihijatriju na podrucju Grada Zagreb primjenom
metode intervjua. Takoder, recentnije istraZivanje jest i ono Rusac, Bosnjak i Kletecki
Radovi¢ (2017.) provedeno s medicinskim sestrama u domovima za starije osobe u
Gradu Zagrebu, a koji su u nadleznosti Gradskog ureda za socijalnu zastitu i osobe s
invaliditetom. Nadalje, dva su naj¢e$¢a nacina uzorkovanja sudionika i to prigodno
uzorkovanje (primjerice, Gdmez-Garcia, Alonso-Sangregorio i Llamazares-Sanchez,
2019.) ili stratificirano (primjerice, Frisci¢, 2006., 2013.). Dosadasnja istraZivanja u
Hrvatskoj provedena su na uzorcima socijalnih radnika zaposlenih u centrima za
socijalnu skrb (primjerice, Frisci¢, 2006., 2013.) ili kombinirano s uzorcima socijalnih
radnika zaposlenih u drugim ustanovama i organizacijama, ali i uzorcima populacija
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drugih pomazucih profesija (primjerice, Pani¢, 2011.; Mostak Skupnjak, 2012.).
Najvedi broj socijalnih radnika zaposlen je u centrima za socijalnu skrb, a oni i
najée$ée suraduju sa svim drugim sustavima pa stoga ne cudi ¢injenica kako su
upravo socijalni radnici zaposleni u centrima za socijalnu skrb naj¢esc¢e ukljuceni
u uzorke istrazivanja.

Ogresta i Rusac (2007.) proveli su 17 polustrukturiranih intervjua sa socijalnim
radnicima zaposlenima u psihijatrijskim ustanovama. Rezultati su kao izvore stresa
identificirali Cinitelje unutariizvan radne organizacije. Medu Ciniteljima unutar radne
organizacije identificirani su: uvjeti rada, organizacija rada, odnosi unutar ustanove,
drustveni kontekst, nefunkcionalnost sustava, trendovi u psihijatrijskoj praksi, obiljezja
rada s duSevno oboljelim osobama te obiljeZja pacijenata i njihovih obitelji. Medu
C¢initeljima izvan radne okoline identificirane su individualne karakteristike socijalnih
radnika poput introvertiranosti i nedostatka samokontrole, nemogucnosti odvajanja
profesionalnog i privatnog te starija dob. Potonje je u suprotnosti s rezultatima istra-
Zivanja Ljubotine i Druzi¢ (1996.) prema kojem su mladi pomagaci podlozniji vecoj
stresnosti i sagorijevanju na radnom mjestu.

Rezultati Frisci¢ (2006.) pokazuju kako postoji sedam ¢imbenika stresa u radu so-
cijalnih radnika: osjecaj izloZzenosti i nesigurnosti na radnom mjestu, nesigurnost u vla-
stitu kompetenciju, ograni¢enje radnog mjesta u pogledu napredovanja, organizacija
rada, fizicki uvjeti rada, ogranic¢enje suradnje izmedu institucija te nespecificni razlozi
(viSe zaposlenika Zenskog spola i ve¢a udaljenost mjesta rada od mjesta stanovanja).
optereéenost poslom, organizacija rada i moguénosti napredovanja, osjecaj vlastite
kompetencije, fizicki uvjeti rada, meduljudski odnosi, osjecaj sigurnosti na radnom
mjestu te nespecificni razlozi. Kao najstresogenije i najucestalije stresore utvrduje
»preopterecenost poslom« i »Ceste promjene zakonskih regulativa« (Frisci¢, 2013.),
aisto potvrduju brojna druga istrazivanja (Frisci¢, 2006.; Bennet i Evans, 1993.; Zdo-
vec, 1998., prema Jeleé, 2007.; Morazes i sur., 2010.). Nadalje to su, izmedu ostalih, i
»nedostatak institucija za daljnji specijalizirani tretman korisnika« te »nemogucnost
udovoljavanja korisnikovim zahtjevima zbog objektivnih okolnosti« (nedostatak
sredstava, institucija i drugog) (Druzi¢ Ljubotina i Frisci¢, 2013.). Rezultati istraZivanja
(Frisci¢, 2006., 2013.) upozoravaju na znacajnu stresogenost izvora stresa »osjecaj
sigurnosti na radnom mjestu«. Navedeno potvrduju i drugi nalazi gdje se pokazalo da
je gotovo polovica socijalnih radnika izrazila zabrinutost za svoju sigurnost u odnosu
na radne duznosti (Mack, 2012.). Nakon tragi¢nog dogadaja u Centru za socijalnu
skrb Dakovo, kada su ubijeni socijalna radnica i pravnik, stru¢ni radnici centara za
socijalnu skrb otvoreno u profesionalnim krugovima, ali i u medijima izraZavaju sve
ja€u zabrinutost za vlastitu sigurnost. Konaéno, od 1.1.2020. godine stru¢ni radnici
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sustava socijalne skrbi dobili su status sluzbene osobe stupanjem na snagu izmjena i
dopuna Kaznenog zakona (2011., 2012., 2015., 2015., 2017, 2018., 2019.). Vrijeme ¢e
pokazati koliki u¢inak je takva zakonska promjena imala na razinu osjeéaja sigurnosti
kod struc¢nih radnika te je li dovela do pozitivnih promjena u odnosu korisnika prema
stru€nim radnicima.

Rezultate slicne Frisci¢, dobio je Kovaci¢ (2003.), a prema kojima specificne
izvore profesionalnog stresa kod socijalnih radnika u sustavu socijalne skrbi ¢ine
velik broj korisnika, sve sloZeniji slu€ajevi koji zahtijevaju visSe vremena ili stru¢nog
znanja, neprilagodenost sustava i zakona potrebama korisnika, nedovoljna podrska
i razumijevanje neposredno pretpostavljenih, neadekvatni uvjeti rada, osjeéaj pro-
fesionalne usamljenosti, nedostatak suradnje s drugim institucijama, loSi odnosi u
stru¢nom timu te Cesta izloZenost strucnjaka kritikama javnosti.

Nadalje, Mostak Skupnjak (2012.) provela je istrazivanje u Gradu Zagrebu
Zagrebackoj Zupaniji na uzorku od 177 socijalnih radnika zaposlenih u sustavu so-
cijalne skrbi, od ¢ega 127 u centrima za socijalnu skrb, a 50 u drugim ustanovama
socijalne skrbi. Pokazalo se kako su socijalni radnici zaposleni u centrima za soci-
jalnu skrb izloZeni vecoj razini stresa, odnosno procjenjuju znacajno nepovoljnije
okolnosti u profesionalnom radu u odnosu na zaposlenike u drugim ustanovama
socijalne skrbi. Kao najizrazenije stresogene ¢imbenike socijalni radnici procjenju-
ju: »sloZenije slucajeve koji zahtijevaju vise vremenag, »neprilagodenost sustava
i zakona potrebama korisnika«, »nedovoljni raspon psihosocijalnih intervencijag,
»preveliki broj klijenata« te »nedovoljne moguénosti za materijalnom pomoci«
(Mostak Skupnjak, 2012.).

U recentnijem mix-method istrazivanju Ravalier (2018.) na uzroku od 1 333
socijalnih radnika potvrdeno je slabo zadovoljstvo poslom te povezanost medu-
odnosa visokih zahtjeva profesije, niske razine kontrole i loSe rukovodne podrske
s javljanjem profesionalnog stresa i povezanim ishodima. Takoder, kvalitativha
analiza pokazala je kako razvoju profesionalnog stresa doprinosi kultura okrivlja-
vanja socijalnih radnika u drustvu i medijima te loSi uvjeti rada. Gémez-Garcia,
Alonso-Sangregorio i Llamazares-Sdnchez (2019.) proveli su studiju s ciljem pro-
cjene prevalencije sagorijevanja u uzroku Spanjolskih socijalnih radnika te procje-
ne utjecaja socio-demografskih varijabli koje bi mogle biti povezane s razvojem
jedne od tri dimenzije sagorijevanja. U istrazivanju je sudjelovalo 947 socijalnih
radnika od kojih je 33,2 % dozivjelo visoku razinu emocionalne iscrpljenosti, 22,1
% depersonalizacije i 54,2 % slaba osobna postignuéa. Osim toga, Gémez-Garcia,
Alonso-Sangregorio i Llamazares-Sanchez (2019.) utvrdili su kako je profesionalna
aktivnost u specijaliziranim socijalnim sluzbama glavni prediktor za niske rezultate
na skali osobnih postignudéa.
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Centar za socijalnu skrb Zagreb, sa svojih 11 podruznica, najvedi je u Hrvatskoj.
Na dan 31.12.2018. godine brojio je 207 zaposlenih socijalnih radnika, 52,5 pravnika,
21 socijalnog pedagoga te 28 psihologa. Upravo potaknuti rezultatima dosadasnjih
istraZivanja te profesionalnim raspravama stru¢nih radnika, rukovodne osobe su tije-
kom 2018. godine pokrenule program podrske stru¢nom radu strucnih radnika Centra
za socijalnu skrb Zagreb baziran na internim resursima institucije. Opc¢i cilj programa
je kontinuirano podizanje i odrzavanje kvalitete rada, pozitivhe percepcije vlastitih
sposobnosti i vrijednosti te motivacije za rad struc¢nih radnika Centra za socijalnu
skrb Zagreb. Posljednjih nekoliko godina sve je tezZe biti socijalni radnik u centru za
socijalnu skrb te je stoga vazno baviti se moguénostima unaprjedenja obiljezja uvjeta
rada te mogucnostima reagiranja na potrebe u zastiti od profesionalnog stresa kod
stru¢nih radnika. U okviru navedenog programa provedeno je i istraZivanje koje ¢e
biti prikazano u ovom radu.

CILJ I ISTRAZIVACKA PITANJA

U skladu s dosadasnjim spoznajama o izvorima profesionalnog stresa kod po-
magaca te ¢injenicom da u Hrvatskoj postoji mali broj istrazivanja, narocito kvalita-
tivnih, o profesionalnom stresu pomagaca zaposlenih u centrima za socijalnu skrb,
cilj ovog istraZzivanja je opisati izvore profesionalnog stresa te potrebe u zastiti od
profesionalnog stresa strucnih radnika Centra za socijalnu skrb Zagreb.

Istrazivacka pitanja:

1. Koji suizvori profesionalnog stresa kod stru¢nih radnika Centra za socijalnu

skrb Zagreb?

2. Koje potrebe u zastiti od profesionalnog stresa identificiraju struéni radnici

Centra za socijalnu skrb Zagreb?

METODA ISTRAZIVANJA

Sukladno cilju istraZivanja, odabran je kvalitativni pristup prikupljanja i analize
podataka. Za prikupljanje podataka koriStene su fokusne grupe, a u analizi odgovora
koristio se pristup analiza okvira (eng. framework analysis). Kvalitativni pristup pogo-
dan je za provedbu brojnih istraZivanja u podrucju socijalnog rada s obzirom da pruza
mogucnost za produbljivanje razumijevanja razli¢itih misljenja i iskustava (Ajdukovic,
2014.). Takoder, prema Cacinovi¢ Vogrinéi¢ i sur. (2007.), suvremena nacela i teorij-
ska utemeljenja znanosti socijalnog rada (primjerice, znacaj visestrukih perspektiva,
konstruktivizam, postmodernizam) sugeriraju koristenje kvalitativnih istraZivackih
metoda. S obzirom na velik broj zaposlenih struénih radnika u Centru za socijalnu skrb
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Zagreb, kao metoda provedbe istrazivanja odabrane su fokusne grupe jer omogucuju
stjecanje uvida u razmisljanja i iskustva veceg broja strucnih radnika. lako ispitanici
individualno odgovaraju na pitanja, poticani su na medusobnu interakciju (Krueger,
2000.). Metoda fokusnih grupa izgradena je na postavci kako grupna interakcija
ohrabruje ispitanike na istraZivanje i razjasnjavanje individualnih i perspektiva koje
dijele s drugima (Morgan, 1988., prema Tong, Sainsbury i Craig, 2007.).

Ispitanici

Istrazivanje je provedeno na uzorku od 85 strucnih radnika iz 11 podruznica
Centra za socijalnu skrb Zagreb. S obzirom na spolnu strukturu, u istrazivanju je
sudjelovalo 79 Zena i 6 muskaraca. Uzorak je, prema profesiji, ¢inilo 58 socijalnih
radnika, 13 psihologa, 10 pravnika i 4 socijalna pedagoga. Prosjecna Zivotna dob
ispitanika bila je M = 49,24; SD = 8,27 godina, a raspon dobi kretao se od 33 do 61
godinu. Prosje¢na duljina radnog staza bila je M = 25,12; SD = 9,86, a raspon duljine
kretao se od 3 do 36 godina.

Postupak istrazivanja

Istrazivanje je provedeno u sklopu programa podrske stru¢nom radu struénih
radnika Centra za socijalnu skrb Zagreb baziranog na internim resursima institucije
u periodu od veljace do travnja 2018. godine. Suglasnost za provedbu istraZivanja
dobivena je od ravnateljice Centra za socijalnu skrb Zagreb. Svi struc¢ni radnici zapo-
sleni u centru su u prvom koraku posredstvom sredi$njeg ureda Centra za socijalnu
skrb Zagreb informirani o svrsi, cilju i metodi provedbe istrazivanja putem njihovih
sluzbenih e-mail adresa te od strane predstojnika podruznica prilikom odrzavanja
struc¢nog vijeé¢a podruznice. Ukljucivanje u istraZivanje temeljeno je na nacelu do-
brovoljnosti i zainteresiranosti za sudjelovanje. Ispitanici su uzorkovani na nacin
da su putem sluzbenih e-mail adresa pozvani iskazati interes za sudjelovanje u
istrazivanju. U sljedecem koraku, direktnim kontaktom istraZivaca te predstojnika
podruznica, dogovoreni su konkretni termini te mjesto provedbe fokusnih grupa. U
svim fokusnim grupama mjesto provedbe bila je prostorija za grupni rad strucnih
radnika u pojedinoj podruznici. Ispitanicima su neposredno prije fokusnih grupa jos
jednom objasnjeni cilj i svrha istrazivanja. Sudjelovanje u istrazivanju bilo je dobro-
voljno te je ispitanicima jamcena povijerljivost. Ispitanici su upoznati s moguénoscu
odustanka od sudjelovanja u istrazivanju u bilo kojem trenutku te s moguénosc¢u da
ne odgovore na pojedina pitanja ukoliko to ne Zele iz bilo kojeg razloga. Od svakog
ispitanika pribavljen je usmeni pristanak za snimanje fokusnih grupa diktafonom uz
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naglasavanje Cinjenice kako nitko osim tri ¢lana istrazivackog tima nece imati uvid
u snimke i transkripte fokusnih grupa. IstraZivaci su se obvezali kako nece iznositi
detalje iz fokusnih grupa ili transkripata drugim osobama. U tom kontekstu, posto-
vanje nacela povjerljivosti ocituje se i kroz Cinjenicu kako su prilikom transkripcije
sadrzaja fokusnih grupa uklonjeni i svi elementi na temelju kojih se ispitanike moglo
identificirati. Osim toga, ispitanicima je naglaseno kako ce se analiza rezultata raditi
na grupnoj razini te kako ¢e svakom ispitaniku prilikom transkripcije sadrzaja fokusnih
grupa biti pripisana identifikacijska oznaka - Sifra.

Metoda prikupljanja podataka

Istrazivanja kojima je cilj ispitati ili opisati iskustava ili razmisljanja odredene
populacije kojima se Zeli dobiti cjelovita slika specificnog sloZzenog problema pogodna
su za kvalitativna istrazivanja. Fokusne grupe su posebna tehnika polustrukturiranog
grupnog razgovora kojoj je cilj dublje razumijevanje istraZivane pojave (Tong, Sains-
buryiCraig, 2007.). Provodi se u manjoj grupi sudionika koji razgovaraju o odredenoj
temi uz usmjeravanje stru¢ne osobe - moderatora (Milas, 2005.). Upravo ta usmje-
renost koja se ogleda kroz unaprijed pripremljena pitanja i moderiranje, omogucava
stjecanje uvida u raznolikost osobnih iskustava, razmisljanja sudionika vezanih za
cilj istrazivanja. Fokusne grupe vodene su u suvoditeljstvu dvaju autora ovog rada
u prostorijama Centra za socijalnu skrb Zagreb. Uz prethodnih pristanak sudionika
snimane su diktafonom. Provedeno je ukupno 11 fokusnih grupa s 8-10 sudionika u
svakoj. Za provedbu je odabrano suvoditeljstvo dvaju istrazivaca razlicitih profesija
(socijalni radnik i socijalni pedagog) s iskustvom rada u centru za socijalnu skrb.
Iskustvo rada u centru i pripadnost pomagackoj profesiji vazan je kriterij s obzirom
da se time kod sudionika podiZe razina povjerenja u istrazivace (identificiraju ih kao
svoje ljude — njima sli¢ne ili kao one koji ih mogu uistinu razumjeti). Fokusne grupe
provedene su po unaprijed pripremljenom predlosku za strukturirani grupni intervju,
a koji se sastojao od 3 otvorena pitanja (1. Kako vam je raditi u centru za socijalnu
skrb?; 2. Koje izvore profesionalnog stresa prepoznajete u svom svakodnevnom radu
u centru za socijalnu skrb? — potpitanje: Sto vam predstavlja izvor stresa u pogledu
organizacije i uvjeta rada?; Sto vam predstavlja izvor stresa u pogledu suradnje s
drugim institucijama?; 3. Sto bi vam pomoglo da se profesionalni stres smaniji?).
Pitanja su kroz raspravu produbljivana dodatnim potpitanjima radi boljeg razumije-
vanja misljenja i iskustava ispitanika. Fokusne grupe trajale su prosje¢no 52 minute
pri cemu je najkraca trajala 31 minutu, a najdulja 68 minuta.
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Obrada podataka

Podaci su analizirani tzv. analizom okvira koja se koristi kad je iz dotadasnjih
spoznaja moguce unaprijed izbrati teme koje ¢e predstavljati »okvir« prikuplja-
nja i analize kvalitativne grade (Ajdukovi¢ i Urbanc, 2010.). Navedeni postupak
razvijen je od autora Ritchie i Spencer (1994.) kao analiticki proces koji ukljucuje
nekoliko specifi¢nih, ali i povezanih faza (proces upoznavanja s gradom, postav-
ljanje tematskog okvira, indeksiranje (kodiranje), unosenje u tablice, povezivanje
i interpretacija). Podatke su neovisno analizirala dva istrazivaca koji su naposli-
jetku usporedili dobivene rezultate, a potom uskladili nalaze s ciljem smanjenja
pristranosti istraZivaca.

Iz audiozapisa snimljenih diktafonom izradeni su transkripti grupnog razgovora
koji su posluZili kao osnova za kvalitativnu analizu podataka. Svakom ispitaniku je radi
postovanja nacela povijerljivosti prilikom transkripcije audiozapisa dodijeljen identifi-
kacijski kod. Nalazi istraZivanja potkrijepljeni su navodima uz isticanje identifikacijskog
koda ispitanika te broja fokusne grupe u kojoj su sudjelovali uz svaki istaknuti navod
(primjerice, FG1.1- prva fokusna grupa, ispitanik 1).

REZULTATI ISTRAZIVANJA

Analiza rezultata o izvorima profesionalnog stresa kod strucnih
radnika

Analizom sadrZaja u pogledu prvog istrazivackog pitanja (Koji su izvori profe-
sionalnog stresa kod strucnih radnika Centra za socijalnu skrb Zagreb?), doslo se
do izvora profesionalnog stresa koji su objasnjeni preko sljedecih pet kategorija: 1.
obiljezja rada s korisnicima, 2. obiljezja uvjeta rada, 3. obiljezja organizacije rada,
4. obiljezja meduodjelne suradnje i suradnje s drugim podruZnicama i 5. obiljeZja
suradnje s drugim institucijama.
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Tablica 1. Izvori profesionalnog stresa iz perspektive strucnih radnika

Kategorije Kodovi

e Agresivnost korisnika

¢ Nemotiviranost korisnika za preuzimanje vlastite
odgovornosti

* Prevelik broj korisnika po stru¢nom radniku
¢ Nedostatak smjestajnih kapaciteta
¢ Pronalazak voditelja mjera

ObiljeZja rada s korisnicima

¢ Neadekvatni prostorni uvjeti rada

¢ Neadekvatnost opreme

¢ Tesko dostupan sluzbeni prijevoz za terenski rad
¢ Neadekvatna zastitarska zastita

Obiljezja uvjeta rada

¢ »Nova« organizacija rada

¢ Neujednacenost postupanja

¢ Nejasna tumacenja zakonskih izmjena
e Dugotrajna ¢ekanja na zamjene

¢ Nedovoljna podrska Ministarstva

¢ Obavljanje racunovodstvenih poslova

Obiljezja organizacije rada

* Nedovoljna razmjena informacija s kolegama drugih

Obiljezja meduodjelne odjela

suradnje i suradnje s drugim | e Nejasno definirane uloge i postupanja u stru¢nom timu

podruZnicama * Nezadovoljavajué¢a komunikacija s racunovodstvom
centra

e LosS odnos lije¢nika prema centru za socijalnu skrb
¢ Losa komunikacija sa sucima
® Tromost sudstva

e Nepripremljenost i loSa komunikacija s posebnim

ilie3i . . pr
Obiljezja suradnje s drugim skrbnicima

institucijama ) ] L o .

* Preuzimanje poslova socijalnih radnika iz drugih
ustanova/sustava

¢ Neinformiranost o nadleZznostima institucija

¢ Obavljanje poslova skrbnistva u bankama

1. »Obiljezja rada s korisnicima« — ispitanici opisuju obiljeZja rada s korisnicima
kao jedan od izvora profesionalnog stresa istiCuéi pri tome »agresivnost korisnika«
(»Brojka je i one koje su nesuradijive i agresivne Sto se sve vise danas pojavijuje u
zadnijih dvije, tri, ¢etiri godine. Da su sve agresivnije.« (FG3.6); »To su kada stranke
se prijete. Dakle, prijetnje smrcu, prijetnje napadom.« (FG8.1); »Nasilni korisnici s

16 Clanci



A. llija3, M. Stengl, M. Podobnik: Izvori profesionalnog stresa i potrebe u zastiti od profesionalnog stresa strucnih...

njima nemate Sto razgovarati, nego ih jednostavno moramo radi osobne sigurnosti
na neki nacin udovoljiti njihovim traZenjima.« (FG1.7)), »nemotiviranost korisnika za
preuzimanje vlastite odgovornosti« (»Dodu tu pa me maltretira tri sata za nekakva
bedasta pitanja sto moZe sam doci. (...) Ne razmisljaju. Samo optuZuju, diZu ruke na
nas.« (FG4.1); »Te vrijednosti rada i taj stil Zivota zapravo jos se vise vraca unatrag.
Njeguje se zapravo (...) taj neradnicki pristup Zivotu.« (FG1.9)) te jednako tako i
»prevelik broj korisnika po stru¢nom radniku« (»Sa manjim brojem korisnika kvali-
teta usluge bi bila neusporediva.« (FG2.1); »Naporno mi je imati dvadeset stranaka
dnevno.« (FG6.3); »Veliki broj stranaka kojim oduzmemo mu moZda kvalitetu zbog
broja.« (FG6.8); »Velik broj stranaka, vrlo brzo radimo da ljudi ne cekaju.« (FG10.8)).
Strucni radnici istiCu i kako su posebno stresne situacije kada je potrebno pronadi
smjestaj korisnicima, a poseban stres predstavljaju situacije u kojima je potreban
hitan smjestaj. Pod vidom toga, kao izvor profesionalnog stresa navode »nedostatak
smjestajnih kapaciteta« (»Kronicni deficit smjestajnih kapaciteta. (...) U Zagrebu, ni
u Hrvatskoj nemate niti jedno slobodno mjesto za psihicki bolesnu odraslu osobu.«
(FG1.7); »Vi korisnike trebate smjestit i nemate ih kud smjesti.« (FG10.3); »Pises pet-
naest ustanova nitko nece primiti dijete sa izraZenim PUP-om.« (FG9.3)). Nadalje, s
obzirom na ¢injenicu da brojne obitelji kojima je izre€ena mjera pomodi i podrske
u ostvarivanju roditeljske skrbi ili intenzivna mjera Zive u rubnim dijelovima grada
ponekad i brdskim podrucjima do kojih ne dolazi javni prijevoz, a uz Cinjenicu kako
voditeljima mjera nisu plaéeni putni troskovi poseban izvor profesionalnog stresa €ini
i »pronalazak voditelja mjera« (»Jako nam fali voditelja mjera. Imamo jaku potrebu, a
premalo strucnjaka koji, koje angaZiramo.« (FG1.4); »Nedostatak kvalitetnih voditelja
nadzora koji bi bas bili specijalizirani i imali odgovarajuce edukacije. (...) izgubimo i po
mjesec dana vremena na to, a imamo veliku potrebu da nadzor krene sad i odmah.«
(FG8.2); »Voditelji mjere Sto sve postaje sve veci i veci problem. (...) Ali je doslo do te
razine, dakle, da vi ne moZete naci osobu za neki nadzor.« (FG9.9)).

2. »ObiljeZja uvjeta rada« — Strucni radnici Centra za socijalnu skrb Zagreb kao
izvore profesionalnog stresa u kontekstu obiljeZja uvjeta rada identificiraju »nea-
dekvatne prostorne uvjete rada« (»To je soba toliko mala, toliko skucena.« (FG9.2);
»Nemamo prostoriju koja bi bila adekvatna u kojoj bi mogli zasebno obavljat rad sa
stranka, pogotovo testiranja.« (FG1.3); »Posto smo vise u sobi, po visSe u sobama da
stranke istovremeno dobivamo koje unutra pricaju svoje probleme.« (FG4.6); »Ljude
primamo vani dok je kisa, razgovaramo s njima, vodimo zapisnik ispred. Radimo u
suprotnosti sa sistematizacijom.« (FG1.1)) i »neadekvatnost opreme« (»/ vrijeme je
za obnavljanje kompjutera. Da. Svi nam imaju strujne ispade.« (FG5.2); »Dotrajalost
opreme je problem.« (FG1.6); »Ne moZemo zvati mobitele u danasnje vrijeme kad nitko
nema uopce telefona mi ne moZzemo zvati mobitel direktno, moramo preko centrale
ili traZiti od sefice telefon pa ga traZiti po cijelom centru gdje je.« (FG4.7); »Sprdacina
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je samo S$to mi imamo tri vanjske linije. Dakle, ako tri Covjeka u centru razgovara,
Cetvrti ne moZe izaci van, ne moZe dobiti vanjsku. Nas tu ima trideset.« (FG7.3)). Po-
seban izvor profesionalnog stresa stru¢nim radnicima predstavlja i »tesko dostupan
sluZbeni prijevoz za terenski rad« (»Nemamo svog vozaca.« (FG5.6); »Auto jedan
dan u tjednu.« (FG4.3); »Mi imamo vozaca samo tri dana. Socijala je terenski posao,
priroda posla nam je takva da mi moZemo svaki ¢as na teren.« (FG10.3)). Zbog sve
vece pojave agresivnosti korisnika i CeSéeg doZivljavanja napada na strucne radnike, a
o ¢emu svjedocimo u posljednjim godinama, vrlo snazan izvor profesionalnog stresa
predstavlja »neadekvatna zastitarska zastita« (»Da osobe koje imaju pod pratnjom
da dolaze socijalnom radniku da stvarno dode onda ta osoba pod pratnjom, a ne da
zastitar dode i pita: jel bio ona stranka koju sam ja trebo pratit; jel bio on, jel otisao?!«
(FG9.3); »Mi imamo zastitara koji pusta vidno alkoholizirane ljude koji su vec, na kojim
se na prvi pogled vidi.« (FGA4.1); »Zastitari (...) Imam osjecaj da ljudi kad dodu ovdje
raditi nisu pripremljeni na tip ljudi koji dolazi kod nas.« (FG5.3)).

3. »Obiljezja organizacije rada« - Svaka promjena, ¢ak i kada ide na bolje,
dovodi do potencijalno povecane razine stresa, a razina stresa je izrazenija ukoliko
je promjena nametnuta ili nejasna (Ajdukovi¢ i Urbanc, 2010.). Stoga ne cudi Sto
strucni radnici kao izvor profesionalnog stresa izdvajaju »novu« organizaciju rada
(tzv. ured sve na jednom mjestu) (»Po meni je prvo ovaj format potpuno promasen
i nefunkcionalan. Mislim, da jedna stranka mora doci na troja vrata kod tri Covjeka,
da ne zna tko mu je socijalni radnik jer ne razumije taj nas novi model i ljudi su jako
zapravo, ne znam, nezadovoljni.« (FG4.3); »Meni je isto raniji sistem bio, ¢ini mi se da
je bio puno ucinkovitiji, puno, puno jednostavniji.« (FG5.7)). Osim toga, strucni radnici
nemaju unificirane i jasno definirane korake postupanja u konkretnim predmetima
$to dovodi do »neujednadenosti postupanja« izmedu strucnih radnika i/ili podruznica
centra (»Ja konkretno imam Cetiri socijalna radnika i svaki od njih je, naravno, razlicit i
sa svakim treba naci nekakav modus operandi.« (FG10.3); »Da i centri od urudzbiranja
do primjene i postupanja u razlicitim postupcima pristupaju razli¢ito.« (FG5.3)), a s
obzirom na ucestale izmjene zakona koji ureduju sustav socijalne skrbi kao specifi¢an
izvor stresa istiCu se »nejasna tumacenja zakonskih izmjena« (»Zaista je problem sa
pravnim propisima, stalno se mijenjaju. ( ) Postoje situacije koje su nam nejasne.«
(FG10.3); »l odredbe koje su u koliziji su...« (FG4.3); »Kad nama daju nekakvu uputu,
oni citiraju odredbu Zakona i gotovo. Onako, znam to i sama.« (FG10.3)). S obzirom da
su centri za socijalnu skrb nadlezni za rjeSavanje i postupanje u posebno osjetljivim
aspektima ljudskih Zivota, ista zahtijevaju aZzurnost u postupanju sto je otezano uslijed
»dugotrajnog ¢ekanja na zamjene« u situacijama odlazaka na dugotrajna bolovanja
ili u sluc¢ajevima otkaza ugovora (»Eto, to je malo i problem. Dugo c¢ekanje zamjene.«
(FG5.3.); »Netko kad je na bolovanju, dugotrajnijem bolovanju vise od cetrdeset i dva
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dana ne moZe se nikoga uzeti, dakle, dijeli se po nama pored ovog Citavog opterece-
nja.« (FG10.7)). Posebno treba zabrinjavati ¢injenica da se »nedovoljna podrska Mi-
nistarstva« istaknula kao posebno znacajan izvor profesionalnog stresa (»Nedostupni
su. Ponasaju se kao da mi nismo dio istog sustava, nego su sustav za sebe.« (FG9.3);
»Nas poslodavac bi trebao nas vise uvaZavati kada nasi korisnici se njima obracaju
prituzbama, Zalbama. Ne pisati ocitovanja iz dana u dan na iste stranke. (...) Vise
povjerenja bi trebali imati za struku.« (FG5.9)). Strucni radnici, jednako tako, isticu
posebnim izvorom stresa »obavljanje racunovodstvenih poslova« koji ni po kojoj
osnovi ne bi trebali biti u njihovoj nadleznosti (»Oni su zabranili kontakte radnicima
iz racunovodstva sa strankama da bi mi davali te informacije. Pa tko je tu lud?! Sta
ja imam s novcima?« (FG10.7); »Ja sam svoj posao obavila, ide dalje. Znaci, ja sam
isplatom nemam nikakve veze.« (FG5.3); »Ne vidim zasto mi radimo racunovodstvene
poslove (...) Ako socijalni radnik napravi sve sto treba, sve, sve, sve onda nema on se
Sta baviti ovrhama, utuZivanjima i ne znam ni.« (FG1.1)).

4. »Obiljezja meduodjelne suradnje i suradnje s drugim podruznicama« — Struc-
ni radnici kao izvore profesionalnog stresa isticu »nedovoljnu razmjenu informacija s
kolegama drugih odjela« (»Ja sam na odjelu odraslih. | sad, ako nas sticenik, na primjer,
nekad novéanu pomo¢ neku zatraZi bilo osobno bilo preko skrbnika ja za, Cesto za to
ne znam. Znaci, ja saznam kad je vec sve gotovo ili uopce ne saznam.« (FG10.3); »U
principu to stvara Sum u komunikaciji, kanalu jer izmedu nas, jer stranka zove tren
mene, tren psihologinju, tren pravnicu i nemamo saznanja $to je tko od nas stranci
rekao u principu jer su jednostavno pravnici i psiholozi zatrpani velikim brojem soci-
jalnih radnika.« (FG5.8)); »nejasno definirane uloge i postupanja u struénom timu«
(»Mislim da nam nisu jasno definirane uloge sto tko radi u timu i tu dolazi moZda do
problema.« (FG7.3); »Mi jednostavno ne moZemo, nemamo dovoljno vremena ni pro-
stora da kao tim sjednemo i dogovorimo radnje koje éemo dalje poduzetii u principu
to stvara Sum u komunikaciji kanalu.« (FG9.5)); »nezadovoljavaju¢a komunikacija s
racunovodstvom centra« (»Meni je nedopustivo da ja njima Sest mjeseci ne mogu
dobiti podatak iz racunovodstva koliko je, recimo, iz proracuna placeno za dijete za
privremeno uzdrZavanje. Sest mjeseci ja taj podatak cekam, a zatraZio sam ga pisme-
no.« (FG6.2); »Znaci, ne smije se zvati centar Kumicic¢eva koja je racunovodstvo koje
je odgovorno, mislim, koje vrsi isplatu odredenih prava, a nas se zove po viSe puta za
istu stvar.« (FG10.8)).

5. »ObiljeZja suradnje s drugim institucijama« — Centri za socijalnu skrb u svom
djelovanju ovise i o suradnji s drugim dionicima u drustvu. Niti jedna problematika ne
moze se djelotvorno rjesavati bez kvalitetno uspostavljene i odrZzavane meduresor-
ne suradnje. U tom kontekstu, strucni radnici kao specificne izvore profesionalnog
stresa izdvajaju »los odnos lije¢nika prema centru za socijalnu skrb« (»Kad si spome-
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nula lijecnike... Ne respektiraju nas, ne uvaZavaju nas i mi smo za njih, ono, nekakve
socijalne radnice koje moraju nesto jer su oni to zamislili. (...) Pozvali smo obiteljske
lijecnike i napisali smo da sami predloZe vrijeme, mjesto da moZemo mi k njima doci,
oni k nama ni, ne da nismo odrZali sastanak, nego nismo uopce dobili odgovor na to.«
(FG3.5); »Ako imamo stranke koje su ovisnici ili bilo Sto drugo, ako trebamo doktora
opce prakse ili psihijatra, drZe te informacije kao zmija noge. Ako uopce dobijemo
odgovor, a dogadalo nam se da doktor ne Zeli uopce zaprimiti nas dopis, a kamoli da
nam odgovori.« (FG9.9)); »loSu komunikaciju sa sucima« (»Primjerice, zadnji put sut-
kinja nije izvljestila nas uopce o tome da je, znaci nije nas pozvala na rociste, recimo,
za vjestacenje, nije nas obavijestila.« (FG1.1); »Odvjetnistvu prijavis nekakvo kazneno
djelo. Dvije, tri godine uopce traje dok bilo Sta se poduzme, a puno toga se odbacuje
i opet se povratno vra¢a nama i opet smo mi krivi i centar.« (FG5.3)); »tromost sud-
stva« (»Suradnja sa sudovima, obiteljska je stvar i uZasno sporo ide, oni ne donose
privremene mjere, odluke o skrbi.« (FG8.4); »Dakle, mi predloZimo sudsku mjeru da se
osoba stavi na smjestaj. Imamo instituciju, sud je pretrpan i ceka se dugo i ustanova
otkaZe uslugu. (...) Zovemo sud, apeliramo, ali to je isto visa sila. | djeca ostanu bez tog
smjestaja do kojeg smo jedva dosli.« (FG2.5); »Ja sam izgubila mjesto za dvoje djece
zbog aZurnosti sutkinje.« (FG10.3)) jednako kao i »nepripremljenost i loSu komunikaciju
s posebnim skrbnicima« (»Da bi trebali imati bolju suradnju sa posebnim skrbnicima,
s pravnicima koji rade kao posebni skrbnici jer se ponasaju kao sluzba sama za sebe.«
(FG9.3); »Cesto na rocista dolaze nepripremljeni, smatraju da taj jedan razgovor sa
djetetom koji su obavili je stvarno u interesu djeteta (...) Ne suraduju s centrima, ne,
nemaju uvid u nasa misljenja.« (FG3.7)). Socijalni radnici isti¢u kako bez obzira Sto su
svi zavrsili isto fakultetsko obrazovanje i sukladno tome bi jednako trebali poznavati
djelokrug postupanja socijalnih radnika kolege i kolegice u drugim institucijama ne
obavljaju poslove koje bi mogliiz svoje pozicije odraditi, nego ih prebacuju na centre
za socijalnu skrb. Stoga je »preuzimanje poslova socijalnih radnika iz drugih ustano-
va/sustava« identificirano kao profesionalni izvor stresa (»Mi moramo popunjavati
prema onim odredbama Zakona socijalne ankete za zatvorenike ili one koji ¢e i¢i na
odsluZenje kazne. Uglavnom, u nekakvih 60 % se desi da su ljudi ve¢ na izdrZavanju
kazne zatvora i da te podatke iz socijalne ankete moZe bez problema moZe uzeti
socijalni radnik u zatvoru jel su svi u zatvoru.« (FG2.5); »TraZenje socijalnih radnika
iz zdravstva da mi piSemo socijalne anamneze za korisnika kojeg prvi put vidimo dok
on leZi ve¢ dva tjedna na odjelu u bolnici.« (FG10.3)). Nastavno na to, specifi¢an izvor
profesionalnog stresa je i medusobna »neinformiranost o nadleznostima institucija«
(»Druge institucije bi trebale biti puno detaljnije informirane o tome koje su mogucnosti
centra {(...) Isto tako, mi nemamo znanja o drugim institucijama.« (FG9.3); »Mislim
da oni nisu svjesni nasih ovlastenja i mogucnosti.. (...) Zovu iz Skole: evo jedno dijete
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vam tu, s oprostenjem, divija Sto da radimo sa njim?« (FG10.3)). Obavljanje poslova
neposrednog skrbnistva od strane strucnih radnika dugo vremena istice se kao izni-
mno veliki problem te u tom pogledu stru¢ni radnici kao izvor profesionalnog stresa
identificiraju »obavljanje poslova skrbnistva u bankama« (»Problem koji imamo mi
neposredno skrbnistvo, banke obavljanje, zapravo se sve svodi na to da se te institucije
prema nama ponasaju kao da smo klijenti, a ne sluzbene osobe po sluzbenoj duznosti.«
(FG4.2); »Sad za svaku radnju treba dobiti novo odobrenje.« (FG5.3)).

Analiza rezultata o potrebama u zastiti od profesionalnog stresa
strucnih radnika

Analizom sadrZaja u pogledu drugog istraZivackog pitanja (Koje potrebe u za-
Stiti od profesionalnog stresa identificiraju strucni radnici Centra za socijalnu skrb
Zagreb?) doslo se do potreba u zastiti od profesionalnog stresa koje su objasnjene
preko sljedece tri kategorije: 1. potreba za poboljSanjem materijalnih i tehnickih
uvjeta rada; 2. potreba za unaprjedenjem materijalnog i sigurnosnog polozaja; 3.
potreba za podrskom.

Tablica 2. Potrebe u zastiti od profesionalnog stresa iz perspektive stru¢nih radnika

Kategorije Kodovi

¢ PoboljSanja prostornih i materijalnih
uvjeta rada

¢ Unaprjedenje aplikacije SocSkrb

¢ Tocnije evidencije slobodnih smjestajnih

Potreba za poboljsanjem materijalnih i
tehnickih uvjeta

kapaciteta
Potreba za unaprjedenjem materijalnog i e Stjecanje statusa sluZbene osobe
sigurnosnog poloZaja * Povecanje placai broja socijalnih radnika

e Kontinuirana i kvalitetno vodena
Potreba za podrskom supervizija
¢ Veca podrska Ministarstva

1. »Potreba za poboljSanjem materijalnih i tehnickih uvjeta« — Stru¢ni radnici
prepoznaju da bi im za zastitu od profesionalnog stresa bilo potrebno uciniti »po-
boljsanja prostornih i materijalnih uvjeta rada« (»Kljucno je postivanje pravilnika o
sistematizaciji.« (FG10.3.); »Prostor i oprema u skladu sa postojecim pravilnikom.
Znaci, da u jednoj sobi sjedi jedan strucni radnik i slicno.« (FG5.7); »Mogucnost zva-
nja mobitela iz soba ili eventualno nekih privatnih linija.« (FG1.1); »Vozac pet dana
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u tjednu i prostor. Dakle, tesko je razgovarat sa strankama kad se ulazi, izlazi, zvone
mobiteli i tako sve i svasta.« (FG5.2)). Osim toga, s obzirom da u svakodnevnom poslu
svi strucni radnici koriste aplikaciju SocSkrb u koju unose sve vaine podatke, biljeske
i dokumente vezane uz korisnike, identificiraju kao potrebu »unaprjedenje aplikacije
SocSkrb« (»Neke stvari ne moZemo ni upisati u aplikaciju jos uvijek.« (FG9.3); »Mi
imamo hrpu odobrenja, znaci, rjeSenja koja su odobrenja. Mi nemamo rubriku za spre-
mati ta odobrenja. Ta odobrenja su spremljena pod aktivnosti. Pod aktivnost moZe biti
bilo kakav dopis, bilo kakav razgovor. Stogod.« (FG5.2)), a iznimno vaZnim procjenjuju
potrebu za »toc¢nijim evidencijama slobodnih smjestajnih kapaciteta« (»Ne znam sta
je po drugim centrima jer ja kad kliknem pod udomiteljstvo, vidim mjesta ima. {(...)
Nama kaZu mjesta nema, u aplikaciji stoji mjesta ima. Sto se dogada?« (FG10.6)).

2. »Potreba za unaprjedenjem materijalnog i sigurnosnog polozaja« — U ovoj
kategoriji, struc¢ni radnici kao posebno vaznu potrebu isticu dobivanje »statusa
sluzbene osobe« (»Stavljanje u zakon da smo sluzbene osobe.« (FG1.4); »Trebamo
status sluzbene osobe. Znaci, da u Kaznenom zakonu nas se prepoznaje kao sluzbenu
osobu.« (FG5.7)) te »povecanje placa i broja socijalnih radnika« (»Nova zaposljavanja
u skladu sa sistematizacijom.« (FG8.2); »Zaposljavanje strucnih radnika u vecem broju
i povecanje placa.« (FG7.1); »Vedi broj zaposlenika.« (FG3.5)).

3. »Potreba za podrskom« — U ovom segmentu strucni radnici kao potrebe isticu:
»vecu podrsku Ministarstva« (»Pa bit dostupan ako nista drugo. (...) Ako mi traZimo
nekakvu pomoc ili nekakvo pitanje da se moZemo dobiti tog, tu osobu.« (FG10.7); »Da
su nam dostupni radi davanja, recimo, nekakvih informacija, da ih moZemo dobiti na
telefon ili nesto.« (FG5.3)) te osiguravanje »kontinuirane i kvalitetno vodene supervi-
zije« (»Mislim da je supervizija nesto, neka stalna podrska koja nam treba.« (FG7.1);
»Te supervizije koje bi nam dobrodosle. Nisu redovite, nisu u kontinuitetu i ovi svi
problemi koje mi filtriramo kroz sebe od stranaka, nemamo nikakve pomoci.« (FG6.3)).

RASPRAVA

Rezultati kvalitativne analize fokusnih grupa pokazali su kako strucni radnici
Centra za socijalnu skrb Zagreb prepoznaju izvore profesionalnog stresa koje mozemo
svrstati u pet kategorija: obiljeZja rada s korisnicima, obiljeZja uvjeta rada, obiljezja
organizacije rada, obiljezja meduodjelne suradnje i suradnje s drugim podruznicama
te obiljezja suradnje s drugim institucijama. U cilju unaprjedenja sustava kroz stra-
tesko- politicko planiranje i razvoj prakse centara za socijalnu skrb od iznimnog su
znacaja spoznaje dobivene analizom sadrzaja u pogledu potreba u zastiti od profesio-
nalnog stresa. Neka od njih do danas su ostvarena, poput povecéanja plac¢a u sustavu
socijalne skrbi, financiranju dodatnih supervizijskih grupa od strane centra Zagreb te
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Hrvatske komore socijalnih radnika, jednako kao i stjecanje statusa sluzbene osobe
stupanjem na snagu izmjena i dopuna Kaznenog zakona (2011., 2012., 2015., 2015.,
2017, 2018., 2019.) od 1.1.2020. godine. Medutim, ne mozZemo tvrditi kako je ova
potonja pozitivna promjena rezultat dugogodisnje profesionalne borbe za stjecanje
statusa sluzbene osobe, a jo§ manje kako je rezultat politicke reakcije na spoznaje
proizasle iz ovogai slicnih istrazivanja. Ona je, nazalost, posljedica tragedije u BDakovu
kada su od strane korisnika ubijeni socijalna radnica i pravnik.

S tim u vezi, rad s korisnicima posebno je stresan zbog sve ucestalije pojave
agresivnosti korisnika (ekstremni primjer je ranije spomenuta tragedija u Dakovu)
i oCekivanja da ¢e strucni radnici centra za socijalnu skrb preuzeti odgovornost za
Zivote svojih korisnika. Agresivnost korisnika djelomice potencira (ali ne opravdava
ni u jednom slucaju) i nerazvijenost mreze institucija za smjestaj korisnika u potrebi
i opcenito loSe stanje u sustavu socijalne skrbi. One postojece institucije bore se s
manjkom smjestajnih kapaciteta, a sustavno se (gotovo) nista ne poduzima kako bi
se kapaciteti povedali. Strucni radnici centra za socijalnu skrb ¢esto su zbog takve
situacije dovedeni pred zid, bez izlaza i bez mogucnosti pronalaska adekvatnih rje-
Senja. Pritisci koje strucni radnici prozivljavaju golemi su. Collings i Murray (1996.) u
istrazivanju o prediktorima profesionalnog stresa kod socijalnih radnika u socijalnoj
skrbi utvrdili su kako su najsnazniji prediktori pritisci kod planiranja i moguénostima
obavljanja radnih zadataka, odnosno moguéem opsegu djelovanja. U takvom sustavu,
korisnici se, posebice u hitnim situacijama, nerijetko radi zastite njihove Zivotne egzi-
stencije smjesStavaju u institucije koje moguce ne odgovaraju u potpunosti njihovim
trenutnim potrebama. Sliéno, strucni radnici i u drugim drZzavama kao izvor stresa
navode nemogucénost pruzanja pomoci korisnicima koja im je potrebna (Coyle i sur.,
2005.). Sustav na takav nacin dugoro¢no ne moZe biti odrziv. Medutim, unatoc pri-
tiscima i teSko¢ama u obavljanju posla socijalni radnici, i drugi strucni radnici, izrazito
su posveéeni svom radu te imaju osjecaj da zaista unose promjene u zZivote njihovih
korisnika (McLean i Andrew , 2000.; Eborall i Garmeson, 2001., prema Huxley i sur.,
2005.).

Osim toga, za zaStitu strucnih radnika od profesionalnog stresa nuzno je i
vodenje tocnijih evidencija smjestajnih kapaciteta kako bi struc¢ni radnici mogli sa
sigurnoscu znati kojim ustanovama mogu slati upite za pruzanje usluga smjestaja.
U sadasnjoj situaciji preveliko vremensko i radno opterecenje predstavlja slanje
mnogobrojnih upita na adrese koje ne raspolazu slobodnim kapacitetima uslijed
neazuriranja evidencija slobodnih kapaciteta. Upravo potrebu za azurnijim i to¢nijim
vodenjem evidencija slobodnih smjestajnih kapaciteta navode ispitanici kao jednu od
potreba u zastiti od profesionalnog stresa. Na toc¢nost evidencija smjestajnih kapa-
citeta u najvecoj mjeri utjece ljudski faktor, odnosno spremnost da svaki odgovorni
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radnik aZurno unosi promjene u evidencije. Ovi rezultati u skladu su s dosadasnjim
istrazivanjima provedenim u Hrvatskoj (Kovacié, 2003.; Frisci¢, 2006., Frisci¢, 2013.).
Takvi ponavljajudi rezultati, nazalost, ukazuju na dugogodisnju zapustenost sustava
socijalne skrbi te zapostavljanje potreba stru¢nih radnika s terena. Cini se kako ne
postoji dovoljno politicke volje da se dodatna sredstva uloZe u osiguravanje veéeg
broja smjestajnih kapaciteta za korisnike sustava socijalne skrbi, posebice za djecu
te odrasle osobe s psihickim tesko¢ama.

Prevelik broj korisnika opetovano se u istrazivanjima potvrduje kao izvor stresa
u centrima za socijalnu skrb (Kovaci¢, 2003.; Frisci¢, 2006., 2013.; Mostak-Skupnjak,
2014.). Stoga je nuzno u narednim godisSnjim proracunima planirati sredstva za za-
posljavanja, a na Sto ukazuju i ispitanici navodedi potrebe u zastiti od profesionalnog
stresa. S obzirom da se rukovoditelji sve ¢esée susreéu s problemom nedostatka
socijalnih radnika (zainteresiranih za rad u centru za socijalnu skrb), kao moguce
rjeSenje vidimo smanjivanje broja zaposlenih stru¢nih radnika u resornom ministar-
stvu te njihova preraspodjela po centrima za socijalnu skrb. Koliko ¢e politicke volje
biti za takve poteze, predstoji vidjeti! Medutim, s obzirom da su i ranija istrazivanja
ukazivala na preoptereéenost strucnih radnika u centrima, a tragedije u DPakovu i
Pagu na najteze nacine ukazala na realno stanje sustava uvjerenje da ¢emo u blizoj
buduénosti svjedociti konkretnijim pozitivnim pomacima sve je slabije.

Specificnost ovog istraZivanja predstavlja i nalaz kako strucni radnici kao izvor
stresa doZivljavaju i nedostatak (kvalitetnih) voditelja mjera nadzora (mjere stru¢ne
pomodi i podrike/intenzivhe pomodi i potpore/susreta i druzenja pod nadzorom).
Pod tim vidom, nuZno je osigurati vece naknade za voditelje jer one postojeée 400
i 800 kuna nisu dovoljno motivirajuce, a s obzirom na koli¢inu truda i vremena koje
se ulaZze u rad s obiteljima za struc¢njake su apsolutno nerealne i podcjenjujuce. Osim
toga, nuzno je provoditi sustavne i kontinuirane edukacije voditelja te raditi na us-
postavi baza voditelja s navedenim specificnim kompetencijama kako bi se olaksao
odabir najpogodnijeg voditelja za konkretnu obitelj. Takoder, potrebno je osigurati
voditeljima mjera adekvatnu stru¢nu podrsku kroz supervizije vodene od strane su-
pervizora s iskustvom vodenja nadzora i rada u centrima za socijalnu skrb ili kroz neki
drugih vid sustrucnjacke podrske (npr. individualne konzultacije). S dobrom praksom
educiranja voditelja mjera kroz nekoliko modula edukacije zapocela je profesorica
Marina Ajdukovi¢ na Studijskom centru socijalnog rada Pravnog fakulteta u Zagre-
bu. Potrebno je osigurati Siru dostupnost te kontinuitet takvih i sli¢énih edukacija
koje ¢e provoditi educirani stru¢njaci u suvoditeljstvima sa socijalnim radnicima s
dugogodisnjim iskustvom rada na odjelu za djecu, mlade i obitelj. Na potrebu veée
dostupnosti edukacija ukazuju i ispitanici. Nedovoljna dostupnost edukacija posebno
je problemati¢na u veéim podruznicama Centra za socijalnu skrb Zagreb u kojima
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radi i do pedeset strucnih radnika, a pojedinoj edukaciji mogu prisustvovati samo
jedan do dva strucna radnika.

U profesionalnim krugovima najcesée se progovara o loSim prostornim i mate-
rijalnim uvjetima rada u centrima za socijalnu skrb u Hrvatskoj, o preoptereéenosti
strucnih radnika te nezasti¢enosti struc¢nih radnika u radu s (nasilnim) korisnicima.
Tragi¢ni dogadaj u Centru za socijalnu skrb Dakovo ukazao je na brojne nedostatke
u zastiti sigurnosti stru¢nih radnika. Odredeni koraci prema osiguravanju bolje sigur-
nosti radnika ucinjeni su. Tako su svi centri za socijalnu skrb tijekom druge polovice
2019. godine dobili ru¢ni detektor metala, a nakon nekoliko mjeseci osigurani su i
metalni detektori na ulazima svih centara za socijalnu skrb. Ostaje upitno, koliko je
prosiren krug ovlasti zastitara kako bi umjesto samog Sti¢enja imovine imali pravo
paniku« kako bi stru¢ni radnici mogli u slu¢aju opasnosti direktno s vlastitog radnog
mjesta pozvati pomo¢. Pozitivan primjer su centri za socijalni rad u Srbiji koji su vec
uveli tzv. »gumbe za paniku« u odredenom broju centara. U pogledu prostornih uvjeta
u kojima strucni radnici u Centru za socijalnu skrb Zagreb rade nije se postiglo puno
pozitivnih pomaka nakon provedbe istraZivanja. Potres 20.3.2020. godine dodatno
je pogorsao situaciju s obzirom da se nekoliko podruZnica zagrebackog centra za so-
cijalnu skrb nalazi u prostorima smjestenim u Sirem centru grada, a koji su znacajno
oSteceni u potresu. Primjerice, podruznica Donji Grad nakon potresa, u nedostatku
adekvatnijih poslovnih prostora, privremeno je iseljena u zgradu koja se nalazi na
rubu podrudja njihove nadleznosti Sto je dodatno otezalo pristup korisnika podruznici.

Nadalje, rezultati kvalitativne analize u skladu su s nasim prethodno iznesenim
razmisljanjima (llijas i Podobnik, 2018.), kako su na zastitarskim poslovima zaposle-
ne vrlo mlade osobe koje nisu adekvatno obucene za rad sa specificnim skupinama
korisnika niti za rad u visoko rizicnim situacijama koje su svakodnevica u centrima za
socijalnu skrb. Kako bi se osigurala snaznija zastita stru¢nih radnika, nuzno je pora-
diti na boljoj pripremljenosti zastitara za specificnosti rada u centrima za socijalnu
skrb. Medutim, najrizi¢niji dio posla struénih radnika je odlazak na terenske obilaske
korisnika gdje su nerijetko izloZeni direktnoj verbalnoj i fizickoj agresiji korisnika. U
vrlo rijetkim slucajevima strucni radnici uspiju osigurati policijsku pratnju na terenski
obilazak, a njihova pratnja potrebna je u znatno veéem broju slucajeva.

IstraZivanje Frisci¢ (2013.) provedeno na populaciji socijalnih radnika zaposlenih
u razli¢itim centrima u Hrvatskoj pokazalo je kako su nezadovoljavajuéi prostorni
uvjeti jedan od najmanje izraZzenih stresora. Medutim, prostorni uvjeti u kojima rade
strucni radnici Centra za socijalnu skrb Zagreb ne zadovoljavaju minimalne uvjete
prostora i opreme. K tome niti jedna podruZnica nema osiguran pristup za osobe s
invaliditetom. Struéni radnici dijele urede s jos jednim ili dvoje kolega, a sami uredi
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nisu ponegdje vedi od 10 metara kvadratnih. Uzimajuéi u obzir da u prostoriju gdje
sjede tri stru¢na radnika po pomoc¢ i na savjetodavne razgovore svakodnevno dolaze
korisnici, mozemo tvrditi i kako se time krSe prava na privatnost svih korisnika Centra
za socijalnu skrb Zagreb, ali i prava na dostojanstven rad radnika. Isto tako, strucni
radnici, za razliku od nekih drugih centara u Republici Hrvatskoj, nemaju direktne
telefonske linije u svojim uredima, niti mogucnost pozivanja mobitela putem uredskog
telefona. Pozive prema mobilnim telefonima uspostavljaju na nacin da zastitarima
navedu broj za koji mole da ga zastitar pozove i potom Cekaju uspostavu poziva s
centrale. U suvremenom svijetu kada vecina ljudi koristi isklju¢ivo mobilne telefone,
a fiksne linije postaju rijetkost, nuznost predstavlja omogucéavanje stru¢nim radni-
cima uspostavljanje poziva prema mobilnim mrezama kako bi mogli jednostavnije
uspostavljati komunikaciju s korisnicima.

Jednako tako, ono Sto u profesionalnim krugovima jako dobro znamo, a sada
je to pokazalo i ovo istraZzivanje, nuzno je omoguciti vecu dostupnost sluzbenih
vozila za odlaske u terenske obilaske korisnika. Naime, sadasnja situacije je takva
da po dvije do tri podruznice dijele jedno vozilo ili vozaca. Potrebno je minimalno
tjedan dana unaprijed rezervirati automobil za odlazak na teren, a ukoliko dode do
potrebe za hitnim intervencijama, situacija se dodatno komplicira. Zbog Cinjenice
tesko dostupnog sluzbenog vozila usporava se brzina reagiranja stru¢nih radnika sto
je posebice osjetljivo u predmetima nasilja u obitelji kada je potrebno Zzrtvu hitno
smjestiti na sigurno.

Kao jedna od potreba u zastiti od profesionalnog stresa identificirana je i veca
podrska ministarstva, odnosno poslodavca klju¢na je ne samo u direktnom kontaktu
sa strué¢nim radnicima, nego i u zastupanju stru¢nih radnika centara za socijalu skrb u
javnosti. U situaciji kakva je sada strucni radnici centara za socijalnu skrb osjecaju se
prepustenima samima sebi i deZzurnim krivcima koje niti vlastiti poslodavac ne stititi
u kriznim situacijama. Takve rezultate potvrduje, primjerice, i istraZzivanje Huxley i
sur. (2005.) prema kojem je zadovoljstvo u poslu vece kod onih socijalnih radnika
prema kojima se poslodavac odnosi na korektan i pozitivan nacin. Takoder, prema
McLean i Andrew (2000.), profesionalni stres je najizrazeniji kod onih socijalnih rad-
nika kod kojih je izostala podrska od strane nadredenih. Pod tim vidom, klju¢no je i
jacanje spremnosti na suradnju resornog Ministarstva i strukovnih organizacija. Tim
viSe jer se u medijskim raspravama o razli¢itim drustvenim problemima kao krivac
Cesto istiCe centar za socijalnu skrb. Negativna percepcija socijalnih radnika u drus-
tvu predstavlja izvor pritisaka, a time i stresa (Ogresta i Rusac, 2007.). Najcesée se
putem medija u javnosti stvara slika »moc¢nih, ali zlih ljudi« koji ne rade svoj posao
zbog nekompetentnosti ili lijenosti (Mostak Skupnjak, 2012.). Na taj nacin stvara se
nepovjerenje korisnika u instituciju centra za socijalnu skrb, ali se i $alje poruka kori-
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snicima kako su strucni radnici centra duzni rijesiti sve probleme korisnika. Hrvatska
komora socijalnih radnika je, stoga, oformila Povjerenstvo za odnose s medijima koje
posljednjih godina aktivno radi na uspostavljanju pozitivnije slike profesije socijalnog
rada u medijskom prostoru.

Kada se 2011. godine uvodila nova organizacija rada u centre za socijalnu skrb,
vjerovalo se kako ¢e ono dovesti do poboljSanja kvalitete rada i ujednacenosti medu
centrima za socijalnu skrb u Hrvatskoj. Danas, nakon 8 godina njegove primjene u
praksi, primjetne su vece ili manje razlike od centra do centra u organizaciji rada. Ne
postoji unificirana primjena »novog« modela $to moze biti znak njegove neprilagode-
nosti hrvatskom sustavu. Osim Sto stru¢nim radnicima »ured sve na jednom mjestu«
stvara stres, neujednacenost u postupanjima ga dodatno pojacava posebno iz per-
spektive pravnika koji obi¢no unutar centara za socijalnu skrb u kojem su zaposleni
rade paralelno s nekoliko socijalnih radnika koji primjenjuju svaki svoj vlastiti modus
operandi. Nepostojanje jasnih, unificiranih hodograma i uputa postupanja na razini
Citave Republike Hrvatske nedvojbeno unosi i nesigurnost te nezadovoljstvo medu
korisnike. Stoga bi bilo vazno u buduénosti organizirati Sto ¢eSce struc¢ne skupove s
ciljem razmjene informacija, primjera prakse i definiranja postupanja u recentnim
specificnim slucajevima u praksi.

Meduodjelna suradnja i suradnja s drugim podruZnicama od iznimne je vaznosti
u funkcioniranju centra za socijalnu skrb kao cjeline. U slu¢ajevima kada se informacije
o korisnicima ne prenose izmedu strucnih radnika koji s istim korisnikom rade na razli-
¢itim odjelima kvaliteta stru¢nog rada dovodi se u opasnost. Slabi odnosi s drugima,
nedostatak timskog rada i podrske tima te nacin komunikacije u organizaciji najcesci
su stresori u organizacijama (Jureci¢, 2002.: 23). Isto potvrduju i istraZivanja s pod-
rucja SAD-a prema kojima je socijalnim radnicima zaposlenim u podrucju mentalnog
zdravlja znacdajan izvor profesionalnog stresa nedostatak podrske ostalih zaposlenika
(Acker, 1999., prema Coyle i sur., 2005.). Prema Ajdukovi¢ (1996.), odnosi s kolegama
unutar organizacije najéeScée su navoden izvor profesionalnog stresa i sagorijevanja
medu pomagackim profesijama. S druge strane, kvalitetan odnos sa suradnicima,
nadredenim i podredenim unutar radne organizacije jedan je od vaznijih zastitnih
¢imbenika u prevenciji sagorijevanja (Rusac, Bosnjak i Kletecki Radovié¢, 2017.). Ta-
koder, skladni odnosi unutar radnog kolektiva mogu doprinositi i kvaliteti obavljanja
poslova. Pritome, vazno je za naglasiti kako su utjecajni organizacijski ¢imbenici koji
doprinose sagorijevanju dvosmislenost uloga, konflikt uloga te nedostatak modi
odlugivanja (Skrinjar, 1996.: 27, prema Jele€ Kaker, 2011.). Pod tim vidom, nuzno je
jasno definirati uloge ¢lanova strucnih timova i propisati hodograme postupanja u
pojedinim predmetima kako bi radnicima njihove uloge bile jasnije, a korisnicima bi
se na taj nacin osiguralo pruzanje istih usluga u svim podruznicama i centrima. Pove-

Clanci 27



Ljetopis socijalnog rada 2021., 28 (1), 7-36.

zano s prethodnim, suradnja s drugim institucijama klju¢na je kako bi stru¢ni radnici
mogli pruZiti kvalitetnu pomoc¢ i podrsku svojim korisnicima. Nerealno je tvrditi kako
su centri za socijalnu skrb ili specifiéno socijalni radnici glavni odgovorni u rjeSavanju
odredenih drustvenih problema (npr. nasilje u obitelji, vrsnjacko nasilje, razvodi braka
itd.). Zbog toga, posebno zabrinjava nespremnost drugih sustava na aktivnu suradnju
s centrima za socijalnu skrb koju isticu ispitanici. Problem meduresorne suradnje
trebao bi se krenuti rjesavati od samog vrha drustvene piramide, odnosno sa razine
Vlade Republike Hrvatske. Na ministarskoj razini potrebno je usuglasiti protokole
suradnje i poslati jasne obvezuju¢e upute nizim razinama o procedurama suradnje.
Slucaj ubojstva u Centru za socijalnu skrb Bakovo pokazao je, nazalost, kako izostanak
suradnje medu institucijama te neodgovaranje na dopise upuéene od strane centara
za socijalnu skrb drugim institucijama moZe imati vrlo teske posljedice.

Takoder, rezultati ovog istraZivanja pokazuju kako radnici razli¢itih javnih i
privatnih ustanova ili organizacija nedovoljno poznaju granice medusobnih nad-
leZznosti te kako postoji loSa komunikacija s lijeCnicima te sudstvom. Stoga bi bilo
vazno kontinuirano provoditi edukacije s ciljem upoznavanja s djelokrugom poslova
razlic¢itih institucija te osvjeStavanjem vaznosti kvalitetne medusobne komunikacije
i koordinacije. Sli¢no rezultatima ovog istrazivanja, Ogresta i Rusac (2007.) kao jedan
od izvora profesionalnog stresa socijalnih radnika zaposlenih na psihijatriji navode
nefunkcionalnost sustava. Prema ispitanicima njihovog istrazivanja nefunkcionalnost
se odraZava u nekoordiniranosti sluzbi (primjerice, centara za socijalnu skrb i bolnica)
Sto uklju€uje i prebacivanje odgovornosti s ustanove na ustanovu te u loSem funkcioni-
ranju pojedinih institucija i ustanova (primjerice, sudova i zatvora). Stoga bi bilo vazno
educirati postojece stru¢ne radnike, a u buduénosti nastavljati s educiranjem novih
stru¢nih radnika kako bi osigurali trajno kvalitetno funkcioniranje medu resorima te
provoditi meduresorne kolegije s ciliem dogovaranja nacina suradnje i postivanja
(postojecih) protokola. Nadalje, posebno zanimljivo je da je stru¢nim radnicima,
posebno socijalnim radnicima Centra za socijalnu skrb Zagreb izvor profesionalnog
stresa preuzimanje poslova socijalnih radnika iz drugih institucija. Navedeno mogucée
ukazuje s jedne strane na medusobnu nekolegijalnost socijalnih radnika ili s druge
strane na nepoznavanje vlastite uloge kao socijalnog radnika u odredenoj instituciji.

Poseban izvor stresa stru¢nim radnicima uzrokuje obavljanje neposrednog skrb-
nistva koje im je zakonski nametnuto. Naime, temeljem Obiteljskog zakona, strucni
radnici centara za socijalnu skrb ne mogu odbiti biti skrbnikom Sti¢eniku centra za
socijalnu skrb dok istu tu duZznost mogu odbiti i bracni drug, roditelj, brat, sestra i
drugi ¢lanovi obitelji ili Sticeniku bliske osobe. Na taj nacin se ve¢ ionako redovno
radno preopterecenim stru¢nim radnicima stavlja na teret posao koji nerijetko po-
drazumijeva raspolaganje imovinom i novéanim sredstvima Sti¢enika. Za obavljanje
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poslova skrbnistva bilo bi vrijedno oformiti Centar za skrbnistvo u kojem bi radili
strucnjaci pravne struke koji bi mogli adekvatno stititi prava Sticenika i obavljati
imovinsko-pravne poslove stiéenika kao svoj redoviti posao. Jedna od moguénostijei
restrukturiranje vec postoje¢eg Centra za posebno skrbnistvo Sto bi uz promjenu sa-
mog naziva podrazumijevalo i oformljavane dvaju odjela: posebnog skrbnistva i odjela
skrbnistva (za zaStitu pravai interesa osoba kojima je oduzeta poslovna sposobnost).

Nejasna tumacenja zakonskih propisa jednako kao i ucestale te nerijetko ne-
promisljene izmjene propisa kojima se ureduje sustav socijalne skrbi unose nemir
i nesigurnost kod stru¢nih radnika i korisnika, a smanjenju profesionalnog stresa
stru¢nih radnika ne doprinosi ni identificirana nedovoljna podrska resornog Ministar-
stva. U skladu s ovim rezultatima su i rezultati (Frisc¢i¢, 2013.) koji pokazuju kako su uz
preopterecenost poslom, najstresogeniji i najucestaliji stresori socijalnim radnicima
»Ceste promjene zakonskih regulativak, a Sto potvrduju i brojna druga istraZivanja
(Bennet i Evans, 1993.; Zdovec, 1998., prema Jele¢, 2007.; Frisci¢, 2006.; Morazes i
sur., 2010.). Zbog toga je od iznimne vaZnosti u resornom Ministarstvu u odjelima
podrske i suradnje s centrima za socijalnu skrb zaposljavati kadar s dugogodisnjim
iskustvom rada u centru, jednako kao i stru¢njake pravne struke koji ¢e u danom
trenutku imati dovoljno kompetencija i informacija za davanje tocnih, provjerenih i
jasnih tumacenja legislativnih odredbi koje strucni radnici centara primjenjuju u svom
radu. Takoder, nuzno je raditi na ve¢em ukljucivanju u radne skupine za izradu propisa
struc¢njaka sa specificnim, dugogodisnjim prakticnim iskustvima koje ¢e znati i modi
razumjeti kako ¢e se odredene zakonske promjene reflektirati na praksu. Sada se Cini
kako u Hrvatskoj jos uvijek nije prisutno dovoljno smjelosti i interesa za uvazavanjem
misljenja prakse na provedbenoj razini, za sada to, naZalost, ostaje samo formalno.

OGRANICENJA ISTRAZIVANJA

Prikazano istrazivanje omoguduje dublji uvid u izvore profesionalnog stresa kod
strucnih radnika najveéeg centra za socijalnu skrb u Republici Hrvatskoj. Medutim,
rezultate ne moZemo generalizirati na sve centre za socijalnu skrb u Republici s
obzirom na specificnosti radne organizacije i uvjeta rada (primjerice, prostorne uv-
jete, uvjete opreme). Medutim, ovo istraZivanje je replikabilno i u drugim centrima
za socijalnu skrb, a cilj éega moze biti osiguravanje ciljanog djelovanja u prevenciji
razvoja sindroma sagorijevanja kod stru¢nih radnika te unaprjedenju radnih uvjeta.

Nadalje, valjanost zakljucivanja mogla se unaprijediti na nacin da se prilikom
uzorkovanja vodilo ra¢una o preciznosti kriterija odabira u uzorak. Primjerice, kao
kriterij je ispusteno uvrstiti odjel zaposlenja strucnih radnika te voditi racuna da
zastupljenost pojedine profesije odgovara njenoj ukupnoj zastupljenosti u broju
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zaposlenih stru¢nih radnika. Jedan od vrjednijih kriterija uzorkovanja mogao bi biti i
broj godina radnog staZa u centru za socijalnu skrb kako bi se u analizi rezultata mo-
glo provjeriti koje izvore profesionalnog stresa navode oni s manje radnog iskustva
(kraceg perioda izloZzenosti profesionalnom stresu), a koje oni s vise godina radnog
staZza (duljeg perioda izloZenosti profesionalnom stresu). Naime, ranija istraZivanja
pokazuju postojanje obrnuto proporcionalnog utjecaja iskustva na pojavu profesio-
nalnog stresa (primjerice, di Tullio i McDonald, 1999.). Isto bi svoju primjenu moglo
pronadi i u kontekstu drugog istraZivackog pitanja.

Takoder, rezultati su prikazani za sve Cetiri profesije stru¢nih radnika, a dodanu
vrijednost istraZivanja Cinilo bi njihov prikaz usporedujuci iskustva i razmisljanja ra-
zlicitih profesija u pogledu izvora stresa i potreba u zastiti od profesionalnog stresa.
Naime, moguce je da izmedu identificiranih izvora profesionalnog stresa pravnika i
socijalnog radnika postoje odredena razlikovanja koja bi znacajno doprinijela valja-
nosti zakljucivanja.

Zaistaknuti je kako je na relevantnost i pristranost rezultata mogao utjecati po-
stupak odabira ispitanika. Naime, ispitanici su se dobrovoljno ukljucivali u istrazivanje
pa je moguce da u uzorak nisu usle osobe koje su pod ve¢om razinom profesionalnog
stresa ili koje su razvile sindrom sagorijevanja. Njihova iskustva uvelike bi doprinijela
razumijevanju izvora profesionalnog stresa, a posebice bi mogla biti vazna u pogledu
identifikacije potreba u zastiti od profesionalnog stresa.

ZAKLJUCAK

Posebnu vrijednost ovog istraZivanja predstavlja ¢injenica kako je ono jedno
od rijetkih kvalitativnih istrazivanja provedenih o tematici profesionalnog stresa po-
magaca u Hrvatskoj. Rezultati su pokazali kako se izvori profesionalnog stresa mogu
svrstati u pet podrucja i to: obiljezja rada s korisnicima, obiljezja uvjeta rada, obiljeZja
organizacije rada, obiljezja meduodjelne suradnje i suradnje s drugim podruznicama
te obiljeZja suradnje s drugim institucijama. Kod obiljeZja rada s korisnicima kao izvori
stresa identificirani su: agresivnost korisnika, nemotiviranost korisnika za preuzima-
nje vlastite odgovornosti, prevelik broj korisnika, nedostatak smjestajnih kapaciteta
i pronalazak voditelja mjera. U podrucju obiljeZja uvjeta rada ispitanici navode
sljedece izvore stresa: neadekvatne prostorne uvjete rada, neadekvatnost opreme,
tesko dostupan sluzbeni prijevoz za terenski rad te neadekvatnu zastitarsku zastitu.
Nadalje, stresnost obiljeZja organizacije rada ogleda se kroz »novu« organizaciju
rada, neujednacenost postupanja, nejasna tumacenja zakonskih izmjena, dugotrajno
¢ekanje na zamjene, nedovoljnu podrsku Ministarstva te obavljanje racunovod-
stvenih poslova. ObiljeZja meduodjelne suradnje i suradnje s drugim podruZnicama
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pod vidom stresogenosti ispitanici opisuju kroz: nedovoljnu razmjenu informacija s
kolegama drugih odjela, nejasno definirane uloge i postupanja u stru¢nom timu te
nezadovoljavaju¢u komunikaciju s racunovodstvom. Posljednju skupinu izvora Cine
obiljeZja suradnje s drugim institucijama, a unutar te skupine identificirani su ovi
izvori stresa: oS odnos lije¢nika prema centru za socijalnu skrb, loSa komunikacija sa
sucima, tromost sudstva, nepripremljenost i loSa komunikacija s posebnim skrbnicima,
preuzimanje poslova socijalnih radnika iz drugih ustanova/sustava, neinformiranost
o nadleznostima institucija te obavljanje poslova posebnog skrbniStva u bankama.

U istrazivanju su identificirane i potrebe struénih radnika Centra za socijalnu
skrb Zagreb u zastiti od profesionalnog stresa i to: potreba za poboljSanjem materi-
jalnih i tehnickih uvjeta rada, potreba za unaprjedenjem materijalnog i sigurnosnog
poloZaja te potreba za podrskom.

Do sada provedena istrazivanja kontinuirano ukazuju na istu ili slicnu proble-
matiku u centrima za socijalnu skrb te potvrduju ranije iznesene dokaze o izvorima
profesionalnog stresa. Dominantna istraZivacka praksa je provodenje kvantitativnih
istraZzivanja s unaprijed validiranim i provjerenim mjernim instrumentima. Medutim,
vrlo je vazno dati stru¢nim radnicima prostor da izraze puninu vlastitih promisljanja
o stresnosti njihovog posla kako bi bili ukorak s vremenom. Upravo ovo istrazivanje
donijelo je i odredene novine u identifikaciji izvora profesionalnog stresa i suvreme-
nih potreba stru¢nih radnika, na koje smo ukazali u raspravi, a $to potvrduje vaznost
provodenja kvalitativnih istraZivanja o profesionalnom stresu u buduénosti. Rezultati
takvih istrazivanja mogu posluZiti i kao polaziste za rekonstrukciju ve¢ postojecih i
pilotiranje novih, kvalitetnijih mjernih instrumenta koji ¢e pratiti suvremene pro-
mjene u funkcioniranju centara za socijalnu skrb. Najvaznije je da istrazivanja budu
i interventna, a prikazano istrazivanje doprinijelo je oformljivanju dodatnih super-
vizijskih grupa u okviru Centra za socijalnu skrb Zagreb te potaknulo financiranje 10
supervizijskih grupa od strane Hrvatske komore socijalnih radnika.
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SOURCES OF PROFESSIONAL STRESS AND
NEEDS IN PROTECTION FROM PROFESSIONAL
STRESS OF SOCIAL WELFARE CENTRE ZAGREB
PROFESSIONALS

ABSTRACT

Social Welfare Centre is a key institution in the social welfare system and pro-
fessional helpers employed in it are daily exposed to professional stress. Although
research practice dealing with professional stress and mental health of helpers
started in the beginning of the 1990s, there is still a lack of qualitative research
in this area. Therefore, a qualitative research study was conducted with the aim
of describing the sources of professional stress and the needs in protection from
professional stress of Social Welfare Centre Zagreb professionals. 11 focus groups
were conducted, one for each branch of the Centre, and the total of 85 profession-
als employed by the Social Welfare Centre Zagreb participated in them. The results
identified five sources of professional stress: characteristics of work with clients,
working conditions, work organization, interdepartmental co-operation and co-op-
eration with other branches, and co-operation with other institutions. Additionally,
three areas of needs in protection from professional stress were identified: the need
to improve material and technical working conditions, the need to improve mate-
rial and safety position and the need for support. The research contributed to the
identification of the sources of professional stress and pointed to the weakest links
in the operation of social welfare centres on the example of the largest Croatian
centre. Therefore, in order to better understand the stressful nature of the job and
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the needs of professionals employed in social welfare centres, the recommendation
is to conduct more qualitative research studies in the future and to encourage usage
of the results for positive changes in the practice.

Key words: professional stress; social welfare centre; professional; working needs
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