TESKOCE TIJEKOM
TRANSFORMACIJE DOMOVA
SOCIJALNE SKRBI 1Z
PERSPEKTIVE ZAPOSLENIKA

SAZETAK

Transformacija domova socijalne skrbi rezultirala je
razli¢itim novim zadacima i izazovima koji su postavljeni pred
zaposlenike i ravnatelje domova socijalne skrbi. Cilj kvalita-
tivnog istraZivanja bio je dobiti uvid u teskoce s kojima su se
zaposlenici susretali tijekom transformacije domova socijalne
skrbi. Sudionici istraZivanja bili su 25 zaposlenika domova
socijalne skrbi. Podaci su obradeni metodom tematske ana-
lize. Rezultati pokazuju da su teskoce prilikom transformacije
domova socijalne skrbi iz perspektive sudionika istraZivanja
nepripremljenost za proces transformacije, otpor prema
procesu transformacije, nelagodne emocije zaposlenika i
korisnika, promijenjeni meduljudski odnosi te nerazumijevanje
drugih dionika procesa transformacije. Rezultati istraZivanja
ukazuju da sudionici transformacije domova socijalne skrbi
nisu imali odgovarajucu podrsku resornog ministarstva te
da su razlicite teskoce utjecale na njihov i poslovni i privatni
Zivot. MoZe se zakljuciti kako je zaposlenicima domova soci-
jalne skrbi potrebno osigurati odgovarajuéu pravovremenu i
sveobuhvatnu podrsku kako bi se odredene teskoce prilikom
procesa transformacije domova socijalne skrbi prevenirale
ili otklonile.
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uvoD

Dom socijalne skrbi kao javna ustanova pruza razlicite socijalne usluge ko-
risnicima sustava socijalne skrbi od kojih su neke boravak, smjestaj i organizirano
stanovanje kroz koje se osigurava zadovoljenje svakodnevnih i specifi¢nih potreba
korisnika (Zakon o socijalnoj skrbi, 2022., 2023.). Uz zadovoljenje potreba korisni-
ka, domovi osiguravaju unaprjedivanje kvalitete Zivota korisnika (Pravilnik o vrsti i
djelatnosti doma socijalne skrbi, nacinu pruzanja skrbi izvan vlastite obitelji, uvje-
tima prostora, opreme i radnika doma socijalne skrbi, terapijske zajednice, vjerske
zajednice, udruge i drugih pravnih osoba te centra za pomo¢ i njegu u kuci, 2009.).
Buduci da je u razvijenim drZavama svijeta posljednjih 20-ak godina naglasak na
deinstitucionalizaciji ustanova za smjestaj korisnika socijalne skrbi i pravu korisnika
na Zivot u zajednici, u Hrvatskoj se ve¢ina domova transformira. Ministarstvo rada,
mirovinskog sustava, obitelji i socijalne politike (2014.) je Operativnim planom iz 2014.
godine obuhvatilo ukupno 32 doma koja su prioritetno krenula u proces transfor-
macije domova koji su pruzali smjestaj korisnicima: 9 domova za djecu s teSko¢ama
u razvoju i odrasle osobe s invaliditetom, 9 domova za odrasle osobe s mentalnim
osteéenjima, 7 domova za djecu bez odgovarajuce roditeljske skrbi i 7 domova za
djecu i mlade s problemima u ponasanju. Domovi su transformirani u pruZatelje
usluga u zajednici sukladno potrebama korisnika i Zupanije u kojoj djeluju, Sto je re-
zultiralo smanjenim prijemom korisnika na smjestaju i velikim brojem korisnika koji
pocinju Zivjeti u drugacijim oblicima smjestaja. Transformacija se provodi Planom
deinstitucionalizacije, transformacije te prevencije institucionalizacije za razdoblje
od 2018. do 2020. (Ministarstvo za demografiju, obitelj, mlade i socijalnu politiku,
2018.) te Operativnim planom deinstitucionalizacije, prevencije institucionalizacije
i transformacije pruzatelja socijalnih usluga u Republici Hrvatskoj od 2022. do 2027.
godine (Ministarstvo rada, mirovinskoga sustava, obitelji i socijalne politike, 2022.).

Osim Sto su transformirani domovi socijalne skrbi poceli pruzati drugacije oblike
usluga, sam proces transformacije uvelike je ovisio i 0 spremnosti i moguc¢nostima
zaposlenika spomenutih ustanova da provedu promjene u organizaciji rada. Orga-
nizacijske promjene zahtijevaju zajednicku sinergiju svih zaposlenika, ali i vanjskih
dionika. Tijekom transformacije od izuzetne je vaznosti organizacijska kultura koja
povecava dosljednost u ponasanju zaposlenika, smanjuje dvoznacénost i zaposleni-
cima ukazuje Sto je vazno i kako treba raditi (Robbins i Judge, 2009.; Fabac, 2017.).
Organizacijske promjene obiljezene su razli¢itim rizicima koji se pojavljuju te zahti-
jevaju kontinuiranost i odgovornost svih uklju¢enih u njih (Guti¢ Martincié, 2021.).
Kao najcescéa prepreka uspjesnoj promjeni utvrden je otpor dionika promjene (Potts
i Lamarsh, 2005.) s time da su upravo rukovodecée osobe (u vecini slucajeva to su
ravnatelji domova socijalne skrbi) odgovorne za provedbu i krajnji ishod promjene.
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Schulz von Thun, Ruppel i Stratmann (2005.) isticu da je rukovoditelj u procijepu iz-
medu Covjecnosti i u€inkovitosti, gdje se suprotstavljaju usmjerenost i uéinkovitost
ispunjavanja zadaca i usmjerenost na suradnike te njihovo zadovoljstvo. Istodobno se
zaposlenici domova kao klju¢ni provoditelji i osiguravatelji usluga susreéu s razlicitim
emocijama tijekom procesa transformacije domova, od kojih su neke frustracija, ljut-
nja, agresivnost, ljlubomora, razo¢aranje, ocaj, tjeskoba, bespomoénost, ali i ponos,
optimizam, predanost i slicno (lvanis, 2015.; Guti¢ Martinié, 2021.). Nerijetko se kod
zaposlenika javlja stres koji se manifestira kroz fizioloske, emocionalne, kognitivne
i ponasajne simptome (Miljkovi¢ i Rijavec, 2007.). Stoga je jedan od nacina kako
prevenirati negativne emocije i reakcije zaposlenika tijekom proces transformacije
osiguravanje razlicitih oblika podrske svim zaposlenicima, od kojih je jedan i supervi-
zija (Ajdukovi¢, 2018.; Ajdukovic i Ajdukovi¢, 2004.; Ajdukovic¢ i Cajvert, 2004.; Cicak,
2011.; Kusturin, 2011.; Praper, 2017.). U okolnostima velike organizacijske promjene,
kao Sto je transformacija doma socijalne skrbi, redefiniranja sadrzaja rada i uloga
otvara se pitanje nuznosti dodatne podrske djelatnicima, ali i korisnicima. Upravo
su strucnjaci razli¢itih pomazucih struka uvelike uklju€eni u proces transformacije
domova socijalne skrbi. Stoga je svrha ovog rada ukazati na teSkode koje su zaposle-
nici domova socijalne skrbi dozivjeli tijekom transformacije domova socijalne skrbi.

METODOLOGIJA

Cilj rada i istrazivacka pitanja

Cilj istrazivanja bio je dobiti uvid u teskoce s kojima su se zaposlenici susre-
tali tijekom transformacije domova socijalne skrbi. IstraZivacko pitanje glasi: Koje
su teSkoce u transformaciji domova socijalne skrbi prema iskustvima zaposlenika
domova socijalne skrbi? Svrha istrazivanja bila je dobiti uvid u odredena obiljeZja
transformacije domova socijalne skrbi.

Uzorak

U istraZivanju je sudjelovalo 25 zaposlenika domova socijalne skrbi (za djecu bez
odgovarajuce roditeljske skrbi, odrasle osobe s intelektualnim teSko¢ama, odrasle
osobe s dusevnim smetnjama i djecu s poremecdajima u ponasanju) u dobiod 32 do 63
godina, od ¢ega 22 Zzene i 3 muskarca. Ukupno 22 sudionika su visoke strucne spreme
(3 edukacijskih rehabilitatora, 2 profesora defektologa, 3 defektologa socijalna peda-
goga, 2 logopeda, 1 psiholog, 9 diplomiranih socijalnih radnika, 1 profesor knjizevnosti
i 1 profesor hrvatskog jezika), 1 sudionik je vise stru¢ne spreme (radni terapeut) te
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su 2 sudionika srednje strucne spreme (medicinska sestra i radni instruktor). Troje
je ravnatelja koji su provodili transformaciju doma, 8 ih je uz osnovno radno mjesto
obavljalo i poslove voditelja, 3 su bili zaposleni na mjestu zastupnika, 2 na mjestu
odgajatelja, a svi ostali rade na radnim mjestima sukladno obrazovanju i zvanju. Radni
staz sudionika je od 1,5 do 30 godina. S obzirom na obiteljski status, 2 sudionice su
udovice, 16 sudionika je u braku, 3 sudionika su samci, 3 sudionika je razvedeno i
1 sudionik je samohrani roditelj, s time da 19 sudionika ima djecu. Svi sudionici su
aktivno sudjelovali u procesu transformacije doma. Rijec¢ je o namjernom uzorku.

Postupak provedbe istrazivanja

Po dobivenom misljenju Etickog povjerenstva Pravnog fakulteta Sveucilista u
Zagrebu, zatraZena je i dobivena suglasnost Ministarstva rada, mirovinskoga sustava,
obitelji i socijalne politike za provedbu istraZivanja u domovima socijalne skrbi. Ravna-
teljima doma dostavljeno je pozivno pismo i zatrazena pismena suglasnost za sudje-
lovanje u istrazivanju i prijedlog sudionika istraZivanja. Svim sudionicima dostavljeno
je pozivno pismo za sudjelovanje u istrazivanju u kojem su dobili kljuéne informacije
o istrazivanju. Ukoliko su pristali na sudjelovanje, dogovoreno je vrijeme i mjesto
provedbe intervjua te su potpisali informirani pristanak. IstraZivanje je provedeno
tijekom srpnja 2023. godine. Prosje¢no trajanje polustrukturiranog intervjua licem u
lice kao metode prikupljanja podataka bilo je 40 minuta. Intervjui su po snimanju pre-
pisivani kako bi se mogli analizirati. Kako navodi Ajdukovié¢ (2014.), poZeljno je navesti
protokol, vodic za intervju, koji se u ovom slucaju sastojao od pitanja vezanih za dob,
spol, postignuti stupanj obrazovanja, zvanje, radno mjesto - zanimanje, godine rada
u domu socijalne skrbi koji je proSao proces transformacije i ukupno radno iskustvo
u djelatnosti socijalne skrbi, sastav obitelji, iskustvo sa supervizijom, znaéenje koje
sudionici daju transformaciji, iskustva s procesom transformacije, opisom procesa
transformacije, opisom radne atmosfere, teSkoéama koje prepoznaju, izazovima i
tesko¢ama koje prepoznaju i s kojima su se susretali, te potrebnim oblicima podrske
koje prepoznaju.

Eticki aspekti istrazivanja

Eticki aspekti ukljucivali su dobrovoljnost, predstavljanje istraZivaca sudionicima,
upoznavanje sudionika s istrazivanjem, pisani informirani pristanak, povijerljivost,
anonimizacija podataka, moguénost odustajanja od intervjua u bilo kojem trenutku,
mogucénost neodgovaranja na pitanja, briga o sudionicima tijekom i po zavrsetku
intervjua, te moguénost dostupnosti rezultata istraZivanja.
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Metoda obrade podataka

Podaci su obradeni metodom tematske analize. Tematska analiza predstavlja
metodu identificiranja, analiziranja i izvjeStavanja o temama koje se definiraju unutar
podataka, a sastoji se od upoznavanja s podacima kroz opetovano Citanje i biljezenje
inicijalnih ideja, kreiranje inicijalnih kategorija, grupiranje kategorija u zajednicke
teme, provjeravanje kreiranih tema, definiranje i imenovanje zavrsnih tema, te pisanja
izvjeSca (Braun i Clarke, 2006.).

REZULTATI ISTRAZIVANJA

Teme vezane uz teSkoée zaposlenika domova socijalne skrbi tijekom transfor-
macije domova socijalne skrbi prikazane su u Tablici 1.

Tablica 1. TeSkoce tijekom transformacije domova socijalne skrbi

Teme

Podteme

Nepripremljenost za proces
transformacije

Izostanak vremena za pripremu transformacije
Nekompetentnost za provedbu transformacije
NeuvaZavanje osnovnih principa deinstitucionalizacije
Nedovoljan broj zaposlenika

Povecanje opsega posla

Nepostojanje radnog vremena

Otpor prema procesu
transformacije

Otpor korisnika, roditelja i skrbnika
Otpor zaposlenika

Nelagodne emocije
zaposlenika i korisnika

Stres kod korisnika

Stres kod zaposlenika
Bijes zaposlenika

Strah kod zaposlenika
Nesigurnost zaposlenika

Promijenjeni meduljudski
odnosi

Promijenjeni odnosi s kolegama
Promijenjeni odnosi s ¢lanovima obitelji

Nerazumijevanje
drugih dionika procesa
transformacije

Nerazumijevanje centara za socijalnu skrb
Nerazumijevanje lokalne zajednice

Izostanak koordinacije procesa transformacije od resornog

ministarstva

Sudionici navode nepripremljenost za proces transformacije kroz izostanak
vremena za pripremu transformacije (»Nekad nije bilo dovoljno vremena za odraditi
sve razgovore s korisnicima, nije se stizalo na kvalitetan nacin da bi se postavio asistent
koji odgovara korisnicima, asistenti su dolazili iz tehnicke sluzbe koji nisu znali dosta o
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korisnicima i tu je trebalo vise vremena... te edukacije, kako je sve naglo islo... trebalo
je vise prostora i vremena da im sjedne ta uloga... (2.4)«; Bilo mi je najteZe zadovoljiti
rokove i projekte, ali korisnik ima prije svega pravo na pripremu, da ga se odvede
do stambene jedinice, da vidi s kim ce biti i kako. To iziskuje puno vremena...(1.2)«),
nekompetentnost za provedbu transformacije (»Nitko od nas nije u Zivotu provodio
projekt. Mismo pisalii provodili bez da smo imali ikakva temeljna znanja (5.5)«; »Rizik
je nepripremljenost na proces, nepripremljenost djelatnika, strucnih djelatnika je bilo
jako malo — koji su bili pripremljeni, sve ostalo su bili vrtlari i ostali, nepripremljeni. Ta
ideja, vizija nije sjela svima... (4.2)«; Rizicni — mislim da smo mi u nacelu nespremni
usli u to, nije osiguran ni strucni kadar ni prostori. Nedovoljna priprema (5.1)«) te
neuvaZavanje osnovnih principa deinstitucionalizacije (»Regionalizacija, korisnik je
desetljecima tu i povratak u neki od domova u mjestu gdje je roden... A svi prijatelji su
mu tu... (1.3)«; »Nisam bila ukljuc¢ena u regionalizaciju, aliznam od kolega da je tu bilo
problema. Ljudi koji su bili tu po 40 godina morali su se vracati npr. u Dalmaciju gdje
vise nemaju nikoga. (1.5)«). Navedeno moze biti povezano i s nedovoljnim brojem
zaposlenika (»Nedostatak financija, strucnih ljudi, zaposlenika asistenata, u ¢ovjeka
treba uloZiti da shvati Sto mu je posao... stru¢ne ne moZete birati, moZete biti sretni
ako ikoga dobijete... stavovi ljudi, promjene posla, korisnici koje smo imali. (2.3.)«;
»Nakon Sto smo izasli bio je teZak period zbog nedostatka radnika ili ljudi s burze bez
ikakvog iskustva... (1.5)«; »Kad mi je 15 asistenata izgubilo posao preko projekta, a
vratilo se samo 5. Sok. Organizacijski. Kako sad osigurati sve. (2.5)«) §to je zasigurno
rezultiralo i nepostojanjem radnog vremena (»Pamtim da sam radila dugo po 12
sati, ali mi nije u sjecanju kao napor nego nesto sto ce izazvati velike promjene. To
je bilo zadovoljstvo. Los osjecaj je bio zvuk telefona... zvonilo je stalno, bez prekida, i
nocu. Rekli smo im da zovu kad je potrebno pa je taj zvuk bio stresan... (2.5)«; »Ovaj
dio da budem dostupna 24 sata bih postavila drugacije. Ne znam Sto bih jos. Zauzela
bih se za ono na Sto imam pravo, radni dan je osam sati ali prosia bih opet kroz to
sve zbog korisnika i da sam bila dio te neke uspjesne price«... (4.2)«), alii poveéanjem
opsega posla (»Ja sam promijenila dosta radnih mjesta. U pocetku smo krenuli u us-
luge savjetovanja i pomaganja udomiteljskim i primarnim obiteljima i poludnevnog
boravka... kolegica i ja smo bile tim za podrsku. Posao mi se prosirio. Uz bazicni stari
posao psihologa u podruznici... (5.3)«; »Obim moje nove radne uloge je bio veci jer
sam bila socijalni radnik kao i do tada, a jos sam morala koordinirati s dva nova stana
pa je bilo malo kaoticno. Jos jedan dio poslova, bilo je sve novo pa nisi znao ni sto ti
je posao. Sve je bilo dosta nejasno... (4.2)«). Rezultati pokazuju da su upravo razliciti
objektivni i subjektivni faktori vezani Sto uz sudionike procesa transformacije (npr.
nekompetentnost za proces koja je i subjektivni, ali i objektivni pokazatelj), Sto uz
resorno ministarstvo kao glavno odgovorno za navedeni proces (sudionicima nisu
pruzene edukacija i dovoljno vremena, neuvaZzavanje principa ogledalo se na pro-
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blemima s kojima su se sreli dionici procesa, ali i nedovoljan broj zaposlenika koji je
rezultirao povecanjem opsega posla i gubitka radnog vremena zaposlenika). Moze se
pretpostaviti kako su upravo neki od problema generirali druge. Na primjer, nekom-
petentnost, nedovoljno vremena i smanjeni broj zaposlenika zasigurno su rezultirali
povecanjem opsega posla i nepostojanjem radnog vremena.

Proces transformacije podrazumijeva velike organizacijske promjene koje utjecu
na sve zaposlenike. Stoga sudionici kao teSko¢u navode otpor prema procesu tran-
sformacije kroz otpor korisnika, roditelja i skrbnika (»Otpor ljudi je klju¢na teskoca.
Korisnici ne znaju puno o tome pa ako im netko u kog imaju povjerenja jos govori da
to nije dobro onda i oni imaju otpor. (2.5)«; »Sjecam se jednog decka... selimo ga u
kucu ... on je plakao, nemaj... to mi je ostalo kao teZak trenutak. A lijepo mi je kad ih
vidim u stanu...(2.4)«) i otpor zaposlenika (»Zadrtost. Krutost i neotvorenost nekim
novim iskustvima, pogotovo kod starih kolega koji su uhodani, u nekoj zoni komfora i
u otporu. Inercija samog sustava...(3.1)«; »Dio kolega je bio u otporu. Na sastancima
su znali negodovati, imati negativna i pesimisticna predvidanja, jako puno straha,
strah da Ce izgubiti radna mjesta, da ce se zgrada prodati, panike, prevladavala je
atmosfera straha i skepticni su bili i istovremeno prestraseni. Neki su bili neutralni.
Opce ozracje — dominantno pesimisticno.(5.3)«; »Radnici su bili u otporu. lako ne
svi. Bilo je onih koji su vjerovali ali vecina je bila u otporu. Podijelili su se na one za i
protiv transformacije jer se smatralo da je prikriveni cilj zatvaranje Centra... (1.2)«).
Ocito je sama nepripremljenost za proces transformacije sa svim svojim utvrdenim
c¢initeljima rezultirala otporom procesu transformacije, ali i negativnim emocijama
zaposlenika i korisnika. Dakle, moZe se zakljuciti kako su uz proces transformacije
bile vezane mnoge nelagodne emocije i ponasanja vecine dionika procesa: korisnika,
¢lanova njihovih obitelji i samih zaposlenika.

Teskoc¢ama su opisane i razlicite nelagodne emocije zaposlenika i korisnika kao
Sto su stres kod korisnika (»Bilo je stresno i za korisnike... Oni koji su morali iseliti, to
mi je bilo najteZe...(1.1)«; »NajteZe mi je bilo s korisnicima i roditeljima, nazivali su nas,
plakali su, izraZavali nesigurnost, molili da obecamo da c¢e sve biti u redu, to su teske
situacije, stare osobe koje brinu o svom djetetu, svjesne da nemaju puno vremena
i taj strah... bilo je mucnih situacija... (1.4)«), stres kod zaposlenika (»To je bio velik
stres i napetost, ali ja sam bila pod adrenalinom i u nekoj hiperaktivnoj fazi... (1.2)«;
»Dogadaj s iseljenjem korisnika, on me je molio da ga ne vozim... Kad smo ga stavili u
auto on je plakao od... Do kuce... Nemoj... ali to je bila gotova stvar, a nisam mu mogla
objasniti da ¢e mu biti bolje. Sve je to poslije sjelo ali taj moment mi je bio jako teZak.
Kasnije... dugo ne vidis neke korisnike, a nisi vise blizu njih, umru, a nisi ih vidio, to mi
je Zao, Cisto ljudski... (2.4)«; »Takoder i ravnateljica, bila je pod intenzivnim stresom,
znala je biti rastresena, to je bilo kontinuirano... (2.1)«), bijes zaposlenika (»/zazivali
su osjecaj bijesa ali to mi je davalo snagu i adrenalin da radim po pravilima struke i
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da se borim j radim kako treba... Bijes mi je davao dodatnu snagu da ne odstupam od
svog misljenja o nacinu na koji sve treba provesti...(1.2)«; »Bilo je vise losih osjecaja...
bijes, ljutnja... generalno pamtim lose osjecaje i ljutnju na one koji su pokrenuli i dali
uputu za transformaciju... (1.1)«), strah zaposlenika (»Ljudi su bilo malo pogubljeni,
odjednom je bilo puno svega, nove lokacije, nova radna mjesta, mislim da su se svi
pogubili. Ljudi su bili s jedne strane ushiceni, s druge uplaseni. Isti ljudi. Mijenjala su
se radna mjesta i mjesta rada. (5.4)«; »Osjecaj straha je dominirao. Bojala sam se
ostati sama s njima. Mali prostor, njih pet i ja sama s njima... uglavnom strah. (4.5)«),
ali i nesigurnost zaposlenika (»Nije mi bilo jasno Sto se ocekuje osim da trebam pri-
premiti korisnike... Nije bilo jasno nikome i svatko si je tumacio na svoj nacin. (1.1)«;
»U samom pocetku mi nije sve bilo jasno sto se od mene ocCekuje ali se s viemenom
kroz proces i edukacije iskristaliziralo. Sam pocetak je bio nejasan. ... Mislila sam da
¢e nam ministarstvo davati naputke...(2.5)«). Navedeno ukazuje da postoji moguc-
nost da su neke nelagodne emocije rezultirale drugim negativhim emocijama. Na
primjer, stres nerijetko rezultira kako bijesom, tako i strahom, ali vrijedi i obrnuto.
Sve navedene emocije mogu rezultirati osje¢ajem nesigurnosti. Stoga se postavlja
pitanje kakva je to usluga koju pruza osoba koja se osjeca bijesno i nesigurno, te je
pod utjecajem stresa i straha?

Rezultati takoder ukazuju na promijenjene meduljudske odnose jer dio sudi-
onika opisuje promijenjene odnose s kolegama (»Znam da su me neki ljudi prestali
pozdravljati, bilo je tesko i na ljudskoj i profesionalnoj razini... Neki kolegijalni odnosi
su se bili poremetili. Bilo mi je najteZe na pocetku... doslo je do podjele medu djelat-
nicima. To mi je bilo jako tesko. Djelatnici su smatrali da sam ja kriva. A znala sam
kakvu sam imala ulogu i koliko sam mogla utjecati. (1.5)«; »Ponasali su se prema
meni kao da sam ja kriva zato sto sam ja tamo radila, a sto sam ja mogla. Nakon 23
godine nisu htjeli pricati sa mnom... nije im bilo jasno da sam ja ostala ista samo sam
promijenila posao. Okretali su glavu od mene i to mi je bilo najteZe... (4.5)«; »S ¢im sam
se susrela? Samoca i usamljenost. Zbog pozicije... (3.5)«), ali i promijenjene odnose
s clanovima obitelji (»Transformacija je utjecala na moj privatni Zivot. Tesko je imati
malu djecu i raditi puno, puno prekovremenih sati, a radilo se puno... Privatni Zivot je
puno, puno stradao i danas sam sretna jer su mi djeca takva kakva jesu i hvala Bogu,
zdrava su. Da, odnos sa suprugom je stradao, i sve u svemu, znala sam doc¢i doma,
jednostavno vise ne moZes progovoriti rijeci, nedostatak komunikacije. Nakon 10, 12
sati radnog vremena ne moZes vise... (3.5)«). »Masu puta nisam svoje doZivljavala,
odmahivala bih rukom djeci da me ne ometaju, djeca su bila mala, zatvarala se u
sobu i s kolegama telefonirala kako da sto rijesimo i provedemo na najbezbolniji na-
cin... (1.1)«; »Djeca su dobila zabranu da me na posao ne smiju zvati osim ako netko
jako blizak nije umro ili oni nisu smrtno ugroZeni, supruga sam vrlo rijetko vidala pa
smo se sukladno tome 2017. i rastali, ne mogu reci da se ne bih i inace rastala, ali
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sigurno bi obiteljska dinamika bila drugacija, imala bih vremena i Zivaca... (5.5.)«).
MozZda su upravo promijenjeni meduljudski odnosi rezultat nepripremljenosti za
proces transformacije, ali i posljedica negativnih emocija koje su vezane i rezultat su
postupka procesa transformacije. Isto tako, sve navedene teskoce se velikim dijelom
temelje i na nerazumijevanju drugih dionika procesa transformacije koji su utvrdeni
sliede¢om temom.

Teskoc¢ama je utvrdeno i nerazumijevanje drugih dionika procesa transforma-
cije kroz doZivljeno nerazumijevanje centara za socijalnu skrb (»Percepcija usluga od
drugih je nikakva. Svima moram uvijek iznova objasnjavati sto je Sto, npr. Centri kada
nemaju voditelja mjere zovu, tako i iz skole... ne razumiju Sto je koja socijalna usluga,
Sto to znaci... (3.1)«; »Centri za socijalnu skrb nisu razumjeli nista o tome tako da je
bilo problema... (1.5)«; Neuskladenost od zakona pa na niZe, s centrima za socijalnu
skrb, objasnjavati da svatko ima pravo Zivjeti u zajednici (2.1)«), nerazumijevanje
lokalne zajednice (»Ljudi nisu htjeli nama iznajmiti kuce... pitanje najma je bio veliki
problem, uopce naci stanove koji su prilagodeni nasim korisnicima, problemi ugovora
o najmu... (1.5)«; »Na pocetku je i zajednica pruZala otpor prema tome... pa smo radili
na senzibilizaciji zajednice... smatrali su da ¢e i oni biti ugroZeni i njihov komoditet. S
vremenom se to smirilo. (2.5)«) te izostanak koordinacije procesa transformacije od
resornog ministarstva (»MoZda je najvise falila neka redovita koordinacija s ministar-
stvom. Nije postojao nekakav slijed... kako je krenulo jako rigidno to nije nastavljeno
jer smo poceli spustati te stvari i sredivati situaciju u skladu s potrebama... jer ono je
bilo previse rigidno... (5.5)«; »Ministarstvo je tu davalo signale Poncija Pilata. Pere
ruke. Guraju te u nesto, a ne daju ti support. U praksi njihova rjeSenja nisu funkcioni-
rala. Nije u sustavu dosta toga rijesilo. Nesklad postoji i traZenje kruha preko pogace.
Najveci neradhnici su traZili pauzu u no¢noj smjeni. Ali ima pravo jer nije regulirano...
(2.1)«; »OteZavali su vremenski rokovi i nerazumijevanje od strane ministarstva da
neke stvari ne moZes odraditi preko noci... (1.5)«). Rezultati ukazuju da su sudionici
opisali razli¢ite objektivne i subjektivne teskode s kojima su se susretali tijekom pro-
cesa transformacije, te kako postoji moguénost da su odredene teskoce rezultirale
stvaranjem drugih, novih teskoca.

RASPRAVA

Rezultati istrazivanja ukazuju na razliite tesSkocée s kojima su se susretali za-
poslenici tijekom transformacije domova socijalne skrbi. Kako je veé navedeno u
raspravi, postoji mogucnost da su odredene teskoce rezultirane nastankom novih
teskoca. SZO (2007.) upozorava da mnoge drzave nisu uspjele u deinstitucionaliza-
ciji jer ona nije provedena paZljivo i planirano, te zajednica nije bila pripremljena.

lanci 395



Ljetopis socijalnog rada 2024., 31 (3), 387-405.

Na navedeno ukazuju i rezultati ovog istraZivanja o nerazumijevanju drugih dionika
procesa transformacije. Dakle, upravo kljucni dionici koji ¢ine zajednicu u kojoj ¢e
po zavrSetku procesa deinstitucionalizacije Zivjeti korisnici nisu razumijeli ili prihva-
¢ali proces deinstitucionalizacije. Na isto ukazuje i Talbott (2004.) kada navodi da je
jedan od klju¢nih problema kod procesa deinstitucionalizacije izostanak planiranja
buducih usluga i servisa u zajednici (osobito kod osoba s intelektualnim i dusevnim
smetnjama), kao i izostanak suradnje izmedu dionika procesa deinstitucionalizacije
(npr. pruzatelja usluga u zajednici i bolnica). Teskoce i problemi s procesom deinstitu-
cionalizacije najcesée se temelje na nedovoljno detaljnom planiranju i neadekvatnoj
provedbi procesa deinstitucionalizacije (Franken, Edwards i Lambert, 2009.), Sto se
moze povezati s rezultatima o nepripremljenosti i nekompetentnosti za proces dein-
stitucionalizacije, ali i neuvazavanju osnovnih principa deinstitucionalizacije. Prema
Slatter i Lovett (2011.), plan je onoliko dobar koliko su dobre pretpostavke na kojima
pociva, a u slucaju transformacije koliko su pretpostavke realne i ostvarive. Velik dio
sudionika navodi da upravo resorno ministarstvo nije pruzalo jasne informacije o
procesu transformacije koja je trebala zavrsiti deinstitucionalizacijom, kao i da nije
zaposlenicima domova pruzalo odgovarajucu informacijsku, financijsku i emocionalnu
podrsku. Izostanak podrske rezultirao je nizom negativnih emocija kod sudionika po-
put straha, bijesa i nesigurnosti, ali i objektivnim tesko¢ama poput izostanka radnog
vremena i povecanja opsega posla. Navedeno se isto moZe povezati da su teSkoce kod
procesa deinstitucionalizacije izostanak sredstava za istu, nejasne socijalne politike i
teskoce i problemi vezani uz pripremu deinstitucionalizacije (Dilon, 2006.). Takoder,
rezultati ovog istraZzivanja ukazuju da su opisane situacije vezane uz strah od gubitka
radnog mjesta te strah od osobnog neuspjeha zaposlenika u promijenjenim uvjetima
rada, dok se otpor temeljio na neupoznatos$c¢u s novim oblicima pruzanja usluge i na-
viknutost na uvjete i nacin rada i pruzanja usluge do pocetka procesa transformacije.
Cesto je prisutan manjak ili €ak izostanak servisa u zajednici za korisnike koji su se
preselili iz domova u Zivot u zajednici zbog nerazvijene mreze podrske za korisnike
(Dillon, 2006.; Lamb i Bachchard, 2001.; Tollarova i Furmanikovd, 2017.).

Sli¢ni rezultati o nepripremljenosti za proces transformacije domova socijalne
skrbi dobiveni su i u ranijim istraZivanjima. lzostanak vremena za pripremu i ne-
kompetentnost zaposlenika za provedbu transformacije utvrdeni su i u istrazivanju
Townsend i sur. (2011.) u kojem su medicinske sestre koje su postale menadzeri
ustanova opisivale da su bile nepripremljene i bez podrske (povezati s rezultatima o
nerazumijevanu i oporu) jer nisu imale nikakvu edukaciju za posao koji su dobile. S
druge strane, u istraZivanju Jones i Gallus (2016.) upravo clanovi obitelji navode da
zaposlenici nisu bili odgovarajuée educirani za rad s korisnicima koji su se preselili
u Zivot u zajednici, dakle osobama s invaliditetom. Navedeno se moZe povezati s
rezultatima o stresu i otporu korisnika domova socijalne skrbi, ali i njihovih roditelja
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i skrbnika. Prema rezultatima istraZivanja Tollarova i Furmanikova (2017.), edukacija
zaposlenika treba biti standard, obaveza i dio radnih uvjeta zaposlenika u procesu
transformacije buduci da zaposlenicima pruza ideju kako ¢e transformirane usluge
izgledati i Cemu ¢e sluZiti, koje su dobrobiti za korisnike te koja je uloga zaposlenika
u svemu tome. Organizacijska promjena, kao $to je transformacija doma socijalne
skrbi, podrazumijeva planiranjeiposlovniplan, aona je, prema Slatteri Lovett (2011.),
uspjesna ukoliko podrazumijeva odgovornost, povezivanje pojedinca s odredenom
zada¢om, mijerljivost, realnost ciljeva u smislu roka, kvalitete i troskova i jasnocu
onoga Sto se Zeli postiéi. Ciljevi moraju biti ambiciozni, ali i realni, te jasni svima kojih
se ticu kako bi se rezultati mogli pratiti i mjeriti. Medutim, sudionici ovog istraZivanja
navodili su da je plan procesa transformacije bio nejasan i tesko izvediv.

Rezultati o neuvazavanju osnovnih principa deinstitucionalizacije mogu se pove-
zati s rezultatima ranijih istrazivanja kako je ¢lanovima obitelji korisnika s invaliditetom
vrlo vazno da se detaljno i stru¢no planira proces preseljenja njihovog ¢lana obitelji
iz ustanove u zajednicu (Jones i Gallus, 2016.), kao i to da se ¢esto ne primjenjuju
pravila deinstitucionalizacije koja se temelje na individualiziranoj usluzi svakom
korisniku (Lamb i Bachchard, 2001.). Spomenuto se moZe povezati s promisljanjem
Guti¢ Martinci¢ (2021.) kako je jedan od najéeséih izazova u vodenju organizacijskih
promjena pitanje kapaciteta, kako za organizacijske promjene, tako i za buduce
potrebe korisnika i zaposlenika. Navedeno se moZe povezati s rezultatima da je dio
sudionika iskazivao stres i otpor bududi da ili nisu Zeljeli promijeniti mjesto boravka,
ili nisu imali dovoljno informacija Sto ih u buducnosti ¢eka. Upravo su ljudski kapaci-
teti klju¢ni faktor procesa transformacije domova socijalne skrbi. Rezultati ovog, ali i
istrazivanja Jones i Gallus (2016.), pokazuju da je jedna od velikih teSko¢a manjak broja
zaposlenika, Sto je zasigurno rezultiralo i pove¢anim opsegom posla za zaposlenike.
Postavlja se pitanje kako je moguce pruzati odgovarajucu uslugu korisniku ukoliko
nema dovoljno zaposlenika te su zaposlenici koji su na raspolaganju nezadovoljni,
umorni, u stresu i otporu? Navedeno je zasigurno ne odgovornost ravnatelja ustanove
koja se transformira, ve¢ odgovornost resornog ministarstva koje je poslodavac svim
zaposlenicima tijekom procesa transformacije ustanove socijalne skrbi.

Otpor i nelagodne emocije kao posljedica procesa transformacije mogu se po-
vezati s rezultatima ranije provedenih istraZivanja da zaposlenici pokazuju otpor kada
se s njima ne savjetuje i komunicira (Guti¢ Martinci¢, 2021.) Sto ukazuje na izostanak
osnovnih elemenata komunikacijskog procesa u organizacijskim promjenama, a koje
su, prema Maheswari i Vohra (2015.), redovita, jasna i ¢esta komunikacija, istica-
nje poboljsanja, izbjegavanje e-komunikacije, te da komunikacija mora sadrzavati
povratne informacije. Prema sudionicima istraZivanja, otpor prema procesu bio je
prisutan u svim domovima tijekom transformacije. Zgombi¢ (2004.) objasnjava da
je otpor dio prirodnog procesa prilagodbe promjenama i ocekivana reakcija onih
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kojima je u interesu zadrzati postojece stanje, dok Yukl (2008.) navodi da su razlozi
za otpor pomanjkanje povjerenja prema onima koji ih predlazu, uvjerenje da promje-
ne nisu potrebne i izvedive, ekonomske prijetnje, relativno visoki troskovi, strah od
osobnog neuspjeha, gubitak statusa i modi, ugrozavanje vrijednosti i ideala. Upravo
navedeni autor smatra da otpor nije samo posljedica neznanja ili nefleksibilnosti,
vec prirodna reakcija ljudi koji Zele zastititi svoje interese i osje¢aj samoodredenja,
te da upuduje na prisutnost snaznih vrijednosti i emocija koje mogu posluZiti kao
izvor predanosti. Prema nekim autorima (Stanley, Meyer i Topolnytsky, 2005.; Oreg,
2006.), zahtjevi vezani uz transformaciju kod dijela sudionika procesa transformaci-
je rezultiraju ocekivanim otporom prema promjeni. Prema odgovorima sudionika,
otpor je bio prisutan i kod dijela zaposlenika i korisnika. Navedeno se moze povezati
s rezultatima istraZivanja kako je dio zaposlenika u otporu jer smatra da bi osobe
s invaliditetom trebale i dalje Zivjeti u ustanovama, ali i da se rukovoditelji trebaju
tijekom procesa transformacije istovremeno baviti prekidanjem dosadasnjeg naci-
na poslovanja te preustrojem organizacijske strukture i opisa poslova zaposlenika
(Tollarova i Furmanikova, 2017.). Navedene autorice opisuju kako promjena mjesta
pruzanja usluge (u ovom slucaju smjestaja) podrazumijeva promjenu mjesta rada,
aliiradikalnu promjenu radne okoline i uvjeta rada, Sto podrazumijeva da su izravno
suprotstavljeni novi radni uvjeti i ustaljena misljenja zaposlenika o radnim uvjetima
prije transformacije. Navedeno zasigurno rezultira otporom, negativnim emocijama
i promjenama u odnosima zaposlenika domova u procesu transformacije. Rezultati
ukazuju kako je kod dijela sudionika doslo do sukoba radne i obiteljske uloge, ali i da
je dio sudionika doZivio promijenjene odnose s kolegama zbog negativnih emocija.
Gill (2002.) navodi da su nelagodne emocije rezultat neodgovarajuceg rukovodenja
odgovornih u procesu promjena. Sve navedene emocije mogu se povezati s rezulta-
tima ranije provedenih istraZivanja iz psihologije rada i organizacijske psihologije da
uspjeh ili neuspjeh organizacijskih promjena (u ovom sluc¢aju transformacija domova
socijalne skrbi) ovisi ponajvise o prihvacanju promjena od zaposlenika i promjenama
njihovih stavova, ponasanja i izvrsavanja poslova (Bordia i sur., 2004.; Bovey i Hede,
2001.; Greenhalgh i sur., 2004.; Jones, Jimmieson i Griffiths, 2005.; Kotter i Cohen,
2012.; Whelan-Berry, Gordon i Hinings, 2003.).

Sli¢ni rezultati ovom istraZivanju o stresu zaposlenika dobiveni su i u istrazivanju
Zizak (2004.) gdje je vrlo izrazenom tedko¢om na poslu utvrdena velika izloZenost
profesionalnom stresu, dok srednjom prevelik broj korisnika, nedovoljna podrska
nadleznih drZavnih tijela te nedostatak mreZe suradnih ustanova. S druge strane,
sudionici ¢lanovi obitelji osoba s invaliditetom takoder su navodili da su primijetili da
su zaposlenici koji pruZaju skrb ¢lanovima njihovih obitelji tijekom procesa transforma-
cije bili isto tako izloZeni stresu (Jones i Gallus, 2016.). Prema Kusturin (2007.), velika
ocekivanja koja se stavljaju pred profesionalce i ¢injenica da spomenuta ocekivanja
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ne mogu u potpunosti zadovoljiti su dobar temelj za razvoj profesionalnog stresa. Na
navedeno ukazuje i Petak (2007.) navodedi da zaposlenici u sustavu socijalne skrbi ce-
sto dozive gubitak granica izmedu privatnog i profesionalnog Zivota, dok u istrazivanju
Ajdukovié, Potocki i Sladovi¢ (1999.) ispitanici isto tako navode da im je supervizija
potrebna u podrucju braka i obitelji. Kao $to je u uvodom dijelu navedeno, upravo
supervizija moZe biti jedan od izvora podrske i pomodi zaposlenicima tijekom procesa
transformacije domova socijalne skrbi zbog toga jer, ukoliko veé transformacija nije
kvalitetno pripremljena od resornog ministarstva, onda se barem kroz superviziju
moZe osigurati podrska i unaprjedenje rada zaposlenika domova socijalne skrbi koji
su u procesu deinstitucionalizacije. Ciljevi supervizije su pomo¢ pomagacima u radu s
korisnicima, povecanje zadovoljstva i djelotvornosti zaposlenika, rjeSavanje problema
i osvjeStavanje vlastitih snaga i kapaciteta zaposlenika (Ajdukovi¢, Hudina i Jovanovic,
1995.), dok je supervizija, kao unaprjedenje profesionalnog funkcioniranja, usmjerena
na unaprjedenje pojedinaca, timova i organizacija u svim podrucjima rada (Ajduko-
vi¢, 2020.; Praper, 2017.). IstraZivanje Zlomisli¢ i Laklija (2019.) takoder pokazuje da
je jedna od dobrobiti supervizije prevencija profesionalnog stresa i sagorijevanja na
poslu, s time da se osigurana supervizija treba temeljiti na odredenim eti¢kim na-
celima (Cicak, 2011.; Rusac, 2011.; Stijepanovic i Rusac, 2019.). Navedenim se moze
osigurati kvalitetnija transformacija domova socijalne skrbi, kako za korisnike, tako
i za zaposlenike domova koji se transformiraju.

ZAKLJUCAK

Temeljem rezultata istraZivanja moze se zakljuciti da su se zaposlenici ustanova
socijalne skrbi tijekom procesa transformacije susretali s mnogobrojnim teSko¢ama.
Nepripremljenost za proces transformacije ogledala se u manjku zaposlenika, ne-
kompetentnosti za provedbu svih dionika procesa transformacije, ali i problemima s
kojima su se susreli sami zaposlenici: poveéanje opsega posla i nepostojanje radnog
vremena. Navedeno je mozda rezultiralo i sljedeéim teSko¢ama: otporom zaposleni-
ka, korisnika, roditelja i skrbnika procesu transformacije, ali i negativnim emocijama
zaposlenika i korisnika kroz stres, bijes, strah i osje¢aj nesigurnosti. Stoga se postavlja
pitanje kako je rukovoditeljima provoditi proces transformacije kada zaposlenici i
korisnici iskazuju navedene emocije, kako je zaposlenicima osiguravati uslugu kada
su u navedenim stanjima i oni i korisnici te naposljetku kako je korisnicima koji
svjedoce stresu i strahu zaposlenika, pruzatelja usluge? Cija je odgovornost kako bi
se navedene teskoce prevenirale ili ublazile? Odgovor se, temeljem rezultata ovog
istrazivanja, krije u odgovornosti resornog ministarstva kao poslodavca i primarno
odgovornog za proces transformacije i deinstitucionalizacije ustanova socijalne skrbi.
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Teskoc¢ama su utvrdeni i promijenjeni meduljudski odnosi kod zaposlenika, s time
da dio sudionika navodi da su problemi s posla utjecali na njihov privatan, obiteljski
Zivot. Naposljetku, teSko¢om je utvrdeno i nerazumijevanje drugih dionika procesa
transformacije. Samim time, transformacija ustanova ne moze biti kvalitetno prove-
dena ukoliko svi dionici nisu senzibilizirani, educirani, suradljivi i spremni na promjenu.
Stoga je upravo supervizija jedan od oblika struéne podrske i pomodi zaposlenicima
ustanova socijalne skrbi koje su u procesu transformacije.

Temeljem rezultata ovog istraZivanja, moze se zakljuciti da je sudionicima procesa
transformacije potrebno sljedece: napraviti dobru pripremu za proces transformacije
doma socijalne skrbi, osigurati dovoljno informacija od resornog ministarstva svim
dionicima procesa transformacije, definirati realne ciljeve, zadatke, o¢ekivanja i od-
govornosti, osigurati dovoljan broj zaposlenika, osigurati adekvatnu informacijsku
podrsku (edukacije zaposlenika o transformaciji domova socijalne skrbi), osigurati
emocionalnu podrsku dionicima procesa transformacije (korisnicima, ¢lanovima
njihovih obitelji i samim zaposlenicima kroz razli¢ite oblike podrske), sustavno raditi
na osnazivanju korisnika procesa transformacije domova socijalne skrbi, i kao izrazito
vazno, senzibilizirati druge dionike procesa transformacije, kao i cjelokupnu zajednicu,
o tome Sto je to deinstitucionalizacija. Nekoliko je ograni¢enja ovog istraZivanja: dio
sudionika je autoricu koja je provodila intervjue poznavao od ranije $to je moglo utje-
cati na nacin odgovaranja sudionika, iako je istrazivacica pripremljena prije provedbe
intervjua kako nastupiti tijekom intervjua s poznatom osobom. Isto tako, u istraZivanju
su sudjelovali zaposlenici iz samo pet domova socijalne skrbi koji su medu prvima
krenuli u proces transformacije. Kao i u svakom kvalitativnom istraZivanju, rezultati se
ne mogu generalizirati, ve¢ daju uvid u opis istrazivane pojave. Isto tako, kod odabira
sudionika vodilo se odredenim unaprijed definiranim kriterijima za sudjelovanje u istra-
Zivanju Sto je rezultiralo da neke osobe nisu sudjelovale u istraZivanju. Dio sudionika
o istrazivanju su informirali upravo ravnatelji ustanova u kojima rade, pa je i to jedno
od potencijalnih ogranicenja istrazivanja. Mozda iz navedenih domova u istrazivanju
nisu sudjelovale osobe koje su isto tako izvrsni informatori. Ogranicenje je i to da
vecinu uzorka ¢ine sudionice i da vecina njih ima postignutu visoku stru¢nu spremu,
kao i ¢injenica da gotovo polovicu uzorka Cine socijalni radnici. MoZda bi odgovori bili
drugaciji da je u istraZivanju sudjelovalo vise sudionika i osoba s razli¢itim razinama
postignutog obrazovanja. Naposljetku, jedno od ogranicenja je i neiskustvo istraZi-
vacice s provedbom kvalitativnih istraZivanja, kao i njezina potencijalna pristranost
tijekom provedbe istrazivanja, bududi da ima iskustvo transformacije doma socijalne
skrbi. Upravo stoga je dosta vremena uloZeno u pripremu istraZivacice za provedbu
istrazivanja od strane drugog autora ovog rada. Na samom kraju, ne treba zaboraviti
da je upravo cilj transformacije domova socijalne skrbi osigurati pravo korisnicima na
Zivot u zajednici na nacin da budu punopravni ¢lanovi zajednice. Navedeno je njihovo
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ljudsko pravo, kao Sto je i pravo zaposlenika da im uvjeti rada budu odgovarajudi te
da tijekom procesa transformacije domova socijalne skrbi ne budu izloZeni razli¢itim
teSko¢ama koje utje€u na njihov poslovni i privatni Zivot.
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DIFFICULTIES DURING THE TRANSFORMATION OF SOCIAL
CARE HOMES FROM EMPLOYEES’ PERSPECTIVES

ABSTRACT

The transformation of social welfare homes resulted in various new tasks and
challenges that were set before employees and maenagers of social welfare homes.
The aim of this qualitative research was to gain insight into the difficulties faced by
employees during the transformation of social care homes. The research participants
were 25 employees of social care homes. The method of datna collection was thematic
analysis. The results show that the difficulties during the transformation of social wel-
fare homes from the perspective of the the participants were unpreparedness for the
transformation process, resistance to the transformation process, negative emotions
of employees and users, changed interpersonal relationships, and misunderstanding
of other stakeholders of the transformation process. The research results indicate
that the participants in the transformation of social care homes did not have ade-
quate support from the relevant ministry. Various difficulties affected their business
and private lives. It can be concluded that employees of social welfare homes need
adequate, timely and comprehensive support in order to prevent or eliminate certain
difficulties during the process of transformation of social welfare homes.

Key words: transformation of social welfare institutions; deinstitutionalization;
difficulties during transformation; support
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