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SAZETAK

U tekstu su opisana promisljanja o aktualnim pro-
mjenama rada centara za socijalnu skrb kao sastavnog
dijela reforme sustava socijalne skrbi. Prikazane se tri
razine djelovanja koje mogu pridonijeti odrZivoj pro-
mjeni rada CZSS-a: (1) teorijska razina koja se ocituje
u produbljivanju spoznaja znaéajnih za razumijevanje
korisnicke perspektive, suradnog odnosa te osnazivanja
kao klju¢énim konceptima sustinske i odrZive promjene
rada CZSS-a; (2) primijenjena razina operacionalizirana
kroz interaktivnu radionicu s djelatnicima CZSS-a o radu
po nacelima individualnog plana skrbi/rada; (3) razina
zagovaranja daljnjih promjena i jaéanja pretpostavki za
odrzivost novog modela rada CZSS-a operacionalizira-
na kroz niz preporuka. Preporuke su ishod povezivanja
nasih refleksija tijekom analize rezultata kvalitativnhog
istrazivanja s djelatnicima pet »pilot« centara s nasim
teorijskim opredjeljenjima i profesionalnim iskustvima i
vrednotama.
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Svrha ovog rada je i doprinos integriranju teorije i prakse socijalnog rada
gdje je uloga znanosti da aktivno podrzi struku te pomogne stru¢njacima u
prepoznavanju specifiénosti pruzanja pomodi i razlikovanju tih procesa od or-
ganizacijskih poteskoca i administrativnih postupaka. | iz perspektive prakti-
Caraiiz perspektive istrazivaca potvrdena je potreba za uspostavljanjem i nje-
govanjem profesionalnog dijaloga i suradnog odnosa na svim profesionalnim
razinama, sto je od posebnog znacaja u vremenima promjena.

uvoD

Ovaj tekst predstavlja tredii zakljucni rad koji opisuje nasa istrazivanja i promi-
$ljanja aktualne promjene rada centara za socijalnu skrb (u daljnjem tekstu CZSS)
kao sastavnog dijela reforme sustava socijalne skrbi. Potaknuti predstavljanjem
novog modela rada u CZSS-ima stru¢noj javnosti u lipnju 2009. godine, u prvom
od navedenih triju radova bavile smo se individualnim planom skrbi/rada i radom
na nacelima vodenja slucaja (eng. case management) u odnosu na vodenje skr-
bi (eng. care management) u teorijskom kontekstu integriraju¢eg pristupa u soci-
jalnom radu i korisni¢ke perspektive (Ajdukovi¢ i Urbanc, 2009.). U tom razdoblju
stru¢njaci Studijskog centra socijalnog rada Pravnog fakulteta u Zagrebu nisu bili
ni informirani ni aktivno ukljuceni u osmisljavanje novog koncepta rada u CZSS-
ima i pristupa ostvarivanju socijalnih usluga. Konkretno, objavljivanjem tog rada
samozvano smo se ukljucili u taj proces, a taj nas angazman otvorio je prostor za
pocetak suradnje s Ministarstvom zdravstva i socijalne skrbi (u daljnjem tekstu
MZSS) u sije¢nju 2010. Jedan od prvih koraka bilo je planiranje istrazivanja o po-
Cetnim iskustvima s primjenom novog modela rada CZSS-a »ured sve na jednom
mjestu« u pet »pilot« CZSS-a iz perspektive rukovoditelja i stru¢nih djelatnika.

Rezultati tog kvalitativnog istrazivanja provedenog u travnju 2010. takoder
su objavljeni (Ajdukovi¢ i Urbanc, 2010.). Prakticna svrha bila je identificirati
dosadasnja postignuca i poteskoce kao polazista uvodenju novog modela rada
u ostale CZSS-e na podrucju Hrvatske. Kao $to je u zaklju¢nom dijelu tog rada
navedeno, pocetna iskustva primjene pokazala su da je djelotvornost rada CZSS-a
po novom modelu rada u cjelini bolja. Posebno se dobrim pokazao tzv. prednji
odnosno prijemni ured Ciji ustroj rada omogucava brzo procjenjivanje potreba i
daljnjeg usmjeravanja korisnika, njihovo cjelovito informiranje i povezivanje s
lokalnom zajednicom. Organizacija rada prednjeg ureda pridonijela je vecem
uvazavanju i zadovoljstvu korisnika.

Organizacijske poteSkoce viSe su vezane uz tzv. straznji ured. Pokazalo se da
u praski nije uspostavljen jedinstven model rada u pet »pilot« CZSS-a, ve¢ su se
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razvila trirazlicita modela (terotorijalni model, model izvrsnosti te abecedni model).
Uz izradu i provodenje individualnog plana skrbi/rada vezano je niz poteskoca, od
konceptualnih do organizacijskih. Djelatnici i korisnici iskazali su nepripremljenost
za ovakav pristup planiranju intervencija CZSS-a. Posebnu poteSkocu predstavlja
izrada individualnog plana skrbi/rada s nedobrovoljnim korisnicima te nedostatak
resursa u lokalnoj zajednici za razvoj boljih tretmanskih moguénosti koje bi bile
na raspolaganju svim sudionicima individualnog plana skrbi/promjene. Sudionici
istrazivanja iskazali su potrebu za dodatnim edukacijama, posebno u podrucju
izrade individualnog plana skrbi/promjene.

Nalazi kvalitativnog istraZivanja (Ajdukovi¢ i Urbanc, 2010.) bili su poticaj za
nase djelovanje na tri razine koje ¢e biti prikazane u ovom tekstu:

1. Teorijska razina ocituje se u produbljivanju spoznaje znacajnih za razumi-
jevanje korisnicke perspektive, suradnog odnosa te osnazivanja. Radi se o
klju¢nim konceptima za sustinsku i odrzivu promjenu rada CZSS-a u skla-
du s nacelima reforme.

2. Primijenjena razina je daljnja operacionalizacija rada po novom modelu
rada CZSS-a i nacelima individualnog plana skri/rada. Ova razina pocela
se realizirati tijekom dvodnevne edukativne radionice koju smo proveli u
lipnju 2010. uz podrsku i u organizaciji MZSS-a te Studijskog centra soci-
jalnog rada Pravnog fakulteta Sveucilista u Zagrebu. Ova razina djelovanja
predstavlja akcijsku komponentu nasdeg istrazivanja o iskustvima primje-
ne novog modela rada.

3. Razina zagovaranja daljnjeg smjera promjena i ja¢anja pretpostavki za
odrzivost novog modela rada CZSS-a predstavljana je kroz preporuke koje
su ishod nasih refleksija tijekom analize rezultata istrazivanja s djelatnici-
ma pet »pilot« centara.

Naime, kad smo u suradnji s MZSS-om krenuli u kvalitativno istrazivanje, pre-
uzeli smo kao istrazivaci eticku obavezu da stecene spoznaje dobiju upotrebnu
vrijednost za sudionike fokusnih grupa i ostale djelatnike sustava socijalne skrbi.
Potencijalna dobit moze se postici posredno Sirenjem znanstvenih i stru¢nih spo-
Znaja o ovoj temi, $to je vezano uz prvu i tre¢u razinu naseg djelovanja. Upotrebna
vrijednost istrazivanja moze se postici kroz artikuliranje iskazanih potreba sudioni-
ka istrazivanja u akcijsko djelovanje od kojeg sudionici i njihovi kolege imaju ne-
posrednu dobit. Ta akcijska komponenta djelovanja ostvarena je kroz edukativnu
radionicu koja je opisana u ovom tekstu, a bit ¢e nastavljena kroz jednogodisnju
izobrazbu djelatnika CZSS-a po modelu »trening trenera« o individualnom planu
skrbi/rada koje Studijski centar socijalnog rada zapocinje 2011. na poziv i u par-
tnerstvu s MZSS-om.
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Metodoloska biljeska

Ukoliko se ovaj rad procita u cjelini s tekstom u kojem smo opisale rezultate
kvalitativnog istraZivanja provedenog s djelatnicima pet »pilot« CZSS-a (Ajdukovié
i Urbanc, 2010.), ¢itatelj ¢e dobiti uvid u zaokruzeni istraZivacki proces koji bi
trebao biti tipi¢an za kvalitativna istrazivanja. Naime, kvalitativna istrazivanja vrlo
su sloZzena i u njima se isprepli¢e »glas istrazivaca« i »glas sudionika istrazivanja«
(Chase, 2005.). Stoga je vazna pretpostavka dobro postavljenog i provedenog
kvalitativnog istrazivanja da se: (1) jasno opisu poticaji za istrazivanje, izbor metoda,
uzorka i istrazivackih pitanja (»glas istrazivacac), (2) da se sto vjernije prikazu nalazi
istrazivanja (»glas sudionika«) te (3) da bude jasan prijelaz od prikaza nalaza k
njihovoj interpretaciji (»glas istrazivaca«). Pri tome je vrlo znacajno da istrazivac
odredi svoju teorijsku poziciju ili/i osobna iskustva s temom istraZivanja, kakao bi
korisnici istrazivanja znali kroz koji »filter« istraziva¢ analizira i interpretira dobivene
nalaze. Takoder se preporuca da istrazivac biljezi vlastite misli (refleksije) za vrijeme
prikupljanja ili/i analize podataka (Miles i Huberman, 1994.). Ovo je znacajno s
obzirom da su kvalitativna istrazivanja osjetljiva na pristranosti vezane uz teorijsku,
prakti¢nu ili metodolosku orijentaciju istrazivaca; sklonost istrazivaca odredenom
tumacenju rezultata u odnosu na cilj istrazivanja; pristranosti tijekom prikupljanja
podataka; interpretacije tijekom analize i pisanja izvjestaja. U kvalitativnim
istrazivanjima je to posebno znacajno s obzirom da je istrazivac »istraZivacki
instrument« (Patton, 1990.), a dobiveni podaci i njihova interpretacija odrzavaju i
stajaliste sudionika i istrazivaca (Chase, 2005.).

Zasebnim prikazom nasih teorijskih pozicija i analizom refleksija koje smo
imale tijekom planiranja i analize nalaza fokusnih grupa nastojale smo pridonijeti
metodoloskoj jasnodi naseg rada u skladu s prvim od pet kriterija vrednovanja
kvalitete istraZivanja koje su razvili Miles i Huberman (1994.: 278-280). Konkretno,
uz kriterij koji se odnosi na relativnu objektivnost istrazivanja, oni navode potrebu
jasnoce o mogudim izvorima pristranosti. Pod tim vidom definirale smo svoju
teorijsku poziciju u tekstu koji slijedi. Konkretno, kratko smo prikazale® nas teorijski
pristup relevantan za ovo podrucje, a to je korisnic¢ka perspektiva ukljucujuci razvoj
suradnog odnos korisnika i stru¢njaka te osnazivanje.

Isti autori navode da je kriterij evaluacije kvalitativnih istrazivanja i zahtjev za
korisnosti, primjenjivosti i akcijskoj usmjerenosti istrazivanja te postavljaju

3 Nase teorijski perspektive su u ovom tekstu samo kratko opisane s obzirom da je nasa teorijska pozicija od
znacaja za ovo podrucje detaljno razradena u vecem broju tekstova objavljenih u nekoliko posljednjih godina
kao sto je npr. tekst u tematskom broju Ljetopisa socijalnog rada o korisnicima usluga kao iskustvenim ek-
spertima u obrazovanju istrazivanju u socijalnom radu (Urbanc, Kletecki Radovic, i Delale, 2009.) ili urednicka
knjiga »Pravo djeteta na zZivot u obitelji« u kojoj je na navedenim teorijskim temeljima razraden nadzor nad
izvriavanjem roditeljske skrbi (Ajdukovi¢ i Radocaj, 2008.).
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pitanja: Koja je pragmati¢na vrijednost istrazivanja? Sto dobivaju sudionici?
Polazedi od toga, u ovom radu opisale smo primijenjeni aspekt naseq istrazivanja
kroz opis radionice i navodenje preporuka za daljnju primjenu novog modela rada
CZSS-a. Sljededi kriterij za evaluaciju kvalitativnih istrazivanja koji se odnosi na
unutarnju vjerodostojnost, tj. imaju li nalazi istraZivanja smisla i jesu li uvjerljivi
sudionicima te ostalim ¢lanovima profesionalne zajednice, provjeren je u dvije
prigode. Tijekom dvodnevne radionice o individualnom planu skrbi (radionica je
detaljno opisan u tekstu koji slijedi), 60 stru¢njaka CZSS-a uvodno je upoznato s
rezultatima kvalitativnog istrazivanja (Ajdukovic i Urbanc, 2010.) te su ih dobili u
formi kraceg izvjesca. Rasprava koja je slijedila pokazala je da navedeni rezultati
dobro opisuju njihova iskustva te da su preporuke koje se temelje na nalazima
za njih relevantne. Druga prigoda bio je okrugli stol na 4. konferenciji socijalnih
radnika gdje su se takoder prikazali nalazi ovog istrazivanja izrazito velikom broju
polaznika, a rasprava koja je slijedila takoder je pokazala da je istrazivanje i uz njega
vezane aktivnosti smisleno i uvjerljivo za djelatnike CZSS-a (Ajdukovi¢, Katki¢-
Stani¢ i Urbanc, 2010.).

Kriterij vanjske valjanosti koji se odnosi se na sukladnost stecenih spoznaja s
vec postoje¢im znanjima te mogucénosti njihove generalizacije na druge kontekste
naglasen je u dijelu ovog teksta u kojem su navedene preporuke te se nalazi
istrazivanja povezuju s nizom postojecih spoznaja iz organizacijske psihologije te
malobrojnim dostupnim osvrtima djelatnika CZSS-a (Klapci¢, 2010.) i formuliraju
kao nacela upravljanja promjenama u sustavu socijalne skrbi. Kriterij koji se odnosi
na pouzdanostiprovjerljivost podataka opisan je u prethodnom radu (Ajdukovic
i Urbanc, 2010.). Tamo su opisani postupci koje smo koristili da bismo to postigle,
a to je koristenje razlicitih izvora podatka (kroz sudjelovanje stru¢njaka koji imaju
razli¢ite uloge u provodenju novog modela rada - ravnatelja, stru¢njaka prednjeg
i straznjeg ureda iz svih »pilot« CZSS-a), koristile smo triangulaciju istraziva¢ima te
smo formulirale kategorije unutar pojedine teme tek kad je postignuto teorijsko
zasicenje odnosno kad se isti sadrzaj ponavljao u iskazima sudionika.

U tekstu koji slijedi bit ¢e detaljno naveden neki od aspekata koji su vec
spomenuti u ovoj metodoloskoj biljesci. Polazimo od teorijske razine znacajne za
razumijevanje korisni¢ke perspektive, suradnog odnosa te osnazZivanja. Slijedi opis
dvodnevne edukativne radionice s djelatnicima CZSS-a o individualnom planu
skrbi kao primijenjene razine naseg djelovanja. Tekst zavrSava nasim preporukama
za odrZivost novog modela rada CZSS-a.
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TEORIJSKA RAZINA: KORISNICKA PERSPEKTIVA, SURADNI
ODNOS, OSNAZUJUCI PRISTUP KAO »NOVI - STARI«
KONCEPTI U SOCIJALNOM RADU

KORISNICKA PERSPEKTIVA

Interes za ukljuc¢ivanjem korisnika socijalne skrbi u proces planiranja i
kreiranja usluga socijalne skrbi kao i u procese istrazivanja i obrazovanja buducih
profesionalaca postoji jos od 80-ih godina. No, iako u nekim zapadnoeuropskim
zemljama postoje brojni primjeri dobre prakse ukljucivanja korisnika, kada je rije¢
o zemljama u tranziciji, iskustva na ovom podrucju su skromna (Urbanc, Kletecki
Radovi¢ i Delale, 2009.). Evaluacija usluga (zdravstvenih, obrazovnih, socijalnih
itd.) od strane korisnika kod nas jo$ uvijek predstavlja iznimku te se od korisnika
zapravo ne ocekuje da problematiziraju o tome je li pruzena usluga postigla cilj, je
li kreirana prema njihovim specifi¢cnim potrebama ili je to naprosto »ono sto je u
tom trenutku bilo na raspolaganjux.

Pregled literature te uvid u aktualnu praksu socijalnog rada u RH ali i u dru-
gim zemljama jugoisto¢ne Europe pokazao je da je vazno prije svega poticati stva-
ranje odredenih preduvjeta za ukljucivanje korisnika. Na konceptualnoj razini rije¢
je o nuznosti razvoja i njegovanja nove, postmoderne paradigme profesionalnog
pruzanja i primanja pomo¢i koja dovodi u pitanje do tada neupitnu poziciju eks-
perta i ekspertize kao »jedinog« ili »najrelevantnijeg« izvora istine. Novi koncepti
pruzanja pomoci ne samo da otvaraju mogucnost dijaloga izmedu struénjaka i ko-
risnika, ve¢ promoviraju potrebu da stru¢njaci u¢e od korisnika o tome kakve su
usluge za njih najprimjerenije te da zajednicki sustvaraju nova rjesenja (Cacinovi¢
Vogrincici sur., 2007.; Zavirsek i Videms3ek, 2009.; Dzombic¢ i Urbanc, 2009.). Na eti¢-
ko-vrijednosnoj razini vazna promjena odnosi se na usmjerenost na tzv. »saluto-
genezu« (umjesto na dotadasnju »patogenezu«), odnosno, na snagu i potencijale,
jacanje resursa i otpornosti pojedinaca, obitelji, zajednice, te mijenjanje percepci-
je korisnika kao »problemati¢nih« i nekompetentnih za sudjelovanje u odlukama
koje se ti¢u njihovih Zivota.

To u fokus dovodi etiku sudjelovanja, kao svojevrsnu meta-eticku razinu, svoj-
stvenu svim strukama koje se bave profesionalnim pruzanjem pomoci u podrucju
psihosocijalnog rada. Etika sudjelovanja daje nam konceptualni i vrijednosni man-
dat da odustanemo od tzv. »stru¢njacke objektivnosti« i nadomjestimo je razgovo-
rom u kojem nicija rije¢ »nije zadnja«, ve¢ se razgovor nastavlja na nacin sluanja u
»suprisustvu« (Cacinovi¢ Vogrin¢ic i sur., 2007.; Andersen, 1994.) §to je mnogo vise
od samog slusanja. To razgovor pretvara u proces potrage za novim opisima, razu-
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mijevanjima, znacenjima, novim jezikom kojim ¢emo to izraziti, a time i za novim
nacinima kojima definiramo poteskoce, izazove i rjesenja.

S obzirom na jo$ uvijek nisku razinu svijesti o potrebi uklju¢ivanja korisnika,
pokazalo se da je kod nas vazno voditi racuna o: (1) educiranju stru¢njaka, koris-
nika i Sire javnosti u smjeru podizanja razine svijesti glede uklju¢ivanja korisnika;
(2) razvijanju partnerstva izmedu stru¢njaka i korisnika u svrhu zajedni¢kog zago-
varanja ideje o ukljucivanju korisnika kod nadleznih donositelja odluka na razli-
¢itim razinama; (3) jacanju kapaciteta korisni¢kih organizacija u smjeru njihovog
osnazivanja za ravnopravno partnerstvo sa zakonodavcem, obrazovnim, socijal-
nim, zdravstvenim ustanovama. Rezultati aktualnih istrazivanja kao i primjeri do-
bre prakse pokazali su da su se dobiti od ukljucivanja korisnika za same korisnike i
njihove udruge odnosile na smanjenje njihove isklju¢enosti iz procesa odlucivanja,
podizanje razine iskustava i vjestina samozastupanja i samoprezentiranja te pove-
¢anje pristupacnosti uslugama opcenito (Beresford, 2005.; Cree i Davis, 2007.).

OSNAZIVANJE

Da bi se korisnici mogli ukljuciti, potrebno ih je prethodno osnaziti, mobilizira-
ti njihove modi, znanja, sposobnosti, talente (Saleeby, 1997.) kako bi uopée mogli
artikulirati vlastite predodzbe Zeljenih ishoda. Djelovanje iz perspektive modi, pre-
ma istom autoru, konkretno znaci da sve $to ¢inimo u neposrednom kontaktu s ko-
risnikom bude temeljeno na otkrivanju, istrazivanju i koristenju korisnikovih moci
kako bi ostvario svoje ciljeve. OsnaZivanje kao koncept, metoda i nacin razmisljanja
sadrzano je i u samoj biti socijalnog rada, o ¢emu govori definicija International
Social Worker’s Federation, (2001.): »Socijalni rad promice socijalnu promjenu, rje-
$avanje problema u meduljudskim odnosima i osnazuje i oslobada ljude da una-
prijede (povecaju) svoju dobrobit. Koristedi teorije ljudskog ponasanja i socijalnih
sustava, socijalni rad intervenira u tockama kad su ljudi u interakciji sa svojim okru-
Zzenjem. Nacela ljudskih prava i socijalne pravde su u temelju socijalnog rada.«.

Osnazivanje ima za cilj da korisnicima omoguci bolje razumijevanje situacije
u kojoj su se nasdli i okolnosti koje na to utjecu, a time i bolju motivaciju da uc¢ine
nesto u svezi tih okolnosti. Potreba za individualiziranim pristupom pojedincu u
pomazuéem odnosu proizasla je iz ¢injenice da ne osjecaju svi korisnici pomo¢
i podrsku koja dolazi iz sustava kao osnazujucu i podrazavajucu, ve¢ postojece
usluge za neke korisnike mogu imati upravo suprotno djelovanje i doprinjeti
njihovoj stigmatizaciji i slabljenju motivacije. Cak i jedna te ista usluga za jednog
korisnika ili obitelj moze biti optimalno rjesenje dok za nekog drugog moze
predstavljati dodatni izvor frustracije (npr. smjestaj u ustanovu socijalne skrbi,
izdvajanje iz obitelji itd.).
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Da bi mogli djelovati u skladu s vrijednostima socijalnog rada (izmedu osta-
log, pravom korisnika za samoodredenjem i njegovim pravom da na njega gle-
damo kao na jedinstveno ljudsko bice), stru¢njaci moraju imati na umu sloZenu,
specifi¢cnu stvarnost pojedinca i njegova okruzenja, a ne pojednostavljene modele
i kategorije. Preduvjet takvog postupanja je da stru¢njaci takoder budu osnazeni
da djeluju kao reflektirajuci prakticari (a ne poslusni »aparaticki«) koji imaju pravo
i obavezu kriticki se osvrnuti na neprimjerenost pojedinih rjeSenja i usluga unutar
sustava.

SURADNI ODNOS

Kako je suradnja jedan od temelja suvremene paradigme socijalnog rada,
potrebno je naglasiti vaznost njegovanja razvijanja suradnih odnosa, kako izmedu
korisnika i socijalnih radnika, tako i izmedu samih socijalnih radnika i drugih
djelatnika sustava socijalne skrbi, ali i izmedu djelatnika i njihovih nadredenih,
odnosno, predstavnika vlasti na svim razinama.

Suradni odnos, kako ga definiraju Cacinovi¢ Vogrinci¢ i suradnici (2007.),
temelji se na sustvaranju radne definicije poteskoce i njihova rjeSenja, odnosno, u
ovom slucaju, sustvaranju odredenja problema u radu te vizije, uvjeta i nacela rada
od strane svih uklju¢enih. To znaci da svaki sudionik izlaze svoje videnje poteskoca
pred kojim se nasao kao i svoj udio u rjeSenju poteskoca, pri ¢emu postivanje
osobnih iskustava pojedinca treba biti postavljeno kao uvjet medusobne suradnje.

Osnovnu svrhu uvodenja i razvijanja ovih koncepata mozemo najkrace opisati
kao promoviranje i oCuvanje uzajamne dobrobiti izmedu pojedinca i drustva
kako bi se unaprijedila kvaliteta njihova Zivota (Miley, O'Melia i DuBois, 1995.). O
zanemarivanju ovih vrijednosnih i teorijskih resursa govore Lipsky te Hill i Hupe
(2009., prema Kekez Kostro, Salaj i Urbanc, 2010.) kada opisuju djelatnike »koji
pod stalnim pritiskom vremena donose odluke o koristenju ogranicenih resursa
kako bi odgovorili na nepregledne potrebe korisnika s kojima su u svakodnevnom
kontaktu. U tom djelovanju, odgovarajuci na visok radni pritisak, razvijaju metode
kojima procesuiraju korisnike na relativno rutinizirane nacine. Pri tome, uz osjecaj
odgovornosti prema korisnicima, u svakodnevnoj praksi zapravo primjenjuju
diskreciju kojom uvelike utjecu na tijek i ishode implementacije, a pokusaji jacanja
hijerarhijske kontrole u konacnici rezultiraju jacanjem tendencije za koristenjem
stereotipa i opasnost od zanemarivanja potrebe korisnika $to su rizici vezani uz
procese rutinizacije«.
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PRIMIJENJENA RAZINA: EDUKATIVNA RADIONICA S
DJELATNICIMA SUSTAVA SOCIJALNE SKRBI

Uz razvoj novog modela CZSS-a razvijaju se i standardi kvalitete socijalnih
usluga, a u fokusu reforme je koncept individualnog planiranja, program skrbi, rad
na slucaju te vodenje slu¢aja, odnosno, socijalni radnik u ulozi voditelja individu-
alnog plana skrbi. To sve predstavlja znacajan iskorak od dotadasnje prakse rada i
pretpostavlja dobru edukaciju stru¢njaka koji ¢e djelovati na nov nacin te pazljivo
upravljanje procesom uvodenja promjena.

Kao $to se moze vidjeti iz istrazivanja provedenog s djelatnicima pet »pilot«
CZSS-3, to je zapravo izostalo. Nalazi fokusnih grupa pokazali su da su i oni
malobrojni stru¢njaci koji suimali priliku sudjelovati u edukacijama vezanim uz novi
pristup radu imali problem s prijenosom znanja ostalim djelatnicima te su iskazali
Zaljenje da u tu prethodnu edukaciju nisu od pocetka bili ukljuceni stru¢njaci
Studijskog centra socijalnog rada i MZSS-a. U uvodenju novog modela rada bili su
pretezito oslonjeni na radnu verziju priru¢nika »CZSS: Novi smjer razvoja« (Barrett i
sur., 2009.) koji je opterecen loSim prijevodom i primjerima koji odrzavaju praksu i
potrebe Velike Britanije, ali ne odrzavaju dobro potrebe nase praske. Takoder, kroz
rad obiju fokusnih grupa provlacila se potreba sudionika za dodatnom edukacijom
u vezi njima najtezih aspekata novog modela rada, a to su individualni plan skrbi/
rada i novi pristup timskom radu.

Polaze¢i od toga, u lipnju 2010. Studijski centar socijalnog rada Pravnog
fakulteta Sveucilista u Zagrebu je uz podrsku i u organizaciji Ministarstva zdravstva
i socijalne skrbi organizirao radionicu za stru¢njake svih CZSS-a koji su tada radili
ili zapocinjali raditi po novom modelu. U radionica je sudjelovalo 60 djelatnika
CZSS-ai stru¢njaci MZSS-a neposredno zaduZeni za praéenje i potporu provodenja
novog modela rada CZSS-a. Radionica je bila koncipirana na nacelima suradnog
odnosa, odnosno uvazavanje iskustva stru¢njaka bilo je od izuzetnog znacaja.

Na radionici su se kroz kombinaciju predavanja i rada u malim grupama, uz
koristenje pristupa aktivnog ucenja i kritickog misljenja (Vizek Vidovi¢, Benge
Kleitzen i Cota Bekavac, 2002.; Urbanc i Kletecki Radovi¢, 2007.) zajednicki proradi-
vali neki klju¢ni aspekti novog modela rada kao $to je npr. individualni plan skrbi/
promjene. Iskustva s radionice izuzetno su dobra i ponovno se potvrdilo da je ne-
posredna komunikacija i zajednic¢ko stvaranje nacela dobre prakse najbolji nacin
ucenja stru¢njaka.

Sadrzaj radionice bio je temeljen na potrebama sudionika istraZivanja
iskazanima u fokusnim grupama u okviru kvalitativnog istrazivanja opisanog u
prethodnom ¢&lanku (Ajdukovi¢ i Urbanc, 2010.). Tijekom prvog dana sudionici su
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bili upoznati s rezultatima istrazivanja te su ih dobili u pismenom obliku u formi
kraceg izvjesca. To izvjesce prethodno je bilo dostavljeno Ministarstvu zdravstva i
socijalne skrbi. Svi sudionici dobili su zadatak da prije dolaska na radionicu procitaju
¢lanak Ajdukovici Urbanc (2009.) te se od njih trazilo da daju svoj osvrt na ¢lanak na
razini vrijednosti koje se promoviraju u tekstu, na razini razli¢itih perspektiva koje
su zastupljene te na razini procesa, sadrzaja i ideja koje mogu primijeniti u praksi.
Svoja ocekivanja od radionice sudionici su iznijeli u manjim grupama u kontekstu
vlastitih osvrta na procitani tekst.

Drugi dio radionice ukljucivao je proradu znanja i vjestina potrebnih za izradu
individualnog plana skrbi/rada. Kroz interaktivno predavanje sudionicima je pred-
stavljen kratak repetitorij koji se sastojao od znanja i vjestina potrebnih za defini-
ranje uloga iz kojih dolazi korisnik (dobrovoljni i nedobrovoljni); obiljezja dobro
oblikovanih ciljeva u neposrednom radu s korisnikom te specifi¢nosti oblikovanja
ciljeva obzirom na ulogu iz koje dolazi korisnik. U manjim grupama sudionici su
artikulirali sto, kako i kada od navedenog koriste u vlastitoj praksi, a $to im se Cini
tesko provedivim ili neiskoristivim te zbog ¢ega je neiskoristivo (uz konkretne pri-
mjere iz neposredne prakse).

Tredi dio radionice bio je posvecen korisni¢koj perspektivi te smjernicama izra-
de individualnog plana skrbi/rada u kontekstu uvazavanja korisnicke perspektive.
Sudionici su nakon toga radili na unaprijed pripremljenim primjerima u kojima je
bilo rijeci o korisnicima s razli¢itim potrebama i razli¢itim razinama (ne)dobrovolj-
nosti glede motivacije. Sudionici su ponovno raspravljali $to od ranije navedenih
elemenata/smjernica za izradu djelotvornog individualnog plana skrbi/rada mogu
prepoznati u pojedinom primjeru, $to od toga koriste ili bi u buduénosti mogli ko-
ristiti u vlastitoj praksi i kakav vid podrske biim pri tome trebao. Opéenito, tijekom
cijele radionice, sudionici su bili motivirani da integriraju novo ili otprije poznato
gradivo u vlastiti kontekst neposredne prakse, pod vidom broja djelatnika kojima
raspolaze pojedini CZSS, veli¢ine samog CZSS-a, prostornih i vriemenskih resursa te
podjele rada unutar CZSS-a.

Drugi dan radionice zapoceo je s temom motivacije za promjenu, uz pose-
ban fokus rada na motiviranju nedobrovoljnih korisnika. U okviru tog interaktiv-
nog predavanja sudionici su imali priliku raditi i na osobnim iskustvima vezanim
uz motivaciju i podijeliti ih u manjim grupama. Rad u malim grupama nastavio
se na temu smjernica za izradu individualnog plana skrbi/rada na razini sadrzaja,
procesa, ukljuc¢enih sudionika, specifi¢nosti vezanih uz predvideno trajanje (dugo-
ro¢ni plan, kratkoro¢ni plan) te nacela i preduvjeta potrebnih za izradu kvalitetnog
individualnog plana.
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Zaklju¢ni dio radionice sastojao se od iznosenja refleksija o tome Sto se
promijenilo u perspektivi sudionika nakon $to su imali prilike na ovakav nacin
proraditi odredeni sadrzaj te kako planiraju prenijeti ova iskustva, znanja i vjestine
kolegama na poslu.Takoder su razmijenili dozivljaje $to od toga planiraju primijeniti
vec od sutra, a za $to trebaju planiranu i sustavnu podrsku i edukaciju te koga vide
kao nositelja tih aktivnosti.

Temeljem biljezaka o refleksijama sudionika na temu koje bi univerzalne
elemente trebao sadrzavati individualni plan skrbi/rada te kojim bi se nacelima/
vrijednostima stru¢njaci trebali pri tome rukovoditi, sudionici su bili vrlo konkretni
i jasni u artikuliranju vaznosti sljedeceq:

1.

Informiranje korisnika o pravima (sukladno dobi korisnika, specifi¢nosti
njegove/njezine problemske situacije te obzirom na specifi¢nosti djelo-
kruga rada socijalnog radnika i tima unutar CZSS-a).

Usmjerenost na potrebe korisnika i njihova procjena:
a. utvrdivanje rizi¢nih i zastitnih ¢imbenika/jakosti/snaga
b. procjena resursa korisnika/obitelji/lokalne zajednice
C. procjena socijalne mreze
d. procjene prioriteta djelovanja.
Definiranje ocekivanja korisnika i stru¢njaka (uz specifi¢cnosti rada s do-

brovoljnim i nedobrovoljnim korisnicima), kao i ostalih uklju¢enih strana
(npr. Skole, vrti¢e, domaii sl.).

Definiranje ciljeva (kratkoro¢nih i dugoro¢nih), rokova, nositelja i aktivno-
sti, kao i mogucih sudionika i resursa koje bi bilo uputno dodatno ukljuciti
u provedbu individualnog plana skrbi/rada, vodedi pri tome racuna o po-
vjerljivosti podataka i protoc¢nosti informacija.

Preispitivanje plana (u smislu procesne evaluacije) u smislu utvrdivanja
ima li njegova provedba jos uvijek smisla, s obzirom na (ponovnu) procje-
nu korisnikove situacije, prioritete, potrebe, Zelje te po potrebi redefinira-
nje ciljeva.

Sudionici su se takoder slozili da pri izradi individualnog plana rada treba
voditi racuna o:

specifi¢nosti priprema i izrade plana ovisno o tome je li rije¢ o kratkoro¢-
nom ili dugoro¢nom planu te potrebi promisljanja »rezervnog« plana
povijerljivosti podataka

protoc¢nosti informacija (npr. iz prednjeg u straznji ured, procjena toga
koje informacije treba proslijediti dalje i kada te tko je ovlasten da to ucini)
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« rangiranju prioriteta kako korisnika tako stru¢njaka

« osmisljavanja predloska za planiranje — ovisno o korisnikovom razlogu i
nacinu ulaska u sustav

«  specifi¢nosti i slozenosti izrade plana kada je rije¢ o obitelji i /ili pojedinim
njenim ¢lanovima kao dijelovima obiteljskog sustava (vazno je imati pre-
dodzbu o planu za cijelu obitelj ali i za pojedinog njezinog ¢lana, pri ¢emu
se pojedinacni i obiteljski planovi medusobno ne iskljucuju).

Ovime, dakako, nismo dobili odgovore na sva postavljena pitanja u vezi indivi-
dualnog plana skrbi/rada, kako na sadrzajnoj i procesnoj razini tako niti na organi-
zacijskoj. Medutim, otvoren je prostor za razmjenu misljenja i ideja, osvjestavanje
novih dilema te sustru¢njacku podrsku. Takoder je artikulirana potreba za provo-
denjem fokusiranog treninga u svrhu usvajanja novih znanja i vjestina te sustavne
podrske u obliku supervizije u svrhu pra¢enja primjene tih znanja i vjestina.

Bitno je naglasiti da je ovo iskustvo sa 60 djelatnika CZSS-a potvrdilo potrebu
stru¢njaka za profesionalnim dijalogom te uspostavljanjem i njegovanjem surad-
nog odnosa na svim profesionalnim razinama, $to je od posebnog znacaja u vre-
menima promjena. Nadalje, iskustva sudionika radionice pokazala su se nedvojbe-
no osnazuju¢ima, kako za djelatnike, tako i za nas koji smo vodili radionicu. Osim
toga, ova je radionica predstavljala doprinos integriranju teorije i prakse socijalnog
rada gdje je uloga znanosti bila da aktivno podrzi struku te pomogne stru¢njacima
u prepoznavanju specifi¢nosti pruzanja pomodi i razlikovanju tih procesa od orga-
nizacijskih poteskoca i administrativnih postupaka.

PREPORUKE: ZAGOVARANJA DALJNJEG SMJERA
PROMJENA | JACANJA PRETPOSTAVKI ZA ODRZIVOST
NOVOG MODELA RADA CZSS-A

Kao sto je uvodno opisano, tijekom analize podataka fokusnih grupa s
djelatnicima pet »pilot« CZSS-a biljezile smo svoje refleksije koje smo iskoristile
za izradu preporuka za daljnji rad na uvodenju promjena i jaCanja pretpostavki
za odrzivost novog modela rada CZSS-a u sustavu socijalne skrbi. Preporuke smo
sazele u model koji predstavlja svojevrsnu SWOT analizu (Kotler i sur.; 2006.: 58—
60) prilagodenu nasem dozivljaju prvih 6 mjeseci primjene novog modela rada u
CZSS-u. Klju¢na razlika u odnosu na tipicnu SWOT analizu je to da su inace snage i
slabosti vezane uz unutarnje ¢cimbenike, a moguénostii prijetnje vezane uz vanjske
okolnosti neke organizacije ili/sustava. U nasoj shemi nije provedena stroga
podjela na vanjske i unutarnje ¢imbenike. Takoder je prilagodena terminologija
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nasim potrebama pa koristimo npr. pojam rizik umjesto prijetnja kako je to u SWOT
analizi. Uz to, SWOT analiza koristi se u kreiranju strategije organizacija, a mi smo
ovdje iskoristili neke njezine aspekte da sazmemo nasa razmisljanja o odrzivom i
kvalitetnom uvodenju novog modela rada u CZSS-u kroz niz preporuka.

Neke od preporuka potkrijepit ¢emo iskazima sudionika fokusnih grupa
koje su detaljno opisane u radu Ajdukovi¢ i Urbanc (2010.). Uz njihove iskaze u
zagradama su navedeni brojevi koji upucuju na broj pripisan svakom pojedinom
sudionika FG-a te je li rukovodna osoba ili stru¢ni djelatnik. Na taj nacin sacuvat
¢emo vanjsku anonimnost sudionika FG-a. Naglasavamo da, kao 5to je uobicajeno
za SWOT analizu, podru¢ja navedena u tablici 1. ishod su tzv. subjektivne metode,
odnosno povezivanja nalaza istrazivanja s nasim postojeci teorijskim znanjima,
iskustvom i profesionalnim vrednotama.

Tablica 1. Analiza pretpostavki odrzivog i kvalitethog novog modela rada u

CZSS-u
1. POSTIGNUCA (SNAGE) 2. POTESKOCE (SLABOSTI)
e Prednji ured Organizacija straznjeg ureda
e Ostvarivanja nov¢anih prava Individualni plan skrbi/rada
e Evaluacijarada
e Tim za kvalitetu
e Otvorenost prema lokalnoj
zajednici
3.1ZAZOVI (PRILIKE) 4. RIZICI (PRIJETNJE)
e Djelotvorno rukovodenje Izostanak promjena Sireg
e Timskirad konteksta djelovanja sustava
e Razvoj kompetencija socijalne skrbi i nedovoljno
e Edukacija tretmanskih mogucénosti u
e Supervizija lokalnoj zajednici
e Sustavno upravljanje promjenama Uvjeti rada i opterecéenje
djelatnika
Profesionalni stres
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POSTIGNUCA

Po nasem misljenju, analiza podataka pokazala je da je u ovoj fazi uvodenja
novog modela rada CZSS-a klju¢no postignuce vezano uz uspostavu prednjeg
ureda. Uz ta, eksplicitno navedena postignuca, smatramo da su znacajna
postignuca vezana uz uspostavu timova za kvalitetu, ukljucivanje korisnika i
djelatnika u evaluaciju rada CZSS-a te pocetni napori CZSS-a za proaktivnim
pristupom u lokalnoj zajednici.

Prednji ured

Iz analize rezultata kvalitativnog istrazivanja (Ajdukovi¢ i Urbanc, 2010.) ned-
vojbeno je visoko slaganje i ravnatelja i stru¢njaka da je sadrzaj i nacin rada pred-
njeg ureda u ovoj fazi uspostave novog modela rada najznacajnije postignuce. lako
je prednji ured (PU) najbolje ustrojen, jos uvijek se mogu uociti neke neuskladene
ulogeinejasne funkcije unutar samog PU-a i u odnosu izmedu prednjeg i straznjeg
ureda. Povezujuci iskustva stru¢nih djelatnika iskazana u fokusnim grupama s teo-
rijskim znanjem i organizacijskim iskustvima, predlazemo sljedece:

«  Potrebno je napraviti dijagram kolanja informacija izmedu prednjeg i stra-

znjeg ureda (SU). Na konkretnim slu¢ajevima razraditi postupak suradnje,
tj. protok informacija izmedu PU-a i SU-a.

« Jako je vazno da stru¢njaci u prednjem uredu dobro poznaju resurse u za-
jednici te kako korisnici mogu do¢i do njih. No, sustavni nacin prikupljanja
i vrednovanja tih informacije nije u domeni tog ureda. Uloga rukovodite-
lja je da koordinira umreZavanje i redovito azuriranje informacija izmedu
prednjeg ureda, straznjeg ureda i lokalne zajednice.

«  Klju¢na je informatizacija unutar i izvan CZSS-a jer se tako rjeSava »protok«
informacija odnosno relevantnih dokumenta. Pri tome valja uvesti suvre-
mene sustave zastite podataka korisnika, njihovog stalnog aZuriranja i ja-
snog definiranja tko i na koji nacin ima pristup kojem tipu dokumenata.

«  Razmotriti specifi¢nosti organizacije rada prednjeg ureda u manjim, sred-
njim i ve¢im CZSS-ima.

« Razraditi edukaciju za prednji ured u cilju unaprjedivanja generickih vje-
Stina socijalnog rada (Ajdukovic i Urbanc, 2009.). Ove stru¢njake potrebno
je osnaziti u koristenju tzv. monoloskog razgovora (prikupljanje potreb-
nih podatka po unaprijed pripremljenoj shemi ili obrascu) i tzv. dijaloskog
razgovora (produbljivanje razgovora kako bi se bolje procijenile potrebe
korisnika) te procjeni kad koji trebaju koristiti.
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| dalje razvijati informacijski relevantne letke, bro3ure i sli¢ne tiskane ma-
terijale koji su dostupni u prednjem uredu. Bilo bi dobro u formi malog
projekta s korisnicima provjeriti koje su im informacije relevantne, koje ne,
kakav sadrzaj letaka bi oni Zeljeli i sl. | to je dobar nacin njihovog ukljuci-
vanja. U tome mogu pomoci studenti diplomskog studija socijalnog rada
tijekom svoje prakse ili pri izradi zavrsnih radova.

«  Uspostaviti aktiv stru¢nih djelatnika prednjeg ureda. Naime, rad u fo-
kusnim grupama pokazao je da postoji niz otvorenih prakti¢nih pitanja
znacajnih za funkcioniranje prednjeg ureda. Na primjer: Koja je pozicija
odvjetnika u prednjem uredu koji dolazi sa zahtjevom za posredovanje?
Treba li udomitelj kad dolazi sa zahtjevom za financijskom potporom ma-
turalnog putovanja udomljenog djeteta proci kroz predniji ured (i kako) ili
ne? To su moguce teme za zajednicke stru¢ne sastanke djelatnika CZSS-a
koji su zapoceli s novom organizacijom rada.

Ostvarivanja nov¢anih prava

Sto se tice samog postupka za ostvarivanje prava, tu moZemo reci da je on zaista sada
pojednostavljen maksimalno, korisnik moze vrlo brzo ostvariti svoje pravo pogotovo
novcéana davanja (R 2).

Hitne isplate jednokratne pomocivrlo su brze. Sto znaci da socijalni radnik iz prednjeg
ureda odmah procijeni korisnika, organizira hitnu isplatu s racunovodstvom i sa
socijalnim radnikom iz novéanih naknada (R 1)

Vidimo da su i djelatnici zadovoljniji zbog toga sto su odvojena novcana davanja od
stru¢nog socijalnog rada. (R 2) ... Ovo je izuzetno dobro Sto su se novéane naknade
odvojile (Ravnatelj 5)

lako se u detaljnom opisu rezultata kvalitativnog istrazivanja nismo osvrnule
na nov¢ana davanja (Ajdukovic i Urbanc, 2010.), u ovu analizu prednosti ukljucili
smo i ovaj aspekt. Pokazalo se da je nova organizacija rada pridonijela ubrzanijem
postupku isplata te da je pojednostavljen postupak ostvarivanja novcanih prava.
To je dovelo i do veéeg zadovoljstva korisnika, ali i djelatnika koji su rastereceni
ovim aspektom rada.

Evaluacija rada

Radimo kvalitetno, a za to su dokaz evaluacijski listovi korisnika koje ubacuju u
»postanski sanducic« i gdje je ocjena prosjecna od 3,8 do 5. (S 8)
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Imamo jedan anketni upitnik koji popunjava svaki korisnik koji dode u centar i na
temelju popunjenih upitnika radimo mjesec¢nu analizu gdje vidimo na kojoj razini je
zadovoljstvo korisnika. (R 2)

Mi iz tima za kvalitetu napravili smo anketu zadovoljstva nas u CZSS-u promjenama.

I vrlo je nestrpljivo ocekujemo. Zivo me zanima sto Ce ljudi kazati. Vise me zanimaju

prijedlozi. (S 2)

Medu postignu¢ima uvodenja novog modela rada svakako bismo istaknule
uvodenje evaluacije rada CZSS-a od strane korisnika. Konkretno, pocela se pratiti
kvaliteta rada korisni¢kim anketama, ali i novi ustroj rada anketama zadovoljstva
djelatnika. To je znacajno unaprjedivanje pod vidom uvodenja i njegovanja
korisnicke perspektive. Ostala su otvorena pitanja provodili se ova evaluacijai u svim
CZSS-ima, je li sadrzajno i metodoloski uskladena kako bi se mogla usporedivati
kvaliteta rada. Radi li se prvenstveno o evaluaciji procesa ili se zahvacaju i aspekti
evaluacije ishoda*?

Preporuka:

+ lIzraditi model evaluacije procesa i ishoda intervencije CZSS-a u kojem bi
se definirali minimalni zahtjevi za evaluacijom rada u svim CZSS-ima. U
izradu modela evaluacije aktivno ukljuciti djelatnike i korisnike CZSS-a.

Tim za kvalitetu

Petkom imamo grupu za kvalitetu gdje se djelatnika iz bilo kojeg odjela, ako ima neku
problematiku, dode na grupu za kvalitetu, pozove da kaZe svoje misljenje i prijedloge.
Onda mi tu donosimo zakljucak gdje se vode zapisnici i tako dalje. (S 3)

Kao postignuce istaknule bismo i ulogu i znacaj »grupe za kvalitetu« koja je
osigurala prostor za kreativnu raspravu o dnevnim izazovima - kako sadrzajne tako
i organizacijske naravi. Temeljem svojih neposrednih iskustva, o znacaju tima za
kvalitetu govori i Klap¢i¢ (2010.: 63) koji navodi da je »zadatak tog tima zapravo
pionirski jer se do sada osim izoliranih pokusaja nijednom nije na sustavan i cjelovit
nacin pristupilo problematici kvalitete usluga socijalne skrbi.

Preporuke:

«  Polazedi od suvremenog pristupa djelotvornom organizacijskom ponasa-

nju, bilo bi vazno razmotriti dugorocniju uloga timova u upravljanju kvali-
tetom (Robbins i Judge, 2009: 355).

« Jasnije povezati rad tima za kvalitetu s provodenjem Standarda kvalitete

socijalnih usluga, jos jednog novog i zna¢ajnog dokumenta MZSS-a.

4 Vise o obiljezjima i razlici evaluacije ishoda i evaluacije procesa moze se naci u tekstu A. Kulenovi¢a »Evalua-
cija psihosocijalnih intervencija« (1996.).
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Otvaranje CZSS-a prema lokalnoj zajednici

Mi smo se otvorilii vani konac¢no znaju tko smo, sto smo i Sto radimo i da smo otvoreni
za svih i uvijek. Imali smo dan otvorenih vrata sad kad je bio medunarodni dan
socijalnih radnika. (R 1)

Mi smo iskoristili kao centar priliku koja nam je dana u ovom projektu reforme i
poslusali smo ono $to nam je reCeno u vezi otvaranja centra prema vani i u vezi
umreZavanja s ostalim suradnim institucijama, udrugama, s gradom, znacilokalnom
zajednicom itd. Pa smo i krenuli s nizom projekata, s nizom zajednickih humanitarnih
akcija, jednim proaktivnim stavom... (R 6)

Smatramo daravnatelji opravdano navode daje jedno od znacajnih postignuca
i otvaranje CZSS-a prema lokalnoj zajednici.

Preporuka:
« Kaosastavni dio novog modela rada CZSS-a sustavno unaprjedivati rad na
razvoju lokalne zajednice.

Poteskoce

Suglasni smo s rezultatima kvalitativnog istrazivanja (Ajdukovi¢ i Urbanc,
2010.) koji su pokazali da i ravnatelji i stru¢ni djelatnici smatraju da je najveca
poteskoca u primjeni novog modela rada vezana uz ustroj tzv. straznjeg ureda i
rad na nacelima individualnog plana skrbi/rada.

Organizacija straznjeg ureda

Ja sam da se postuje specificnost svake sredine. Mi radimo po jednom modelu.

Ja vjerujem da Split i Zupanja ne mogu do kraja biti isti. Ni veli¢cinom, ni koli¢inom

problema, ni vrstom problema. Veliki centri i manji centri moraju imati drugaciji

ustroj. (5 2)

Kao 3to se moglo vidjeti (Ajdukovi¢ i Urbanc, 2010.), u praksi su razvijena tri
modela organizacije rada u straznjem uredu:

1. teritorijalni model (lokalna zajednica podijeljena je na odredena podrucja
i svaki socijalni radnik »pokriva« jedno podrucje lokalne zajednice kao
»voditelj slucaja«)

2. model »izvrsnosti« (odredena specijalizacija rada - slucajevi se raspodje-
ljuju unutar pojedinih odjela tako da primarni problem odnosno potreba
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korisnika bude uskladena s afinitetima i specifi¢cnim kompetencijama so-
cijalnih radnika »voditelja sluc¢aja«)

3. abecedni model (socijalni radnici - voditelji slu¢aja »zaduzeni« su za odre-
deni raspon slova te se korisnici rasporeduju socijalnim radnicima s obzi-
rom na prvo slovo svog prezimena).

Ova raznolikost pokazuje tendenciju odredene specijalizacije rada u straznjem
uredu zbog slozenost odredenih podruéja rada (ponajvise u podrudju skrbnistva i
udomiteljstva). Pitamo se kakva je tolerancija sustava na ove razlicitosti? Postavlja
se pitanje je li i kakva specijalizacija socijalnih radnika »voditelja slu¢aja« potrebna.
O toj temi puno su vise govorili ravnatelji nego djelatnici jer je na njima teret da se
nose s uvodenjem ove promjene vezane uz novi ustroj rada, a koja dovodi u pita-
nje dosadasnje nacelo rada koje se temeljilo na specijalizaciji stru¢njaka odnosno
timova.

lako smo uocili da ravnatelji i stru¢njaci govore o »otporu« djelatnika, moze
se postaviti pitanje je li to otpor ili kriticki stav socijalnih radnika koji Zele i dalje
koristiti svoja dosadasnja iskustva na najbolji mogudi nacin. Takoder se postavlja
pitanje koliko su zaista istrazene prednosti pristupa »svi-sve-trebaju-znati«. Ovaj
pristup omogucava vecu fleksibilnost rasporeda radnog opterec¢enja u pojedinom
odjelu straznjeg ureda. No s druge strane moZe otezavati djelotvornu suradnju
s odredenim sustavima izvan socijalne skrbi. Konkretno, pitamo se sto u praksi
znaci kad u nekim vec¢im CZSS-ima 7 ili 10 socijalnih radnika »voditelja slucaja«
npr. kontaktira sa sustavom pravosuda ili policijom u slu¢ajevima nasilja u obitelji.
Kako to dovesti u odnos s Protokolom o postupanju u slucaju nasilja u obitelji koji
predvida razvoj personalizirane mreze suradnje svih znacajnih ¢imbenika u radu
na podrudju obiteljskog nasilja (Ajdukovi¢, 2010.)?

Ovim razmisljanjima ide u prilog i osvrt na reformu sustava socijalne skrbi B.
Klapci¢ (2010.) iz perspektive psihologa zaposlenog u CZSS-u. Kao specifi¢an pro-
blem isti¢e »ukidanje specijalizacije znanja, vjestina i iskustava iako je praksa razvi-
jenih zemalja da je potice« (str. 62). ZalaZe se da »nove generacije socijalnih rad-
nika« trebaju ovladati i generickim i specijalistickim vjeStinama kako bi se moglo
posti¢i podjednako opterecenje svih struc¢nih djelatnika CZSS-a.

Preporuke:
« Bitno je da nadlezan MZSS zajedno s dionicima novog modela rada
CZSS-a definira ono $to je konceptualno i organizacijski nuzno, a $to ostaje
u prostoru kreiranja svakog CZSS-a. Smatramo da je klju¢no osigurati
rad na (1) nacelima »vodenja slucaja« te (2) dosljedno voditi proces
socijalnog rada po modelu individualnog plana skrbi/rada. Ostalo je stvar
organizacije, dogovora i tolerancije sustava na razlicitosti.
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«  Potrebnojeposebnorazmotritii pojasnitineke specifi¢cnesituacije odnosno
mjesto nekih specifi¢nih skupina korisnika (npr. polozaj udomljene djece,
udomitelja i udomiteljskih timova) u novom ustroju CZSS-a.

«  Sve navedeno upucuje da uvodenje ovakvih promjena treba biti teorijski
utemeljeno (kako na teorijama socijalnog rada tako i na teorijama
organizacijskog razvoja), te provjereno u pazljivo osmisljenoj i pracenoj
pilot-primjeni koja ¢e omoguciti daljnje uvodenje u praksu temeljem
empirijskih pokazatelja (eng. evidence-based practice), a ne temeljem
»modela uvjerenja«.

Individualni plan skrbi/rada

Analiziraju¢i nalaze fokusnih grupa, uocili smo niz poteskoca vezanih uz
razumijevanje i organiziranje rada naizradi i provodenju individualnog plana skrbi/
rada (IP) kod svih uklju¢enih — djelatnika, ravnatelja, korisnika. Uocile smo strah
od novog, ali i nepripremljenost na ovaj koncept rada, kako kod strué¢njaka, tako i
kod korisnika koji su naucili na »klasi¢ni« pristup stru¢njaka CZSS-a. Kao posebnu
poteskocu strucnjaci su istaknuli izradu IP-a s nedobrovoljnim korisnicima te
nedovoljno tretmanskih moguc¢nosti u lokalnoj zajednici potrebnih za provodenje
IP-a. Uz to, analiza primjera IP-a koje su poslali CZSS-u pokazala je da se u pravilu
ne procjenjuju resursi i snage, ve¢ samo poteskoce, sto nije dovoljno za planiranje

daljnjeg rada.
Ovo nesnalazenje ne bi trebalo cuditi s obzirom da ponudeni koncept
individualnog plana skrbi treba biti dovoljno Sirok da objedini:

+ individualni plan skrbi u uzem smislu te rijeci (u pravilu rad s dobrovoljnim
korisnicima)

+ individualni plan promjena s nedobrovoljnim korisnicima

+ planrada s obiteljskim sistemima

«  zajednicki plan skrbi s drugim pruzateljima usluge.

Smatramo da veliku konceptualnu poteskocu iz korisnicke perspektive pred-
stavlja i to da se individualno planiranje povezuje s pojmom skrbi. Podsjetimo se
odredenja pojma »socijalna skrb«. Kao $to navodi Sucur (2008.):

« socijalna skrb predstavlja posljednju socijalno-zastitnu mrezu sa svr-
hom zbrinjavanja i ukljucivanja u drustvo socijalno najugrozenijih grada-
na odnosno socijalno osjetljivih skupina

« socijalna skrb osigurava i ostvaruje pomo¢ za podmirenje osnovnih zi-
votnih potreba socijalno ugrozenih, nemoc¢nih i drugih osoba koje one
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same ili uz pomo¢ ¢lanova obitelji ne mogu zadovoljiti zbog nepovoljnih
osobnih, gospodarskih, socijalnih i drugih okolnosti

+  socijalnomskrbise pruzapotporaobitelji, posebice djeciidrugim osobama
koje ne mogu brinuti same o sebi (osobe s psihi¢ckim poteskoc¢ama, djeca
i mladi s tjelesnim ostecenjima, osobe s intelektualnim poteskocama ili
kroni¢nim bolestima npr. AIDS/HIV)

« usmjerena je samo na najranjivije skupine koje su pogodene strukturalnim
razlozima, krizama ili Zivotnim poteskocama i te svoje potrebe ne mogu
zadovoljiti putem rada i prava koja iz njega proizlaze

«  socijalnu skrb (odnosno osobnim socijalnim uslugama kako ih se naziva
u nekim zemljama) treba razlikovati od novéane pomodi.

Polazedi od ovog, jasno je da ¢e proces planiranja rada biti drugaciji kad se radi
s (i za) djetetom koje je u udomiteljskoj obitelji ili starijom osobom bez obiteljske
mrezeislabih zdravstvenihifinancijskih moguénosti, u odnosu nasituaciju kad CZSS
kao nositelj ovlasti koje proizlaze iz Obiteljskog zakona ili Protokola o postupanju u
slucaju nasilja u obitelji s pojedincem ili obitelji, kao »nedobrovoljnim« korisnicima
treba napraviti (i ostvariti) program promjene ponasanja u smjeru aktualnih
drustvenih standarda roditeljstva ili partnerskih odnosa.

Nesnalazenje je dijelom i odraz prakse u kojoj se tesko uvodi i odrzava pristup
koji se temelji na snagama i resursima, a ne samo na poteSkoc¢ama. Tu poteskocu
jasno su pokazali ishodi projekta »Pravo djeteta na zivot u obitelji — stru¢na pomoc¢
obiteljima s djecom i nadzor nad izvrsavanjem roditeljske skrbi kao proces podrike
za uspjesno roditeljstvo« (Ajdukovi¢, 2009.; Ajdukovi¢ i Radocaj, 2008.) u kojem se
jasno pokazala poteskoca velikog broja stru¢nih djelatnika da prepoznaju snage u
obitelji u kojima su djeca pod rizikom.

Preporuke:

« Razviti plan pripreme i stru¢njaka i korisnika za novi nacin rada. Pri tome
je klju¢no osmisliti pristup razvoju suradnog odnos i s tzv. nedobrovolj-
nim korisnicima. Konkretno, vazno je pripremiti stru¢njake da motivira-
ju korisnika za preuzimanje odgovornosti i promjene u svojim Zivotima
(Cacinovi¢ Vogrindi¢ i sur., 2007.). Ova preporuka uklju¢uje i potrebu za
osiguranjem prostornih i vremenskih resursa potrebnih za uspostavljanje
i odrzavanje suradnog odnosa koji je temelj za izradu individualnog pla-
na. Nasuprot Cestim ocekivanjima stru¢njaka i donositelja odluka da plan
treba biti izraden u jednom susretu, u sloZenijim slu¢ajevima potrebno je i
nekoliko susreta da bi se to postiglo.

«  Osigurati da se dodatna edukacija koja je nuzno potrebna za djelotvorni IP
planira na nacelima korisnicke perspektive. Naime, nije cilj da se korisniku
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»predstavi plan«i da ga on/ona potice ve¢ da sudjeluju i da ga su-stvaraju
sa stru¢njakom. Ako se to ne postigne, opravdani je rizik od dodatne biro-
kratizacije rada uvodenjem formalnih IP-a.

«  Razmotriti i osmisliti razlike u pristupu kad se radi (1) individualni plan
skrbi u uzem smislu te rijeci s »dobrovoljnim« korisnicima, (2) individualni
plan promjena kad se radi s »nedobrovoljnim« kosnicima i (3) plan rada s
obiteljskim sustavima.

+  Prije usvajanja novog Zakona o socijalnoj skrbi valja razmotriti je li primje-
reniji pojam »individualni plan promjene« ili jo$ bolje samo »individu-
alni plan rada«. Ovakav pojam bolje bi objedinjavao razli¢ite zadace koje
stru¢njaci imaju kad rade s korisnicima u stanju socijalne potrebe i koji su
za to motivirani te kad rade s korisnicima koji su pod zakonskim pritiskom
da promjene svoje ponasanja, ali za to ¢esto nisu motivirani.

« lzraditi smjernice za planiranje i provodenje IP-a.

Polazeci od uvida u relevantnu medunarodnu literaturu (Ajdukovic i Urbanc,

2009.) te iskustava primjene ovog pristupa u nas predlazemo sljedece odredenje:
Individualni plan rada s korisnikom/obitelji je plan promjena Zivotne situacije ili/i
ponasanja sacinjen temeljem sveobuhvatne procjene potreba i resursa, u dogovoru
s korisnikom, usmjeren je prema dobro odabranim ciljevima, te se provodi, prati i
preispituje zajedno s korisnikom, ¢lanovima njegove obitelji te drugim osobama
vaznim za korisnika, kao i drugim pruzateljima usluga.

IZAZOVI

Izazovi odnosno mogucénosti koju nudi uvodenje novog sustava rada u CZSS-a
su brojni. Polazedi od spoznaja iz podruéja organizacijskih znanosti o sustavnom
upravljanu promjenama, sada je prilika da se razmotri koji je pristup rukovodenju
najdjelotvorniji, kako $to djelotvornije uspostaviti novu organizaciju rada, kako
razvijati stru¢ne kompetencije djelatnika kroz edukaciju i superviziju stru¢njaka.

Djelotvorni pristup rukovodenju

... to je jedan proces na koji vi morate naviknuti ljude i uloga ravnatelja jest izuzetno
velika u tome smislu sto ste vi koordinator ovoga svega... (R 5)

Ljudi su naucili funkcionirati na jedan nacin i tesko ih je nauciti drugacije, a to je ta

komunikacija, to je ta koordinacija. Ne moZes mu samo predati spis i reci: to je sad
tvoje. Ne dolazi u obzir. (S 2)
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... bilo bi dobro da postoje ravnatelji, da postoje voditelji odjela koji zaista rade kao
voditelji i koji su spona. Ako imate voditelja sluzbe koji se bavi tim djelom, onda imate
onaj public relation prema svojoj hijerarhiji u ministarstvu i prema svim onima van
centra - udruga, gradom, lokalnom zajednicom, bolnicom. Cini mi se da nam u tom
dijelu ipak nesto nedostaje. Ako usporedujem s nekim poduze¢ima ... u socijalnoj
sluzbi tako nesto fali. Tipa menadzer koja ujedinjuje sve. (S 3)

Kao ravnatelj se nadete u poziciji da morate organizirati posao s postojec¢im ljudskim
resursima i imate situaciju da smo imali fluktuaciju zaposlenika, bolovanja, godisnji,
izmjene, odlaske... Tako da se nadete u poziciji da s postojecim kadrom morate
organizirati posao i nemate izbora. (R 5)

Uloga ravnatelja i voditelja ureda/odjela izuzetno je vazna pri upravljanju pro-
mjenama i uvodenju novog modela rada. | nalazi rezultati kvalitativnog istraziva-
nja (Ajdukovic¢ i Urbanc, 2010.) pokazali su da su i djelatnici i ravnatelji svjesni tih
izazova. Kako najbolje rasporediti ljudske resurse? Koliko djelatnika zaista nedosta-
je? Kako balansirati radno opterecenje djelatnika po pojedinim odjelima/uredima?
Kako motivirati djelatnike koji nisu spremni ili se nevoljko uklju¢uju u promjene?
Kako poboljsati »image« CZSS-a? Sve upucuje da uz poznavanje sadrzaja stru¢nog
rada, rukovodne osobe u CZSS-u trebaju imati znanja i vjestine iz podrucja menad-
Zmenta. No za ovaj aspekt rukovodne uloge nisu pripremljeni tijekom primarnog
obrazovanja, niti je do sada bila praksa da razvoj rukovodnih kompetencije bude
sastavni dio prava i obaveza rukovodnih osoba.

Kao $to navode Robbins i Judge (2009.), funkcije rukovodnih osoba (menadze-
ra) su brojne i pretpostavljau dobro znanje, ali i posjedovanje sloZzenih socijalnih
vjestina. To su:

« planiranje - definiranje ciljeva organizacije, utvrdivanje strategija za
postizanje tih ciljeva, razvijanje sveobuhvatnih planova za integriranje i
koordiniranje aktivnosti

« organiziranje — odredivanje zadataka koji se trebaju obaviti, osoba koje ih
trebaju obaviti, nacina kako se grupiraju zadaci, tko kome odgovara i gdje
se donose koje odluke

« vodenje — motiviranje zaposlenika, usmjeravanje aktivnosti zaposlenika,
biranje najucinkovitijih komunikacijskih kanalaili rjeSavanje sukoba medu
¢lanovima organizacije

« nadzor - pracenje postignuca organizacije; odvija se prema prethodno
postavljenim ciljevima, pretpostavlja i ispravljanje rada.

Pri tome su klju¢ne aktivnosti: (1) tradicionalno upravljanje koje ukljucuje
odlucivanje, planiranje i nadzor; (2) komunikacija odnosno razmjena informacija,
(3) upravljanje ljudskim resursima koje ukljucuje motiviranje, rjeSavanje sukoba,
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poducavanje te (4) umrezavanje koje je usmjereno na interakcije s vanjskim
sluzbama i pojedincima.

Klju¢no je pitanje koliko su ravnatelji pripremljeni za tu ulogu(e). Tko ih je i
kako pripremao? Koliko znamo, nitko, barem ne sustavno. Zbog toga su dodatna
izobrazba iz ovog podrué¢ja te organizacijska supervizija i coaching® takoder
potrebni. Razvoj ovih specifi¢cnih kompetencija je vazan jer ravnatelji imaju i
specificnu odgovornost, a kako su pokazali nalazi fokusnih grupa, oni su spremni

za izobrazbu u tom podrucju.

Preporuke:

« Vazno je sustavno ulagati u razvoj rukovodnih kompetencija. Prvi korak je
definirati koje sve to kompetencije treba imati rukovodna osoba u sustavu
socijalne skrbi. Definiranje tih kompetencija trebao bi biti zajednicki posao
rukovoditelja, stru¢njaka koje vode te stru¢njaka MZSS-a.

« Omoguciti ravnateljima organizacijsku superviziju.

Timski rad

Mi dobro suradujemo, medutim ovaj dogovor oko predmeta je tesko uskladiti. Mi
imamo jednog psihologa. Ogroman broj predmeta ... eto usputno se dogovaramo...
Ne mozemo uskladiti termine. Pokusavamo nekako uskladiti sve te obveze i
pokusavamo stranke dogovoriti isti dan. Tesko je... (S5)

I sada bitrebalo organizirati edukaciju iz timskog rada. Ljudi ne znaju timski raditi bez
obzira tko sto mislio i kako i ¢injenica je da su svi do sada bili individualcii neophodne
su te dodatne edukacije i mislim da bi ipak u okviru sustava trebalo obvezati ljude da
rade na sebi. (R 5)

Rad na nacelima »vodenja slu¢aja« doveo je do uspostave novog nacina
timskog rada. Umjesto stabilnih timova potrebni su tzv. medufunkcijski timovi
odnosno tzv. timovi s unakrsnim funkcijama (Robbins i Judge, 2009.; Certo i Certo,
2008). To konkretno znaci da tim cine djelatnici iste hijerarhijske razine, ali razlicitih
podru¢ja rada, koji se od situacije do situacije nalaze u razli¢itom sastavu da bi
zajednicki rjeSavali neki konkretni problem, poteskocu ili potrebu. Za razliku od
dosadasnjeg timskog rada, timovi koji trebaju osigurati djelotvoran rad na »slucajux
u novom ustroju rada puno su fleksibilniji. Uz djelatnike CZSS-a, pretpostavljaju i
ukljucivanje stru¢njaka koji dolaze izvan CZSS-a, Sto zahtijeva dodatne vjestine, ali
i jacanje uspostavu suradnih odnosa CZSS-a s lokalnom zajednicom.

> Sustavne izvore informacija o coachingu Citatelj moZe naci u tekstu Louisa van Kessela »Coaching: podrucje
rada profesionalnih supervizora« (2009.).
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Temeljem rezultata kvalitativnog istrazivanja stje¢e se dojam da se pri
planiranju nove organizacije rada nije dovoljno razgovaralo o novom nacinu
timskog rada te kako organizacijski pristupiti djelotvornom uskladivanju fleksibilnih
medufunkcijskih timova vezanih uz rada na nacelima vodenja slucaja.

Preporuka:
« Identificirati koji svi modeli timova postoje u CZSS-u te prirediti odgovara-
jucu kratku izobrazbu iz timskog pristupa.

Razvoj kompetencije

...socijalni radnik neovisno o kojem se problemu radi uvijek radi isto. Ja kao socijalni
radnik uvijek radim isto, ja kao socijalni radnik moram procjenjivati i roditeljske
potencijale i viestine, mogucnosti i trazZiti snage. .. (S 2)

Iz rezultata kvalitativnog istrazivanja jasno se vidi da su potrebne tzv. genericke
kompetencije socijalnih radnika. Polaze¢i od toga, nuzno je definirati potrebne
kompetencije za odredena radna mjesta. To znaci da su stru¢na sprema i profil
primarnog obrazovanja samo nuzni, ali ne i dovoljni uvjeti za rad na odredenom
radnom mjestu u CZSS-u. Definiranje kompetencija ne odnosi se samo na socijalne
radnike, ve¢ i na druge profile stru¢njaka.

Preporuke:

«  Kompetencije definirati u terminima znanja, vjestina, vrednota i etike
djelovanjai to za:
a. neposredni rad s korisnicima
b. timski rad unutar CZSS-a i rad s djelatnicima drugih sustava.

«  Pri definiranju kompetencija voditi racuna o predvidenim standardima
socijalnih usluga.

«  Definirane kompetencije popratiti s odgovarajué¢im usavrsavanjima. Svi
treninzi i edukacije u sustavu socijalne skrbi trebaju biti takvi da imaju
jasno definiraju ocekivane ishode u terminima usvojenih kompetencija.

Edukacija

Edukacije, supervizije, definitivno. Ljudi se osjecaju profesionalno zapusteno. (S 2)

Svi mi moramo i¢i na edukaciju bilo koje vrste. Ja recimo moram i¢i na edukaciju za
menadZment itd. (R 6)
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U raspravi se dosljedno i argumentirano naglasavala potreba za stru¢nom
edukacijom i supervizijom. Edukaciji treba pristupiti na paradigmatski novi
nacin, polazeci od suvremenih spoznaja o specificnostima ucenja odraslih. Nova
paradigma edukacije je integriranje vjestina rada sa znanjima i vrednotama
odnosno eti¢kim aspektom djelovanja. Sto se ti¢e sadrzaja edukacija, pokazalo se
da je polazeti od koncepta generickih vjestina u socijalnom radu, potrebno kroz
edukacije nastaviti razvijati komunikacijske vjestine, vjestine savjetovanja, vjestine
posredovanja. Takoder se pokazalo, kao $to je prethodno ve¢ naglaseno, da je
potrebno posvetiti izobrazbu usmjerenu na unaprjedivanje timskog rada.

Preporuke:

« Napraviti dugoro¢an program i plan edukacije u koje bi se navedeni
sadrzaji logi¢no nadopunjavali jedni na druge.

« Osnovati konzultativno tijelo s predstavnicima studija koji obrazuju
djelatnike sustava socijalne skrbi, stru¢njacima iz podrucja poucavanja
te predstavnicima CZSS-a koje ¢e sudjelovati u planiranju cjelozivotnog
razvoja kompetencija stru¢njaka u sustavu socijalne skrbi, ali i uskladivanju
bazi¢nog profesionalnog obrazovanja sa zahtjevima suvremenog sustava
socijalne skrbi.

« Kad god je to moguce, koristiti edukaciju po modelu »trening trenera«
(npr. u podru¢ju komunikacije i posredovanja, prevencije profesionalnog
stresa). To bi znacilo da se potreban broj pomno odabranih i visoko
motiviranih djelatnika osposobi za te edukacije. Tako ce se koristiti resursi
samog sustava socijalne skrbi da se osigura $to bolji obuhvat djelatnika
razlic¢itim treninzima.

«  Priplaniranju edukacije za rukovodne osobe, potrebno je otvoriti prostor i
coachingu odnosno organizacijskoj superviziji.

Supervizija

Ukoliko pogledamo suvremeno odredenje supervizije, o¢ekivano je da ¢e u
razdoblju promjena biti povecani zahtjevi za supervizijom. Naime, supervizijanema
samo u fokusu pojedince vec sluZi i razvoju organizacija i unapreduje ponasanje
ljudi u njihovim profesionalnim ulogama u odredenom institucionalnom kontekstu
(ANSE, 2010.). Pri tome supervizija nudi:

«  pojasnjavanje profesionalnih zadaca, funkcija i uloga
« razumijevanje sloZenih profesionalnih pitanja i sustava u kojima se odvija
profesionalni rad
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«  podrskuureflektiranjuiprocesuodlucivanjauveziaktualnih profesionalnih
pitanja

«  podrsku u izazovnim i zahtjevnim profesionalnim situacijama i sukobima

«  podrsku i usmjeravanje procesa promjene

«  kreativna rjesenja za nove profesionalne izazove

« otkrivanje i prosirivanje osobnih resursa

«  prevenciju nasilja naradnom mjestu i sagorijevanja na poslu (ANSE, 2010.).

Ovakav pristup supervizijskom radu vodi kontinuiranom razvoju pomagaca,
pri ¢emu se integriraju osobni i profesionalni razvoj kao dvije nuzne i medusobno
povezane pretpostavke zrelog i kompetentnoga profesionalnog djelovanja. Krajnji
cilj je pruzanje kvalitetnih usluga korisnicima.

Polaze¢i od navedenog odredenja, supervizija nije nesto za Sto se trebaju
zalagati samo djelatnici, ve¢ i donositelji odluka, odnosno oni koji su na razini
sustava odgovorni da osiguraju potrebne pretpostavke da proces iishod reforme
sustava socijalne skrbi i uvodenje novog modela rada u CZSS bude dobar.

Dati preporuku da je nuzno osigurati superviziju djelatnicima CZSS-a, bez da
se pogleda realnost ostvarenja te preporuke, ne bi bilo ozbiljno. Naime, u sustavu
socijalneskrbinemadovoljnolicenciranihsupervizora, kaostone postojenamjenska
sredstva za superviziju koju bi radili licencirani supervizori koji nisu djelatnici
sustava socijalne skrbi. Studijski Centar socijalnog rada je krajem 2000. godine, u
suradniji s tadasnjim Ministarstvom rada i socijalne skrbi i Drustvom za psiholosku
pomo¢, te uz financijsku podrsku SIDE, zapoceo prvu edukaciju za supervizore
u sustavu socijalne skrbi. Edukaciju je 2003. zavrsilo 35 polaznika, a evaluacija
ucinaka bila je sjajna (Ajdukovi¢ i Ajdukovi¢, 2004.). Nakon toga je tek nekoliko
djelatnika sustava socijalne skrbi upisalo poslijediplomski studij iz supervizije
psihosocijalnog rada. U meduvremenu je u neke znacajne strateske dokumente
kao sto je npr. Nacionalni plan aktivnosti za dobrobit, prava i interese djece
2006. do 2012. i Program Aktivnosti za sprjecavanje nasilja medu djecom i
mladima jasno navedena obaveza sustava socijalne skrbi da se osigura supervizija
barem onim djelatnicima koji rade s djecom, mladima i njihovim obiteljima (prema
Ajdukovi¢, 2007.). No nazalost, do kraja 2010. supervizija nije sustavno uvedena
u sustav socijalne skrbi. Stoga smo u nasim preporukama usmjereni na stvaranje
uvjeta za uvodenje supervizije. U njima naglasavamo da superviziju mogu raditi
samo licencirani supervizori jer je to prva pretpostavka osiguravanja kvalitete te
vrlo odgovorne i znacajne profesionalne aktivnosti.
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Preporuke:

« Osigurati sredstva za izobrazbu novih licenciranih supervizora za sustav
socijalne skrbi te za sustavno relicenciranje postojecih supervizora.

«  Napraviti transparentan i sustavan program i plan uvodenja supervizije u
sustav socijalne skrbi u kojem ¢e se za petogodisnje razdoblje napraviti
procjena potreba, prioriteta i ljudskih i financijskih resursa potrebnih za
kvalitetnu superviziju.

Sustavno upravljanje procesom uvodenja promjena

Ti strani konzultanti su nas pripremali za to da e nastati zbrka izmedu starog i novog
sustava (R 1)

...mi smo u bazi ostali usamljeni bez dovoljno potpore koja nam je obecana kad su
dolazili stranu konzultanti... (R 2)

Podrucje organizacijskih znanosti ima dobro razvijene algoritme za sustavno
uvodenje promjene, spoznaje o individualnim i organizacijskim otporima uvode-
nju promjena i nacine nosenja s tim otporima (Robbins i Judge, 2009.; Certo i Cer-
to, 2008.). Potrebno je primijeniti ta znanja u daljnjem uvodenju promjena. Uz to,
na istim nacelima kako se treba planirati proces individualne promjene korisnika i
njegovog zivotnog konteksta, treba uvoditi promjene i u sustav socijalne skrbi. Pri
tome, tj. na toj razini djelovanja primarni korisnici su djelatnici sustava. Ovi navodi
o nuznim promjenama kod djelatnika CZSS-a u skladu su i s osvrtom B. Klapciéa,
psihologa u CZSS-u (2010: 62): »Moramo savladati brojne vjestine, a onda i neka
znanja te promijeniti ukorijenjene navike, stavove i ocekivanja (3to je najtezi dio
posla).«

Rezultati kvalitativnog istrazivanja (Ajdukovi¢ i Urbanc, 2010.) pokazali su da
rukovodne osobe CZSS-a imaju razli¢ita ocekivanja od podrske MZSS-a, ali da je svi
ocekuju. Takoder smo identificirali kao potencijalnu opasnost potrebu dijela rav-
natelja za direktnim vodenjem od strane MZSS-3, ali ne zapravo za partnerstvom.
Potrebno je jace raditi na partnerstvu ravnatelja, tj. CZSS-a i stru¢njaka MZSS-a. To
treba biti zasebna tema u procesa upravljanja promjenama.

Perrott (2009.) u tom kontekstu govori o »koaliciji voljnih« (engl. coalitions of
the willing) kao ucinkovitijem konceptualiziranju, pristupanju i prakticiranju su-
vremenog socijalnog rada i njegovog okruzenja u odnosu na puko »preuzimanje
uloga«. Time, dakako, ne prestaju moc i utjecaj hijerarhije i uloga, no, povecavaju
se potrebe za uklju¢ivanjem svih dionika procesa (djelatnika, korisnika, osoba od-
govornih za organizaciju rada, donositelja odluka) u kreiranje usluga i stvaranja
odgovarajuceg organizacijskog konteksta za njihovo kvalitetno provodenje.
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Preporuke:

380

Struc¢njaci CZSS-a htjeli bi promjenu, ali dio njih nije spreman mijenjati
svoju rutinu, a dio njih zeli zadrzati neke aspekte dosadasnje dobre prakse
vezane uz specijalizaciju. Stoga valja raditi na osvjeStavanju dobiti od pri-
mjene novog modela rada. Ljudi se Zele mijenjati ako mogu vidjeti $to ¢e
time sami dobiti Sto ukljucujudi i bolju profesionalnu sliku o sebi.
Cjelovito informirati ljude o novom nacinu rada uklju¢ujui prikaz i kritic-
ku raspravu o filozofiji i dobitima korisnicke perspektive.

Naglasiti novi model rada kao potencijal za novi »image« CZSS-a i promje-
na percepcije u javnosti u odnosu na CZSS i socijalnu skrb opéenito.
Nuznost boravka timova MZSS-a na terenu i pruzanje podrske i vodenje
dijaloga oko niza prakti¢nih stvari koje se trebaju uskladiti. Timovi MZSS-a
trebali bi djelovati na nacelu timova za rjeSavanje problema.

Organizirati coaching (sustru¢njacku) superviziju za timove MZSS-a. Ova-
kva podrska djelatnicima MZSS-a moze imati viSestruke dobiti — podriku
djelatnika u zahtjevnom poslu uvodenja promjena sustav i uskladivanja
nacela reforme s izazovima praske. Takoder ¢e omoguditi »pogled sa stra-
ne« koji je vazan u uvodenju ovakvih promjena kako se ne bi dogodio po-
znati socijalno psiholo3ki fenomen tzv. grupne zaslijepljenosti. U cjelini,
takav bi pristup u kojem i timovi MZSS-a dobivaju stru¢nu podrsku kao
dodanu vrijednost imao kontinuirani razvoj kapaciteta i kompetencija dje-
latnika MZSS-a za kreativno, uskladeno i ujednaceno poticanje i vodenje
promjena.

Osigurati razli¢ite nacine razmjene iskustva i uzajamnog osnaZivanja
ukljucenih dionika - ravnatelja, pojedinih profila stru¢njaka, timova i sl. To
moze biti kroz stru¢ne aktive, radionice, regionalne grupe su-stru¢njacke
podrske i sli¢no.

Sustavno provoditi istrazivanja manjeg opsega te temeljem njih na razini
MZSS-a raditi akcijske planove i razvijati nacine njihovog pracenja i vrjed-
novanja za pojedine prijedloge navedene u ovom tekstu. Pri planiranju
istrazivanja koristiti istrazivacke resurse Studijskog centra socijalnog rada
te njihovih studenata diplomskog, poslijediplomskog i doktorskog studija.
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RIZICI

Neuskladenost promjena unutra sustava socijalne skrbi s
promjenama izvan sustava i nedostatak tretmanskih
intervencija u lokalnoj zajednici

Analiza FG-a pokazala je da potesko¢u u primjeni novog modela rada pred-
stavlja to da uvodenje ovih promjena nisu pratile promjene izvan sustava socijal-
ne skrbi. Jedna od tih predlozenih promjena je prebacivanje dijela ovlasti CZSS-a
u druge sustave (npr. materijalna davanja ili skrbnistvo). Takoder je uo¢eno da se
dio intervencija ne moze provoditi zbog poteskoca suradnje sa sustavom zdrav-
stva i pravnog reguliranja lijecenja od alkoholizma ili post-traumatskog stresnog
poremecaja. Prepoznato je i da se dio potrebnih promjena kao sastavnog dijela
individualnog plana skrbi ne moze povesti zbog nedovoljne dostupnosti nekih in-
tervencija kao $to je npr. psihosocijalni tretmana radi otklanjanja nasilnickog pona-
$anja ili bolja mreza usluga savjetovalista.

Preporuka:

«  Kao 3$to ravnatelji u okviru svojeg djelokruga rada trebaju biti aktivni na
umrezavanju socijalnih usluga i razvoju suradnji na podrugju svoje lokalne
zajednice, tako bi i MZSS trebao pokrenuti na razini drzavnih tijela dijalog
u svezi nuznih promjena koje bi olaksale dosljednu provedbu novog
modela rada i kvalitetnije provodenje individualnog plana skrbi.

Uvjeti rada i opterecenje djelatnika
Mislim da je nama centrima zapravo najveci problem preopterecenost (S 1)
Mislim da bi svi CZSS-i dosljednije radili da imaju vise djelatnika. (S 4)
... mi smo nazalost dislocirani na tri lokacije... | rad je jednostavno nemoguc. (R 3)

Osnovni prakti¢ni nedostatak u sadasnjem radu je nedostatak racunalnog
programa koji je u najmanju ruku trebao biti paralelan s ovim $to mi radimo. (R 6)

Pokazalo se da u odredenim sredinama uvjeti rada kao $to su npr. nedostatna
informaticka podrska ili nedovoljan broj djelatnika predstavljaju objektivnu
prepreku nekim novim modelima rada (npr. rad po nacelima vodenja slucaja)
ili vodenju dokumentacije na suvremeni nacin. Ovi navodi su u skladu s ve¢
spomenutim osvrtom na reformu sustava socijalne skrbi iz »unutra« (Klapci¢,
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2010.:63.) Uz probleme nepostojanja odgovarajuce informatizacije, problematizira
dodatno opterecenje djelatnika CZSS-a aktivnostima kao $to je npr. rad u timovima
za kvalitetu koji daju podrsku primjeni reforme. Slikovito to opisuje: »Opcenito se
moze re¢i da reforma, po onoj narodnoj ‘dobro zvudi, ali ne zveci, Sto znaci da
¢e svima nama donijeti dodatnih poslova koji nece biti dodatno honorirani«. Ovaj
komentar se treba sagledati i u kontekstu ¢injenice da u sustavu socijalne skrbi nije
nikada zazivjelo poticanje i nagradivanje izvrsnosti kroz napredovanje stru¢nih
radnika u zvanje mentora i savjetnika (¢lanak 168, stavak 3, Zakon o socijalnoj
skrbi, NN 73/97, 27/01, 59/01, 82/01, 103/03, 44/06, 79/07, 123/10) niti se pocela
dodjeljivati DrZzavna nagrada za socijalni i humanitarni rad (u daljnjem tekstu:
nagrada) je priznanje $to ga Republika Hrvatska dodjeljuje za iznimna postignuca
i doprinos razvoju i unaprjedenju socijalne skrbi i humanitarnog rada u Republici
Hrvatskoj (¢lanka 168.a istog zakona).

Preporuke:

«  Sustavno razvijati tehnicke pretpostavke novog modela rada (odgovara-
juci prostorni uvjeti, informaticka podrska, telefonska centrala...)

« Vodenje dokumentacije, pitanje unosa i pra¢enja novih saznanja o korisni-
ku postaje od klju¢ne vaznosti. Nuzno je razvijati »prijateljske« programe
i potrebnu informaticku infrastrukturu za suvremeno i jednostavno vode-
nje dokumentacije.

«  Uvesti mogucnosti napredovanja stru¢njaka unutra sustava te poceti do-
djeljivati drzavnu nagrada za socijalni rad kako bi se nagradila i potaknula
izvrsnost.

Profesionalni stres

Promjena, kao takva, ¢ak i kad je na bolje, dovodi u jednom razdoblju do
povecane razine stresa. Razina profesionalnog stresa, $to je nama u fokusu, je tim
izrazenija ukoliko je promjena nametnuta ili nejasna. Podsjetimo se, profesionalni
stres oznacava nesuglasje izmedu zahtjeva radnog mjesta i okoline spram nasih
mogucnosti, Zelja i olekivanja da tim zahtjevima udovoljimo (Ajdukovi¢i Ajdukovi¢,
1996.). Taj raskorak cesto se povecava u razdoblju promjena.

Covjek stalno procjenjuje okolna dogadanija, tj. svoje transakcije s okolinom, s
obzirom na njihovo pozitivno ili negativno znacenje za njegovu dobrobit. Transak-
cija primarno procijenjena kao »stresna« za pojedinca moze znaciti: (1) neposred-
nu opasnost (odnosi se na postojecu situaciju), (2) prijetnju (anticipirani gubitak ili
povredu do koje moze, ali ni ne mora doci) i (3) izazov (mogucénost napretka, dalj-
njeg rasta i razvoja). Procjena vlastitih sposobnosti i moguc¢nosti svladavanja odre-
dene situacije je sekundarna procjena koja povratno utjece na primarnu procjenu
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pa se tako »prijetnja« moze pretvoriti u »izazov« ili »izazov« u »prijetnju«. Tako npr.
deinstitucionalizacija javne skrbi za djecu mozZe predstavljati prijetnju djelatnicima
da ce izgubiti posao i kao takva im biti izvor stresa. No ta prijetnja moze se pre-
tvoriti u izazov na razini politike odredene ustanove koja ¢e razviti programe izva-
ninstitucionalnog zbrinjavanja. Ili stru¢njak koji je radio u npr. dosadasnjem timu
za brak i obitelj, moze prelazak na rad po teritorijalnom modelu vodenja slucaja
dozivjeti kao degradaciju s obzirom na ulozeno vrijeme u specijalizirano stru¢no
usavrsavanje ili se moze brinuti ima li dovoljno kompetencija za npr. skrbnistvo.
To je za njega/nju izvor stresa. No s tim se moze nositi na razlicite nacine — glasno
dovodedi u pitanje novu organizaciju rada, tiho izbjegavajuci poslove za koje se ne
osjeca kompetentno, dodatnim u¢enjem i sli¢no.

Najnepovoljnija posljedica profesionalnog stresa je sindrom sagorijevanja na
poslu. To je posljedica nerazrijeSenog i trajnog radnog stresa visokog intenziteta
koje se ocituje kao stanje fizicke, emocionalne i mentalne iscrpljenosti uzrokovane
dugotrajnom uklju¢enos¢u u zahtjevne situacije. To je proces koji je reakcija na
napetost vezanu uz posao, a u kojem se profesionalni stavovi i ponasanje prema
korisniku mijenjaju u negativnom smjeru. Okolinski ¢imbenici koji tome pridonose
u interakciji s osobinama li¢nosti su: (1) preopterecenost poslom (kvantitativna
ili kvalitativna), (2) konflikt uloga (nesklad izmedu ocekivanja koja dolaze iz vise
razli¢itih izvora), (3) nejasnoca uloga (nesigurnost po pitanju ocekivanja), (4)
interpersonalni konflikti (vezani uz organizacijsku politiku i osobne vrijednosti,
nesuglasica o tome kako bi trebalo obavljati posao) i (6) nedostatak podrske i
povratne informacije od nadredene i suradnika.

Sve ove izvore mogli smo prepoznati u navodima stru¢njaka i ravnatelja koji su
sudjelovali u nasem istrazivanju (Ajdukovi¢ i Urbanc, 2010.). Tako smo mogli vidjeti
da neki ravnatelji imaju dojam da je izostala podrska MZSS-a, mnogi osjecaju da
su preoptereéeni poslom, da postoje nesuglasice oko toga kaka treba planirati
individualni plan skrbi/rada i drugo. Ove okolnosti dodatno naglasavaju potrebu
za supervizijom.

Polaze¢i od toga, moZzemo ocekivati povecanu razinu stresa i sagorijevanja
na poslu. Ako se podsjetimo da sindrom sagorijevanja dovodi do emocionalne
iscrpljenosti, depersonalizacije i smanjenog osobnog postignuca i ako pogledamo
sve nepovoljne ucinke stresa djelatnika na organizacijsko postignu¢e (Maslach,
Schaufeli, Leiter, 2001.), onda je nedvojbeno da izostanak brige za mentalno
zdravlje djelatnika moze biti ozbiljna prepreka uspjesnog provodenja reforme.

Preporuka:

« Razraditi strategiju prevencije profesionalnog stresa i integrirati je u
razlicite aspekte djelovanja kakao narazini MZSS-a takoinarazinipojedinih
CZSS-a kroz superviziju, edukaciju i mudro upravljanje primjenama.
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ZAKLJUCNI OSVRT

Nase refleksije i preporuke ukazuju na vaznost dviju skupina pitanja znacajnih
za daljnje provodenje novog modela rada u CZSS-u:

« konceptualno-stru¢na pitanja koja su vezana uz suvremena nacela socijal-

nog rada, posebice korisnicku perspektivu i osnazujucu praksu

« organizacijsko-rukovodna pitanja vezana uz suvremena nacela menad-

zmenta i upravljanja organizacijskim promjenama.

Te dvije komponente uzajamno su povezane, a u medunarodnoj literaturi pre-
poznata je povezanost trendova razvoja u socijalnoj skrbi s razvojem upravljanja
odnosno rukovodenje (Lawler i Harlow, 2005.). S obzirom da postoji dosta iscrpna
domaca i strana literatura o suvremenim nacelima socijalnog rada (Doel i Shar-
dlow, 2005.; Banks, 2006.; Cacinovi¢ Vogrinéi¢ i sur. 2007.; Urbanc i Klete¢ki Radovi¢
2007.; Urbanc, 2007.; Ajdukovi¢, 2008.; Ajdukovi¢ i Radocaj, 2008.; Kletecki Radovig,
2008.; Adams, Dominelli i Payne, 2009, Littlechild, 2009.) u ovom zavrsnom dijelu
¢emo se vise osvrnuti na do sada zanemareni dio, a to je organizacijsko-rukovodni
aspekt.

Rukovoditelji trebaju osigurati kvalitetu usluga u skladu sa standardima
kvalitete djelatnosti i uz uvaZavanje misljenja korisnika usluga i odrzavanje
zadovoljstva svojih djelatnika. Kao $to navode Lawler i Harlow (2005.), rukovoditelji
tako postaju »super-heroji« javnog sektora. Tako dolazimo do koncepta strateskog
vodstva koje se,iakorazvijeno u podrudju profitnog sektora, danas sve vise spominje
kao znacajno u razvojnu javnog i neprofitnog sektora (Phipps i Burbach, 2010.).
Komponente strateskog vodstva su: odredivanje svrhe ili vizije organizacije, razvoj
i koristenje klju¢nih kompetencija, razvoj ljudskog kapitala, razvoj i odrzavanje
djelotvorne organizacijske kulture, naglasak na etickim nacelima i djelovanju,
uspostavljanje uravnotezene kontrole rada u organizaciji. Uloga najviSe razine
upravljanja promijenila se od donositelja odluka do kreatora organizacijskog
okruzenja. Pri tome se rukovoditelji u javnom i neprofitnom sektoru, za razliku
od onih u profitnom sektoru, kontinuirano suocavaju s ograni¢enim resursima i
ograni¢enim mogucnostima za dodatnu izobrazbu.

Polazedi od svega do sada navedenog, smatramo da je vazno imati na umu da:

«  Reforma (u ovom slucaju uspostava novog modela rada CZSS-a) ne moze i

ne smije biti administrativni akt, iako treba biti popracena odgovarajuc¢im
administrativnim odlukama.

« Reforma treba biti vodena na nacelima strateskog vodenja. Stratesko

vodstvo je nuzno na razini MZSS-a i potrebno je da bude prepoznata
osoba (ili tim) s jasnom ulogom i ovlastima koja ima funkcije strateskog

384 dlandi



K. Urbanc, M. Ajdukovi¢: Novi model rada centara za socijalnu skrb: 1zazovi i preporuke

vodenja reforme kao proces upravljanja promjenama. Stratesko vodstvo
na razini CZSS-a takoder je dobrodoslo. No potrebno je definirati ovlasti
klju¢nih ljudi u CZSS-u u odnosu na postojecu hijerarhijsku organizaciju
sustava socijalne skrbi kao javnog sektora.

Reforma podrazumijeva provodenje niza uzajamno povezanih promjena.
Tako ¢e, npr. dobar model prednjeg i straznjeg ureda postati djelotvoran
tek kad je uspostavljena jasna organizacijska shema komunikacije
medu uredima te kad su djelatnici i jednog i drugog ureda motivirani za
promjenu i educirani za novi nacin rada. lli npr. uspostava djelotvornog
modela »vodenja slucaja« pretpostavlja i upoznavanje lokalne zajednice s
novim pristupom u radu CZSS-u, ali i poticanje i podrzavanje razvoja nekih
novih usluga u lokalnoj zajednici, bilo kroz udruge civilnog drustva ili kroz
druge javne sektore.
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NEW MODEL OF SOCIAL CARE CENTRES: CHALLENGES AND
RECOMMENDATIONS

SUMMARY

The article describes considerations on current changes in the work of social care centres as an integral part of the
social care system reform. Three levels of action, which can contribute to sustainable changes in the work of social care centres,
are presented: (1) theoretical level, which reflects in the increasing of knowledge important for understanding the service
user perspective, collaborative relations and empowerment as key concepts of key and sustainable changes in the work of
social care centres; (2) applied level, operationalized through an interactive workshop with the employees of social care
centres related to the work oriented to the principles of individual care plan/work; (3) level of advocating further changes and
strengthening the preconditions for sustainability of the new work model in social care centres is operationalized through a
series of recommendations. The recommendations are an outcome of combining our reflexions from the analysis of the results
of the qualitative research conducted with the employees of five pilot centres, our theoretical commitments and professional
experience and values.

The aim of this article is to contribute to the integration of social work theory and practice, where the role of science is
to actively support the profession and help the experts in recognizing specificities of providing help and distinguishing these
processes from difficulties related to organisation or administrative procedures. The need to create and keep a professional
dialogue and collaborative relation at all professional levels was confirmed from the perspective of both the practitioners and
the researchers, which is especially important in a time of change.

Key words: social care system reform, user perspective, empowerment, collaborative relation, action research,
sustainable development of the new work model in social care centres, change management.
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