Srečo Dragoš
NAČRT KREPITVE MOČI

(Navodila za analizo in krepitev moči uporabnikov socialnih storitev)
Problem, s katerim se naloga ukvarja
Problem te naloge je povzet že v naslovu in se nanaša na oceno moči konkretnega prejemnika določene storitve, hkrati pa na povečanje vpliva oz. njegovo deblokiranje, če je to potrebno. Konkretneje: pri izvajanju neke storitve smo pogosto soočeni z dvema problemoma:

· kako prepoznati (oceniti) količino moči, s katero razpolaga uporabnik in kako to stanje ovrednotiti, t.j. vedeti, ali je njegova možnost vplivanja zadovoljiva, oziroma, ali bi jo bilo treba povečati?

· kako okrepiti moč uporabnika v določeni situaciji, kjer je to potrebno? 
Namen naloge
Namen naloge je dvojen,

· oceniti konkretno socialno storitev z vidika uporabniške perspektive (moči). To pomeni, da preučite konkreten primer socialne delavke na njenem delovnem mestu (npr. v centru za socialno delo oz. v kakšni drugi državni ali civilni ustanovi) in uporabnika, za katerega ta socialna delavka izvaja neko storitev.
· izboljšati izvajanje te storitve, oziroma (skromneje rečeno), narediti vsaj prvi korak v tej smeri, ki ga bo predstavljal načrt za okrepitev uporabnikovega položaja v procesu izvajanja njemu namenjene storitve. Gre torej za vprašanje, kaj narediti, da se v analiziranem razmerju socialne delavke do uporabnika poveča moč slednjega. 
Ta načrt bo sestavljen iz lokacije, formulacije in razčlembe problema.
Navodilo za izdelavo naloge
Naloga ima dva dela. V prvem delu (I.) bomo ocenili uporabnikov vpliv v procesu nudenja oz. prejemanja storitve, ki mu je namenjena. To bomo naredili tako, da bomo križali osnovne faze izvajanja storitve s stopnjo uporabnikovega vpliva, ki ga ta lahko aktivira. Prikazu tega križanja storitve z uporabnikovim vplivom je namenjena prva matrika, ki ima naslov: »Uporabnikov vpliv na storitev«.

V drugem delu naloge (II.) pa bomo na podlagi prejšnje matrike (iz I. dela) izbrali določen problem ter ga prikazali v matriki z naslovom: »Načrt krepitve moči«. Tako prvi kot drugi del naloge sta sestavljena iz štirih korakov. Poglejmo si jih po vrsti, za vsak del posebej.

POZOR: vse morebitne nejasnosti pri izvedbi te naloge zlahka razrešite na govorilnih urah pri avtorju te naloge, dr. Sreču Dragošu. Vabljeni!

I. DEL NALOGE
1. korak: izbor analizirane storitve
Izberi konkretno storitev, namenjeno enemu ali večim uporabnikom, s katero se lahko neposredno seznaniš na praksi. Storitev je vsaka aktivnost ali ukrep na socialnem področju, s katerim se izvajalec odziva na uporabnikovo težavo. Vrsta storitve se lahko giblje v celotnem razponu zahtevnosti, od povsem preprostih (npr. izdaja določenih potrdil, informacij) ali pa do zelo zahtevnih, kočljivih in dolgotrajnih storitev (npr. postopek dodelitve otroka ob razvezi); lahko je tudi bolj ali manj tipična za ustanovo, v kateri delaš. itd.
2. korak: razčlenitev izbrane storitve na posamezne faze
Vsako storitev lahko razčlenimo na (vsaj) štiri osnovne faze oz. korake, skozi katere jo realiziramo za uporabnika. Te faze bomo označili takole:

POTREBA – s tem izrazom bomo označili prvo fazo, kjer prepoznavamo, kaj uporabnik potrebuje in zakaj se je obrni na nas. Namesto o »potrebi« uporabnika bi lahko govorili tudi o njegovem »interesu« ali pa »motivu«, o »težavi«, v kakršni je, o »želji«, »zahtevi«, »vlogi«, lahko gre tudi za skupek večih pričakovanj hkrati. Vse to lahko poenostavimo z izrazom »potreba«, ki je besedna označba za to fazo. Vprašanje, kako ugotoviti in čimbolj zjedreno opredeliti uporabnikovo težavo, je glavna naloga tega prvega koraka. Ta ne sovpada nujno s tistim, kar mu bomo mi ponudili; zato je pomembno, da to fazo razlikujemo od naslednje.

Primer: uporabnik se nahaja v materialni stiski, ker ne zmore pokriti osnovnih življenjskih stroškov in se obrne na CSD za pomoč.

PONUDBA – predstavlja možne načine reagiranja na uporabnikovo »potrebo«, se pravi, na težavo oz. vse tiste primanjkljaje, ki smo jih zaznali pri uporabniku. Ponudbo predstavljajo vse možne storitve (ali pa različni načini izvajanja iste storitve), s katerimi lahko izvajalec na konkretnem delovnem mestu reagira na uporabnikovo potrebo. Večja kot je organizacija oz. program, s katerim razpolaga izvajalec in kompleksnejša ko je težava uporabnika, večja je možnost različnih odzivov na isto potrebo – zato v zvezi s ponudbo govorimo v množini.

Primer: uporabniku lahko dodelimo denarni dodatek, subvencijo stanarine ali pa enkratno denarno pomoč, lahko mu pomagamo pri načrtovanju stroškov in vodenju gospodinjstva, lahko posredujemo z »uradno« prošnjo ali priporočilom pri lastnikih stanovanja, da mu začasno odložijo plačilo, lahko mu pomagamo obnoviti stike s sorodniki, ki bi mu lahko pomagali, lahko ga povežemo z dobrodelnimi organizacijami, ali pa mu pomagamo pri iskanju cenejšega stanovanja itd. 

STORITEV – označuje konkretno vsebino in način izvedbe vseh opravil, s katerimi izvajalec reagira na uporabnikovo težavo. Razlika s prejšnjo fazo (»ponudbe«) je v tem, da smo prej našteli različne storitve, ki predstavljajo ponudbo, v tej fazi pa gre za opis tiste storitve, ki je med vsemi možnimi dejansko izbrana in tudi izvedena, oziroma, ki se bo šele začela izvajati.

Primer: uporabniku dodelimo denarni dodatek in se pogovorimo z njim o racionalnejšem usklajevanju gospodinjskih izdatkov s prihodki.

OCENA – predstavlja odgovor na vprašanje, kako izvajalec preveri, ali je izbrano storitev realiziral na ustrezen način, ali je z njo kaj prispeval k rešitvi uporabnikove težave in ali je to vprašanje za izvajalca sploh pomembno. Ocena je refleksija prejšnjih treh faz z vidika standardov dobre prakse. To oceno opravlja lahko izvajalec sam ali pa druga oseba. Ocenjevanje lahko poteka v povsem neformalni obliki in minimalnem obsegu (npr. občasna povratna informacija uporabnika izvajalcu v obliki osebne zahvale, pohvale ali pa izražanja nezadovoljstva), lahko pa se ocenjevanje približuje tudi k nasprotnemu ekstremu, kjer so npr. formalno vzpostavljeni trajni mehanizmi sistematične evalvacije vseh storitev na tem delovnem mestu.

3. korak: ocena uporabnikovega vpliva
Uporabnikov vpliv – t. j. količino moči, ki jo ima v procesu analizirane storitve - lahko ocenimo s petstopenjsko lestvico. Prva, najnižja stopnja na lestvici označuje odsotnost vsakršnega vpliva, zadnja stopnja pa zelo velik vpliv. Značilnost uporabnikovega vpliva na posameznih stopnjah te lestvice bomo označili z naslednjimi oznakami:

· NESLIŠEN: uporabnik ne more, ne sme ali pa ne zna povedati svojega mnenja; je popolnoma brez možnosti vplivanja;

· SLIŠEN: uporabnikovo mnenje je registrirano in (mogoče) tudi upoštevano;  

· VZPODBUJEN: uporabnik ima vzpodbudo in oporo pri drugih, da izrazi svoja stališča, želje, zahteve, izbire, pripombe; osebe, ki mu pri tem pomagajo oz. vzpodbujajo, so lahko različne, npr. sam izvajalec storitve, zagovornik oz. zastopnik uporabnika, socialni ali normativni kontekst, v katerem storitev poteka (kultura kolektiva, ki izvaja storitev, formalizirane norme ipd.);

· POSREDEN NADZOR: uporabnik ima nadzor nad procesom izvajanja storitve preko nekoga drugega, npr. preko njegovih zastopnikov, neodvisnih strokovnjakov, odborov, komisij, pritožbenih mehanizmov;

· NEPOSREDEN NADZOR: uporabnik ima neposreden nadzor nad procesom izvajanja storitve, to pomeni, da izvajalce nadzira sam, brez posrednikov. 

4. korak: izdelava matrike
Razčlenitev storitve na posamezne faze lahko kombiniramo z oceno uporabnikovega vpliva znotraj vsake od teh faz. S kombinacijo analize v drugem in tretjem koraku dobimo matriko, ki ji bomo rekli »uporabnikov vpliv na storitev«. Z njeno pomočjo ocenimo, kolikšen vpliv lahko uporabnik aktualizira v vsaki posamezni fazi izvajanja storitve.

Matrika 1: uporabnikov vpliv na storitev
	Storitev
	Uporabnikov vpliv



	(opredelitev oz. opis storitve)
	NESLIŠEN
	SLIŠEN
	VZPODBUJEN
	POSREDEN NADZOR
	NEPOSREDEN NADZOR

	POTREBA


	
	x
	x
	
	

	PONUDBA


	x
	?
	?
	?
	

	STORITEV


	
	x
	x
	?
	?

	OCENA


	x
	?
	?
	
	


Legenda:

X – znak označuje prisotnost določene stopnje vpliva uporabnika v posamezni fazi storitve

? – vprašaj označuje uporabnikovo nemoč vplivati na storitev v določeni fazi njene izvedbe, hkrati pa z vprašajem tudi nakazujemo, kakšna bi bila željena stopnja vplivanja.

Primer: v prikazani tabeli je označen hipotetičen primer storitve (npr. dodelitve materialne pomoči), kjer prva faza - t. j. izražanje in ugotavljanje POTREBE - poteka neproblematično: uporabnik lahko pove, kaj želi in je k temu tudi vzpodbujan od socialne delavke, ki mora čimbolj zanesljivo ugotoviti dejansko stanje. V drugi fazi, kjer se uporabnik sooča s PONUDBO, vidimo, da je popolnoma nemočen, saj ne more vplivati na izbor storitev, pred katere je postavljen, bodisi zato, ker izbiranje sploh ni možno, ali pa ga opravi izvajalec storitve. Vprašaji v tej fazi PONUDBE pomenijo, da bi bilo potrebno uporabnika okrepiti v tem smislu, da bi lahko sam izbiral, da bi k izražanju svoje izbire bil podprt s strani osebja, ki je zadolženo, da mu pomaga, hkrati pa bi imel uporabnik tudi možnost posrednega nadzora nad ponudbo, npr. z izdelanim in transparentnim postopkom pritožbe. V naslednji fazi izvajanja konkretne STORITVE vidimo, da je problem uporabnika v pomanjkanju vsakega nadzora nad delom socialne delavke, ki mu ureja dostopnost do izbrane oblike materialne pomoči; tu bi bilo zaželjeno, da bi lahko sam izvajal kar največjo, nepopsredno stopnjo nadzora nad njenim delom (vpogled v zapise, priporočila in sam postopek odločanja oz. argumente, ki se pri tem uporabljajo). V zadnji fazi, pri OCENI storitve, je uporabnik brez najmanjšega vpliva, čeprav bi bilo za kvaliteto storitve nujno (in hkrati zadostno), da bi uporabnik imel možnost izraziti svoje mnenje o opravljenem delu in da bi bil k temu tudi vzpodbujen.

5. korak: opis matrike
Ko smo izdelali zgornjo matriko in okenca v njej označili z ustreznimi oznakami (x, ?), potem isto matriko opišemo še v besedilu. S tem smo dobili analizo uporabnikovega vpliva in izpostavili probleme z močjo v posameznih fazah storitve.

Zdaj nadaljujemo z drugim delom naloge, ki je namenjen temu, kako probleme odpraviti.

II. DEL NALOGE 
1. korak: izbor problema, ki ga bomo obravnavali

V prejšnji matriki premislimo vse »vprašaje«, ki so označeni v posameznih fazah, in se vprašamo, v kateri fazi obravnavane storitve bi okrepitev uporabnikove moči v največji meri vplivala na kvalitetnejšo izvedbo storitve. Skušamo torej presoditi, kateri »vprašaj« bi bilo najpomembneje odpraviti in ga spremeniti v »x«, oziroma, na kateri točki je deblokiranje uporabnikove moči najpomembnejše. Z odgovorom na to vprašanje bomo izbrali problem, ki bo predmet nadaljne obravnave in tudi tabele v 4. koraku.

Primer: v prejšnji tabeli se bomo osredotočili na problem, kako omogočiti uporabniku neposreden nadzor nad izvajanjem storitve (poudarjen ? v tretji fazi storitve, zadnji stolpec).

2. korak: faze reševanja problema (krepitve) moči

Problem, ki smo ga izbrali v prejšnjem koraku, razčlenimo na štiri osnovne faze reševanja in sicer:

- PROBLEM: v tej fazi definiramo problem in ga s tem razmejimo od nadaljnih postopkov, ki so namenjeni njegovemu odpravljanju. S tem preprečimo mešanje med tem, kar predstavlja dejanski problem in med rešitvami, kar nikakor ni eno in isto.

Primer: problem je negotovost, ki jo doživlja uporabnik, ker nima vpogleda v izvajanje njemu namenjene storitve niti možnosti, da bi kakorkoli vplival na njen potek; zato se čuti podrejenega in socialni delavki ne zaupa, da bo ravnala njemu v prid.

- MOŽNE REŠITVE so lahko različne, zato je pomembno, da jih evidentiramo in se vprašamo, katera od njih bi bila primernejša.

Primer (gl. prejšnjo tabelo):

a) uporabniku zagotoviti vsaj posreden nadzor nad izvajanjem storitve, npr. z uvedbo formalnih pritožbenih postopkov, o katerih je uporabnik seznanjen že na začetku izvajanja storitve (izdelava letaka, brošure, sheme);

b) posreden nadzor okrepiti tako, da socialna delavka sproti obvešča uporabnika o vseh osnovnih fazah storitve;

c) vzpostaviti komisijo ali svet, sestavljen iz uporabnikov oz. njihovih predstavnikov, ki bi izvajal občasno kontrolo nad storitvami; 

d) vzpostraviti neposreden nadzor uporabnika, npr. z vpogledom v vse pisne izdelke, ki nastajajo v zvezi z njim v procesu izvajanja storitve; socialna delavka preverja v vmesnih fazah postopka, ali dogovor z uporabnikom še velja itd.

- REŠEVANJE PROBLEMA: odločimo se za rešitev »d«, za katero je treba usposobiti tako socialne delavke, ki izvajajo določeno storitev, kot tudi nekatere uporabnike (z možnostjo npr. treninga asertivnosti)

- SPREMLJANJE: premisliti, kako bomo spremljali dogovorjeno reševanje problema, oziroma, kakšne postopke je treba uvesti, da bomo preverili našo (ne)uspešnost.

3. korak: vsebinska razčlenitev problema

Tu poskušajmo odgovoriti na naslednja vprašanja:

- KAJ je problem: ponovimo definicijo, ki smo jo postavili v prejšnjem koraku

- KDO je tisti, ki ima problem; koga problem zadeva (je to uporabnik ali še kdo drug)

- KAKO lahko prepoznamo ta problem, kako se kaže, kaj so pokazatelji te problemske situacije (podamo opis)

- KJE je ta problem nastal (prostorska lokacija)

- KDAJ se ta problem pojavlja (časovno ga opredelimo)

- ZAKAJ se problem pojavlja; poskusimo odgovoriti na njegov izvor, opisati vzroke zanj oz. dejavnike, ki ga sprožajo.

Odgovori na zgornja vprašanja naj bodo podani opisno in lahko se tudi pokaže, da sploh ni nujno odgovoriti na vsa vprašanja, ker so nekatera zelo preprosta ali pa sploh niso pomembna. Pomembno pa je, da si vprašanja zastavimo, saj s tem zmanjšamo možnost, da bi zanemarili kakšno pomembno okoliščino.

4. korak: izdelava matrike
Matriko dobimo s križanjem prejšnjih dveh korakov. Kombinacija posameznih faz reševanja problema z njegovo vsebinsko členitvijo bo omogočila izdelavo Načrta krepitve moči, kar bo naslov te matrike.

Matrika 2: načrt krepitve moči
	Faze reševanja
	Vsebinska razčlenitev problema

	problema
	KAJ
	KDO
	KAKO
	KJE
	KDAJ
	ZAKAJ

	PROBLEM

	p1
	p2
	p3
	p4
	p5
	p6

	MOŽNE REŠITVE


	m1
	m2
	m3
	m4
	m5
	m6

	REŠEVANJE


	r1
	r2
	r3
	r4
	r5
	r6

	SPREMLJANJE


	s1
	s2
	s3
	s4
	s5
	s6


Razlaga: celice v matriki nam omogočajo, da vsako posamezno fazo reševanja problema, ki je v zvezi z uporabnikovim vplivom, premislimo skozi vprašanja, navedena v glavi matrike. Vsako od posameznih celic (p1, p2…s5, s6) izpolnimo s kratkim komenatrjem ali ključnimi besedami, ki izražajo bistvo. S tem dobimo oporne točke za izdelavo besedila (v naslednjem koraku).

5. korak: opis matrike 

Zadnji, odločilni korak pri izdelavi te naloge je besedni opis matrike, oz. vsaj najpomembnejših okenc v njej. Nastalo besedilo bo predstavljalo načrt krepitve moči uporabnika v zvezi s problemom, ki ga obravnavamo. Zaželjeno je, da tiste dele komentarja, ki se nanašajo na posamezno celico, tudi označite v oklepaju z oznako te celice, denimo (p1), ali na drugem mestu, kjer opisujete, katera oseba je klučna za izvedbo rešitve, to označite z (r2) itd. 

Na ta način poskusmo opisati čimveč celic, vsekakor pa tiste, za katere mislimo, da so najpomembnejše za obravnavani problem.

