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1. VZPOSTAVLJANJE DELOVNEGA ODNOSA V SOCIALNEM DELU

1.1. Jezik socialnega dela

Osrednji prostor, v katerem se dogaja proces pomoči v socialnem delu, ustvarja pogovor. Postmoderni koncepti so prinesli in izostrili pomen pogovora, govora, jezika, pomen odprtega prostora,  kjer sta socialni delavec in uporabnik sogovornika in soustvarjalca. Delovni odnos je dober in uporaben opis odnosa pomoči v socialnem delu, ki omogoča, da socialna delavka in uporabnik vzpostavita proces  pomoči v skladu s sodobnimi spremembami v paradigmi. Delovni odnos omogoča in olajša proces pomoči, ker varuje pogovor tako, da se pomoč raziskuje in soustvarja.
V procesu pomoči  sta socialni delavec in uporabnik sogovornika. V pogovoru se raziskujejo in soustvarjajo spremembe, premiki. Pogovor omogoča srečanje ljudi z različnimi osebnimi zgodovinami, izkušnjami, kompetencami, ki soustvarjajo svojo udeleženost v rešitvah. V pogovoru se dobi za socialno delo tako pomembna izkušnja  spoštovanja in osebnega dostojanstva.

Zato ima pogovor v socialnem delu posebne značilnosti. Strokovni, socialno delavski pogovor je pogovor med sogovorniki, ki so iz pogovora pripravljeni priti drugačni, z novimi pogledi, alternativnimi rešitvami, drugačnim razumevanjem. To je pogovor, ki prinese nove premisleke, nove odločitve. Proces pomoči potrebuje pogumne sogovornike, ki so pripravljeni povedati, kaj mislijo in doživljajo.     

Koncept delovnega odnosa sledi spremembam v znanosti in stroki socialnega dela.

Spremembe se odražajo v spreminjanju  jezika socialnega dela. Jezik se spreminja na 

najboljši možni način – tako, da lahko z njim jasno opišemo tisto posebno, edinstveno, socialno delavsko v procesu pomoči. Imamo besede in koncepte socialnega dela za opis odnosa med socialno delavko in uporabnikom, ki pomoč definira kot soustvarjanje rešitev.

Jezik socialnega dela danes z novo gotovostjo omogoča, da vzpostavimo in vzdržujemo kontekst socialnega dela v delovnem odnosu in v individualnih projektih pomoči ali načrtih skrbi, da na novo definiramo udeleženost uporabnikov skupaj z njimi; da na novo definiramo sodelovanje z drugimi strokami.  

Druga sprememba se kaže v nastajanju jezika, ki vključuje, opogumlja. Nove besede v razvijajočem se jeziku socialnega dela podpirajo paradigmatski premik v praksi in nadomestijo ali dopolnijo tradicionalne koncepte. Klient, stranka, uporabnik dobijo alternativo v novih besedah kot so udeleženi v problemu in rešitvi, sogovornik. Govor o diagnozi, tretmanu, oceni, odločbi, nadomestijo ali dopolnijo druge besede: pogovor, dialog, odkrivanje, soustvarjanje, sodelovanje, spreminjanje, dodajanje moči – pa delovni odnos, načrt skrbi ali izvirni delovni načrt pomoči, timsko delo, skupnost, soseska, ekologija. 

To so pozitivne besede, besede, ki opogumljajo, dodajajo moč, vključujejo, da bi strokovnjaki in uporabniki lahko opustili tiste negativne,  besede, ki omejujejo, izključujejo. Besede diagnoza, tretman, ali ocena (assessment), evalvacija, niso dovolj dobre, ker strokovnjaku dajo nalogo – in moč, da določi, označi. Možen nov opis procesa pomoči v socialnem delu pokaže razsežnosti sprememb: proces se začne kot »pridružiti se« uporabnikom, družini; se nadaljuje z odkrivanjem problema in rešitve; sledi spreminjanje; uspešno uresničene spremembe se proslavijo; reflektiranje spremlja ves proces, ki se konča z ločitvijo, z zaključkom sodelovanja.    

Delovni odnos je koncept, ki sodi med pozitivne besede: omogoča razvidno strokovno delo skupaj z ljudmi, ki so prišli po pomoč.

1.2. Definicija koncepta

Odnos med socialno delavko in uporabnico definiramo kot delovni odnos, ki je opora socialni delavki, da vzpostavi pogovor, ki omogoča raziskovanje in sooblikovanje dobrih izidov. 

Delovni odnos uporabnike in socialne delavce definira kot sodelavce v skupnem projektu, ki imajo nalogo, da soustvarijo deleže v rešitvi. Delovni odnos omogoči, da se  ustvarjanje rešitev za kompleksne probleme ljudi zastavi kot izvirni delovni projekt.  Prva naloga socialnega delavca je, da delovni odnos vzpostavi. 

Elementi delovnega odnosa so: 

dogovor o sodelovanju;

instrumentalna definicija problema (P. Lüssi, 1991) in soustvarjanje rešitev ; 

osebno vodenje (Bouwkamp, de Vries, 1995). 

Vendar tako opredeljen delovni odnos težko vzdržujemo in ohranimo, če se v praksi ne naslonimo še na štiri pomembne sodobne koncepte v socialnem delu, ki so: 

perspektiva moči (D. Saleebey, 1997);

etika udeleženosti (L. Hoffman, 1994);

znanje za ravnanje (I. Rosenfeld, 1993); 

ravnanje s sedanjostjo ali koncept so-prisotnosti (T. Andersen, 1994); 

Pa pojdimo po vrsti v razlagi posameznih elementov.

Dogovor o sodelovanju je pomemben uvodni ritual. Projekt pomoči v socialnem delu se začne z jasnim in izrečenim dogovorom o sodelovanju, ki šele omogoči vzpostavljanje delovnega odnosa. Dobro je, če se dogovora udeležijo vsi udeleženi v problemu na začetku dela. Dogovor vsebuje dvoje: pristanek na sodelovanje tu in zdaj in o času, ki ga imamo na razpolago; in drugič  dogovor o delovnem odnosu, torej dogovor o tem, kako bomo delali. Socialna delavka pojasni koncept delovnega odnosa tako, da opiše svojo vlogo in vlogo vseh udeleženih v problemu. Naloga socialne delavke je, da vzpostavi in varuje varen prostor za delo, v katerem vsak pride do besede, da bi se problem bolje razumel in odločitev soustvarila; drug poudarek je na pomenu dela v sedanjosti, na raziskovanju tistega, kar je zdaj, pri tem razgovoru mogoče storiti. Vloga uporabnikov pa je opisana kot odgovornost za lastni delež pri soustvarjanju rešitve. Dogovor je pomemben, ker postavi socialno delavski okvir, ki torej že vsebuje koncept „biti udeležen v definiciji problema in soustvarjanju rešitev„ in sporočilo, da je pomembno, da tukaj in zdaj začnemo proces soustvarjanja rešitev.

Instrumentalna definicija problema in soustvarjanje rešitev sta temelja  delovnega odnosa.(Lüssi, 1991). Bistvo Lussijevega koncepta je naloga socialnega delavca, da soustvari proces pomoči, v katerem uporabniki ali udeleženi v problemu kot pravi, raziskujejo svoj delež v rešitvi. V procesu vsak uporabnik vstopi s svojo definicijo problema, socialni delavec doda svoje videnje in tako se začne oblikovanje delovne definicije možnega, uresničljivega. V središču sta dialog in sodelovanje, v katerem udeleženci v problemu soustvarjajo svojo udeleženost v oblikovanju rešitve. Delovni odnos v pogovoru, ki začenja nov projekt, zagotavlja: brezpogojno spoštovanje edinstvenosti osebne izkušnje, ustvarjanje pogojev, v katerih je edinstvenost samoumevna izhodiščna točka raziskovanja; vpeljujemo in vzdržujemo procese razumevanja, da bi se dogovorili o uresničljivem.    

Osebno vodenje je de Vriesov koncept. De Vries (1995) imenuje  nalogo socialne delavke osebno vodenje, saj socialno delavsko ravnanje pomeni vodenje, in sicer vodenje k dogovorjenim in uresničljivim rešitvam oziroma k dobrim izidom. Socialni delavec v neposredni zavzeti komunikaciji raziskuje zgodbe uporabnikov skupaj z njimi tako, da v pogovoru, če je že mogoče,  vodi k postopnemu oblikovanju zaželenih izidov. Delovni odnos je praviloma usmerjen k zaželenim rešitvam tako, da v nastajajočem odprtem prostoru pogovora ohranja delo na formulaciji možnih zaželenih izidov, prispeva pomembne informacije, tehta preizkušene rešitve, predlaga raziskovanje novih poti.  Vendar je delovni odnos tudi oseben odnos. Socialna delavka se osebno odziva: podeli svoje izkušnje ali zgodbo, ki odpira alternativen pogled na možne rešitve; po načelu interpozicije (Lussi, 1991) ravna empatično, osebno se odzove na dogajanju v odnosu, ki nastaja. De Vries govori o zavzeti komunikaciji, ki omogoči v delovnem odnosu nove izkušnje o ravnanju z besedami, s samospoštovanjem, v odkrivanju lastnih virov moči. Za socialno delo tako pomembna izkušnja uporabnika o spoštovanju in dostojanstvu je lahko samo osebna izkušnja v dialogu in sodelovanju z njim.

1.3. Postmoderno v konceptu delovnega odnosa: konstruktivno socialno delo 

Preostali štirje elementi delovnega odnosa so teoretični koncepti, ki socialno delavsko ravnanje umeščajo v postmoderni, konstruktivni miselni koncept, v postmoderno paradigmo socialnega dela. To so teoretični koncepti za prakso socialnega dela v delovnem odnosu.  

O'Hanlon (1993 ) mogoče najbolje predstavi zgodovino konceptov pomoči in nastanek postmoderne paradigme. O'Hanlon govori o psihoterapiji, vendar opisane spremembe nedvomno veljajo tudi za socialno delo. Citiram: 

»Prvi val v psihoterapiji je temeljil na patologiji. Drugi val je bil usmerjen v problem in v reševanje problema. Tretji val se je usmeril v rešitve in v iskanje rešitev. Četrti val prihaja, vendar nihče še nima rešitve zanj.«

»Četrti val« v moji interpretaciji določa postmodernizem, ki  postavlja v ospredje značilnosti odnosa in procesa med udeleženimi v procesih pomoči. Redefinira se proces razgovora, sporazumevanja in dogovora na ključni točki odnosa: pomoč se soustvarja v procesu, ki ga delovni odnos zagotovi. To je konstruktivno socialno delo, kot pravita Parton in O`Byrne (2000), v vseh za prakso pomembnih elementih: poudarek je na procesu soustvarjanja novih rešitev. V središču dela je pogovor, ki omogoča pogajanje in raziskovanje edinstvenosti sveta ljudi. Problematizira se »normalno«, »običajno«, »vsakdanje« in se umešča v zgodovinski, socialni in kulturni kontekst.      

Za socialno delo četrti val pomeni ravnanje iz etike udeleženosti, kot jo pojmuje Lynn Hoffman (1994),  in ravnanje iz perspektive moči v konceptu D. Saleebeya (1997), ki sta pomembna elementa koncepta delovnega odnosa v socialnem delu. Razlaga koncepta delovnega odnosa je nepopolna, če se ne naučimo ravnati z njim znotraj postmoderne paradigme socialnega dela.  

Etika udeleženosti nas usmerja v to, da objektivnega opazovalca, socialno delavko,  nadomesti sodelovanje, v katerem nihče nima končne besede,  sodelovanje, v katerem nihče ne potrebuje končne besede, temveč pogovor,  ki se nadaljuje. Citiram: »… kot nova osrednja vrednota socialne misli in akcije se pojavlja etika udeleženosti in ne več iskanje “vzroka” ali “resnice” (Hoffman,1994 :23)«.

Lynn Hoffman jasno opozori, da strokovnjak odstopi od moči, ki mu ne pripada: od moči, da poseduje resnice in rešitve. Strokovnjakovo moč nadomesti občutljivo skupno iskanje, raziskovanje. Socialna delavka mora zdaj zdržati negotovost iskanja in osebno udeleženost: je udeležena kot socialna delavka, sogovornica, soustvarjalka. Etiki socialnega dela se dodaja etika udeleženosti v raziskovanju in soustvarjanju zgodbe, ki nastaja.

Perspektiva moči, koncept D. Saleebeya (1997), prispeva drugi pomembni paradigmatski premik v sodobno socialno delo. Premik k perspektivi moči nas usmeri, da v prispevku uporabnice spoštljivo iščemo njeno moč, njene vire. Dennis Saleebey (1997:3) pravi: ”Praksa, ki temelji na perspektivi moči, pomeni, da bo vse, kar delaš kot socialni delavec, utemeljeno s tem, da pomagaš odkriti, olepšati, raziskati in izkoristiti klientovo moč in vire, ko mu pomagaš, da doseže svoje cilje, uresniči svoje sanje in razbije okove oviranosti in nesreč.”

Ravnati iz perspektive moči je najprej zelo osebna odločitev socialnega delavca. Iz perspektive moči sprašujemo po zaželenih razpletih, po dobrih izidih, po sanjah in upanju; sprašujemo po virih, po opori v skupnosti, po dobrih izkušnjah iz preteklosti itd. D. Saleebey (Ibid.: 4) pravi: “Formula je preprosta: mobiliziraj moč strank (talente, znanja, sposobnosti, vire) s ciljem, da podpreš njihova prizadevanja, da dosežejo svoje cilje in vizije, in stranke bodo imele boljšo kakovost življenja,  tako, ki bo v skladu z njihovimi koncepti kakovosti. Čeprav je recept preprost, mu sledi trdo delo.”.

Koncept pomoči, ki temelji na etiki udeleženosti in perspektivi moči, ubesedi sedanjost na novo, in sicer tako, da se ubesedijo novi viri moči in smisla, obnovijo se stari. Za filigranski proces soustvarjanja moči in smisla gre.

Leksikon moči, ki ga predstavi D. Saleebey (1998), nam omogoči, da bolje razumemo, kakšno delo nas čaka in kako težko je delo, ki nas čaka. Leksikon vsebuje sedem temeljnih konceptov in načel, kot jim pravi avtor. To so dodajanje moči (empowerment), včlanjenost (membership), moč okrevanja (reselience), zdravljenje in celostnost (healing, wholeness), dialog in sodelovanje (dialogue, collaboration), odpovedati se temu, da ne verjamemo (suspension of disbelief).

Dodajanje moči:  v tem okviru samo ponavljam temeljno formulacijo iz leksikona: gre za namen in proces, v katerem podpiramo posameznike, skupine, družine, da odkrijejo in razširijo svoje vire in orodja v sebi in okoli sebe. Moč posameznika, družine, skupnosti je obnovljiva, mogoče jo je razširiti; moč posameznika odkrijemo in podpremo v skupnosti. Zato socialno delo v projektih pomoči vedno posega na raven družbe, pokaže na krivice in omejitve iz sistema, pravnega reda ali delovanja institucije. Drugi element v leksikonu je včlanjenost: gre za spošto​vanje človekove potrebe, da je državljan, da je odgovoren in cenjen član skupnosti, in če ni ukoreninjen, če nima kje biti in komu pripadati, potem je to strokovna naloga — biti vključen in je zato varen prvi korak k moči. V socialnem delu je obvezujoč in zelo težak. Okrevanje temelji na spoznanju, da ljudje, posamezniki in skupnosti, okrevajo in lahko premagajo tudi težke življenjske udarce. Koncept okrevanja ne zmanjšuje teže preteklih udarcev in ran, zagotavlja le človekovo moč, da okreva, in trdi, da si lahko ljudje in skupnosti opomoremo in da udarci ne peljejo le v nemoč in patologijo. D. Saleebey se pri dokazovanju, da je človek naravnan k zdravljenju, oziroma da ima sposobnost ozdraveti, opira na obsežno literaturo. V medicini to pomeni, da ima človek na razpolago notranji sistem podpore, ki deluje, in sicer neodvisno od zunanjih vplivov zdravljenja. Za socialno delo je to nov izziv: spoznati, da ima človek notranjo modrost, da prepozna, kaj je dobro zanj. Saleebey sodi, da sta dialog in sodelovanje največ, kar lahko damo človeku. Dialog in sodelovanje kot vir moči, tudi moči za okrevanje, povezujem z etiko participacije v soustvarjanju nove zgodbe v življenju, do katere bo prišlo na podlagi razumevanja, sporazumevanja in dogovarjanja.

Verjeti udeleženim v problemu, priznati stranki pravico do resničnosti ali, kot pravi D. Saleebey, odpovedati se dvomu v sporočilo, besede, resnico, je težka naloga. “Ne verjeti” stranki je globoko zasidrano v kulturi poklicev, ki pomagajo ljudem, enako kot je globoko zasidrano pričakovanje, da strokovnjaki vemo bolje od stranke. Torej gre spet za element “leksikona moči”, s katerim se moramo soočiti in naučiti ravnati v socialnem delu. 

Ravnanje s sedanjostjo. Delovni odnos, ki ga vzpostavljamo, usmeri strokovnjaka v sedanjost. Sedanjost, čas, ko smo v delovnem odnosu s strankami, čas, ki ga in ko ga uporabljamo za sodelovanje, je najbolj dragocen delovni čas v projektih pomoči. 

Plediramo za to, da v socialno delavskih pogovorih varujemo čas, da se pogovor zgodi, razvije in konča tako, da ga je mogoče nadaljevati. Za izkušnjo o spoštovanju in kompetentnosti si je treba zagotoviti čas, v katerem se razumevanje in sporazumevanje lahko zgodi in proces soustvarjanja rešitev steče. Potrebujemo skrbno varovano sedanjost, da klient dobi izkušnjo sodelovanja, ki spoštuje njegovo kompetentnost. 

Koncept soprisotnosti (co–presence) Toma Andersena (1994) sodi v pričujoči zagovor sedanjosti. Po Andersenu je to prisotnost v poslušanju, ki pomeni hkrati tudi biti na razpolago za sočutje in za razgovor. “Poslušalec ni le sprejemnik zgodbe, temveč, s svojo prisotnostjo tudi spodbujevalec za dejanje ustvarjanja zgodbe. In to dejanje je dejanje konstituiranja sebstva” (T. Andersen, 1994: 66).     

Znanje za ravnanje je koncept,  ki se je uveljavil v slovenskem socialnem delu, je razširjen in dodelan iz koncepta “actionable knowledge” izraelskega  profesorja  Iona Rosenfelda. (1993). Za socialno delo ključni koncept govori o posebnosti v socialnem delu razvitega znanja in o posebnosti ravnanja z njim. Rosenfeld misli na znanje, ki ga je mogoče v procesu socialnega dela  pretvoriti ali prevesti v akcijo. Lüssi (1991) misli podobno, ko opozarja, da v socialnem delu ne smemo biti brez besed (sprachlos). 

Socialni delavec, ki ni brez besed, ker ima znanje za ravnanje, zna dvoje: 

a) vzpostaviti in vzdrževati delovni odnos in kontekst socialno delavskega razgovora; 

b) podeliti strokovna znanje z  uporabniki v procesu soustvarjanja interpretacij v razgovoru in tako omogočiti “prevajanje” v osebni ali lokalni jezik in nazaj v jezik stroke za ustvarjanje nove zgodbe v raziskovanju rešitev.

To pomeni, da v socialno delavskem pogovoru podelimo z uporabniki koncepte, ki definirajo naše sodelovanje. Tu mislimo dobesedno, kot to dogovor potrebuje, da pojasnimo koncept delovnega odnosa, koncept instrumentalne definicije problema, ravnanje iz perspektive moči ali Lussijevo socialno ekološko načelo. To je socialno delavski način ravnanja z znanjem, ki prispeva k soustvarjanju rešitev. 

1.4. Izvirni delovni projekt pomoči

Koncept izvirni delovni projekt pomoči dopolni koncept delovnega odnosa. V delovnem odnosu se praviloma soustvarjajo izvirni delovni projekti pomoči. Soustvarjene rešitve, zaželeni razpleti, ki se oblikujejo v delovnem odnosu, se prevajajo v akcijo, v dejanja, v konkretne korake, ki dogovore udejanjijo.

Projekti so izvirni, ker se vsakokrat na novo in posebej oblikujejo za vsakega uporabnika posebej, za vsako družino posebej, za vsako skupino udeleženih v problemu posebej, ker so soustvarjeni skupaj z njimi in zanje. Socialno delo je nastalo kot stroka prav zato, da se odzove na posebnosti, drugačnosti in ustvari nove možnosti tam, kjer zgolj znotraj običajnega, znanega rešitve ni mogoče najti.

Projekti so delovni, ker konkretizirajo v vsakdanjem jeziku in v vsakdanjem življenju ljudi dogovorjene spremembe, naloge, delež posameznika in roke skupaj z dogovorom za naslednji sestanek. Poudarek je na delu, torej na sodelovanju, na aktivnostih, ki sledijo iz opravljenega dela v delovnem odnosu.

Govorimo o projektih, ker tečejo v času in so usmerjeni k dobrim izidom ali zaželenim razpletom.  V projektu ne zapišemo le konkretnih nalog, temveč vedno znova tudi ugotovljene razlike, tudi minimalne spremembe,  v procesu napredovanja k rešitvam. Izvirni delovni projekt pomoči ubesedi na poseben, socialno delavski način, ravnanje v socialnem delu. Tako nadomesti pogosto izpraznjen ali nestrokovno ohlapen izraz »spremljanje«. Spremljanje ne ustreza opisu dela, ki ga v socialnem delu moramo opraviti. Če izraz vzamemo dobesedno, govori enostransko o vlogi socialne delavke, ki sama sledi nekemu procesu – brez uporabnikov in zunaj delovnega soustvarjanja nalog, pomena, definicije napredka. Spremljanje ne vsebuje, ne zahteva sodelovanja vseh udeleženih v problemu, ki so ves čas aktivni soustvarjalci izvirnega delovnega projekta pomoči.

Izvirni delovni projekt pomoči dopolni delovni odnos in se vedno znova v delovnem odnosu nadaljuje: v njem zapišemo proces reševanja skupaj z uporabniki, za njih in za nas. Izvirni delovni projekt pomoči je odgovor na opozorilo Pfeiffer – Schauppa (1995), ki nam pravi: »Če ne veš, kam hočeš priti, se ti ni treba bati, da bi kdaj prispel ». Ironično opozorilo socialnim delavkam, delavcem se umešča v šibko točko ravnanja v stroki, ko v procesih pomoči niso raziskani, dogovorjeni, ubesedeni zaželeni izidi oz. vmesni cilji in posamezni koraki do njih - kot da bi se socialni delavci bali, kot da se ne želijo izpostaviti, da ne bi jasna formulacija ciljev, ki jih ne dosežemo, bila pač formulacija poraza in neuspeha. Pa vendar brez smiselnega cilja ni smiselne poti. Nedoseženi cilji, neopravljeni koraki pomenijo zgolj to, da jih moramo bolje raziskati in na novo zastaviti znotraj tistega, kar je uresničljivo.
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