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straneh Casopisa.

Avtorske pravice za prispevke, sprejete v objavo, pripadajo ¢asopisu Socialno delo. Ponatis je dovoljen
samo s soglasjem uredniStva in popolno navedbo vira. UredniStvo si pridrZuje pravico preurediti ali
spremeniti dele v objavo sprejetega besedila, ¢e tako zahtevajo jasnost, preglednost, natanénost ali

Casopis Socialno delo objavlja znanstvene in strokovne Elanke, eseje, poroGila o delu, poroGila o
znanstvenih, strokovnih in Studijskih srecanjih, knjizne recenzije in druge prispevke, relevantne za
teorijo in prakso socialnega dela. Izhaja v Sestih Stevilkah na leto. V objavo predloZeni prispevki so
(dvojno slepo) recenzirani. Navodila, kako mora biti prispevek pripravljen, so objavljena na zadnjih

Povzetki Clankov so vkljueni v podatkovne baze International Bibliography of the Social Sciences,
Linguistics & Language Behavior Abstracts, Mental Health Abstracts, Social Planning/Policy & De-
velopment Abstracts, Sociological Abstracts in Studies on Women Abstracts.

pravopis, ne da bi o tem prej obvestilo avtorja ali avtorico.

Knjige za knjizne recenzije poSljete na naslov: Dr. Mojca Urek, Fakulteta za socialno delo, TopniSka

31, 1000 Ljubljana, s pripisom: Za recenzijo v Socialnem delu.

dokazilo.

Oglasi: za informacije poklicite ali piSite na urednistvo. Oglas, ki naj bi bil objavljen v naslednji tevilki,
mora biti v uredniStvu vsaj mesec dni pred napovedanim izidom Stevilke.

Narocnica, narocnik na Socialno delo postanete, ¢e napiSete pismo na naslov FSD, raCunovodstvo,
TopniSka 31, 1000 Ljubljana, ali elektronsko poSto na naslov [marjana.kovacic@fsd.uni-lj.si]. Na
enak nacin sporoGite zamenjavo naslova in druge spremembe. Studentje imajo popust, zato priloZite
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LEA SUGMAN BOHINC

lahko imenujemo »nemandatni neprostovoljni
uporabniki« (Rooney, Bibus 2001).

Med prostovoljnimi uporabniki (iskalci oz.
prosilci socialnih storitev) na eni strani in na drugi
strani mandatnimi neprostovoljnimi uporabniki
(ki so postali uporabniki z ustrezno zakonsko
odlo¢bo) se tako nahaja nejasno opredeljena
sredina, »kjer socialni delavec ni preprican, ali
obstaja podlaga za prostovoljno udelezbo, ven-
dar ¢uti razlog za skrb« (Doel, Marsh 1992: 13).
Poleg Ze omenjene oznake »neprostovoljnosti«
takih uporabnic in uporabnikov uporabljamo tudi
opise, kot so »teZko dostopni, »upirajoci se« ali
»nevoljni«, »visoko rizi¢ni« uporabniki (Rooney,
Bibus 2001: 392).

Ena pogostih znadilnosti interakcij psiho-
socialne podpore in pomoci neprostovoljnim
uporabnikom so tudi razlike med uporabniki in
socialnimi delavci v kulturi, narodnosti, mo¢i,
socialno-ekonomskem poloZaju in izobrazbi,
velikokrat pa se v neprostovoljni interakciji social-
nega dela znajdejo ¢lani zatiranih skupin (op. cit.:
393). Neprostovoljni uporabniki in uporabnice
imajo drugacne cilje kot tisti, ki so pooblasceni
za njihovo obravnavo. Gre za razli¢ne, lahko celo
nasprotujoce si interpretacije tega, kaj je lahko
takemu uporabniku v pomo¢, polozaj moci pa
mandatarju (sodniku, socialnemu delavcu, Sol-
skemu ravnatelju itn.) dopus¢a vsiliti uporabniku
svojo interpretacijo (Berg 1999).

V primeru, ko mora uporabnica oz. uporabnik
prejeti socialne storitve po zakonski odredbi, so
nekateri cilji doloéeni Ze vnaprej (denimo, ne-
katere sestavine nacrta obravnave in pomoci v
primeru uporabnikovega pogojnega odpusta iz
zapora), tudi ¢e se uporabnik z njimi ne strinja.
Ne glede na to pa je stopnja ujemanja med man-
datnimi cilji in osebnimi cilji uporabnika izredno
pomembna za nadaljnji proces neprostovoljne
interakcije podpore in pomodi; usklajenost enih
in drugih Zelenih razpletov poveca motiviranost
uporabnika za sodelovanje in prispeva k njegovi
bolj zavzeti vkljuditvi v sistem socialnih storitev.
Raziskave (Rooney 1992, Bibus 1992, Videka-
Sherman 1988) kaZejo, da se uporabnice in upo-
rabniki v primeru vecje motivacijske skladnosti
(kongruentnosti) redkeje odlocijo za prezgodnji
umik iz interakcije podpore in pomoci in pogo-
steje dozivijo ob&utek uspesne uresnicitve svojih
ciljev (Rooney, Bibus 2001: 393).

Avtorji (npr. Cingolani 1984) opozarjajo na
naras¢ajoCe Stevilo neprostovoljnih uporabnikov

socialnega dela. Tako raziskave v tujini kot poda-
tki, pridobljeni v pogovorih s slovenskimi social-
nimi delavkami in delavci, pa tudi rezultati nase
pilotske raziskave kaZejo na povpre¢no najman;j
dvotretjinski deleZ neprostovoljnih uporabnic in
uporabnikov, pa tudi na to, da izobrazevalni pro-
grami socialnega dela temu vidiku ne namenjajo
posebnega pomena ali pa ga celo spregledujejo.
Studentke in $tudentje socialnega dela na praksi
in mlade diplomantke in diplomanti se pri takih
primerih znajdejo povsem nepripravljeni in pre-
pusceni lastni spretnosti, iznajdljivosti in obCutlji-
vosti. Studijski programi in prevladujoca doktrina
socialnega dela so pretezno osredotoceni na
svetovalne in terapevtske modele pomoci, med-
tem ko polje dela z neprostovoljnimi uporabniki,
ki zavraGajo svetovalno ali terapevtsko pomoc
in se torej ne identificirajo s predpostavljeno
(druzbeno predpisano) vlogo uporabnika so-
cialnih storitev, ostaja v veliki meri doktrinarno
in izobraZevalno zanemarjeno podrocje stroke.
To velja tudi za razmere v slovenskem socialnem
delu, tako z vidika izobraZevanja kot vsakdanje
prakse dela z uporabniki.

Praksa socialnega dela temelji na modelu
storitev za tiste, ki jih Zelijo, vendar so socialne
delavke in delavci s svojimi storitvami vedno
oskrbeli tudi tiste, ki take podpore in pomoci
niso iskali ali Zeleli, temvec so jih prepoznali kot
potrebne pomo¢i in od njih pricakovali ali kar
zahtevali, da jo sprejmejo (Rooney, Bibus 2001:
391). Ena od obiajnejsih predpostavk socialne
delavke, ki naleti na to problematiko, je, da se
ji bo z dosledno drZo zaupnosti, spostljivosti
in drugih znadilnosti vzpostavljanja kvalitetne-
ga stika, s prepricljivostjo, argumentiranjem
itn. (Goldstein govori o »dobrem odnosux, gl.
Cingolani 1984: 443) posrelilo »pretvoriti«
sogovornika iz neprostovoljnega uporabnika v
prostovoljnega in bo lahko nato uporabila enega
od modelov svetovalne ali terapevtske pomoci.
Pogosto se omenjena predpostavka uresni€i in
nadaljevanje dela je lahko uspesno in ucinkovito.
Velikokrat pa se sogovorniki na prizadevanje so-
cialne delavke odzovejo z odporom in zapustijo
kontekst socialnega dela, preden lahko z njimi
vzpostavimo delovni odnos.

Situacija je za socialno delavko oz. delavca
zelo frustrirajo¢a in etino problemati¢na, toliko
bolj, kolikor si prizadeva uporabljati sodobna
nadela in vrednote dodajanja in krepitve upo-
rabnikove modi, njegove samoodlocitve - pojem
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LEA SUGMAN BOHINC

eti¢na vodila, ki so praktiku, socialnemu delavcu

oz. delavki, v pomoc¢ in oporo pri delu z neprosto-

voljnimi uporabniki in uporabnicami.

A. Zakonske smernice (Rooney, Bibus 2001:
396):

1. Jasno in brez presojanja opredeli razlog za
stik, vkljuéno z zakonskimi pooblastili.

2. Opise, kaj zakonska pooblastila zahtevajo
tako od praktika kot od klienta, vendar ne
na nacin pogojevanja ali grozenj, temvec v
stvarnem, poslovnem tonu.

3. V celoti predstavi uporabnikove zakonske
pravice.

4. Pojasni cilje in namene intervencije, zlasti
logiko teh ciljev, glede katerih se z uporab-
nikom morda ne strinjata.

B. Eti¢ne smernice (op. cit.: 397):

1. Zagotovi uporabnikovo pravico do samo-
odlocanja.

2. To pravico lahko do dolo¢ene mere omejimo
le v primeru, ko ocenimo, da uporabnikova
(potencialna) dejanja (lahko) povzrocijo
resno tveganje zanj ali za druge - govorimo
o zavzemanju pokroviteljske drze (eti¢ni
paternalizem oz. »pokroviteljska dobro-
namernost«), ko ravhamo dobronamerno s
predstavo, da je to v klientovo dobro, pa ce
se uporabnik strinja z naso oceno ali ne. Po-
kroviteljstvo se lahko pojavi v treh oblikah:
kot vmesavanje v uporabnikove Zelje in nji-
hovo oviranje, kot zadrZevanje informacij in
kot namerno napaéno informiranje (Rooney
1992: 56).

3. Zaradi moznosti zlorabe omenjene drze so
socialni delavci dolZni opraviciti njeno neob-
hodnost (uporabniku pa ni treba dokazovati
njene nepotrebnosti).

Za pomo¢ praktikom pri odloditvi, ali naj
zavzamejo drzo eti¢ne dobronamernosti, so ne-
kateri avtorji razvili razli¢cne modele. Murdoch
(po Rooney, Bibus 2001: 398) ponuja model za
izbiranje obsega intervencije v klientovo Zivlje-
nje. Model uposteva tako ovirano uporabnikovo
sposobnost za odlo¢anje po lastni izbiri kot
tudi tveganje, ki ga sprejme. Dobronamernost v
omejenem obsegu je lahko primerna za klienta
s majhno oviro v odlo¢anju in majhnim tvega-
njem (samo)ogrozenosti. Rothman in sod. (po
op. cit.: 398) pa podajajo model, po katerem so
praktikovi odgovori na uporabnikove situacije
na kontinuumu od manj k bolj direktivnim, na-
mred, od nedirektivnega odgovora (reflektiranja)

prek sugestivnega do predpisujocega (preskrip-
tivnega) in na koncu povsem doloCujocega od-
govora socialnega delavca, v katerem ta izvede
akcijo neodvisno od klienta. Rooney (2001: 56)
opozarja na nevarnosti paternalizma, ki lahko
ovira prihodnje samoodlocanje na podlagi pred-
hodnega primera, pogosto pa je pokroviteljska
drza zlorabljena za druZbeni nadzor oz. v korist
sistema, ne pa uporabnika.

Avtorja nato povzemata ene in druge smernice
v model, ki ga poimenujeta »skupne smernice
zakonite in eti¢ne prakse z neprostovoljnimi
uporabniki« (Rooney 1992: 58, Rooney, Bibus
2001: 399):

1. Zagotovi klientovo privolitev na podlagi po-
jasnil (informed consent) in posten proces.

2. Uporabi dobronamernost in pokroviteljstvo
znotraj ustreznih meja.

3. Spodbuja krepitev moci - znotraj zakonskih
omejitev potrjuje uporabnikovo vrednost,
dostojanstvo, enkratnost, mo¢ in sposobnost,
da resi problem.

4. Daje pojasnila o zahtevah, postavkah, o
katerih se je mogode pogajati, in o moznih
izbirah.

5. Zaveze se posteni komunikaciji. Ker uporab-
niki ne morejo zapustiti konteksta pomoci
brez posledic, se izogiba metod varanja, ki
jih prepoveduje tudi eti¢ni kodeks.

6. Zagovarja socialno pravi¢nost in posteno

obravnavo, kritizira zavajajo¢o, neposteno,

diskriminatorno prakso in institucionalne
ovire.

Ravna tako, da se bo povecalo §tevilo izbir.

8. Za oceno svojega prakti¢nega dela uporablja
raziskovalne postopke.

Delovni razgovor v kontekstu, v katerem ude-
lezenci delijo skupno opredelitev Zelenega raz-
pleta problema, razpolozljivih in morda dodatno
potrebnih virov, na¢rta moznih majhnih korakov
itn., se potemtakem razlikuje od razgovora v inter-
akciji, v kateri imajo udeleZenci razliéne poglede
Ze na lastno vlogo v sistemu, kaj Sele glede na
opredelitve posameznih zgornjih postavk. Dialog,
ki ga vodimo v takem primeru, zahteva strokov-
njakovo ve$Cino pogajanja, e naj sogovorniki
sklenejo dogovore, potrebne za vzpostavitev in
razvoj delovnega odnosa in konkretnega projekta
psihosocialne opore in pomoci.

Rooney in Bibus (Rooney 1992: 179-194,
Rooney, Bibus 2001: 402-403) predlagata, da
delavec, delavka v pogajanju in dogovarjanju

~N
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LEA SUGMAN BOHINC

delavcev je pogost, kadar uporabniki v ¢asu
delovnega procesa prekrsijo zakon ipd.).
Takemu zapletu - dodatnemu zmanjSanju
uporabnikovega vpliva na proces dogovarja-
nja - se lahko socialni delavec vsaj nekoliko
izogne, Ce Ze na zacetku dogovarjanja opre-
deli jasne in konkretne kazalce uspe$nosti
sodelovanja (ne pa da jih ves Cas prilagaja in
dopolnjuje glede na razvoj procesa).

Ceprav je Ze dinamika interakcije med so-
cialnimi delavci in individualnimi uporabniki
dovolj kompleksna in zapletena, kadar postane
en ali drugi sistem udeleZzencev manj motiviran
za sodelovanje, dobi interakcija pomoci dodatne
razseZnosti, kadar socialni delavec dela z vecjimi
sistemi, npr. z druzinami, skupinami, organizaci-
jami ali celo skupnostmi. Kompleksnost interakcij
se nedvomno pomnozi, ni pa nujno, da socialni
delavci zato tudi obupamo - pomnoZijo se na-
mre¢ tudi viri moci tako razsirjenega sistema in
z njimi moznosti za vzajemno vplivanje in spre-
membe. Za delo s takimi sistemi Rooney in Bibus
(2001: 403) priporocata socialnemu delavcu oz.
delavki, naj:

1. opredeli (mandatne) naloge sebe, ¢lanov
sistema, o ¢em se je mogocCe pogajati, kje so
moznosti svobodnih izbir,

2. jasno predstavi, kako on sam in ustanova
opredeljujeta probleme uporabniskega siste-
ma in predvideni razplet intervencij,

3. primerja to definicijo problema in Zelenega raz-
pleta z definicijami vsakega Clana sistema.

V procesu dela z neprostovoljnimi uporabniki
- toliko bolj, ¢e gre za skupino - je pomembno,
da zna socialna delavka konstruktivno preusmeri-
ti neizogibno jezo in nezadovoljstvo uporabnikov.
Na podlagi nastetih priporocil, zlasti pa v okviru
tretjega ima socialna delavka navadno dovolj po-
datkov, da prepozna (tudi minimalne) potenciale
za motivacijsko skladnost in lahko vodi delo v
smeri njene krepitve in uresniCevanja zastavljenih
ciljev. V sklepni fazi dela socialna delavka usmerja
skupino mandatnih uporabnikov zlasti k dokon-
¢evanju konkretnih nalog oz. zahtev.

Kompleksnost praktikovega dela z neprosto-
voljnimi uporabniki in zahteve, da ohrani upanje,
vzdrzuje poklicni zagon ter udejanji strategijo
eticne in uinkovite prakse v organizacijskih
okoljih, ki so pogosto togi in sterilni, kar klicejo
po tem, da socialnemu delavcu zagotovimo pod-
porno mrezo podobno mislecih praktikov. Zato
so izjemno pomembne oblike strokovne podpore,

kakrsne so supervizija, intervizija, svetovanje in
timsko delo (op. cit.: 406).

SOCIALNO DELO Z NEPROSTOVOLJNIMI
UPORABNIKI V SLOVENUI

V letih 2005 in 2006 smo v majhnem raz-
iskovalnem timu - v letu 2005 Studentki Melita
Turk in Andreja Golubi¢ pod mojim mentorstvom
(Golubi¢, Turk 2005), v letu 2006 pa se nam je
pridruzil $e kolega Nino Rode (Golubi¢, Turk
2006) - izvedli raziskavo o socialnem delu z
neprostovoljnimi uporabniki na centrih za so-
cialno delo v Sloveniji. Kolikor vemo, je bila to
prva bolj sistemati¢na Studija te problematike
pri nas, rezultati pa opogumljajo k nadaljnjemu
raziskovanju. Ker je to podrocje raziskovanja
novo, raziskovalni vzorec razmeroma majhen in
glede na posamezne skupine raziskovancev ne
najbolj uravnotezen, anketne vprasalnike smo
sami oblikovali itn., smo raziskavo opredelili za
pilotsko. V letu 2005 smo proucevali perspektivo
socialnih delavk in vodstvenega kadra na centrih
za socialno delo v zvezi z izbrano problematiko,
v letu 2006 pa smo raziskovanje dopolnili Se z
uporabnisko perspektivo. V nadaljevanju povze-
mam nekatere postavke in poglavitne rezultate
nase Studije.

Z izrazom »neprostovoljni uporabniki« smo
opisali tiste uporabnike socialnih storitev, ki
se v kontekstu socialnega dela niso znasli po
lastni volji oz. iniciativi, temve¢ zaradi razlogov,
kakr$ne sem opisala v uvodnem delu tega pri-
spevka - vefinoma zaradi zakonske odlocbe, pa
tudi zaradi manj formalnih pritiskov socialnega
okolja. Socialne delavke v raziskavi so v skupino
neprostovoljnih uporabnikov, s katerimi se najvec-
krat srecajo na centru za socialno delo, uvrstile
druzine in otroke, ki potrebujejo zascito, starse,
osumljene zlorabe ali zanemarjanja svojih otrok,
trpinCene, pretepene Zenske, spolno zlorabljene
otroke, mladostnike s tezavami v vedenju ali
odvisne od nedovoljenih substanc, mlade, ki so
storili kaznivo dejanje, in osebe z demenco.

VZOREC RAZISKAVE

Vzorec raziskave je vkljuceval tri skupine
raziskovank in raziskovancev: 8 socialnih delavk
na centrih za socialno delo v sedmih (naj)vecjih
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