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1. PREDGOVOR

Začetek dela na katalogu nalog CSD je gotovo pomemben dogodek za socialno delo v Sloveniji. Pomemben je iz več razlogov. Na pobudo prakse smo praktiki in akademiki socialnega dela izdelali dokument, ki je ne le popis nalog, temveč tudi izdelava postopkov in sinteza metod, ki jih v socialnem delu uporabljamo. Pri nastajanju kataloga se srečujejo različne sile in hotenja. Najprej gotovo volja po sintezi znanja, ki obstaja v našem prostoru, potem pa tudi po sintezi teorije in prakse socialnega dela. Hkrati bi radi izboljšali kvaliteto storitev socialnega dela in obenem razmejili in povezali socialno delo in upravni postopek v smiselno celoto. Katalog je tudi izraz želje po tem, da se socialno delo v Sloveniji utrdi kot stroka, ki se razvija in učinkovito posega v družbeno stvarnost.

Nuja, da ustvarimo tak dokument, izhaja iz tega, da je v zadnjih desetletjih nenehno naraščal obseg nalog in pooblastil, ki jih imajo pri nas centri za socialno delo. Postopke, ki jih centri po zakonu morajo izvajati, je bilo nujno popisati. Hkrati pa moramo predvideti postopke, ki jih je treba opraviti poleg tega, kar predvideva Zakon o upravnem postopku. Se pravi, opisati, kaj je tisto, kar je treba opraviti v smislu socialnega dela. To je nujno, če hočemo ovrednotiti svoje delo, potrebno je za boljšo organizacijo dela in zato, da zagotovimo večjo kakovost in preglednost postopkov. Katalog je vodič po postopkih, ki jih moramo opraviti, priročnik, iz katerega se lahko učimo, pa tudi raziskovalni pripomoček, tako pri vrednotenju lastnega dela kot pri večjih raziskovalnih projektih, ki hočejo opisati in ovrednotiti delo, ki ga opravljajo socialne delavke in delavci. Katalog je lahko tudi podlaga za načrtovanje poučevanja socialnega dela, z njim lahko opredelimo, katere so tiste spretnosti, ki jih moramo posredovati bodočim in sedanjim socialnim delavkam in delavcem, kaj se morajo naučiti študentke in študenti na praksi, kaj morajo obvladati pripravniki. Navsezadnje je katalog priložnost, da uzremo socialno delo kot celoto vrednot, znanj, načel, spretnosti, postopkov. Tako na razmeroma induktiven način pridemo do definicije socialnega dela kot stroke in znanosti. V tem uvodu v katalog poskušamo storiti prav to – orisati metodični temelj socialnega dela. Hkrati je ta oris vabilo za diskusijo, za prevpraševanje o socialnem delu, o konkretni praksi socialnega dela kot o organizirani dejavnosti, ki naj bi ljudem, ki se znajdejo v tako ali drugače ogrožajočih situacijah, izboljšala življenje.

***

Socialno delo že dolga leta poučujemo in ga socialne delavke in delavci v praksi izvajajo. Torej bi se lahko vprašali: »Ali ni katalog in uvod v katalog v bistvu odvečno delo, morda celo nezaupnica stroki?« Ko smo katalogizirali in v uvodu sistematizirali in komentirali postopke socialnega dela, smo pokazali, bi lahko kdo rekel, da imamo namen ponovno učiti socialne delavce in delavke socialnega dela oziroma da jih tega nismo naučili na šoli za socialno delo. To seveda ni res. Katalog je popis znanja, ki smo ga ustvarili z namenom sistematične in praktične uporabe. Saj socialno delo, še posebej metode socialnega dela, niso negibno telo, ampak je živa, živahna stvar, ki jo sproti obnavljamo in dopolnjujemo. Prav to je pokazalo delo na katalogu. Tudi prvi odzivi kažejo, da je bilo nujno metode našteti, povzeti, opisati in komentirati. Lahko bi rekli, da delo, ki smo ga opravili, kaže močno vzajemno spoštovanje in zaupanje tistih, ki se s socialnim delom ukvarjamo na akademski ravni, in tistih, ki se na praktični. Akademiki zaupajo, da praktiki delajo približno to, kar smo opisali, praktiki pa, da akademiki učijo nekaj smiselnega in uporabnega, kar praktiki uporabljajo ali še bodo uporabili. Katalog je spodbuda za boljše delo enih in drugih; temelji na zaupanju, da je tisto, kar delamo, dobro. 

Metode socialnega dela so bile v našem prostoru (morda tudi drugod) doslej premalo obdelane. Metodičnih člankov in priročnikov je relativno malo. Lani je izšel priročnik Inovativne metode v socialnem delu (Zaviršek, Videmšek, Zorn), v devetdesetih dva priročnika Davida Brandona (Jin Jang načrtovanja psihosocialne skrbi leta 1994 in Praktični priročnik za delo z ljudmi s posebnimi potrebami leta 1993). Imamo petnajst let star strip o skupinski dinamiki v skupnosti (Southgate, Randall 1988), priročnik o superviziji (Miloševič in drugi 1999) in knjižico o družinskem svetovanju avtorjev de Vriesa in Bouwkampove. Poleg tega smo lahko v zadnjih letih brali več člankov o metodah socialnega dela, objavljenih zlasti v reviji Socialno delo. Ti sicer v veliki meri govorijo o metodah, a jih je lažje uporabiti za refleksijo metode, razmišljanje o tem, kaj delamo, saj večinoma ne vsebujejo konkretnih napotkov, kako se česa lotiti. 

V devetdesetih letih sta se pri nas uveljavili zlasti dve metodični usmeritvi; ena izmed njiju se veže na Lüssija, druga na Brandona, avtorja, ki sta se, morda po naključju, zasidrala v našem prostoru. Predstavljata dve pomembni izročili, ki sta oblikovali socialno delo, kot ga poznamo danes: sistemsko teorijo in radikalni pristop. Sinteza, ki smo jo ob izdelovanju kataloga opravili, izhaja iz obeh pristopov, ju vključuje in do določene mere integrira. Eno izročilo je prispevalo pojem in načelo udeleženosti, drugo pa poudarek na vprašanju (uporabnikove) moči. Brez teh dveh načel bi se zgradba kataloga in uvoda vanj podrla. 

V zadnjih letih smo v socialnem delu doživeli premik od nereflektirane, nekritične metodike k teoretskim diskurzom socialnega dela. To je bil napredek. Sedaj je čas, da to znanje uporabimo, da naredimo korak k sintezi, da vzpostavimo metode, ki bodo teoretično utemeljene, predvsem pa zmožne samorefleksije in kritičnosti, se pravi, presojanja same sebe (znotraj stroke in od socialnih delavcev, ne pa zunaj, s kriteriji drugih strok in vednosti). Nereflektirano metodiko poskušamo preseči in ustvariti metodiko, ki ne bo le izhajala iz teorije, temveč bo z njo sestavljala dialektično celoto – metodo, ki ne bo samo reflektirana, temveč bo tudi reflektirala.

Zato je treba odvreči klasično pojmovanje znanosti, kjer metode izhajajo iz teorije in so ji podrejene. Še zlasti, ker gre pri socialnem delu za uporabno znanost, pa ne le to, tudi za znanost o ravnanju, celo za znanost ravnanja. Tehnična vednost določa »visoko« znanost. Metode socialnega dela so širša snov kot le nauk o postopkih, saj teorije socialnega dela ne obravnavajo le tistega, kar socialna delavka in delavec delata, temveč tudi tisto, kar se z njima godi. Prav to pa je bilo v zadnjih letih področje našega razmišljanja in raziskovanja. Ukvarjali smo se namreč s tem, kakšni so dispozitivi pomoči, kaj pogojuje, organizira in določa situacije, ko si ljudje pomagajo. Opravili smo dekonstrukcijo (in hkrati rekonstrukcijo) matric pomoči, ki obstajajo v naših civilizacijah (npr. analiza institucionalnih, ideoloških, interakcijskih, etičnih, sistemskih, ekonomskih in drugih dispozitivov pomoči, v katere vstopajo socialne delavke in delavci).

Zahteva po hierarhični organizaciji znanosti (nadrejene teorije in podrejene metode), je v socialnem delu nevzdržna, saj so meje med teorijo in metodo fluidne, gre za teorije ravnanja, o tem, kako v situaciji ravnamo, ne pa za substancialne teorije o tem, kaj je narava nekega predmeta (v primeru socialnega dela – človeka in družbe), da bi lahko z njim »ravnali«, ga obravnavali in obvladovali. V socialnem delu se ne moremo sprenevedati, da so vrednote, kontekst naloge in same spretnosti le naključni element stroke, ki sicer izhaja iz teorije oziroma na njej temelji, temveč so ključne zadeve za ravnanje socialnih delavk in delavcev. Torej ne gre le za to, da teorije socialnega dela povedo, kako delati socialno delo, in da jih metodike aplicirajo in prilagodijo kontekstu, velja tudi narobe, kontekst in metoda tudi prilagajajo teorije. V tem je verjetno ena od posebnosti znanosti socialnega dela. Ker ni substancialna teorija, je ne zanima predmet, temveč cilj intervencije (zato so v socialnem delu pomembne  vrednote in naloge). Methoda izvirno pomeni pot do cilja. Tako lahko trdimo, da je metoda prav eden izmed ključev do znanosti socialnega dela. 

***

Ko govorimo o metodah socialnega dela, je najbolj konkretna manifestacija metode postopek – zaporedje dejanj, ki jih opravimo, da bi dosegli cilj. To je tisto, kar lahko vsi vidimo in kar se dejansko zgodi. Del postopka, njen pogoj je, da ga znamo opraviti, da smo dovolj spretni, da izvedemo dejanje tako, da bo imelo želeni učinek. Spretnosti so tako hkrati pogoj za postopek in del tega postopka. So dovolj konkretne, da jih lahko opazujemo, pa tudi dovolj splošne lastnosti, da jih lahko uporabimo v različnih situacijah in postopki. Za našo diskusijo so pomembne, saj je to raven, na kateri lahko metode operacionaliziramo in dovolj konkretno opredelimo, kakšne sposobnosti so potrebne za izvedbo postopka. Iz tega lahko izpeljemo tudi, kakšne spretnosti so potrebne za socialno delo in kaj se moramo naučiti, da postopek ali skupino postopkov opravimo. Zato v tem uvodnem orisu namenjamo toliko pozornosti spretnostim. 

V našem besedilu so spretnosti definirane precej široko in nekaterim bralcem se bo zdelo, da nekatere dejavnosti, ki jih naštevamo kot spretnosti, v resnici sploh niso spretnosti, temveč splošne človeške lastnosti ali karakterne značilnosti (točnost, humor, odgovornost), ali pa bi jih bilo primerneje imenovati etične zahteve (prizadevanje za dobrobit uporabnika ipd.). Da uvrščamo te lastnosti tudi med spretnosti, imamo dva razloga. Prvič, so del postopka (brez njih si postopkov socialnega dela ne moremo predstavljati), del tega, kako spretno in kvalificirano kaj opravimo, del tehnike. Drugič pa so za udejanjanje teh osebnih značilnosti in imperativov potrebni tudi spretnost, urjenje in tehnični pripomočki. Za tiste, ki so »naravno« vestni in disciplinirani, je točnost danost, za nas, ki smo se tega morali učiti, je točnost spretnost razporejanja časa, dobrega zapisovanja v koledarček, opominjanja, spominjanja, postavljanja prioritet itn. Spretnosti so tudi spoznavanje samega sebe in svojih zmožnosti. Lahko rečemo, da spretnosti sestavljajo etika početja, pravila, kako kaj početi, urjenje, disciplina. Hkrati pa so za osvajanje posameznih spretnosti potrebne različne dispozicije, se pravi, tisto, kar moramo predhodno osvojiti ali imeti, da obvladamo spretnost. V to sodi tudi talent. A tudi v socialnem delu velja, da je inspiracija le majhen del spretnosti, večji del pa perspiracija; talent je le manjši del zadeve. Hkrati pa moramo razlikovati med spretnostjo in rutino. Spretnost je rezultat urjenja, se pravi, ponavljanja postopkov, je pa tudi zmožnost, znajti se v razmerah, ki niso bile predvidene, uporabiti znanje, ko še ni bilo preizkušeno, znajti se.

Ko smo zapisali, da je bistvena značilnost stroke socialnega dela, da deluje v nepredvidenih in nepredvidljivih situacijah in da je škoda zaposliti socialno delavko ali delavca tam, kjer so postopki predvideni, smo se na prvi pogled znašli v protislovju, saj smo to izrekli ravno na mestu, kjer si prizadevamo postopke katalogizirati, standardizirati, se pravi, vsaj do neke mere predvideti njihov potek. A v socialnem delu ni mogoče predpisovati postopkov v celoti; lahko pa opišemo nujna opravila, ki jih je treba opraviti za to, da je postopek v okviru socialnega dela legitimen. V tem smislu opravila, kot so opisana v katalogu, puščajo veliko prostora ustvarjalnosti. Še zlasti ker gre tudi za postopke, ki poskušajo predvideti dogodek in določiti njegovo verjetnost. Gre za razmislek o situaciji, ki se bo šele zgodila in pri kateri ne moremo povsem predvideti, kaj se bo zgodilo, bi se pa radi pripravili, da tveganje ne bi bilo preveliko in da ga ne bi drago plačali. Kar razlikuje socialno delo od drugih strok, ki se srečujejo z istimi situacijami, je to, da se je pripravljeno spopasti z nepredvidljivostjo. Medicinski, pravni in pedagoški aparati so namreč narejeni s ciljem izničenja verjetnosti in vzpostavljanja gotovosti. Na idealni ravni se stvari zgodijo, še preden so se zares zgodile. Od tod virtualnost sveta teh strok. V socialnem delu gremo od izničenja verjetnosti, da bi bili gotovi: »Da ne bom tvegal zmrzniti, ne grem na severni pol,« k dejanskemu soočanju z verjetnostmi: »Če pa grem na severni pol, se bom moral po eni strani dobro in metodično pripraviti na tveganja, hkrati pa se bom moral (pogosto tudi zelo ustvarjalno) soočiti z dejanskimi tveganji in z njimi ravnati. Deloma bom računal na svojo pripravljenost, deloma pa tudi na srečo in iznajdljivost.«

Razlika med socialnim delom in drugimi strokami ni v tem, da se eni soočamo z manj drugi bolj kompleksnimi človeškimi usodami, temveč v načinu. V drugih strokah je redukcija človeškega bivanja na posamezno dimenzijo legitimen postopek. V socialnem delu pa moramo biti hkrati osredotočeni na zelo različne registre človeškega delovanja.

Pravila se torej ne izključujejo z ustvarjalnostjo. A v socialnem delu situacije niso vnaprej določene in aksiomsko postavljene – nič ni tako očitnega, da ne bi mogli preveriti. Zato je sklepanje na podlagi posameznega razreda situacij ali lastnosti posameznikov toliko bolj problematično. Ponavadi se znajdemo v situacijah, kjer je neprimerno pomembnejši kontekst same situacije, njen okvir. Zato je potreba po refleksivnosti toliko večja; naše sklepanje temelji bolj na idiosinkrazijah - na posameznostih  - kot pa posplošitvah. 

Konsistentnost socialnemu delu dajejo druga načela, ki jih v našem orisu naštejemo pet: vztrajanje pri dialogu, proaktivna usmerjenost, upoštevanje verjetnosti, refleksivnost in priznavanje pravice do napak. Ta načela (skupaj z drugimi) dajejo socialnemu delu notranjo konsistentnost.

****

Prvo pobudo za sodelovanje pri izdelavi kataloga smo razumeli predvsem v tem smislu, da bi sestavili spisek in klasifikacijo metod socialnega dela. Ta naj bi bil nekakšen uvod v katalog. Tega tedaj nismo imeli pred seboj v vseh razsežnostih in podrobnostih. Na voljo smo imeli kar nekaj domačih in tujih gradiv – besedil in taksonomij. Gradivo se med seboj ni zelo razlikovalo. Morda nas je prav to oviralo, da ni bilo mogoče na mah narediti konsistentne sinteze, ki bi celovito in usklajeno razmejila med spretnostmi, metodami, vlogami, vrednotami, predvsem pa konteksti in nalogami socialnega dela. Zato smo se naloge lotili tako, da smo sprožili naštevanje tega, kaj vse socialno delo je. Nastal je nekakšen brainstorming oblik, metod in spretnosti socialnega dela. Tako smo se izognili enoznačnemu definiranju in klasificiranju. Ni bilo pomembno, ali metoda sodi samo v eno kategorijo; pokazalo se je, da se lahko zelo različni koncepti prekrivajo in sobivajo. Na ta način smo prišli do zemljevida socialnega dela (glej dodatek A). Zemljevid je precej celovita, čeprav nepopolna podoba tega, kaj je lahko socialno delo. 

Naslednji korak je bil ugotoviti, kaj je tisti minimalni nabor elementov socialnega dela (predvsem spretnosti), brez katerega socialno delo ne bi bilo socialno delo, oziroma kaj je tista kombinacija postopkov (tudi stališč, teorij in pooblastil), ki socialno delo naredijo stroko sui generis. S procesom eliminacije in ugotavljanja – lahko bi rekli intuitivnih – presečišč smo prišli do ožjega spiska temeljnih ali, bolje rečeno, nujnih elementov in spretnosti socialnega dela. Ta nabor ni zelo presenetljiv, zlasti ne nabor spretnosti; lahko bi rekli, da glede tega obstaja med ustvarjalci kataloga kar precejšnja mera soglasja, čeprav bi bilo mogoče tudi kaj dodati ali odvzeti. Kot celota pa stoji in se verjetno ne bi bistveno razlikoval od nabora, ki bi ga naredil kdo drug ali ki bi nastal kje drugje. Ta del je predstavljen v dodatku B.

V drugem koraku smo se soočili z okostjem kataloga, z naštetimi nalogami, ki jih morajo opraviti na centrih za socialno delo na podlagi zakonov. Naloge so bile strukturirane, kot zahteva Zakon o upravnem postopku. Tej strukturi smo hoteli dodati vsebino socialnega dela. A socialno delo je nekaj, kar se po našem mnenju ne da oblikovati na enak način kot upravni postopek. Načeloma se ne da tako določno predpisati, saj gre za mnogo bolj prefinjeno tkivo, nianse, ki ustrezajo drobnim dogodkom med ljudmi, v ljudeh samih ali pa v majhnih stvareh, ki jih obkrožajo. Spraševali smo se, ali je mogoče, zlasti pa, ali je smiselno loviti socialno delo v normativne obrazce, ga normirati in določati, kaj in kako naj socialna delavka in delavec delata. Rešitev, ki smo jo našli, je bila v tem, da lahko določimo tisto, kar mora izvajalec ali izvajalka postopka nujno opraviti, oziroma, brez česar postopek ne bo dosegel ciljev socialnega dela. Obenem pa je bil naš namen opozoriti na postopke, ki so v takih situacijah v določenih okoliščinah mogoči. Tako smo prišli do razpredelnice, ki določa katalog. Se pravi, katalog v svojem najpomembnejšem stolpcu nujnih opravil kodira minimum tega, kar je treba opraviti, in tega, kako je treba kaj opraviti, ne določa pa natančnega postopka in poteka opravila. S tem smo vsaj za silo rešili paradoks, ki nastane med normativno intenco kataloga, ki naj bi določal opravila socialnega dela, in med neulovljivostjo socialnega dela, enkratnostjo in nepredvidljivostjo situacij, v katerih se ljudje znajdemo. V tem smislu katalog določa minimalni standard socialnega dela v določenem postopku in hkrati pusti odprte možnosti za različna ravnanja. 

Osnovni obrazec kataloga:

	
	Opravila in akti, kot si sledijo v zaporedju
	Nujna opravila
	Mogoča opravila
	Opombe

	1.


	Postopki, kot so predvideni po Zakonu o upravnem postopku


	Kaj je v tem koraku nujno opraviti v smislu socialnega dela. Vidiki situacije, ki jih ne smemo spregledati, nujni pogoji, da se postopek odvija na način socialnega dela.
	Dodatna opravila, ki so lahko nujna v kakšnih primerih, usmerjanje v druge storitve ipd. (npr. sodelovanje z drugimi ustanovami, napotitev k določenemu strokovnjaku – specialistu, mogoči ukrepi, posegi, postopki). 
	Opozorila, metodična ali postopkovna pojasnila, opozorila, razlage postopkov ali opozorila na zakonske, strukturne pomanjkljivosti. Druge opombe.

 


Potem ko smo končali katalog, smo se vrnili k uvodu, k besedilu, ki je zdaj pred nami. Naredili smo troje. Povzeli smo določene postopke, očrtali njihovo logiko in komentirali nabor nujnih spretnosti. Najprej smo povzeli postopke, ki so se pojavljali skoz ves katalog, in hkrati združili podobne. Tako je nastal del brošure Metode in postopki socialnega dela ob izvajanju javnih pooblastil, ki opisuje postopke, ki spremljajo izvajanje javnih pooblastil in tečejo ob upravnih postopkih, za katere so pooblaščeni centri za socialno delo. To so v nadaljevanju opisani postopki, kot so kritična proučitev pobude, obisk na domu, vabila, navezovanje stikov in ustvarjanje delovnega odnosa, timske konference, spremljanje in vrednotenje dela ipd. Hkrati smo dodatno opisali nekatere postopke, kot so raziskovanje življenjskega sveta uporabnika ali uporabnice, uporaba prostorov, ocenjevanje moči, predvsem pa analiza tveganja. Ta se je pokazala za stalnico v postopkih, saj je treba tveganje ali ogroženost ugotoviti v skoraj vseh popisanih postopkih. 

Uvod v razdelek Metode in postopki socialnega dela ob izvajanju javnih pooblastil smo naredili na koncu. Ta del je rezultat opisovanja in analiziranja postopkov, rezultat samega dela sestavljanja kataloga, raziskovalnega procesa. Lahko rečem, da smo skoz delo induktivno gradili širše sklope postopkov, ki so neločljivo povezani  s socialnim delom. Je analitičen povzetek na dveh ravneh, na ravni analize procesov in na ravni analize vloge ali funkcije socialnega dela. Izhaja iz analize samega gradiva, se pravi, kataloga in procesa, ki se je dogajal ob sestavljanju kataloga, miselnega preigravanja postopkov in njihove logike. Je verjetno ključnega pomena za katalog.

Skoraj hkrati pa smo izoblikovani spisek nujnih spretnosti in metod socialnega dela spremenili v vezano besedilo s komentarjem. Ta del je hkrati prekratek in preobsežen. Po eni strani tako temeljnih zastavkov ni mogoče argumentirati in pojasniti na tako omejenem prostoru, saj že vsaka od naštetih spretnosti potrebuje najmanj priročnik, če že ne učbenik, po drugi strani pa je ta del tudi preobsežen, saj vsebuje precej trditev in idej, ne samo nekaj osnovnih metodičnih načel. V tem smislu lahko upravičeno hkrati pričakujemo kritike, da preveč razlagamo, hkrati pa, da so pojasnila vendarle pomanjkljiva. Iz te zagate izhaja tudi aforistični slog nekaterih izrečenih trditev, ki ne utemeljuje s podrobnimi argumenti, je manj od podrobne in argumentirane razprave o metodi, a vseeno opozori na bistvena protislovja, na osnovne značilnosti spretnosti in na pasti, hkrati pa sproži proces razmišljanja v smeri analize in kritike. Aforistični slog je pogosto posledica tega, da nekaterih misli in refleksij postopkov ni mogoče – vsaj v tem trenutku ne – povsem dobro doreči in izreči. 
Iz pregleda nujnih spretnosti smo na koncu izluščili metodična načel. Ta načela niso spretnosti niti ne teorija socialnega dela, čeprav morda bližje slednji, ampak neka osnovna logika metode, ki uravnava posamezne spretnosti. Kot taka, bi glede na neko hierarhijo pojmov tudi v samem besedilu sodila pred spretnosti in za teorijo. Vseeno smo pustili jih na koncu prvega dela orisa, saj gre za povzetek diskusije, ki spremlja spretnosti, za organizirajoča načela, ki dajejo vsej zgodbi o metodah socialno delo neko pojmovno konsistentnost in jih združujejo v celoto. Uvod v katalog je torej razgrnitev in strnitev metod socialnega dela z namenom, da se ob branju uglasimo na osnovne melodije in o njih kritično razmišljamo.
Ne bi mogli reči, da se je ob izdelovanju kataloga ustvaril zelo kompakten tim, pa vendar je ob »izpolnjevanju« kataloga presenečala stopnja soglasja in komplementarnosti naših izkušenj, spretnosti in pogledov. Za delovanje tima in ustvarjanje kataloga so bile vsekakor pomembni prispevki Bernarda Stritiha, ki so so nas usmerili v konkretnost opisov postopkov in dali veliko »mesa« okostju kataloga, prav tako način, kako je Gabi Čačinovič Vogrinčič vztrajala, da početje socialnih delavcev temelji na skupni dejavnosti z uporabniki, vztrajanje Jelke Škerjanec na perspektivi uporabnika in vprašanju krepitve moči, dobro poznavanje postopkov v socialnem delu na centrih Vide Miloševič Arnold in podpora Pavle Rapoša Tajnšek celotnemu projektu, njena angažiranost in razgledanost po pokrajini socialnega dela. Poleg tega je velik prispevek tudi drugih skupin, ki so na katalogu delali v Skupnosti Centrov za socialno delo, zlasti Marjana Vončine in Darje Korve. V diskusiji, ki je sledila predstavitvam kataloga, pa so veliko kritičnih in koristnih pripomb prispevali predvsem Blaž Mesec, Vesna Leskošek, Barbara Kresal in Srečo Dragoš. 

Uvod v katalog je torej podobno kot sam katalog kolektivno delo, posledica truda mnogih ljudi. Sama tekstovna formulacija pa je delo nosilnega avtorja, ki nosi tudi glavno odgovornost. Še zlasti za prvi del, za oris metod in spretnosti lahko rečemo, da je predvsem njegova sintezo, ki bi bila verjetno drugačna, če bi jo zapisal kdo drug. S tem avtor prevzema vso odgovornost za pojmovne nedoslednosti in nedorečenosti. To je pomembno omeniti, saj besedilo ne predstavlja dovršenega izdelka in bo v prihodnosti gotovo deležno kritik in popravkov. 

Namen te brošure namreč ni uzakoniti metode socialnega dela, ni kanon socialnega dela, ki bi ga morali brez pomisleka upoštevati, prej narobe. Njen namen je sprožiti diskusijo o metodah socialnega dela, o drobnih postopkih, ki jih sestavljajo, kot tudi za razmišljanje o načelnih vprašanjih. Drug namen tega besedila je osvežitev socialnega dela, tako prakse kot načina razmišljanja. Tretji namen je, da rabi kot uvodni tekst pri usposabljanju za metode socialnega dela. Vsekakor pa ga imamo lahko tudi za raziskovalni pripomoček, teze, ki so v njem predstavljene, lahko imamo za raziskovalne hipoteze, ki jih bomo uporabili v praksi, diskusijah in usposabljanju. Sestavek je nekakšna akcijskoraziskovalna matrika pojmov, ki nam pomagajo krepiti občutljivost za vozlišča delovanja v socialnem delu. Šele ko bomo vse to opravili, lahko postane nekakšno ravnilo, po katerem se bomo ravnali. 

Če je metoda pot do cilja, jo moramo tudi prehoditi. Kdaj že prehojeno še enkrat, kdaj hitreje, kdaj počasneje, kdaj tudi po rahlo drugačni poti. Ves čas pa bomo imeli opravka z Zenonovimi paradoksi. Pri tem se moramo zavedati, da pot vseeno ni neskončna.

Vito Flaker 



januar, 2003

2. ORIS NUJNIH SPRETNOSTI SOCIALNEGA DELA 

Metode socialnega dela so sestavljene iz teoretskih znanj, konkretnih spretnosti, metodologij dela, hkrati pa je utemeljene v vrednotah socialnega dela, konkretno pa določene s kontekstom in nalogo, ki jo socialni delavec opravlja.

Pri tem:

	vrednote in etika
	intonirajo, orientirajo in usmerjajo
	metode

socialnega

dela

	teorija 
	informira in razlaga
	

	spretnosti 
	usposobijo
	

	metodična načela 
	organizira postopke v logične in smiselne celote
	

	kontekst in naloga
	dajeta organizacijski okvir in neposredno oblikovanje
	


2.1. Vrednote

Vrednote, ki jih moramo nujno upoštevati v socialnem delu, so:

- spoštovati in ceniti razlike in različnost

- samoodločanje, prosta izbira, vpliv na svoje življenje 

- biti (aktivno) proti diskriminaciji

- ne stigmatizirati

- pravica do (socialne varnosti).

Temeljne vrednote socialnega dela lahko združimo v dva temeljna snopa. Eden govori o enkratnosti posameznika, njegovi svobodi, samodeterminaciji, pravicah in svoboščinah. Je utemeljen v kantovski moralni filozofiji in sodobnem pojmovanju posameznika. Drug govori o socialni pravičnosti, o preseganju krivic, ki se dogajajo ljudem, o dolžnosti pomagati v stiski, o solidarnosti. Temelji na socialnih filozofijah 19. stoletja in različnih pojmovanjih družbe in pravičnosti.

Imperativa skrbi in samodeterminacije si v načelu kot abstraktna pojma nasprotujeta. Oseba, ki je vitalno ogrožena, noče sprejeti pomoči. Ali naj opustim pomoč, ki ji jo moram dati? Ali pa naj ne upoštevam volje te osebe? Pravo in medicina sta instituciji, ki utelešata vsaka svoj princip. Pravo lahko imamo za temelj svobode v meščanski družbi, poudarja načelo samodeterminacije, medicina pa načelo skrbi. Ti dve stroki skupaj odgovora na to protislovje še dolgo ne bosta našli. V moderni družbi ima sicer primat načelo samodeterminacije, izjem, ki potrjujejo to pravilo, pa je še vedno veliko. Izjeme so še zlasti tisti, ki smo jim status polnopravnega državljana – pogodbenega posameznika – povsem ali deloma postavili pod vprašaj. Takih je med uporabniki socialnega dela veliko. 

Socialno delo kot veda, ki je usmerjena v ravnanje in deluje v konkretnem svetu ljudi, mora to protislovje vedno znova presegati in ga tudi preseže. Z upoštevanjem obeh načel lahko to naredi konkretno in z dialogom. Spoštovati človeka kot posameznika s prosto voljo in hkrati ne opustiti pomoči je mogoče le, ko gre za konkretne zadeve in ko človeka dosledno in vztrajno spoštujemo. Videli bomo, da lahko v vseh postopkih, kjer osebi v imenu njene lastne ogroženosti (ali tudi ogroženosti koga drugega) odvzamemo ali okrnimo moč odločanja (kot npr. pri odvzemu opravilne sposobnosti in vzpostavitvi skrbništva, s pridržanjem v neki ustanovi, pri odvzemu otroka itn.), ohranimo dialog z njegovim dejanskim sebe. V takih situacijah socialno delo ni le instrument učinkovite pomoči oziroma manj bolečega omejevanja posameznika, temveč je predvsem orodje njegove emancipacije, zagotovilo, da bo njegov dejanski glas slišen, čeprav mu je bila virtualna moč besede odvzeta. Socialno delo kot veda o konkretnem ravnanju ima potencial (ki ga imajo bolj abstraktne vede in stroke, ki se ukvarjajo z načelnim ravnanjem v izhodišču manj), da to protislovje v konkretnem in z dialogom preseže. Dialog1 je tem smislu temeljno orodje socialnega dela. 

2.2. Teorije

Teorij in šol socialnega dela je veliko. Ko smo skicirali zemljevid socialnega dela, smo jih našteli čez 25, in če bi jih še bolj členili, bi jih lahko še več. Howe jih je glede na glede na naravnanost v spreminjanje ali ohranjanje družbenih razmer ali v objektivno ali subjektivno stvarnost razvrstil takole:

	usmeritev
	ohranjanje 
	spreminjanje

	objektivno
	popravljalci

(psihodinamske, vedenjske, fukcionalistične in sistemske)


	spreminjevalci

(radikalno socialno delo, marksizem, gibanja za pravice in strukturne spremembe)


	subjektivno
	osmišljevalci

(interpretativne, interakcionistične, humanistične, usmerjene v stranko)


	budilci

(ozaveščanje, Freire, feministično socialno delo, manjšinsko delo)



Med temi teoretskimi usmeritvami je še pred dvajsetimi leti tekla ostra polemika in borba za prevlado. Posamezni položaji so bili med seboj nezdružljivi in izključujoči. Kdor je na primer zastopal psihoanalitični položaj, se ni mogel strinjati z vedenjskim, beseda tistega, ki je veljal za funkcionalista, ni štela nič med marksisti itn. Postmoderni eklekticizem je te delitve vsaj deloma pozabil oziroma jim ne posveča velike pozornosti. Posamezni položaji so postali pomembni glede na moment, v katerem se socialni delavec znajde v določenem postopku, v določeni organizaciji, z določeno nalogo. To je še toliko bolj izrazito v socialnem delu, kjer teoretska vprašanja niso toliko usmerjena v razlago družbenih fenomenov kot v praktično delovanje. Ne sprašujemo se toliko, zakaj je tako ali kako si lahko kaj razložimo, temveč, kaj naj storimo, kako stroj deluje. 

Pragmatična uporaba teorije je še toliko bolj izrazita na področju metodike in metodologije. Nekateri avtorji (npr. Bion) celo pravijo, da lahko v neposrednem stiku z uporabnikom teorija samo moti in da je teoretiziranje smiselno pred dejanskim srečanjem z uporabnikom ali po njem. Teorija v neposrednem delu rabi informiranju, razvijanju občutljivosti, oblikovanju hipotez, po drugi strani pa vrednotenju naših dejanj, preverjanju hipotez, razlaganju in razumevanju tega, kar smo storili. 

Širša teoretska podlaga socialnega dela je torej mavrica zelo različnih in raznorodnih teorij socialnega dela in tudi drugih znanosti in strok. Kaj iz tega zelo prostranega nabora izberemo, je odvisno od naloge, ki jo opravljamo, in od institucionalnega in organizacijskega konteksta, kjer delujemo, in tudi od osebnih preferenc in stila. Vseeno bi lahko trdili, da v socialnem delu potrebujemo nekatera nujna teoretična znanja. 

Predvsem je nujno poznati teorije socialnega dela in teorije pomoči, ki obravnavajo vprašanja moči in nemoči – pomoči, ki se ukvarjajo z neformalno pomočjo med ljudmi in s formalnimi vzvodi pomoči. Treba je kritično poznati dispozitive pomoči, kot jih določajo kulturni obrazci, institucionalne ureditve in politična in ideološka pooblastila. Predvsem je za socialno delo pomemben odnos med nadzorom in pomočjo ter s tem v zvezi tudi, kakšna pooblastila in mandate v socialnem delu dobimo od naročnikov po eni strani in po drugi od uporabnikov socialnega dela. Pomembno je poznati teorije, ki govorijo o vzpostavljanju delovnega odnosa, poznati je treba slojevitost strategij pomoči in ravnanja na različnih ravneh sodelovanja (orientacija, reševanje problemov, obravnavanje problemov, celostna podpora). Poznati je treba posamezne funkcije (ali vloge) socialnega dela (posredništvo, zagovorništvo, ukrepanje, pogajanje, družbeni aktivizem, svetovanje ...) ter načine omogočanja vključevanja v družbena dogajanja in razvijanja pobud in sistemov.

Poleg poznavanja etike in vrednot socialnega dela in osnovnih procesov in matric pomoči so za dobro prakso socialnega dela potrebna teoretska znanja drugih ved. Socialna delavka ali delavec naj bi imel znanja o delovanju družbe (o osnovnih teoretskih dognanjih o družbeni dinamiki, o procesih marginalizacije in diskriminacije, o vsakdanjem življenju, o družbenih konfliktih), znanja o dinamiki medosebnih procesov in doživljanja (socialna psihologija, simbolični interakcionizem, socializacija, učenje, osebni konflikti, psihologija družine, stres), pravna in upravna znanja, znanja o organizaciji države (poznavanje družinske, delovne, kazenske zakonodaje, socialne varnosti in procesnega prava), in poznavanje delovanja pravnega sistema (postopkov, mehanizmov, informacij o pravicah, ureditvah in dolžnostih) in osnovnih konceptov, prijemov in jezika sorodnih, pomožnih in mejnih strok (pedagogike, medicine, prava, sociologije itn.).

2.3. Kontekst socialnega dela – področja dela in sektorji

Socialno delo je umeščeno v različne sisteme in sektorje. Ne opravljajo ga le v sicer še vedno prevladujočem javnem sektorju, temveč tudi v organizacijah prostovoljnega in zasebnega sektorja. Socialni delavci in delavke delujejo v socialnih službah (centri za socialno delo, socialni zavodi, zavodi za zaposlovanje), v šolstvu (osnovne, srednje šole, šole s prilagojenim programom, vzgojne ustanove, varstveno delovni centri, vrtci), v zdravstvu (psihiatriji, pediatriji, onkologiji itn.), v pravosodnih organih (sodišča, zapori), v policiji, v upravi, industriji. V teh organizacijah opravljajo zelo različne naloge in vloge. To določa tudi njihove metode. V nekaterih primerih bo vloga socialnega dela bolj pokroviteljska (npr. v stanovanjski skupini), v drugih bolj zagovorniška. V nekaterih okoljih bodo od socialnih delavk in delavcev bolj pričakovali svetovanje, v drugih bolj posredovanje v konfliktih, v tretjih pa bolj to, da uporabnikom priskrbijo sredstva (stanovanje, službo, denar) za boljše preživetje. 

V prostovoljnem sektorju bodo socialne delavke in delavci imeli ponavadi (a ne nujno) priložnosti za večjo inovativnost in fleksibilnost. Bolj se bodo lahko specializirali za specifične naloge, vloge in metode. Po drugi strani pa je bistvena vloga socialnega dela v javnem sektorju, da zagotovi pristop do storitev vsem uporabnikom. To terja, da je socialno delo, še zlasti v javnem sektorju, služba povsem in docela nizkega praga. Javni sektor se mora ukvarjati z vsemi uporabniki ne glede na njihovo težavnost in zahtevnost. To pomeni, da so morda v svojih vlogah in nalogah bolj omejeni, hkrati pa da si morajo izmisliti široko paleto ravnanj in so zatorej nujno bolj ustvarjalni. 

V raznolikosti okolij, kjer so socialni delavci zaposleni, pričakujejo tako delodajalci kot javnost in uporabniki od njih zelo različna ravnanja in dejanja. Socialni delavci se zelo pogosto srečujejo s protislovnimi mandati, zlasti pa morajo poleg pooblastil, ki jim jih daje ustanova ali organizacija, ki omogoča njihovo delo, vedno znova pridobiti tudi konkretno pooblastilo, naročilo od uporabnika samega. Ta bistveno definira, kaj se bo delalo in kako. Ker je lahko mandatov več, pogosto protislovnih, jih je treba jasno oblikovati, venomer potrjevati ali spreminjati, v ključnih momentih preverjati. 

Jordan pravi, da je socialno delo stroka, ki deluje izven trdnih institucionalnih prostorov. Medtem ko ima pravo sodišče, medicina kliniko, pedagogika šolo, torej prostore, ki avtomatično usmerjajo in narekujejo odnose in izmenjave med ljudmi, ki se tam nahajajo, ko mora obiskovalec avtomatično prevzeti jezik in odnose, ki vladajo v instituciji, socialno dela takega posebnega prostora nima; deluje med ljudmi, uporablja njihovo govorico in logiko, ki je podobna vsakdanji. V tem smislu je prostorsko difuzno in nujno refleksivno. 

Socialno delo torej ni stroka, ki bi imela vnaprej kodirane metode, temveč jih prilaga konkretni situaciji in jih glede na situacijo vedno znova vzpostavlja. Socialno delo je stroka, ki deluje v nepredvidenih in nepredvidljivih situacijah, kjer sta potrebna inovacija in ustvarjalno reševanje razmer. Jordan pravi, da je škoda plačevati socialne delavce tam, kjer so postopki natančno predvideni. 

Metode socialnega dela določajo tudi skupine uporabnikov, s katerimi ima socialno delo opraviti (otroci, mladi, stari, brezdomci, nezaposleni, zaposleni, reveži, povratniki iz zaporov, uporabniki psihiatričnih služb, ljudje, ki imajo težave, povezane z uživanjem prepovedanih drog ali alkohola, ki so gibalno ovirani, z nalepko duševno prizadetih, z družinami in njihovimi problemi, priseljenci, Romi, zlorabljene in trpinčene ženske, vodje delovnih skupin, migranti, azilanti, begunci, kronični bolniki in drugi). Vendar pa, ko takole preštevamo, delamo ravno to, proti čemer se socialno delo bori, namreč pripisujemo ljudem lastnosti, ki so lastne kategoriji ljudi – se pravi, jih stigmatiziramo. Bolj produktiven način razmišljanja je, da situacije socialnega dela razvrstimo glede na situacije, ki sprožijo stisko, npr.:

- Ljudje, ki se znajdejo v kompleksnih problematičnih situacijah

- Krize (finančne, psihične, eksistenčne in eksistencialne, abstinenčne, življenjski dogodki, identitete)

- Ljudje, ki potrebujejo organizirano in kontinuirano skrb, pomoč, podporo

- Odpusti iz institucij 

- Težave s stanovanjem in bivanjem

- Pomanjkljive socialne mreže

- Težave v stikih z ljudmi

- Stiske v zvezi s samostojnostjo in pripadnostjo

- Ljudje, ki se znajdejo v novih okoljih

- Konflikti z okoljem (šolo, družino, delovno mesto)

- Stigmatizacija in diskriminacija

- Pomanjkanje ustreznih družbenih vlog ali težave pri vstopanju vanje

Spretnosti socialnega dela se torej oblikujejo po eni strani glede na to, kako je določena situacija definirana in strukturirana, po drugi strani pa glede na specifičnost situacije. Organiziranje odpusta ima na primer podobne značilnosti ne glede na to, ali gre za odpust iz doma ostarelih, vzgojnega zavoda, bolnišnice itn., pri tem pa moramo upoštevati posebnosti življenjskih obdobij (mladost, starost), stisk (duševne, vedenjske, telesne) itn. 

2.4. Spretnosti

Spretnosti so tehnična osnova socialnega dela. Ravno spretnosti usposobijo za socialno delo. Spretnosti socialnega dela so zelo različne in raznorodne: so spretnosti pogovarjanja, poslušanja, so tudi psihoterapevtske spretnosti, so spretnosti ocenjevanja, dela v skupini in skupinskega dela, interaktivnega dela, kulturnega dela, načrtovanja, izvajanja načrtov, upravljanja s tveganjem, odpravljanja in zmanjševanja škode, zagovarjanja, krepitve moči, organiziranja storitev, delovanja v namestitvenih strukturah, organiziranja življenja, delovanja v skupnosti, na ulici in med ljudmi, organiziranja aktivnosti in akcij, so spretnosti dokumentiranja, pisanja, poročanja, so spretnosti znanstvenega, evalvacijskega in osebnega praktičnega raziskovanja prakse, so spretnosti vodenja, pridobivanja sredstev (za delovanje organizacij, za posamezne projekte in za posamezne uporabnike), so spretnosti poučevanja in objavljanja ter promocije svojega dela, opozarjanja na krivice uporabnikov itn. Lahko bi jih našteli še več in jih bolj razčlenili. Širina socialnega dela in nuja delovanja v nestrukturiranem prostoru narekujeta, da je teh spretnosti veliko in da so razmeroma manj doktrinarno določene kot morda v kakšni drugi stroki. Saj mora socialno delo glede na kontekst in nalogo vedno znova zagotavljati, da ostanejo odprte različne alternative, in razvijati rešitve – kar je tudi spretnost socialnega dela. Hkrati mora prilagoditi svoj repertoar konkretni situaciji. Morda je znati ravnati v nepredvidljivi situaciji ravno ena od najpomembnejših spretnosti socialnega dela. 

Preozko kodiranje spretnosti v socialnem delu lahko vodi k fetišizaciji določenih spretnosti ali pa spretnosti nasploh. David Brandon je nekoč dejal: »Angleški socialni delavci in delavke so natrenirani, v detajle imajo razdelane postopke in jih tudi praktično obvladajo, na primer, kako spraviti nasilnega uporabnika v bolnišnico, vendar pa se ne vprašajo, ali je to sploh smiselno.«

Ob tako številnih in raznovrstnih spretnostih je iluzorno pričakovati, da bodo socialne delavke in delavci izvrstno usposobljeni v vseh teh spretnostih. Povsem razumljivo je, da se nekateri bolj usposobijo v tehnikah svetovanja, drugi bolj v tehnikah zagovorništva, tretji bolj v organizacijskih spretnostih, nekateri pa spet v spretnostih zagotavljanja storitev. To je odvisno od osebnih slogov in preferenc, organizacijskega okvirja socialnega dela, politike in vrednostne usmeritve posameznika in njegove organizacije, predvsem pa potreb uporabnikov in nalog, ki iz njih izhajajo. Vseeno lahko trdimo, da obstaja presek spretnosti, ki so nujne za socialno delo, ki zagotavljajo minimum, potreben za to, da lahko kdo poleg vrednot, teoretskega znanja, pooblastila in poslanstva, ki mu ga je dodelila njegova organizacija, in stika z neposrednimi uporabniki reče, da je socialni delavec ali delavka. Te bomo našteli in na kratko opisali v nadaljevanju. 

2.4.1. Pogovarjanje 
Pogovori in besede imajo gotovo pooblaščen položaj v socialnemu delu, nekateri celo pravijo, da so temelj socialnega dela. Čeprav ima pogovor v ideologiji socialnega dela dominanten položaj, pa bi lahko o tem razpravljali. Na tem mestu naj opozorimo, da so dejanja in stvari vsaj toliko pomembni kot besede in da je v socialnem delu povezava med besedami in stvarmi in dejanji še toliko bolj pomembna in operativna. Besede brez dejanj so v socialnem delu toliko bolj »prazno besedičenje«, še bolj pomembno pa je, da besede ne zamenjajo stvari, da pogovor (svetovanje, terapija) ni »zdravilo« za materialno pomanjkanje, da družinska terapija ni posledica nezmožnosti, da se eden izmed zakoncev preseli v drugo stanovanje, da svetovalni razgovori mladoletnem prestopniku ne postanejo še ena kazen za njegovo revščino ipd.

Nujne spretnosti pogovarjanja so:

- vodenje pogovora

- poslušanje (aktivno, empatično)

- raziskovanje, reflektiranje in problematiziranje

- razvijanje novosti (novih interpretacij)

- sklepanje dogovorov, ustvarjanje rešitev in konkretnih dejanj.

Vodenje pogovora v socialnem delu paradoksno največkrat pomeni, da omogočimo uporabniku, da vodi pogovor, se pravi, da pogovoru bolj sledimo in soustvarjamo, kot pa da bi ga vodili. Vodenje pogovora pogosto pomeni ukvarjati se s kartografijo pogovora, vedeti, kje v pogovoru se nahajamo, kdaj je treba pogovor povzeti, kdaj se s sogovornikom soočiti, kdaj klepetati ali kdaj priti do sklepov. 

Poslušanje je spretnost in disciplina. Ali slišimo tisto, kar hočemo slišati, ali tisto, kar nam sogovornik hoče povedati? Aktivno poslušanje dostikrat paradoksno pomeni, da se zadržimo oziroma da se izognemo svojim mislim. 

Empatijo lahko negujemo z vživljanjem v telesne položaje in dihanje sogovornika, lovljenjem intonacije sogovornika (lovimo zvoke, besedne zveze, izbiro besed, narečne posebnosti itn.), vživimo se v določeno ali življenjsko situacijo sogovornika.
Pogovor je v socialnem delu raziskovalen proces. Smo raziskovalci pokrajin, kažipotov, znamenj, ki nam jih sogovornik pokaže. Postavljamo delovne hipoteze in jih induktivno preverjamo. Zamišljamo si hipotetične situacije in spodbujamo domišljijo. 

Refleksija ni samo preprosta povratna informacija, je zrenje povezav, celot in delov. Problematiziranje ni usmerjenost v probleme. Še zlasti ne v problematiziranje oseb, njihovih lastnosti in dejanj. Taka problematizacija je lahko kontraproduktivna. Socialno delo tudi ni reševanje rebusov, križank, matematičnih ali šahovskih problemov. Je življenje z drugimi. Problematizacija v socialnem delu (spet Freire!) je preoblikovanje samoumevnosti konkretnega življenja v predmet našega razgovora, dialoga, je vzpostavljanje kritične zavesti in pripravljenosti delovanja. Predmet problematiziranja je najpogosteje prav samoumevnost, ki je ne opazimo, manj problemi, ki bodejo v oči.

Veliko pogovorov v socialnem delu je naravnanih v akcijo, v ravnanja, ki bodo izboljšala življenje sogovornikov. Zato pričakujemo, da na koncu pogovarjanja pridemo do sklepov in odgovorov na vprašanje: »Kaj storiti?« Ali so sklepi prenagljeni? Včasih je bolje, da jih prespimo, včasih pa, da delujemo hitro in učinkovito. 

2.4.2. Pogajanje
Tema pogovorov v socialnem delu so praviloma pogajanja o osebni, družinski, skupnostni blaginji. Socialne delavke in delavci so aktivna priča pogajanjem med ljudmi, med ljudmi in predstavniki organizacij in države. Vloge in pooblastila socialnih delavcev, s katerimi vstopajo v pogajanja, so različna. Lahko so bolj zagovorniške narave, lahko bolj razsodniške, lahko se bolj usmerjajo v posredovanje med pogajalci, olajševanje sporazumevanja, lahko pa zastopajo javno dobro ali pa celo interes države (glej Uporaba vloge). Pri pogajanju so potrebne:

- vztrajnost

- pristranskost

- asertivnost

- spretnosti reševanja konfliktov

- retorične spretnosti.

V pogajanju je treba znati oblikovati argumente, stališča, izraziti interese. Prepričati sogovornike. Biti vztrajen, a ne kategoričen. Iskati sinteze, ki bodo v interesu uporabnika, pa ne nujno na račun drugih, a hkrati tudi biti pripravljen na kompromise. 

Biti pristranski. Izogibati se vlogi razsodnika, nadomestiti jo z vlogo facilitatorja, tistega, ki omogoči pogajanja in dogovor prisotnih. Načelo vsestranske pristranskosti je uporabno tudi, ko nastopamo kot zagovorniki enega samega udeleženca v pogajanjih, saj lahko uvidimo, kaj hočejo drugi. Načelo pravdanja in zagovarjanja pravic lahko uporabimo tudi, ko nismo zagovorniki samo enega udeleženca situacije. Konfliktov ni spodbujati, a tudi ne od njih bežati. 

2.4.3. Omogočanje dostopa do sredstev

To so spretnosti, ki jih uporabniki pogosto najbolj pričakujejo pri socialnih delavcih in delavkah. Dobiti službo, stanovanje, denar za preživetje so tudi pričakovanja, ki jih socialni delavci in delavke pogosto ne izpolnijo. Največkrat zaradi strukturnih vzrokov, pomanjkanja ustreznih in učinkovitih instrumentov, večkrat pa tudi zaradi pomanjkanja informacij in inventivnosti. So tudi druge stvari in storitve, ki sodijo v ta register in nimajo značaja materialnega izboljšanja kvalitete življenja. Priskrbeti družbo, izobrazbo, nego, mir, ipd., morda celo ljubezen.

Minimalne spretnosti za omogočanje dostopa do sredstev so:

- informacije o resursih

- asertivnost

- delovanje v mrežah

- komunikativnost

- ustvarjalnost, odprtost in povezovalnost

Socialni delavci se pogosto preveč oklepajo formalnih resursov, včasih pa tudi preveč vztrajno iščejo resurse v uporabnikovih mrežah. Pomembna vloga socialnega dela je posrednik - »broker« do resursov, informacij, sredstev, storitev. Niti ni toliko pomembno, ali socialna delavka ali delavec te informacije ima, temveč da ve, kako do njih priti. Uporabniki socialnega dela pogosto živijo v mrežah, ki so revne in kjer je pomanjkanje pravilo in ne izjema. V takih razmerah je ekonomska posledica, da so nekatere stvari dražje kot na običajnih tržiščih (stanovanje na Rakovi Jelši je pogosto dražje kot v centru mesta) pomanjkanje zviša cene. 
2.4.4. Zapisovanje in poročanje
O svojih pogovorih, ugotovitvah, opažanjih, omogočanju dostopa do sredstev in pogajanjih, kot tudi o tem, kaj se dogaja v teh procesih, so socialne delavke in delavci praviloma dolžni poročati. V to jih sili institucionalna nuja, saj so za svoje delo odgovorni naročniku, pa tudi uporabniku. Včasih je ta nuja tudi etična – da sporočimo o krivicah javnosti ali pa tistemu, ki je ima družbeno moč spreminjanja položaja posameznikov, skupin ali kategorij prebivalstva. Včasih pa je ta nuja povsem estetska – izraziti nelagodje, veselje, jezo ali ljubezen. Zapisovanje in pripovedovanje zgodb, ki jih slišimo ali doživimo, njihova konstrukcija na podlagi opaženega so v socialnem delu nujni. Zato so potrebne vsaj naslednje spretnosti:

- osnovne spretnosti opisovanja ljudi, situacij in dogodkov

- izdelava zapisnikov, zaznamkov, poročil, ocen, profilov, načrtov, projektov

- pisanje operacionalnih načrtov.

Pri pisanju se je v socialnem delu bolje izogibati poudarkom na značaju osebe, tragični usodi, psihološkem označevanju. Velja dobro opisati življenjske okoliščine, biti pri tem izrazito opisen, izogibati se moraliziranju, iskanju pomenov, poudariti razlage akterjev in pogled neobremenjenega opazovalca.

Bolje novele kot pa romani. Saj je junak romana tragičen, tudi če je konec srečen, v noveli pa nas vedno nekaj na koncu preseneti. 

2.4.5. Organizacijske spretnosti
Socialni delavci delujejo v organizacijah in timih, organizirajo storitve in tudi dajejo podporo ljudem, ki se trudijo (re)organizirati svoje življenje, da bo boljše. Ena od kvalitet socialnega delavca ali delavke je, da je organizator ali organizatorka. Nujne organizacijske spretnosti, ki jih morajo imeti, so: 

- vodenje in sodelovanje v timih

- načrtovanje (projektov, dela)

- skupinska dinamika

- organizacija in vrednotenje strokovne pomoči

- povezovanje, koordiniranje 

Večina socialnega dela poteka tako ali drugače v timih in v skupinah ljudi. Timsko delo, kakor ga je razvilo socialno delo, temelji na enakopravnem sodelovanju vseh članov, na razvoju tima, na fleksibilni delitvi dela in na prednosti, ki jo imajo zanj naloge pred vlogami. V interdisciplinarnih timih je delo socialnih delavcev in delavk zelo pomembno zaradi interdisciplinarne usmerjenosti socialnega dela, zlasti pa zaradi zmožnosti povezovanja strokovnega jezika z vsakdanjim jezikom. Socialne delavke in delavci delujejo pogosto kot prevajalci med kontekstom strokovne obravnave in vsakdanjim kontekstom uporabnika. Tudi ko niso vodje, pogosto zaradi svojih značilnosti v timu delujejo usklajevalno. 

Načrtovanje je bistvena organizacijska spretnost socialnega dela, da lahko ukrepa proaktivno in ne ostane jetnik svojih reakcij na stiske ljudi. Dialektika med ustvarjanjem vizije, praktično utopijo in med konkretnimi prvimi koraki, s katerimi naj bi jo dosegli, nam omogoča, da vemo kam gremo, hkrati pa tudi praktično operativnost – da vemo kako tja kreniti. Socialno delo ne fetišizira niti ciljev niti postopkov. 

Vsak poseg socialnega delavca, ki je več od naključne izmenjave in dajanja informacij, je na neki način projekt. Ne samo, da ga moramo z uporabnikom ali uporabnico načrtovati, temveč je treba zagotoviti tudi njegovo izvedbo, organizirati zadeve, da se bodo zgodile, in izvedeno ovrednotiti. 

Posebna organizacijska spretnost, ki je pri tem potrebna, je povezovanje in navezovanje na obstoječa sredstva, dogodke, vire pomoči v domačem in institucionalnem okolju – povezovanje ljudi, dogodkov, stvari in struktur.

2.4.6. Spretnosti profesionalne discipline

Spretnosti profesionalne discipline v socialnem delu lahko delimo na tiste, ki so splošne za večino strokovnjakov, in na tiste, ki so posebej značilne za socialno delo. Med osnovne klasične spretnosti strokovne discipline, ki jih potrebuje socialni delavec ali delavka, lahko štejemo: 

- točnost

- spoštljivost

- dostopnost

- zanesljivost (upoštevanje dogovorov)

- varovanje podatkov

- poklicna molčečnost

- jasno sprejemanje odgovornosti.

Točnost, spoštljivost, dostopnost in zanesljivost niso vrline, ki jih nujno pričakujemo od uporabnikov, prej narobe, velik del uporabnikov jih nima. To ne odvezuje socialnega delavca od upoštevanja teh imperativov. Ne moremo preprosto reči: »Zadnjič me je pustil čakati več kot pol ure, pa naj zdaj počaka on.« Tega ne počnemo zaradi zgleda, temveč iz spoštovanja in spoštljivosti do uporabnikov.

V pogojih timskega dela in povezovanja različnih služb, napotitev, poročil itn. je praktično nemogoče varovati podatke in ohranjati poklicno molčečnost. Pa vendar moramo ti načeli upoštevati dosledno in brez odstopanja. Brez tega ne moremo računati na zaupljivost uporabnikov. Eden izmed trikov, ki ga lahko uporabimo, je, da poročila dosledno dajemo v avtorizacijo in cenzuro uporabnikom. Nič ne gre od nas brez odobritve uporabnika (ali vsaj, če res ne gre drugače, ne brez njegove oziroma njene vednosti). Če moramo o naših uporabnikih govoriti, ko niso prisotni in nam tega niso posebej odobrili in se nismo o tem natančno zmenili, npr. v nenadejani seji, ko moramo zagovarjati njihove interese, moramo strogo pri sebi preveriti, ali bi človek, ki nam je zaupal, kaj takega o sebi povedal. Socialni delavci nismo opravljivci! 
Na podlagi vrednot in načel socialnega dela moramo nujno upoštevati še ta etična pravila in jih disciplinirano izvajati:

- ustvarjanje enakopravnega, partnerskega odnosa in sodelovanje z uporabniki in uporabnicami

- zavezanost dobrobiti uporabnikov

- refleksivnost in kritičnost 

- poznavanje lastnih vrednot, predsodkov, sposobnosti in meja

- jasnost in pogajanje o mandatu

- ne dvomiti v besede sogovornikov

- nenehen dialog med doktrino in izkušnjami ter soočanje konceptov in prakse

- jasno sporočanje lastnih stisk.

Pri tem se lahko sprašujemo, ali bi zase ali za svoje otroke in najljubše prijatelje pristali na rešitve, kot jih bo deležen naš uporabnik. Pogosto se nam zdi, da mora biti uporabnik hvaležen za kaj takega, na kar sami nikakor ne bi pristali.

Svoje delo vedno znova preverjamo, se vračamo k izhodiščem in popravljamo – bodisi postopke bodisi začetne usmeritve.

Besede, ki nam jih izrečejo uporabniki, v prvi vrsti pomenijo tisto, kar veljajo nasploh. Usoda večine uporabnikov socialnega dela je, da strokovnjaki v njihove besede in njih same dvomijo. Iskanje skritih pomenov je pogosto izogibanje očitnemu.

2.4.7. Spretnosti izogibanja pastem strokovnjaštva
Vloga strokovnjaka nas lahko obsede, moč, ki jo dobimo očara, strokovna vedenja lahko postanejo rutina. Ob vsem, kar nam vloga strokovnjaka prinese dobrega, v tem obstajajo tudi pasti, ki uporabnikom zagrenijo življenje. Nekatere od teh so:

- pigmalionski kompleks

- sindrom pomaganja (pohlep pomagati)

- žargon

- misticiranje stroke

- stigmatizacija uporabnikov

- samoumevnost ureditev

- zvesti stiske, procese, situacije in dejanja na posameznikov bistveno značilnost
- zloraba moči

- izogibanje odgovornosti

- strokovne koalicije, ki večajo nemoč ljudi, ki storitve uporabljajo.

Pigmalionovskem kompleksu se lahko izognemo tako, da si izbijemo iz glave, da smo osrednja oseba v življenju naših uporabnikov, smo le ena od številnih, ki jih naključno sreča. Noben uporabnik ne bo uresničil naših načrtov zanj, in če smo še tako dobri strokovnjaki, naše metode ne bodo nikoli tako dobre, da bi lahko ustvarile človeka (prej nasprotno – socialno delo je Sizifovo delo in scanje proti vetru – na koncu se vse obrne proti nam). »Celo« uporabniki so ljudje in strokovnjaki smo le ljudje, oboji imamo čustva, ki jih, če se še tako trudimo, ne bomo izgubili. 

Pomoč najbolj zanesljivo pomaga tistemu, ki pomaga. Če bi se zdajle na mojih vratih pojavil nekdo, ki bi mi hotel pomagati, bi se ga ustrašil. Ne toliko njega kot njegovih namenov: »Pot v pekel je tlakovana z dobrimi nameni.«

Strokovno izražanje ne pomeni, da uporabljamo drugim nerazumljive besede, temveč da fenomene natančno opišemo, logično razčlenimo in pojme med seboj ustvarjalno povežemo. Dostikrat strokovnjaška latovščina zamegli pojme in stvari bolj jasno opišemo z navadnim, ljudskim jezikom. Kompleksnost ni v učenih besedah, marveč v izdelani misli. 

Izhodišče strokovnega dela je, da je strokovnjak pameten in da ve nekaj več kot laik. Za začetek je to v redu, problem je, če strokovnjak pri tem vztraja. Šele ko se izkaže za neumnega, se lahko socialno delo začne. Šele takrat mu lahko uporabnik resnično pove, kaj misli, hoče in kaj lahko skupaj storita. Tudi za neumnost je potrebna spretnost.
Že to, da je bil človek na centru za socialno delo, zmanjša njegovo verodostojnost.

Kritična naivnost: da človek reče, da je cesar nag, so potrebni pogum, naivnost in kritični pogled.

2.4.8. Humor
Humor morda ni nujna sestavina socialnega dela, saj ne moremo pričakovati od socialnih delavcev, da se ob tragičnih usodah svojih uporabnikov smejejo. Je pa gotovo zaželena, saj omogoča distanco, ustvarjalnost, miselne obrate, netragično problematizacijo in veselo učenje na napakah (svojih in drugih).

Najboljši socialni delavci so bili Pika Nogavička, Švejk, McMurphy (v Kukavičjem gnezdu) in Medved Pu.

2.5. Nekatera metodična načela

2.5.1 Dialog
Dialog ni le sredstvo preseganja etičnih dilem, je osnovno sredstvo socialnega dela, če nočemo, da bi bilo socialno delo birokratsko, zatirajoče, kvazi zdraviteljsko. Če je nemogoče ne komunicirati, pa je mogoče ne biti v dialogu, dajati le sporočila in komunikeje. 

Pogoji dialoga so ljubezen, upanje, kritična zavest in pripravljenost za dejanja. Dialog je med drugim tudi ustvarjanje upanja. Dialog lahko poteka predvsem v konktestu, ki ni obremenjen s tem, da se mora nekaj neposredno zgoditi, v polju, kjer imamo možnost neobremenjeno razmišljati in povezovati svojo situacijo s situacijo drugih. A hkrati je usmerjen v konkretni kontekst, v naloge, s katerimi bomo spremenili konkretno situacijo, v kateri skupaj z drugimi živimo. 

Dialog je sredstvo poimenovanja in pojmovanja sveta, da bi ga spremenili, je rešitev iz temnice brezbesednosti in molka, je preseganje omejitev, ki izhajajo iz bivanja v svetu, kot se nam kaže.

2.5.2. Verjetnost
Klasične stroke – pravo in medicina se ukvarjajo z gotovostmi. Sodnik mora biti gotov, da ni obsodil nedolžnega, zdravnik, da bo rajši zdravil zdravega, kot da ne bi bolnega. Klasične stroke imajo izhodišče v virtualnem svetu gotovosti, medtem ko socialno delo živi v dejanskem svetu verjetnosti. Naloga socialnega dela je oceniti verjetnost, da se bo nekaj zgodilo, tehtati med tveganjem in profitom za uporabnika in zmanjšati tveganje na razumno mejo, ne da bi onemogočili osebi, da tvega (in tudi profitira). Tveganje je eno od načel, ki ustvarjajo modernega človeka. 
2.5.3. Proaktivnost
Socialno delo ni le reakcija na socialno stisko človeka. Velikokrat se socialni delavci pritožujejo, da le gasijo požare, se pravi, reagirajo na urgenco, ko stiska ni več pereča, pa se morajo ukvarjati s čim drugim. Kakor zdravniki na skoraj katero koli bolezen reagirajo z aspirinom, antibiotikom ali apavrinom, tako tudi socialni delavec ponudi stranki pogovor, socialno pomoč ali namestitev v zavod. Pri tem ve, da zgolj reakcija na stisko ni pravi odgovor in da bi na dolgi rok naredil več, če bi se »resnično« lotil zadeve. Ve, da je njegova intervencija revna, da bo samo ublažila stisko in da bo uporabnik že drug dan spet na njegovih vratih. Zato so pomembne proaktivne metode, kot so načrtovanje in zmanjševanje škode in tveganja, saj mislijo naprej, ustvarijo vizijo, strategijo, določijo taktike in postavijo merilo, indikator, kompas, h kateremu se lahko vrnemo, ko začnemo zgubljati orientacijo, ko ne vemo, ali smo napredovali ali nazadovali.

2.5.4. Refleksivnost
Socialno delo je refleksivna stroka. Vanj je vtkana metoda induktivne analize. Vedno znova se moramo vračati k začetnim hipotezam in jih preverjati, preoblikovati.

V tem je podobno vsakdanjem življenje. Je tudi interaktivno. In prav ena bistvenih značilnosti vsakdanjih interakcij je, da izmenjave odražajo druga drugo in se nanašajo druga na drugo. 

Brez refleksije se tudi ne da uzreti sebe v vsakdanjem, kulturnem, zgodovinskem, družbenem in političnem kontekstu. To je nuja dialoga.

Socialno delo tudi ne ve že apriori, kaj je prav in kaj je narobe. O tem je potreben dialog in refleksija. 

Kriteriji dejanj izhajao iz situacije situacije in ravnanja in so z njima neločljivo povezani, niso logično neresnične posledice nadizkustvenih najstev. 

2.5.5. Pravica do napak in spodrsljajev
Napake v socialnem delu so torej sestavni del in nujna posledica metode. Socialno delo je odklon od kulta napake in greha in ne teži k nezmotljivosti in čistosti. Metoda socialnega dela napake priznava in jemlje ne le kot nujo, temveč tudi kot način ustvarjalnega delovanja. Iz njih se učimo. Pa ne zgolj po sistemu poskusov in napak, temveč s sistematično refleksijo in dialogom. Včasih tudi polemiko.

Enako in predvsem to velja za uporabnike socialnega dela. Priznati jim moramo pravico do napak, ki jo ima vsak človek, ki se odloča po prosti volji. V tem uporabniki niso nič posebnega. 

3. Metode in postopki socialnega dela ob izvajanju javnih pooblastil

Osnovni metodični okvir socialnega dela ob izvajanju javnih pooblastil je ta, da se je treba odločiti o določenem ukrepu v določenem času in z določenim vrstnim redom opravil. Javna pooblastila socialne delavke in delavce zavezujejo k ukrepanju, upravni postopek pa določa sklope opravil, ki jim je treba slediti pri posegih v življenja ljudi. Upravni postopek zagotavlja hkrati tudi varovanje pravic ljudi (ob kršitvah se lahko pritožijo, imajo pravico do vpogleda v spis itn.). Socialno delo in upravni postopek si torej ne nasprotujeta, saj upravni postopek le določa, kako je treba ravnati ob teh intervencijah, da bo zagotovljeno varstvo pravic. Upravni postopek pa ne določa načina (le posamezne korake ali faze postopka), kako je treba ukrep izvesti – to je treba narediti na način, ki je lasten socialnemu delu. Določa le jasnost, ki je potrebna za pravno varstvo posameznikovih pravic.

Ta okvir je bistveno različen od drugih možnih okvirov socialnega dela, npr. svetovanja, ali tistih nalog, ki jih ponavadi poimenujemo socialnovarstvene storitve. V teh postopkih je okvir bolj odprt, potek manj določen, trajanje manj omejeno, pa tudi cilji manj definirani. Osnovno določilo metod, ki potekajo ob javnih pooblastilih, je postopek, ki je časovno omejen in kjer sta naloga in cilj dela razmeroma jasno definirana – treba se je odločiti in izreči ukrep. To veča preglednost samih postopkov in metode, jasnejši je vsaj izhodiščni mandat, ki pa se lahko zaplete, kot bomo videli; manj je možnosti za ustvarjanje odnosa (spoznavanje, zarota, »zaljubljenost«). Manj je tudi možnosti za dolgotrajnejše procese pomoči, spreminjanje situacije itn. Lahko pa so ti postopki ravno temelj za zaznavanje, začetek in organizacijo dolgotrajnejših in bolj odprtih postopkov in procesov. 
Ob izvajanju javnih pooblastil potekata najmanj dva procesa socialnega dela: proces odločanja o ukrepu in proces spoznavanja in ustvarjanja delovnega odnosa med udeleženci. Procesa sta povezana. Kot smo že rekli, ne gre za reševanje matematičnega ali šahovskega problema, temveč za reševanje zadev, ki obstajajo med ljudmi ali za ljudi in jih je treba reševati skupaj z njimi. Se pravi, v zbiranje informacij, postavljanje hipotez, tehtanje argumentov so vključeni vsi sodelujoči, najbolj pa tisti, ki so se sami ali smo jih mi definirali kot uporabnike. Odločitev je definirana z logiko argumenta, pa tudi z logiko situacije in je posledica razmer med sodelujočimi, ki se o zadevi pogajajo. Odločitev je refleksivna.

Osnovna produkta, ki ju vsebuje sklep na koncu postopka, sta ocena in načrt. Ne gre namreč le za binarno odločitev (ali bomo npr. komu odvzeli otroka ali ne, ali bo kdo šel v zavod ali ne itn.) marveč gre za celo paleto inačic odločitev, ki vključujejo okoliščine in pogoje odločitve in ukrepa: kako se bo to zgodilo, kdo bo udeležen, koliko časa bo trajal ukrep, kakšen je cilj itn.

Osnovna ocena, ki jo treba narediti, je ocena tveganja ali ogroženosti uporabnika, saj je osnovni mandat javnih pooblastil ukrepati, ko je kdo ogrožen. V skoraj vseh primerih (razen denarnih pomoči in izbiranja skrbnikov, rejnikov in posvojiteljev) je treba ugotoviti ogroženost uporabnika (npr. ko gre za koristi otroka ali mladoletnega) oziroma to, koliko kdo ogroža druge ali sebe (npr. pri odvzemu opravilne sposobnosti, namestitvi v zavod, odvzemu otroka, urejanju stikov itn.). Z gotovostjo lahko rečemo, da je to eden od bistvenih postopkov in metod v tem izseku socialnega dela. Pomembna in tudi zelo pogosta je tudi ocena življenjskega okolja in sredstev, ki so uporabniku na voljo.

Resursov ne ocenjujemo samo pri uveljavljanju socialnih dajatev, temveč tudi pri drugih postopkih, saj ne gre le za denar in materialno preskrbljenosti. Resursi so zelo pomemben dejavnik pri načrtovanju pomoči, pri ocenjevanju tveganja in drugih momentih ocenjevanja in načrtovanja. Zato uporabljamo tudi metodologijo, ki je kompleksnejša in občutljivejša kot objektivni kriteriji, ki jih uporabljamo za dodelitev materialnih pomoči.

Ena od stalnic v teh postopkih je tudi razmerje med dejansko in virtualno identiteto človeka, med tem, kar naj bi človek bil (da bi ga imeli za polnopravnega državljana in pogodbenega posameznika), in tem, kar dejansko je. To je vprašanje stigme in urejanja statusa, po drugi strani pa tudi vprašanje družbene moči, zagovorništva in možnosti vplivanja na svoje življenje.

Virtualno in dejansko[to je v okvirčku]
Virtualna identiteta – iz lat. virtus: vrlina, vrlost, moralna odličnost, pravičnost; kot tujka se uporablja tudi za navidezno (računalništvo) in pomeni tudi: take moči, učinka, čeprav ne dejansko ali izrazito tak – je to, kar naj bi človek glede na položaj v družbi, v vlogi, v interakciji bil. Dejanska identiteta pa je tisto, kar človek dejansko v tistem hipu in na tistem mestu je. Med obema ponavadi obstaja skladnost, pa tudi napetost in nasprotje. Ljudje svojih vlog in položajev ne izpolnjujemo ves čas, se od njih distanciramo, izgubimo, včasih le za hip. V vsakdanjih izmenjavah se za take spodrsljaje opravičujemo, sogovorniki nam jih po pravilu spregledajo. Težave nastanejo, če vlog in položajev, ki naj bi jih zasedali, dalj časa ne zasedemo ali jih pomanjkljivo izpolnjujemo ali če smo zaradi tega posebej družbeno označeni in morda celo izobčeni. Zev med obema identitetama je osnova procesa stigmatizacije. Dejanska identiteta v očeh drugih diskreditira virtualno in oseba bodisi v neformalnih interakcijah bodisi formalno izgubi položaj, ki naj bi ga imela. To so lahko posamezne dejavnosti (funkcionalna nesposobnost), določene vloge (npr. delovno mesto, starševske vloge, interakcijske vloge), ali pa celo splošna pogodbena sposobnost osebe (izguba opravilne sposobnosti, državljanstva). Virtualno stvarnost odnosov med ljudmi sestavljajo pravila, scenariji, pričakovanja, sheme, dejansko pa dogodki, dejanja, značilnosti.

Osnovni koraki postopka so:


Pobuda je lahko vloga, pritožba, zahtevek, zaprosilo za mnenje, posredovanje. Naloga socialnega delavca ali delavke je, da kritično prouči pobudo (glej Kritična proučitev pobude).

Zbiranje informacij poteka vzporedno z vzpostavljanjem stikov z različnimi udeleženci v situaciji in vzpostavljanju delovnega odnosa. Za to fazo veljajo metode eksploracije, ustvarjanja odnosov in vzpostavljanja stikov. Faza se konča, ko imamo dovolj informacij, se pravi, ko nam na novo pridobljene informacije ne povedo nič novega (načelo nasičenosti, saturacije) in ko je odnos vzpostavljen in dejaven. Pokazatelji slednjega so zaupanje in razumevanje. V tako dozoreli situaciji je mogoče oblikovati smiselne načrte.

Ocena in načrt se izdelujeta skupaj z uporabnikom. Ponavadi so vključeni tudi ostali udeleženci. Ko gre za pomembne odločitve, se zaradi varovanja pravic uporabnikov in strokovne korektnosti testirata v timu in dokončno na konferenci strokovne komisije (kadar je to v postopku predvideno). 

3.1. Uporaba vloge socialnega delavca

V upravnem postopku ima socialna delavka ali delavec deloma vnaprej določeno vlogo2. Ta vloga je lahko bolj ali manj zagovorniška, kar pomeni, da si bo socialna delavka ali delavec prizadevala za zaščito in uveljavljanje pravic uporabnika, uveljavljanje njegovih dejanskih želja, potreb, aspiracij v vseh postopkih. Metodično to pomeni, da bo deloval ali delovala v zavezništvu, če že ne v zaroti z osebo, ki je v postopku, izključno z njo, z njeno vednostjo, privoljenjem in pooblastilom. Dejansko pa se socialne delavke in delavci znajdejo v množici situacij, ko tega ne morejo storiti, saj je lahko vloga socialne delavke ali delavca tudi bolj ali manj skrbniška in pokroviteljska. To pomeni, da si bo socialna delavka prizadevala za virtualne interese uporabnika (npr. dovoljenje poroke mladoletni osebi, postavljanje skrbnika), se pravi, za tisto blaginjo, ki bi jo oseba imela, če bi jih bila sposobna izraziti ali če bi ji status da jih je sposobna izraziti priznali. Praktično to pomeni delovanje za nekoga (ne nujno skupaj z njim) in morda celo proti dejanskim hotenjem te osebe (odločitev za namestitev v zavod je lahko proti dejanskim željam uporabnika ali uporabnice, socialni delavec pa je presodil, da je to v njeno korist). 

V teh postopkih je na koncu sklep, odločitev, ki je lahko vsaj v principu nasprotna dejanskim hotenjem posameznika ali skupine. Zato je vsaj načelno tak položaj oziroma vloga v nasprotju z zagovorniško vlogo. Obstaja bolj ali manj realna možnost, da se v trenutku odločitve socialna delavka ali delavec postavi na stran, ki ni uporabnikova. To velja tudi v postopkih, ko je socialna delavka v poudarjeno zagovorniški vlogi, saj se lahko zgodi, ko mora podati (na primer v poročilu) izvedeniško3 mnenje, da bo, ker mora ravnati na temelju strokovne avtonomnosti, ravnala v nasprotju z uporabnikovo voljo.

Skrbniška vloga, ki jo ti postopki vsaj v določenih točkah narekujejo, je v nasprotju s temeljno zahtevo socialnega dela kot prakse, ki deluje skupaj z uporabniki in ne  namesto njih ali celo proti njim. Izvajanje zgolj skrbniške funkcije preprosto ni socialno delo. Socialni delavec mora biti povezan z uporabnikovo dejanskostjo. Predvsem pa ni naloga socialnega delavca, da sodi in ocenjuje, saj ni sodnik, zaprt v svojem slonokoščenem stolpu daleč od ljudi, temveč je z njimi živo in konkretno povezan. Ne glede na to, koliko smo v socialnem delu prisiljeni izvajati skrbniško funkcijo, jo moramo dopolniti tudi z zagovorniško, uveljaviti dejanski pogled uporabnice ali uporabnika. S tem velikokrat stopimo v protislovje med obema vlogama.

Skrbništvo ali zagovorništvo
Skrbniška vloga v poklicih, ki se ukvarjajo z ljudmi (medicina, zdravstvo, pedagogika, socialno delo) zgodovinsko temelji na zavezi fevdalnega gospodarja, da poskrbi za svoje podanike, da je njihov pokrovitelj in zaščitnik. To je osnovno razmerje fevdalne družbe. Narobe pa meščanska družba v načelu temelji na enakopravnem združevanju suverenih, avtonomnih, neodvisnih posameznikov, ki sklepajo pogodbene odnose. Za tiste, ki niso sposobni ali pa jim drugi tega položaja ne priznavajo, je potreben poseben institut, ki jim zagotavlja nadomestno udeležbo v družbenih procesih. To vrzel so v določeni meri napolnile človekoljubne stroke, ki so prevzele skrbniško (pokroviteljsko, zaščitniško) vlogo za ljudi, ki jim manjka pogodbene moči. Osnovne značilnosti take strokovne vloge so, da na podlagi apriorne vednosti skrbi za virtualne interese posameznika, da poudarja varnost in skrb, da dobi pooblastilo od družbe na podlagi pomanjkljivosti posameznika in da obravnava osebo bodisi kot otroka ali tujca.

Zagovorniška vloga temelji na tradiciji borbe za družbeno emancipacijo obrobnih družbenih skupin (delavcev, žensk, etničnih in rasnih manjšin ...). V načelu je namenjena zastopanju interesov ljudi, ki nimajo »pravice glasu«; je odvetniška in zastopniška vloga, ki naj ustvari polnopravne člane družbe oz. nadomesti primanjkljaje za doseganje takega položaja. Je strokovna drža, ki upošteva perspektivo moči in si prizadeva za krepitev družbenega položaja posameznika. Osnovne značilnosti take vloge so, da izhaja iz dejanskih interesov in želja posameznikov, da ustvarja vednost glede na analizo stvarnosti, da poudarja pravice in preprečevanje krivic, da dobi pooblastilo od posameznika ali konkretne skupine ljudi, da je usmerjena v nepravilnosti in krivice v družbi in da obravnava osebo na način hendikepa, se pravi, da hoče zanj izboriti prednost, ki jo je oseba izgubila, in to počne na podlagi izmenljivosti vlog (Kraljevič in berač). Podobna je tudi podporna ali asistentska vloga (na primer pri osebni asistenci). V tem primeru ima vprašanje moči manjši pomen, saj je uporabnik že v izhodišču delodajalec.
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N.B.: Teh splošnih vlog in strokovnih drž ne smemo enačiti s konkretnima vlogama zagovornika in skrbnika. Profesionalni ali laični zagovornik (npr. bolniški zagovornik na področju duševnega zdravja) in skrbnik sta povsem določeni vlogi. Načeloma in v izhodišču res ljudje, ki nastopajo v teh vlogah, ravnajo v skladu z osnovnimi pričakovanji, a tudi poklicnega zagovornika lahko zanese v pokroviteljsko držo, skrbnik pa lahko izvaja svojo vlogo z veliko mero posluha za varovanca in njegove dejanske želje, se pravi, na zagovorniški način. 


Protislovje med zagovorniško in skrbniško vlogo je rešljivo na več načinov. Vsi so legitimni in uporabni glede na okoliščine postopka in situacijo samo. Prvi način je, da se vloge ločijo. Se pravi, da so v timu socialni delavci in delavke, ki opravljajo različne vloge in sledijo različnim logikam. Ločitev lahko izvedemo med socialnimi delavci, ki se ukvarjajo z različnimi ljudmi v istem postopku (kdo je bolj zagovornik staršev, drugi otrok, kdo bolj žene, drugi bolj moža ipd.). Lahko pa je ločitev vlog med tistimi, ki vodijo upravni postopek in morajo sprejeti odločitev, in tistimi, ki so bolj zadolženi za pomoč in ustvarjajo z uporabniki delovni ali svetovalni ali zagovorniški odnos. Tako vsaj znotraj odnosa ne pride do prevelikih nasprotij. 

Drug način je, da se socialni delavec ali delavka odpove skrbniški vlogi odločanja o blaginji uporabnika. Taka rešitev protislovja je toliko bolj utemeljena v primerih, ko postopek vodi drug organ, na primer sodišče. V teh primerih je pogosto tako, da sodnik pričakuje od socialne delavke odločitev, ali pa v njeni ekspertizi (mnenju, poročilu) vsaj alibi za svojo odločitev. Del socialnega poročila, ki ga mora center za socialno delo podati sodišču, je lahko tudi predlog vzgojnega ukrepa. Glede na razpoložljiva sredstva in glede na situacijo mladostnika je morda edini predlog socialnega delavca, ki bi bil lahko v nasprotju s pričakovanji uporabnika, predlog ukrepa vzgojnega zavoda. Pri tem pa je zelo verjetno, da konkretni mladostnik tega ukrepa ne želi in bo tak predlog bistveno pokvaril delovni odnos med njim in socialnim delavcem (ne bo mu več zaupal ipd.). V tem primeru je smiselno, da se socialni delavec odreče možnosti predlaganja ukrepa.4 Seveda to velja samo za določene primere, saj je veliko situacij, ko je to nemogoče, saj pooblastilo od socialne delavke ali delavca zahteva izrek ukrepa. V veliko postopkih bi bilo škodljivo ne ukrepati (npr. nasilje v družini, zlorabe otrok) in velikokrat je ravno abstiniranje od ukrepa izogibanje zagovorniški funkciji, saj se je izkazalo, da je sodelovanje s sodiščem pogosto ena najbolj zagovorniških vlog.

Ne glede na to, da je ločevanje obeh vlog smiselno in v nekaterih situacijah najbolj produktivno, pa je slabost tega, da se socialna delavka odpove pooblastilom, ki ji dajejo neko določeno družbeno moč, ki pa jo lahko navsezadnje uporabi za doseganje tistega, kar si dejansko želi ali hoče uporabnik. Tako je treba poudariti še tretji način, ki pomeni dialektično sintezo obeh vlog. Sinteza je mogoča, če sledimo obema vlogama, se kontinuirano pogajamo tako o našem mandatu kot tudi o možnih izhodih in imamo v mislih koristi vseh udeležencev, predvsem pa konkretnega uporabnika. Pri tem je primerno uporabiti progresivno lestvico možnih omejitev in testirati od tistih najmanjših do najbolj radikalnih, si skupaj z uporabniki prizadevati za najbolj ugoden izid. Če vzamemo za primer odvzem otroka je v resnici postopek dvojen. Gre v smeri odvzema otroka, a hkrati preskuša vse možnosti, da do odvzema ne bi prišlo. Optimalno je, da se v postopku ustvari zavezništvo, da je delavec tudi na strani staršev in da skupaj z njimi prehodi pot preskušanja možnosti, da otrok ostane z njimi, in do morebitne ugotovitve, da to ni mogoče oziroma da je nujno (začasno) otroka odvzeti. Pri tem je življenje s starši izhodišče (ne nujno zaželeni cilj), odvzem pa najbolj radikalni ukrep v razmerje med otrokom in starši. 

Pri tem je pomembna dosledna izkustvenost odločanja. Socialnemu delavcu se lahko zdi, da je cilj, ki si ga zastavi uporabnik, »nerealen« in da ga ne bo dosegel. Pri tem velja vodilo, da socialni delavci nismo zagovorniki realnosti, realnost je dovolj močna, da bo spregovorila zase. Mi jo moramo skupaj z uporabniki preskušati. Izkušnja nam bo povedala, kaj je možno in kaj ni.5 Socialni delavec in delavka nista dolžna vedeti vnaprej, kaj je »realno« in kaj ni. in nista pokroviteljska v odnosu do uporabnikov.

V prid taki sintezi je tudi, da pri socialnem delu ne gre samo za ugotavljanje ogroženosti in na podlagi te ocene odločanje za ukrepe, ki jih bomo potem izvedli. Že od samega začetka je to tudi proces konkretne pomoči. Gre za konkretna dejanja, ki presegajo zgolj ugotavljanje in ocenjevanje situacije, temveč jo tudi spreminjajo. Socialno delo je proaktivno. Že med postopkom ocenjevanja se na primer situacija spremeni (mladostnik dobi službo, konča šolo, oče spremeni način komuniciranja z otroki itn.). Še zlasti pa je pomembno, da je ocena tesno povezana tudi s konkretnimi načrti za prihodnje ravnanje. V teh načrtih lahko konkretno in določno predvidimo, kako se izogniti nekaterim tveganjem oziroma kako jih zmanjšati na razumno mejo in uravnotežiti s koristjo za udeležence v situaciji. Radikalni in za uporabnike neželeni ukrepi niso potrebni, če lahko z določeno gotovostjo načrtujemo ravnanja in stvari, ki bodo zmanjšali verjetnost ogroženosti. Ni naloga socialnega dela, da ugotavlja krivdo, temveč da zmanjšuje škodo.

Z operativno sposobnostjo, se pravi z zmožnostjo, da kaj uredi in spremeni, pa socialno delo ne le preseže protislovje med skrbniško (pokroviteljsko) in zagovorniško (podporno) vlogo, temveč stopi v vlogo naročnika. Načrti pomenijo tudi naročila, socialni delavec ali delavka je torej nekdo, ki lahko naroči sredstva in storitve, ki bodo bistveno izboljšala uporabnikovo življenjsko situacijo. To moč podeli tudi uporabniku. S tem stopi v povsem drugačno nalogo, kot je skrbniška, pa tudi zagovorniška.

3.2, Uporaba pomočnikov 

Za izvajanje postopkov in ukrepov, povezanih s temi postopki, socialni delavci na centrih za socialno delo potrebujejo različne pomočnike. Te najdejo v okolju. To povezuje delavca na centru z različnimi dejavnostmi, programi in ljudmi, ki so in delujejo v skupnosti. Ti pomočniki so lahko:

- zagovorniki v procesih in postopkih, kjer je treba uporabnika še dodatno okrepiti

- tolmači v postopkih, ko so uporabniki nerazumljivi (jezikovna, kulturna različnost, gluhost in nemost)

- eksperti, kjer naloga presega ekspertizo socialnega dela (finančni eksperti, genetski eksperti, npr. pri vprašanju poroke med sorodniki)

- skrbniki

- rejniki

- posvojitelji

- skupine za samopomoč

- skupnostni programi (zaposlovanja, preživljanja prostega časa, storitev)

- združenja (uporabniška in druga občanska združenja)

- timi (interdisciplinarni, za podporo posamezniku ipd.)

- naravni pomočniki (frizerji, točaji, patronažne sestre, poštarji itn.)

- drugi prostovoljci.

Da bi si pridobili te pomočnike, morajo biti socialni delavci nekega centra za socialno delo vključeni v skupnost. Lahko novačijo sodelavce, jih usposabljajo, lahko imajo nabor ljudi, na katere se lahko po potrebi obrnejo. Lahko je to tudi manj načrtno. Izkazalo se je, da je za izvajanje postopkov zelo koristno, če so socialni delavci in delavke vključeni v skupnostne akcije in programe. Tako dobijo sredstva, ljudi in možnosti (priložnosti), ki jih koristno uporabijo pri različnih postopkih. Možnost pa je tudi ta, da pri delu zaznajo potrebo ali nujo po določenih dejavnostih, pomočnikih ali programih in vplivajo na to, da se v določeni skupnosti te možnosti ustvarijo.

3.3. Uporaba prostora in prostorskih ureditev

3.3.1. Uporaba prostora
Prostor v veliki meri določa način, kako bomo delali, se pravi, našo metodo. Prostor je za način dela socialnega delavca ali delavke pomemben,  v zvezi z dostopnostjo storitev, kako določa naša pooblastila in način vzpostavljanja stikov, pogovarjanja in kako navsezadnje krepi ali slabi našo zmožnost ravnanja in ukrepanja.

3.3.1.1. Dostopnost

Dostopnost veča ali zmanjšuje odsotnost ali prisotnost ovir. Poleg povsem arhitektonskih ovir, npr. stopnic, ki otežijo pristop ljudem na vozičkih (gibalno ovirani, dojenčki) in njihovim spremljevalcem, dostop otežijo tudi druge fizične, tehnične, pa tudi socialne ovire. Oddaljenost od centra je ovira za tiste, ki težko hodijo, ki nimajo denarja za javni prevoz in ne premorejo svojega. Telefonski stiki so težava ne samo za gluhe, ampak tudi za sramežljive, tesnobne ljudi, pa tudi za tiste, ki se niso navajeni pogovarjati po telefonu. Pisno občevanje ni problem le za slepe in slabovidne, ampak tudi za tiste, ki so funkcionalno nepismeni, ki jim je pisna beseda tuja ali ki nimajo stalnega naslova oziroma tam ne živijo. V postopkih, ki jih opisujemo v katalogu, se lahko pojavi veliko takih ovir, socialni delavci pa lahko v zvezi z njimi veliko naredijo.

Ovire lahko odstranimo, jih premagamo ali pa smiselno uporabimo. Predvsem pa je pomembno, da jih za začetek opazimo in smo nanje pozorni. Ukvarjanje z ovirami lahko v veliki meri oplemeniti ponudbo socialnega dela. Če ima kdo težave s fizičnim dostopom do socialnega delavca, lahko te ovire odstranimo (npr. preselimo pisarno v pritličje), lahko omogočimo alternativen dostop (zgradimo dvigalo), lahko pa jih premagamo tako, da pomagamo prenesti človeka po stopnicah. Lahko pa perspektivo obrnemo in obiščemo osebo na domu ali pa se z njo dobimo v javnem prostoru. V vseh teh primerih bomo pokazali, da nam je tega človeka mar, v slednjih bomo celo pokazali, da smo v naše druženje pripravljeni vložiti trud in napor, hkrati pa je to priložnost za ustvarjanje bolj osebnega in delovnega stika. Bolje bomo spoznali uporabnika in njegove življenjske okoliščine. 

Oddaljenost. Centri za socialno delo praviloma ležijo v središčih naselij in so tako v povprečju razmeroma dostopni. Težave imajo tisti, ki živijo na podeželju ali v oddaljenih naseljih. To centri včasih nadomestijo z manjšimi izpostavami (oddelki centra na periferiji, npr. Ljubljana Medvode, v predelih, kjer je več problematike, npr. Ljubljana Fužine), z gostovanjem socialnih delavk v krajevnih skupnosti (stalno ali določene dneve v tednu), zlasti pa s terenskih delom. Druge možnosti premagovanja te ovire so omogočanje prevozov, telefonski pogovori, vzdrževanje stikov s pomočniki in zaupniki na terenu. 

Odprtost. Večina centrov za socialno delo deluje kot razmeroma odprta ustanova, nekateri bolj, nekateri manj. Načelo odprtosti se ne kaže le v odprtih vratih, temveč tudi pri sprejemu uporabnikov. Kjer imajo sprejemnice, jih lahko uporabijo tudi kot pult za stike, za orientacijo, prvi pomenek. To niso vratarnice, temveč prve točke stika z uporabniki. Navsezadnje je odprtost tudi odprtost za pogovor, posluh za stiske in odprtost za nove rešitve.

Čakanje je ovira, ki jo lahko odpravimo z boljšo organizacijo dela, s premišljenim naročanjem, kadar je to mogoče, z racionalizacijo stikov in z disciplino in fleksibilnostjo pri delu; lahko jo omilimo s pozornostjo do čakajočih (namenimo jim pogled, besedo, opravičilo ipd.). Čakalnice pa lahko uporabimo tudi kot informativni in družabni prostor. 

Socialna dostopnost. Ovire nastajajo zlasti v miselnosti ljudi in ne zaradi fizične oddaljenosti. Gre za podobo institucije v javnosti, ki omogoča ljudem, da jo neovirano uporabljajo, ker ji zaupajo, ali pa vanjo ne stopajo, ker že vnaprej dvomijo vanjo, ali pa se bojijo stigmatizacije. Predvsem je pomembna interakcijska dostopnost delavcev in delavk na centrih. Da so na voljo uporabnikom. Da si upajo potrkati na vrata, poklicati, ko so v stiski, ali pa ko potrebujejo čisto banalen pogovor ali nasvet. Vrata naj bodo zaprta le takrat, ko je nujno. Hkrati je tudi pomembno, da drža delavcev ni ošabna ali naduta; treba je aktivno pokazati zanimanje in angažiranost. 

3.3.1.2. Različni prostori delovanja

Socialni delavci ne delujejo samo v centrih za socialno delo, temveč tudi v drugih prostorih. Ti prostori se razlikujejo med seboj po pravilih, ki v njih veljajo, po oblasti, ki jih nadzira, in načinih, s katerimi ljudje stopajo v izmenjave. Razlikujemo lahko med javnimi, zasebnimi, institucionalnimi in hibridnimi prostori. 

3.3.1.2.1. Zasebni prostori

Za zasebne prostore velja, da so posebej zavarovani, da vanje človek ne more stopiti nepovabljen in nenajavljen. Je prostor, ki ga suvereno zasedajo člani gospodinjstva. Tujec se z vstopom vključi v gospodinjstvo, postane gost in sprejme »hišna pravila«, člani gospodinjstva pa mu ponudijo gostoljubje. Je hkrati prostor individualnosti in intime (spalnica) in solidarnosti (kuhinja in shramba). 

Vstop v zasebne prostore terja od socialnega delavca obzirnost, vljudnost in rahločutnost. Kar je v procesih spoznavanja (glej Obiski na domu) mogoče, je v situacijah nujnih intervencij zelo kočljivo. Kjer ni apriorne moči in pooblastil, sta mogoča dialog in konkretno pridobivanje moči za skupno delovanje. Nemoč ustvarjanja dialoga in delovanja lahko socialnega delavca ali delavko pripelje do tega, da premesti osebo v institucionalno okolje, saj tam obstaja apriorna strokovna moč. Kar je v nekaterih primernih legitimna in produktivna poteza, je v drugih bolj posledica pomanjkanja potrpljenja in inovativnih ali ustvarjalnih idej. 

3.3.1.2.2. Javni prostor 

Javni prostor (ulice, trgi, parki, javna prevozna sredstva, poslovno-trgovski centri, avtobusne in železniške postaje itn.) je agora, prostor enakopravnih državljanov. V načelu so vsi tujci, znanci se srečajo »naključno«. Veljata načeli splošne dostopnosti in civilne ne-pozornosti, se pravi, k vsakomur lahko pristopimo, hkrati pa nas drugi ne zanimajo. Javni prostor je javno dobro, je od vseh in od nikogar posebej. Vseeno ga nekatere skupine ljudi naseljujejo in udomačujejo bolj ko druge. To so tisti, ki bodisi nimajo doma ali iščejo drug dom (brezdomci, mladi, džankiji, prostitutke ipd.). V nedrjih javnega prostora in tudi v bolj intimnih delih (parki, stranišča, zapuščene stavbe) ustvarjajo svoj del nikogaršnje zemlje. 

Socialno delo uporablja javne prostore v primerih, ko hoče ustvariti pogoje za neobremenjeno srečanje enakopravnih posameznikov, se pravi, uporabi ga kot nevtralni teren, ker bi bilo domače ali institucionalno okolje preveč obremenjujoče. V javnem prostoru obstaja dialektika med naključnostjo in zarotništvom, ki je še zlasti privlačna za socialno delo. Socialno delo v javnem prostoru je nuja za tiste skupine ljudi, ki nimajo doma ali ne živijo doma. V tem primeru gre za terensko ulično delo, ki je smiselno z mladimi, brezdomci, džankiji ipd. Javni prostor je (sicer bolj poredko) teren socialnega dela, ko hoče javnost opozoriti na nekatere socialne probleme (javne manifestacije).  

3.3.1.2.3. Institucionalni prostor

Institucionalni je tisti prostor, ki je omejen na kompleks ustanove; zanj veljajo posebna oblast, posebna pravila in poseben namen. To ga razlikuje od zasebnega in javnega, katerih namen je splošen. Nekateri prostori so bolj odprti in dostopni za vse in so skoraj del javnega prostora (knjižnice, gostinski lokali, trgovine), drugi so bolj zaprti in ekskluzivni (tovarne, šole, samostani). Bolj ko so zaprti, bolj sta jasna članstvo in pripadnost in bolj so zveze usodne (se pravi, nenaključne), večja je tudi moralna in formalna odgovornost do posebne oblasti, ki ureja prostor. Oblast v institucionalnih prostorih hkrati skrbi, da v prostor ne vdre domače in zasebno življenje njenih članov in pa vanj ne poseže in vdre splošna in javna oblast. Če npr. prekrški presegajo kompetence in oblast neke ustanove, premestijo kršitelje v ustanovo, ki je namenjena za take prekrške. Socialno delo ima svoj institucionalni prostor, ki naj bi težil k čim večji odprtosti in dostopnosti, deluje pa tudi v drugih institucionalnih prostorih (obiski v bolnišnicah, zaporih, zavodih, šolah). Pri vstopanju v institucionalni prostor mora socialni delavec upoštevati pravila tega prostora in njegovo oblast, hkrati pa lahko tako v stikih z osebjem kot z varovanci ureditve problematizira. V neposrednih srečanjih z uporabniki naj poišče tiste niše ali planjave, ki so dovolj javne (npr. zavodski park, šolsko igrišče) ali dovolj intimne (npr. pisarna socialnega delavca). V teh prostorih so bo lažje neobremenjeno in osebno srečal z uporabnikom. 

Vsi pogovori naj se zgodijo v okolju, ki ga izbere uporabnik, in v navzočnosti ljudi, ki jih sam izbere. Socialni delavec lahko naredi analizo prostora delovanja in na njeni podlagi tudi ravna. To pomeni: ugotoviti, katere so značilnosti različnih prostorov interveniranja in glede na tip prostora predvideti, kakšna pooblastila so potrebna za delovanje v teh prostorih.

3.3.2. UPORABA PROSTORSKIH UREDITEV

Najbolj pogost in produktiven položaj pogovarjanja je tak, da sogovornika sedita v kotu 90-tih stopinj. Ta položaj je položaj, ki je vmes med konfrotativnim položajem, ko si sogovornika sedita nasproti (npr. na policijskem zaslišanju), in bolj neobveznim, prostoasociativnim položajem, ko sta si sogovornika vštric in skupaj gledata nekam naprej (npr. par, ki se sprehaja, voznik in sovoznik v avtomobilu), ki omogoča nevezan pogovor s pogledom, usmerjenim naprej (peripatetična oziroma sprehajalna šola v filozofiji). Tako izhodišče omogoča, da se gibljemo med tema dvema načinoma pogovarjanja in se po potrebi nagnemo naprej, približamo sogovorniku, ga soočimo s svojo mislijo ali še pogosteje njegovo, ali pa da se nagnemo nazaj, sprostimo napetost, zamislimo itn. Tak srednji izhodiščni položaj nam omogoča dinamičnost gibanja v pogovoru; lahko se pogovarjamo, kot da bi se sprehajali – ko se sprehajalca na primer ustavita, da si pojasnita argumente, prepričujeta drug drugega, in potem spet vštric nadaljujeta sprehod in pogovor na manj intenzivnih obratih. Zato je neprimerno, če se pogovarjamo za pisalno mizo, skoz okence ali v kakšni podobni ureditvi. 

Pomembno je tudi, da se lahko pogovarjamo udobno nameščeni.

Ureditev samega prostora naj izraža tudi nas kot ljudi in naj ne bo asketsko uradna. Primerno je, če v prostoru obstajajo predmeti, ki nam olajšajo pogovor, na primer igrače, ko se pogovarjamo z otroki, papir za zapisovanje in risanje diagramov, slike, ki nam budijo asociacije, ipd.

3.4. Kritična proučitev pobude

Pobuda je lahko prijava, vloga, prošnja. Lahko je pisna ali ustna. Če je ustna, je jo treba zabeležiti, če pa pisna, jo je treba pozorno prebrati. Pri tem si je treba postavljati vprašanja in oblikovati hipotetične odgovore nanje: 
Kdo je prijavitelj, pobudnik? V kakšnem odnosu je prijavitelj z uporabnikom? Kdo so drugi udeleženci v situaciji? Kakšna je njihova družbena moč? Ali prijava kaže na neposredno ogroženost oziroma nevarnost za uporabnika samega ali za koga drugega? Kakšni so interesi udeležencev v situaciji? Ali obstaja prikrit interes pri prijavitelju ali kakšnem drugem udeležencu? Kakšna je narava stiske, pomanjkanja oziroma ogroženosti ali vedenja »predvidenega uporabnika«? V kakšnem okolju živi? 

Hipoteze, ki jih socialna delavka tako formulira, še niso osnova za ukrepanje, le smernica za prva poizvedovanja. Socialna delavka lahko preuči dosedanjo dokumentacijo, vzpostavi prvi stik po telefonu ali mimogrede osebno, da se bolje seznani s situaciji in da ugotovi, ali ni kdo posebej ogrožen. V tem primeru postopka ne nadaljuje. Lahko se o tem posvetuje v timu in nato odloči, da dejavnost konča ali pa jo preusmeri k pobudniku – pritožniku (če sodimo, da ta doživlja stisko). Pri tem je treba biti pozoren na to, da sama hipoteza, da je to problem prijavitelja ali pobudnika, ne pomeni, da predvideni »uporabnik« ne doživlja stiske oz. da nima problemov. Povsem se preusmeriti na pritožnika je utemeljeno le, če je velika verjetnost, da ni nihče drug ogrožen. Če je ogroženost očitna, delavec ali delavka sproži postopek, kot je v navadi ali celo formalno predviden.

Če socialni delavec ne vodi postopka, temveč v njem samo sodeluje, pa v obvestilu ni podlage za postopek (npr. ni nevarnosti v postopku o pridržanju oseb v zdravstvenih organizacijah), mora instanci, ponavadi sodišču, ki vodi postopek, odločno predlagati opustitev postopka. Podobno ravna, ko je jasno, da bo škoda vodenja postopka večja od koristi (uporabnika) (npr. v sodnih postopkih zoper mladoletnika lahko da mnenje sodišču ali še prej tožilcu, da je smiselno opustiti pregon).

Opustitev nadaljnjega ukrepanja je tudi povsem logična, če je med dogodkom, ki je bil pobuda za obvestilo centra (npr. o kaznivem dejanju otroka) in samim obvestilom preteklo veliko časa in se med tem ni zgodilo nič novega. 

Izvajalec pomoči naj bo ves čas pozoren na priložnosti, ko bi pomoč manj radikalno posegla v življenje uporabnikov, in naj bo zlasti v začetni fazi ves čas pripravljen preusmeriti svoja prizadevanja.

Treba je biti pozoren, da pretirano poizvedovanje o zadevi v uporabnikovem okolju ali v drugih službah ne bi ustvarilo ali povečalo stigmatiziranost potencialnega uporabnika in še dodatno dramatiziralo uporabnikov položaj. Zato je praviloma bolje počakati do stika z uporabnikom. 

Proučevanje obstoječe dokumentacije je dvorezen meč. Upoštevati je treba, da je obstoječa dokumentacija (spis, obvestilo) po definiciji obremenjujoča in morda celo zavajajoča. Pomembno je tudi ne temeljiti sklepov na preteklih dogodkih ampak se osredotočiti na trenutno stanje. Seveda dokumentacija vsebuje tudi zelo koristne informacije, ki pridejo v naslednjih fazah tudi prav.

V primerih, ko je ob vlogi in za postopek potrebno določeno gradivo, je treba preveriti, ali je to gradivo popolno in ali kaj manjka. V tem primeru v vabilu ali po telefonu naročimo uporabnikom, naj ga dopolnijo, in ne čakamo, kajti s tem se lahko postopek zavleče, še zlasti, če gre za vitalne interese uporabnika (npr. denarna pomoč). 

3.5. Vabila

Uporabnike centrov za socialno delo lahko vabimo na razgovor na veliko različnih načinov. V manj formalnih postopkih in potem, ko se je proces že začel, še zlasti pa pri ljudeh, ki jih poznamo, je telefonski stik zelo primeren. Je oseben in dvosmeren – pogovor lahko že začnemo, lahko se dogovorimo, kje se bomo srečali, informacije pa lahko posredujemo bolj taktno in obzirneje, situaciji primerno. Tudi ko vabimo pisno, ko smo to dolžni, lahko vabilo spremlja telefonski pogovor. Telefonsko vabilo ni ustrezno, če uporabnika ne poznamo ali ga preslabo poznamo, če se utegne zdeti telefonski pogovor preveč vsiljiv in če je tema pogovora preveč občutljiva. 

Vabimo lahko tudi osebno, če osebo poznamo in jo pogosto srečujemo. Še zlasti pa je to smiselno, če ne vemo, kje (trenutno) oseba stanuje, oziroma če vemo, da se ne zadržuje na svojem (uradnem) naslovu, vemo pa, kje jo najti.

Pisno vabimo takrat, ko to moramo narediti zaradi postopka ali ko je taktno nujno, ali pa, ko se nam zdi taktično učinkovito (npr. ko menimo, da bo uradno vabilo bolj zaleglo).

Vabila naj bodo prijazna in osebna, vendar pa ne preveč vsiljiva; čeprav gre za uradno zadevo, morajo dati vedeti, da se tega lotevamo na človeški, spoštljiv in nesuhoparen način. Formularske dopisnice, začinjene z grožnjami, niso prijazno vabilo. Kuverte so daleč primernejše.

Besedilo in način vabljena lahko prilagodimo stranki. Nekatere stranke ne pridejo na razgovor prav zaradi načina vabljenja. 

Vsekakor je ustrezno na vabilo zapisati, da lahko uporabnik pred srečanjem pokliče delavca na center. V ta namen je pomembno pustiti delavčevo telefonsko številko. 

V primerih, ko CSD ni dolžan ukrepati, pač pa je dolžan le ponuditi pomoč, je lahko vabilo oblikovano tako, da omogoči izbiro (npr. oglasite se, če menite, da potrebujete pogovor).

3.6. Vzpostavljanje stika

Stik je treba vzpostaviti spoštljivo in prijazno. Primerno je »razbijanje ledu« s klepetom, s humorjem, pa tudi z ljudskostjo. Občasna kletvica ali ljudski/slengovski izraz ni odveč, da pokažemo, da smo ljudje in ne uradniki. Pri tem je treba paziti na razliko med narejeno manipulativnostjo in prostodušnostjo.

Poleg začetnega predstavljanja in spoznavanja je osrednja tema prvega razgovora raziskovanje začetne situacije: 

- kot jo vidi uporabnik

- kot jo (objektivno in opisno, brez interpretacij) vidi socialna delavka.

To vključuje tudi:

- pojasnilo mandata socialnega delavca

- pojasnilo razlogov obravnave in poteka sodelovanja 

- pojasnilo pravic in dolžnosti, tudi obveznosti – obeh, uporabnika in socialnega delavca

- seznanitev uporabnika z realnimi možnostmi pomoči

- predstaviti mu njegove možnosti ali nemožnosti izbire

- dati uporabniku priložnost, da izrazi svoje probleme in potrebe

- seznaniti uporabnika, kakšni so verjetni naslednji koraki obravnave oz. postopka

- oceno, kako uporabnik sprejema situacijo in postopek in kako lahko sodeluje (pri otrocih, mladoletnih, pa tudi odraslih stopnja zrelosti, orientiranosti, morebitni prevajalci – za tujce, gluhe ipd.), kako prilagoditi postopek uporabniku

- ponudbo drugih storitev ali storitev drugih organizacij in ustanov, če je to smiselno.

Pri seznanjanju s potekom nadaljnje obravnave je treba biti jasen glede formalnih postopkov, pri verjetnih izidih pa je nujno omeniti tudi druge izhode. Ta nuja izhaja iz dveh predpostavk: prvič, uporabnikov ne zanima splošna verjetnost, na svojo usodo nimajo statističnega ali sociološkega pogleda, se pravi, če mu socialni delavec reče, da bo verjetno dobil ukrep strožjega nadzora, se bo uporabnik vživel v to možnost kot ne le najbolj verjetno, ampak več ali manj gotovo. Zato je treba pojasniti tudi manj verjetne alternative. Druga korist od tega pa je, da je alternativ več in da se s samo eno možnostjo ne zaprejo možnosti drugačnih ravnanj in ustvarjanja novih odgovorov, da »najbolj verjetni izid« ne določi nadaljnjih dogodkov.

Izogibati se je treba obljubam in grožnjam, še zlasti v kočljivih situacijah, kjer oseba ne sodeluje povsem prostovoljno in se zna zgoditi, da ji bo izrečen ukrep.

Že v prvem pogovoru je mogoča konfrontacija, a izpeljana mora biti na human in dobrodušen način in po možnosti z dodatkom humorja.

Prvi pogovor z uporabnikom je mogoče opraviti tudi v njegovem okolju ali kje drugje (v šoli ali drugi ustanovi, s sodelovanjem tamkajšnjih strokovnjakov ali brez njih).

Podobno velja pri vzpostavljanju stikov z drugimi udeleženci v situaciji.

Če gre za družino ali drugo neformalno skupino, je praviloma razgovor bolj učinkovit, če so hkrati navzoče vse pomembne starševske figure, npr. mati, njen novi partner in oče. Vedno je treba pretehtati, kje je najprimernejši prostor za prvi pogovor z družino. Po potrebi lahko vodita pogovor dva strokovna delavca.

3.7. Vzpostavljanje in razvijanje delovnega odnosa 

Delovni odnos z uporabnikom naj bo spoštljiv, a tudi prisrčen in neformalen.

Socialni delavec mora pokazati, da je dostopen, in negovati ozračje vsakdanjosti. Pomembno je iskati skupne točke, kaj na nas naredi vtis, nas očara, v tem smislu je še posebej pomembno v raziskovanju življenjskega sveta iskati človekove vrline, osebne resurse, prednosti in ne pomanjkljivosti, napake, hibe ipd.

Hkrati pa mora odnos biti predvsem deloven, usmerjen v nalogo. Poglabljanje odnosa in tematike pogovorov je stvar svetovalnih in drugih storitev. Vseeno pa mora biti pristop empatičen. Socialna delavka naj se vživi v človekovo situacijo – tisto v pogovoru, kot tudi tisto v njegovem siceršnjem življenju. Človeka je treba zares spoštovati in predvsem razumeti, kaj to, o čemer je govora, zanj pomeni in kaj pri tem doživlja. To je pomembnejše od vživljanja v abstraktne, na situacije nevezane  občutke in čustva.

Čeprav imajo v spodaj opisanih postopkih delavci centra bolj ali manj formalno določeno pooblastilo, pa je treba pridobiti konkretno pooblastilo tudi od uporabnika in analizirati pooblastilo pritožnika, prijavitelja, pobudnika za začetek postopka in tudi drugih udeleženih v situaciji.

Skupaj z uporabnikom (in v njegovih besedah) je treba ugotoviti, kako si predstavlja, da se bo življenje odvijalo naprej, hkrati pa tudi določiti naloge, povedati, kaj smo zmožni. Ugotoviti, kakšen način dela nam najbolj ustreza in kaj so neposredne naloge.

Pomembno je že od samega začetka povezovati izkušnje uporabnika s kulturnim, družbenim in političnim kontekstom (orisati družbene razsežnosti stiske, kulturno pogojenost doživetij, kakšni so interesi družbenih akterjeve ipd.). Med drugim tudi zato, da se človek v svoji situaciji ne počuti sam in da svojo izkušnjo povezuje z izkušnjami drugih, da se ne počuti zgolj sam odgovornega, na primer, da je brez dela, da je zatajil kot oče itn. 

Da situacijo navezovanja stika in ustvarjanja odnosa povežemo tudi s siceršnjim kontekstom uporabnika ali uporabnice, pa tudi z lastnim kontekstom, je pomembno tudi za osebe, ki vodijo postopek. Stiki z ljudmi iz okolja, stvarmi in samim okoljem postavijo dialog na stvarne temelje, ga povežejo s povsem stvarnimi vidiki našega življenja in ga naredijo v konkretnosti bolj obvladljivega. Udeleženci dialoga se ozavestijo svojega položaja in se lahko bolj dejavno lotijo spreminjanja svoje stvarnosti. 

3.8. Eksploracija življenjskega sveta uporabnikov

3.8.1. Metoda
Ni treba, da je globinska, včasih je celo dobro, da dobimo površinsko, zato pa toliko bolj celostno sliko. 

Pri raziskovanju sveta uporabnikov je dobro, če imamo okvir, matriko, ki nam je vodilo po mogočih temah pogovora (npr. opomnik spoznavnega intervjuja, Brandonovi štirje magneti, katalog potreb – glej tudi točke spodaj –, zlasti pa moramo upoštevati začetne hipoteze, ki smo jih postavili, in hkrati biti dovolj odprti za »presenečenja«). Vendar te matrike ne uporabljamo kot vprašalnik, le kot zemljevid, ki nam pomaga ugotavljati, kje se v pogovoru nahajamo. Skratka, pomembna so podvprašanja, ki nam pomagajo v pogovoru povedano konkretizirati, da si lažje predstavljamo, o čem sogovornik govori.

Raziskovanje naj poteka v duhu dialoga in refleksije. To konkretno pomeni, da moramo ustvariti pogoje, ko skupaj uzremo predmet pogovora. To lahko razumemo tudi povsem konkretno, zato je koristno uporabljati različne pripomočke, ki na mizi pred nami ponazorijo situacijo. Lahko rišemo diagrame, ki ponazarjajo mrežo sogovornika, lahko razvrščamo ljudi glede na pomembnost v njegovem življenjskem svetu, rišemo odnose med njimi ipd. Lahko si pomagamo s poezijo in podobami. Najbolj preprosto pa je, kot na primer pri individualnem načrtovanju, da preberemo analizo ali zapis prejšnjega pogovora, tako da lahko komentirava besedilo skupaj s sogovornikom.

Strokovnjak naj upošteva, da bo kvaliteta zbranih podatkov odvisna tudi od njegovega pristopa. 

Pomembno ni le to, kakšni problemi in pomanjkanja se dogajajo uporabnikom, ampak zlasti to, kako so jih doslej reševali in kako je na stiske v družini odgovarjalo okolje (sorodstvena mreža, soseska in delavno okolje).

Če uporabnica ali uporabnik ne govori ali slabo oblikuje misli ali se zdi, da ne dojema socialnih situacij, to ni razlog, da bi ga, jo izključili iz procesa. Naj bo v njem, njej, morda ob navzočnosti staršev, svojcev ali drugih ljudi, ki so mu, ji blizu in ga, jo najbolje poznajo. 

V primerih, ko je pogovor onemogočen, je primerno uporabiti tudi opazovanje in druge načine vzpostavljanja stikov z uporabnikom, uporabnico.

3.8.2. Podoba življenjskega prostora
Kako oseba živi? Kje (v stanovanju, hiši)? Kakšno je njeno okolje? Kako poteka tipičen dan, teden, mesec, leto? Kaj ji je v življenju pomembno? Kaj jo žalosti, boli?

3.8.2.1. Želje, aspiracije, hotenja, potrebe.

Kaj si v življenju želi? Kako si predstavlja svoje življenje čez eno (tri, pet, deset) let? Če bi jo obiskala dobra vila, kaj bi si želela? Kaj hoče in kaj potrebuje?
3.8.2.2. Socialna mreža

Kdo so njeni prijatelji, sorodniki, s kom ima stike, kdo je pomemben zanjo, kdo od njenih prijateljev, sorodnikov in znancev (obeh spolov) je pomemben za druge? Ob kakšnih priložnostih se videvajo? Kako se z njimi ima? Kaj ji dajejo ti stiki in kaj sama daje njim (denar, dobrine, nasveti, čustva itn.)? 

3.8.2.3. Moč

Kako lahko vpliva na svoje življenje? Kako se odloča o počitnicah, o tem kaj bo jedla in pila, kako lahko izbira televizijske in radijske, programe, dejavnosti? Kakšen vpliv ima na svojo spolnost, odnose z drugimi ljudmi? Kako izbira obleke?

Ima sposobnost ali moč izraziti, kaj ji je všeč? Ima prevoz? Denar? Jo drugi vidijo kot spoštovanja vredno? Ji je dovoljeno tvegati, delati napake? O čem lahko odloča? 

3.8.2.4. Spretnosti, 
Kakšno izobrazbo ima? Kaj dela (kaj je tudi že prej delala)? S čim se še ukvarja, kakšne hobije ima? Kaj jo zanima? Na kaj je ponosna? Kaj ji daje zadovoljstvo? 

3.8.2.5 Osebne spretnosti 
Samokontrola. Gotovost in zaupanje vase in v druge. Samozavedanje. Ravnanje s časom. Ravnanje s stresom. Sposobnost prositi za pomoč.
3.8.2.6 Socialne spretnosti 
Povezovanje z drugimi. Sporazumevanje. Natančno in občutljivo, izražanje. Vživljanje. Odločnost. Sposobnosti se zabavati.
3.8.2.7. Socialne vloge, statusi

Katere vloge in položaje zaseda? Katere od teh vlog so cenjene in katere so razvrednotene? Katere vloge so močnejše in katere so šibkejše? Katere vloge bi rad igral in kakšne položaje zasedal? Kaj za to potrebuje (spretnosti, vpliv, atribute, ipd.)? 
3.8.3. Zbiranje podatkov v okolju
Socialna delavka se loti zbiranja podatkov iz drugih virov šele potem, ko je vzpostavila stik z uporabnikom, z njegovim privoljenjem ali pa vsaj vednostjo. Pri tem upošteva dosedanje zbrane podatke in se zanima predvsem za tiste, ki jih še potrebuje. Ustrezno je, da pomembne točke stvarnega življenjskega sveta uporabnika tudi dejansko obišče (stanovanjski okoliš, delovno okolje, šolo, vrtec, pa tudi družabne prostore) in se z protagonisti pogovori (svojci, vrstniki, prijatelji, sodelavci, drugi strokovnjaki). V zbiranje podatkov v okolju mora uporabnik ali uporabnica privoliti (po zakonu pisno), smotrno in koristno pa je zbirati podatke skupaj z uporabnikom ali uporabnico. 

3.8.4. Obiski na domu
Za obisk na domu je potrebna privolitev uporabnikov in jo je treba utemeljiti na vljudnosti in vzajemnosti oziroma zaupanju. 

Obisk na domu je lahko poseg v intimno in je zato treba to narediti zelo pazljivo in s skrbnim dogovorom z uporabnikom ali uporabnico. Pomembno je gojiti odnos iskrenosti, ki zagotavlja pragmatično in tovariško reševanje situacije. Pomembno je ohraniti zavezništvo.

Smoter obiska je običajno spoznati okolje, kjer oseba živi, spoznati njene interese, vrline. Obisk je tudi priložnost, da navežemo zaupne stike. Pogovorimo se lahko na drugačen način kot v pisarni.

Obisk na domu ni »inšpekcija« je obisk, je sredstvo vzajemnega spoznavanja, vživljanja v svet uporabnikov. 

Obisk pa je tudi sredstvo pridobivanja informacij, ki nam bodo pomagala pri oceni. To je treba dati vedeti (na nevsiljiv način). 

Obisk na domu je smiseln:

- ker omogoča drugačno spoznavanje osebe kot v pisarni (spoznavanje materialnega okolja, konkretne ureditve vsakdanjega življenja, spoznavanje prek predmetov in dogodkov v neposrednem okolju itn.), 
- ker omogoča konkretno preverjanje nekaterih trditev in konkretno refleksijo situacij,
- ker je priložnost za dogovore in pobude, ki so manj mogoče ali utemeljene v pisarni (npr. ponuditi pomoč na domu),
- če je soditi, da se bo obravnava nadaljevala, 
- ker lahko mimogrede vključimo v razgovor še druge člane gospodinjstva, ali tudi sosede,
- ob vrnitvi uporabnika iz ustanove ali pred njo,
- ko so potrebne mediacije, pojasnjevanja in druge dejavnosti v neposrednem okolju,
- kadar uporabniki ne morejo ali nočejo od doma ali pa se z njimi ni mogoče srečati drugje (nepokretnost, strah pred odprtim prostorom, odpor do uradnih prostorov ipd.).
Na obisku moramo biti nadvse vljudni, a tudi zvedavi. Način spoznavanja naj bo etnološki, poskusiti je treba razumeti tisto, kar vidimo, spraševati, kako stvari delujejo. Na zainteresiran, a ne vsiljiv ali moralističen način. Umestno je, kot se to na obiskih spodobi, pohvaliti ureditev gospodinjstva (okrasne predmete, spretnosti gospodinje ipd.). Se pogovarjati o gospodinjskih in družinskih zadevah. Neredko so razmere naših uporabnikov slabe. Pri tem se je treba zadržati pred moralističnim zgražanjem (ne samo na besedni ravni, tudi na nebesedni), da ne bomo zlorabili gostoljubja. Vabilo na dom je nagrada in čast za socialnega delavca.

Vzajemno vabilo naj ne bo tabu.

3.9. Sodelovanje z drugimi institucijami

Sodelovanje z drugimi ustanovami ni nujno v vseh primerih oziroma je nujno, ko gre za zapletene primere (ki jih obravnava več ustanov) in ko so potrebne informacije o dogodku ali situaciji uporabnikov, pa tudi pogledi različnih služb na dogodek ali na situacijo. Nujno je, kadar je treba vključiti druge strokovnjake ali če morebitni načrt dela vsebuje tudi druge storitve 

Sodelovanje z drugimi ustanovami je ustrezno le, če je stopnja ogroženosti otroka velika ali če to sodelujoči želijo.

Druge ustanove lahko ponudijo informacije, ki bodo pomagale pri izdelavi ocene ogroženosti uporabnika. Zlasti lahko pomaga svetovalna služba v šoli ali vrtcu, a tudi sicer je dobro stike z učitelji vzpostaviti prek svetovalnih služb.

Sodelovanje z drugimi ustanovami je včasih potrebno tudi zaradi destigmatizacije in dedramatizacije kakšnega dogodka. Včasih je bolje ne sodelovati z drugimi ustanovami ravno zaradi morebitne tovrstne škode.

O sodelovanju z drugimi ustanovami je treba vedno obvestiti uporabnika ali uporabnico.

3.10. Ocena tveganja ali ogroženosti

Eno izmed udarnih gesel sodobne družbe je: »Kdor riskira, profitira!« To je tudi vodilo analize tveganja, saj je njen namen omogočiti, da uporabniki socialnega dela ne glede na svojo stigmo, sposobnosti ipd tvegajo, kot tvegamo vsi ostali, polnopravni ljudje. Namen je tveganje, s katerim se sooča uporabnika ali uporabnica zaradi izjemnosti ali posebnosti svoje situacije, izenačiti z navadnim tveganjem. 

Se pravi, izenačiti njihovo varnost z varnostjo drugih ljudi v podobnih situacijah, omogočiti, da bo življenje mirno ter da se lahko ukvarjajo s stvarmi, ki so jim pomembne.

Analiza tveganja se uporablja v dveh primerih:

- pri omejevanju ljudi – z namenom, da bi bile omejitve kar se da minimalne in da se preskusi, ali so bile izčrpane vse manj omejevalne možnosti in 

- pri širjenju možnosti – z namenom omogočiti ljudem dejavnosti, dejanja in dogodke, ki jim niso bili dovoljeni ali pri katerih so bili omejeni.

V prvem primeru varujemo, v drugem širimo prostor svobode. V obeh primerih pa svobodo krepimo. 

Nekateri ljudje, za katere mislimo, da so premalo pri sebi, da so nezreli, preneumni ipd., imajo ponavadi omejene možnosti tveganja. Do njih smo pokroviteljski.

Načela, ki jih pri ocenjevanju tveganja upoštevamo, so:

- Upoštevanje verjetnosti. Zdravniki raje zdravijo deset zdravih, kot da ne bi opustili pomoči enemu bolnemu. Sodniki raje oprostijo deset zločincev, kot da bi obsodili enega nedolžnega. Analiza tveganja ne zdravi in ne sodi, ugotavlja verjetnost, da se bo kaj zgodilo, in predvideva načine zmanjševanja tveganja.

- Nepokroviteljstvo. Starši, skrbniki, ljudje, ki jim je podeljena odgovornost za druge, imamo težavo poistovetiti se, vživeti se v kožo in koristi drugega. (Če bo šel otrok na morje, na zabavo, bom imel sam skrbi, zabaval pa se bo on.) Nosilci odgovornosti za druge se bojijo posledic, ne uživajo pa koristi tveganja.

- Konkretnost. Grožnja je lahko abstraktna, nevarnost pa je vedno konkretna. Psihoza ni vzrok za agresivnost.

- Fokusiranost. Zaradi konkretnega tveganja ne smemo omejiti človekove svobode na splošno. Ker je maničen in se bojimo, da se ne bi zaletel z avtom, ga zaradi tega ne bomo zaprli v bolnišnico, temveč mu bomo vzeli vozniško dovoljenje in ključe od avta.

- Proaktivno zmanjševanje škode. Nujno je ne samo oceniti tveganje, ampak tudi določiti taktike zmanjševanja tveganja.

Pri ocenjevanju tveganja je treba ločiti med grožnjo in nevarnostjo. 

Grožnja je bananin olupek, nevarno je pasti po tleh. Grožnja kaže na nevarnost, nas na nevarnost opozarja. Grožnja je lahko resna, lahko je huda.

Nevarnost je dogodek. Nekaj, kar se lahko s tako ali drugačno verjetnostjo zgodi. Nevarnost je realna. Grožnja je potencialna.

Leteti v letalu je grozno, a po statističnih podatkih manj nevarno kot voziti se z avtom. V tem primeru je grožnja lahko resna in intenzivna, nevarnost pa je razmeroma majhna. Tveganje je produkt grožnje (količnika) in nevarnosti (verjetnosti).

Pri analizi tveganja je bistvena prav operacija ločitve tveganje na grožnjo in nevarnost – da ugotovimo, kaj se utegne zgoditi, kakšne so lahko posledica in kaj to nevarnost vpeljuje, kaj dejansko grozi.

Analizo tveganja lahko opravimo za posameznika, skupino ljudi, značilne dogodke. 

Analizo tveganja lahko delamo ustno ali pisno. Ustno delamo v primerih, ko je nevarnost majhna (pri vsakdanjih dejavnostih, pri razmeroma samostojnih ljudeh ali ko moramo npr. prostovoljnega sodelavca opozoriti na majhne nevarnosti). Pisno analizo tveganja naredimo v primerih, ko je grožnja resna in nevarnost velika, ali pri omejevalnih ukrepih (ko je ogroženo življenje, ko pretijo hujše telesne poškodbe, degradacija, večje izgube, zapiranje, omejevanje pri dejavnostih, ki so za človeka bistvene, itn.). 

Pri analizi tveganja je bistveno, da zavzamemo dvojno perspektivo: ocenimo tveganje z vidika verjetnosti dogodka in hkrati obdržimo perspektivo uporabnika. Potreben je pristop, ki omogoča dialektiko med obema perspektivama.

3.11. Ocena resursov

Ocena resursov je pri dodeljevanju denarnih dodatkov predvsem formalen postopek, v katerem ugotavljamo upravičenost posameznika za dodelitev take pomoči. Zato v teh postopkih ravnamo glede na to nalogo in ne ugotavljamo drugih resursov kot tiste, ki jih je treba oceniti. To naredimo z ustrezno rahločutnostjo in v delovnem zavezništvu z uporabnikom. Drugače je, če ocenjujemo resurse za npr. samostojno življenje ali za sposobnost opravljanja starševske vloge. Tu moramo uporabiti precej bolj širokokoten objektiv in upoštevati:

- materialne resurse,

- sposobnosti in spretnosti,

- socialne resurse (osebne mreže, vezi in poznanstva, stiki)

- duhovne in čustvene resurse

- sredstva za njihovo uporabo.

Pomemben del ocene resursov je tudi ugotavljanje mehanizmov aktiviranja in pridobivanja resursov.

3.12. Ocena moči uporabnika

Najprej je treba narediti analizo moči (pritožnika in drugih akterjev) v konkretni situaciji pritožbe vključno z analizo moči uporabnika v odnosu do nas samih. Poleg tega je potrebno oceniti, kakšno stopnjo moči ima uporabnik ali uporabnica v življenju nasploh in sicer:

Osebne moči:

- samozavesti

- suverenosti pri odločanju

- dostop do sredstev (za preživetje, za udejanjanje želja itn.)

- dostop do relevantnih informacij

- asertivnosti

Statusne moči:

· cenjenost družbenih vlog

· pogodbena moč

· kredibilnost in zaupanje drugih

Moči v povezavi z drugimi:

- zavezniki, zagovorniki, zaupniki

- povezanosti z uporabniškimi združenji in društvi za uveljavljanje pravic

Izdelati diagram moči. Razmerja med akterji – še posebej med udeleženi v situaciji, ki terja obravnavo. Posebej je pomembno oceniti tudi moč delavca, ki jo lahko v situaciji uporabi.
3.13. Druge ocene

Včasih je treba oceniti, kolikšen je razkorak med virtualno identiteto posameznika in dejansko – med tem, kar naj bi človek bil, in tem, kar dejansko je, oziroma, v kakšni meri človek sledi svojim koristim.

Če je to ocena prisebnosti, je po navadi delo psihiatra ali psihologa. To ekspertizo je mogoče uporabiti, še zlasti ko gre za večja tveganja in zelo restriktivne ukrepe, v manj zahtevnih situacijah lahko to opravi tudi drug profil. 

3.14. Izdelava načrtov

Načrt dela izhaja iz ocen in vseh drugih mnenj (krizni tim, kriminalistična opozorila, itd.). Ocena problema in načrtovana pomoč se lahko spreminjata med procesom dela. Zlasti pa je pomembno, da pri načrtovanju izhajamo iz potreb, želj, aspiracij in nuj uporabnika.

Načrt ima dve glavni razsežnosti: vizijo in operacionalizacijo. Mora nam biti jasen cilj, ki ga moramo doseči. Ta cilj je lahko zastavljen precej ambiciozno, vizionarsko. Pogled je lahko usmerjen v daljavo, k horizontu, vsekakor moramo vedeti, kam gremo. Poleg tega pa je pomembno vedeti, kako bomo tja prišli. 

Treba je navesti vrsto pomoči, predviden obseg in trajanje, etapne cilje, roke in izvajalce pomoči. Načrt mora biti dovolj podroben, da omogoči začetek dela, in tako odprt, da se lahko glede na izkušnje in odkritja, do katerih pridemo v obravnavi, prilagodi novim okoliščinam.


Načrt lahko sestavlja več parcialnih delov za delo različnih strokovnjakov in ustanov.


3.14.1. NAČRT ZMANJŠEVANJA TVEGANJA IN ŠKODE

Glede na oceno tvega moramo izbrati ukrepe zmanjševanja tveganja in škode. Poznamo več različnih vrst ukrepov, s katerimi zmanjšamo tveganje:

Tehnični ukrepi. Kondomi, kresnička, varnostni pas, piščal, da se izgubiš v gozdu, life-line, skrite denarnice, neseser za tablete ipd.

Spremembe navad, informiranje, ozaveščanje, učenje spretnosti. Ozaveščanje o varnem seksu, o varnosti na cesti, informiranje o osebnih značilnostih (npr. o prepirljivosti, trmi, zapravljivosti), učenje orientacije v mestu, učenje varne vožnje, prehodov čez cesto.

Socialni ukrepi. Spremljanje, podpora, nadzor, varovanje, mediacija ipd. (npr. spremljevalci pri izhodih, priprava okolja na odpust, skrbništvo, zagovorništvo – npr. pri konfliktih v službi, mediacija v družinskih konfliktih, ustvarjanje tampon zone z navzočnostjo, pomoč pri orientaciji, pri opravkih na občini, omogočanje vključevanja v različne dejavnosti, npr. kuhanje večerje, sodelovanje na sestankih).  

Preurejanje okolja. Tehnično in socialno – npr. postavitev varnostne ograje, rampe za vozičke; ustvarjanje tolerantnega vzdušja v družini, soseski; prilagoditev delavnega mesta, itn.

Ukrepamo lahko na različnih točkah tveganja: 

- Preprečimo tveganje. Človek se npr. odloči, da ne bo več pil. Ne vozi se več z avtom, da se ne bi zaletel. Noče se navezati na drugega, da ne bi trpel ob morebitni zavrnitvi.

- Zmanjšamo morebitno škodo. Motoristična čelada, ščitniki na udih, javljanje s poti, posedovanje pomembnih telefonskih številk za pomoč. Strokovno in neformalno pojasnjevanje nevsakdanjega vedenja navzočim (»Veste, on ne sliši dobro«). Taktike, ki omogočijo, da, če se človek zapije, ohrani dostojanstvo, prijatelje ipd.
- Popravimo škodo. Opravičila, pojasnila, zavarovanje v primeru poškodbe, škode ipd. Poravnava škode – plačilo, usluge v povračilo, pobotanje, zagotovila, garancije – npr. organizacija garantira povračilo škode v najetem stanovanju.

Preglednica mogočih ukrepov zmanjševanja tveganja in škode
	Afirmativni ukrepi pomoči
	Ukrepi »namestitve«/

prostor preživljanja krize
	Omejitveni ukrepi
	Tehnični ukrepi
	Ukrepi zavarovanja in poravnave škode

	svetovanje


	javljanje pri neki službi (center, zdravstveni dom, dnevni center, posvetovalnica)
	omejitve razpolaganja z denarjem


	Telekomunikacijski pripomočki (npr. life line)
	interakcijski: 

pojasnila, 

opravičila, 

pobotanje

	družinske intervencije


	preživljanje krize doma (krizni tim, podpora sostanovalcem, obiskovalci)
	omejitve uporabe prevoznih sredstev
	Varnostne naprave (javljalci dima, alarmi ipd.)
	Zavarovalne police

	zdravila in druge oblike zdravljenja
	preživljanje krize na tujem domu (prijatelji, daljni sorodniki, prostovoljci) 


	omejitve gibanja in potovanja


	priprave za organiziranje časa in dejavnosti (planerji, budilke, opozorila, opomniki, tabletne škatle)
	garancije in zagotovila (npr. plačevanje najemnine, nadomeščanje pri delu, za plačilo morebitne škode, nadomestitev izgube prizadetemu)

	reševanje konfliktov


	napotitev v skupnostno obliko skrbi (krizni center, zatočišče, stanovanjska skupina)
	omejitve dostopa do orožja in drugih nevarnih predmetov


	zaščitna sredstva (čelade, varnostne ograje, protistrupi, testerji, informativni letaki)
	navodila za ravnanje v krizi (psihiatrična oporoka, pooblastila)

	spremljanje in družabništvo


	rejništvo
	omejitve uporabe psihotropnih substanc


	varna sredstva (sterilni pribor, varna vozila, varni štedilniki)
	krizni timi, posveti, skupine za oporo ipd. 

	materialni ukrepi (denarna pomoč, stanovanje, prehrana, obleka)


	napotitev na odprti oddelek bolnišnice ali socialnega zavoda
	omejitve stikov z določenimi osebami


	sredstva za večanje možnosti (pripomoči za slepe, zvočni zapisi za nepismene, dostop do računalnika, glasbene opreme ipd.)
	poravnalni postopki

	
	napotitev na zaprti oddelek bolnišnice ali socialnega zavoda
	
	
	skrbništvo (vse oblike)


Ukrepi, tudi restriktivni, so lahko predmet neformalnega in prostovoljnega dogovora (ustnega ali pisnega – glede na situacijo). Preklop s neformalnega in dogovornega načina na formalnega naj bo praviloma rezultat odločitve tima, v nujni primerih s podporo supervizorja ali nadrejenega

3.14.2. Načrt krepitve moči 
V načrtu krepitve moči moramo predvideti psihološke (doživljajske, retorične, spretnosti ipd.), socialne (državne, statusne, mreže), materialne in (mikro)politične ukrepe krepitve moči in socialne emancipacije.

Načrtujemo lahko:

· krepitev samozavesti

· krepitev suverenosti pri odločanju

· dostop do sredstev (za preživetje, za udejanjanje želja itn.

· dostop do relevantnih informacij

· krepitev in širjenje repetoarja družbenih vlog

· krepitev pogodbene moči (zagotovila in garancije, zagovorništvo, finančna sredstva)

· krepitev interakcijske kredibilnosti (imidž, nastop, socialne spretnosti)

· krepitev zaupanja (drugih v uporabnika ali uporabnico in obratno – dogovori, pojasnila, podpora)

· povezovanje z zavezniki, zagovorniki, zaupniki

· povezovanje z uporabniškimi združenji in društvi za uveljavljanje pravic

· organiziranje kampanj na različnih ravneh (mikro okolje, institucionalno okolje, javnost)

Pri teh načrtih je potrebno predvideti konkretne korake in sodelavce za dosego ciljev. 
3.15. Odločanje v strokovnem (kriznem) timu in strokovni komisiji 
3.15.1 Strokovni tim
Strokovni tim lahko razumemo kot tim strokovnjakov centra, tim strokovnjakov različnih služb ali tim za posamezni načrt. Predvsem pa je to dovolj operativna skupina ljudi (3–5), ki imajo ekspertizo za ukvarjanje z določeno zadevo. 

Tim je treba aktivirati v skladu s pravilnikom. Na timski konferenci se seznani z gradivom in razpravlja o možnostih za uresničenje zahtev delavca, ki vodi primer. Člani tima dobijo tako podrobno poročilo, da lahko kompetentno odločajo o obstoju ali neobstoju urgentne ogroženosti, ki narekuje nujno ukrepanje. Tim naj bi odločal o nadaljnjih ukrepih s soglasjem.

Osnovna naloga tima je preveriti odločitve, ocene in načrte. Pri tem lahko uporabi različne tehnike, kot so brainstorming, igranje vlog, simulacije itn.

V tim je mogoče povabiti specialiste za posamezna področja in posamezne strokovnjake ali prostovoljce, ki posebno dobro poznajo dosedanje procese (nudenja pomoči in razvoja problematike). Načelno so vsa mnenja različnih specialistov, ki sodelujejo v timu, enakovredna. Posebno pozornost pa je treba posvetiti tistim vidikom, ki lahko sprožijo neobvladljivo stopnjevanje problemov. Tudi pri delu kriznega tima velja načelo, da je ocena resursov enako pomembna kot ocena problemov.

Če je nujno, tim pripravi kratkoročen program izvajanja ukrepa. V programu morajo biti navedeni vsi izvajalci, njihove funkcije, načini medsebojnega komuniciranja in usklajevanja. Predvideti je treba časovne roke izvajanja ukrepa in tudi rok, ko preneha veljati kratkoročni program in je treba preiti na stalni program izvajanja ukrepa. 

Lahko pripravimo sheme in posebne opomnike za posamezne izvajalce ukrepa. Pomembno je dovolj izčrpno informirati starše. V nekaterih primerih je treba posebej poudariti, da starši izgubijo možnost nadzora in kontrole nad izvajanjem ukrepa. 

Posebej se moramo zavedati, da mora tim delovati po načelu radikalnega sprejemanja stvarnosti. To pomeni, da pri presojanju kompetentnosti za prevzemanje socialnih vlog velja le dosedanje ravnanje, se pravi dejanja. Obljube so lahko le izhodišče za nadaljevanje dela, npr. vključevanje posameznikov ali para v posebne socialno terapevtske programe, svetovalne procese ali druge dalj časa trajajoče storitve. 
Krizni tim lahko predlaga delovne povezave z drugimi ustanovami in družinami, ki naj v prihodnosti prevzamejo delne funkcije v izvajanju ukrepa.

3.15.2. Strokovna komisija
Medtem ko je tim bolj delovna skupina, je strokovna komisija bolj formalno telo in tako imajo tudi njeni izreki večjo težo in pomen. Primerno je, da tim ali delavec, ki vodi primer, poda komisiji pisno poročilo s predlogom ukrepa. V predlogu naj bo na prvem mestu naveden kratek povzetek ugotovitev in prognoza (mnenje strokovnjakov o verjetnem razvoju problematike v prihodnosti). 

Naloga strokovne komisije je preveriti ocene, jih sprejeti ali dopolniti, hkrati pa tudi načrtovati nadaljnje korake in načrtovati obravnavo in potek ukrepov. Naloga strokovne komisije je dati predlaganim ukrepom poleg strokovne legitimitete tudi institucionalno veljavo, tudi v stikih z drugimi ustanovami.

3.16. Odločbe

Odločba naj v obrazložitvi povzame do sedaj opravljeno delo, položaj, ocene, načrte in način izvajanja ukrepa. 

Jasno naj definira vse ključne vloge za uspešno izvedbo predvidenega ukrepa. 

Zlasti pomembno je opredeliti način evaluacije izvajanja programa po prvi (uvajalni) fazi in prehod na usklajen, stabilen stalni način.

Po potrebi opravimo temeljite pogovore s prizadetimi posamezniki ali v krogu družine. 

Odločba je strateško izhodišče za prvo fazo uvajanja ukrepa, pa tudi za nadaljnji potek. Pomembno je, da z odločbo v nobenem primeru ne ogrožamo pravic in osebne integritete udeleženih v problemu.

3.16.1 Seznanitev z odločbo
Zaželeno je, da se končne seznanitve udeležijo vsi, ki so sodelovali, če je to mogoče in smotrno glede na potek postopka. Seznanitev z odločbo je nekakšna ceremonija, se pravi, ni namenjena problematiziranju in oporekanju odločbe. Optimalno je, da je pred izdajo odločbe vse jasno in soglasno sprejeto.

Na vsako izdano odločbo se imajo ljudje pravico v zakonitem roku pritožiti, v nasprotnem primeru gre za kršenje temeljnih človekovih pravic v postopkih pred javnimi organi.

3.16.2 Predlog za izvršbo
Tak predlog je treba podati le v primerih, ko osebe, vključene v problem, ne sodelujejo. Predlog mora biti pripravljen tako, da ga je mogoče s čim manj prisile tudi uresničiti.

S predlogom za izvršbo je mogoče angažirati tudi osebe, ki imajo vpliv v neformalnih odnosnih mrežah.

Predlog za izvršbo je po svoji naravi podoben programu kirurškega posega v medicini, mora biti narejen učinkovito in precizno. Bolje, da izvršbo izpeljemo brez bolečin in nasilja – to bo mogoče, če bodo prisilni ukrepi izvedeni smiselno, učinkovito in korektno. Tudi pri izvršbi je nujno ohraniti odprtost za dialog.

3.17. Izvajanje načrtov in ukrepov

Izvajanje načrtov in ukrepov lahko vodi delavec, ki je vodil proces ocenjevanja in načrtovanja, lahko pa tudi kdo drug. Drug delavec centra ali pa tudi kakšna druga organizacija. Velikokrat se zgodi, da je ukrep kompleksen in načrt razvejan. V tem primeru je treba določiti ključnega delavca, ki koordinira izvajanje ukrepa. Ta je navadno določen v samem načrtu, če pa ni, ga je treba določiti posebej. Pri določanju ključnega delavca je treba upoštevati preference uporabnikov.

Vloga ključnega delavca je skrbeti, da izvajanje ukrepov poteka po načrtu, imeti kontinuiran stik z uporabnikom in skrbeti za uporabnikove interese. Ne glede na statusne razlike je v zadevah, ki se tičejo tega uporabnika in izvajanja predvidenih ukrepov, ta delavec osrednja oseba in ima mandat, da koordinira in nadzira delo drugih akterjev v izvajanju načrtov in ukrepov. 

Tim se sestaja dovolj redno, da zagotovi kontinuiteto, hkrati pa stiki med člani potekajo tudi mimo sestankov tima. Koordinator izvajanja oziroma ključni delavec podpira te procese in člane tima in obvešča uporabnika o razvoju dela. Skrbi, da je uporabnik obveščen in udeležen v delu tima.

3.17.1. Medinstitucionalno sodelovanje
Pri izvajanju ukrepov sodelujejo tudi druge ustanove (VVZ, OŠ, ZD, prostočasne organizacije, organizacije za prostovoljno delo itn.) in nevladne organizacije (organizacije za samopomoč žrtev nasilja, združenja za vzajemno pomoč ali pomoč različnim skupinam uporabnikov itn.). Sodelujočim je treba utemeljiti potrebo po stikih in sodelovanju med institucijami. Dogovoriti se je treba o mogočih strategijah pomoči, o medsebojni delitvi funkcij in o mogočih načinih medsebojne koordinacije

V dogovarjanje o sodelovanju morajo biti vključeni sodelavci, ki bodo neposredno sodelovali. Dogovor mora biti sklenjen na ravni institucij.

Pogosto uporabnike in uporabnice že kmalu vključimo v različne programe, ki jim pomagajo pri obvladovanju stiske. Pri manj ogrožajočih zadevah je primerno uporabnike in uporabnice vključiti v tiste, ki ne stigmatizirajo, npr. prostočasne dejavnosti, krožke, društva in tiste, ki potekajo v navadnem okolju, npr. šola, soseska. 

3.17.3. Spremljanje načrtov in ukrepov

Delavec, ki je zadolžen za spremljanje izvajanja ukrepov, je v dvojni vlogi. Podpira procese (npr. s svetovanjem in učenjem akterjev, informiranjem) in jih vrednoti. Opazuje, kako se odvijajo, zlasti, kako sledijo ciljem, ali so ukrepi še vedno potrebni ali so že potrebni novi, itn. Posebej je pozoren na procese krepitve moči, saj mora zagotoviti, da operacija uspe in pacient ne bo mrtev, lahko se namreč zgodi, da uporabniku ali uporabnici veliko pomagamo, vendar je ena od posledic naše pomoči, da uporabnik premore čedalje manj družbene in osebne moči. 

Po svoji presoji lahko predlaga ukinitev ukrepov ali reformulacijo načrtov. (Kriteriji za prenehanje ukrepa morajo biti naznačeni že v načrtu.)

Bolj ko so ukrepi restriktivni, bolj jih je treba spremljati in ocenjevati njihovo potrebnost.

Pomembno je upoštevati pobude uporabnika za odpravo ukrepov.

Revizije je treba izvršiti, kot predvideva načrt (najmanj enkrat letno).

Pri reviziji je treba biti pozoren na to, ali so predvidene dejavnosti izvršene, kakšni so bili razlogi za spremembe, so cilji spremenjeni, so spremembe pri izvajalci načrta, ciljih in nalogah. Pogosto so načrti preambiciozni, kar ni narobe (»načrt ti da krila«), vseeno pa jih je treba revidirati, znižati cilje ali pa določiti druge. Načrt je vodilo in navodilo, ne obveznost.

V primerih, ko stiske ni več, je revizija priložnost za proslavljanje in potrditev doseženega. Sodelovanje v takih primerih se ne pretrga povsem, se pa bistveno dedramatizira in da vedeti sodelujočim, da je stopnja povezanosti tima, ki izvaja načrt, manjša, a vendarle obstaja in je lahko v podporo.

Namen revizije ni le ugotoviti, kaj je bilo narejeno, sploh pa ne discipliniranje udeležencev, temveč razmislek, refleksija, možnost za spremembe in dopolnila.

3.18. Uporaba pisnih gradiv

Pisna gradiva, ki jih socialni delavci ali delavke uporabljajo, so lahko tipska (npr. zloženke, priročniki, navodila), lahko pa so narejena za poseben primer in upoštevajo bistvo situacije. Lahko so opomniki in preproste sheme, simbolne podobe, karikature itn., ki opozarjajo na pomembnost sprememb v medsebojnih odnosih (npr. v družini). Uporabnikom in njihovim bližnjim lahko priporočimo oglede posameznih filmov, branje določenih knjig ipd.

Vse pisne komunikacije morajo biti prijazne in jasne. 

Posebej pazljivo je treba uskladiti pisne komunikacije različnih ustanov. 

3.19. Poročila in vodenje dokumentacije

Dokumentacija naj bo uporabnici, uporabniku na voljo. Pri tem mora biti socialna delavka aktivna, ponuditi mora vpogled v dokumentacijo, pokazati dopise, ki jih v tej zvezi prejme in pošlje.

3.19.1. Socialno poročilo
Zagotoviti je treba sodelovanje uporabnika pri pisanju poročila in zagotoviti, da je poročilo skladno z uporabnikovo perspektivo – približati pripoved njegovi.

Uporabnik lahko sodeluje pri izdelavi poročila na različne načine: kot vir podatkov in pripovedi, kot cenzor, kot soavtor, kot recenzent. 

Socialno poročilo mora predstaviti osebo najprej kot človeka, poudariti tudi vrline in sposobnosti, opisati življenjsko situacijo in momente, ki bodo prispevali k samostojnosti

Poročilo vsebuje povzetek življenjskih okoliščin uporabnika, razmer v družini, šolsko in poklicno kariero, analizo situacije, profil družine in uporabnika.

Biti mora stvarno, intonirano z vrlinami uporabnika (ne začeti, na primer: »N. N. je kronični shizofrenik«) in napak naj ne pripisuje osebam. Upošteva naj preteklost, poudarja sedanjost in načrtuje prihodnost.

Mnenje vsebuje tudi predlog ukrepa, ki ga je treba oblikovati skupaj z uporabnikom, uporabnico, tako da bo vsebovalo odgovor na njegove, njene stiske in težave ter da bo razvidno, kaj bo predlagani ukrep konkretno vseboval.

3.19.2. Poročilo o izvajanju ukrepa
Nekatera poročila sodiščem vsebujejo poročilo o izvajanju ukrepa in to vrednotijo, druga zgolj poročajo, da je bilo delo opravljeno (npr. svetovalni razgovor ob razvezi). 

Če poročajo o izvajanju ukrepa, poročilo vsebuje oceno sprememb (pozitivnih in negativnih), dosežene učinke ukrepa, sedanjo situacijo, cilje in želje uporabnika, predloge za nadaljnje delo ali spremembo ukrepa.

Poročilo ne ocenjuje uporabnikov kot ljudi.

Predloge sprememb ukrepov je treba utemeljiti glede na oceno dogodkov po izrečenem ukrepu. Pri vztrajanju pri izrečenem ukrepu ali spremembi ukrepov je potrebno ponovno oceniti situacijo in narediti oceno tveganj. Poročilo vsebuje tudi načrt nadaljnjega izvajanja predlaganega ukrepa.

4. Dodatek A: Zemljevid socialnega dela

Teorije in šole socialnega dela

· psihodinamsko
· humanistično

· eksistencialistično

· radikalno

· marksistično

· sistemsko

· ekološko

· kibernetika

· vedenjsko 

· kognitivno

· v nalogo usmerjeno

· usmerjeno v reševanje problema

· feministično

· kontekstualno

· interaktivistično

· teorije vlog

· malih skupin

· refleksivno

· duhovno utemeljeno

· zagovorniško

· strukturalistično
· konstruktivistično
· antidiskriminacijsko
· krepitev moči – ojačenje – dodajanje moči – »opolnomočenje«
· krizne intervencije

· teorije družbenega izključevanja

SEKTORJI
JAVNI SEKTOR

Socialno varstvo
· centri za socialno delo

· socialne ustanove (zavodi):

· domovi za stare

· domovi za otroke

· materinski domovi

· posebni socialni zavodi 

· varstveno delovni centri

· azilni dom, center za tujce, begunski centri

Zaposlovanje

· zavodi za zaposlovanje 
Šolstvo
· osnovne, srednje šole

· šole s prilagojenim programom

· vzgojni zavodi

· zavodi za usposabljanje

· vrtci

· stanovanjske skupine za mlade

Zdravstvo
· psihiatrija
· pediatrija
· onkologija
· ginekologija

· medicina zasvojenosti

· geriatrija

Pravosodje
· sodišča

· zapori

Notranje zadeve
· policija
· uprava
· azilni dom

· center za tujce

· begunski center

Zavodi za pokojninsko in invalidsko zavarovanje
Vojska
Delovno okolje
· v podjetjih

· v socialno-varstvenih, zavodih

· v zdravstvenih in izobraževalnih delovnih organizacijah

· v javni upravi, v pravosodju, v policiji, vojski

· pomoč menedžmentu pri delu z ljudmi in pri kakovosti delovnega življenja 

PROSTOVOLJNI (NEVLADNE ORGANIZACIJE IN POLFORMALNA POMOČ)

Glede na nastanek
· klasične dobrodelne organizacije (Rdeči križ, Karitas) 

· paradržavne organizacije za samopomoč (invalidske organizacije, društva za pomoč duševno prizadetim)

· nove nevladne prostovoljne organizacije

· cerkvene 

Glede na specialnost
· Splošne 
· Rdeči križ 

· Slovenska filantropija

· Društvo za razvoj prostovoljnega in preventivnega dela

· Karitas

· Področne, specializirane7 
· invalidi, hendikepirani (klasična invalidska društva paraplegikov, distrofikov, cerebralno paralizo, Invalidski forum, YHD)

· duševno prizadeti/motnje v razvoju/pri učenju (Sožitje, Barka, Silva)

· duševno zdravje (Altra, Ozara, Paradoks, Šent, Vezi)

· droge (Odsev se sliši, Projekt človek, Pelikan, Robert-Stigma, Up, Zarja)

· alkohol (KZA, AA)

· ženske (SOS, Ženska svetovalnica)

· otroci (DPM, UNICEF)

· mladi (CPM, MISS)
· stari (društva upokojencev, Društvo za socialno gerontologijo in gerontagogiko)
Formalno in polformalno organizirana samopomoč
· skupine svojcev

· društva pomagalcev (Deteljica, društva rejnic)

· društvo za nenasilno komunikacijo

· skupine za samopomoč starih

· klubi iskalcev zaposlitve

Druge
· interesne (ki jim ni primarno socialno varstvo ali kaj podobnega, npr. gasilska društva, društva kmečkih žensk, taborniki, planinci ipd.)

· politične stranke in sindikati

PRIVATNI SEKTOR

· servisi za pomoč na domu (pri negi, socialni oskrbi, stikih)

· posredovalnice dela in programi usposabljanja (B&Z oz. Papilot)

· organizacije za izobraževanje (Firis, Arx)

· raziskovalno (inštitut Antona Trstenjaka)

· servisi za pomoč zaposlenim v delovnih organizacijah 

· zavarovalništvo (kot agenti ali kot eksperti)
NEFORMALNI SEKTOR8
· svojci

· neformalne skupine za samopomoč in vzajemno pomoč

· sosedska pomoč 

· izpostavljene osebe – naravni pomočniki (točajke in točaji, frizerke in frizerji, poštarji, knjižničarke ipd.)

Skupine uporabnikov in vrste situacij socialnega dela

SKUPINE 

(Pozor: z razvršanjem po skupinah uporabnikov ponavljamo osnovni mehanizem stigmatiziranja, saj s tem poudarimo njihove osebne značilnosti kot ključne.)
· otroci 

· mladi 

· stari 

· brezdomci 

· nezaposleni 

· zaposleni

· reveži 

· povratniki iz zaporov 

· uporabniki psihiatričnih služb 

· ljudje, ki imajo težave povezane z uživanjem prepovedanih drog, alkohola, 

· ki so gibalno ovirani

· z nalepko duševno prizadetih

· z družinami in njihovimi problemi

· priseljenci

· Romi

· zlorabljene in trpinčene ženske

· vodje delovnih skupin

· migranti

· azilanti

· begunci

· kronični bolniki

SITUACIJE

· ljudje, ki se znajdejo v kompleksnih problematičnih situacijah

· krize (finančne, psihične, eksistenčne in eksistencialne, abstinenčne, življenjski dogodki, identitete)

· ljudje, ki potrebujejo organizirano in kontinuirano skrb, pomoč, podporo

· odpusti iz institucij

· težave s stanovanjem in bivanjem

· pomanjkljive socialne mreže

· težave v stikih z ljudmi

· stiske v zvezi s samostojnostjo in pripadnostjo

· ljudje, ki se znajdejo v novih okoljih

· konflikti z okoljem (šolo, družino, delovno mesto)

· stigmatizacija in diskriminacija

· pomanjkanje ustreznih družbenih vlog ali težave pri vstopanju vanje

Metode

SVETOVANJE IN POGOVARJANJE

Komu – obseg udeležencev
· posamezniku ali posameznici

· družini

· skupini

· vodjem delovnih skupin v delovnem okolju

· društvu, organizaciji

Kje, sredstvo komuniciranja - prostorska ureditev
· na terenu (na domu, v vsakdanjem življenju, ulici, zbirališčih)

· v pisarni 

· po telefonu

· na medmrežju

Glede na namen ali cilj
· (instrumentalno) definiranje problema in rešitve

· spoznavanje

· razumevanje življenjske situacije 

· nasveti

· izboljšanje življenjske situacije

· spremembe življenjskega stila

· izboljšanje materialne situacije

· boljše delovanje (socialno funkcioniranje)

· reševanje osebnih konfliktov

· reševanje konfliktov v odnosih (v družin, soseski, na delovnem mestu, v šoli itn.)

· krizne intervencije

· večanje izbire

Psihoterapije
· psihoanaliza

· psihodinamske

· humanistične

· stvarnostna

· gestalt

· osredotočena na stranko

· transakcijska

· logoterapija

· vedenjske

· sistemske

· družinske

· telesne (masaže, akupunktura, avtogeni trening, joga, borilne veščine, šport, fitnes)

OCENJEVANJE
· življenjskih situacij (ocenjevanje tveganj, družinskih razmerij)

· zadovoljevanja kriterijev za dajatve

· funkcionalnih sposobnosti

· ocenjevanje potreb

· tveganj

· moči

· resursov

SKUPINSKO DELO

· asertivnostno usposabljanje,

· usposabljanje v socialnih spretnostih, 

· komunikacijski treningi,

· reševanje konfliktov,

· skupinski treningi,

· skupinska psihoanaliza

· interesne skupine

· igralne skupine

· ustvarjalne skupine

· skupine za samopomoč

· akcijske skupine

· skupinska supervizija

· timsko delo

INTERAKTIVNO DELO

· reševanje in mediacija v konkretnih konfliktih (družinskih, partnerskih, v soseski, na delovnem mestu, v javnosti)

· zastopanje interesov in zagovorništvo

· facilitacija

SOCIALNO KULTURNO DELO

Glede na medije
· video

· gledališče

· film

· lutke

· likovne dejavnosti

· glasba (poslušanje, obiskovanje koncertov, ansambli, igranje instrumentov)

· literatura (pisanje in objavljanje poezije in proze)

· strip

Glede na umestitev
· skupnostne prireditve in akcije

· preživljanje prostega časa (amaterska umetnost in hobi)

· profesionalne dejavnosti

· terapevtske dejavnosti

Glede na namen
· ekspresija

· samopotrditev

· reprezentacija problemov

· prezentacija v javnosti

· razbijanje negativnih stereotipov

INDIVIDUALNO NAČRTOVANJE

Načrtovanje 
· načrtovanje paketov skrbi

· načrtovanje samostojnega življenja

· individualni načrti obravnave

· načrtovanje življenja in kariere

· načrtovanje časa

· individualni projekt pomoči

· delovni načrt pomoči

Izvajanje individualnih načrtov

· klasično vodenje primera

· koordinacija izvajanja paketov

· individualne timske konference

· posredovanje uslug (brokerstvo)

· zagotovitev sredstev 

· spremljanje in ovrednotenje izvajanja načrta

UPRAVLJANJE TVEGANJA

Ocenjevanja tveganja
· pri omejitvenih ukrepih (prisilne hospitalizacije, odvzem otrok,)

· odpuščanju iz ustanov

· pri tveganjem vedenju

Preprečevanje in zmanjševanje tveganja
· ozaveščanje

· učenje spretnosti (npr. varnejše injiciranja, učenje orientacije)

· zagotovitev materialnih varovanj (pribor za injiciranje, life line)

· spremembe okolja (varnostni ventili na štedilniku, rampe za invalide, ograje)

· spremembe socialnih okoliščin (ozaveščanje okolja, spremljevalci, družabniki, nadomeščanje na delovnem mestu)

Odpravljanje škodljivih posledic
· zavarovanje

· poravnava (denarna, materialna, opravičila, pojasnila)

· odškodnine

· rehabilitacija

ZAGOVORNIŠTVO

· profesionalno 

· laično 

· vrstniško 

· občansko

· sorodniško
· kolektivno 

· spreminjanje zakonodaje in predpisov

· vplivanje na politiko (socialno, zaposlovalno, družinsko, stanovanjsko)

· lobiranje

· kampanje

· demonstracije 

· vplivanje na medije (razbijanje stereotipov)

· spreminjanje javnega mnenja

KREPITEV DRUŽBENE EMANCIPACIJE

· analiza razmerij moči

· pridobivanje pooblastil 

· od naročnikov

· uporabnikov

· spodbujanje družbenih sprememb

· dialog

· sodelovanje

· povezovanje

· usposabljanje

· kataliziranje

· članstvo in pripadnost

· državljanstvo

· okrevanje

ZAGOTAVLJANJA STORITEV, DAJATEV IN INFORMACIJ

· socialnih pomoči

· posredovanje za druge dajatve (pokojnine, invalidske dajatve, subvencije)

· stanovanja 

· namestitve

· v zavode

· stanovanjske skupine

· samske domove in druge komercialne namestitve

· zatočišča in krizne centre

· rejništva

· druge družine

· druge alternativne namestitve

· zaposlovanje in zaposlitve

· načrtovanje kariere

· zaposlovalno svetovanje

· priskrbitev 
· zaposlitve

· honorarnega dela

· prostovoljnih dejavnosti

· usposabljanja

· interesnih dejavnosti

· vzdrževanje zaposlitve

· pomoč pri upokojevanju

· organiziranje storitev

· prostovoljnega dela

· učne pomoči

· sosedske pomoči

· pomoči v gospodinjstvu

· osebne asistence

· nege na domu

· družabništev

REZIDENCIALNO DELO

· v zavodih

· v stanovanjskih skupinah

· terapevtskih skupnostih

· zatočiščih in kriznih centrih 

SKUPNOSTNO DELO

Glede na usmeritev

· lokalni skupnosti

· funkcionalni skupnosti
Glede na cilje:

· s splošnimi cilji – izboljšanje kakovosti življenja in odnosov v skupnosti, razvoj skupnosti

· s specifičnimi cilji (v korist specifične skupinem ali kategorije uporabnikov)

Glede na metode dela in vrsto akcije:

· lokalno usmerjene skupnost akcije

· lokalna preventiva

· ugotavljanje potreb v lokalni skupnosti

· ulično delo,

· delo v soseski, 

· terensko delo

· peripatetično delo

· interesne skupine

· skupine za samopomoč

· za doseganje interesov

· za afirmacijo odrinjenih skupin

· za reševanje konfliktnih situacij 

· za ureditev okolja 

· za pridobitev prostorov za dejavnosti

· tabori

· terapevtski

· delovni

· za usposabljanje

· interesni

· za samopomoč (rejnice, svojci, uporabniki)

· skupnostne prireditve

· proslave

· zabave, pikniki

· kulturne dejavnosti

· športne prireditve in tekmovanja

· vključevanje v skupnostne organizacije

· športne

· kulturne

· taborniki

· izobraževalne

· delovne akcije

DOKUMENTIRANJE

· pisanje poročil

· zaznamkov

· vodenje spisov

· pisanje dopisov

· vodenje dnevnikov, ladijskih dnevnikov, registrov

· arhiviranje

· izdelava profilov

· izdelava življenjepisov

· zapisniki (sestankov, srečanj, pogovorov)

· varovanje podatkov

· dokumentiranje delovnih projektov (posameznih korakov, vmesnih ciljev in zaželenega izida)

RAZISKOVALNO DELO

· temeljne raziskave (konceptualne, mnenjske)

· aplikativne 

· evalvacije

· hitre ocene potreb in odgovorov

· akcijsko raziskovanje

· akcijski eksperimenti

· uvajanje inovacij

· pilotski projekti

· kontrola kakovosti

· študije primerov

EKSPERTIZE IN SVETOVANJE

· supervizije

· konzultacije drugim strokam

· svetovanje projektom in skupinam

· sodne ekspertize

· komisije za razvrščanje

· pri spreminjanju predpisov in zakonodaje

MENEDŽMENT

· vodenje

· organizacij

· projektov

· timov in delovnih skupin

· pridobivanje sredstev

· na razpisih

· donatorstva in sponzorstva

· načrtovanje

· delitve primerov

· projektov

· kadrov

· posameznih intervencij

USPOSABLJANJE IN POUČEVANJE
· mentorstva (pripravnikom, praktikantom)

· šole za starše

· preventivna dejavnosti

· poučevanje spretnosti socialnega dela

· sodelovanje pri visokošolskem študiju 

· poučevanje spretnosti socialnega dela, skupinskega dela

· usposabljanje za vodenje društev in skupnostnih akcij;

PUBLICIRANJE

· v strokovnih revijah

· v biltenih

· poljudni članki 

· tiskovne konference

· poročila o dejavnosti

· knjige (monografije)

· leposlovje

MEJNE STROKE
Pravo
· kazensko

· družinsko

· procesno

· delovno

· socialnega varstva

Sociologija
· vsakdanjega življenja

· socialna politika

· kulturologija

Psihologija
· socialna psihologija

· psihologija stresa in krize

· psihologija družine

· psihologija osebnosti

Pedagogika
· socialna pedagogika

· andragogika

· obča pedagogika

· defektologija

Medicina
· psihiatrija

· socialna medicina

· onkologija

· geriatrija

· ginekologija

· medicina zasvojenosti

KRIMINOLOGIJA

KRIMINALISTIKA IN POLICIJSKE VEDE

FILOZOFIJA

ORGANIZACIJSKE VEDE

ANTROPOLOGIJA

UPRAVNE VEDE

POLITOLOGIJA

5. DODATEK B: NUJNI ELEMENTI TEORIJE IN PRAKSE SOCIALNEGA DELA
ZNANJA
Poznavanje etike in vrednot socialnega dela

· spoštovati in ceniti razlike in različnost (glede na spol, hendikep, etnijo, starost, spolno orientacijo, življenjski stil in druge razlike )

· samoodločanje, prosta izbira, vpliv na svoje življenje 

· biti (aktivno) proti diskriminaciji

· ne stigmatizirati

· pravica do (socialne varnosti)

· zavedanje stalne subjektivnosti in vprašanj moči

· etika udeleženosti

· dejavna drža
Osnovni procesi in matrice pomoči

· dispozitivi pomoči (kulturni, politični, institucionalni, ideološki)

· razmerje med kontrolo in pomočjo

· pooblastila in mandati socialnega dela

· neformalna pomoč med ljudmi 
· vzpostavljanje delovnega odnosa 

· slojevitost strategije pomoči (orientacija, reševanje problemov, obravnavanje problemov, celostna podpora)

· funkcije socialnega dela (posredništvo, zagovorništvo, ukrepanje,  pogajanje, družbeni aktivizem, svetovanje …)

· načini facilitiranja vključevanja v družbena dogajanja in razvijanja pobud in sistemov
Metodična orientiranost

· Dialog

· Verjetnost

· Proaktivnost

· Reflektivnost

· Pravica do napak in spodrsljajev

Pomožna znanja

· Delovanje družbe
· družbene neenakosti 

· družbeni procesi uravnavanja ali spopadanja z neenakostmi (solidarnost, pravičnost, socialna država, enake možnosti)

· osnovni teoretski pristopi o družbeni dinamiki

· vsakdanje življenje

· kritične teorije družbe 

· družbeni konflikti

· Dinamika medosebnih procesov in doživljanja
· socialna psihologija

· simbolični interakcionizem

· socializacija

· učenje

· osebni konflikti

· psihologija družine
· stres
· Pravna in upravna znanja

· poznavanja zakonodaje

· temeljnih pravic in svoboščin

· družinske

· delovne

· kazenske

· socialne varnosti

· procesnega prava

· poznavanje delovanja pravnega in političnega sistema

· postopkov

· mehanizmov

· informacije o pravicah odgovornostih in dolžnostih 
· Poznavanje drugih področij

· poznavanje osnovnih konceptov, pristopov in jezika sorodnih, pomožnih in mejnih strok (pedagogike, medicine, prava, sociologije itn.)

SPRETNOSTI
Pogovarjanja in razgovora

· vodenje pogovora

· poslušanje (aktivno, empatično)

· raziskovanje, reflektiranje in problematiziranje
· razvijanje novosti (novih interpretacij)
· sklepanje dogovorov, ustvarjanje rešitev in konkretnih dejanj

Pogajanja 

· vztrajnost

· pristranskost

· asertivnost

· spretnosti reševanja konfliktov

· retorične spretnosti 

Omogočanje dostopa do sredstev
· informacije o resursih

· asertivnost

· delovanje v mrežah

· komunikativnost

· ustvarjalnost, odprtost in povezovalnost

Beleženje in poročanje

· osnovne spretnosti stvarnega opisovanja ljudi, situacij in dogodkov (brez vrednostnih sodb, z refleksijo lastne pristranskosti) 

· izdelava zapisnikov, zaznamkov, poročil, ocen, profilov, načrtov, projektov

· operacinalni načrti

Organizacijske
· vodenje in sodelovanje v timih

· načrtovanje (projektov, dela)

· skupinska dinamika

· organizacija in vrednotenje strokovne pomoči

· povezovanje, koordiniranje 

Profesionalna disciplina
Splošna

· točnost

· spoštljivost

· dostopnost

· zanesljivost (upoštevanje dogovorov)

· varovanje podatkov

· poklicna molčečnost

· jasno sprejemanje odgovornosti

Značilna za socialno delo

· ustvarjanje enakopravnega, partnerskega odnosa in sodelovanje z uporabniki in uporabnicami

· zavezanost dobrobiti uporabnikov

· refleksivnost in kritičnost 

· poznavanje lastnih vrednot, predsodkov, sposobnosti in meja

· jasnost in pogajanje o mandatu

· ne dvomiti v besede sogovornikov

· nenehen dialog med doktrino in izkušnjami ter soočanje konceptov in prakse

· jasno sporočanje lastnih stisk
Izogibanje pastem strokovnjaštva

· pigmalionski kompleks

· sindrom pomaganja (pohlep pomagati)

· izogibanje žargonu

· misticiranju stroke

· stigmatizacija uporabnikov

· pristajanje na samoumevnost ureditev

· zvesti stisk, procesov in situacij in dejanj na posameznikov bistveno značilnost, kategoriziranje in univerzalizem

· zloraba moči

· izogibanje odgovornosti

· strokovne koalicije, ki večajo nemoč ljudi, ki storitve uporabljajo

Opombe

 Dialoga ne smemo razumeti kot dvogovor. Predpona dia ne pomeni dva ali dve, temveč skoz (kot npr. diaprojektor). Pomeni torej razgovor, ki gre skoz. Tudi ga ne smemo razumeti zgolj kot govorno prakso. Treba ga je razumeti povsem freirovsko kot združitev osebkov v spoznavanju skupnega predmeta – sveta, v katerem živijo –, da bi ga konkretno spremenili.

2 Tu uporabljamo širok pojem vloge, se pravi, nimamo v mislih konkretnih vlog zagovornika ali skrbnika, temveč splošnejše opredelitve delovanj v poklicu socialnega dela, splošno matrico tega, kar se od socialnih delavk in delavcev pričakuje nasploh, in osnovne obrazce delovanja. Gre za tipični družbeni položaj socialnih delavk in delavcev in splošne drže, ne za konkretna udejanjanja vlog.

3 Načeloma izvedenec ne sme biti v delovnem odnosu do uporabnika. To naj bi bilo pravilo, ko je naloga socialne delavke ali delavca zgolj podati ekspertizo. Postopki, ki jih opisujemo, pa navadno vključujejo različne ocene, ki imajo podoben status kot izvedeniško mnenje, a so vseeno vtkane v celoten postopek, ki vključuje tudi delovni odnos med socialno delavko ali delavcem in uporabnikom ali uporabnico.

4 N. B. K taki situaciji prispeva tudi nemoč socialnega delavca, da bi ustvaril pogoje za predlog ukrepa, ki naj bi nadomestil zavodski ukrep – na primer, ni stanovanjskih skupin, ki bi sprejele tega mladostnika, ni finančnih ali strokovnih sredstev, da bi organiziral intenzivno spremljanje mladostnika v skupnosti, itn. Ker so ti razlogi strukturni in je taka tudi nemoč socialnega delavca, bi bilo nesmiselno, če bi prevzel odgovornost za zavodski ukrep nase. 

5 N. B. Preskušanje realnosti je lahko seveda teoretično, kar je nujno v postopkih, ko hočemo kaj preprečiti. 

7 Pogledati v kataloge.

8 N. B. Seveda socialne delavke in delavci nastopajo v nekaterih neformalnih vlogah (kot svojci, znanci, ugledne in izpostavljene osebe v skupnosti ipd.). Hkrati pa govorimo lahko o vložku socialnega dela v krepitev procesov v neformalnem sektorju in vključevanje teh storitev v profesionalne intervencije. 
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