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PREDGOVOR

Delavci na centrih za socialno delo so vsakodnevno v interakciji z ljudmi, ki prihajajo k
njim po pomo¢ zaradi Zzivljenjskih stisk, v katerih se znajdejo. Sami sva si poklic
socialnega delavca predstavljali kot nudenje pomoci in podpore ter opolnomocenje
posameznikov, kjer socialni delavec skupaj z uporabnikom razresuje probleme in dosega
spremembe. Vendar je pri delu na centru za socialno delo potrebno upostevati veliko
predpisov in zakonov, ki so iz leta v leto bolj restriktivni, zaradi Cesar je socialno delo vse
bolj uradnisko. Potrebno je slediti formalnostim in vse zapisovati, zato je uporabniku
namenjenega vse manj ¢asa. Vse to vpliva na odnos zaposlenih na centru za socialno delo z
uporabniki. Slednji so vedno bolj potisnjeni v kot, prestraSeni, neopazeni, neusliSani, jezni
in nemoc¢ni. Zaposleni na centrih za socialno delo so zato izpostavljeni Custvom
uporabnika in lahko postanejo Zrtve nasilnega vedenja, ne da bi se tega zavedali.

V teoretiénem delu sva opredelili definicije in oblike nasilja, kako to vpliva na strokovne
delavce in kako se nanj odzivajo, ter dejavnike, Ki pri uporabnikih povzrocajo nasilno
vedenje. Predstavili sva delovanje centrov za socialno delo in naloge, ki jih opravljajo.
Pregledali sva zakonsko podlago, ki $¢iti delavce pred nasilnimi dogodki in doloc¢a, kako bi
morali vodilni ravnati v primeru, ko se zgodi nasilje s strani tretje osebe.

V metodoloskem delu sva izvedli intervjuje s strokovnimi delavci na razli¢nih podrogjih;
zajeli sva po tri strokovne delavce z vsakega CSD-ja (Koper, Izola, Piran). Zanimalo naju
je, ali se sreCujejo z nasilnim vedenjem s strani uporabnikov, kako pogosto prihaja do
takega vedenja, kako se nanj odzivajo ter na kakSen nacin je poskrbljeno za njihovo
varnost.

Prisli sva do ugotovitev, da je nasilno vedenje prisotno in da je ve¢inoma psihi¢no oz.
verbalno. Zaposleni najpogosteje pomo¢ ali pogovor poiscejo pri sodelavcih. Nekateri
imajo enkrat mesefno organizirano supervizijo, kjer lahko tudi spregovorijo o svojih
stiskah, ve¢inoma pa so prepusceni sami sebi. Pomembno dejstvo, ki sva ga spoznali je, da
vecina strokovnih delavcev kricanje, Zaljenje in groznje (psihi¢no nasilje) ne dojema kot
vrsto nasilja, temve¢ kot del njihove sluzbe in nekaj vsakdanjega. Nekateri dovolijo, da
uporabniki kri¢ijo nanje in na tak nacin izrazijo svojo stisko, spet drugi postavijo mejo, Ki

je uporabnik ne sme prestopiti.
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podporo, ki jo dobijo. V empiricnem delu sva predstavili rezultate raziskave, kjer sva
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Thesis title: Violent Behavior of Users Towards Professional Workers of Centers for So-

cial Work in the Slovenian Coastal Region
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vices

Summary: The purpose of this thesis is to explore the occurrence of violent behavior of
clients towards professional workers in the centers for social work in the Slovenian Coastal
region as this issue has not yet been discussed or researched thoroughly. In the theoretical
part we present various definitions of violent behavior and describe different forms of vio-
lence, as well as factors that cause violent behavior. In addition, we analyze the methods of
interaction with violent people, safety at work, work overload of professional workers and
the forms of help and support they receive. In the empirical part we present the findings of
our research, which show that in this environment violent behavior is common. Results
also show that violence is usually a consequence of psychological disorder. Violent behav-
ior is manifested through verbal abuse, threatening, yelling and insults. The results also
show that violence is perceived differently as many workers do not see yelling and insult-
ing as violent acts. Consequently, it is hard to assess the frequency of violent behavior. The

research includes interviews with social workers in the Coastal region.
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1. TEORETICNI UVOD

1.1. Opredelitev nasilja

Univerzalno definicijo, s katero bi zajeli vse vrste nasilnega vedenja, je tezko najti, saj Si
nasilje vsak posameznik razlaga drugace. Prav tako ne gre iskati enega vzroka za nasilna
dejanja, ker so le ta posledica interakcij med kulturnimi, socialnimi, bioloskimi,

vedenjskimi, psiholoskimi, ekonomskimi in drugimi faktorji (Mozina 2004: 9).

Nasilje v grobem pomeni zlorabo moc¢i v razli¢nih oblikah oziroma neustrezen vedenjski
odgovor na obcutke strahu in jeze. Posameznik ve¢inoma odreagira na nasilen nacin, ki je
Skodljiv drugemu, ko zacuti, da se krsi njegova lastna integriteta in svoboda. V ozadju
nasilnega vedenja je torej najpogosteje Custvena vsebina. Dejstvo pa je, da gre za
neustrezno vedenje, ki je lahko tudi kaznivo, odgovornost za tako vedenje pa je izklju¢no
na storilcu (Munc 2010: 81-82).

V Drustvu za nenasilno komunikacijo pravijo, da je nasilje krSenje pravil varnega in
kakovostnega skupnega bivanja, kajti v vsaki skupnosti veljajo neka pravila, ki govorijo o
tem, katero vedenje je dopustno in katero ni. Vsak si zeli ziveti ¢im bolj varno in
kakovostno zivljenje, v katerem lahko uresniCuje svoje potenciale in ima pristen stik z
ostalimi, ko v odnose vstopi nasilje, pa se zrtvi mo¢no znizata raven kakovosti zivljenja in
obcutek varnosti.

Nasilje prav tako pomeni kr$enje ¢lovekovih pravic in prestopanje osebnih mej. Vsak od
nas se mora zavedati, da se naSe pravice in meje koncajo tam, kjer se zacnejo pravice in
meje drugih. Prav tako ima vsak od nas pravico Ziveti varno, brez nasilja ter s pomocjo
nenasilne komunikacije $¢ititi svoje meje in interese.

Nasilje pomeni tudi zlorabljanje moci v skodo drugih, kar pomeni, da si povzroditelj skusa
v odnosu zagotoviti mo¢ in nadzor nad Zrtvijo in tako uresniciti svoje interese. S takim
nacinom posega v osebno integriteto zrtve in omejuje njen cloveski potencial.

Nasilje je torej vsaka zloraba moci, ki jo oseba z ve¢ moci povzroca nad osebo z manj
moci, s ¢imer potrjuje svojo nadvlado in podrejenost zrtve. Nasilja nikakor ne gre enaciti s
konfliktom, do katerega pride pri dveh ali ve¢ osebah, ki imajo razli¢ne ali nasprotujoce
zelje, vendar jih reSujejo na nacin, ki je sprejemljiv in dosegljiv za obe oziroma vse strani

(http://csd-kp.si/sl/page/view/id/predstavitev).



http://csd-kp.si/sl/page/view/id/predstavitev
http://csd-kp.si/sl/page/view/id/predstavitev

Po Mozini (2004: 12) je nasilno vedenje definirano kot vsako telesno ali besedno nasilje, ki
povzro¢i psihi¢no ali fizicno $kodo. Taka definicija omogoca subjektivno definiranje in
vkljucuje Sirok spekter nasilnega vedenja glede na zaznavo zrtve. Zato velja, da je nasilje
vse, kar zrtev dozivi kot nasilje.

Avtor omenja tudi definicijo, ki je bolj Siroka in pravi, "da gre pri osebnem nasilju za
enostransko uveljavljanje lastnih interesov, s tem pa namerno omejimo in prizadenemo
drugega ¢loveka ali pa si to razlozimo preprosto z opravic¢ilom, da druga¢no ravnanje ni
bilo mogoce™ (ibid.: 11). Pri tem gre za subtilne oblike prisile, pri ¢emer prezremo o0z. ne
upostevamo znakov upiranja in nezadovoljstva pri drugem cloveku ter Se naprej

uveljavljamo svoje prepricanje.

1.2.0blike nasilja

Poznamo vec vrst nasilja, ki je prisotno tako med znanci oziroma partnerji kot med tujci.
Kljub temu, da se nasilje najpogosteje dogaja v zasebnem prostoru, ima druZzbene
razseznosti, saj se dogaja ne glede na rasno, kulturno, nacionalno, versko, razredno in
drugo pripadnost.

Poznamo fizi¢no, spolno, psihi¢no (verbalno in neverbalno), Custveno in ekonomsko
nasilje. Najbolj pogosta oblika nasilja je psihi¢no nasilje, katerega zrtve Smo v svojem

Zivljenja pravzaprav vsi, prav tako pa ga vsi povzro¢amo.

PSIHICNO NASILJE

Psihi¢no nasilje lahko predstavlja Ze vsaka nepremi$ljena beseda, ki prizadene
sogovornika. Na videz je lahko nedolzna, vendar ima moznost, da preraste v vecje,
vztrajne oblike psihi¢nega nasilja, s katerim nacenjamo c¢lovekovo duSevnost, psihi¢no
stabilnost in samozavest. Oznacuje torej vsakrSna dejanja, ki se na nezazelen in grob nacin

dotaknejo ¢lovekove psihe (Kuhar et al., 1999: 5).

Avtorji (op cit.; 5-6) navajajo pet konkretnih pojavnih oblik psihi¢nega nasilja:

e namerna ali nenamerna uporaba grobih besed in mnenj,

Vpitje, Zaljenje, zmerjanje in poniZevanje,

ustvarjanje negativnih mnenj o ¢loveku na podlagi predsodkov in stereotipov,

prepir ali nesoglasja, kjer ena stran zlorablja svojo fizi¢no, psihi¢no, ekonomsko,

hierarhi¢no, institucionalno ali drugo premoc,
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e izsiljevanje in groznje.

Kot Ze omenjeno, je psihi¢nega nasilja v danasnji druzbi veliko in ga je tezko definirati.
Mejo med Se sprejemljivim in nesprejemljivim zaérta vsak posameznik sam zase. Zato je
zelo pomembno, da se o teh stvareh govori, kajti mnogokrat se ne zavedamo, da se vedemo
nasilno.

V¢asih se ljudje vedejo nasilno zaradi svoje nemoci in se Zzelijo braniti z nasiljem, v¢asih

pa se dobro zavedajo svoje moci in jo zelijo uveljaviti.

FIZICNO NASILJE

Ko se nasilnim besedam pridruzi $e gesta, govorimo o fizi¢nem nasilju.

"Fizi¢no nasilje je vsaka uporaba fizi¢ne sile ali resna groznja z uporabo sile. Usmerjeno je
na ¢lovekovo telo ali njegovo zivljenje. Fizi¢ne bolecine in posledice, ki jih nasilnez tako
povzroca, vedno spremljajo tudi psihi¢ne posledice pri zrtvah.” (Kuhar et al., 1999: 10)
Obicajno se nasilje stopnjuje in se nikoli ne konc¢a samo od sebe.

Konkretne oblike fizicnega nasilja so brca, klofuta, udarec z roko ali predmetom, $¢ipanje,
lasanje, odrivanje, tudi dotikanje, ko si oseba tega ne zeli, zvijanje rok, ugaSanje ogorkov
na telesu, polivanje z vodo, omejevanje gibanja, odrekanje ali vsiljevanje hrane, umor
(ibid.: 11).

SPOLNO NASILJE

Spolno nasilje predstavlja specificno obliko nasilja, saj z njim posegamo v ¢lovekovo
spolno integriteto. Tudi v tem primeru je pomembna osebna meja, ki pa ni univerzalna, saj
si jo vsak posameznik zacrta sam. V primeru posilstev in spolne zlorabe otrok so meje
zakonsko opredeljene. V nasprotju s tem je spolno nadlegovanje na delovnem mestu
neopredeljeno, meje pa so veliko bolj gibljive.

Kot spolno nasilje razumemo spolno nadlegovanje (najpogosteje na delovnem mestu),
spolno zlorabo slabotnih oseb ali otrok, incest, neprimerne poglede, komentarje,
nagovarjanje, posilstvo itd. (op.cit.: 17-18).

Nasilju sorodni pomen je tudi agresivnost, katero sta avtorici Lamovec in Rojnik opredelili
z naslednjimi besedami: "agresivnost v najsirsem smislu je vsak aktivni pristop k okolju in
izraza prvotni pomen besede 'aggredi' — priblizevati se, pristopiti. Zajema vse oblike
gibanja in iztegovanja rok in grizenja hrane, nekatera custva, kot so jeza, bes in sovrastvo,

tja do telesnega nasilja nad drugimi.” (Lamovec, Rojnik, 1987: 11)
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Razlaga oblik agresivnosti po Buss — Durkeeju (op.cit.: 75):

Telesna agresivnost, ki se nanasa na pripravljenost za telesno obraCunavanje v

razli¢nih situacijah. Ta vkljucuje le medosebno agresivnost, ne pa tiste, katere cilj je
uni¢evanje predmetov.

Posredna agresivnost, ki vkljucuje tiste oblike agresivnosti, ki niso usmerjene na

dolocen cilj, temve¢ gre za razne napade besa, loputanje z vrati ipd. Sem spada tudi
posredna agresivnost v ozjem smislu, ki se kaze v opravljanju ter zbijanju Sal na
racun dolocene osebe.

Razdrazljivost se izraza v povecani Custveni odzivnosti na sorazmerno blage
frustracije ali izzive ter vkljucuje naglo jezo, ogorcenost, grobost in nerazpolozenost.
Negativizem vkljucuje vse oblike nasprotovalnega vedenja, ki je navadno usmerjeno
proti avtoriteti in predstavlja odklonitev sodelovanja, ki se lahko izraza v razli¢nih
oblikah, od pasivnega nestrinjanja do odkritega upora proti zakonom in navadam.
Sovraznost se nanasa na posploSen ob¢utek sovrastva in ljubosumnosti, ki temelji na
dejanskemu ali izmisljenemu zapostavljanju in je usmerjeno v vse ljudi.

Sumnicavost predstavlja projekcijo sovraznosti na druge in se lahko kaze v
nezaupljivosti in previdnosti v medosebnih odnosih ali v prepri¢anju posameznika,
da je zrtev zani¢evanj ali sovraznih naklepov drugih.

Besedna agresivnost se nanasa na negativen odnos do drugih in se izraza v nainu ali

vsebini govora. Nacin govora je lahko prepirljiv ali kricav, vsebina pa vkljucuje
groznje, preklinjanje in pretirano kriti¢nost.

Obcutki krivde predstavljajo navznoter obrnjeno agresivnost in se odraZajo v

posameznikovem prepric¢anju, da je slab, da ni pravilno ravnal in ga zato muci slaba

vest.

Fromm pa poudarja tudi delitev agresivnosti glede na njeno ustvarjalno in razdiralno
vlogo. Na eni strani je torej pozitivna (benigna) agresivnost, ki ohranja in potrjuje
Zivljenje, na drugi strani pa negativna (maligna) agresivnost, katere cilj je njegovo

iznicenje.
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1.3. Dejavniki, ki so povezani z nasiljem

Kuhar (1999: 30-31) kot pomembne faktorje, ki lahko vplivajo na porast nasilja v druzbi,
navaja neurejene razmere v druzini, brezposelnost, medije ter neenakomerno porazdelitev
moci in odsotnost vrednot v druzbi.
Druzina lahko vpliva na nasilje s prenasanjem nasilnih vzorcev reagiranja in komunikacije
s starSev na otroke. Ce starSa reSujeta vsakodnevne teZave pretezno z nasilno
komunikacijo, obstaja verjetnost, da bo tudi otrok pozneje tezave reSeval z nasiljem.
Druzba lahko na eni strani pomaga zmanjSevati nasilje s spodbujanjem enakih pravic in
moznosti, po drugi strani pa z neurejenimi razmerami, kot so brezposelnost ter odsotnost
vrednot in varnosti, vpliva na porast nasilnega vedenja.
Ljudje se vse bolj delimo na zaposlene in brezposelne, na bogate in revne ter na vkljucene
in izkljuCene. Vse ve¢ je neenakosti, zmanjSevanja podpore prikrajsanim, moznosti za
neformalno vzajemno pomoc¢ in ustrezno socializacijo mladih. Vsi, ki so prikrajsani,
razvijajo Custva, kot so strah, jeza, samoprezir, samosovrastvo, tesnoba, nemo¢, obup,
sovra§tvo, mas¢evalnost ipd. Mnogi zaradi teh ¢ustev niso zadovoljni sami s seboj, imajo
nizko samopodobo in obcutek nezadostnosti, nimajo dovolj samosposStovanja in
samozaupanja. Vse te razmere in nizka samopodoba povecujejo verjetnost, da se ljudje
vedejo nasilno (Mursi¢, 2002: 161).
K sistemskemu nasilju prispeva tudi sodoben nacin Zivljenja, ki zaradi hitrih sprememb
zahteva ogromno prilagajanja naras¢ajo¢im pritiskom, Ki jim mnogi niso kos. Posledi¢no
so ljudje vse bolj nezadovoljni in jezni (Mozina, 2004: 10). Avtor omenja nekaksno
kulturno »epidemijo jeze«, na katero vplivajo nekateri vidiki sodobnega zZivljenja, kot so:
e zgoScen Cas, kar pomeni, da imamo obcutek, da moramo ogromno postoriti, ¢asa
za vse pa nimamo;
e komunikacijska preobremenitev, ki pomeni vsakodnevno bombardiranje z
raznoraznimi informacijami;
pomanjkanju sredstev in drugih virov za spodobno zivljenje;
e ustvarja se vse vecja tekmovalnost med ljudmi;
e stiki z uporabniki na podro¢ju servisnih dejavnosti, v katere sodi tudi socialno
delo, so vse bolj neosebni in hladni, kar je posledica prevelikega Stevila

uporabnikov in preobremenjenosti zaposlenih;
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e socialne in tehnoloske spremembe, ki napredujejo tako hitro, da se jim mnogi ne

uspejo prilagoditi.

Pomembno vlogo imajo tudi mediji, ki vzgajajo in poucujejo ter s tem prenasajo vzorce
vedenja. Tukaj je Se neenakomerna porazdelitev mo¢i, kjer so kljub zakonskim dolo¢bam,
Ki na papirju izenacujejo druzbeno pozicijo moskih in Zensk, prvi e vedno nosilci mo¢i.
Velikokrat so Zenske in nekatere druge druzbene skupine odvisne od njih, zaradi Cesar Si

moski lahko dovolijo nasilje (Kuhar et al.,1999: 31).

Mozina (2004: 10) pravi, da je za naSo kulturo Se vedno znacilna moska nadvlada in
premoc¢, zaradi Cesar je pogosto tezko razmejiti med vsakodnevno nadvlado moskih in
ocitnimi oblikami nasilja.

Vsaka vrsta nasilja pri ljudeh nosi tudi posledice. Zrtve se najpogosteje sooajo s
psihicnimi tezavami, strahom, zaskrbljenostjo, Ziv¢nostjo, samoobtoZevanjem, jezo,

sramom, nizko samopodobo in izgubo samospostovanja (Kuhar et al., 1999: 32).

1.4. Splos$ne znacilnosti in dejavnosti centrov za socialno delo

Center za socialno delo (v nadaljevanju CSD) je javni zavod in opravlja dejavnosti
socialnega varstva na obmoc¢ju ob¢in, ki jih pokriva. Po zakonu izvaja socialno varstvene
storitve z namenom odpravljanja socialnih stisk in teZav, naloge s podro¢ja starSevskega
varstva in druzinskih prejemkov ter preventivne in razvojne programe (http://csd-

kp.si/sl/page/view/id/predstavitev). Organizacija dela znotraj zavoda je doloCena s

splo$nim aktom o notranji organizaciji in sistematizaciji delovnih mest. Za svoje delovanje
dobiva sredstva iz proracuna Republike Slovenije, ob¢in in drugih virov, doloc¢enih z
zakonom. Njegov glavni zastopnik je direktor, ki opravlja vsa pravna dejanja v okviru
dejavnosti zavoda in sklepa pogodbe. Center za socialno delo sodeluje tudi z drugimi
vladnimi in nevladnimi institucijami, kot so sodi$¢a, ministrstva, socialni zavodi, obCinska
uprava, drustva itd. Strokovne delavce, zaposlene v centrih za socialno delo, poleg
zakonodaje zavezuje tudi kodeks eti¢nih nacel v socialnem varstvu. Zaposleni opravljajo

razlicne naloge glede na podrocje dela, ki ga opravljajo.
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Strokovne  naloge centrov za socialno delo v  Sloveniji  obsegajo
(http://www.scsd.si/predstavitev-csd.html):
1. VARSTVO OTROK IN DRUZINE:

e dovolitev sklenitve zakonske zveze,

e urejanje starSevstva,

e razveza zakonske skupnosti ali razpad zunajzakonske skupnosti,

e urejanje odnosov v druZzini,

e ukrepi centra za socialno delo.

2. VARSTVO OTROK:

e rejnistvo,

e pOsvojitve,

e skrbniStvo,

e obravnava otrok izven sodnega postopka,

e obravnava mladoletnih v sodnem postopku.

3. VARSTVO ODRASLIH:

e obravnava storilcev kaznivih dejanj,

e skrbniStvo,

e urejanje statusa invalida,

e Urejanje pravice do druzinskega pomocnika,

e obravnava starejSih oseb,

e obravnava oseb s tezavami.

4. DENARNE SOCIALNE POMOCI

5. STARSEVSKO VARSTVO IN DRUZINSKI PREJEMKI

6. KOORDINACIA:

o lokalna,

e regijska,

e Kkoordinatorji (za preprecevanje nasilja, za izvrSevanje nadomestne kazni zapora
in za obravnavo oseb v skupnosti s tezavami v duSevnem zdravju).

7. STORITVE:

e socialna preventiva,

e prva socialna pomoc,

e osebna pomoc,

e pomoc¢ druzini za dom,
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e pomoc¢ druzini na domu,
e vodenje in varstvo ter zaposlitev pod posebnimi pogoji,
e oprostitve pri placilu storitev (pomo¢ na domu in institucionalno varstvo),

e programi.

V kolikor se uporabniki ne strinjajo z odlo¢itvami in ravnanjem strokovnih delavcev na
CSD, imajo moznost vloziti pritozbo zoper sklep ali odlocbo, ko se odloca na podlagi
javnih pooblastil v upravnem postopku. Ko strokovni delavci izvajajo storitve in sklenejo
dogovor, lahko uporabniki vloZijo pritozbo na svet zavoda.

Strokovni delavci na centrih za socialno delo s svojimi odlo¢itvami usodno posegajo v
zivljenja ljudi, zato je njihovo delo izredno obsezno, zapleteno in odgovorno. Prav zato je

zelo pomembna sestavina njihovih nalog strokovna odgovornost (Jaklin 1999: 10).

1.5. Pojavnost nasilja na delovnem mestu

V Evropi ne poznamo poenotene zakonodaje na tem podrocju, kar pomeni, da vsaka
drzava nasilje na delovnem mestu pravno in strokovno opredeljuje razlicno. Vecina drzav
EU pa izhaja iz Evropske socialne listine, ki v 26. ¢lenu doloca, da imajo vsi delavci

pravico do dostojanstva pri  delu (http://www.zbornica-zveza.si/sl/o-zbornici-

zvezi/organi/delovne-skupine/ds-za-nenasilje/nasilje-na-delovnem-mestu/se-vec-

informacij).
Nasilje na delovnem mestu pomeni vsak incident, kjer je oseba zlorabljena, ogrozena ali

napadena v okolis¢inah, povezanih z njenim delom, s ¢imer so posredno ali neposredno
ogrozeni njena varnost, dobro pocutje in zdravje (Chappell, DiMartino, 2006: 30).

Pri nasilju gre za zlorabo moci, ki je nekaj subjektivnega, druzbeno pogojenega in vedno
relativnega. Mur$i¢ (2002: 169-174) prav tako navaja, da je nasilno vedenje v
medcloveskih odnosih vedno nekaj emocionalnega, kar pomeni, da je tako vedenje odziv
na specificni pomen in pomembnost, ki jo oseba pripiSe doloCeni situaciji. Oseba se
nasilno vede, ker pride do nekega neskladja v odnosu med njeno percepcijo realnosti in
realnostjo samo. Takrat so ogroZene njene vrednote, pri cemer oseba presodi, da je nasilno
vedenje najboljsi izbor za realizacijo oziroma uveljavitev teh vrednot, za resitev problema
oziroma uveljavitev necesa, kar je njej pomembno. Dejstvo pa je, da z nasilnim vedenjem
ne reSimo izvora problema in da je takSno vedenje v nasem Kkulturnem prostoru

nesprejemljivo in zakonsko regulirano. Ljudje so pogosto preve¢ impulzivni, nimajo
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vpogleda v svoje Custveno odzivanje in nepremiSljeno izbirajo vedenja, ki se pod
custvenim pritiskom zdijo edina mozna.
Oblike nasilja na delovnem mestu se lahko kazejo kot psihi¢ni ali fizi¢ni napad, mobing,
spolno nadlegovanje ter diskriminacija na podlagi vere, spola ali rase. Dve osnovni obliki
nasilnih dejanj sta psihi¢no in fizi¢no nasilje. Pri psihi¢nem nasilju gre za uporabo moci
proti eni ali ve¢ osebam, ki lahko povzro¢i §kodo na mentalni, moralni, duhovni in socialni
ravni, medtem ko gre pri fizicnem nasilju za uporabo fizi¢ne sile proti eni ali ve¢ osebam,
povzro¢i pa tako psihi¢no kot fiziéno $kodo. Ta dejanja so (Lobnikar v Kosma¢, 2011: 10—
11):
e ustne ali pisne groznje,
e besedno zlorabljanje, pod katero $tejemo preklinjanje, zaljenje, podcenjevanje itd.,
e unicevanje lastnine, metanje predmetov v tla in v osebe,
e telesni napadi, kot so udarci, prerivanje, brcanje, posilstvo,
e fizi¢ne oblike spolnega nadlegovanja.
Ko govorimo o nasilju na delovnem mestu nimamo v mislih samo nasilja, Ki se zgodi
pri opravljanju dela v pisarnah, temve¢ se lahko zgodi na vseh krajih, ki so povezani
z delom. Sem sodijo tudi razni sejmi, konference, poslovni dogodki, pri uporabnikih

doma (op.cit.: 11).

1.6. Nasilno vedenje uporabnikov do strokovnih delavcev

Poklic socialnega delavca je eden bolj izpostavljenih nasilju s strani uporabnikov. Gre za
poklic, pri katerem se delavci srecujejo s Siroko paleto ljudi, ki dozivljajo razli¢ne socialne,
ekonomske, dusevne, zdravstvene in druge stiske. Pri tem skuSajo ravnati z vidika socialne
pravicnosti, zmanjSevanja Skodljivih posledic druZzbenega delovanja, z vidika vsakdanjih
okolis¢in in potreb ljudi. Kljub prizadevanju, da bi vsem pomagali, ljudje zaradi prej
omenjenih stisk razvijejo razna Custva, kot so jeza, zalost, strah, obup, sovraznost itd., ki
pripomorejo k nasilnemu vedenju. V tistem trenutku jim tak nacin vedenja predstavlja
edino moznost za doseganje svojih vrednot in pravic.

Ze sama hierarhi¢na struktura druzbe nam narekuje, da si mora vsak posameznik izboriti
svoje mesto in Kkljubovati pritisku tekmecev, hkrati pa se podrejati sistemu. Ker je ta
vsiljena Zelja po uspehu tako mocna, so mnogi za doseganje ciljev prisiljeni razviti

agresivne vzorce (Lamovec 1978: 89).
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Nasilje je najveckrat posledica vsakodnevnega srecevanja s tezavami, katerim se ni vec
mogoce uspesno upirati. Socialno delo je stroka, katerega narava dela je povezana
predvsem z ljudmi, ki se s tezavami tezko soocajo, jith sami ne zmorejo reSevati in
potrebujejo pomoc. Nekateri privolijo v sodelovanje in skupno iskanje resitev, drugi pa so
v taki stiski, da pripisujejo vzroke za nastanek svojih tezav drugim in zunanjemu svetu, kar
posledi¢no privede do nezaupanja v druzbene sisteme in hkrati sebe ter se lahko sprevrze v
agresivno in nasilno odzivanje. Center za socialno delo se zato v¢asih ljudem zdi primeren
kraj, Kjer lahko sprosc¢ajo svojo stisko in se znaSajo nad strokovnimi delavci. Mnogi
uporabniki zahtevajo od socialnih delavcev takoj$nje in uspesne resitve, kar je prakti¢no
nemogoce, ker sta za odnos vedno potrebna dva. Za dosego zelenega najpogosteje
uporabljajo vedenja, kot so:

e manipulacija, s katero skusajo preracunljivo in namerno pritegniti svetovalCevo
pozornost, da ta zacuti, da je dolzan pomagati;

e jeza, kot spodbujevalec agresivnosti in nasilnega vedenja, je zelo pogosto
vedenje uporabnika, ki velikokrat ne zna ali ne zmore reagirati drugace. Jezo pri
posameznikih lahko $e dodatno potencirajo alkohol in druge substance;

e obrambna agresivnost kot odgovor na neposredno ogrozenost, ki sluzi za

doseganje zunanjih ciljev in zadovoljitev osebnih potreb.

Problem je tudi v sami naravi dela na centrih za socialno delo, kjer socialni delavec na eni
strani predstavlja nadzor, po drugi strani pa je njegovo delo interpretacija zakonov, pravic
in dolZnosti, ki jih narekuje drzava. Pogosto se znajdejo razpeti med nemocjo uporabnikov
in predpisanimi zakoni, ki so za uporabnike velikokrat neusmiljeni in dodatno oteZujejo
konstruktivno refevanje tezav (Keri¢, Sinko, 2002: 9-29). Poleg tega imajo socialni
delavci zaradi Sirjenja socialne zakonodaje vse ve¢ administrativnih in birokratskih
pooblastil, zaradi katerih so Se dodatno obremenjeni in ne morejo vedno pomagati tako, kot
bi si Zeleli. Na eni strani je vse ve¢ ljudi, ki potrebujejo pomo¢, na drugi strani pa zaradi
ekonomskih omejitev, ki ne dopuscajo dodatnega zaposlovanja, premalo socialnih
delavcev.

Ljudje vse bolj izgubljajo zaupanje v socialno drzavo in posledi¢no v javne sluzbe, ki
postajajo vse bolj trzno orientirane. Velike spremembe v socialnem delu (zlasti na centrih
za socialno delo) in dodatne obremenitve zaposlenih strokovnih delavcev je prinesla nova
zakonodaja leta 2012, po kateri se pravice do denarne pomoci dodeljujejo po Zakonu o

uveljavljanju pravic iz javnih sredstev (ZUPJS) in po Zakonu o socialno varstvenih
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prejemkih (ZSVarPre). Glavni namen spremembe socialne zakonodaje je preprecevanje
goljufanja in zlorabljanja sistema socialne pomo¢i (Jakseti¢, 2014: 10). Taka zakonodaja
potiska socialne delavce v vlogo nadzornikov, birokratov, kar pa je v nasprotju z njihovo
etiko in kodeksom. Tudi Leskosek (Leskosek 2012: 86) govori o tem, da centri za socialno
delo zaradi odvisnosti od socialne politike ostajajo brez osnovne orientacije za svoje delo
in hkrati postajajo podaljsana roka $tevilnih institucij in zakonov, ki So pogosto v nasprotju
z doktrino socialnega dela. Zakonodaja centrom za socialno delo narekuje da nadzirajo,
preiskujejo, raziskujejo, preverjajo in sodijo, ali so posamezniki upravi¢eni do dolo¢enih
pravic ali ne. V veliki meri gre predvsem za nadzor in ne za dodeljevanje pravic. Namesto,
da bi bili za uresnicevanje teh pravic postavljeni kriteriji, ki bi omogocali to opravljati na
¢im preprostej$i in spostljiv nacin, so kriteriji tak$ni, da marsikoga spravijo v obup. Za
ljudi postane uveljavljanje pravic prava muka, konéni rezultat pa je izguba samozavesti ter
poniznost pred oblastjo. To se dogaja zaradi eksistencne stiske, neuveljavljenih pravic in
kontrole institucij, ki ima v rokah vse njihove osebne podatke. Zaposleni na centrih za
socialno delo so popolnoma nemocni, kajti nimajo nobenega vpliva na to, po katerem
zakonu se bodo ti podatki obravnavali in katera ustanova jih bo uporabila za svojo
dejavnost. To pomeni popolno neavtonomnost stroke, posledica tega pa je osebno
nezadovoljstvo in prizadetost zaposlenih. Centri za socialno delo so se v zvezi s pravicami
znasli v vlogi drzavne administracije z nadzorstvenim predznakom. Kriteriji za
uveljavljanje pravic so vnaprej dologeni in pogosto taki, da nimajo z doktrino socialnega
dela ni¢ skupnega. Pogosto si nasprotujejo, ker niso postavljeni zato, da bi bili v pomo¢
ljudem ter da bi jim nudili ob¢utek pravic¢nosti in enakosti, temvec¢ ker se ob dodelitvi
pravic predpostavlja, da jih bodo ljudje skusali na vsak nacin zlorabiti, zaradi ¢esar jih je
treba predhodno preveriti. Drzava je poleg organiziranja zivljenja posameznika Vv svoje
delovanje prevzela tudi definiranje njegovega problema (Leskosek, 1994: 87). Poleg tega
so postopki, s katerimi morajo socialni delavci priti do podatkov ipd., dolgotrajni in
zahtevni, zaradi Cesar zaposleni nimajo ve¢ ¢asa za neposredne stike z uporabniki.

Velik vpliv na nasilno vedenje uporabnikov do socialnih delavcev ima tudi negativno
poro¢anje medijev in posledi¢no negativna nastrojenost javnosti do socialnega dela.

Mediji obicajno prikazujejo zgodbe, ki so za javnost zanimive, pri ¢emer pPogosto ne
prikaZejo realne slike, temvec jo poustvarijo tako, da je za ob¢instvo vznemirljiva. Socialni
delavci se zelo redko pojavljajo v novicah — praviloma le ob primerih, ko gre za tragi¢ne
dogodke. Takrat so delezni kritike okolice, zaradi katere se morajo opravifevati in

utemeljevati svojo strokovnost. Ljudje jim ocitajo nesposobnost, saj je njihovo delo
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prikazano kot slabo in neu¢inkovito, ne glede na to, kaj naredijo (Begus, 2013: 2). Dejstvo
je, da je javnost obi¢ajno le enostransko obvescena, saj se socialni delavci zaradi eti¢nih
norm, zaradi katerih ne smejo razkrivati zaupnih podatkov o uporabnikih, dejansko ne

morejo braniti niti pred neupravicenimi napadi (Milosevi¢ Arnold, Postrak, 2003: 85).

1.6.1. Dosedanje raziskave

Do sedaj je bilo izvedenih Ze nekaj raziskav na temo nasilnega vedenja uporabnikov do
strokovnih delavcev v Sloveniji.

Mozina (2004, 66-81) je leta 2004 v svoji magistrski nalogi ugotavljal pogostost in oblike
nasilnega vedenja klientov do zaposlenih na ljubljanskih centrih za socialno delo. V
raziskavi je prisel do ugotovitev, da je prisotnega veliko ve¢ verbalnega nasilja kot
fizi¢nega. Kar 98 % vseh vprasanih je v svoji karieri Ze doZivelo verbalno nasilje, od tega
85,3 % v zadnjem letu. Za Stevilne od njih je bilo verbalno nasilno vedenje s strani
uporabnikov vsakdanji pojav. V zvezi s fiziénim nasiljem je bilo ugotovljeno, da se je z
njim v svoji karieri srecalo 69,4 % vprasanih, 22,4 % v zadnjem letu. V 42,8 % primerov
se je tako vedenje ponovilo od dvakrat do enajstkrat. Spoznali so, da je nasilno vedenje
uporabnikov pri vecini anketirancev pustilo sledove, pri nekaterih tudi tezke in veckrat
nepredelane travmati¢ne spomine.

Pri povezavi med nasilnim vedenjem in delovnimi mesti anketiranih je prisel do spoznanj,
da so na podro¢jih, kjer imajo manj stikov z uporabniki (podro¢je denarnih pomoci,
druzinskih prejemkov), delavci manj izpostavljeni fiziénemu nasilnemu vedenju. Na
podroc¢ju dela z mladostniki so zaposleni nekoliko bolj izpostavljeni nasilnemu vedenju,
najbolj pa so nasilnemu vedenju izpostavljeni tisti, ki delajo na podro¢ju druzine, varstva
otrok, rejniStva in zasvojenosti. V povezavi s spolom je zadeve tezko primerjati, ker gre za
poklic, kjer so zaposlene veCinoma Zenske, so pa v zadnjem letu vec fizi€nega nasilja
doziveli moski. Pri delovni dobi se je izkazalo, da so mlajsi in manj izkuSeni v zadnjem
letu doziveli ve¢ verbalnega nasilnega vedenja, starej$i in bolj izkuSeni pa tezje oblike
nasilnega vedenja. Fizicnemu in verbalnemu nasilnemu vedenju so najbolj izpostavljeni
zaposleni z daljSim delovnim staZem, ker so obi€ajno na zahtevnejSih delovnih mestih
(Mozina 2004, 66-81).

Na to temo je bila leta 2014 izvedena Se ena raziskava. V njej je avtorica (Jakseti¢, 2004)
raziskovala pojavnost nasilja do strokovnih delavcev s strani uporabnikov v casu

spremembe Zakona o uveljavljanju pravic iz javnih sredstev. V raziskavi je sodelovalo 45
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zaposlenih na slovenskih centrih za socialno delo, od tega 42 Zensk in 3 moski. Na podlagi
dobljenih rezultatov je prisla do spoznanj, da se veCina zaposlenih srecuje z verbalnimi
oblikami nasilnega vedenja uporabnikov. Zaradi nasilja, s katerim se sreCujejo veckrat na
teden, je veCina vpraSanih spremenila svoj na¢in dela v smislu, da so se naucili bolje
oceniti situacije, bolj premisSljeno odreagirati in ohranjati vecjo distanco pri svojem delu.
Ugotovila je, da do nasilnega vedenja prihaja predvsem zaradi kréenja socialnih pravic,
nestrinjanja s sistemom ter kompleksnega izpolnjevanja vlog za pridobitev pravic na
centrih za socialno delo.

Leta 2015 je Grzelj (Grzelj 2015, 35-36 ) v svoji diplomski nalogi prav tako ugotavljala
pojavnost nasilja nad strokovnimi delavci s strani uporabnikov. V raziskavo je zajela 6
zaposlenih z razli¢nih podrocij dela. Ugotovila je, da se vsi zaposleni srecujejo z nasilnim
vedenjem uporabnikov in da je psihi¢no nasilje bolj pogosto kot fizi¢no. Nasilnemu
vedenju s strani uporabnikov je bila najbolj izpostavljena strokovna delavka na podroc¢ju
obravnave druzine, ki je bila Zrtev devetih nasilnih napadov. Sledilo je podro¢je denarne
socialne pomo¢i in polivalence, kjer sta bili sodelavki zrtvi Sestih nasilnih dejanj, ter
podrocje rejnistva in skrbniStva, kjer je priSlo do petih nasilnih dejanj. Pogosteje prihaja do
psihi¢nega nasilnega vedenja, ki ga uporabniki in ob¢asno tudi njihovi sorodniki izvajajo z

groznjami, izsiljevanjem, zmerjanjem, ustrahovanjem ipd.

1.6.2. Znadcilnosti oseb, ki se nasilno vedejo

Tako kot obstaja ve¢ dejavnikov, ki vplivajo na to, da se ljudje nasilno vedejo, tako lahko
tudi storilce nasilja delimo v razlicne kategorije. Munc (2010: 130-133) omenja pet
kategorij storilcev nasilja:

e Ujeti v zacaran krog. To so najpogosteje storilci, ki S0 v okviru druzinskih odnosov
razvili slabe komunikacijske navade in so bili v preteklosti tudi sami oskodovanci.
Zato mnogokrat uporabljajo nasilna sredstva, ker drugih prakti¢no ne poznajo.

e Nemocni in jezni. Za te osebe je znacilno, da imajo izrazito slabo samopodobo in so
nezadovoljni na mnogih Zivljenjskih podro¢jih. Ve¢inoma gre za storilce druzinskega
nasilja, ki se obCasno znesejo tudi na manj znane oziroma neznane osebe. Nasilje
dozivljajo kot izhod iz stiske, kar predstavlja njihovo lastno nemoc¢, saj nimajo
razvitih spretnosti za reSevanje tezav. Nasilno vedenje izbirajo glede na okolis¢ine, ni

pa to nujno njihov prevladujoci vedenjski odziv.
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e Impulzivni in slucajni. V to skupino sodijo posamezniki, ki sicer znajo reSevati
tezave tudi na miren nacin, vendar so se znasli v brezizhodnem poloZaju, zaradi
katerega jim je »prekipelo«. Na drugi strani pa so posamezniki, za katere je znacilno,
da imajo slabse kontrolne mehanizme jeze in se ji zato lazje prepustijo.

e Kroni¢ni nasilnezi. Sem sodijo posamezniki, ki so zaradi dolo¢enih izkusenj zgradili
svojo nasilno identiteto oziroma lahko trpijo za kak$no osebnostno motnjo. Zanje je
znacCilen ob¢utek moci in Zelja po nadvladi, zato se ponaSajo s tem, da grozijo in

zastraSujejo druge, obicajno Sibkejse.

e Sadisti in psihopati. Gre za skrajno skupino oseb, ki je za posameznike in druzbo
sicer najbolj nevarna, a hkrati zelo redka. To so veckratni morilci, posiljevalci,
mucitelji ipd. Te osebe imajo poleg obcasnih psihotiénih momentov izrazite
osebnostne motnje, zaradi katerih svet dojemajo drugace. Imajo tako mocan obcutek
moci in potrebo po nadvladi, da jim to predstavlja glavno gibalo za doseganje

notranjega zadovoljstva.

1.6.3. Delo z osebami, Ki se nasilno vedejo

Lamovec (Lamovec, 2000: 221-224) pravi, da je za zahodno druzbo znacilen strah pred
nasiljem in neprepoznavanje nacinov, kako se z njim spoprijeti. V odnosih je veliko
verbalnega nasilja oziroma zlorab, ki niso tako nedolzne kot se zdijo, vendar so ljudje Ze
tako navajeni nanje, da jih ne opazijo ve€. Smo zelo obrambno naravnani in zato v
pogovorih prihaja do verbalnih zlorab (zbadljivke, zaljivke), ki ¢loveka lahko mocno
prizadenejo, vendar tega ne pokaze. Dejstvo pa je, da s tem, ko smo tiho in stvari ne
raz€istimo, kvarimo medosebne odnose. Poleg verbalnih zlorab, ki rusijo sogovornikovo
samospostovanje, poznamo tudi take, ki rusijo njegovo zaznavanje realnosti. To pomeni,
da ne upostevamo oziroma razveljavljamo sogovornikove izjave, ki se nanasajo na njegova
Custva, mnenja in zaznave. S tem kratimo pravico do izrazanja lastnih Custev. Med
verbalne zlorabe Stejemo tudi druge oblike izsiljevanja in manipulacije.

Ce pravocasno ne zaustavimo verbalnega nasilja, lahko le to privede do fizi¢nega nasilja,
zato moramo biti pozorni Zze na manjSe verbalne zlorabe in postaviti meje, Ki jih
sogovornik ne sme prestopiti. Obic¢ajno se verbalno nasilje zane z izraZzanjem jeze.
Takemu sogovorniku je potrebno prisluhniti in pustiti, da pove do konca. S tem izraza

Custva, do katerih ima vso pravico, zato ga ne prekinjamo. Ko konca, je praviloma najbolje
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pokazati razumevanje, ne glede na to, ali se z njegovimi izjavami strinjamo ali ne. Sele
nato povemo $e svoje mnenje. Ce poskuSamo takoj posei v pogovor in zatreti ter
spreminjati njegova Custva, lahko to za sogovornika pomeni, da zavratamo njegova Custva
in posledi¢no njega samega, kar lahko izzove novo nasilje. Avtorica (op cit.) pravi, da se je
nesmiselno bati verbalnih izrazov jeze in jih ovirati, ker so popolnoma neskodljivi in
predstavljajo ventil za spro$¢anje ucinkov stresa. Sama jeza kot ¢ustvo ni $kodljiva, dokler
ni prisotnih Zaljivk in drugih verbalnih ter fizi¢nih zlorab. Zato je najbolje, da osebi
pustimo, da izrazi svoja Custva in ne zahtevamo od nje, da se umiri, ker s tem zahtevamo,
da ta Custva potlaci, s ¢imer jo lahko Se dodatno razjezimo. Lahko pa ji predlagamo, da se
gre jeziti kam drugam.

Ca¢inovi¢ Vogrin¢i¢ (Cacinovi¢ et al., 2008: 116-117) pravi da potrebujejo socialni
delavci prav posebno pozornost in znanje pri delu z uporabniki, ki se pogosto odzivajo
negativno, sovrazno, obtozujoCe in napadalno. Taki odzivi uporabnikov v socialnem
delavcu sprozijo intenzivna Custva jeze, nemoci, strahu ali celo obupa. Delo s takimi
uporabniki je $e posebej naporno na dolgi rok in zato se pri socialnih delavcih zastavi
vpraSanje, ali se bo proces pomoci sploh lahko nadaljeval. Kot pravi avtorica, je skoraj
nemogoce, da socialni delavec ne bi odgovoril kot ¢lovesko bitje s svojo lastno jezo ali
obrambno drzo, vendar je ravno pri tem pomembno, da ohrani zavedanje o tezkih obcutkih,
Ki se mu porajajo Vv interakciji z uporabnikom, ter da prepozna svoj delez pri simetri¢nem
stopnjevanju. Ko se uporabnik razjezi in kritizira, je tezko pri¢akovati, da se socialni
delavec ne bo odzval z jezo in umikom, ki se kaze v posrednem obtozevanju uporabnika.
Zato je pomembno, da ko socialni delavec pri sebi to zazna, zaéne proces »odmotavanja,
izstopanja iz zacaranega kroga stopnjevanja. Pri tem je veliko bolje, da svoje dozivljanje
komentira, kakor da se brani ali napada. Naloga socialnega delavca vsekakor ni izogibanje
jezi, temve¢ mora pokazati pripravljenost za skupno iskanje poti in razumevanje tistega,
kar se dogaja v procesu iskanja reSitev.

Zavedati se moramo, da je oseba, ki grozi z nasiljem, pravzaprav prestrasena, zato je
potrebno taki osebi zagotoviti ob¢utek varnosti. To ji pokazemo na nacin, da ji
prisluhnemo, damo vedeti, da razumemo oziroma sprejemamo njena custva. Tako
poskusamo izvedeti, Cesa jo je strah in ukreniti, kar lahko, da ta strah zmanjSamo. V takih
primerih je pogovor zelo pomemben, ker lahko s pogovorom dajemo neogroZujoce
informacije in hkrati vzpostavimo ¢loveski stik, ki potencialnega napadalca prizemlji in

odvrne od nameravanega dejanja.
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Lamovec (2000) poda nekaj napotkov, ki se jih je priporocljivo drzati, ko se soo¢amo z
nasilnim vedenjem:
1. Z mirnim glasom damo potencialnemu napadalcu vedeti, da ga spoStujemo in
obravnavamo z dostojanstvom.

2. Govorimo umirjeno, stvarno, kot da podajamo informacije.

w

Popustimo, kjer lahko, in vztrajamo, kjer je nujno. Ko vztrajamo, smo odlo¢ni,
vendar brez jeze in ukazovalnosti.

Ne smemo groziti, lahko pa podamo informacije o posledicah.

Ne ugovarjamo. Ce lahko, ubogamo, ali pa odloéno odklonimo.

Sprejmemo izraze jeze in poslusamo, dokler oseba ne konca.

N o g &

Neprestano ohranjamo komunikacijo, s katero pridobivamo c¢as, razen ¢e 0Seba

ne zahteva, da mol¢imo.

Pri socialnem delu gre za delo z ljudmi, pri katerem se vzpostavlja ravnotezje med
dajanjem in jemanjem oziroma med skrbjo in sprejemanjem. Problem nastane, ko
svetovalec nenehno skrbi za uporabnika in mu daje vse, kar potrebuje, medtem ko je
slednji pasiven in upa na boljSe Case. Takrat se ravnotezje prevesi na stran dajanja in
pomaganja. Pri socialnem delu pa je pomembno sodelovanje in soustvarjanje skupaj z

uporabnikom.

1.7. Varnost strokovnih delavcev

Ker prihaja na centrih za socialno delo do nasilnega vedenja s strani uporabnikov, bi
moralo biti bolje poskrbljeno za varnost strokovnih delavcev.

K varnosti lahko pripomoremo ze s tem, da se zavedamo potencialno nevarnih situacij in
jih dovolj zgodaj prepoznamo ter se nanje ustrezno odzovemo.

Littlechild (2013: 1-3) poudarja, da je za socialne delavce zelo pomembno, da se
udelezujejo izobrazevanj za krepitev varnosti na delovnem mestu, kajti kljuénega pomena
je, da zna$§ oceniti tveganje (da ocenis, kako visoke so moznosti, da se uporabnik vede
nasilno), da zna$ nacrtovati varnost (katere dejavnosti je potrebno vkljuciti v sodelovanju z
uporabnikom) ter da poznas tehnike zmanj$evanja verbalnega nasilja in podro¢je nenasilne

samoobrambe.
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V slovenski zakonodaji imamo zakon, ki se ureja podro¢je varnosti oz. nasilja na delovnem

mestu. To je Zakon o varnosti in zdravju pri delu (ZVZD-1), ki v 23. in 24. ¢lenu pravi:

23. ¢len (nevarnost za nasilje tretjih oseb)
(1) Delodajalec mora na delovnih mestih, kjer obstaja ve¢ja nevarnost za nasilje tretjih
oseb, poskrbeti za tako ureditev delovnega mesta in opremo, ki tveganje za nasilje
zmanjSata in ki omogocata dostop pomoci na ogroZzeno mesto.
(2) Delodajalec mora nacrtovati postopke za primere nasilja iz prejSnjega odstavka tega

¢lena in seznaniti z njim delavce, ki na takih delovnih mestih delajo.

24. ¢len (nasilje, trpin¢enje, nadlegovanje, psihosocialno tveganje)

(1) Delodajalec mora sprejeti ukrepe za prepreéevanje, odpravljanje in obvladovanje
primerov nasilja, trpin¢enja, nadlegovanja in drugih oblik psihosocialnega tveganja na
delovnih mestih, ki lahko ogrozijo zdravje delavcev. (ZVZD-1, 2011)

Kljub zakonu, ki opredeljuje zaséito socialnih delavcev, je zaradi narave delovnega okolja
in populacije, s katero delajo, v praksi drugace. Na centrih za socialno delo, na katerih sva
opravljali intervjuje, so v letu 2012, ko je bil sprejet Zakon o uveljavljanju pravic iz javnih
sredstev, imeli varnostnika, vendar samo zacasno. Sedaj tega ni ve¢, v dveh centrih so
omenili tako imenovan »alarmni gumb, za katerega se pa ne ve, ali deluje. Na eni strani
jim le ta predstavlja dolo¢eno stopnjo varnosti, da se lahko v primeru nevarnosti obrnejo na

nekoga, po drugi strani pa lahko ta pomo¢ pride prepozno.

Omenjeni zakon v 9. ¢lenu delodajalcu nalaga, da mora upostevati naslednja nacela:

e izogibanje nevarnostim;

e ocenjevanje tveganj;

e obvladovanje nevarnosti pri viru;

e prilagajanje dela posamezniku z ustreznim oblikovanjem delovnega mesta in
delovnega okolja, delovnih prostorov, delovnih in tehnoloskih postopkov, izbiro
delovne in osebne varovalne opreme ter delovnih in proizvajalnih metod, zlasti
tako, da odpravlja monotono delo ter pogoje z vsiljenim ritmom dela in ostale
zdravju Skodljive okolis¢ine (humanizacija dela);

e prilagajanje tehni¢cnemu napredku;

¢ nadomescCanje nevarnega z nenevarnim ali manj nevarnim;
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e razvijanje celovite varnostne politike, ki vkljucuje tehnologijo, organizacijo dela,
delovne pogoje, med¢loveske odnose ter dejavnike delovnega okolja;
e dajanje prednosti kolektivnim varnostnim ukrepom pred individualnimi;

e dajanje ustreznih navodil in obvestil delavcem.

1.8. Obremenjenost strokovnih delavcev

Strokovnjaki se pri nudenju pomoci pogosto sooCajo s tragicnimi usodami strank,
njihovimi prevelikimi pri¢akovanji, s pritiskom javnosti, nemoc¢ni so zaradi kompleksnosti
in neresljivosti problemov, administrativnih preprek, osebnostnih lastnosti uporabnikov ali
lastne obcutljivosti, zaradi Cesar se tudi sami znajdejo v stiski (Adjukovi¢ 1993: 166). Zato
se velikokrat znajdejo v stresnih situacijah, ki vodijo v izgorelost, kar pomeni Custveno in
telesno izCrpanost.

Kot posledica spreminjajocih se ekonomskih razmer se je izgorevanje povecalo in postalo
eden pomembnejsih problemov pri $tevilnih poklicih. Ljudje so vedno bolj Custveno,
telesno in duhovno iz¢rpani, saj je delovno mesto postalo hladen, negostoljuben in nadvse
zahteven prostor. To od ljudi zahteva, da postajajo vse bolj cini¢ni, da ostajajo na varni
razdalji in se trudijo, da bi bili ¢im manj osebni. Delovno mesto naj bi bil ideal varnega in
zdravega okolja, kjer lahko ¢lovek z delom, ki ga izpopolnjuje, razvije svoje zmoznosti in
je za to tudi primerno placan. Izgorevanje se obi¢ajno pojavi takrat, kadar se med naravo
dela in naravo ¢loveka, ki ga opravlja, pojavijo velika neskladja. Delovna okolja, v katerih
delamo, postavljajo ¢loveske vrednote za ekonomskimi. To, kar nas dela ¢loveska bitja, se
ignorira ali omalovazuje. Najbolj ocitni pokazatelj neskladij med ¢lovekom in njegovim
delom je preobremenjenost z delom. Premalo sredstev je namenjenih za opravljanje
prevelikega Stevila nalog v prekratkem ¢asu (Maslach, Leiter, 2002: 1-10).

Ne gre za tezavo posameznika, temve¢ druzbenega okolja, v katerem opravlja delo.
Dejstvo pa je, da to pri posameznikih povzro¢a raznorazne telesne tezave, kot so glavoboli,
Zelod¢ne in trebusne bolezni, visok krvni tlak, napetost v miSicah, kroni¢no utrujenost itd.
Vse skupaj obcutijo tudi na psihi¢ni ravni, kjer se lahko pokazejo motnje, kot so obCutek
tesnobe, potrtost in §ibak spanec. Ce prinesejo tezave domov, lahko zaénejo iz&rpanost in
negativna Custva krhati odnose z bliznjimi. Ljudje se za¢nejo psiholosko in fizi¢éno umikati
od dela, kar pomeni, da naredijo le tisto, kar je nujno potrebno, in so pogosto odsotni.

Naredijo manj, a tudi veliko slabse.
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Izgorevanje ni nov fenomen. Pred tridesetimi leti so se z njim ukvarjali delavci, usmerjeni
v humane dejavnosti, zdravstvo in izobrazevanje. Ti poklici imajo visoko Stopnjo
obcutljivosti, kar pomeni, da imajo veliko neposrednih stikov z ljudmi. Tveganje za
izgorevanje je zelo visoko, saj je lahko tako delo zelo Custveno in telesno zahtevno.
Predanost, ki jo poklic zahteva, dolg delavnik in ¢ezmerne obremenitve ter tudi potencialni
konflikti z uporabniki ali kolegi delavce izérpavajo. Resitev vidijo v izogibanju stikom z
ljudmi, s katerimi se srecujejo na delu, ali izogibanju osebni vpletenosti v delo. Tezave za
doseganje vecjih uspehov lahko delavca pripeljejo tako dale¢, da za¢ne dvomiti o svojih
sposobnostih in se sprasuje, ali je smiselno vztrajati v takSnem poklicu.

Ker izgorevanje ne povzroca vecjih skod, kot so telesne poSkodbe ali smrt, ga mnogi
podcenjujejo in banalizirajo ter zato napa¢no ocenjujejo tveganje. Domnevajo, da so
premoc¢ni, da bi jih to doletelo. Ko pa se izgorevanje pojavi, ljudje $e naprej delajo, saj je
pritozevanje zanje znacilnost slabiCev, ki ne zmorejo resnega dela. Izgorevanje je
pokazatelj socialne disfunkcije na delovnem mestu in si zasluzi resno pozornost. Ne
sSmemo ga odriniti na rob, saj terja previsok ¢ustveni in finan¢ni davek. Posameznik ni tisti,
ki se mora spremeniti, temve¢ organizacija. U¢inkovit odgovor na izgorevanje mora
vkljucevati tudi preventivo, ne le kurativo. Bolj kot katerakoli resitev je pomembna pomoc
v procesu. Zdrava organizacija namenja veliko pozornost c¢loveskim vrednotam na
delovnem mestu in ne samo do ekonomskim. Ce se ljudem ne zaupa ali &e se njihovo delo
ne ceni, je njihova zavest o lastni vrednosti in sposobnostih ogroZzena. Dejstvo je, da ko si
povezan s svojim poklicem, je delo obogateno z zados¢enjem nad dobro opravljenimi
nalogami, navduSenjem nad izzivi in veseljem zaradi odnosov z drugimi. Zaradi dobrega
pocutja ob delu si pripravljen vanj vloziti tudi dodaten trud. Ko ljudje nimajo nadzora nad
delom in kadar se v delovnem okolju pocutijo negotove ali ogrozene, se pojavita strah in
tesnoba (ibid.: 17-30).

Priljubljena je razlaga, da si izgorevanje ljudje nakopljejo sami in so zato sami odgovorni
za njegovo odpravljanje. Na takSno prepri¢anje vpliva dejstvo, da ljudje obcutke ob
izgorevanju opisujejo v okviru osebne izkusnje in iSCejo osebne resitve (obisk raznih
svetovalcev in menjava delovnega mesta v zrelih letih). V resnici imajo ljudje le delno
vlogo pri prepreCevanju in lajSanju izgorevanja, niso pa izklju¢no Ssami odgovorni za
njegov pojav in za iskanje resitev. Taksna razlaga vidi samo ¢loveka, vsebino pa izkljudi.
Izgorelost ni posledica prirojene nagnjenosti k ¢emernosti ali depresivne osebnosti, ni

osebnostna okvara ali klini¢ni sindrom, temvec¢ je poklicni problem.
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Ce sodimo po razlagi, da je izgorevanje problem posameznika, potem mora ta sam
ugotoviti, kako se bo uspesno prilagodil delovnim razmeram. Organizacija zacuti dolznost,
da nekaj ukrene Sele takrat, ko se problem nazorno pokaze. Ne vidi smisla, da bi
zapravljala denar, dokler to ni potrebno. Da bi ohranili ¢im niZje stroske, je lazje in ceneje
zamenjati posameznega delavca. Organizacija ne sprevidi, kako izgorevanje vpliva na
kon¢ni rezultat. Ker izgorevanje na delovnem mestu ni protizakonito, zaradi njega delavci
ne umrejo, ne zbolijo ali se poskodujejo, organizacija ne tvega sodnih sporov. Med krivci
za ogrozanje zdravja in varnosti ne sodijo povzrocitelji psihi¢nega stresa, kar pomeni, da
Izgorevanje za organizacijo ne pomeni visokega finanénega bremena. Najvec, kar lahko
organizacija naredi zoper izgorevanje je, da prepusti to skrb posameznikom. Vendar so
pocitek, svetovanje in osebna spodbuda vse, kar je potrebno. Zaposlenim lahko omogocijo
sodelovanje v posebnih programih ali delovnih terapijah, a reSitev je Se vedno v rokah
posameznikov. Vendar to ni problem posameznika, je veliko ve¢. Naloga delodajalca je, da
izboljsa delovanje organizacije.

Zal se velikokrat ¢aka, da potencialni problem postane resni¢en, preden se kaj stori. Zakaj
bi se porabljalo sredstva za nekaj, kar je lahko samo morebitna groZznja. Dejstvo pa je, da
ko izgorevanje postane resen problem, je izredno drag. S seboj prinese financne stroske,
zmanjSano produktivnost, tezave z zdravjem in upadanje kakovosti zivljenja. Tezje je
ukrepati, ko je izgorevanje v popolnem razmahu kot takrat, ko je Se v zametkih. Trend
prihodnosti je preventiva, saj se s placevanjem izpopolnjevanja za delo preprecujejo stroski
v prihodnosti (ibid.: 32-76).

1.9. Podpora in pomo¢ strokovnim delavcem

Kot podporo in pomo¢ strokovnim delavecem poznamo ve¢ preprostih in kompleksnejsih
metod, ki pomagajo odpraviti izgorelost in razbremenjujejo stiske.

Pri zmanjSevanju izgorelosti ima velik pomen razvijanje mo¢nega socialnega podpornega
sistema, v katerega sodijo druZina, prijatelji, sodelavci in tudi razlicne skupine za
samopomo¢, ki so namenjene strokovnemu bogatenju ali pa omogocajo praznjenje in
razbremenjevanje negativnih ¢ustev (Kos Mikus, 1990, v Jaklin, 1999: 17).

Ljudje se veliko ve¢ nauc¢imo iz zivljenjskih izkuSenj kot s formalnim izobrazevanjem.
Skozi Zivljenje in delo imamo ogromno mozZnosti za ucenje, kjer vsaka izkuSnja na nas
vpliva drugace in nam prinese nova spoznanja. Nekatere izkusnje veliko lazje sprejmemo

in se nanje brez tezav 0odzovemo, so pa tudi take, ki se ne ujemajo z dotedanjimi in se zato
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z njimi tezje spopadamo. Primorani smo spremeniti na¢in razmi$ljanja in reorganizirati
obstojece miselne strukture, kar nas pripelje do novih spoznanj (Jaklin, 1999: 19).
Supervizija je proces, ki pospeSuje in lajsa uéenje skozi izkusnje. Strokovni delavec s
pomocjo supervizorja in drugih sodelujoc¢ih razmislja o svojem poklicnem delu, se uci o
sebi kot strokovnjaku ter razmislja o znacilnostih svojega strokovnega dela, pri ¢emer
nastajajo tudi nova osebna spoznanja. Je didakticna metoda, pri kateri gre za ucenje, za
samostojno opravljanje poklica, za katerega se je posameznik izobrazeval. Socialno delo je
poklic, katerega bistvo je samostojno delo in usmerjanje interakcij. Pri takem delu je
supervizija nujna, ker omogoca, da strokovnjak opazuje svoje delo z vseh vidikov, se ob
tem uci in ga tako neprestano izpopolnjuje (Milosevi¢ Arnold, 1999: 3). Supervizija
predstavlja dolgotrajnejsi proces ucenja, pri katerem posameznik porabi veliko energije in
lastne volje. Poleg tega se pogosto tudi izpostavi in pokaZe svojo profesionalno nemoc.
RazmiSlja in se u¢i na podlagi poklicnih situacij, v katerih se je znaSel. Supervizija
posamezniku pomaga pridobiti nove poglede na svoj poklicni prostor ter ga obogati z
novim in drugaénim zavedanjem in ravnanjem. Z njeno pomocjo strokovnjak gleda na
problem z distance, kar mu omogoca, da dogodke vidi, zaznava in razume drugace. Je
metoda, ki nudi ustrezno strokovno pomoc¢, nasvete in spodbudo, pomaga vzdrzevati
primerno raven strokovnosti in preprecuje poklicno deformacijo (Jaklin, 1999: 19).
Supervizija je kontinuiran uéni proces, zato mora trajati dolo¢eno obdobje in potekati po
jasnem in vnaprej dolo¢enem nacrtu. Zanjo moramo imeti na razpolago dovolj Casa,
primerne prostore (prostor brez telefona in obiskovalcev), usposobljene in motivirane
sodelavce ter supervizanta. Pri sestavi supervizijskih skupin je dobro upostevati nacelo, da
v istih skupinah sodelujejo strokovni delavci, ki delajo na enakih podroéjih, kar ¢lanom
skupine omogoca, da lahko zares dobro razumejo probleme, ki izhajajo iz delovne situacije
in jih posamezniki predstavljajo na srecanjih (MiloSevi¢ Arnold, 1999: 15).

Pomembno je, da supervizant natancno opise dolo¢en dogodek, svoje interakcije z
uporabnikom in vsemi udeleZenci, uporabnikove in svoje reakcije, Custva in tisto, kar
zaznava kot problem, saj gre pri superviziji za obravnavo konkretnih situacij iz delovnega
in profesionalnega zivljenja. Da je opis dejanj ¢im bolj natancen, mu supervizor pomaga z

vprasanji.
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Po Milosevi¢ Arnold (1999: 33) obstaja vec vrst supervizije:

Individualna supervizija poteka med supervizorjem in supervizantom.

Skupinska supervizija je delo z ve¢ supervizanti. Pomembno je, da supervizor najde
primeren nacin, kako in koliko pozornosti bo posvecal posameznim ¢lanom in koliko
skupini kot celoti.

Pri timski superviziji deluje skupina ljudi, ki tesno sodelujejo in imajo Zze
vzpostavljene odnose. Skupaj reSujejo vpraSanja, povezana z njihovim
funkcioniranjem pri skupnem delu.

Pri interviziji sodeluje skupina kolegov s podobno stopnjo strokovne usposobljenosti
in delovnih izkuSenj. S pomocjo vprasanj, ki se pojavijo v delovnem okolju, drug
drugemu dajejo supervizijo.

Diadna supervizija je supervizija, kjer se srecata strokovnjaka, ki opravljata podobno

delo. Na rednih srecanjih si izmenjujeta vlogi supervizorja in supervizanta.
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2. PROBLEM

2.1. Opredelitev problema

Za temo nasilnega vedenja uporabnikov do strokovnih delavcev obalnih centrov za
socialno delo sva se odlocili, ker se o tem problemu premalo govori. Zaradi kompleksnosti
druzbenih izzivov se vse ve¢ ljudi znajde v stiskah, iz katerih ne vidijo izhoda in se po
pomo¢ obrnejo tudi na centre za socialno delo. Nasilnemu vedenju so mnogokrat
izpostavljeni ravno strokovni delavci v javnih sluzbah. Veéina oseb, ki se odlo¢i za Studij
in pozneje delo socialnega delavca, ima v mislih predvsem pomo¢ posameznikom,
druzinam, skupinam, skupnostim itd. Le redko pa pomislijo, da s tem delom utegnejo
postati tudi sami zrtve nasilja, dokler se s tem ne srecajo na delovnem mestu. Pogosto delo
z uporabniki, ki se nasilno vedejo, lahko vpliva na psihi¢no in telesno zdravje zaposlenih.
Odlocili sva se, da bova z najino nalogo raziskali pogostost in oblike nasilnega vedenja s
strani uporabnikov, kako se s tem strokovni delavci sooc¢ajo, kako nastale situacije resujejo
in ali vse to vpliva na njihovo psihi¢no in fizi¢no obremenjenost na delu. Osredotocili sva
se na vse oblike nasilnega vedenja s strani uporabnikov. Zaradi raznolikosti CSD-jev sva
se odloc¢ili, da raziskavo opraviva na vseh treh obalnih centrih (CSD Koper, CSD Izola in
CSD Piran).

2.2. Cilji raziskave

Cilj in namen najine naloge je ugotoviti:
e v kolik$ni meri in v kaksni obliki je nasilje prisotno;
e znalilnosti uporabnikov, ki se nasilno vedejo;
e kje najveckrat prihaja do nasilja;
e kaksni so razlogi za nasilno vedenje;
o kako strokovni delavci odreagirajo v takih primerih;
e Cesa jih je strah in kaj jim je v pomo¢;
e kako je na razli¢nih centrih za socialno delo poskrbljeno za varnost;
e na katerem podrocju najpogosteje prihaja do nasilnega vedenja s strani uporabnikov;
e ali nasilno vedenje uporabnikov vpliva na psihi¢no in fizicno obremenjenost

strokovnih delavcev.
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3. METODE DELA

3.1. Vrsta raziskave

Vrsta raziskave je kvalitativna, deskriptivna oziroma opisna. Pri zbiranju podatkov sva
uporabili poglobljeni intervju s predhodno strukturiranimi vprasanji odprtega tipa. V
raziskavo sva vkljucili 9 zaposlenih v obalnih centrih za socialno delo (po 3 strokovne
delavce iz vsakega CSD-ja).

Zbrane podatke sva obdelali kvalitativno, s pomocjo statisticne obdelave in kodiranja izjav

ter s podajanjem ustrezne interpretacije. Podatke bova prikazali s pomocjo tabel.

3.2. Merski instrument

Kot merski instrument sva uporabili strukturiran intervju, kjer sva imeli vnaprej izdelan
vprasalnik, s pomocjo katerega sva vsem vpraSancem zastavljali ista vprasanja na enak
nacin. Sedem intervjujev sva izvedli v pisarnah zaposlenih, dve strokovni delavki pa sta

sami izpolnili vprasalnik in nama ga poslali po elektronski posti.

Vprasalnik je sestavljen iz 18 vpraSanj odprtega tipa:

1. Kolikokrat v karieri ste bili vi osebno izpostavljeni nasilnemu vedenju (psihi¢no,
verbalno, fizi¢no) uporabnikov?
Kolikokrat ste bili izpostavljeni nasilnemu vedenju uporabnikov v zadnjem letu?
Za kaksno obliko nasilnega vedenja je §lo?
Kje je do nasilja prislo (v pisarni, na hodniku oz. drugih prostorih)?

So vam kdaj grozili izven prostorov centra za socialno delo?

o g > w DN

Kak$ne so znacilnosti osebe, ki se je nasilno vedla oz. kakSne so v vecini

primerov osebe, ki se nasilno vedejo (starost, spol,...)?

7. Kaj mislite, da so razlogi za nasilno vedenje?

8. Kako odreagirate v situacijah, ko ste izpostavljeni nasilnemu vedenju
uporabnikov?

9. Cesa se v tistem trenutku najbolj bojite?

10. Kaj vam je v pomo¢ (s ¢im si pomagate)?

11. Ali lahko opisete dogodek, ki se vam je zdel najhujsi?

12. Ste morda Ze prijavili kak3en tak dogodek in komu? Ce ne, zakaj ne?

13. Kako je na CSD, Kjer ste zaposleni, poskrbljeno za vaso varnost?
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14. Menite, da je za varnost dovolj poskrbljeno? Ce ne, zakaj ne? Kaj bi se lahko
izboljsalo?

15. Ste kdaj razmisljali o zamenjavi delovnega mesta zaradi nasilnih dogodkov?

16. Ste se pred zaposlitvijo zavedali nevarnosti poklica?

17. Ste kdaj bili, odkar ste zaposleni, na bolniskem dopustu zaradi preobremenjenosti
(zaradi nasilnih dogodkov)? Ali je to odvisno od podrocja, na katerem delujete?

18. Starost, izobrazba in podro¢je, na katerem delujete?

3.3. Vzorec

V raziskavo sva zajeli vse tri obalne centre za socialno delo (CSD Koper, CSD Izola in
CSD Piran). Na vsakem centru sva predstavili najino raziskavo in prosili za sodelovanje po
tri strokovne delavce, ne glede na izobrazbo in podrocje dela.

Vzorec je neslucajnostni in prirocni. Zajema 9 strokovnih delavk, zaposlenih v mesecu

aprilu in maju 2016.

3.4. Zbiranje podatkov

Sprva sva vzpostavili kontakt z direktoricami CSD-jev prek elektronske poste, kjer sva
opisali namen najine raziskave in jih povabili k sodelovanju. Nato sva se z zaposlenimi
individualno dogovorili za termin intervjuja, ki sva ga opravili v njihovih pisarnah.
Zbiranje podatkov je potekalo od 28. 4. do 17. 5. 2016. Dve strokovni delavki (oseba D in
oseba H) iz dveh razli¢nih CSD-jev, sta nama zaradi ¢asovne stiske sami odgovorili na

vprasanja in jih poslali prek elektronske poste.

3.5. Obdelava podatkov

Zbrane podatke sva obdelali ro¢no in kvalitativno. Sprva sva uredili in prepisali intervjuje,
nato sva podatke vnesli v ra¢unalniski program Word. Izbrali sva relevantne dele besedila,
iz katerih sva dolo¢ili enote kodiranja. Ob tem sva podali ustrezne interpretacije ter s
pomocjo tabel nazorneje prikazali dobljene podatke. Dodali sva tudi posamezne izjave

sogovornikov.
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4. REZULTATI IN RAZPRAVA

4.1. Splosni del

Oseba A

Spol: Zenski

Starost: 32

Izobrazba: mag. socialnega dela

Podrocje dela: druzinsko svetovanje in razmerja med starsi in otroki

Oseba B

Spol: Zenski

Starost: 32

Izobrazba: univ. dipl. socialna delavka

Podrocje dela: ogrozeni otroCi, nasilje v druzini, priznanje ocetovstva in prezivnine

Oseba C

Spol: Zenski

Starost: 30

Izobrazba: univ. dipl. psihologinja

Podrocje dela: rejnistvo, posvojitve in nasilje v druzini

Oseba D

Spol: Zenski

Starost: 32

Izobrazba: univ. dipl. socialna delavka

Podro¢je dela: socialno varstveni prejemki (denarne socialne pomo¢i, varstveni dodatek,

izredne denarne pomoci, otroski dodatek, subvencija vrtca)

Oseba E
Spol: zenski

Starost: 28
Izobrazba: univ. dipl. socialna delavka

Podrocje dela: koordinator pomoci na domu

34



Oseba F

Spol: Zenski

Starost: 29

Izobrazba: univ. dipl. socialna delavka

Podroc¢je dela: varstvo otrok in druzine (razpad zakonske/izvenzakonske zveze, stiki,

nasilje), vsak tretji teden prva socialna pomo¢

Oseba G

Spol: Zenski

Starost: 29

Izobrazba: univ. dipl. socialna delavka

Podrocje dela: starSevsko varstvo in druzinski prejemki, delo v splosno korist, mladostniki

s kaznivimi dejanji, postpenala ter prva socialna pomo¢

Oseba H

Spol: Zenski

Starost: 31

Izobrazba: univ. dipl. socialna delavka

Podrocje dela: krizni center za Zrtve nasilja v druZini

Oseba |

Spol: Zenski

Starost: 56

Izobrazba: univ. dipl. socialna delavka

Podrocje dela: varstvo odraslih in skrbnistvo

V vzorec sva zajeli devet strokovnih delavk, oziroma po tri strokovne delavke iz vsakega
obalnega CSD-ja. S sedmini strokovnimi delavkami sva opravili intervjuje v njihovih
pisarnah, dve (oseba D in oseba H) pa sta nama zaradi Casovne stiske izpolnjena
vprasalnika poslali po elektronski posti. Ena (oseba H) od njiju je sicer zaposlena na centru
za socialno delo, vendar dela v kriznem centru za pomo¢ Zrtvam nasilja v druZini.

Vseh 9 strokovnih delavcev je bilo Zenskega spola, starih med 28 let in 56 let. Sedem od
njih ima naziv univ. dipl. socialna delavka, ena je magister soc. dela, druga pa univ. dipl.

psihologinja. Delajo na razli¢nih podrogjih.
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4.2. Izpostavljenost nasilnemu vedenju

Tabela 1: Izpostavljenost nasilnemu vedenju

Kolikokrat v karieri ste
bili vi osebno
izpostavljeni nasilnemu
vedenju (psihi¢no,
verbalno, fizi¢no)

uporabnikov? OSEBE STEVILO OSEB
Nekajkrat A CEFG 5
Pogosto B, D, I 3
Enkrat H 1

Na vprasanje 0 tem, kolikokrat so bile izpostavljene nasilnemu vedenju uporabnikov, sva
dobili zelo razli¢ne odgovore. Ena od njih je bila v svoji karieri nasilju izpostavljena samo
enkrat, vecina nekajkrat (5 strokovnih delavk), kar pomeni priblizno enkrat na mesec
oziroma na dva meseca. Tri od njih se s tem soocajo pogosteje, kar pomeni vsaj dvakrat
tedensko.

Ugotovili sva, da je to odvisno tudi od delovne dobe strokovnih delavk, kajti dve od njih
sta zaposleni $ele dobro leto in nimata s tem veliko izkusenj. Odvisno je tudi od podrocja
dela, na katerem delujejo. Strokovne delavke so nama povedale, da so delavci na podrocju
denarnih pomo¢i veliko bolj izpostavljene nasilnemu vedenju uporabnikov, ker imajo z

njimi tudi ve¢ stikov.

Tabela 2: I1zpostavljenost nasilnemu vedenju v zadnjem letu

Kolikokrat ste bili

izpostavljeni nasilnemu

vedenju uporabnikov v

zadnjem letu? OSEBE STEVILO OSEB
Enkrat B, H 2
Dvakrat C 1
Trikrat F 1
Petkrat G 1
Enkrat mese¢no E 1
Dvakrat tedensko D 1
Nikoli 1 1

Iz tabele je razvidno, da so se strokovne delavke v zadnjem letu razlicno sreCevale z

nasilnim vedenjem uporabnikov, in sicer od ni¢ do dvakrat tedensko. Pri tem vprasanju sva
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spoznali, da je odvisno od tega, kako posameznik gleda na nasilno vedenje. Skozi
pogovore s sogovornicami sva ugotovili, da marsikatera tega, da nekdo krici, se pritozuje

in grozi, ne dojema kot nasilno vedenje. Zdi se jim, da je to del njihovega poklica.

4.3. Oblike nasilja

Tabela 3: Oblike nasilnega vedenja

Za kaksno obliko
nasilnega vedenja je Slo?

OSEBE STEVILO OSEB
Psihi¢no, verbalno nasilje | A,B,C,D, E,F,G,H,| |9
Nasilje nad predmeti A C D 3
Fizi¢no nasilje 0 0
Tabela 4: Psihi¢no nasilje
PSIHICNO NASILJE OSEBE STEVILO OSEB
Groznje s|FH 2
samoposkodovanjem
Besedne groznje A B, C,D EFGH 1 |9
Kricanje A, C D EH 5
ObtoZevanje C 1
Zalitve A DE 3
Izsiljevanje A 1
Manipulacija F 1
Tabela 5: Nasilje nad predmeti
NASILJE NAD | OSEBE STEVILO OSEB
PREDMETI
Razbijanje in loputanje z | D 1
vrati
Metanje stvari A, D 2
Odrivanje stola C 1

Vse sogovornice se na delovnem mestu srecujejo s psihi¢nim oziroma verbalnim nasiljem s
strani uporabnikov. Tu gre predvsem za kricanje, besedne groznje in manipulacijo, s katero
zelijo izsiliti doloCene stvari oziroma vplivati na mnenje strokovnega delavca. Omenile so
tudi groznje, da ¢e Cesa ne bodo storile, bodo to obcutile njihove druzine 0ziroma otroci.
Predvsem v primerih, ko uporabniki dobijo zavrnjene odloc¢be ali njihove zelje niso

zadovoljene, se pritoZzujejo in obtoZujejo zaposlene, da so nesposobni in krivi za vse. Tri
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sogovornice so omenile tudi nasilje nad predmeti: loputanje z vrati, odrivanje stola in
metanje stvari. Na enem od CSD-jev so nam zaposlene povedale, da je ena stranka
moskega spola razbila Sipo, ker ni bila zadovoljna s storitvijo. Na istem centru je najstnica
razbila ogledalo na stranis¢u. Omenjeni dogodki se niso nobeni od sogovornic zgodili v
pisarni, temve¢ v drugih prostorih CSD-ja.

Nobena od sogovornic se v svoji karieri Se ni srecala s fizi¢nim nasiljem uporabnikov.
Izjava ene od sogovornic: "Enkrat mi je en moski grozil v smislu, da je enkrat Ze sedel na

Dobu zaradi uboja in ce bo potrebno, bo Se enkrat, ker bo itak prej ali slej ven prisel."
(oseba A)

4.4. Kje prihaja do nasilja?

Tabela 6: Kje prihaja do nasilja

Kje je do nasilja prislo
(v pisarni, na hodniku

0z. drugem prostoru)?

EVILO OSEB

Pisarna

D, EFGI

Hodnik pred pisarno

I|om
O

Po telefonu

Teren

mm
T

Soba uporabnice

I|m|o> >0

ST
8
2
2
3
1

Vecinoma prihaja do nasilnega vedenja v pisarnah zaposlenih, Kkjer se uporabniki
pritozujejo in kri¢ijo na strokovne delavce. Dve sogovornici sta omenili, da uporabniki z
izrazanjem jeze nadaljujejo Se na hodniku pred pisarnami ali pa po telefonu. Strokovne
delavke se sreCujejo z nasilnim vedenjem uporabnikov tudi na terenu, ko npr. gredo na
obisk na dom.

Strokovna delavka, ki dela v kriznem centru za zrtve nasilja v druzini, je omenila sobo

uporabnice, kjer je dozivela neprijeten dogodek.
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Tabela 7: Sooc¢anje z nasilnim vedenjem izven prostorov CSD

So vam kdaj grozili
izven prostorov centra

za socialno delo? OSEBE STEVILO OSEB
Na terenu. B,E, H 3
Ena oseba mi je sledilaiz | D 1

trgovine do CSD-ja izven
Casa uradnih ur in Zelela
izsiliti pravico do
varstvenega dodatka.

Na parkiriscu pred A 1
trgovino je uporabnik
kri¢al za mano in
spraSeval kdaj bo izdana
njegova odlocba.

Ne. C,FGI 4

Na vprasanje, e so se strokovni delavci ze srecali z nasilnim vedenjem uporabnikov izven
centra za socialno delo, sva dobili vec¢inoma negativne odgovore. Tri zaposlene so omenile
teren, kjer je §lo za obisk na domu uporabnikov.

Dve zaposleni sta doziveli neprijetno situacijo izven prostorov CSD in izven uradnih ur.
Eni je oseba sledila iz trgovine proti CSD in Zelela izsiliti pravico do varstvenega dodatka.
Drugi je oseba prav tako sledila na parkiri$¢u pred trgovino in kri¢ala za njo ter sprasevala,

kdaj bo izdana njena odlocba: » Ej bionda, kdaj bo moja odlocha.« (0seba A).
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4.5. Znacilnosti povzrociteljev

Tabela 8: Znacilnosti oseb, ki se nasilno vedejo

Znacilnosti osebe, Ki se
je nasilno vedla oz.
kaksne so v vecini
primerov osebe, Ki se

nasilno vedejo (starost, OSEBE STEVILO OSEB
spol,...)?

Moski, stari okoli 30 let A BC G 4
Tipicni »zavodski otroci« | A 1
Osebe z vedenjskimi C,L 2
motnjami

Mesano (moski in zenske | D, F, |, 3
razli¢nih starosti)

StarejSi moski E, G 2
Zenske A B, CD,G 5
Mladoletnica G, H 2
Odvisniki D, E 2

Pri vpraSanju o znacilnostih oseb, ki se najpogosteje nasilno vedejo, naju je zanimalo
predvsem, ali je to pogojeno s spolom, starostjo ali z drugimi znacilnostmi. Prek
odgovorov sva ugotovili, da gre tako za moske kot zenske, ki znajo biti besedno zelo
agresivni. Ve¢inoma gre za osebe, stare okoli 30 let in ve¢. Za nekatere od njih so znacilne
vedenjske motnje in odvisnost od raznih substanc, nekateri pa so zgolj jezni zaradi samega
sistema, nad katerim se pritoZujejo. Nekaj je tudi takih, ki so Ze dolgoletni uporabniki
CSD-jev in si zaradi poznavanja in obvladovanja sistema ve¢ upajo. Obicajno so moski
tisti, ki so verbalno veliko bolj direktni in posku$ajo z groznjami izsiliti svoje, medtem ko
skusajo zenske to storiti na bolj subtilen na¢in; z manipulacijami in izsiljevanjem zelijo pri
strokovnem delavcu vzbuditi obéutek slabe vesti. »One velikokrat igrajo na custveno plat
in poskusajo izsiljevati, da zaradi nas otroci ne bojo imeli kaj jesti,« nam je zaupala oseba
A
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4.6. Razlogi za nasilno vedenje

Tabela 9: Razlogi za nasilno vedenje

Kaj mislite, da so razlogi

za nasilno vedenje? OSEBE STEVILO OSEB
Stiska E,F,GH 4
Jeza D, I 2
Nemoc B, | 2
Vidijo me kot groznjo F 1
Odvisnost od substanc E 1
Nestrinjanje  z  delom | A, D 2

strokovnih delavcev

Izkljucenost

Ne vidijo drugega izhoda

RWN R

I

B,C
Prelaganje odgovornosti AG,E
Potreba po uveljavljanju | 1
moci

Na vprasanje, kaj so po njihovem mnenju razlogi za nasilno vedenje uporabnikov, so §tiri
strokovne delavke odgovorile, da je to posledica stiske, ki jo dozivljajo uporabniki.
Nekatere so omenile uporabnikovo nemo¢, ko se znajdejo v kompleksnih situacijah, ki jih
ne znajo reSevati drugace, ker nimajo razvitih drugih strategij za soocanje s tezavami.
V¢asih imajo nerealna pricakovanja, mislijo, da jim doloc¢ene pravice pripadajo in se zato
ne strinjajo z odlo¢itvami strokovnih delavcev. Pogosto prelagajo odgovornost na CSD-je
ter poskusajo z manipulacijo, izsiljevanjem in groznjami vplivati na mnenje in odlo¢anje

strokovnih delavcev.
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4.7. Odziv na nasilno vedenje

Tabela 10: Reakcije strokovnih delavcev

Kako odreagirate v

situacijah, ko ste

izpostavljeni nasilnemu

vedenju uporabnikov? | OSEBE STEVILO OSEB
S pogovorom poskuSam A B,CDEF G, H,I 9
umiriti osebo.

Ne pokazem strahu. A 1
Ko ne gre s pogovorom, A G 2
odslovim osebo iz pisarne.

Pokli¢em 112. H 1
Pokli¢em policijo. F,H 2
Pustim osebi, da izrazi F 1
SV0jo stisko.

Enkrat sem prekinila E 1
telefonski klic.

Dam jim vedeti, da jih E 1
razumem.

Se pritozujem skupaj z E 1
njimi.

Postavim mejo. G 1
Svetujem, da se grejo A 1
pomirit na zrak.

Pri osebah preverim, za B 1
kakSen namen gre.

Dam vedeti, da ne bom F 1
odgovorna za njihova

dejanja.

Na vpraSanje, kako odreagirajo na nasilno vedenje uporabnikov, nam je vseh 9 strokovnih
delavk odgovorilo, da poskusajo najprej osebo umiriti s pogovorom. Poslusajo jo in
pustijo, da izrazi svojo stisko, nato ji skuSajo obrazloziti nastalo situacijo. Dajo vedeti, da
Jo razumejo, véasih se tudi same pritoZujejo skupaj z njo, da jo pomirijo, nato pa zamenjajo
temo pogovora. Ko pogovor ne zadostuje, ji dajo jasno vedeti, kje so njihove meje.
Nekatere svojim uporabnikom svetujejo, da gredo malo na zrak in se nato vrnejo ali pa jih
prosijo, da zapustijo pisarno, ko vidijo, da pogovor ne vodi nikamor. Ena od sogovornic
(oseba B) nam je povedala, da pri osebah, ki grozijo, vedno direktno preveri ali gre res za
groznjo ali samo za stisko. V kolikor gre res za groznjo, pove, da bo v tem primeru
poklicala policijo, ker je to kaznivo dejanje. Oseba F je uporabniku, ki je grozil s

samopos$kodbo, povedala, da ne more in ne bo odgovorna za njegova dejanja.
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Tabela 11: Prijave omenjenih dogodkov

Ste morda Ze prijavili

kakSen tak dogodek in

komu? Ce ne, zakaj ne? | OSEBE STEVILO OSEB
Prijavila sem enkrat. A, D 2

Ker sem poklicala 112, H 1

sem morala tudi policijo,
vendar ne z namenom
prijave.

Nikoli. B,C,EFG,I 6

Strokovne delavke dogodkov ne prijavljajo, razen v primeru, da je nasilje res hudo. Ce
uspejo doseci, da se uporabnik pomiri in lahko nadaljujeta s pogovorom, ne vidijo vzroka
za prijavo. Nekaj se jih tudi boji prijave na policijo, saj moras podati svoje osebne podatke,
ki so potem vidni tudi uporabniku.

Na enem od CSD-jev se je strokovna delavka (oseba A) znasla v situaciji, ko je prisla k
njej gospa, ki je v jezi zaCela metati stvari in se nikakor ni hotela pomiriti. Zato je
strokovna delavka poklicala policijo, vendar na koncu ni podala prijave, ker bi morala
podati osebne podatke, ¢esar pa ni Zelela.

Na drugem CSD-ju pa so podali prijavo, ker je oseba direktorici grozila, da ima s seboj
pistolo.

V tretjem primeru je strokovna delavka (oseba F), ki dela v kriznem centru, klicala 112, naj
osebo odpeljejo v psihiatri¢éno bolni$nico, ker je grozila s samoposkodbami. Zaradi nastale
situacije je bila primorana poklicati tudi policijo, vendar ne z namenom prijave, temve¢ je

Slo predvsem za zagotovitev varnosti ob prihodu reSevalcev.
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4.8. Strah

Tabela 12: Cesa se strokovni delavci bojijo, ko se srecujejo z nasilnimi uporabniki

Cesa se v tiste trenutku

najbolj bojite? OSEBE STEVILO OSEB
Bojim se fizi¢nega A, C D 3

napada.

Ustrasila sem se moznosti | F, H 2

uresnicitve groznje 0

samoposkodbi

uporabnika.

Bojim se svoje reakcije. G 1

Ni me strah. B, E I 3

Tri strokovne delavke se bojijo moznosti fizi¢nega napada, medtem ko tri sogovornice
pravijo, da jih ni strah in se pocutijo dovolj varne. Ena sogovornica (oseba D) je
izpostavila tudi strah pred tem, da bi imeli uporabniki pri sebi orozje oziroma da bi jo bili
sposobni napasti oz. poskodovati tudi izven prostorov CSD. Ostale, ki se z nasilnimi
uporabniki ne srecujejo tako pogosto, takih bojazni nimajo. Med pogovori sva ugotovili, da
vecina zaposlenih s tem, da se uporabniki razburjajo in kri¢ijo, nima teZzav oziroma to
sprejema kot del njihove sluzbe.

Ena strokovna delavka (oseba G) je izpostavila strah pred svojo reakcijo, saj je tudi sama
¢lovesko bitje s Custvi, ki jih morda nekega dne ne bo zmogla ve¢ brzdati.

Drugi dve strokovni delavki (osebi F in H), katerima so grozili s samoposkodbo, pa sta

izpostavili strah pred nepredvidljivostjo uporabnikov in uresniéitvijo te groznje.
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4.9. Pomo¢

Tabela 13: Kaj je strokovnim delavcem v pomo¢

Kaj vam je v pomoc¢ (s

¢im si pomagate)? OSEBE STEVILO OSEB
Pogovor s sodelavkami. A B CEFGH,I 8
Interni dogovor, dapride | A, B,C,F,G, | 6
sodelavec pogledat v

pisarno, ko slisi kricanje.

Supervizije na CSD-ju. E,F,G 3
Individualne supervizije B 1
izven CSD-ja.

Sprehod, druzenje s G 1
prijatelji.

Razumevanje oseb, dase | B, C 2
agresivno vedejo zaradi

stiske in ne, ker bi zZeleli

Skodovati.

Da delijo pisarno s D 1
sodelavcem.

Da imajo dobre odnoses | G 1
policijo.

Na vpraSanje, s ¢im si pomagajo, ko pride do takih neprijetnih dogodkov, je osem
strokovnih delavk odgovorilo, da jim je v pomo¢ pogovor s sodelavkami, s katerimi delijo
svojo stisko, obcutke in dileme. V vseh treh CSD-jih imajo med sabo tudi interni dogovor,
da pridejo pogledat v pisarno, iz katere se slii kri¢anje ali druge nenavadne zvoke in
vprasajo, ali je vse v redu. Na dveh CSD-jih imajo enkrat mese¢no supervizije, na katerih
lahko izpostavijo svoje primere in se o0 njih pogovarjajo. Na enem CSD-ju supervizij
trenutno ne izvajajo.

Dve sogovornici (osebi B in C) sta povedali, da jima je v pomo¢ razumevanje ¢loveskega
vedenja in verjameta v to, da so osebe agresivne zgolj zaradi stiske in ne, ker bi zelele
Skodovati. Osebe pridejo k njim v stiski in v takem stanju je potrebno znati resevati
probleme. Ena od njiju (oseba B) obiskuje individualne supervizije, s pomocjo katerih
predela tezje primere in ne dopusca, da bi se je stvari dotaknile na osebni ravni.

Strokovna delavka (oseba D), ki dela na podro¢ju denarnih pomo¢i in se pogosteje srecuje
z nasilnim vedenjem uporabnikov, pravi, da ji je v veliko pomo¢ to, da si deli pisarno $e z

eno sodelavko, zaradi ¢esar redkeje prihaja do izgredov.
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Na enem CSD-ju nam je zaposlena (oseba G) povedala, da imajo zelo dobre odnose s
policijo, ki jim je na razpolago, kadarkoli jo potrebujejo. V primeru, da obravnavajo

kakSen posebno zahteven primer, se dogovorijo o tem, da je policija v bliZini.
4.10. Najhujsi dogodek

Nekatere strokovne delavke so nam brez tezav odgovorile na zastavljeno vpraSanje in nam
opisale najhujsi dogodek, medtem ko so druge imele tezave s spominjanjem le teh, ker je
od njih preteklo Ze veliko ¢asa. Ob pripovedovanju dogodka so se nekatere spominjale Se
drugih, prav tako neprijetnih dogodkov. Ena sogovornica nama je povedala, da tezko
govori o tem, ker obiskuje individualno supervizijo in dela veliko na sebi, kar ji pomaga
pri tem, da ji stvari ne pridejo do zivega.

Spodaj navajava nekaj izjav najinih sogovornic:

"Oseba je grozila v pisarni in direktorici, da ima s seboj pistolo." (oseba D)

"Sem pa imela izkusnjo z uporabnico, ki je bila nepredvidljiva in je imela v pogovorih
nekontrolirane izbruhe jeze, katerih sem se ustrasila. Ko sem ji nekoc postavila mejo, ker
je pricela name kricati in sem se zaprla v pisarno, sem se ustrasila njene reakcije, saj je
pricela tolci po vratih in zahtevala, da ji v istem trenutku odprem, sicer se bo porezala."
(oseba H)

"Enkrat se je ena rejnica tako zdrla name, da sem se znasla v res hudi stiski. Nisem vedla,
kako bi jo ustavila." (oseba G)

"Noseca mamica je prisla naznanit nasilje, vendar ni Zelela podati prijave. Po posvetu s
supervizorjem, sem se odlocila, da ugodim njeni Zelji, ceprav bi morala podati prijavo
naprej. V tem kontekstu, mi je dala vedeti, da ce bom sprozZila prijavo in bo ona splavila,
bom jaz kriva za to. Ce bi jaz prijavila nasilje, bi me obsodila odgovornosti za njen splav."
(oseba F)
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4.11. Varnost

Tabela 14: Kako je na posameznem centru za socialno delo poskrbljeno za varnost

Kako je na CSD, kjer

ste zaposleni,

poskrbljeno za varnost? | OSEBE STEVILO OSEB
Ni poskrbljeno. ABCDEFG 7
Poskrbis, da nimas tezkih | G 1
predmetov na dostopnem

mestu.

Ne cutim potrebe po tem. | | 1
Imamo alarmno tipko D, EF 3
Imam alarmno tipko,za | C 1
katero ne vem, e deluje.

V zvezi z varnostjo na centrih za socialno delo je vecina strokovnih delavk rekla, da zanjo
ni dovolj dobro poskrbljeno. Najbolje je, da sam poskrbis, da nimas tezkih o0z. potencialno
nevarnih predmetov, s katerimi bi uporabniki lahko povzro¢ili $kodo, na dosegu roke. V
CSD-jih nimajo ne varnostnikov ne zasilnega izhoda in tudi razporeditev pisarn ni
najboljsa. V zvezi z alarmno tipko nekatere strokovne delavke niso vedele, ali jo imajo ali
ne. Na enem CSD-ju imajo pisarne alarmno tipko, za katero pa ne vedo, ali sploh deluje.
Na drugem CSD-ju pa imajo eno prenosno tipko, Ki krozi med zaposlenimi, v Kolikor
Cutijo potrebo po njej. Sicer se na CSD-jih dogovarjajo o varnostnih ukrepih, vendar
zaenkrat ostaja samo pri pogovorih. Leta 2012 so vsi omenjeni CSD-ji imeli varnostnika.

Ena od sogovornic (oseba 1) je rekla, da ne Cuti potrebe po vecji varnosti, ker se po vseh

izku$njah, ki jih ima, ne boji ve¢ nicesar.

Tabela 15: Mnenje strokovnih delavcev o varnosti

Menite, da je za varnost

dovolj poskrbljeno? OSEBE STEVILO OSEB
Ni poskrbljeno. AD,G 3
Zdi se mi, da je dovolj B,C,E, F, H, I 6

poskrbljeno.

Kljub temu, da je vecina strokovnih delavk na prejSnje vpraSanje odgovorila, da v
sploSnem za varnost na CSD-jih ni dovolj poskrbljeno, so povedale, da je po njihovem
mnenju dovolj poskrbljeno, ker se niso imele takih primerov, da bi cutile potrebo po

dodatnih varnostnih ukrepih.

47



"Meni se zdi da je. Zakaj ne? Nas je dovolj notri... kaj pa dejansko rabis. Nekako moras
priti do telefona, ce je karkoli, in poklices policijo. Ce bi bila sama, bi rekla, da ni dovol;."

(oseba B).

Tabela 16: Kaj bi se lahko izboljsalo glede varnosti

Kaj bi se lahko izboljsalo

glede varnosti? OSEBE STEVILO OSEB
Zasilni izhod H 1
Varnostnik A, D 2
Alarmna tipka A 1
Usposabljanja o tehnikah | A, F, G 3

in metodah komuniciranja

Tecaj samoobrambe F 1

Ko smo jih povprasale o tem, kaj bi se lahko dodatno storilo na podro¢ju varnosti oziroma
kaj pogresajo, so nama tri sogovornice rekle, da bi lahko imeli dodatna usposabljanja o
tehnikah in metodah komuniciranja z nasilnimi uporabniki. Dve sta omenili tudi prisotnost
varnostnika, ki bi ob dolocenih situacijah lahko omilil tezave. Leta 2012, ko je prislo do
spremembe socialne zakonodaje, so imeli vsi omenjeni CSD-ji varnostnika. Za nekatere bi
Ze alarmna tipka predstavljala vecjo varnost, medtem ko so druge mnenja, da ta ne
predstavlja zadostne varnosti, saj pomo¢ prihaja iz oddaljene enote.

Oseba, zaposlena v kriznem centru za zrtve nasilja v druzini, je kot resitev omenila zasilni

izhod, kamor bi se lahko skrila in brez strahu poklicala policijo, ¢e bi jo potrebovala.

4.12. Zamenjava delovnega mesta

Tabela 17: Razmisljanje o zamenjavi delovnega mesta

Ste kdaj razmisljali o

zamenjavi delovnega

mesta zaradi omenjenih

dogodkov? OSEBE STEVILO OSEB
Ja, zaradi nacina dela. ADEG 4

Ja, zaradi C, 1
preobremenjenosti z

delom.

Ja, zaradi drugih razlogov. | | 1

Ne. B,F,H 3
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Sest sogovornic razmislja o zamenjavi delovnega mesta, vendar ne zaradi omenjenih
dogodkov, temvec¢ iz drugih razlogov:

"Skoraj vsak dan. Vendar glede na trg delovnih mest ni roznato. Kljub vsemu mi je delo
vSec in cutim, da sem dobra in imam sposobnosti za opravijanje tega poklica." (0seba A)
""Zaradi osebnih razlogov ja, zaradi preobremenjenosti s Stevilom primerov (3 podrocja) ne zmores
kvalitetno delati.” (oseba C)

"Ja, vendar ni moznosti prerazporeditve znotraj nasega centra. Prav tako na trgu dela ni
sluzb za nas profil oz. gre zgolj za nadomescanja v ¢asu odsotnosti delavcev.” (0seba D)
"Zaradi tega ne. Zaradi podrocja, na katerem delam, ker imam veliko vec stika z
oskrbovalci kot s samimi uporabniki.” (oseba E)

"Ja, imam v nacrtu, zaradi vsega skupaj. Ne vidim vec uZitka v delu, ker ne gre vec za delo
zZ ljudmi." (oseba G)

"Sem razmisljala, vendar ne zaradi tega." (0seba I)

Tri od njih o zamenjavi delovnega mesta $e niso razmisljale.
4.13. Nevarnost poklica

Tabela 18: Nevarnost poklica

Ste se pred zaposlitvijo

zavedali nevarnosti

poklica? OSEBE STEVILO OSEB
Ja. C 1

Ne. B,F, G.I 4

Delno. A, 2

Ne dojemam ga kot EH 2

nevarnega.

Stiri strokovne delavke se pred zaposlitvijo niso zavedale nevarnosti, ki jih poklic prinasa.
V casu $tudija so imele drugacno predstavo o poklicu, katerega nacin dela so spoznale Sele
s prvo zaposlitvijo. Ena sogovornica se je nevarnosti zavedala, ker je realni svet tak, da
nikoli ne more$ imeti vsega pod nadzorom: "Nisem v strahu ali prestrasSena, realni svet je
tak in tak, stoprocentno ne mores imeti stvari pod kontrolo. Resda se dogajajo neprijetne
situacije, vendar je stvar odlocitve, ali bos hodil okoli prestrasen ali ne." (0seba C)

Dve sta se delno zavedali nevarnosti, tri strokovne delavke pa svojega dela sploh ne
dojemajo kot nevarnega, ker gre zgolj za nepredvidljive izku$nje, ki se ti lahko zgodijo tudi
drugje.
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4.14. Bolniski dopust

Tabela 19: Koris$¢enje bolniskega dopusta zaradi obremenjenosti z omenjenimi dogodki

Ste kdaj bili, odkar ste
zaposleni, zaradi
preobremenjenosti na
bolniskem dopustu
(zaradi nasilnih

dogodkov)? OSEBE STEVILO OSEB
Ne. A B C,DE H,I 7

Ja, zaradi G 1
preobremenjenosti.

Vzela sem si dopust kot F 1

preventivo pred
izgorelostjo.

Zaradi drugih zdravstvenih | D 1
tezav, Ki se pojavijo zaradi
preobremenjenosti.

Nobena od sogovornic $e ni bila na bolniskem dopustu zaradi dogodkov, povezanih z
nasilnim vedenjem uporabnikov. Ena strokovna delavka je omenila, da je bila tri mesece
na bolniskem dopustu kmalu po tem, ko se je zaposlila. Razlog je bil preobremenjenost, na
katero je vplivala konkretna situacija v rejniski druzini. Druga strokovna delavka si je po
dveh napornih mesecih namerno vzela dopust kot preventivo pred izgorelostjo. Tretja pa je
omenila druge zdravstvene tezave (glavoboli, prehladi, padec odpornosti,...), ki Se obcasno

pojavijo kot posledica preobremenjenosti in zaradi katerih koristi bolniski dopust.
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5. SKLEPI

Z najino raziskavo sva prisli do ugotovitve, da je nasilno vedenje nad strokovnimi delavci
prisotno na vseh obravnavanih CSD-jih. Razlika je le v tem, da se na dolo¢enih centrih
pojavlja pogosteje kot na drugih. Predvidevava, da je to odvisno tudi od velikosti centra,
saj na to vpliva stevilo uporabnikov, ki jih posamezni center zajema.

Najvec je primerov psihi¢nega oziroma verbalnega nasilja, ko poskusajo posamezniki z
groznjami in manipulacijo priti do dolocenih pravic.

Uporabniki psihi¢no nasilje izvajajo predvsem v obliki besednih grozenj, grozenj s
samoposkodbo, izsiljevanjem, zaljivkami, kri¢anjem in obtoZevanjem.

S fizicnim nasiljem uporabnikov se ni sreala Se nobena strokovna delavka, razen z
nasiljem nad predmeti, kjer gre predvsem za metanje stvari, loputanje z vrati in odrivanje
stolov.

Strokovne delavke se razli¢no pogosto sreCujejo z nasilnim vedenjem uporabnikov, od
nekajkrat v svoji karieri do dvakrat tedensko. Najpogosteje se z nasiljem sooca strokovna
delavka na podro¢ju socialno varstvenih prejemkov, ker ima najve¢ stika z uporabniki, Ki
pogosto izkazujejo svoje nezadovoljstvo in nestrinjanje.

Vecinoma do nasilnega vedenja prihaja v prostorih CSD-ja, predvsem v pisarnah, vasih
tudi na hodnikih. Omenjeno je bilo tudi nasilje na terenu in po telefonu. Dve socialni
delavki sta omenili, da sta bili nadlegovani izven delovnega ¢asa in prostorov CSD-ja.

O znacilnostih oseb, ki se najpogosteje nasilno vedejo, je tezko govoriti, ker za to ni meril.
Gre za meSano populacijo tako moSkih kot Zensk, starih vec¢inoma okoli 30 let. Se pa med
njimi najdejo tudi starejsi in mlajsi. Omenjeni sta bili dve mladoletnici.

Uporabniki se po mnenju strokovnih delavk najpogosteje vedejo nasilno zaradi stiske, v
kateri se znajdejo in je ne znajo drugace reSiti. Pocutijo se nemo¢ne, nesliSane, jezne in
pogosto ne vidijo drugega izhoda. Ne strinjajo se z odlocCitvami strokovnih delavcev in
prelagajo odgovornost za svoje tezave na druge.

V primeru, ko se uporabniki vedejo nasilno, jih vse strokovne delavke sprva skusajo
pomiriti s pogovorom. Pri tem jih poslusajo in pustijo, da izrazijo svojo stisko. Dajo jim
vedeti, da jih razumejo, poskusajo jim razloziti situacijo, v kateri so se znasli in se tudi
pritozujejo skupaj z njimi, z namenom, da jih pomirijo. V kolikor presezejo meje
dovoljenega, jim svetujejo, da gredo na zrak oz. da zapustijo pisarno, ker se na tak nacin ne
morejo pogovarjati. V najhujsih primerih poklicejo tudi policijo. Pravijo, da pri osebah, ki

se nasilno vedejo, ne smes pokazati strahu, temve¢ moras biti $e bolj odlocen, postaviti jim
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mora$ meje in jim dati vedeti, da ne more$ in ne bo§ odgovoren za njihova dejanja. Same
tudi direktno preverijo, ali gre res za groznjo ali zgolj za stisko.

Strokovne delavke dogodkov ne prijavljajo, razen v primeru, da gre za res hudo dejanje.
Ce uspejo doseéi, da se uporabnik pomiri in lahko nadaljujeta s pogovorom, ne vidijo
vzroka za prijavo. Nekaj se jih boji prijave na policijo, saj morajo v tem primeru podati
svoje osebne podatke, ki so pozneje vidni tudi uporabniku.

Pomo¢ v primerih nasilja si najpogosteje nudijo med seboj s pogovorom in tako delijo
svoje stiske, obCutke in dileme. Na vseh treh CSD-jih imajo zaposleni medsebojni
dogovor, da pridejo preverit v pisarno, iz katere se sli$i kricanje ali druge nenavadne
zvoke. Dve sogovornici razumeta agresivno vedenje kot izraz stiske in ne verjameta, da bi
uporabniki zeleli komurkoli $kodovati. Dva CSD-ja imata enkrat mese¢no organizirane
supervizije. Ena strokovna delavka obiskuje tudi individualne supervizije, s pomocjo
katerih predela tezave pri poklicnem delu.

Stiri strokovne delavke se bojijo, da bi kdaj postale Zrtve fizinega napada. Ena je omenila
celo strah pred tem, da bi uporabniki imeli s seboj oroZje in bi jo bili sposobni napasti ali
poskodovati izven centra za socialno delo. Ostale tega strahu nimajo, ker Se niso imele
tovrstnih izkusenj. Dve sogovornici, katerima so uporabniki grozili s samoposkodbo, se
bojita nepredvidljivosti uporabnikov in moznosti, da uresni¢ijo Svoje groznje. Ena
sogovornica je omenila, da jo je strah svoje reakcije, saj dopus¢a moznost, da nekega dne
svojih ¢ustev ne bo zmogla brzdati.

Pri vprasanju o varnosti na delovnem mestu strokovne delavke pravijo, da v splosnem na
CSD-jih ni dovolj poskrbljeno za varnost, ker nimajo ne varnostnikov ne alarmnih tipk ne
zasilnih izhodov. Po drugi strani pa jih vecina protislovno meni, da je za varnost vseeno
dovolj dobro poskrbljeno in ne ¢utijo potrebe po dodatnih varnostnih ukrepih. O alarmni
tipki menijo, da ne zagotavlja zadovoljive varnosti, ker pomo¢ pride iz oddaljene enote, kar
je lahko prepozno. Nekatere bi se ob prisotnosti varnostnika pocutile bolj varne, medtem
ko si druge ne predstavljajo, da bi bil varnostnik neprestano prisoten.

O zamenjavi delovnega mesta razmislja veéina sogovornic, vendar ne zaradi omenjenih
dogodkov temve¢ iz drugih razlogov. Predvsem so omenjale nacin dela, ker so
preobremenjene z administrativnim delom in Stevilom primerov, zaradi ¢esar ne morejo
kakovostno opravljati dela. Poleg tega imajo vse manj stikov z uporabniki.

Stiri sogovornice se pred zaposlitvijo niso zavedale nevarnosti poklica socialnega delavca,
niti niso imele predstave o tem, kaj to¢no socialni delavec po¢ne. Ena od sogovornic se je

nevarnosti zavedala, ker je realni svet tak, da ne more§ vedno vplivati na vse. Dve sta se
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delno zavedali, medtem ko dve svojega poklica sploh ne dojemata kot nevarnega, ker gre
zgolj za nepredvidljive izkusnje, ki se lahko zgodijo kjerkoli.

Nobena strokovna delavka ni bila na bolniskem dopustu zaradi dogodkov, povezanih z
nasilnim vedenjem uporabnikov. Ena je bila tri mesece na bolniskem dopustu kmalu po
tem, ko se je zaposlila. Razlog je bil preobremenjenost, na katero je vplivala situacija v
rejniski druzini, Ki jo je obravnavala. Druga strokovna delavka je omenila, da si je po dveh
napornih mesecih namerno vzela dopust kot preventivo pred izgorelostjo. Pri tretji
strokovni delavki pa se ob¢asno pojavljajo druge zdravstvene tezave (glavoboli, padec
odpornosti ipd.), ki so posledica preobremenjenosti in zaradi katerih koristi bolniski
dopust.
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6. PREDLOGI

Glede na to, da do nasilnega vedenja prihaja, saj so se z njim sreCale vse najine
sogovornice, meniva, da bi bilo potrebno o tej tematiki spregovoriti ze na fakulteti. Ve€ina
oseb, ki se odlo¢i za $tudij in pozneje delo socialnega delavca, ima v mislih pomo¢
posameznikom, druzinam in skupnostim. Redko pomislijo, da s tem delom utegnejo tudi
sami postati zrtve nasilja, dokler se s tem dejansko ne sre¢ajo na delovnem mestu. Takrat
se od strokovnih delavcev pricakuje, da bodo kos situaciji, da bodo pravilno reagirali in
ravnali. Zato meniva, da bi bilo nujno potrebno predhodno znanje in usposabljanje.

Po pri¢evanjih strokovnih delavk sva prisli do zakljucka, da bi bila potrebna dodatna
usposabljanja o tehnikah in metodah komuniciranja z nasilnimi uporabniki. Ta bi lahko
bila organizirana s strani centrov za socialno delo in bi strokovne delavke okrepila z
znanjem o tem, kako ravnati v nasilni komunikaciji. Zaradi pomanjkanja znanja se lahko
zgodi, da strokovni delavec ne odreagira na pravi nacin oziroma celo obnemi.

Predlagava, da bi bile na vseh centrih za socialno delo organizirane redne supervizije, Ki bi
zaposlenim omogocale, da opazujejo svoje delo z razli¢nih vidikov, se ob tem ucijo in ga
tako neprestano izpopolnjujejo. Poleg tega meniva, da bi moral vsak CSD omogocati
svojim strokovnim delavcem tudi individualno supervizijo, ki bi pomagala pri odpravi
izgorelosti in razbremenjevanju stisk.

Na centrih za socialno delo bi bilo potrebno poskrbeti za primerne organizacijske strukture,
ki bi omogocale vecjo varnost. To bi lahko bil varnostnik, ki bi obiskovalcem dal vedeti,
da je v blizini nekdo, ki lahko ukrepa v nasilnih situacijah. Poudarek bi dali predvsem na
preventivi.

Za bolj reprezentativno sliko bi morali v najino raziskavo vkljuciti veéje stevilo strokovnih
delavcev, zaposlenih na obravnavanih centrih za socialno delo, ter tudi ve¢je tudi $tevilo
podrocij. Zanimivo bi bilo primerjati strokovne delavce na istih podro¢jih dela, zaposlenih
na razli¢nih centrih za socialno delo. Na ta nacin bi dobili sliko o0 tem, na katerih podro¢jih

se strokovni delavci pogosteje srecujejo z nasilnim vedenjem uporabnikov.
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8.

PRILOGE

8.1. VPRASALNIK

1.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Kolikokrat v Karieri ste bili vi osebno izpostavljeni nasilnemu vedenju (psihi¢no,
verbalno, fizi¢no) uporabnikov?

Kolikokrat ste bili izpostavljeni nasilnemu vedenju uporabnikov v zadnjem letu?
Za kaksno obliko nasilnega vedenja je §lo?

Kje je do nasilja prislo (v pisarni, na hodniku oz. drugih prostorih)?

So vam kdaj grozili izven prostorov CSD in zakaj?

Znacilnosti osebe, ki se je nasilno vedla oz. kaks$ne so v ve¢ini primerov 0sebe, ki se
nasilno vedejo (starost, spol,...)?

Kaj mislite, da so razlogi za nasilno vedenje?

Kako odreagirate v situacijah, ko ste izpostavljeni nasilnemu vedenju uporabnikov?
Cesa se v tistem trenutku najbolj bojite?

Kaj vam je v pomoc¢ (s ¢im si pomagate)?

Ali lahko opiSete dogodek, ki se vam je zdel najhujsi?

Ste morda Ze prijavili kaken tak dogodek in komu? Ce ne, zakaj ne?

Kako je na CSD, kjer ste zaposleni, poskrbljeno za vaso varnost?

Menite, da je za varnost dovolj poskrbljeno? Ce ne, zakaj ne? Kaj bi se dalo izboljsati?
Ste kdaj razmisljali o zamenjavi delovnega mesta zaradi omenjenih dogodkov?

Ste se pred zaposlitvijo zavedali nevarnosti poklica?

Ste kdaj bili, odkar ste zaposleni, na bolniskem dopustu zaradi preobremenjenosti
(zaradi omenjenih dogodkov)? Al je to odvisno od podro¢ja, na katerem delujete?

Vasa starost, izobrazba in podro¢je, na katerem delujete?
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8.2. TRANSKRIPTI INTERVJUJEV

8.2.1. OSEBAA

1. Kolikokrat v karieri ste bili vi osebno izpostavljeni nasilnemu vedenju (psihi¢no,
verbalno, fizi¢no) uporabnikov?

Nekajkrat.

2. Kolikokrat ste bili izpostavljeni nasilnemu vedenju uporabnikov v zadnjem letu?

Trikrat.

3. Za kaksno obliko nasilnega vedenja je Slo?

Verbalno. Vecinoma zelijo s takim vedenjem nekaj izsiliti (npr. zelijo vplivati na moje

mnenje za sodis¢e). Grdo govorijo, Zalijo, kri¢ijo, grozijo. Enkrat mi je en moski grozil v

smislu, da je enkrat Ze sedel na Dobu zaradi uboja in ¢e bo potrebno, bo Se enkrat, ker bo

itak prej ali slej ven priSel. Ena oseba je v jezi tudi metala stvari.

Enkrat mi je en uporabnik poslal na center pico z vrtnico na sredini.

4. Kje je do nasilja prislo (v pisarni, na hodniku oz. drugih prostorih)?

Vecinoma se dogaja v pisarni ali pri napol odprtih vratih. Enkrat sem za osmi marec dobila

v sluzbo pico z vrtnico.

5. Sovam kdaj grozili izven prostorov CSD?

Enkrat je na parkiris¢u pred Mercatorjem en kri¢al za mano: "Ej bjonda, kdaj bo moja

odlocba?". Sama se izogibam sprehodom po Kopru, Se posebej z otroki, ker povsod

videvas uporabnike, ki te opazujejo.

6. Znacilnosti osebe, ki se je nasilno vedla oziroma kaks$ne so v velini primerov
osebe, ki se nasilno vedejo (starost, spol,...)?

Vecinoma gre za moske, stare okoli 30 let. Tipi¢ni »zavodski otroci«, ki se pogosto ne

znajo niti izrazati, ne vikajo in kar zahtevajo stvari. Sicer so pa tudi zenske zelo moc¢ne in

verbalno nasilne. One velikokrat igrajo na ¢ustveno plat in poskusajo izsiljevati, da zaradi

nas otroci ne bojo imeli kaj jesti. Pogosto niti ne vikajo in kar zahtevajo svoje.

7. Kaj mislite, da so razlogi za nasilno vedenje?

Predvsem gre za uveljavljanje pravic, ker mislijo, da jim pripadajo. Velikokrat se ne

strinjajo z odloc¢itvami strokovnih delavk, imajo potrebo po uveljavljanju moc¢i. Vcasih se

jezijo tudi, ker se vmes njihove obravnave menja kar nekaj socialnih delavk... v tem

primeru jih tudi sama podprem.
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8. Kako odreagirate v situacijah, ko ste izpostavljeni nasilnemu vedenju
uporabnikov?

Mirno. Ne pokaZe§ strahu in uporabi§ umirjeni ton. Ce je oseba razburjena, ji svetujem, da

gre na zrak, da se malo umiri. Ce ne, pa povem, da se na tak na¢in ne moreva pogovarjati

in prosim, da zapusti pisarno.

9. Cesa se v tistem trenutku najbolj bojite?

Najbolj se boji§ telesnega napada. Ce bi poslusal svoj instinkt, bi najverjetneje zbezal, tako

pa ohrani$ mirno kri in poskusas situacijo umirit.

10. Kaj vam je v pomo¢ (s ¢im si pomagate)?

S sodelavkami imamo tihi dogovor, da e katera slisi vpitje iz pisarne, pride pogledat, ¢e je

vse v redu. Pomaga tudi, da gre§ do sodelavke in poves svojo stisko, obcutke (mini

intervizija). Prakse, da bi §li do direktorice, nimamo.

11. Ali lahko opiSete dogodek, ki se vam je zdel najhujsi?

To bi bil tisti dogodek, ki sem ga omenila pri prej$Snjem vprasanju, ko mi je gospod rekel,

da je na Dobu Ze sedel zaradi umora in ¢e bo potrebno, bo $e enkrat. Umirjeno sem ga

vprasala, ¢e je bila to groznja in mu nisem dala vedeti, da me je strah. Enkrat se je prisla

tudi ena gospa kregat zaradi svojega sina. Zacela je kri¢ati name, metati stvari in ker se ni

hotela pomiriti, sem poklicala policijo.

12. Ste morda Ze prijavili kakien tak dogodek in komu? Ce ne, zakaj ne?

Enkrat sem prijavila na policijo gospo, ki je priSla na center zaradi sina. Zacela je kricati in

metati stvari. Policijo sem poklicala, ker se gospa ni mogla ali ni hotela umirit.

13. Kako je na CSD, kjer ste zaposleni, poskrbljeno za vaso varnost?

Pravzaprav nikakor. Lega pisarn je Cisto neprimerna, nimamo varnostnikov, ne varnostnih

tipk in ne zasilnega izhoda.

14. Menite, da je za varnost dovolj poskrbljeno? Ce ne, zakaj ne? Kaj bi se lahko
izboljsalo?

Nikakor ne. Lahko bi imeli varnostnika, panik gumb. Zaradi finan¢nega primanjkljaja so

CSD-ji okrnjeni na vseh podro¢jih. Mislim, da bi bilo dobro tudi izobrazevanje o tehnikah

ravnanja v dolocenih situacijah.

15. Ste kdaj razmisljali o zamenjavi delovnega mesta zaradi omenjenih dogodkov?

Skoraj vsak dan. Vendar glede na trg delovnih mest ni roznato.

Kljub vsemu mi je delo vSe¢ in ¢utim, da sem dobra in imam sposobnosti za opravljanje

tega poklica.

60



16. Ste se pred zaposlitvijo zavedali nevarnosti poklica?

Ja in ne. Dokler na lastni kozi ne dozivis§, ne dozivljas tega kot nevarnost. Ko pa dozivis, te

pretrese.

17. Ste kdaj bili, odkar ste zaposleni, na bolniskem dopustu zaradi preobremenjenosti
(zaradi omenjenih dogodkov)? Ali je to odvisno od podro¢ja, na katerem delujete?

Ne.

18. Vasa starost, izobrazba in podrocje, na katerem delujete?

32 let, magister socialnega dela. Delam na podrocju druzinskega svetovanja in razmerij

med star$i in otroki.

8.2.2. OSEBAB

1. Kolikokrat v karieri ste bili vi osebno izpostavljeni nasilnemu vedenju (psihi¢no,
verbalno, fizi¢no) uporabnikov?

Dostikrat.

2. Kolikokrat ste bili izpostavljeni nasilnemu vedenju uporabnikov v zadnjem letu?

Lani je bilo malo veckrat, letos pa manjkrat, mogoce enkrat. Sama tudi delam na tem na

podrocju, kjer ni veliko tega.

3. Za kaksno obliko nasilnega vedenja je §lo?

Psihi¢no nasilje. Vecinoma groznje, ¢e kaj ne bom naredila, da bodo obcutili moji otroci.

Na osebni ravni. Jaz si te groznje ne jemljem resno, vedno jo preverim. Mislim, da gre bolj

za vedenjski vzorec. Enkrat mi je ena starejSa gospa grozila, grdo govorila in zanievala,

zato sem §la kar ven iz pisarne, ker se tako nisva mogli pogovarjati.

4. Kje je do nasilja priSlo (v pisarni, na hodniku oz. drugih prostorih)?

V pisarni in na terenu.

5. Sovam kdaj grozili izven prostorov CSD?

Na terenu ja, izven delovnega €asa ne.

6. Znadilnosti osebe, Ki se je nasilno vedla oziroma kaksne so v vecini primerov
osebe, ki se nasilno vedejo (starost, spol,...)?

Pri meni zelo meSano, moski in Zenske ter razlinih starosti. Jaz imam ve¢ izkuSenj z

zenskami, saj delam na takem podroc¢ju. Ni nekega pravila, ali je moski ali zenska, tudi

starost ne vpliva.
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7. Kaj mislite, da so razlogi za nasilno vedenje?

Nemoc stranke, pridejo sem ze z nemocjo in ¢e niso slisane, se tako vedejo. Zgubijo nek
smisel zivljenja in za¢nejo groziti tudi s samomorom. Z manipulacijo skuSajo doseci
zZeleno.

8. Kako odreagirate v situacijah, ko ste izpostavljeni nasilnemu vedenju?

Si ne jemljem osebno. V sluzbi ni¢ ne jemljem osebno. Jaz sem osebno doma, tukaj so
odnosi poklicni, profesionalni in tako se tudi vedem. Preverim pri stranki, za kakSen namen
gre, ali izvira iz stiske ali je groznja. Hitro raz€istim. Govorim umirjeno in tiho, obstajajo
tehnike obvladovanja tega. In Ce je groznja povem, da bom prijavila na policijo, ker je to
kaznivo dejanje in pika. In reS§im zadevo. Nikoli pa ni prislo do tega, da bi nekdo zares
nekaj naredil. Hitro tudi povejo, da ni to groznja. Ce ustvarja, vzpostavlja§ delovni odnos,
mora priti do tega, da ni groznja. Z druzinami se dela na spremembah.

9. Cesa se v tistem trenutku najbolj bojite?

Kaj pa vem. V bistvu ne. Tu v pisarni me ni strah, kaj pa mi lahko naredi. Pozoren si na
komunikacijo, ga skusa$ pomirit, ponudi$ kavo. Nekaj se mi lahko tudi zgodi na cesti.
Tezkih primerov tudi ne delam sama. Tudi si pripravimo prostor, Kje sedimo ali pa pustimo
odprta vrata. Obvestis tudi kolegice. Skusam se ne obremenjevat s temi stvarmi.

10. Kaj vam je v pomo¢ (s ¢im si pomagate)?

Vecinoma je to timsko delo, da smo eden drugemu v oporo. S sodelavkami imamo tihi
dogovor, da ¢e slisijo kaksno kri¢anje v pisarni, pridejo pogledati, pa prekines. Na stranko
pogledas na osebo, ki pride s stisko k tebi. Ni mi v interesu, da se skregam s stranko,
ampak, da delamo spremembe skupaj. Sama obiskujem tudi individualne supervizije zunaj
CSD.

11. Ali lahko opiSete dogodek, ki se vam je zdel najhujsi?

Ne spomnim se konkretnega dogodka, zelo tezko se je spominjati za nazaj. Dosti delam na
sebi, tako da drugace gledam na take stvari, kot morda druge kolegice na centru.

Zadnji¢ je en gospod razbil Sipo na centru, ena najstnica ogledalo v WC-ju. Pa ena gospa je
vpila po centru. Ponavadi pride do takih stvari, ko niso ugojene neke njihove zahteve.
Nekaj je v realnosti, nekaj pa v njihovi glavi.

12. Ste morda Ze prijavili kakien tak dogodek in komu? Ce ne, zakaj ne?

Nisem, ker zmeraj pri stranki preverim groznjo in ve¢inoma se izkaze za reakcijo v stiski,

zaradi nemoci.
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13. Kako je na CSD, kjer ste zaposleni, poskrbljeno za vaso varnost?

Ni varnih tipk. V¢asih je to tudi bilo, bila je neka tipka, ki pa ne vem, e je delala. Razen

internih dogovorov med sodelavkami ni poskrbljeno za varnost.

14. Menite, da je za varnost dovolj poskrbljeno? Ce ne, zakaj ne? Kaj bi se lahko
izboljsalo?

Meni se zdi, da je. Zakaj ne? Nas je dovolj notri...kaj pa dejansko rabis. Nekako moras

priti do telefona, Ge je karkoli, in pokli¢es policijo. Ce bi bila sama, bi rekla, da ni dovolj.

Se je zgodilo, da so tudi na recepciji ze poklicali policijo.

En Cas sem se obremenjevala, da s prijavo das svoje podatke, ampak saj danes lahko pride

skoraj vsakdo do vseh teh podatkov.

15. Ste kdaj razmisljali o zamenjavi delovnega mesta zaradi omenjenih dogodkov?

Ne. GroZenj ne jemljem osebno, tako da ne vplivajo name. Vsak lahko kdaj doZivi tako

situacijo, ko se zate¢e k takemu vedenju. Ce se primerjam z njimi in njihovimi situacijami,

bi verjetno tudi jaz tako funkcionirala.

16. Ste se pred zaposlitvijo zavedali nevarnosti poklica?

Ne, nimas predstave.

17. Ste kdaj bili, odkar ste zaposleni, na bolni§kem dopustu zaradi preobremenjenosti
(zaradi omenjenih dogodkov)? Ali je to odvisno od podro¢ja, na katerem delujete?

Ne. Mislim, da ni odvisno od podro&ja, temve¢ od tega, koliko vlagas vase. Ce bi §la kdaj

na bolniSko zaradi sluzbe, bi razmislila o zamenjavi.

18. Vasa starost, izobrazba in podrocje, na katerem delujete?

32 let, univ. dipl. socialna delavka. Podro¢je: ogroZeni otroci, nasilje v druzini, priznanje

oc¢etovstva in preZivnine.

8.2.3. OSEBAC

1. Kolikokrat v karieri ste bili vi osebno izpostavljeni nasilnemu vedenju (psihi¢no,
verbalno, fiziéno) uporabnikov?

Trikrat do Stirikrat.

2. Kolikokrat ste bili izpostavljeni nasilnemu vedenju uporabnikov v zadnjem letu?

Dvakrat.

3. Za kaksno obliko nasilnega vedenja je Slo?

Verbalno, kri¢anje, obtozevanje, odrivanje stola. Groznje, bolj prikrite (kaj bi naredila, e

bi jo vlekel do vti¢nice).
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4. Kje je do nasilja prislo (v pisarni, na hodniku oz. drugih prostorih)?

V pisarni.

5. Sovam kdaj grozili izven prostorov CSD?

Ne.

6. Znacilnosti osebe, ki se je nasilno vedla oziroma kaksne so v vecini primerov
osebe, ki se nasilno vedejo (starost, spol,...)?

Dvkrat sta to bila mlada moska, okoli 30 let. Tudi z zenskami sem imela izkusnje.

Vecinoma so to osebe, ki imajo vedenjske motnje, ni bilo to kar zlepa, ni bilo

nepri¢akovano. Se pa zgodi tudi primer, ko ne pozna$ uporabnika, kot se je zgodilo pred

kratkim, ko je en uporabnik razbil Sipo na hodniku, pa je bil prvi¢ na centru. Ni bil

zadovoljen s storitvijo.

7. Kaj mislite, da so razlogi za nasilno vedenje?

Ko se ljudje znajdejo v kompleksnih situacijah, nimajo razvitih drugih strategij

spoprijemanja, kjer obc¢utijo neko stisko in ne vidijo drugega izhoda. Tudi manipulacija je

ena od vedenjskih strategij.

8. Kako odreagirate v situacijah, ko ste izpostavljeni nasilnemu vedenju
uporabnikov?

PoskuSam biti mirna, ¢e se da, probam povedat, da se pogovora na tak na¢in ne da

nadaljevati. Problem je, ¢e bi bil nekdo fizi¢no nasilen, potem bi se tezko zas¢itil, sploh ne

v takih pisarnah, kjer si obrnjen stran od vrat, preden bi lahko za telefon prijela, bi bil ze

problem. Sicer, nekatere pisarne imajo spodaj tipke, gumbe kot za alarm, da se obvesti

varnostnika. Noben ne ve, ¢e dela. Enkrat se mi je sprozila ponesreci. Vendar tudi traja 10

minut preden nekdo pride, saj imajo varnostniki distancirano enoto. Pa tudi ene sobe to

imajo, ene pa ne.

9. Cesa se v tem trenutku najbolj bojite?

Bojim se, da bi prislo do fizi¢nega nasilja. Ce gre samo za to, da je Glovek v tistem

trenutku razburjen in kri¢i, s tem nimam problemov. Lahko te prizadene, vendar to ne

vidim kot problem. Enkrat sem bila ze v situaciji, ko me je bilo zares strah, zaradi osebe, ki

je Ze bila nasilna in mi je grozila.

10. Kaj vam je v pomo¢ (s ¢im si pomagate)?

Da razumem ¢lovekovo vedenje. V pomoc¢ mi je, da se zavedam, da vsak ravna najboljse

kot lahko v tistem trenutku. Verjamem v to, da so osebe agresivne zaradi stiske, ne ker bi

osebno Zelele Skodovati. Vidimo to kot njihovo stisko in je to nacin, kako bi to resile. Ne

jemljem tega osebno, kaj mi bo kdo rekel.
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V veliko pomo¢ so mi tudi sodelavke, da lahko grem do njih in se pogovorim. Imamo tudi

tihi dogovor med sabo, da pridemo pogledati v pisarno, ¢e sli§imo kric¢anje ipd.

11. Ali lahko opisete dogodek, ki se vam je zdel najhujsi?

Mogoce je bilo najhujse, ko je eden ful kri¢al name, ker je v postopku prislo do ene tezave.

Ni mi pustil spregovoriti, nisem mogla prekiniti kricanja. Obcutila sem totalno nemoc,

nisem mogla ni¢ narediti. Prekinilo se je, ker je sam odSel iz pisarne. PriSel je $e enkrat

nazaj, na e eno rundo, potem sem se pa jaz umaknila.

12. Ste morda Ze prijavili kakSen dogodek? Ce, ne zakaj ne?

Ne.

13. Kako je na CSD, kjer ste zaposleni, poskrbljeno za vaso varnost?

Jaz imam tipko, ne vem pa, ¢e deluje. To pa je to. V bistvu smo zelo nezasc¢iteni. Vrata so

dejansko odklenjena, recepcija ni pristojna, da bi vedela, kdo je kdo in zakaj je prisel.

Obvestimo lahko policijo ali recepcijo, ¢e se pricakuje kaj, recimo v primerih odvzemov,

ali pa recimo, ko se Zena umakne od doma od nasilnega partnerja v krizni center.

14. Menite, da je za varnost dovolj poskrbljeno? Ce ne, zakaj ne? Kaj bi se lahko
izboljsalo?

Ko razmisljam, ne vidim nacina, kako bi lahko bilo. Tudi varnostna sluzba nima

pristojnosti, da bi prej ukrepal. Ne predstavljam pa si tudi, da bi si zaklepala vrata. Recimo,

da se pocutim relativno varno, ne cutim, da bi bila ogrozena, dokler do necesa ne pride

verjetno. Mogoce bi bilo smiselno razmisljati o varnostnih ukrepih.

Ko so bile spremembe v zakonu, je bil prisoten varnostnik, vendar le neko obdobje.

15. Ste kdaj razmisljali o zamenjavi delovnega mesta zaradi omenjenih dogodkov?

Zaradi nasilja ne. Vsako leto je ve¢ strahu, vendar ne toliko. Zaradi osebnih razlogov ja,

zaradi preobremenjenosti s Stevilom primerov (3 podro¢ja) ne zmores$ kvalitetno delati

16. Ste se pred zaposlitvijo zavedali nevarnosti poklica?

Ja, sem se zavedala. Nisem v strahu ali prestrasena, realni svet je tak in tak, stoprocentno

ne more$ imeti stvari pod kontrolo. Resda se dogajajo neprijetne situacije, vendar je stvar

odlocitve, ali bos hodil okoli prestrasen ali ne. Jaz ne hodim prestrasena v sluzbo. Res

vcasih pogledam pri stanovanju, ¢e sem prej koga srecala, da ne vidi, kam sem §la. Ampak

se mi zdi, da tukaj na centrih imajo distanco, e posebej v takih postopkih, kjer sta vpletena

policija in sodiS¢e. Morda jim je to neka meja in zadrzek, zato se tudi po€utim v redu.
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17. Ste kdaj bili, odkar ste zaposleni, na bolniskem dopustu zaradi preobremenjenosti
(zaradi omenjenih dogodkov)? Ali je to odvisno od podro¢ja, na katerem delujete?

Ne zaradi takih stvari. Mogoce, ker sem zbolela. Je odvisno od podrocja, morda je bolj

poudarjeno, kjer je stik z uporabnikom bolj poglobljen in dolgotrajen. V mojem primeru ni

toliko, ker so tu vpletene Se druge sluzbe (policija, sodisce), ki odloc¢ajo o primeru in

morda drugace gledajo na to.

18. Vasa starost, izobrazba in podro¢je, na katerem delujete?

30, psihologinja. Rejnistvo, posvojitve in nasilje v druzini.

8.24. OSEBAD

1. Kolikokrat v karieri ste bili vi osebno izpostavljeni nasilnemu vedenju (psihi¢no,
verbalno, fizi¢no) uporabnikov?

Ob uradnih dnevih dokaj pogosto, najvec¢ v ¢asu izplacil denarnih pomoci.

2. Kolikokrat ste bili izpostavljeni nasilnemu vedenju uporabnikov v zadnjem letu?

V povpreéju dvakrat tedensko.

3. Za kaksno obliko nasilnega vedenja je §lo?

Vecinoma gre za ustne groznje, kri¢anje in nadiranje s strani strank, zalitve — tudi na

osebni ravni. Zaenkrat razen do razbijanja in loputanj z vrati in metanja stvari ni prislo do

fizicnega napada.

4. Kje je do nasilja priSlo (v pisarni, na hodniku oz. drugih prostorih)?

Stranke grozijo, ko pridejo osebno v pisarno ali, najvec, po telefonu.

5. Sovam kdaj grozili izven prostorov CSD?

Zaenkrat Se ne. Mi je pa dolocena oseba sledila iz trgovine do centra izven ¢asa uradnih ur

in zelela izsiliti pravico do varstvenega dodatka, kljub temu, da do slednjega ni bila

upravicena.

6. Znacilnosti osebe, ki se je nasilno vedla oziroma kaksne so v ve¢ini primerov
osebe, ki se nasilno vedejo (starost, spol,...)?

V vecini primerov gre za prejemnike denarne pomoci, veliko je odvisnikov, ki se za¢no

nasilno vesti, ko ne prejmejo nakazila zaradi razli¢nih razlogov: so pozabili podati novo

vlogo, vloge niso oddali pravocasno, jim banka odtrga denar zaradi dolgov, nedelovanja

informacijskega sistema, ker niso upraviceni, izplacilo ni pri$lo v prvo obdelavo, pravica

se ukine zaradi ugotovljenih novih dejstev (npr. izbris iz evidence ZRSZ, imajo vracilo

itd.). Pretezno gre za osebe srednjih let.
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7. Kaj mislite, da so razlogi za nasilno vedenje?

Vecinoma so nasilni ljudje, kadar ne prejmejo nakazila denarnih pomo¢i, otroskih

dodatkov, ko prejmejo odlo¢bo o vracilu neupravic¢eno prejetih sredstev.

8. Kako odreagirate v situacijah, ko ste izpostavljeni nasilnemu vedenju
uporabnikov?

Poskusimo s pogovorom stranko ¢im bolj umiriti, jo dodatno ne razburjati. S sodelavci

smo dogovorjeni, da se ob kri¢anju pride pogledat, kaj se dogaja. Trenutno sva v pisarni

dve, medtem lahko druga poklice koga po telefonu. Imamo panik tipko, ki je povezana z

varnostno sluzbo.

9. Cesa se v tistem trenutku najbolj bojite?

Fizi¢nega napada, da imajo s seboj orozje, da kaj storijo tudi izven prostorov centra.

Stranke redno sre¢ujemo tudi izven prostorov centra, kajti Obala je majhna.

10. Kaj vam je v pomo¢ (s ¢im si pomagate)?

Trenutno sva v pisarni dve strokovni delavki, zaradi ¢esar pride do veliko manj izpadov,

kot prej, ko sem bila v pisarni sama. Ljudje si manj »upajo«.

11. Ali lahko opiSete dogodek, ki se vam je zdel najhujsi?

Oseba je grozila v pisarni in direktorici, da ima s seboj pistolo. Skusali smo ga umirit in

med tem ¢asom poklicali policijo. Po prihodu policije se je oseba umirila.

12. Ste morda Ze prijavili kak$en dogodek in komu? Ce ne, zakaj ne?

Zgornji dogodek smo prijavili na policijo, posebnih prijav za ostale groznje pa Se nismo

podali, zaradi strahu pred strankami, ker jih prejeti placilni nalog s strani policije le

dodatno razburi.

13. Kako je na CSD, kjer ste zaposleni, poskrbljeno za vaso varnost?

Nekatere strokovne delavke imajo tako imenovano panik tipko, ki je povezana z varnostno

sluzbo. Znotraj kolektiva je dogovor, da e se slisi kricanje ali nenavadno vedenje, stopi

kateri od strokovnih delavcev v pisarno. Konkretnejs$ih ukrepov znotraj centra ni

predvidenih.

14. Menite, da je za varnost dovolj poskrbljeno? Ce ne, zakaj ne? Kaj bi se lahko
izboljsalo?

Ne, ni dovolj poskrbljeno. Na centru nimamo varnostnikov, ki bi marsikdaj tezave omilili.

Varnostna sluzba potrebuje dolo€en ¢as, da pride na center po pritisku na panik gumb in v

tem casu se lahko marsikaj zgodi.
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15. Ste kdaj razmisljali o zamenjavi delovnega mesta zaradi omenjenih dogodkov?

Ja, vendar ni moznosti prerazporeditve znotraj nasega centra. Prav tako na trgu dela ni

sluzb za nas profil oz. gre zgolj za nadomes¢anja v Casu odsotnosti delavcev.

16. Ste se pred zaposlitvijo zavedali nevarnosti poklica?

Delno.

17. Ste kdaj bili, odkar ste zaposleni, na bolni§kem dopustu zaradi preobremenjenosti
(zaradi omenjenih dogodkov)? Ali je to odvisno od podro¢ja, na katerem delujete?

Zaradi preobremenjenosti na bolniSkem dopustu nisem bila, se pa pojavijo druge

zdravstvene tezave, ki se pojavijo zaradi preobremenjenosti in zaradi katerih koristim

bolniski dopust (manjsa odpornost zaradi stresa, ki potegne za sabo prehlade, glavobole...).

18. Vasa starost, izobrazba in podroc¢je, na katerem delujete?

32 let, univ. dipl. socialna delavka. Zaposlena na podroc¢ju socialno varstvenih prejemkov —

denarne socialne pomo¢i, varstveni dodatek, izredne denarne pomo¢i, otroski dodatek,

subvencija vrtca.

8.2.5. OSEBAE

1. Kolikokrat v karieri ste bili vi osebno izpostavljeni nasilnemu vedenju (psihi¢no,
verbalno, fizi¢no) uporabnikov?

Priblizno enkrat na mesec.

2. Kolikokrat ste bili izpostavljeni nasilnemu vedenju uporabnikov v zadnjem letu?

Glede na to, da sem eno leto Sele zaposlena, velja enak odgovor — enkrat na mesec.

3. Za kaksno obliko nasilnega vedenja je §lo?

Psihi¢no, verbalno nasilje. Predvsem imam teZave z enim gospodom, ki me Zali, krici

name, me posilja nekam, mi pravi, da sem nesposobna. V njegovih oc¢eh sem jaz kriva za

vse, kar je narobe.

4. Kje je do nasilja prislo (v pisarni, na hodniku oz. drugih prostorih)?

V pisarni, preko telefona in na terenu (na domu).

5. So vam kdaj grozili izven prostorov CSD in zakaj?
Na obisku na domu.
6. Znacilnosti osebe, ki se je nasilno vedla oz. kaksne so v vecini primerov osebe, ki

se nasilno vedejo (starost, spol,...)?
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V primerih, ko pridejo v pisarno in se zderejo, kar jaz ne jemljem kot nasilje, je Cisto

mesano — tako zenske kot moski. K meni ne pridejo tako pogosto. Bolj ko prinesejo kaksno

obcinsko vlogo in se zraven malo pobunijo. So osebe, ki so jezne zaradi samega sistema. V

primeru moskega, s katerim imam najvec tezav, gre za moSkega srednjih let, kjer je

prisotna tudi odvisnost od alkohola.

7. Kaj mislite, da so razlogi za nasilno vedenje?

Stiska ljudi. V mojem primeru gre tudi za odvisnost od alkohola. Ljudje veliko prelagajo

odgovornost na samo ob¢ino in center za socialno delo, v smislu, da smo zato tu, da jim

pomagamo in smo dolzni poskrbeti za njih.

8. Kako odreagirate v situacijah, ko ste izpostavljeni nasilnemu vedenju
uporabnikov?

Osebo skuSam najprej pomiriti. Ker je neupraviceno jezna, ji skusam obrazloziti zakaj si

Sel v neke postopke in tako. Enkrat sem enemu gospodu tudi prekinila telefon, ker je samo

krical in ni pustil do besede.

V¢asih tudi sama Simfam z njimi, jim dam vedeti, da jih razumem, da se strinjam z njimi in

nato zamenjam temo pogovora.

9. Cesa se v tistem trenutku najbolj bojite?

Nikoli se nisem $e tako ustra$la. Je neprijetno, ko kricijo nate, ko ti grozijo, ampak to je

tudi vse.

10. Kaj vam je v pomo¢ (s ¢im si pomagate)?

Kdaj se mi zgodi, da mi kaksna taka situacija unici dan in potrebujem kar nekaj Casa, da

stvari predelam. Mi pa pomaga pogovor s kaksno sodelavko. Enkrat na mesec imamo tudi

supervizijo na CSD-ju.

11. Ali lahko opisete dogodek, ki se vam je zdel najhujsi?

Najbolj v stiski sem bila, ko me je Ze omenjeni gospod klical po prejemu odlocbe, s katero

ni bil zadovoljen. Takrat mi je zagrozil, da bo prisel na center in bomo vsi vidli. Kri¢al je

name, me posiljal nekam, grozil, da bo tozil mene in center, ker ne delamo prav. Tako

mocno se je drl, da sem mu kar prekinila. Takrat mi ni bilo prijetno, ker sem se bala, da bo

res priSel na center in nisem mogla ni¢ narediti.

12. Ste morda Ze prijavili kakien dogodek in komu? Ce ne, zakaj ne?

Nikoli.

13. Kako je na CSD, kjer ste zaposleni, poskrbljeno za vaso varnost?

Ni neke posebne varnosti. Na celem centru imamo eno prenosno panik tipko, za katero sem

ravno pred kratkim zvedela od sodelavke, Ki je izpostavila primer, da jo je strah ene osebe,
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s katero je bila dogovorjena. Z direktorico smo se sicer enkrat pogovarjali, da bi lahko

imeli nek skupni alarm na hodniku, katerega bi sprozili v primeru ogrozenosti. Oddajal bi

samo zvok. Med sabo smo se tudi pogovarjali, da bi imeli eno besedo za kodo, s katero bi

preko telefona povedal, da se pocuti§ ogrozenega.

14. Menite, da je za varnost dovolj poskrbljeno? Ce ne, zakaj ne? Kaj bi se lahko
izboljsalo?

Ker nimam veliko takih izkuSenj, se mi zdi ¢isto dovolj.

15. Ste kdaj razmisljali o zamenjavi delovnega mesta zaradi omenjenih dogodkov?

Zaradi tega ne. Zaradi podrocja, na katerem delam, ker imam veliko ve¢ stika z

oskrbovalci, kot s samimi uporabniki. Poleg tega mi ni vSe¢, da imam sluzben telefon, na

katerega sem skozi dosegljiva.

16. Ste se pred zaposlitvijo zavedali nevarnosti poklica?

Ne razmisljam o tem.

17. Ste kdaj bili, odkar ste zaposleni, na bolni§kem dopustu zaradi preobremenjenosti
(zaradi omenjenih dogodkov)? Ali je to odvisno od podrocja, na katerem delujete?

Ne.

18. Vasa starost, izobrazba in podrocje, na katerem delujete?

28 let, univ. dipl. socialna delavka. Sem koordinator pomo¢i na domu.

8.2.6. OSEBAF

1. Kolikokrat v karieri ste bili vi osebno izpostavljeni nasilnemu vedenju (psihi¢no,
verbalno, fizi¢no) uporabnikov?

Fizi¢no nisem bila napadena. Psihi¢no je po moje bolj odvisno od tega, kako dozivljas. Jaz

vse te stiske ljudi in ko me tu pa tam kdo kam poslje, ne doZivljam kot nasilje, ker vem da

je to stiska ljudi in jemljem to kot del sluzbe. Je bilo ze obtozevanja, da sem nesposobna

itd. Ker delam na podroc¢ju druzine, mi pogosto o€itajo, da sem na eni strani. Ni bilo

pogosto

2. Kolikokrat ste bili izpostavljeni nasilnemu vedenju v zadnjem letu?

Bili so trije dogodki.

3. Za kaksno obliko nasilnega vedenja je Slo?

Vecinoma psihi¢no oziroma verbalno nasilje. Veliko je manipulacije, ker delam na takem

podrocju, kjer mi ocitajo da sem na eni strani. Veliko je manipulacije, kjer sta dva starsa, ki

sta oba prepricana, da delata v korist otroka. En gospod me je enkrat izsiljeval s
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samomorom, da si bo nekaj storil in bom jaz kriva za to. Ta isti gospod je tudi enkrat

mahal vame z listi papirja, tako da sem se umaknila.

Enkrat smo imeli enega gospoda, ki je grozil, da bo center vrgel v zrak, da bo tekla kri in

takrat je direktorica podala prijavo, zato je bila prijava sprejeta kot njena. Groznja ni letela

name osebno, ampak na institucijo.

Tisti dan, ko je nameraval priti k meni, smo imeli tudi varnostnika vendar ga na koncu ni

bilo.

4. Kje je do nasilja prislo (v pisarni, na hodniku oz. drugih prostorih)?

Samo v pisarni.

5. Sovam kdaj grozili izven prostorov CSD?

Ne.

6. Znacilnosti osebe, Ki se je nasilno vedla oziroma kaksne so v vefini primerov
osebe, ki se nasilno vedejo (starost, spol,...)?

Kar se tice verbalnih grozenj so bolj moski. Kar se ti¢e subtilnega, manipulativnega, pa

bolj Zenske. Ne gre za direktne groznje ali zalitve, ampak so te zakamuflirane

7. Kaj mislite, da so razlogi za nasilno vedenje?

Ker so v stiski in ker je najlazje tuliti name, ki nisem ni¢ kriva ne dolzna, ki sem nevtralna

oseba. Ker piSem tudi mnenja za sodis¢e, me vidijo kot groznjo, kot nekoga, ki sem ali na

strani matere ali oCeta.

8. Kako odreagirate v situacijah, ko ste izpostavljeni nasilnemu vedenju
uporabnikov?

Pri konkretni groZnji s samomorom sem povedala, da ne morem in ne bom odgovorna za

to. Poklicala sem tudi policijo, da poizvem, kaj lahko naredim, vendar bi mogla podati

prijavo in je nisem. Drugace poskuSa$ pomiriti, ali pa pustis, da ¢lovek zventilira in da

stisko ven iz sebe. Ce je oseba, s katerim Ze dolgo delas, tudi priblizno ves, kako in kaj. Ce

je pa nekdo nov, poskusas umiriti situacijo ali dolo¢ene namige na zalitev tudi preslisis.

9. Cesa se v tistem trenutku najbolj bojite?

Vedno se bojis, da obstaja moznost uresni¢itve groznje (predvsem pri tistih groZznjah s

samomorom in splavom). Sicer se pri gospodu, Ki je grozil s samomorom, nisem tako

ustra$ila, ker je Slo za manipulacijo. V primeru s splavom, pa mi resni¢no ni bilo vseeno.

Ker Ce bi slucajno prislo takrat do splava, bi imela tezave s sabo. Kar se fizi¢nega nasilja

tie, se pa nisem Se nisem bala.
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10. Kaj vam je v pomo¢ (s ¢im si pomagate)?

Na superviziji sem predstavila vpraSanja v zvezi s tem splavom. Definitivno pogovor

pomaga.

Direktorica tudi pride potrkat na vrata in vprasa, ¢e je vse v redu.

11. Ali lahko opiSete dogodek, ki se vam je zdel najhujsi?

Noseca mamica je prisla naznanit nasilje, vendar ni Zelela podati prijave. Po posvetu s

supervizorjem, sem se odloc¢ila, da ugodim njeni Zelji, ceprav bi morala podati prijavo

naprej. V tem kontekstu, mi je dala vedeti, da ¢e bom sprozila prijavo in bo ona splavila,

bom jaz kriva za to. Ce bi jaz prijavila nasilje, bi mi naloZila odgovornost za njen splav.

12. Ste morda Ze prijavili kakSen dogodek in komu? Ce ne, zakaj ne?

Ne, upam, da mi tudi ne bo treba, saj moras prijaviti s svojimi podatki.

13. Kako je na CSD, kjer ste zaposleni, poskrbljeno za vaso varnost?

Imamo eno panik tipko, ki niti ne vem, kje je. Dokler pritisne$ nanjo in pride varnostnik, je

lahko ze pozno.

14. Menite, da je za varnost dovolj poskrbljeno? Ce ne, zakaj ne? Kaj bi se lahko
izboljsalo?

Tezko re¢em karkoli, ker nisem imela Se izkusnje, ko bi potrebovala. Zato se mi zdi, da je

v redu. Vendar tu so vedno stroski povezani. Mogoce bi lahko izvedli te¢aj samoobrambe.

Pa tudi kaksno izobrazevanje o tehnikah in metodah komuniciranja, ker v tisti sekundi, ko

moras$ reagirati, lahko zmrznes.

15. Ste kdaj razmisljali o zamenjavi delovnega mesta zaradi omenjenih dogodkov?

Ne, ni bilo Se tako hudo.

16. Ste se pred zaposlitvijo zavedali nevarnosti poklica?

Konkretno pred to zaposlitvijo ja, ker sem Ze vidla stvari na centru. Pred tem sem pa Zivela

v milnem mehurcku.

17. Ste kdaj bili, odkar ste zaposleni, na bolni§kem dopustu zaradi preobremenjenosti
(zaradi omenjenih dogodkov)? Ali je to odvisno od podro¢ja, na katerem delujete?

Ne Se. Sem si vzela dopust, ker sta bila dva meseca kar pestra, kot preventivo pred

izgorelostjo.

18. Vasa starost, izobrazba in podroc¢je, na katerem delujete?

29 let, univ. dipl. socialna delavka. Varstvo otrok in druZine (razpad

zakonske/izvenzakonske zveze, stiki, nasilje), vsak 3. teden tudi prva socialna pomoc.
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8.2.7. OSEBAG

1. Kolikokrat v karieri ste bili vi osebno izpostavljeni nasilnemu vedenju (psihi¢no,

verbalno, fizi¢no) uporabnikov?

Ne dostikrat. Priblizno enkrat na dva meseca.

2. Kolikokrat ste bili izpostavljeni nasilnemu vedenju uporabnikov v zadnjem letu?

Recimo petkrat.
3. Za kaksSno obliko nasilnega vedenja je Slo?
Imela sem tezave z enim moskim, ki so ga odpustili iz zapora. Ko je prisel k meni, je bil

zelo nesramen, jezen. Vedno gre za verbalno nasilje, groZznje z raznimi toZzbami, ¢e ne

naredim dolocenih stvari, kot ho¢ejo. En starejsi gospod je grozil, da me bo vrgel ¢ez okno.

4. Kje je do nasilja prislo (v pisarni, na hodniku oz. drugih prostorih)?
V pisarni.

5. Sovam kdaj grozili izven prostorov CSD?

Ne.

6. Znacilnosti osebe, Ki se je nasilno vedla oz. kak$ne so v ve€ini primerov osebe, ki

se nasilno vedejo (starost, spol,...)?
V mojih primerih je $lo za moskega, starega nekaj c¢ez 30 let. Drugi pa je bil moski, star
okoli 65 let. Tudi Zenske znajo biti besedno ostre. Predvsem v primerih, ko jim razlozis,
kaksne so njihove pravice in dolZznosti, takrat se pritoZujejo nad nami, pravijo, da
kompliciramo, da smo me krive, ¢e pravice niso zadovoljene.
7. Kaj mislite, da so razlogi za nasilno vedenje?
Stiska ljudi, katere ne morejo reSevati drugace. Velikokrat ne vidijo vase in svoje
odgovornosti, lazje je prelagati odgovornost na druge.
8. Kako odreagirate v situacijah, ko ste izpostavljeni nasilnemu vedenju
uporabnikov?
Pri gospodu, ki mi je grozil, da me bo vrgel skozi okno, sem bila prvo samo tiho. Potem
sem mu povedala, da se tako ne bova pogovarjala in sem ga odslovila iz pisarne.
Nikoli ne za¢ne$ kri¢ati nazaj na njih, si miren, poskusas razlozit situacijo. V kolikor ne
pomaga, jim poves, da se tako ne more§ pogovarjati in jih pospremis ven iz pisarne.
Odvisno od izkusSenj, ki jih ima$ in tudi od svojega trenutnega stanja. Pomembno je, da

ljudem postavis mejo.
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9. Cesa se v tistem trenutku najbolj bojite?

V bistvu me je najbolj strah moje reakcije..., kaj bi sama bila sposobna narediti, ko bi
imela dovolj.

Enkrat sem imela tudi izkusnjo z eno nasilno najstnico, ki bi bila sposobna fizicno napasti.
Mogla sem jo povabit, ker ji je sodis¢e nalozilo nadzorstvo organov socialnega varstva
zaradi kaznivih dejanj. Takrat je prisla sicer z mamo, bila je povsem pasivna, me ni niti
pogledala in pozdravila. Mama je govorila namesto nje. V tej situaciji sem se prvic
zavedala, da moram res paziti, kaj in kako govorim z njo. Tudi ko sem §la v vzgojni zavod,
kjer je bila nastanjena, mi ni bilo prijetno, takrat je punca pred vsemi povedala, da ¢e vidi
eno drugo mojo sodelavko, jo bo prebutala.

10. Kaj vam je v pomo¢ (s ¢im si pomagate)?

Imamo krasen kolektiv, tako da mi je v pomo¢ pogovor s kaksno sodelavko ali direktorico.
Zaceli smo tudi s supervizijami, ki naj bi jih imeli enkrat mese¢no, po enoletnem premoru.
Imamo tudi zelo dobre odnose s policijo, tako da se predhodno z njimi zmenimo, da so v
blizini, ko imamo kaks$ne tezje primere.

Pomaga mi tudi, da grem na kakSen sprehod, tect, da grem kam s prijatelji, ker tako
odmislim.

11. Ali lahko opiSete dogodek, ki se vam je zdel najhujsi?

Ko smo imeli en najhujsi odvzem v centru. Star$a sta bila zelo nasilna, imela sta tezave v
dusevnem zdravju. Pri njih nisi nikoli vedel, kaj bosta ali ne bosta naredila. Ko smo imeli
ustno obravnavo za namescanje otroka v rejniSko druzino, smo se s policijo zmenili, da so
v okolici, ¢e bi do ¢esarkoli prislo. Bilo je en kup verbalnega nasilja in grozenj, predvsem
na direktorico.

Enkrat se je tudi ena rejnica tako zdrla name, da sem se znaSla v res hudi stiski. Nisem
vedla, kako bi jo ustavila.

12. Ste morda Ze prijavili kakien tak dogodek in komu? Ce ne, zakaj ne?

Ne, nikoli.

13. Kako je na CSD, kjer ste zaposleni, poskrbljeno za vaso varnost?

Nikakor. Vse je na strokovnem delavcu, da pazi, da nima kaksnih tezkih predmetov na
mizi in podobno. Leta 2012, ko je prisel nov zakon o uveljavljanju pravic iz javnih
sredstev, smo imeli varnostnika, sedaj pa ni¢. Niti varnostne tipke.

Imamo tudi podporo direktorice, do katere so uporabniki kar spostljivi in se jo bojijo.

74



14. Menite, da je za varnost dovolj poskrbljeno? Ce ne, zakaj ne? Kaj bi se lahko
popravilo?

Ne. Zaradi finan¢nih razlogov ni nobene preventive. Lahko bi imeli ve¢ usposabljanj, kako

reagirati v primeru grozenj. Delavec si mora sam narediti tak prostor, ki bi bil varen.

15. Ste kdaj razmisljali o zamenjavi delovnega mesta zaradi omenjenih dogodkov?

Ja, imam v nacrtu, zaradi vsega skupaj. Ne vidim vec¢ uzitka v delu, ker ne gre ve¢ za delo

z ljudmi. Zbiras, ali bos naredil raje tri odlocbe, ali se bos ukvarjal z ljudmi...in na koncu

zaradi stiske s ¢asom raje naredis te odlocbe.

16. Ste se pred zaposlitvijo zavedali nevarnosti poklica?

Ne.

17. Ste kdaj bili, odkar ste zaposleni, na bolni§kem dopustu zaradi preobremenjenosti
(zaradi omenjenih dogodkov)? Ali je to odvisno od podrocja, na katerem delujete?

Ja, tri mesece zaradi preobremenjenosti. To je bilo kmalu po tem, ko sem se zaposlila in je

na to vplivala konkretna situacija v eni rejniski druzini. Sigurno je odvisno od podro¢ja

dela, pa tudi od osebnosti, kaksen si.

18. Vasa starost, izobrazba in podrocje, na katerem delujete?

29 let, univerzitetna diplomirana socialna delavka. Delam na podrocju starSevskega varstva

in druzinskih prejemkov, delo v splo$no korist, mladostniki s kaznivimi dejanji, postpenala

ter prva socialna pomoc.

8.2.8. OSEBAH

1. Kolikokrat v karieri ste bili vi osebno izpostavljeni nasilnemu vedenju (psihi¢no,
verbalno, fizi¢no) uporabnikov?

Ce mislite izpostavljenost nasilju v smislu, da je meni nekdo grozil, da mi bo nekaj naredil,

nisem bila izpostavljena nikoli.

Sem pa imela izkuSnjo z uporabnico, ki je bila nepredvidljiva in je imela v pogovorih

nekontrolirane izbruhe jeze, katerih priznam, da sem se ustrasila. Ko sem ji neko¢ postavila

mejo, ker je pricela name kricati in sem se zaprla v pisarno, sem se ustrasila njene reakcije,

saj je pricela tol¢i po vratih in zahtevala, da ji v istem trenutku odprem, sicer se bo

porezala.

2. Kolikokrat ste bili izpostavljeni nasilnemu vedenju uporabnikov v zadnjem letu?

Zgoraj opisano se je zgodilo letos februarja.
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3. Za kaksno obliko nasilnega vedenja je §lo?

Verbalno nasilje z groznjami o samoposkodbi.

4. Kje je do nasilja prislo (v pisarni, na hodniku oz. drugih prostorih)?

Do dogodka je najprej prislo v sobi uporabnice, nato se je nadaljevalo na hodnicku pred

pisarno.

5. Sovam kdaj grozili izven prostorov CSD?

Te izkusnje Se nimam.

6. Znacilnosti osebe, Ki se je nasilno vedla oz. kakSne so v ve¢ini primerov osebe, ki
se nasilno vedejo (starost, spol,...)?

O splosnih znacilnostih oseb, ki se nasilno vedejo, mislim, da tezko govorimo, saj nasilje

ne pozna starosti, spola, izobrazbe, statusa...

Za moj primer lahko re¢em, da je oseba imela doloCene teZzave v duSevnem zdravju, zaradi

katerih ni bila obravnavana v primerni instituciji, ker si tezav ni priznavala.

7. Kaj mislite, da so razlogi za nasilno vedenje?

Ne vem, kaj bi lahko na splosno bili razlogi za ostale osebe, v moji situaciji je oseba bila v

hudi stiski, ko ji jaz nisem mogla pomagati na nacin, kot je Zelela, saj je imela nerealna

pricakovanja, ob ¢emer je bila frustrirana (da predvidim njeno situacijo, ji zagotovim

denar, vplivam na odnose, ki jih je imela s svojo druzino...).

8. Kako odreagirate v situacijah, ko ste izpostavljeni nasilnemu vedenju
uporabnikov?

V mojem primeru sem poklicala 112 in so osebo odpeljali v psihiatri¢éno bolniSnico, saj je

grozila s samoposkodbami.

9. Cesa se v tistem trenutku najbolj bojite?

V mojem primeru sem se najbolj ustrasila nepredvidljivosti in grozenj osebe, da si bo nekaj

res naredila.

10. Kaj vam je v pomo¢ (s ¢im si pomagate)?

Najve¢ mi pomeni, da s sodelavkami lahko o tem spregovorim, podelim svoje obcutke,

izmenjam informacije...

11. Ali lahko opisete dogodek, ki se vam je zdel najhujsi?

Sem zZe opisala.

12. Ste morda Ze prijavili kakien tak dogodek in komu? Ce ne, zakaj ne?

Ko sem klicala 112, sem morala poklicati tudi policijo, vendar ne z namenom prijave

nasilja, bolj je §lo za zagotovitev varnosti ob prihodu reSevalcev.
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13. Kako je na CSD, kjer ste zaposleni, poskrbljeno za vaso varnost?

V prostorih KC bi si Zelela, da bi zaposlene imele zasilni izhod, ki ga Zal nimamo. Tistega

dne, ko se mi je zgodila zgoraj opisana izkusnja, bi ga gotovo uporabila in brez strahu, da

me uporabnica slisi, poklicala policijo in reSevalce.

14. Menite, da je za varnost dovolj poskrbljeno? Ce ne, zakaj ne? Kaj bi se lahko
izboljsalo?

Jaz pogresam le zasilni izhod.

15. Ste kdaj razmisljali o zamenjavi delovnega mesta zaradi omenjenih dogodkov?

Nisem razmisljala.

16. Ste se pred zaposlitvijo zavedali nevarnosti poklica?

Sama svojega poklica ne smatram kot nevarnega, saj se mi nepredvidljiva izku$nja lahko

zgodi kjerkoli, tudi na cesti, na sprehodu. ..

17. Ste kdaj bili, odkar ste zaposleni, na bolni§kem dopustu zaradi preobremenjenosti
(zaradi omenjenih dogodkov)? Ali je to odvisno od podro¢ja, na katerem delujete?

Nikoli.

18. Vasa starost, izobrazba in podrocje, na katerem delujete?

31 let, delam v Kriznem centru za Zrtve nasilja v druzini.
8.2.9. OSEBA |

1. Kolikokrat v karieri ste bili vi osebno izpostavljeni nasilnemu vedenju (psihi¢no,
verbalno, fizi¢no) uporabnikov?

Fizi¢no nikoli. Verbalno pa kar pogosto.

2. Kolikokrat ste bili izpostavljeni nasilnemu vedenju uporabnikov v zadnjem letu?

Mislim, da letos nisem imela ni¢esar. Morda pride kakSen nervozen in iz obrambe grozi

kdaj pa kdaj. Na denarnih pomoceh je bilo ve¢ izpadov jeze in groZenj, ko sem delala na

tem podrocju.

3. Za kaksno obliko nasilnega vedenja je §lo?

GroZnje. Preko vez, da bi kaj dosegel. Da bo kaj pomagalo, ¢e bi poklical podZupana.

Vecinoma neprijetne Situacije dam na stran.

4. Kje je do nasilja priSlo (v pisarni, na hodniku oz. drugih prostorih)?

Teren, pisarna. Na terenu delam tudi z osebami s teZavami v duSevnem zdravju, vendar

tega ne jemljem kot nasilno vedenje, ker je bolezen vmes. Tako, da tudi, ¢e me nekam

posljejo, si ne vzamem tega k srcu.
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5. So vam kdaj grozili izven prostorov CSD?

Ne, da bi se spomnila. Veckrat me prijazno ustavijo in kaj vprasajo. Imam pozitivne

izkusnje.

6. Znacilnosti osebe, ki se je nasilno vedla oziroma kaksne so v ve¢ini primerov
osebe, ki se nasilno vedejo (starost, spol,...)?

Mislim, da od starej$ih nikoli nisem tega dozivela, morda mlajs$i, od 30 let dalje. Vec ali

manj gre za primere dolgotrajnih uporabnikov, ki Ze obvladajo sistem in si dosti ve¢ upajo.

Pa osebe s tezavami v dusevnem zdravju, ko imajo bolezenski afekt in si Zelijo stvari, Ki so

nerealne.

7. Kaj mislite, da so razlogi za nasilno vedenje?

Nemoc, izklju€enost. Noben jih ne poslusa, povsod so na hitro odpravljeni in so jezni na

cel svet. Jaz jih tako vidim.

8. Kako odreagirate v situacijah, ko ste izpostavljeni nasilnemu vedenju
uporabnikov?

Najprej poslusam, mirno prosim, da se pogovoriva, da ne kri¢i na hodniku, ga povabim

notri. Potreben je Cas, mora$ se usest in v miru pogovorit.

9. Cesa se v tistem trenutku najbolj bojite?

Pri teh letih se ne bojim ve¢, se ne ¢utim ogrozena, me ne spravi v grozo.

10. Kaj vam je v pomo¢ (s ¢im si pomagate)?

Pogovor z direktorico oziroma s kolegicami, pa da smo pozorne na kri¢anje v pisarnah in

se gre preverit situacijo.

11. Ali lahko opiSete dogodek, ki se vam je zdel najhujsi?

Enega se spomnim, s katerim imajo vse kolegice slabo izku$njo. Je stranka, s katero ni

prijetno biti v istem prostoru.

12. Ste morda Ze prijavili kakSen dogodek in komu? Ce ne, zakaj ne?

Ne.

13. Kako je na CSD, kjer ste zaposleni, poskrbljeno za vaso varnost?

Ne predstavljam si, da bi imeli stalno varnostnika, mogoce, ker nisem delala na takem

centru, kjer je bil prisoten, pa tudi ne ¢utim potrebe.

14. Menite, da je za varnost dovolj poskrbljeno? Ce ne, zakaj ne? Kaj bi se lahko
izboljsalo?

Imeli smo pogovor o alarmnih tipkah in tudi o sprejih. Vendar je tako, da ko se nekaj

zgodi, se na strokovnem sestanku pogovarjamo o tem, potem pa se ne naredi nic.
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15. Ste kdaj razmisljali o zamenjavi delovnega mesta zaradi omenjenih dogodkov?

Sem razmisljala, vendar ne zaradi tega.

16. Ste se pred zaposlitvijo zavedali nevarnosti poklica?

Nisem se zavedala, niti si predstavljala, kaj dela socialni delavec. Dokler nisem prisla sem

delat, nisem imela stika s CSD.

17. Ste kdaj bili, odkar ste zaposleni, na bolni§kem dopustu zaradi preobremenjenosti
(zaradi omenjenih dogodkov)? Ali je to odvisno od podro¢ja, na katerem delujete?

Prav, da bi §la zaradi tega, ne.

18. Vasa starost, izobrazba in podrocje, na katerem delujete?

56 let, univerzitetno diplomirana socialna delavka, varstvo odraslih in skrbnistvo.
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9. POVZETEK

V diplomskem delu sva raziskovali pojavnost nasilnega vedenja uporabnikov do
strokovnih delavcev obalnih centrov za socialno delo. Meniva, da je nasilje na delovnem
prisotno, a se kljub temu o njem premalo govori. Sami sva iz obalnih krajev, kjer Se ni bilo
opravljene raziskave na to temo, zato sva se kot bodoci socialni delavki odlo¢ili raziskati to
podro¢je. OsredotoCeni sva bili na pogostost nasilnega vedenja, oblike, znaéilnosti
povzrociteljev, kako se strokovni delavci odzivajo na nasilje, Cesa jih je strah in s ¢im si
pomagajo. Zanimalo naju je tudi, kako je na centrih za socialno delo poskrbljeno za
varnost zaposlenih in ali jih taki dogodki obremenjujejo.

Skozi pogovore s strokovnimi delavci sva ugotovili, da je nasilno vedenje prisotno. Le to je
vec¢inoma psihi¢no, ki se odraza v obliki besednih grozenj, izsiljevanja, kricanja, Zalitev
ipd. Najine sogovornice se s fizinim nasiljem niso srecale, razen z nasiljem nad predmeti
(metanje stvari, odrivanje stolov, loputanje z vrati). Zaznali sva razlitno dojemanje
nasilnega vedenja, kajti mnoge od njih kricanja ali Zaljenja ne dozivljajo kot nasilno, zato
je tezko dolociti pogostost nasilnega vedenja. Nekatere od njih so sprva rekle, da se z
nasilnim vedenjem ne srecujejo oz. ni pogosto, pozneje pa so se skozi pogovor spominjale
raznoraznih neprijetnih dogodkov. Do nasilja najpogosteje prihaja v pisarnah zaposlenih
ali na hodniku pri napol zaprtih vratih. Dve strokovni delavki sta doziveli neprijetno
izkuSnjo tudi izven centra za socialno delo ter izven delovnega Casa. Glede znacilnosti
oseb, ki se nasilno vedejo, so sogovornice povedale, da gre tako za moske kot Zenske,
razli¢nih starosti. MoSki so obi¢ajno bolj direktni in z groznjami poskusajo izsiliti svoje
pravice, medtem ko Zenske po¢nejo to na bolj prikrit na¢in (manipulacija, prikrite groznje).
Osebe se agresivno vedejo predvsem zaradi stiske in kompleksnih situacij, v katerih se
znajdejo in ne vidijo izhoda. Tako vedenje uporabijo, ker se jim zdi to edini naéin, s
katerim bodo dosegli Zelene spremembe. Ko se strokovne delavke znajdejo v takem
odnosu, skuSajo uporabnike sprva s pogovorom pomiriti ter obrazloziti nastalo situacijo.
Izpostavljena je bila tudi preusmeritev pozornosti, da skupaj z uporabnikom govoris o
nepravi¢nosti sistema, s ¢cimer preusmerijo krivdo s sebe na nekaj drugega. V primerih, ko
uporabniki prestopijo meje dovoljenega, jim predlagajo, da se gredo pomiriti na zrak oz. da
zapustijo pisarno. Policijo pokli¢ejo v res najhujsih primerih, zato je tudi prijav zelo malo.
Nekatere strokovne delavke so izpostavile strah pred fiziénim napadom, pred uresni¢itvijo
uporabnikovih grozenj s samoposkodbo, medtem ko drugih ni strah. Ena je izpostavila

strah pred svojo reakcijo, ker je tudi ona samo ¢lovek s Custvi, katerih morda ne bo mogla
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vedno brzdati. Po pomo¢ se najveckrat zatecejo k sodelavkam, s katerimi podelijo svoje
stiske. V pomoc¢ jim je tudi sprehod v naravi oz. druZenje s prijatelji in druzino. Ena
strokovna delavka redno obiskuje tudi individualno supervizijo, s pomocjo katere sproti
predeluje neprijetne situacije. Samo dva centra za socialno delo imata organizirano
mesecno supervizijo za vse zaposlene. Glede varnosti imajo strokovne delavke zelo deljena
mnenja. Po eni strani se jim delovno okolje ne zdi dovolj varno, po drugi strani pa ne vedo,
kako bi lahko to spremenili. Strokovne delavke, ki so pogosteje izpostavljene nasilnemu
vedenju, kot reSitev vidijo prisotnost varnostnika, ki bi lahko omilil doloc¢ene tezave.
Pomembno bi bilo imeti tudi ve¢ izobrazevanj o tehnikah in metodah komuniciranja z
nasilnimi uporabniki. Le ta bi strokovne delavke dodatno opolnomocile.

Pomembno se nama zdi spregovoriti o tej temi, da se tako vodstvo kot zaposleni zavedajo,
da je nasilno vedenje prisotno. Kljub temu, da je to nasilje ve¢inoma psihi¢ne narave in ga
strokovne delavke pogosto tolerirajo oziroma sprejemajo kot del svojega poklica, meniva

da bi moglo vodstvo poskrbeti za preventivo in s tem zascito delavcev.
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