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Pogledi Studentk Fakultete za socialno delo na podporo in pomoc¢
uporabnikom s strani zaposlenih na podrocju uveljavljanja pravic iz javnih
sredstev

POVZETEK:

V diplomski nalogi sem raziskala, kaj je tisto, kar vpliva na raznolikost v obravnavi
uporabnikov, ki prihajajo na oddelke uveljavljanja pravic iz javnih sredstev. Kot sem uvidela,
se namre¢ nudenje pomoci in podpore s strani socialnih delavcev razlikuje tako po razli¢nih
centrih po Sloveniji kot tudi znotraj posameznih centrov za socialno delo, do ¢esar pa ne bi
smelo prihajati, saj vstopajo na omenjeno podro¢je ravno najbolj ranljivi uporabniki, ki
potrebujejo odnosno, celostno pomo¢ in podporo.

V pregledu problematike sem se tako sprva osredotocila na podroc¢je uveljavljanja pravic iz
javnih sredstev ter organizacijske pogoje, znotraj katerih delujejo zaposleni. Po tem pa sem se
posvetila tudi moZnim osebnostnim vplivom socialnih delavcev na nudenje pomoci in
podpore uporabnikom. V drugem delu diplomske naloge sem prikazala rezultate, pridobljene
na podlagi kvalitativne raziskave, znotraj katerih sem interpretirala poglede Studentk
Fakultete za socialno delo na to, kako poteka delo s strani socialnih delavcev omenjenega
podrocja.

Kljub temu da je bilo tekom raziskave opaziti, da lahko udejanjanje socialnega dela variira od
socialnega delavca do socialnega delavca, pa bi kot glavni problem izpostavila zlasti danasnjo
neoliberalizacijo. Izkazalo se je namreC, da je neoliberalna logika spremenila delovanje
centrov za socialno delo, ki so se bili primorani podrediti zahtevam drzave ter priceti delovati
pod tezo birokratizacije oziroma upravno-administrativnih postopkov. Hkrati pa so se zaradi
primoranosti drzave k varevanju centri za socialno delo zaceli sreCevati z vse vecjo
kadrovsko podhranjenostjo, na podlagi katere se ves stres lomi na nekaj posameznikih, ki so
preobremenjeni, izgorevajo in ne zmorejo biti ve¢ empaticni. Raziskava je tako pokazala, da
na vzpostavitev delovnega odnosa, ki je klju¢no orodje naSe stroke pri nudenju podpore in
pomoci, vpliva predvsem pomanjkanje Casa, zaradi ¢esar bi bilo centrom za socialno delo
potrebno omogociti zaposlitev vecjega Stevila socialnih delavcev, predvsem pa jih
razbremeniti birokratskega urejanja, saj bodo le znotraj ¢asovne fleksibilnosti lahko udejanjali
socialno-delovne koncepte.

KLJUCNE BESEDE: uveljavljanje pravic iz javnih sredstev, neoliberalizacija, pomanjkanje
Casa, kadrovska podhranjenost, preobremenjenost, osebnostne lastnostni socialnih delavcev






The views of students of the Faculty of Social Work on helping and
providing support to the users on behalf of employees in the departments of
exercise of rights to public funds

ABSTRACT:

In my thesis, I researched what has a significant impact on different treatmens of users
visiting the departments of exercise of rights to public funds. The way social workers help and
provide support varies not only in different social work centres in Slovenia but also within
individual social work centres. This should not happen due to the fact that the most vulnerable
users who need comprehensive help and support are entering this area.

When dealing with the topic I initially focused on the field of exercise of rights to public
funds as well as on the organisational conditions for employees. Secondly, I focused on the
possible effects of social workers' personality traits on helping users and providing support. In
the second part of my thesis, I illustrated the qualitative research results which helped me

interpret the views of students at the Faculty of Social Work on the work of social workers in
this field.

Although my research showed that putting social work in practice differs from one social
worker to another, I see neoliberalisation as the main problem nowadays. Neoliberal logic
changed the way social work centres operate. They were forced to submit to the requests of
the state and start operating in accordance with administrative procedures, which led to
bureaucratisation. Moreover, since the government is saving money, the social work centres
have to deal with the increased lack of human resources. Individual workers are stressed,
overworked, burned out and are therefore no longer capable of empathy. As also evident in
the research, the establishment of a working relationship which in our field proves crucial for
providing support and help is mainly affected by lack of time. This is why social work centres
should be able to employ more social workers, and, more importantly, spare them
bureaucratic work. Only in flexible working-time arrangements they will be able to fully
integrate social work concepts in their activities.

KEYWORDS: exercise of rights to public funds, neoliberalisation, lack of time, lack of
human resources, overwork, social workers' personality traits
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1 UVOD

O raznolikih nacinih dela na oddelkih za uveljavljanje pravic iz javnih sredstev sem pricela
razmiSljati na eni izmed mojih praks na centru za socialno delo. Med zaposlenimi na tem
oddelku sem namre¢ opazila raznolikost pristopov k nudenju podpore in pomoci
uporabnikom, tako zbirokratizirane nacine dela kot tudi delo, utemeljeno na nacelih
sodobnega socialnega dela, pri katerem je bilo v ospredju vzpostavljanje odnosa z
uporabnikom oziroma uporabniskim sistemom. Zmotilo me je predvsem zbirokratizirano
postopanje k nudenju podpore in pomoci ljudem v stiski. V tem kontekstu pa me je zanimalo,
kaj je tisto, kar vpliva na to, da se zaposleni na oddelkih za uveljavljanje pravic iz javnih

sredstev do uporabnikov odzivajo na tak nacin.

Sprasevala sem se, ali gre v prvi vrsti morda za vpliv neoliberalizacije na organizacijo centrov
za socialno delo, ki so se primorani ve€ino Casa ukvarjati z birokracijo in pravilno izvedbo
postopkov, kar jim preprecuje udejanjanje socialnega dela. Prav tako pa sem razmisljala o
tem, ¢e na bolj zbirokratiziran nacin nudenja podpore in pomoc¢i morebiti vpliva tudi
kadrovska podhranjenost na centrih — stisk med ljudmi je namre¢ vse ve¢, SkupsScCina o
reorganizaciji CSD-jev (2019) pa ze veC kot deset let jasno belezi pomanjkanje vsaj 30
odstotkov zaposlenih. Tako menim, da zaradi ukvarjanja z birokracijo in posledi¢nim
pomanjkanjem Casa za udejanjanje socialnega dela zaposleni z uporabniki tezko vzpostavijo
stik. Za vzpostavljanje odnosa oziroma reSevanje stisk pa je potreben ravno cas, ki pa ga vrste

pred pisarnami socialnih delavcev zagotovo skrajSujejo.

Nacin nudenja podpore in pomoci pa verjetno ni odvisen le od delovnih pogojev, ki jih imajo
zaposleni v doloCeni organizaciji, temve¢ po mojih opazanjih s prakse variirajo tudi od
strokovnega delavca do strokovnega delavca. V tem kontekstu me je tako zanimalo, kaj je
tisto, kar vpliva na omenjeno raznolikost v nacinu nudenja podpore in pomoc¢i med
strokovnimi delavci, ki delujejo znotraj enega centra. Zakaj nekateri od njih z uporabniki lazje
kot drugi vzpostavijo delovni odnos, kot ga utemeljuje sodobna doktrina socialnega dela? Kot
sta zapisali Ca¢inovi¢ Vogringi¢ in Mesl (2019, str. 30), se mora namre¢ znotraj odnosa, da bi
se v njem ustvarila primerna pomoc¢, strokovnjak spoSstljivo povezati z uporabnikom, s
katerim nato tudi soraziskujeta njegove vire in soustvarjata poti do Zelenega cilja. V tem
kontekstu me je v nalogi zanimal vpliv osebnostnih razlik in razlik v predhodni izobrazbi med
socialnimi delavci na sposobnost vzpostavljanja odnosa z uporabniki. Predvsem pa me je

zanimalo, kako na njihovo delovanje v delovnem odnosu vplivajo ucinek prvotnosti (Asch,



1946; v Hayes in Orrell, 1998) oziroma predhodne informacije (Kelley, 1950; v Hayes in
Orrell, 1998), halo ucinek (Thorndike, 1920; v Hayes in Orrell, 1998) in osebna

epistemologija socialnega delavca ter z njo povezani morebitni predsodki in stereotipi.

Diplomska naloga je tako sestavljena iz dveh delov. V prvem delu razdelam pregled
problematike, pri katerem sprva nekoliko predstavim podrocje uveljavljanja pravic iz javnih
sredstev, nato pa nadaljujem z organizacijskimi pogoji ter moznimi osebnostnimi vplivi
socialnih delavcev na nudenje pomoci in podpore uporabnikom. V drugem delu pa prikazem
potek svoje kvalitativne raziskave oziroma analizo rezultatov, pridobljenth na podlagi
intervjujev osmih Studentk Fakultete za socialno delo, ki so opravljale prakso na podrocju
uveljavljanja pravic iz javnih sredstev. Zanimal me je namreC¢ njihov pogled na to, kako
potekata pomo¢ in podpora uporabnikom na omenjenem oddelku, kajti menila sem, da
Studentke Se niso ujete v dnevno rutino centrov za socialno delo, hkrati pa imajo sveza

teoretiCna znanja, ki jih lahko neposredno povezejo s prakso.



2 PODROCJE UVELJAVLJANJA PRAVIC IZ JAVNIH SREDSTEV

Na podroc¢ju uveljavljanja pravic iz javnih sredstev lahko z enotno vlogo uveljavljamo
pravice, kot so otroski dodatek, denarna socialna pomo¢, varstveni dodatek in drzavna
Stipendija ter znizano placilo vrtca, subvencija najemnine, pravica do kritja razlike do polne
vrednosti zdravstvenih storitev in pravica do placila prispevka za obvezno zdravstveno
zavarovanje. To storimo tako, da izpolnjen obrazec po posti ali osebno oddamo na Centru za
socialno delo, kjer imamo stalno prebivalisc¢e. Zraven pa moramo priloziti tudi priloge, ¢e so

te zahtevane (Vloga za uveljavljanje pravic iz javnih sredstev, b. d.).

Za dolocene pravice pa se oddajajo posebne vloge. Te sem tekom prakse opazila predvsem za
primere izrednih denarnih pomo¢i, pogrebnin in posmrtnin, druzinskih prejemkov, za pravice

1z zavarovanj za starSevsko varstvo in za sprejem v institucionalno varstvo.

Kot je zapisala Koren (2018, str. 45), socialne delavke oziroma delavci prejmejo katerekoli od
omenjenih vlog, preverijo izpolnjene podatke in v primeru, da dolo€ena pravica osebi pripada,
le-to tudi odobrijo. Po besedah avtorice odlocitve zaposlenih redkokdaj temeljijo na podlagi
prostega preudarka, saj za ve¢ino namesto njih odlo¢i kar racunalniski sistem. S slednjim pa
se socialni delavci po opazanjih avtorice velikokrat ne strinjajo, saj so mnenja, da doloCene
osebe dobijo premalo pomoci, kot jo v resnici potrebujejo, a glede tega ne morejo veliko

storiti, saj morajo upostevati tako sistem kot tudi zakonodajo.

cey e

uveljavljanju pravic iz javnih sredstev ter s sodobnim nafinom nadzorovanja ljudi delo
socialnih delavcev spremenilo. Namesto da bi uporabljali svoje metode, so se morali v veCini
posvetiti tehnoloski ravni in nepopustljivemu sledenju ¢lenom novega zakona, ki pa nista v
korist uporabnikom. Centri za socialno delo pa so tako po besedah omenjene avtorice koncali
kot podpora ustanovam, v katerih se socialno delo skorajda ne prakticira, drzava pa naj bi bila

tista, ki je pridobila nadzor.

Tako je tudi Sitar Suri¢ (2016, str. 137 in 138) mnenja, da je drZzava tista, ki socialnim
delavcem preprecuje udejanjanje konceptov socialnega dela. Po besedah avtorice so centri za
socialno delo namre¢ postali v veliki meri administrativho in pravno usmerjeni. Tako pa
meni, da kljub temu, da so v omenjenih organizacijah zaposlene osebe s socialno delovno
izobrazbo, nasSa stroka izgublja pomen, saj prevladujejo upravni postopki in birokracija.

Potemtakem se po mnenju avtorice socialno delo Se bolj oddaljuje od centrov za socialno



delo, saj po njenih opazanjih tamkaj$njim zaposlenim primanjkuje tako ¢asa kot prostora za
vzpostavljanje delovnega odnosa oziroma soustvarjanje z uporabniki ter krepitev njihove

moci.

2.1 MATERIALNA POMOC PO KATALOGU JAVNIH POOBLASTIL, NALOG
PO ZAKONU IN STORITEV, KI JIH IZVAJAJO CENTRI ZA SOCIALNO
DELO

Po Katalogu javnih pooblastil, nalog po zakonu in storitev, ki jih izvajajo centri za socialno
delo (Skupnost centrov za socialno delo, 2018, str. 199), naj bi sprva sledilo podajanje
informacij uporabniku, vklju¢no s podporo pri izpolnjevanju vloge. Socialni delavec mora
tako uporabniku pojasniti ureditev, po kateri deluje, ter pogoje za uveljavljanje dolo¢enih
pravic. Ko tekom pogovora spozna realno sliko uporabnikovega Zivljenja, pa lahko na podlagi
te tudi opredeli, za katere pravice lahko oseba zaprosi ter kaj mora za to storiti. Delo tu pa ni
omejeno zgolj na omenjeno podroc¢je. Uporabnika se lahko napoti tudi na katero izmed ostalih

podrocij centra ali kam drugam, v kolikor se zdi to potrebno.

Celoten postopek obravnave uporabnika naj bi na takSen nacin potekal okoli 30 minut, kot je
delavci odpravijo tudi na terensko delo, s pomocjo katerega lazje uvidijo, kak$no je realno
stanje uporabnikovega Zivljenja. Tega naj bi bilo danes po besedah omenjene avtorice vse
manj, saj postaja veliko bolj pomembno Stevilo izdanih odlo¢b. Po avtori¢inem mnenju pa so
lahko tako razsodbe zaposlenih veckrat nepravicne, kajti socialni delavci do svojih zakljuckov

pridejo kar na podlagi informacij, razvidnih iz sprejetih vliog.

2.2 ODLOCANJE PO PROSTEM PREUDARKU

Kot je v svojem delu zapisala Gerbec (2005), socialni delavci ne morejo spreminjati
upravnega postopka, saj so pravila zavezujoc€a. Pri materialnem pravu pa imajo nekoliko bolj
proste roke, saj se lahko posluZzijo prostega preudarka. Srdi¢ in Miljkovi¢ (1979, str. 1310) sta
slednjega opredelila kot zakonsko dodeljeno pristojnost oziroma pravico, ki upravnim
organom omogoca, da pri odlocanju izmed ve¢ moznosti izberejo tisto, ki se jim zdi najbolj
ustrezna. Kot sta zapisali Guti¢ in Hribar (2010, str. 148), pa na podlagi diskrecijske pravice
oziroma pravice do odlo¢anja po prostem preudarku utemeljujejo svoje odloc¢itve tudi socialni

delavci na podroc¢ju dodeljevanja denarnih pomoci.



Ministrstvo za delo, druzino, socialne zadeve in enake moznosti pri tem opredeljuje (2019):
»Namen izredne denarne socialne pomoci je kritje izrednih stroskov, ki so vezani na
prezivljanje in jih z lastnim dohodkom ali lastnim dohodkom druzine ni mogoce pokriti.
Namenjena je tudi v primeru, ¢e se oseba ali druzina iz razlogov, na katere ni imela vpliva,
znajde v polozaju materialne ogrozenosti. Dodeli se v obliki enkratnega zneska ali za obdobje

od 3 do 6 mesecev.«

Zakon o socialno varstvenih prejemkih (2010) pa Se dodaja: »ViSina izredne denarne socialne
pomoc¢i mese¢no ne sme presegati viSine enega minimalnega dohodka samske osebe ali
druZine, v enem koledarskem letu pa ne sme presegati viSine petih njenih minimalnih
dohodkov, od katerih se lahko viSina treh njenih minimalnih dohodkov dodeli le za izredne

stroSke, nastale zaradi naravne nesrece ali visje sile« (33. Clen, 3. odstavek).

Iz navedenega je tako jasno, da so socialni delavci po eni strani omejeni, zaradi ¢esar morajo
upostevati doloCena ¢asovna obdobja in predpisane viSine glede na cenzus posameznika
oziroma druzine. Po drugi strani pa so znotraj teh omejitev dokaj prosti, kar pa lahko
zaposlenim po mojem mnenju povzroca kar nekaj preglavic, saj pogoji, ob katerih naj bi bila
oseba do dolo¢ene pravice upravicena, niso povsem jasno doloc¢eni. Po mojih opazanjih imajo
tako najveC tezav zlasti z razumevanjem pojma visje sile, ki ga vsak zaposleni drugace
interpretira. Kot je zapisala Sugman Bohinc (1997, str. 307), pa pove vsako opaZanje ve¢ o
tistem, ki interpretira, kot pa o tem, kar je predmet interpretacije. Zatorej menim, da niti ni
presenetljivo, da prihaja do razlik med odlo¢itvami posameznih socialnih delavcev kot tudi

upravnih organov nasploh, saj se razumevanja, znanje in izkusnje zaposlenih razlikujejo.

Pravilno odlo¢anje po prostem preudarku je torej odvisno predvsem od strokovne
usposobljenosti delavcev, njihovih izkuSenj, splosne razgledanosti in poznavanja dolocene
problematike (Steska, 1941, str. 169). Povezala pa bi ga tudi z epistemologijo konkretnega
socialnega delavca. Kot je zapisala Sugman Bohinc (1996, str. 404), obstaja namreé
neskonéno moznih interpretacij, saj vsak opazovalec interpretira na svoj nacin, vsaka
interpretacija pa je zatorej ustrezna le v dolo€enem kontekstu. Potemtakem menim, da lahko
prihaja do razli¢nih odloc¢itev zaposlenih na podlagi njihovih Zivljenjsko pridobljenih sklopov

predpostavk, na katerih temelji tudi njihovo razumevanje uporabnikove situacije.

Hribar in Guti¢ (2010, str. 145 in 147) sta predstavili predvsem problematiko tipskih odlocb,
ki imajo Ze vnaprej doloceno racunalniS§ko obliko in posledi¢no otezujejo uvid v osebne

okolis¢ine uporabnikov. Socialni delavec tako ob prejetju vloge po besedah omenjenih avtoric
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pregleda podatke uradnih evidenc in na podlagi lastne interpretacije le-teh tudi izda odlo¢bo.
V tem kontekstu pa sta navedli tudi primer, da lahko na tak nacin za tovorni avto, ki se zaradi
svojega slabega stanja ne uposteva kot premozenje, zaposleni zakljuéi, da bo ta romski
druzini omogocil prezivljanje, saj bodo z njim zbirali odpadne kovine. Zatorej jim na podlagi
te predpostavke zmanjSa ali celo ukine denarno pomo¢, ¢eprav jim je v resnici zbiranje
odpadnih kovin z zakonom prepovedano, prav tako pa se Zelezo prodaja po zelo nizki ceni in
druzini ne more omogocati prezivetja. Poleg tega pa se taksne vrste vozilo uporablja zlasti za

druge dejavnosti, kot je transport drv in surovin za zidavo.

Hribar in Guti¢ (2010, str. 148 in 149) sta tako na podlagi zgoraj opisanega primera zakljucili,
da imajo socialni delavci mo¢, da na podlagi prostega preudarka odlo¢ijo v Kkorist
uporabnikov ali pa svojo pravico zlorabijo v njihovo Skodo, predvsem v situacijah, ko na
njithovo presojanje vplivajo predsodki oziroma ko ne upoStevajo polozaja druzbene

izklju€enosti uporabnikov.

Po besedah Hribar in Guti¢ (2010, str. 148) gre torej pri dodeljevanju denarnih pomoci na
podlagi prostega preudarka za pomembne odlocitve, v kontekstu katerih se uporabnikom
odobri ali zavrne pomoc¢. Avtorici pa sta tako izpostavili, da so ravno zaradi tega socialni
delavci tudi zakonsko zavezani, da morajo za svoje odloc¢itve navesti tako razloge kot tudi

razlago obsega in namena prostega preudarka.

2.3 KODEKS ETICNIH NACEL V SOCIALNEM VARSTVU

7 Zakonom o socialnem varstvu (2007) je doloceno, da so socialnovarstvene storitve naravne
pravice, ki so pod enakimi pogoji dostopne vsem posameznikom. Pri uveljavljanju teh so po
tem zakonu klju¢na nacela, kot so nacelo enake dostopnosti, nacelo zakonsko dolocene proste
izbire oblik in naCelo socialne pravicnosti. Gre torej za prizadevanje za vzpostavitev
mnogovrstnih oblik strokovne pomoci, s pomocjo katerih bi odpravljali teZzave celotnega

prebivalstva.

Da bi se to v praksi dejansko izkazalo, je potrebno upostevati pravila, oblikovana kot merila
za delo z uporabniki. V javni upravi so tako v ospredju zvestoba, pravi¢nost in legitimnost, ki
pa jim veliko laZje sledimo s pomocjo eti¢nega kodeksa (Brejc, 2004, str. 77). Kot je zapisano
v Kodeksu eti¢nih nacel v socialnem varstvu (2014), nam namre¢ ravno ta poda osnovo za
nase delo, da le-tega ne izrabimo v $kodo sebe ali drugih, do ¢esar lahko hitro pride z zmotno

uporabo strokovnega ali druZzbenega vpliva. Zaposleni morajo po omenjenem kodeksu zatore;j



uporabnike sprejeti taksne, kot so, ne glede na bioloske, verske, statusne, nacionalne, politi¢ne
in druge razlike. To pomeni, da ne sme podrocje socialnega varstva v nobenem primeru
delovati diskriminatorno, pri tem pa je potrebno upostevati tako pozitivne dejavnike
zivljenjskega polozaja ljudi kot tudi vse clovekove pravice, svobosCine in odlocitve

uporabnikov, saj so ti s pomocjo zaposlenih zmozni sami resiti svoje stiske in tezave.

Potemtakem morajo biti po omenjenem kodeksu uporabnikom zagotovljeni primerni podatki,
napotki in moznost izbire pomo¢i, zaposleni pa so jim dolzni pomagati. Nudenja pomoci tako
ne sme nih¢e zavrniti, lahko pa se uporabnika napoti k sodelavcu, ¢e se predpostavlja, da jim
bo ta nudil bolj ustrezno podporo. Uporabnik pa lahko na svojo Zeljo tudi sam zamenja
strokovnega delavca ali zaprosi za podporo in pomoc¢ v drugi instituciji (Kodeks eti¢nih nacel

v socialnem varstvu, 2014).



3 BIROKRATSKI PRISTOP

Flaker (2012, str. 36) ugotavlja, da so zaradi tega, ker naj bi bila drzava primorana varéevati,
socialnim delavcem nalozili vlogo ve¢jega nadzora nad uporabniki. Zaposleni morajo tako
preverjati, ali posamezniki delajo na ¢rno in kje ter na kakSen nacin porabljajo svoja sredstva,
ne le ta, ki jih dobijo, temvec¢ tudi ta, ki si jih priskrbijo sami. Po besedah omenjenega avtorja

pa so zaposleni potemtakem postavljeni v vlogo inspektorjev, namesto da bi se, kot je zapisala
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za socialno delo, temved tudi uporabnikom. Ceprav imajo na centrih dostop do $tevilnih
podatkov, morajo osebe po mnenju omenjene avtorice namre¢ Se vedno prilagati in
dokazovati obilico dejstev, kar pa jim seveda ne olajSuje trenutnega polozaja, temve¢ jih
spravlja v Se vecjo stisko. Namesto, da bi bil torej poudarek na pomoci, gre po besedah

avtorice predvsem za brezhibno izpolnitev odlo¢b in preverjanje.

Ceprav gre za bolj pravi¢no uveljavljanje socialnih pravic, pa socialni delavci po mnenju Voh
Bostic (2012) na tak nacin veliko tezje uvidijo psihosocialne stiske ljudi. Danes se po besedah
avtorja namre¢ ne ugotavlja vec, zakaj se je uporabnik znasel v pomanjkanju, temve¢ gre po
njegovih opazanjih zgolj za oddajo vloge, centri pa na podlagi pridobljenih informacij sistema
dodelijo dolo¢eno koli¢ino prejemkov. Avtor tako zapise, da je to v korist predvsem drzavi,
saj gre za bolj korektno razdeljeno pomoc, prav tako pa se lazje odkrije tiste, ki so nasli luknje
v sistemu. Ugotovil pa je, da ni ravno v korist osebam, predvsem tem, ki imajo Sirok nabor
tezav. Teh namreC socialni delavci zaradi dela z birokracijo niti ne uvidijo, razen v primerih,

ko jih ¢lovek omeni sam.

Bozi¢ (2015) tako ugotavlja, da se na centrih za socialno delo posvecajo predvsem birokraciji,
¢eprav ta niti ni nujno pomembna, a je bilo to odgovornost najlazje naloziti kar njim. Poleg
pomanjkanja ¢asa za strokovno opravljanje svojega dela pa se morajo po informacijah, ki jih
je pridobila avtorica, srecevati tudi z besom in nejevoljo ljudi, ki so mnenja, da so ravno

socialni delavci tisti slabi v celotni zgodbi, inSpektorji, ki jim po krivici ukinjajo pomoc.

Menim, da zaradi ukvarjanja z birokracijo in posledi¢nim pomanjkanjem ¢asa za udejanjanje
socialnega dela zaposleni z uporabniki tezko vzpostavijo stik. To pa lahko predstavlja kar
velik problem, saj je, kot sta zapisali Caginovi¢ Vogringi¢ in Mesl (2019, str. 30), v stroki

socialnega dela klju¢en ravno odnos, za vzpostavitev katerega se mora strokovnjak povezati z



uporabnikom, s katerim nato tudi soraziskujeta njegove vire in soustvarjata poti do Zelenega
cilja. Tako je bistvenega pomena, da se ustvari priloznost za pogovor, v katerem so sliSane in

pri resitvi upostevane besede vsakega posameznika.

3.1 NEOLIBERALIZACIJA SOCIALNOVARSTVENIH STORITEV

Birokratski pristop bi lahko povezala tudi z Ze omenjeno neoliberalizacijo socialnovarstvenih
storitev. Kot je zapisal Plostajner (2016, str. 273), gre za umik drzave, interpretiran kot
kréenje socialnih storitev. Po besedah avtorja je priSlo namre¢ do spremembe socialne
zakonodaje, ki je upravi¢enost do doloCenih pravic omejila na delovanje, celo moralnost
uporabnikov. Stark (2011, str. 200 in 201) v tem kontekstu pravi, da je posledica neoliberalne
politike tako razpad socialne drzave kot tudi sreCevanje z vse ve€jim razkorakom med
bogatimi in revnimi tako znotraj drZzav kot tudi med posameznimi drZzavami. To pa nas lahko
po besedah omenjenega avtorja privede do Stevilnih novih tezav, ki jih je potrebno resSiti

znotraj vidno zmanjSanih, celo blokiranih denarnih virov.

Kot je zapisal Flaker (2012, str. 36), temelji takSno, z neoliberalno logiko preZeto socialno
delo torej na nadzoru uporabnikov in presojanju, ali ti zZivijo pravilno in moralno. Nadaljuje
(prav tam, str. 38 in 39) pa z ugotovitvijo, da nas rezim finan¢nega kapitalizma sili tudi v to,
da obravnavamo uporabnike kot stvari, celo kot orodje za krepitev kariere. Moc¢ takega
socialnega dela se namre¢ po njegovem mnenju meri v Stevilu ljudi, ki potrebujejo pomoc,
prav tako pa tudi zasluzek izhaja iz njihovih stisk. Avtor tako meni, da je je bilo socialnim
delavcem njihovo delo odvzeto, saj so morali zaceti delovati po logiki neoliberalizma, pri
kateri je kljucna koli¢ina in ne kvaliteta dela, saj to, kaj se dogaja z ljudmi, ostane
nepomembno. Tak$no delo pa po mnenju avtorja iz€rpava socialne delavce, skodi pa tudi

uporabnikom, v skladu s ¢imer naj bi bila ogrozena tudi stroka oziroma znanost socialnega

dela.

3.2 POMANJKANJE CASA

Socialni delavci po besedah Voh Bostic (2012) vse teZje izvajajo socialno delo tudi zaradi
pomanjkanja ¢asa. To je po mnenju omenjenega avtorja problematicno Se posebej v tem
kontekstu, da ima ve€ina uporabnikov na podro¢ju uveljavljanja pravic iz javnih sredstev
poleg materialne stiske tudi Stevilne psihosocialne probleme, ki jih socialni delavci niti ne

opazijo, prav tako pa jih ne izpostavijo uporabniki. To pa po ugotovitvah avtorja vpliva na



kakovost Zivljenj posameznikov, Skodljive ucinke pa ima tudi za drzavo, saj mora ta za

pomo¢ ljudem odsteti veliko ve¢ denarja.

.....

nudili uporabnikom kar se da kakovostno pomoc¢, a jim, kot sem ze pokazala na zaCetku
naloge, birokracija in pomanjkanje Case za delo z ljudmi to pogostokrat preprecujeta. Ker jim
v Casu uradnih ur zmanjka Casa, omenjena avtorica ugotavlja, da najbolj korektni izmed
zaposlenih ostajajo v sluzbi tudi po zaklju¢enem delavniku, saj bi se jim drugace nabralo
prevecC nereSenih zadev, zaradi katerih bi kasneje poslusali graje vodilnih nad njimi. Tak nac¢in
dela pa jih po besedah avtorice spravlja v neprijeten polozaj, saj se vsakodnevno odlocajo

med sluzbo in delom za uporabnika.

Avtorica je namre¢ zapisala, da se od socialnega delavca pri¢akuje, da bo hitro in kakovostno
opravil svoje delo, kar je malo verjetno, saj je oseb, ki potrebujejo pomoc, vse vec. Po
avtori¢inih opazanjih pa je problem postal viden predvsem z uveljavitvijo novega Zakona o
uveljavljanju pravic iz javnih sredstev, na podlagi katerega prihajajo ljudje na oddelek Se za
druge transferje. Meni namrec, da oseba, ki je priSla zgolj oddat vlogo za otroski dodatek,
najverjetneje ne potrebuje oziroma niti ne zeli nekega globljega pogovora. Osebe v stiski pa
po njenih opazanjih potrebujejo ravno to, pristen stik in ¢as za vzpostavitev delovnega
odnosa, Cesar pa so delezne na redkokaterem centru, saj po avtoriCinih besedah ravno

preobremenjenost socialne delavce pripravi do tega, da svojega dela ne opravljajo temeljito.

cey e

jim dejansko posvetila dovolj ¢asa in pozornosti. Avtorica je zapisala, da je koli¢ina dela
namre¢ presegla kadrovske zmogljivosti, zaradi Cesar morajo po njenem mnenju strokovni
delavci, ¢e Zelijo prezZiveti, svoje delo opravljati povrsno. Prav tako pa je opazila, da se

korektno opravljeno delo niti ne opazi, saj je veliko bolj pomembna koli¢ina obdelanih vlog.

3.3 KADROVSKA PODHRANJENOST

Poleg pomanjkanja ¢asa je eden klju¢nih problemov Ze omenjeno pomanjkanje kadra na
centrih za socialno delo. Po besedah Bozi¢ (2015) ima tako Slovenija zaposlenih veliko manj
socialnih delavcev kot ostale evropske drzave, opravijo pa veliko ve¢ dela kot drugod. Kot je
navedla Intihar (2017), dosegamo v socialnem varstvu na 100.000 prebivalcev le 42 odstotkov

povprecja Evropske unije. Tako imamo po njenih besedah na 100.000 prebivalcev zaposlenih
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772 ljudi, medtem ko jih je v Evropski uniji 1851. V vseh centrih za socialno delo naj bi bilo
namre¢ zaposlenih priblizno 1.900 socialnih delavcev, ki pa morajo zgolj na oddelku
uveljavljanja pravic po avtori¢inih ugotovitvah letno obdelati 643.000 vlog in odlo¢iti o vec

kot milijon pravicah.

Tudi Skupscina o reorganizaciji CSD-jev (2019) Ze vec kot deset let jasno belezi pomanjkanje
vsaj 30 odstotkov zaposlenih. Pri tem meni, da bo obljubljenih 73 novih socialnih delavcev
najverjetneje nacrtovanih za delo administrativne narave, medtem ko jim resno primanjkuje
zaposlenih na podroc¢ju strokovnega socialnega dela. Reorganizacija naj bi po obljubah
ministrstva torej uskladila in izenacila vseh 62 centrov za socialno delo, a so, kot opaza
skups$€ina, razlike med centri tudi po reorganizaciji Se vedno ogromne. Na nekaterih regijskih
centrih imajo tako zgolj 25 zaposlenih, drugod ve¢ kot 240. Opazne pa so tudi razlike pri
pokritosti prebivalstva, saj pokriva ponekod en socialni delavec okoli 980 prebivalcev, drugod

pa kar 2000 prebivalcev.

Skupscina o reorganizaciji CSD-jev (2019) je izpostavila tudi zaskrbljujoce dejstvo, da je na
centrih za socialno delo zaposlenih zgolj priblizno 60 odstotkov socialnih delavcev. Tako vse
ve¢ osebja, kot ugotavljajo v skupscini, predstavlja rast pravno-upravnega kadra, hkrati pa
prevzemajo pravniki tudi vodenje centrov, kar centre spreminja v bolj formalne in dosledno

centralizirane ustanove.

Kot ugotavlja Bozi¢ (2015), je ravno kadrovska podhranjenost tista, ki odlo¢ilno vpliva na
slabSo kakovost dela strokovnih delavcev. Ker tovrstna oblika dela, ki je zbirokratizirano in
»prehitreno«, ni delo, za katerega so se usposobili, se socialni delavci po pridobljenih
informacijah omenjene avtorice pocutijo nemocni in razocarani, za kar pa vodilni ne kazejo
razumevanja. Avtorica je tako izvedela, da prihaja zaradi preobremenjenosti do Stevilnih
bolezni delavcev, ki so zaceli dajati odpovedi, kljub temu da nimajo zagotovljene druge

zaposlitve, kar jasno kaze na to, da so se znaSli v brezizhodni situaciji.

3.4 REORGANIZACIJA CENTROV ZA SOCIALNO DELO

Rape Ziberna in drugi (2019, str. 145) so zapisali, da se je kot odgovor na slabe moznosti za
dejansko udejanjanje strokovnega socialnega dela na centrih za socialno delo oblikovala
skups€ina o reorganizaciji socialnega dela. Ker so morali socialni delavci delovati vse bolj
administrativno in upravno, je priSlo po opazanjih avtorjev namre¢ do izgubljanja socialnega

dela pod prisilo birokracije. Posledi¢no zaposleni velikokrat niso mogli delati svojega dela,
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kot so vzpostavljanje delovnega odnosa, soustvarjanje, krepitev moci uporabnikov in

vzpostavljanje projektov pomoci.

Po besedah Rape Ziberna in drugih (2019, str. 146) se je tako zaradi tega, ker je imel sistem
Stevilne slabosti in pomanjkljivosti, ki jih je bilo potrebno za primerno obravnavo vse
zahtevnejsih potreb odpraviti, pojavila zahteva po sodobnem, strokovnem in ucinkovitem
sistemu socialnega varstva, ki bi ga lahko oblikovali z novo organizacijsko strukturo.
Omenjeni avtorji so zapisali, da bi ta koristila predvsem uporabnikom centrov za socialno

delo, saj bi poenotila delovanja centrov in poenostavila upravne postopke.

Kot je zapisala Intihar (2017), je reorganizacija sledila geslu »Na teren, blizje k ljudem,
katere namen je bil zmanjSati obseg birokracije in zaposlenim na centrih za socialno delo
nuditi ve¢ Casa za udejanjanje socialnega dela. Po avtoriCinih besedah naj bi reorganizacija
socialne delavce tako razbremenila upravnih in administrativnih nalog, zaradi ¢esar bi imeli ti

vec Casa za delo z uporabniki in na terenu ter bili bolj u¢inkoviti.

Kot so zapisali Rape Ziberna in drugi (2019, str. 153), pa je danes vse bolj jasno, da z
reorganizacijo centrov za socialno delo ni priSlo do sprememb v korist uporabnikov, saj po
mnenju avtorjev pogoji za opravljanje kvalitetnega socialnega dela Se zmeraj niso
zagotovljeni. Reorganizacija naj bi birokratizacijo zmanjSala, opazajo pa ravno nasprotno.
Razdalja med socialnimi delavci in uporabniki se po opazanjih omenjenih avtorjev namrec
povecuje, namesto priblizevanja pa menijo, da prihaja do vse vec¢je centralizacije in nadzora.
K temu po njihovem mnenju veliko prispeva prav vpeljevanje dokumentnega sistema Krpan,
ki je z njihovega vidika neskladen z Ze uveljavljeno socialno bazo podatkov oziroma
informacijskim sistemom centrov za socialno delo, zaradi Cesar pravijo, da je odveC ter da

jemlje zaposlenim Se tisto malo ¢asa, ki ga imajo za delo z uporabniki.

Kot so zapisali v Skupsc€ini o reorganizaciji CSD-jev (2019), je v ospredju torej upravno delo
in pravniski pogled na stiske uporabnikov, izginjajo pa psihosocialno delo, zagovornistvo,
svetovanje in krepitev moci. Centri za socialno delo so tako po besedah skups¢ine vse bolj

podobni nekak$nim upravnim enotam oziroma uradom za kontroliranje prebivalcev.
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4 STRES IN IZGORELOST

Kot so zapisali Lloyd, King in Chenoweth (2002, str. 255), je v literaturi zaznati vse vec
pozornosti, namenjene stresu in izgorelosti zaposlenih v posameznih poklicih, pri ¢emer
izstopa zlasti socialno delo. Po besedah omenjenih avtorjev so raziskave namre¢ pokazale, da
lahko socialni delavci dozivljajo vi§jo raven stresa in posledi¢no izgorelost kot primerljive

poklicne skupine.

Stres je primerek fizioloSkih, Custvenih, spoznavnih in vedenjskih odzivov nasSega telesa na
dolocene spodbude, ki vpadejo v naSe notranje ravnovesje (Kompare idr., 2008) in povzrocijo
neskladje nasih potreb in zmoznosti, da te potrebe zadovoljimo (Looker in Gregson, 1997).
Kot so zapisali Lloyd, King in Chenoweth (2002, str. 256), pa s stresom navadno povezujemo
tudi izgorelost, ki lahko poslabsa ucinkovitost dela socialnih delavcev. Po besedah teh treh
avtorjev se lahko namre¢ zaposleni spopadajo s Custveno izmucenostjo, razosebljanjem in
manjSo osebno uresnicitvijo pri opravljanju poklica socialnega dela, zaradi ¢esar razvijejo

negativni odnos do uporabnikov in postanejo nezadovoljni s svojimi delovnimi dosezki.

Lloyd, King in Chenoweth (2002, str. 261 in 262) so mnenja, da so poleg osebne ranljivosti
socialni delavci izpostavljeni stresu in izgorevanju predvsem zaradi neskladja med ideali
socialnega dela in njihovim dejanskim delom v praksi. Zaradi Stevilnih organizacijskih
sprememb se omenjenim avtorjem namrec zdi, da zaposleni ne morejo vec uporabljati vescin,
za katere so se usposobili. Nadaljujejo pa z uvidom, da so se konceptom strokovnih delavcem
zamajala tla pod nogami, zaradi Cesar so se ti primorani soocati s pogostimi eti¢nimi
dilemami, kako v novo nastalih razmerah kar najbolje zadovoljiti potrebe uporabnikov, s

stiskami katerih se morajo soocati z vse manjSo avtonomijo in koli¢ino sredstev.

Po besedah Lloyda, Kinga in Chenoweth (2002, str. 265) se torej marsikateri socialni delavec
znajde v nasprotujocih si vlogah, statusih, funkcijah oziroma kontekstih, kar je lahko z vidika
avtorjev zelo stresno, saj menijo, da si Zelijo zaposleni Se naprej graditi odnose, ki temeljijo
na vrednotah socialnega dela, medtem ko se daje vse ve¢ji pomen rezultatom oziroma

postopkom.

Findeisen (2005) meni, da lahko pride do izgorelosti tudi v primerih nudenja pomoci, ko
prejemniki pomoci svoje tezave resujejo na nacin, ki ne ustreza predstavi socialnega delavca,
kar sprozi konflikt in vodi k poklicni iz€rpanosti zaposlenega. Hkrati pa se po opaZzanjih

avtorice socialni delavci iz dneva v dan srecujejo s krutimi pripovedmi uporabnikov, zaradi
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Cesar tudi sami obcutijo tezo travmati¢nega dogodka in spremljajoc¢ih Custev, posledica Cesar
je lahko tako imenovani pojav »zmanjSane zmoznosti Cutenja socutja do trpecih« (angl.

compassion fatigue).

Kot ugotavljata Maslach in Leiter (2002), gre torej za poklic, ki je zaradi zagotavljanja
podpore in skrbi drugim veliko bolj nagnjen k izgorelosti, kar pa vodstvo v veini primerov
spregleda, saj meni, da so krivi delavei sami, ker dopuscajo, da nanje moc¢no vplivajo osebne
zadeve, kar pa naj bi posledicno vplivalo tudi na stres na delovnem mestu. Vodilni od
zaposlenih tako zahtevajo, da se prilagodijo delu, namesto da bi se zavzemali za svoje
zaposlene, kar bi po mnenju avtorjev izboljSalo tako razpolozenje delavcev kot tudi kakovost

delovanja celotne organizacije.

Middleton (2014) v zvezi s tem razmiSlja, da se socialnim delavcem naloZi toliko dela, da ga
opravljajo tudi izven delovnega Casa, kar pa je za posameznika enostavno preve¢. Namesto da
bi uporabnikom pomagali krepiti moc€, je te po mnenju avtorice zmanjka tudi njim, zaradi
¢esar niso vec¢ tako uc€inkoviti, delo pa jih preneha veseliti. Ravno zaradi tega se po besedah
Fenglerja (2007) veliko socialnih delavcev in delavk odlo¢i zapustiti poklic, za katerega so se

izSolali, oziroma se omenjenega poklica po kon¢anem Solanju marsikdo sploh ne loti.

Kot je zapisala Zdovce (1998, str. 319), lahko torej do izgorelosti pride pri opravljanju poklica,
v katerega vstopamo z zZeljo, da bomo poskrbeli za dolocene ljudi in jim omogocili boljse
zivljenje. Ravno spoznanje, da svojih pricakovanj ne bomo mogli izpolniti, pa lahko po
mnenju avtorice vodi v izgorelost, saj opaza, da so zrtve tega pojava pogosto prav najbolj

motivirane osebe.
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5 KAKOVOST OSEBNEGA STIKA

Poleg tega, da si za uporabnika vzamemo dovolj ¢asa, mu razlozimo, do katerih pravic je
upravic¢en, in mu pomagamo izpolniti vlogo, pa je zelo pomembno, da z njimi ustvarimo
spostljiv odnos, ki nam odpre pot do njegovega zaupanja (Skupnost centrov za socialno delo,
2018, str. 199). Menim namrec¢, da lahko na tak na¢in izvemo za probleme, ki niso razvidni iz
racunalniske evidence, kar pa se mi zdi klju¢no. Veliko ljudi se namre¢ s socialnim delom
prvi¢ sre¢a ravno na oddelku uveljavljanja pravic iz javnih sredstev, kjer bi se moral z
uporabniki izvesti celosten pogovor, jim glede na opisano situacijo predlagati Se kakSno

pravico ali pa se jih po potrebi napotiti drugam, kjer bi lahko pridobili dodatno pomo¢.

zahtevo drzave centri zreducirati individualno delo z uporabniki. Uporabniki tako s tezavo
pridejo do svojih socialnih delavk, brez stika pa socialnega dela ne more biti, saj zaposleni ne
morejo sprejemati odlocitev, ne da bi osebo videli. Po sklepanju avtorice je torej ravno stik
klju¢nega pomena, saj lahko pomembno vpliva na kakovost sprejete storitve in kasnejSo

kakovost uporabnikovega zivljenja.

Ca¢inovi¢ Vogrin¢i¢ in Mesl (2019, str. 26-31) sta zapisali, da je odnos temeljnega pomena,
saj omogoca edinstven prispevek vsakega posameznika, ki potrebuje pomo¢. Tako je po
mnenju omenjenih avtoric za nudenje procesov podpore in pomo¢i v socialnem delu bistveno
soustvarjanje delovnega odnosa, v katerem pomo¢ izhaja iz instrumentalne definicije
problema, ubesedi pa se v ustvarjanju resitev, ki niso dane vnaprej. Socialni delavci pa morajo
biti, kot ugotavljati omenjeni avtorici, spostljivi in odgovorni zavezniki, ki se stiskam in
dozivljanju pomanjkanja uporabnikov spostljivo pridruzijo in skupaj z njimi vsakokrat znova

soustvarijo proces podpore in pomoci.

Kot je zapisala Jagri¢ (2016, str. 95), imajo socialni delavci torej nekaksSna orodja, ki so jim v
pomoc¢ pri u€inkovitejSem sodelovanju z uporabniki. Njihovo klju¢no orodje pa je dober
delovni odnos, ki uporabnikom omogoca, da se v procesih podpore in pomo¢i pocutijo dobro.
Po besedah avtorice bodo namre¢ uporabniki v le takem odnosu soustvarjeno delo ocenili kot

ucinkovito in uspeli uresni€iti zadane cilje.
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5.1 OSEBNOST SOCIALNIH DELAVCEV IN NJIHOVO ZNANJE

Kot je zapisala Vuj¢i¢ Vignjevi¢ (2018, str. 73), na pomoc¢ in podporo uporabnikom vpliva
tudi osebnost socialnih delavcev, predvsem njihove znacilnosti, stil razmisljanja in osebni stil
dela. Po besedah avtorice imajo namre¢ socialni delavci mo¢ vpliva na uporabnikovo
obravnavo, njemu v korist ali $kodo, kar je treba razumeti. Kot je zapisala Sugman Bohinc
(1997, str. 289), smo tako v psihosocialnih interakcijah kot pomagajoc¢i vedno neizbezno
vpleteni s svojo lastno zgodbo. Pri svojem delu pa se moramo zavedati, da smo predvsem

tolmaci samih sebe, in omenjeno samozavedanje tudi uporabiti kot temelj nasega dela.

Poleg tega pa so, kot pravi Kustec (2011, str. 32), za izvajanje socialnega dela potrebna
doloCena znanja, sposobnosti in lastnosti socialnih delavcev. Povzela je Stevilne avtorje in
zapisala, da morajo biti kompetence zaposlenih raznolike, od spretnosti pogovarjanja,
posluSanja, socutja, spoStovanja, pristnosti, povzemanja in informiranja do psihoterapevtskih
spretnosti, dela v skupini in skupinskega dela, nacrtovanja, poveCanja moci uporabnika,
organiziranja storitev in tako dalje. Avtorica pa je omenila tudi spretnosti dokumentiranja,
organiziranja, pisanja, poro¢anja, pridobivanja sredstev, poucevanja ter opozarjanja na krivice

uporabnikov.

Kot je zapisano na spletni strani What skills are required to be a social worker (b. d.), bi
morali socialni delavci aktivno posluSati in komunicirati, kriticno razmisljati, biti socutni in
strpni ter imeti notranjo mo¢. Tako imajo, kot je zapisano v omenjenem viru, mnogi ljudje, ki
postanejo socialni delavci, ze naravno zmoznost za te vesCine, ki jih je potrebno le

medsebojno povezati, medtem ko se jih ostali lahko priucijo.

Potrebo po dozivljenjskem ucenju pa je zaznati tudi v Kodeksu eticnih nacel v socialnem
varstvu (2014), ki veleva, da morajo zaposleni znanje ves c¢as izpopolnjevati skozi
raziskovanje potreb uporabnikov, delovnih potreb in metod. Dodatne priucitve pa tako lahko,
kot omenja kodeks, pridobijo tako =znotraj svoje organizacije na supervizijskih in
intervizijskih srec¢anjih kot tudi na izobraZevanjih drugih ustanov oziroma organizacij
socialnega varstva. Poudarek pa je zlasti na nadgradnji profesionalnega znanja delavcev ter

razvijanju njihove osebnosti in soc¢utja do ljudi v stiski.
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5.2 MEDOSEBNO OZIROMA SOCIALNO ZAZNAVANJE

»Ko nekoga prvi¢ sre¢amo, nismo povsem odprti, da bi ga lahko dojeli takega, kot dejansko
je, ampak si njegovo vedenje razlagamo s svojimi prejSnjimi izku$njami in z osebnimi
konstrukti ter s primerjanjem z drugimi ljudmi, ki jih poznamo« (Hayes in Orrell, 1998, str.
345). Kot sta zapisali Hayes in Orrell (1998, str. 346), gre torej pri medosebnem zaznavanju
za neke implicitne osebnostne teorije, ki vplivajo na nase vedenje, a se jih v resnici redkokdaj

sploh zavedamo.

Neugaard (2019) je tako zapisala, da je leta 1920 Edward L. Thorndike utemel;jil halo efekt, ki
ga je prikazal kot napako v sklepanju, pri katerem lahko vtis, ustvarjen iz ene same lastnosti
ali znacilnosti, vpliva na ve¢ presoj ali ocen nepovezanih dejavnikov. Hayes in Orrell (1998,
str. 347 in 148) pa sta v omenjenem kontekstu pojava halo u€inka zapisali, da opisi, ki
vsebujejo pozitivne lastnosti dolocene osebe, privedejo do pripisovanja S¢ mnogih drugih
pozitivnih karakteristik. Po njunih besedah dojamemo tako osebo v celoti kot dobro, a velja
tudi nasprotno. Ce ljudem predstavimo negativne lastnosti dolo&ene osebe, jo bodo videli kot
slabo. Po mnenju navedenih dveh avtoric pride mo¢ halo ucinka najbolj do veljave, ko

presojamo osebo po moralnih lastnostih, a v resnici vemo o njej zares malo.

Neugaard (2019) je v svojem ¢lanku omenila tudi psihologa S. Ascha, za katerega je zapisala,
da je leta 1946 ugotovil, da nain, na katerega si posamezniki oblikujejo vtise o drugih,
vklju€uje prvenstveni ucinek, ki izhaja iz zgodnjih ali zaCetnih informacij. Po besedah Hayes
in Orrell (1998, str. 346 in 347) je Asch tako odkril, da nekateri opisi verjetno bolj vplivajo na
naSe sodbe kot drugi. Avtorici pa sta prav tako omenili, da je Harold Kelley (1950) prisel do
podobnih ugotovitev, le da je hkrati prikazal, da lahko vtisi ljudi o drugi osebi vplivajo tudi na
to, kako se bodo do nje vedli.

V tem kontekstu bi poudarila predvsem previdnost pri predhodnem prebiranju spisov, saj
lahko socialni delavci preberejo in si interpretirajo spis o dolo¢enem uporabniku, Se preden se
prvi¢ srecajo z njim. Pri tem bi se morali kot strokovni delavei zavedati, da se v socialnem
delu, kot je zapisala Sugman Bohinc (1997, str. 289 in 302), vedno znova sre¢ujemo tako z
osebnimi pogledi uporabnikov kot tudi s svojo lastno osebno zgodbo, na podlagi katere

temeljijo tudi razumevanje, interpretiranje in spoznavanje drugih.

Hayes in Orrell (1998, str. 348 in 349) menita, da je znano, da ima klju¢no vlogo pri

ustvarjanju predstav o drugih prvi vtis. Po njunih besedah ljudje tako po navadi presojamo
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osebe po prvih pridobljenih informacijah, kasneje pridobljene informacije pa navadno ne
upostevamo. Sama sem ravno zato mnenja, da si kot socialni delavci ne bi smeli prehitro
izoblikovati predstave o uporabnikih, temve¢ bi se morali dojemati kot soudelezence v
procesih in skupaj z njimi reflektirati svoje zaznave in predpostavke, saj si jih, kot je zapisala
Sugman Bohinc (1997, str. 302), kljub temu, da uporabljamo iste besede, vsak posameznik

interpretira oziroma dozivlja na sebi lasten nacin.

Sugman Bohinc (1997, str. 289) je zapisala, da se pri delu z uporabniki vsakodnevno
srecujemo z njihovimi osebnimi pogledi, osebnimi teorijami, osebnimi jeziki. Po drugi strani
pa se moramo zavedati, da smo tudi socialni delavci neizbezno vpleteni s svojimi
zivljenjskimi zgodbami, kar pomeni, da moramo sprva interpretirati sebe in svoje polozaje, s
katerih opazujemo in pojasnjujemo dogajanje v konkretni interakciji. Sugman Bohinc (1997,
str. 291 in 307) nadaljuje, da vsaka interpretacija, pa tudi opis ali opaZanje pove vec o tistem,
ki interpretira, opisuje, opaza, kot pa o tem, kar je predmet interpretacije, opisovanja,
opazovanja. Pretekla spoznanja po njenih besedah slej ko prej ponovno ujamemo v nova
spoznanja, saj se pridobljene interpretacije vedno znova vgrajujejo v podlago naslednjim

procesom in novim interpretacijam.

V tem kontekstu ne moremo zahtevati, da lastnosti osebe ne vplivajo na njeno opazovanje, saj
ji, kot je zapisala Sugman Bohinc (1996, str. 405), opazovanje omogo&ajo prav njene
znacilnosti, kako opazuje in opisuje svoja opazanja. Po besedah omenjene avtorice ima
namre¢ vsak opazovalec na voljo svoj kot opazovanja oziroma polozaj interpretiranja in ne
trditve oziroma predpostavke o svetu dejstev. Avtorica tako meni, da je vsako opazanje

ustrezno le v konkretnem kontekstu, saj je le eno od nedolocljivega Stevila moznih opazan;.

Iz zapisa je torej jasno, da, kot je zapisala Sugman Bohinc (1997, str. 294), na$a zaznava ni
objektivna registracija, temve¢ konstrukcija na podlagi epistemoloskih sklopov predpostavk,
ki smo jih pridobili v Zivljenju preko primarne odnosne izku$nje v druzini oziroma Zivljenja v
doloceni druzbi, kulturi in religioznem kontekstu. Zatorej menim, da lahko socialni delavci
veliko bolje razumejo polozaj uporabnikov razli¢nih etni¢nih skupin, ¢e so na primer tudi
sami odrascali v multikulturni druzini. Ali pa veliko bolje razumejo stisko deprivilegiranega
Cloveka, ¢e so bili tudi sami Ze kdaj v podobnem poloZaju, kot socialni delavec, ki take

izkuSnje ni imel.

Tudi Hribar in Guti¢ (2010, str. 147 in 149) sta prikazali, da lahko prihaja do razkoraka med

dejansko situacijo uporabnikov in obrazlozitvami odlo¢b socialnih delavcev. Slednji lahko
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namre¢ po mnenju omenjenih avtoric prinasajo odlocitve na podlagi sklepanj, na kar pa nas
opozarjajo tudi odlocbe, v katerih niso navedeni nobeni konkretni dokazi, a je na njihovi
osnovi denarna socialna pomo¢ zmanjSana ali celo zavrnjena. Sklepanje, da se na primer
uporabnik prezivlja na nezakonit nacin, ker zivi v romskem naselju, je po besedah avtoric
torej sporno, saj gre za zelo hudo obsodbo. Do izdaje odloc¢b na podlagi domnev potemtakem
ne bi smelo prihajati, temve¢ bi morale biti odlocitve zaposlenih vsakokrat podkrepljene s

konkretnimi materialnimi dokazi.

Kot je zapisala Sugman Bohinc (1997, str. 295), ima lahko torej ugotovitev, da je ¢lovekova
zaznava zgolj interpretacija in ne odslikava drazljajske resnicnosti, izjemne posledice za delo
z uporabniki, saj se s spremembo narave procesov interpretiranja spreminja tudi naSe
spoznavanje. Tako spremembo pa po besedah avtorice omogocajo predvsem razlini
psihofizioloski dejavniki, kot so potrebe, namere in teznje posameznika, pretekle izkus$nje,

pri¢akovanje prihodnjih dogodkov in podobno.

Na zacetku podpoglavja omenjene implicitne teorije osebnosti pa vsebujejo tudi vnaprejSnje
predstave o znacajih ljudi. Kot je zapisala Ule Nastran (1997, str. 156 in 157), lahko osebe
velikokrat obravnavamo na podlagi skupine, ki ji pripadajo, in ne na bazi njihove individualne
osebnosti. Na tak nain po avtori¢inih besedah popafimo realnost, predvsem pa ljudi ne
vidimo kot izredne, raznolike in nepredvidljive posameznike. Z vidika Hayes in Orrell (1998,
str. 349) se stereotipiziranja navadno ne zavedamo, kar pa ima lahko po njunem mnenju
negativni ucinek, Se posebej v primerih, ko na dolo¢ene skupine ljudi gledamo odklonilno.
Zato menim, da lahko sledi neprimerno ravnanje z doloCenimi uporabniki, saj je nasa
predstava ustvarjena subjektivno in diskriminatorno, zlasti na podlagi etni¢nih stereotipov.
Tako se dogaja, kot sta zapisali Hribar in Guti¢ (2010, str. 143), da so vloge za denarno
pomo¢, ki jih oddajo pripadniki romskih skupnosti, navadno zavrnjene oziroma vsote
zmanjSane zgolj na podlagi sklepanj socialnih delavcev, da se Romi prezivljajo z

nezakonitimi dejavnostmi, kot so zbiranje in prodaja odpadnega materiala.

Pomembno vlogo pri delu z uporabniki imajo lahko tudi predsodki, saj v tem kontekstu, kot
pravita Hayes in Orrell (1998, str. 363), na podlagi predsodka oziroma pomanjkljivih
informacij in brez premisleka razvijemo povr$no staliS¢e o doloceni osebi. To pa nas zlahka
pripravi do tega, da na podlagi enega samega podatka, kot je zapisala Ule Nastran (1997, str.
163), osebi pripiSemo Se veliko ostalih znacilnosti in jo s tem »tipiziramo«. Tako lahko po

besedah omenjene avtorice na podlagi opazovanja izbranega uporabnika videno
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generaliziramo tudi na druge ter predpostavljamo o njihovih skupinskih karakteristikah, saj so

taka mnenja oziroma pogledi kljub neutemeljenosti imuni na spremembe.

Kot je zapisala Ule Nastran (1997, str. 165), predsodki vplivajo na naso percepcijo sveta, ne
da bi se tega pravzaprav sploh zavedali. Po njenih besedah smo tako veliko bolj naravnani na
tiste nacine vedenja, ki potrjujejo sam predsodek osebe dolocenega »tipa«, kar nas vodi do
popacenih podob. Na podlagi avtori¢inega primera bomo na primer pri »juznjaku« pozorni le
na tista ravnanja, ki so v prid predsodku o njihovi lenobi in zelji po lahkem zasluzku. Taksni
predsodki pa so v veCini primerov temelj diskriminacij, saj ti, kot sta zapisala Hayes in Orrell
(1998, str. 363), navadno predstavljajo negativni skop staliS¢, na podlagi katerih doloCene
ljudi presojamo strozje kot druge. Hribar in Guti¢ (2010, str. 143) opaZzata, da se na primer
prejemanje denarne pomo¢i Romom pogojuje tako z obiskovanjem Sole za odrasle kot tudi z
rednim obiskovanjem Sole njihovih otrok, prav tako pa se jim strozje preverja tudi poraba
organov tudi socialni delavei zaceli dvomiti v uporabnike in se posveCati predvsem

odkrivanju njihovih spodrsljajev.

Na podlagi pridobljenih intervjujev menim, da je diskriminacija na oddelkih centrov za
socialno delo pogosto posledica stereotipov in predsodkov, ki jih imajo zaposleni. Dolo¢ene
skupine uporabnikov so lahko namre¢ obravnavane manj ugodno kot druge osebe v
primerljivem polozaju, in to zgolj zato, ker pripadajo doloCeni kategoriji ljudi. Te se
potemtakem presoja na podlagi nekih posploSenih, negativnih prepricanj, ne da bi jih resni¢no
spoznali. Ravno tu pa po mojem mnenju nastopi problem, saj socialni delavci z njimi

redkokdaj razvijejo pogovor, tako da jih v resnici niti ne morejo spoznati.

Vec¢ kot ocitno je, da ne moremo biti nepristranski, zato se mi zdi toliko bolj pomembno, da
damo kot socialni delavci vsakemu priloZnost, da se prikaze v svoji pravi lu¢i. Zato si ne
smemo prehitro ustvariti predstav o dolo¢enem uporabniku, saj menim, da te vplivajo na nase
delo, prav tako pa jih je kasneje zelo tezko izkoreniniti. Kot je dejala Sugman Bohinc (2019,
str. 39), moramo sprejeti, da smo pristranski, in Se naprej odkrivati odnos, ki ga interpretiramo

in konstruiramo, za konstrukcijo pa prevzeti odgovornost.

Predvsem pa se moramo kot socialni delavci, kot sta zapisali Hribar in Guti¢ (2010, str. 150 in
151), zavedati tako druZzbene strukture moci kot tudi svojega poloZzaja dominantne skupine,
saj bomo le tako uvideli, da je posploSevanje lastnega staliS¢a mo¢no povezano z lastnim

druzbenim poloZajem. Pri svojem delu moramo po mnenju avtoric upostevati tudi strukturo in
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vlogo socialnih dejavnikov pri nastajanju ali povecevanju uporabnikovih problemov, saj je
veliko bolj pomembno upostevati polozaj druzbene izklju¢enosti dolocene etni¢ne skupine in
biti etnicno obcutljiv pri delu z njimi kot pa strogo slediti dolo¢enim ¢lenom zakonov, s ¢imer

lahko uporabnike sistemsko izklju¢ujemo oziroma jih odrivamo na rob druzbe.
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6 FORMULACIJA PROBLEMA

Med opravljanjem prakse na centru za socialno delo, natan¢neje na podroc¢ju uveljavljanja
pravic iz javnih sredstev, me je zelo presenetila raznolikost pomoci in podpore uporabnikom s
strani socialnih delavcev, saj so nekatere socialne delavke k delu pristopale na socialno
delaven nacin, druge pa na bolj administrativen oziroma uradnis$ki naéin. O opazeni
raznolikosti smo se pogovarjale tudi s kolegicami, ki so s svojih praks prihajale s podobnimi
opazanji. Zato sem se odlocila raziskati, kaj je tisto, kar vpliva na raznolikost v obravnavi
uporabnikov, ki prihajajo po pomo¢ na oddelek za uveljavljanje pravic iz javnih sredstev. So
to osebnostne razlike med socialnimi delavci, koli¢ina in kvaliteta znanja ali predsodki,
stereotipi oziroma (krivicne) predinformacije, ki lahko vplivajo na presojo socialnih delavcev,
katerih vrednote se veckrat razlikujejo od vrednot uporabnikov? Na neenotnost dela centrov
za socialno delo pa verjetno vpliva tudi SirSi kontekst, v sklopu katerega je zagotovo
pomembno razmisliti o vplivu Cedalje hujSe birokratizacije dela na centrih, pa tudi sam
organizacijski kontekst, kot je npr. velikost centra. Kolegice, ki so opravljale prakso v
manjsih krajih, so namre¢ veckrat pripovedovale o manj zbirokratiziranem, na delovnem

odnosu utemeljenem delu.

Ker je v literaturi mozno zaznati predvsem poglede strokovnih delavcev na lastne delovne
pogoje in samorefleksijo dela, pogled nase pa je lahko pogosto omejen s slepimi pegami v
zaznavanju in razumevanju (Sugman Bohinc, 1997, str. 286), sem se odlo¢ila raziskati pogled
od zunaj na to, kako potekata pomoc¢ in podpora uporabnikom. S tem namenom sem se
odlocila izvesti intervjuje s Studentkami, ki so opravljale prakso na oddelkih uveljavljanja
pravic iz javnih sredstev na razlicnih centrih za socialno delo po Sloveniji. Menim namre¢, da
bom tako pridobila nek pogled z druge perspektive na delo zaposlenih, saj Studentke Se niso
ujete v dnevno rutino centrov za socialno delo in imajo hkrati sveza teoreticna znanja, ki jih

lahko neposredno povezejo s prakso.

Temo se mi zdi pomembno raziskati, saj na oddelke, ki delujejo na podro¢ju uveljavljanja
pravic iz javnih sredstev, pogosto vstopajo najbolj ranljivi uporabniki, ki bi poleg pomoci, ki
jo lahko dobijo na omenjenih oddelkih, potrebovali tudi druge storitve centrov za socialno
delo. Ce je pomo¢ in podpora na tej prvi, vstopni to¢ki na centru za socialno delo preveé
birokratska, neodnosna, morda celo diskriminatorna oziroma polna predsodkov, pa lahko
predstavlja problem. Raziskava bi lahko prinesla koristne rezultate, na podlagi katerih bi se

lahko uvedle morebitne potrebne spremembe, ki bi na podro¢ju uveljavljanja pravic iz javnih
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sredstev prispevale k izboljSanju dela z uporabniki ter posledicno k boljsi kakovosti njihovih

zivljenj, kar pa je tudi poslanstvo socialnega dela.
RAZISKOVALNA VPRASANJA
Raziskovalna vpraSanja, ki me bodo pri raziskavi zanimala, so:

o Kaksno vlogo ima pri delu z uporabniki Katalog javnih pooblastil, nalog po zakonu in
storitev, ki jih izvajajo centri za socialno delo?

o Na kakSen nacin je utemeljeno odlo¢anje socialnih delavcev na podlagi prostega
preudarka?

o Kaksno vlogo ima pri delu z uporabniki Kodeks eti¢nih nacel v socialnem varstvu?

o Kako se z birokracijo spopadajo uporabniki in zaposleni?

o Od cesa je odvisno, koliko casa si zaposleni vzamejo za delo s posameznim
uporabnikom?

o Kaksno je razmerje med koli¢ino dela in Stevilom zaposlenih?

o Kako na obravnavo uporabnikov vplivata moZna izgorelost in stres zaposlenih?

o Kaksen pomen ima pri delu z uporabniki osebni stik?

o Kako se na obravnavi uporabnikov kazejo znacilnosti socialnih delavcev?

o Ali imajo socialni delavci zadostno koli¢ino primernega znanja za kakovostno delo z
uporabniki?

o Na podlagi ¢esa prihaja do moznih diskriminatornih obravnav s strani zaposlenih?
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7 METODOLOGIJA

7.1 VRSTA RAZISKAVE

Moja raziskava je kvalitativna, saj sem za namen raziskave naredila intervjuje, s katerim sem
zbirala besedne opise oziroma pripovedi Studentk Fakultete za socialno delo o izku$njah iz
preteklih praks na oddelkih za uveljavljanje pravic iz javnih sredstev. Zato so bila vpraSanja
zastavljena tako, da na njih ni bilo mogoce odgovoriti s Stevilcnimi podatki, temve¢ so bila
odprtega tipa, da so imele intervjuvanke moZnost izraziti tocno to, kar mislijo, ne da bi bile
ujete v Zze vnaprej predpisane odgovore. Zbrano izkustveno gradivo sem nato na besedni nacin
tudi obdelala in analizirala. Raziskava je torej tudi izkustvena, saj sem zbirala novo
neposredno gradivo, ter hkrati uporabna, saj bo prinesla koristne predloge sprememb pri

nudenju pomoc¢i in podpore uporabnikom s podroc¢ja uveljavljanja pravic iz javnih sredstev.

Rada bi opozorila tudi na to, da je bila raziskava izvedena na vzorcu osmih Studentk Fakultete
za socialno delo, s ¢imer pa je $lo za posploSitev ugotovitev oziroma gradnjo poskusne teorije.
Upraviceno namre¢ menim, da tako dobljenih ugotovitev ne smem posplosevati na SirSo
populacijo, saj je moj vzorec premajhen, da bi lahko bile moje ugotovitve resni¢no

reprezentativne.

7.2 TEME RAZISKAVE

Pri raziskavi sem se oprla na naslednje teme:

1. KATALOG JAVNIH POOBLASTIL, NALOG PO ZAKONU IN STORITEV, KI JIH
1ZVAJAJO CENTRI ZA SOCIALNO DELO. Preverila sem, ali socialni delavci z
uporabnikom res izvedejo pogovor o njegovi Zivljenjski situaciji, na podlagi katerega
opredelijo pravice, do katerih je ta upravicen, in ga napotijo drugam, v kolikor se jim
zdi to potrebno. Oziroma, kak$no vlogo pri delu z uporabniki omenjeni katalog

pravzaprav ima.

2. PROSTI PREUDAREK. Ker naj bi se ve€ina sredstev doloCala znotraj prostega
preudarka zaposlenih, pri ¢emer naj bi prihajalo do Stevilnih razlik, sem raziskala, ali
je to res tako in kako so te razlike utemeljene. V tem kontekstu me je zanimalo, kaj
vpliva na prosti preudarek socialnih delavcev, katerih odloc¢anje je odvisno tako od

njihove strokovne usposobljenosti, njihovih izkuSenj, sploSne razgledanosti in
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poznavanja dolo¢ene problematike kot lastnih interpretacij oziroma sklepanj, ki lahko
temeljijo na predinformacijah in predsodkih, ne poznavajo¢ uporabnika in njegove

zivljenjske situacije oziroma ne ozirajo¢ se na polozaj njegove druzbene izkljucenosti.

. KODEKS ETICNIH NACEL V SOCIALNEM VARSTVU. Odkrivala sem, ali
socialni delavei upostevajo Kodeks eti¢nih nacel v socialnem varstvu oziroma kaksno
vlogo ima ta pri delu zaposlenih. V primeru njegovega upostevanja naj bi $lo namre¢
za bolj zvesto, pravicno in legitimno delovanje na podrocju uveljavljanja pravic iz
javnih sredstev, saj naj bi zaposleni uporabnike sprejemali takSne, kot so, ne glede na

bioloske, verske, statusne, nacionalne, politicne in druge razlike.

. BIROKRATSKI PRISTOP. Zanimalo me je, ali ¢edalje vecja birokratizacija dela na
centrih za socialno delo vpliva v Skodo ali korist uporabnikov ter kako se z njo
spopadajo tako uporabniki kot zaposleni. Slednji namre¢ zaradi ukvarjanja z
birokracijo in posledi¢nim pomanjkanjem Casa za udejanjanje socialnega dela z
uporabniki tezko vzpostavijo stik, ki pa je v socialnem delu klju¢nega pomena. Tako
veliko tezje uvidijo psihosocialne stiske ljudi, saj dodeljeno koli¢ino prejemkov

dolo¢ijo kar na pridobljenih informacijah sistema.

. KOLICINA CASA. Pozanimala sem se, ali socialnim delavcem primanjkuje ¢asa za
kakovostno udejanjanje socialnega dela znotraj njihovega delovnika in kako to vpliva
na dodeljevanje sredstev in pomoc¢i uporabnikom. Vecina uporabnikov na podrocju
uveljavljanja pravic iz javnih sredstev ima namreC poleg materialne stiske tudi Stevilne
psihosocialne probleme, ki jih socialni delavci zaradi pomanjkanja Casa za
vzpostavitev delovnega odnosa z uporabniki niti ne opazijo, prav tako pa jih ne

izpostavijo uporabniki.

. KOLICINA KADRA. Preverila sem, ali je dandanes res vse ve¢ uporabnikov in vse
manj zaposlenih oziroma kaks$no je razmerje med koli¢ino dela in Stevilom zaposlenih
ter kako to razmerje vpliva na kakovost storitev na omenjenih oddelkih dodeljevanja
sredstev. Zaradi kadrovske podhranjenosti je lahko delo socialnih delavcev namrec
slabe kakovosti, saj jim pomanjkanje ¢asa ne omogoca, da bi opravljali svojo vlogo

strokovnih delavcev.
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7.

10.

11.

STRES IN IZGORELOST. Ker naj bi bili socialni delavci vse bolj preobremenjeni,
sem preverila, ali so bili zaposleni izgoreli oziroma pod stresom ter kako se je to
kazalo na delu z ljudmi. Socialno delo je namre¢ zaradi zagotavljanja podpore in skrbi
drugim zelo stresen poklic, prav tako pa se zaposlenim nalozi veliko dela, zaradi ¢esar
jim pogosto zmanjka moci, da bi pomagali uporabnikom. Posledi¢no niso ve¢ tako

ucinkoviti, dodeljevanje pravic iz javnih sredstev pa je lahko nestrokovno.

OSEBNI STIK. Zelela sem poizvedeti, kakino vlogo ima pri delu z uporabniki osebni
stik. Da bi pridobili zaupanje uporabnikov in izvedeli za probleme, ki niso razvidni iz
evidenc, je potrebno namre¢ ustvariti zaupen in spostljiv odnos. Tako menim, da je
reSevanje socialnih stisk proces, ki je dolgotrajen in zahteven in pri katerem morajo
biti socialni delavci spostljivi in odgovorni zavezniki, ki se stiskam in dozivljanju
pomanjkanja uporabnikov spostljivo pridruzijo in skupaj z njimi soustvarijo proces

podpore in pomoci.

OSEBNOST SOCIALNIH DELAVCEV. Preverila sem, kako se na obravnavi
uporabnikov kazejo osebnostne znacilnosti socialnih delavcev ter njihov stil
razmiSljanja oziroma osebni stil dela, ki naj bi imel mo¢ wvplivati na razlike v

dodeljevanju pravic iz javnih sredstev v korist ali Skodo uporabnikom.

ZNANIJE SOCIALNIH DELAVCEV. Raziskala sem, ali imajo socialni delavci dovolj
znanja za kakovostno udejanjanje socialnega dela in ali ga sproti obnavljajo oziroma
nadgrajujejo, da je primerno. Zaposleni morajo imeti namre¢ doloCena znanja za
vzpostavitev stika, s katerimi poskusajo uradne postopke prevesti v ¢im bolj vsakdanje
pogovore, saj morata pomo¢ in podpora, ¢e zelimo, da sta uspesni, potekati znotraj
pristnih ¢loveskih odnosov. Prav tako pa se uporabniki na oddelku uveljavljanja pravic
iz javnih sredstev srecujejo z raznolikimi psihosocialnimi tezavami, za reSevanje

katerih potrebujemo Siroko paleto znanj.

DISKRIMINACIJA. Poizvedela sem, ali so bili uporabniki delezni diskriminacije s
strani zaposlenih in na kaksni podlagi so te nastale, pri ¢emer sem se opirala predvsem
na delo, prezeto s predsodki in stereotipi. Zaznava socialnih delavcev namrec ni
objektivna registracija, temve¢ konstrukcija na podlagi sklopov predpostavk, ki so jih

pridobili v Zivljenju. Tako so lahko sredstva dodeljena na podlagi krivi¢nih sklepanj,



zaradi Cesar so doloCeni uporabniki obravnavani manj ugodno kot druge osebe v

primerljivem polozaju, in to zgolj zato, ker pripadajo dolo¢eni kategoriji ljudi.

7.3 MERSKI INSTRUMENTI

Za merski instrument sem uporabila zgolj vodilo za intervju, ki je vseboval seznam
poglavitnih tem pogovora in ne predhodno pripravljenih vprasanj. Tako sem imela le nek
vnaprej pripravljen seznam prej omenjenih tem, ki me je opominjal na izvedbo odprtega
intervjuja, in ne vpraSanj z vnaprej navedenimi moZnimi odgovori, kar je znacilno za
vprasalnik. TakS$na izbira se mi je zdela Se najbolj primerna, saj mi je omogocila karseda
nepristransko zbiranje podatkov, saj tako nisem mogla z vprasanji veliko vplivati na misljenje

intervjuvank.

7.4 POPULACIJA IN VZOREC

Populacija v raziskavi so Studenti in Studentke Fakultete za socialno delo, ki so na dan
31. 12. 2019 Ze opravili prakso v Solskem letu 2018/2019 na podroc¢ju uveljavljanja pravic iz

javnih sredstev po razli¢nih centrih za socialno delo v Sloveniji.

Odlocila sem se za vzorcenje, in sicer za neslucajnostni vzorec oziroma natancneje prirocni
vzorec, saj je bila moja raziskava izvedena na skupini ljudi, ki mi je bila najbolj dostopna in

za katero sem vedela, da bo o tematiki pripravljena iskreno spregovoriti.

Vzorec je tako sestavljen iz osmih Studentk, ki so opravljale prakso na oddelku za
uveljavljanje pravic iz javnih sredstev razli¢nih enot po Sloveniji. Prve §tiri izmed njih so
opravljale prakso na vecjih enotah z vec kot 20 zaposlenimi, druge Stiri pa na manjSih enotah
z manj kot 20 zaposlenimi. Pri tem bi rada opozorila na nerazkritje tako imen Studentk kot
tudi podrobnejsih podatkov centrov za socialno delo, saj je bil to njihov pogoj za odkrito

sodelovanje. Glede na vzorcenje pa opozarjam tudi na posploSitev ugotovitev.

7.5 ZBIRANJE PODATKOV

Sprva sem se na Fakulteti za socialno delo pozanimala, katere osebe so v lanskem Solskem
letu opravljale prakso na podro¢ju uveljavljanja pravic iz javnih sredstev na enem izmed
slovenskih centrov za socialno delo. Nekaj sem jim Ze osebno poznala, z dvema, ki sem ju
poznala zgolj na videz, pa sem stopila v kontakt preko elektronske poste. Tako sem vse
seznanila s temo in namenom raziskave, kasneje pa smo se po privolitvi za sodelovanje

dogovorile tudi za kraj in ¢as izvedbe intervjuja.
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Za metodo pridobivanja podatkov sem izbrala intervjuvanje, intervjuvala pa sem osem oseb,
in sicer vsako posebej, pri ¢emer je Slo za neposreden stik. Na tak na¢in sem lahko pogovor
vodila na podlagi zastavljenih osnovnih tem ter intervjuvankam po potrebi kaj pojasnila
oziroma postavila dodatna vpraSanja, sicer pa sem jim pustila, da so se razgovorile po svoje,
saj sem z nestandardiziranim intervjujem in anonimnostjo pridobila kar najbolj verodostojne
kvalitativne podatke. Predhodno sem se z intervjuvankami dogovorila tudi za snemanje
pogovora. Ce bi pogovor sproti zapisovala, bi to namre¢ motilo potek pogovora, prav tako pa
bi bil ta manj oseben, kar bi lahko povzrocilo nelagodnost. Posnetke sem nato doma v miru
pregledala, jih predvajala in zapisala potek dialoga, pri Cemer nisem izpustila nobene

informacije ali Cesa narobe zapisala.

Intervjuji niso imeli casovne omejitve, potekali pa so priblizno od 15 do 30 minut. Zbiranje
podatkov je tako potekalo v 8 terminih na 8 lokacijah, in sicer po dogovoru z vsako
posameznico. Prvi intervju sem opravila 13. 1. 2020 ob 11:00 pri Studentki doma, saj se je
tam pocutila najbolj spros¢eno. Druga dva intervjuja sem opravila 20. 1. 2020 ob 15:00 in
16:00 na Fakulteti za socialno delo, ko sta studentki konéali z izpitom. Cetrti intervju sem
opravila 24. 1. 2020 ob 20:00 v Cityparku, ko je Studentka zakljucila z delom. Peti intervju
sem opravila 7. 2. 2020 ob 13:00 v centru Ljubljane, saj je Zelela Studentka izkoristiti lep
sonten dan. Zadnji trije pogovori so bili opravljena pri meni doma. Eden je potekal

10. 2. 2020 ob 10:00, drugi istega dne ob 12:00, zadnji pa 12. 2. 2020 ob 9. uri zjutraj.
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7.6 OBDELAVA IN ANALIZA PODATKOV

Gradivo, ki sem ga pridobila z opravljenimi intervjuji, sem uredila po naslednjem vrstnem

redu:
1. UREJANJE GRADIVA

Najprej sem Se enkrat poslusala zvo¢ne zapise intervjujev, ki sem jih posnela, jih natipkala,

zapisano parafrazirala in uredila po sklopih.
2. DOLOCANJE ENOT KODIRANJA

Vsak intervju posebej sem pocasi pregledala in dolocila vsebinsko smiselne enote kodiranja,
pri ¢emer je lahko bila enota beseda, del stavka, fraza in tako dalje. Pri tem pa sem tiste dele,
ki so se mi zdeli nepomembni, izpustila, izbrane dele pa sem prepisala v tabelo in zacela z

naslednjo fazo.
3. ODPRTO KODIRANIJE

Izpisanim izjavam, ki se nahajajo v tabeli, sem dolocila pojme in nato sorodne pojme zdruzila
v kategorije. Tako sem naredila tabelo, v kateri sem stolpce razdelila na izjavo, pojem,
kategorijo, nadkategorijo in temo. Intervjuje sem med seboj lo¢ila tako, da ima prvi intervju
¢rko A, drugi ¢rko B, tretji ¢rko C in tako dalje, izjave pa se med seboj loCijo po Stevilki in

¢rki intervjuja (A1, B1 itd.).
4. 1ZBOR RELEVANTNIH POJIMOV IN KATEGORIJ

Izlo¢ila sem nepomembne pojme, definirala pojme, kategorije in nadkategorije.
5. ODNOSNO KODIRANIJE

Pri tej tocki sem zdruzila vse intervjuje, med seboj primerjala definirane kategorije ter iskala

podobnosti in razlike, na podlagi katerih sem jih razporedila v domnevne odnose.
6. OBLIKOVANJE TEORIJE

Pri obdelavi podatkov me je zanimalo predvsem to, kako potekata pomo¢ in podpora

uporabnikom in od Cesa sta odvisni.

Nacin obdelave podatkov je bil tako kvalitativni.
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8 REZULTATI

8.1 KATALOG JAVNIH POOBLASTIL, NALOG PO ZAKONU IN STORITEV,
KI JIH IZVAJAJO CENTRI ZA SOCIALNO DELO

Analiza pridobljenih podatkov je pokazala, da so v vecini primerov intervjuvanke porocale o
tem, da so strokovni delavci, pri katerih so bile na praksi, upostevali smernice iz Kataloga
javnih pooblastil, nalog po zakonu in storitev, ki jih izvajajo centri za socialno delo, predvsem
intervjuvanke, ki so prakso opravljale na manjSih centrih, in ena Studentka, ki je prakso
opravljala na ve¢jem centru, s ¢imer so povezale tudi kakovost udejanjanja socialnega dela.
Upostevanje kataloga s strani socialnih delavcev, zaposlenih na oddelkih uveljavljanja pravic
iz javnih sredstev, pa naj bi bilo po besedah intervjuvank povezano s koli¢ino razpolozZljivega
Casa, saj naj bi obravnava potekala po smernicah zlasti v primerih, ko si imeli zaposleni na

voljo dovolj ¢asa.
V vecini primerov, (E12) ko so imele socialne delavke na voljo dovolj ¢asa. (E13)

Po besedah Studentk so se obi¢ajno socialni delavci sprva predstavili uporabniku, ta pa je
povedal razlog prihoda. Zaposleni so si tako vzeli ¢as za vsakega uporabnika, sprejeli vlogo,
se z njim pogovorili, ga povprasali o njegovi Zivljenjski situaciji, jo tako spoznali in ga na
podlagi te tudi seznanili, ali je do vloZene pravice upravicen ali ne oziroma katere pravice mu
pravzaprav pripadajo. V primeru upravicenosti pa so zaposleni uporabnika seznanili tudi s

koli¢ino dodeljenih sredstev in casom nakazila.
Socialna delavka se je uporabniku predstavila ... (HI)
... je uporabnik povedal, zakaj je prisel. (G2)

Tako si je za vsakega uporabnika vzela Cas, (B3) se z njim pogovorila, (B4) da je
spoznala njegovo zivljenjsko zgodbo (B5) in mu na podlagi te nato tudi povedala, katere

pravice mu pripadajo. (B6)

Seznanilo se ga je s pravico, za katero je prinesel vlogo, (E9) v primeru, da je do nje
upravicen, v kak§nem znesku jo bo dobil ter kdaj bo nakazilo. (E10) Seznanilo pa se ga je

tudi z drugimi pravicami, v primeru, da bi bil lahko do njih upravicen. (E11)

Po mnenju Studentk pa naj bi bilo poleg spontano razvitega pogovora kljucno tudi, da so

socialni delavei pogledali v racunalnisko bazo podatkov, pregledali vloge, ban¢ne izpiske za
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zadnje tri mesece ter ostala dokazila. Po tem so uporabnike tudi seznanili z manjkajo¢imi

dokazili ter jih pozvali k ¢imprejSnji dopolnitvi vloge.
... je z uporabnikom spontano razvila pogovor ... (G6)
... je pogledala tudi v racunalni$ko bazo podatkov ... (H7)

Vloga se je pregledala, (E3) pregledali pa so se tudi banc¢ni izpiski za zadnje tri mesece
oziroma ostala dokazila. (E4) V primeru, da so dolo¢ena dokazila manjkala, ga je
strokovna delavka o tem seznanila (ES) in ga prosila, naj manjkajoca dokazila ¢im prej

prinese. (E6)

V nekaterih primerih so Studentke, ki so opravljale prakso na manjSih centrih, porocale tudi o
tem, da so socialni delavci sprejemali uporabnike z neformalnimi pogovori, jim pomagali pri
izpolnitvi ali dopolnitvi vloge oziroma vlogo po potrebi dopolnili ali popravili kar sami. Dve
izmed Studentk pa sta na praksi opazili tudi to, da so zaposleni uporabnike napotili na drug

oddelek oziroma organizacijo, v kolikor so smatrali, da bi bilo to v njihovo korist.
... ga sprejela s preprostimi vprasanji o vremenu in poc¢utju. (H2)

Ce je uporabnik potreboval pomog, sta vlogo skupaj izpolnila oziroma dopolnila, (G3)
drugace pa je socialna delavka izpolnjeno vlogo pregledala (G4) in jo po potrebi sama

dopolnila ali popravila. (GS5)

Vcasih pa je uporabnika napotila celo drugam, na Kkateri drugi oddelek oziroma
organizacijo, v kolikor se ji je zdelo, da bi mu tam lahko dodatno pomagali glede na

njegovo situacijo. (G9)

Vecina Studentk, ki je prakso opravljala na vecjih centrih, pa je govorila o tem, da po
njithovem mnenju strokovni delavcei pri svojem delu niso upostevali smernic kataloga. Kot so
dejale, naj bi bilo to tako zaradi preobremenjenosti zaposlenih, ki si po njihovih opazanjih
niso mogli vzeti zadostne koli¢ine ¢asa za delo z uporabniki, ki jih zato niso povprasali po
njihovih zivljenjskih situacijah, posledi¢no pa jih tudi niso mogli spoznati. Kot so dejale
Studentke, zaposleni zato niti niso mogli reci, do katerih pravic so uporabniki upraviceni, niti
jih niso mogli napotiti drugam. Ne glede na to, zakaj oziroma po kaj so uporabniki prisli, naj

bi tako po opaZanjih intervjuvank navadno le vstopili, oddali vlogo in odsli.

Ko sem prisla opravljat prakso na omenjeni oddelek, mi je mentorica narocCila, naj si
pogledam Katalog javnih pooblastil, nalog po zakonu in storitev, saj naj bi po njem

potekalo delo z uporabniki, a to ni bilo tako. (A1) Ceprav je uporabnik prisel na primer
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prvic, si socialna delavka ni vzela dovolj Casa zanj, (A2) tako da ni mogla spoznati
njegove situacije. (A3) Ker ga ni povprasala po njegovem zivljenju, (A4) mu tako tudi ni
povedala, do katerih pravic bi lahko bil upravicen, (AS5) niti ga ni poslala drugam. (A6)
Uporabniki so tako po navadi le vstopili, oddali vlogo in odsli, (A7) ne glede na to, zakaj

oziroma po kaj so prisli. (A8)

V enem izmed intervjujev je tako Studentka izpostavila, da se ji je zdelo, da bi doloceni

uporabniki pogovor potrebovali, a ga niso bili delezni.
Veliko je bilo takih, ki bi dejansko potrebovali pogovor, pa ga niso bili delezni. (A9)

Po mnenju Se ene izmed intervjuvank pa so obravnave uporabnikov potekale po hitrem
postopku, saj je bil po njenih opazanjih ¢as za delo s posameznim uporabnikom omejen. Ti
naj bi zato uredili le nujne stvari za postopek, do obseZznega pogovora pa po besedah

Studentke ni priSlo, zaradi ¢esar naj bi bila tudi obravnava zelo neosebna.

Ne, delo ni potekalo po katalogu, (D1) saj je obravnava potekala po hitrem postopku,
(D2) kajti ¢as za posameznega uporabnika je bil dokaj omejen. (D3) Uporabniki so tako
le oddali vloge (D4) oziroma uredili le nujne stvari za postopek. (D5) Do obseznega

pogovora ni prislo, (D6) posledi¢no pa je bila tudi obravnava zelo neosebna. (D7)

8.2 PROSTI PREUDAREK

Intervjuvanke so v vecini primerov pripovedovale o tem, da se jim je zdelo, da so bili
uporabniki s strani socialnih delavcev delezni nestrokovnega odloCanja na podlagi prostega
preudarka. Studentke so tako v nekaterih primerih opazile, da je prihajalo do razlik pri
dodeljevanju izredne denarne pomoci, ki je lahko bila (z njihovega vidika) za enak primer
dodeljena ali ne. Po njihovem mnenju pa je prihajalo tudi do velikih denarnih razlik, saj naj bi

uporabniki pri eni socialni delavki dobili veliko ve¢ kot pri drugi.

Pri doloceni socialni delavki je bila tako za isti primer izredna denarna pomo¢ dodeljena,
pri drugi pa ne (AS51) ali pa je Slo za velike denarne razlike. (A52) Prihodnost
uporabnikov je torej odvisna od loterije, katero socialno delavko bodo glede na priimek

dobili (A53) in kaksno je njeno delo, kakovostno ali nekakovostno. (A54)

... saj so na primer pri eni socialni delavki dobili veliko ve¢ kot pri drugi. (C59) Kaksna

jim izredne niti ne odobri, medtem ko pri prejs$nji s tem niso imeli tezav. (C60)

Po besedah ene izmed S$tudentk naj bi bila prihodnost uporabnikov odvisna od loterije,

katerega socialnega delavca bodo glede na priimek dobili ter kako kakovostno je njegovo
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delo. Oziroma, kot je dodala druga intervjuvanka, naj bi bila prihodnost uporabnikov
dejansko v rokah njihovega socialnega delavca, za katerega lahko le upajo, da se bo odlo¢il v
njihovo korist. Na podlagi omenjenih opazanj pa Studentki sklepata, da so nepravi¢nost

opazili tudi uporabniki, ki so bili po njunih besedah zaradi tega jezni.

Najbolj so jezni, ko pride do nepravi¢nega odlocanja o izredni denarni pomo¢i, torej na
podlagi prostega preudarka, (B46) saj je takrat njihova prihodnost dejansko v rokah
njihove socialne delavke. (B47) Tukaj lahko le upajo, da se bo ta odlocila v njihovo
korist, (B48) kljub temu, da se bo odlocila na podlagi tega, da njihove situacije
pravzaprav sploh ne pozna. (B49)

Res so velike razlike pri dolocanju viSine izredne denarne pomoci. (C56) To so opazili

tudi uporabniki, (C57) zaradi ¢esar so zelo jezni ... (C58)

Tekom intervjuvanj sem tako spoznala, da je nestrokovno odloCanje po prostem preudarku
kar velik problem, saj naj bi po opazanjih Studentk prihajalo do velikih napak pri delu
socialnih delavcev. Do tovrstnih napak pa naj bi po mnenju intervjuvank prihajalo zato, ker
doloCeni zaposleni ne upostevajo smernic zakonov oziroma svoje odlocitve sprejemajo na

podlagi nepoznavanja zivljenjskih situacij uporabnikov.

Mislim, da je nepravi¢no odlocanje po prostem preudarku kar velik problem (C54) in da

prihaja zaradi tega do velikih napak pri delu socialnih delavk. (C55)
... se ne drzijo zakonov. (B52)

Tukaj lahko le upajo, da se bo ta odlocila v njihovo korist, (B48) kljub temu, da se bo

odlocila na podlagi tega, da njihove situacije pravzaprav sploh ne pozna. (B49)

Po mnenju ene izmed Studentk so zaposleni na centru, na katerem je opravljala prakso, svoje
odlocitve sprejemali na podlagi stereotipov oziroma predsodkov. Kot je dejala, naj bi neki
slovenski druzini odobrili izredno denarno pomoc¢ v najvi§jem moznem znesku, po potrebi so
kakSen podatek namenoma tudi spregledali, medtem ko naj bi Romski druzini dodelili tisti

minimalni znesek, do katerega je bila ta upravicena, kljub temu da bi ji lahko dodelili vec.

Tukaj so socialni delavci prinasali odloCitve predvsem na podlagi stereotipov in
predsodkov. (C46) Neki slovenski druZzini so odobrili izredno denarno pomo¢ v najvisjem
moznem znesku. (C47) Vcasih so Se zanalas¢ kaj spregledali, da so jim lahko dodelili Se
ve€ji znesek. (C48) Kaksni ciganski druzini pa so dodelili tisti minimalni znesek, do

katerega so bili upraviceni, (C49) ceprav bi jim dejansko lahko dodelili veliko ve¢, (C50)
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a so bili prepricani, da so tako ali tako leni, (C51) da ni¢ ne delajo (C52) in da si ne

zasluZijo ziveti na ra¢un davkoplacevalcev. (C53)

Tudi po opazanjih druge Studentke naj bi socialni delavci neutemeljeno razsojali. Kot problem
je izpostavila odlocanje zaposlenih na podlagi poznanstev, simpatij, stalnih uporabnikov in

osebnih preferenc.

Strokovni delavei so tako navadno razsodili, kakor se jim je zdelo, (D70) brez
utemeljevanja. (D71) Odlocali so se na podlagi poznanstev, (D72) simpatij, (D73) stalnih
uporabnikov (D74) in osebnih preferenc. (D75)

V nekaterih primerih pa so Studentke, zlasti te, ki so opravljale prakso na manjsih centrih,
opazile strokovno odlo¢anje na podlagi prostega preudarka. Ena izmed njih je omenila, da
imajo socialni delavei mo¢€, da odlo€ijo pravicno, za kar pa se je po njenem mnenju izkazalo
koristno, da so zaposleni opravili pogovore z uporabniki, na podlagi katerih so lahko dejansko
spoznali njihove zivljenjske situacije. V tak$nih primerih so bile po opazanjih Studentke
koli¢ine dodeljenih sredstev utemeljene na podlagi poznavanja uporabnikove situacije

oziroma njegovih potreb.

Prav tako pa se mi zdi pogovor koristen za to, da socialna delavka dejansko spozna
uporabnikovo Zivljenjsko situacijo, (E26) saj ima dolo¢eno mo¢ pri pravi¢nem odlocanju
o dodeljevanju dolo¢enih pravic znotraj zakona, torej v okviru prostega preudarka. (E27)
V tak$nih primerih so namre¢ razlike v koli¢ini dodeljenih sredstev utemeljene glede na
poznavanje situacije uporabnika. (E28) Ce pozna§ dejanske potrebe uporabnika, lahko

tudi sredstva dodelis$ bolj pravi¢no. (E29)

Za korektno dodeljevanje na podlagi prostega preudarka morajo tako socialni delavci po
opazanjih ene izmed Studentk poleg tega, da spoznajo zivljenjske situacije uporabnikov,
pogledati tudi v bazo podatkov in se izogniti predvidevanjem na podlagi videza oziroma

sklepanjem o dohodkih, ki niso razvidni iz evidenc.

Dodeljevanje na podlagi prostega preudarka je bilo pri nas korektno, (H33) saj je socialna
delavka spoznala zivljenjsko situacijo vsakega uporabnika (H34) in pogledala v bazo
podatkov. (H35) Vazno je bilo, da smo se izognili nekim predvidevanjem na podlagi
videza. (H36) Ce ima Zenska umetne nohte in sveZe pobarvane lase, $e ne pomeni, da ji
zato ne bomo dali dodatne denarne pomoci, saj ne smemo sklepati, da ima stranske

dohodke od dela na ¢rno, ki niso razvidni iz evidenc. (H37)
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Na takSen nacin pa naj bi bilo po mnenju Se ene intervjuvanke delo socialnih delavcev
korektno, saj so uporabniki vedno dobili, kar jim je pripadalo. Opazila je namre¢, da so
zaposleni preucili okolis¢ine, prav tako pa so uporabnike opozorili na razloge vsakega

morebitnega zmanjSanja koli¢ine sredstev pomoci.

Tudi dodeljevanje pravic na podlagi prostega preudarka je bilo korektno, (F71) saj so bile
preucene okolis¢ine, (F72) prav tako pa so bili uporabniki opozorjeni na razloge vsakega

morebitnega zmanjSanja koli¢ine sredstev pomoci. (F73)

8.3 KODEKS ETICNIH NACEL V SOCIALNEM VARSTVU

Po besedah Studentk je veCina zaposlenih uposStevala smernice Kodeksa eticnih nacel v
socialnem varstvu. To naj bi bilo celo klju¢no pri delu z dolo€enimi uporabniki, s katerimi je
bilo po besedah intervjuvank tezko delati, saj naj bi se socialni delavci tako izognili vplivu
stereotipov in predsodkov oziroma diskriminatorni obravnavi nasploh. Studentke so namre¢
menile, da gre za kodeks, ki zaposlene zavezuje k pravicni obravnavi, tako pa so opazile, da
so zaposleni svoje delo opravljali korektno, saj so po opazanjih intervjuvank ti po nacelu

enake dostopnosti pravi¢no dodeljevali sredstva, do katerih so bili uporabniki upraviceni.

Je pa z dolo¢enimi uporabniki zelo tezko delati, zato je bilo klju¢no, da so se zaposleni
drzali kodeksa eti¢nih nacel (E54) ter se s tem izognili vplivu stereotipov in predsodkov

(E55) oziroma diskriminatorni obravnavi nasploh. (E56)

Tako so bile pravice dejansko vsem dostopne, (F66) sredstva pravicno razdeljena (F67) in

ni bilo zaznati diskriminatorne obravnave na podlagi stereotipov oziroma predsodkov.

Po mnenju intervjuvank so tako socialni delavci, ki jim je bil omenjeni kodeks vodilo pri
delu, imeli z uporabniki spostljiv odnos in jih sprejemali take, kot so. Studentke pa so
upostevanje smernic videle celo kot kljuénega pomena za kakrSen koli odnos, zaradi ¢esar naj
bi se zaposlene s kodeksom eti¢nih nacel po izkusnjah oziroma informacijah intervjuvank

seznanilo Ze na samem zacetku.

Vodilo ji je bil kodeks eti¢nih nacel, (F62) saj ji je bil na prvem mestu spostljiv odnos.
(F63) Z njim me je seznanila ze na samem zacetku (F64) in tudi sama menim, da je za

kakrSen koli odnos zelo pomembno njegovo upostevanje. (F65)

Meni se je zdelo res klju¢no, da so zaposlene sledile kodeksu eti¢nih nacel, (G67) saj jih
je ta vodil, (G68) da so imele z uporabniki spostljiv odnos (G69) in jih sprejemale take,
kot so. (G70)
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V enem izmed intervjujev je Studentka s kodeksom eti¢nih nacel povezala tudi napotitev
uporabnika drugam. To pa so po njenih besedah storili socialni delavci v primerih, ko niso bili

najbolj prepricani v svoje znanje.

V primerih, ko pa niso najbolj prepriCane v svoje znanje, pa uporabnika raje napotijo

drugam. (G59) Tako so se drzale te napotitve drugam po kodeksu eti¢nih nacel. (G60)

Vecina intervjuvank, ki je prakso opravljala na vecjih centrih, pa je govorila o tem, da tam
socialni delavci po njihovih opazanjih pri svojem delu niso upostevali Kodeksa eticnih nacel
v socialnem varstvu, ter celo to, da so se zaposleni ve¢inoma pozviZgali nanj. Po besedah

intervjuvank naj bi ga tako imeli le za okras.

Ceprav imamo ta kodeks, ki zaposlene zavezuje k pravi¢ni obravnavi, (C41) pa se ga taki
socialni delavci ne drzijo. (C42) Verjetno ga imajo v pisarni le za okras (C43) ali kaj jaz

vem.
Menim, da so se zaposleni ve¢inoma pozvizgali na kodeks etni¢nih nacel. (D76)

Po mnenju Studentk naj bi socialni delavci na podlagi tega, da se niso drzali smernic, tako
delovali diskriminatorno, zaradi Cesar pa je po opazanjih intervjuvank prihajalo tako do

nepravicnih obravnav kot tudi do neenake dostopnosti do pravic.
Definitivno vsi uporabniki niso bili deleZni praviéne obravnave. (A47)

Ocitno se kodeksa niso drzali, (B31) saj so delovali diskriminatorno. (B32) Pravice niso

bile enako dostopne vsem, (B33) prav tako pa niso bile pravicno dodeljene. (B34)

Po mmnenju ene izmed intervjuvank pa so se razlike v delu socialnih delavcev pokazale
predvsem takrat, ko je priSlo do menjav socialnih delavcev, pri ¢emer so bili po njenih
opazanjih uporabniki z delom na novo dodeljenega socialnega delavca povsem nezadovoljni

ali obratno.

Razlike so se pokazale predvsem, ko je prislo do menjav socialnih delavcev. (A48) Ce so
bili z delom prejSnjega zadovoljni, so bili z delom novega povsem nezadovoljni ali

obratno. (A49)
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8.4 BIROKRATSKI PRISTOP

Glede cedalje bolj zbirokratiziranega pristopa k delu centrov za socialno delo, Se posebej na
oddelkih uveljavljanja pravic iz javnih sredstev, so vse intervjuvanke pripovedovale o njegovi
negativni plati. Po besedah Studentk tako zbirokratiziranost dela ni koristna zlasti za
uporabnike, saj so opazile, da so zaposleni vecino ¢asa porabili za urejanje dokumentacije,
zaradi Cesar jim je zmanjkalo Casa za pogovor z uporabniki. Kot so nadaljevale s svojimi
opazanji, pa se tako po njihovih opazanjih socialni delavci niso osredotocali na probleme

uporabnikov, ki so bili posledi¢no delezni necelostne obravnave.
Definitivno pa ne koristi uporabnikom. (B36)

. veliko Casa porabijo za urejanje papirologije, (E39) zaradi ¢esar ne morejo

uporabnikov obravnavati v celoti. (E40)
... se delavka ne utegne pogovoriti z uporabnikom. (F24)

A zaposleni porabijo veliko Casa za urejanje dokumentacije, (G30) tako pa se ne

osredotocajo na probleme uporabnikov. (G31)

Tekom intervjujev so Studentke veckrat tudi omenile, da naj bi tako po njihovem mnenju

birokratizacija vecala stiske uporabnikov, Se posebej z izpolnjevanjem Stevilnih obrazcev.

Namesto da bi se usmerili na probleme, ki jih imajo, (B37) se jih spravlja v Se vecjo

stisko, (B38) Se posebej z izpolnjevanjem Stevilnih obrazcev. (B39)

Ena izmed intervjuvank je bila tako mnenja, da povzroca birokracija uporabnikom
Skodo, saj je opazila, da so bili ti obravnavani kot predmeti na tekoCem traku. Postopek
jo je tako po njenih besedah celo spominjal na izdelavo osebne izkaznice na upravni
enoti, saj je tudi pri delu na centru za socialno delo, kjer je opravljala prakso, opazila

dolge vrste, neoseben pristop in nepotrebno dokumentacijo.

Predvsem povzroca veliko Skodo uporabnikom birokracija, (D8) saj se jih vefinoma
obravnava kot predmete na tekocem traku. (D9) Postopek me spominja na izdelavo
osebne izkaznice na upravni enoti, (D10) dolge vrste, (D11) neoseben pristop, (D12)

nepotrebna dokumentacija. (D13)

Po mnenju intervjuvank naj bi bila tako dokumentacija nepotrebna, saj ta po njihovih
opazanjih zgolj podaljSa postopek oziroma ga zakomplicira. Postopki pa naj bi bili tako s

perspektive ve¢ intervjuvank za dolocene uporabnike predolgi, mucni, predvsem pa
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nerazumljivi. Kot so razmiS$ljale, pa bi morali zaradi prezapletenosti postopkov socialni

delavci uporabnikom doloc¢ene stvari tudi dodatno pojasnjevati.

Po drugi strani pa se mi zdi, da podaljsa postopek, (E31) postopek zakomplicira. (E32)
Vendar je na nek nacin nujna za pravilno dodelitev pravic, (E33) a so postopki za
dolocene uporabnike dolgotrajni, (E34) muc¢ni (E35) in nerazumljivi, (E36) zato jim

moramo stvari tudi dodatno pojasniti. (E37)
... kljub svoji stiski slediti predolgim, (H26) zapletenim postopkom ... (H27)

Pomembno pa se mi je zdelo tudi to, da jim je stvari razlozila »po domace«, (G17) sicer

marsikdo od njih teh birokratskih postopkov sploh ne bi mogel razumeti. (G18)

Nekaj intervjuvank je omenilo tudi problem pridobivanja sredstev, saj naj bi bilo to po
njihovih opazanjih pogojeno s tem, da so morali uporabniki dokazovati lastne Zivljenjske
situacije in prilagajati Stevilna dokazila, kljub temu, da po mnenju ene izmed njih nekateri
uporabniki do njih tudi tezko pridejo. Tako je menila, da jim lahko to vzame kar nekaj Casa,
medtem ko je opazila, da se nekaterim resnicno mudi, a morajo Cakati na roke, zaradi Cesar

naj bi dobili sredstva celo prepozno in se posledi€no marsikdaj znasli v Se ve¢jih teZavah.

Po eni strani morajo uporabniki veliko stvari dokazovati, da sploh lahko pridobijo
kakrsna koli sredstva ... (A13)

... dokazovati polozaj, v katerem so se znasli, Ce Zelijo dobiti sredstva. (H28)

Nekaterim se lahko zelo mudi, da bi dobili neka sredstva, a morajo ¢akati na roke, (G22)
zaradi Cesar dobijo sredstva celo prepozno, (G23) v takih primerih pa se uporabniki
znajdejo v Se vecjih tezavah, (G24) saj se na primer zadolzijo pri napacnih ljudeh. Veliko
stvari morajo tudi dokazovati, ¢e Zelijo pridobiti sredstva, (G25) prilagati Stevilne papirje.

(G26) Ljudje do nekaterih dokazil tudi tezko pridejo. (G27)

Podobnega mnenja je bila tudi druga Studentka, ki je menila, da je sledenje zapletenim
postopkom nepotrebno, saj so osnovni podatki Ze tako ali tako razvidni iz racunalniskih

evidenc.

To se mi zdi povsem nepotrebno, saj so osnovni podatki razvidni iz racunalniskih

evidenc. (H29)

Kot je omenila ena izmed intervjuvank, je po njenem mnenju zaradi birokracije socialno delo

celo izgubilo pomen, saj je opazila, da uporabniki socialnih delavcev ne vidijo ve¢ kot osebe,
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ki bi jim pomagale, temvec kot inSpektorje, ki jim otezujejo dostop do resni¢no potrebnega

denarja.

Menim, da je zaradi birokracije socialno delo tudi izgubilo pomen. (B42) Ljudje socialnih
delavcev sploh ne vidijo ve¢ kot osebe, ki bi jim lahko pomagale, (B43) temvec kot neke

inSpektorje, (B44) ki jim otezujejo dostop do denarja, ki ga resnic¢no potrebujejo. (B45)

Birokracijo je tako tekom intervjuvanja ena izmed Studentk pojmovala celo kot nekaj
nepomembnega, saj bi morali po njenem mnenju zaposleni posvecati ¢as in pozornost
zivljenjskim zgodbam uporabnikov in ne le dokumentaciji. Menila je tudi, da se zaposleni niti
ne zavedajo, da je v primerjavi s pravilno izpolnjenimi odlocbami veliko pomembnejsi

pogovor z uporabniki.

Namesto da bi izkoristili ¢as (C27) in se posvetili uporabnikovi zivljenjski zgodbi, (C28)
se posvecajo birokraciji, (C29) ki je Se najmanj pomembna. (C30) Menim, da bi bilo

potrebno pozornost posvetiti uporabnikovim tezavam, (C31) ne pa papirjem. (C32)

A zaposleni se ne zavedajo, da je veliko bolj pomemben pogovor z uporabniki, (C35) ne

pa pravilno izpolnjena odlocba. (C36)

Po besedah intervjuvank pa birokracija ni povzrocala tezav le uporabnikom, temvec tudi
zaposlenim. Kot so opazile, so namre¢ socialni delavci izgubili veliko ¢asa za urejanje spisov,
saj so morali vse zapisati in vnesti v raznorazne programe, kar pa jim je po mnenju Studentk

preprecevalo tudi udejanjanje socialnega dela.

S tem sem mislila na birokracijo, zaradi katere zaposleni izgubijo veliko Casa za urejanje

spisov, (H22) saj mora biti vse zapisano (H23) in vneseno v raznorazne programe. (H24)
Je pa tezko delati socialno delo, ¢e nam to preprecuje birokracija. (F21)

Studentke so tako sklepale, da zaposlene delo z dokumentacijo izgoreva in spravlja po stres.
Prav tako pa je ena izmed Studentk dejala, da se zaradi dela z birokracijo zaposleni redkokda;j

zares odpravijo na teren, zgolj v nujnih primerih.

Veliko socialnih delavk sem celo sliSala govoriti, da jih delo s papirologijo izgoreva in

spravlja pod stres. (G32)

Vodstvo ves Cas opozarja, da je potrebno hoditi na teren, a se zaposlene zaradi dela z
birokracijo na teren le redkokdaj zares odpravijo. (F25) Sli sva, &e je bilo zares nujno.

(F26)
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Med razmiSljanji o birokratskem pristopu pa sem med intervjuji nasla tudi nekaj pozitivnih
pogledov na birokratizacijo. Nekaj Studentk je bilo namre¢ mnenja, da gre tako za pravilno
dodelitev pravic oziroma pravicnejSe dodeljevanje sredstev, kot je dejala ena izmed

intervjuvank, zlasti v korist drzave.
Birokracija definitivno privede do vecje pravi¢nosti pri dodeljevanju sredstev. (E30)
Sama menim, da morda res pripomore k vecji pravi¢nosti, a le v korist drzave. (B35)
Vendar je na nek nac¢in nujna za pravilno dodelitev pravic. (E33)

Po mnenju intervjuvank naj bi bila birokracija koristna za vodenje evidenc. Ena izmed
Studentk pa je njeno pozitivno plat opazila tudi v tem, da je lahko v doloCenih primerih

dokumentacija uporabna kot dokaz na sodiscih.
Razumem, da so ti potrebni za vodenje neke evidence. (C33)

Mogoce v primerih, kjer je dokumentacija pri§la prav na sodis¢u kot nek dokaz. (F23)

8.5 KOLICINA CASA

Tekom raziskovanja sem od intervjuvank pridobila njihove poglede o tem, da so zaradi
pomanjkanja ¢asa zaposleni, pri katerih so bile na praksi, tezko udejanjali socialno delo, vsaj
ne po nacinu, ki so se ga naucile skozi Studij. Ena izmed intervjuvank je celo povzela misli
zaposlenih, ki so dejali, da socialnega dela niti ne more biti, saj zanj ni ¢asa. Socialni delavci,
ki so jih Studentke opazovalke, tako po njihovem mnenju sploh niso vzpostavili delovnega
odnosa niti uporabili nau¢enih konceptov, zaradi Cesar je bilo tudi nudenje pomoci socialnih
delavcev po mnenju intervjuvank neuspesno. Po njihovih opazanjih so namre¢ veliko Casa
izgubili z urejanjem dokumentacije, hkrati pa so porocale o tem, da so bile pred vrati pisarn
navadno dolge Cakalne vrste, zaradi ¢esar naj bi bilo zaposlenim onemogoceno, da bi si vzeli
za vsakega posameznika zadostno koli¢ino ¢asa. Na podlagi pomanjkanja casa pa je bilo po
mnenju dveh Studentk delo z uporabniki tudi manj kakovostno oziroma nekakovostno

opravljeno.
A socialni delavei navadno nimajo Casa za dejansko izvajanje socialnega dela. (D26)
Zaposleni so dejali, da socialnega dela ne more biti, saj zanj ni Casa. (A10)

. saj ni bilo Casa za vzpostavitev delovnega odnosa, (A25) kot tudi ni bilo casa za

uporabo ostalih konceptov, ki so se jih naucili. (A26)
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... dodatno pa ji je cas kradlo tudi urejanje papirjev. (H21)

Po navadi je zunaj cakalo veliko uporabnikov, (E15) tako da si niso mogle vzeti veliko

Casa za posameznika. (E16)
Drugace pa je veckrat zaposlenim zmanjkalo Casa, da bi delali kakovostno. (E14)
... je bilo delo nekakovostno opravljeno ... (F34)

Nekateri socialni delavci, zaposleni na manjSih centrih za socialno delo, pa so po besedah
intervjuvank kljub majhni koli¢ina ¢asa ohranili svoj stil dela, pa ¢eprav so za to morali
prihajati v sluzbo prej, sprejemati uporabnike v ¢asu malice in ostajati v sluzbi po koncanem
delavniku, sicer delo po opazanjih Studentk sploh ne bi bilo opravljeno. Ena izmed Studentk
pa je porocala tudi o tem, da so zaposleni izrazili, da si Zelijo veC Casa tako za obseznejSe

pogovore z uporabniki kot tudi za obiskovanje na domu.

Videlo se je, da ji je primanjkovalo ¢asa za vse to, (B7) a je vseeno ohranila svoj nacin

dela, (B8) pa Ceprav je ostajala tam tudi po delovnem ¢asu. (B9)

V sluzbo so prihajale eno uro prej, (G48) sprejemale uporabnike tudi med malico. (G49)

Ce niso delale izven uradnih ur, celotno delo sploh ni bilo narejeno. (G50)

Bi si pa Zelele ve¢ Casa za obiske na domu (F30) in ve¢ ¢asa za bolj Siroke pogovore.
(F31)

O tem, da imajo socialni delavci, pri katerih so bile Studentke na praksi, za svoje delo dovolj
Casa, intervjuvanke niso govorile. So pa doloene izmed njih omenile, da so si po njihovih
opazanjih nekateri socialni delavci znali vzeti ¢as za vsakega uporabnika oziroma se potruditi,
da so si za delo z uporabniki vzeli zadostno koli¢ino €asa. V takih primerih pa po besedah
intervjuvank nikoli ni prislo zgolj do oddaje vloge, temve¢ do celostne obravnave
uporabnikov, tudi do Zelenega pogovora. Kot je omenila ena izmed Studentk, naj bi bila
zadostna koli¢ina Casa celo klju¢en dejavnik za udejanjanje socialnega dela, saj so lahko

zaposleni po njenih opazanjih svoje znanje uporabili le, ¢e so imeli Cas.

Drugace pa so se trudile, da so si za uporabnike vzele toliko ¢asa, kot so ga tisti trenutek
potrebovali. (F28) Tako nikoli ni prislo zgolj do oddaje vloge, (F29) ¢e ne drugega, so jih

vprasale, kako so, kako je doma.

Moja mentorica si je kljub temu znala vzeti Cas za vsakega uporabnika (E17) in z njim

izvedla celostno obravnavo, (E18) tudi pogovor, ¢e je zanj res izrazil zeljo. (E19)
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Ce so imeli ¢as, so svoje znanje uporabili. (A31)

8.6 KOLICINA KADRA

Kar se tice koli¢ine kadra, so vse Studentke, s katerimi sem opravila intervjuje, izpostavile, da
je na oddelkih premalo zaposlenih, saj je bil na vsakem oddelku navadno le en zaposlen.
Poleg tega pa je po njihovih opazanjih Stevilo zaposlenih tudi padalo, medtem ko je Stevilo
uporabnikov rastlo. Intervjuvanke so bile tako mnenja, da gre na centrih za socialno delo za
neprimerno razmerje med koli¢ino zaposlenih in koli¢ino uporabnikov, saj naj bi priSlo na
enega socialnega delavca preve¢ oseb. V takih skrajnostih pa po besedah ene izmed
intervjuvank ne zadostuje niti pomo¢ Studentov prakse, temveC bi bilo potrebno, kot so

izpostavile intervjuvanke, zaposliti ve¢ socialnih delavcev, saj so zdaj$nji preobremenjeni.

Na oddelku je bilo premalo zaposlenih, (H17) mislim, da je bil dejansko na vsakem
oddelku po en. (H18)

Uporabnikov je vsak dan ve¢, (A17) zaposlenih pa vsak dan manj. (A18)

Na enega zaposlenega je priSlo ob¢utno preveliko Stevilo uporabnikov. (D27) Tudi ¢e
pomagajo Studentje na praksi, Se zmeraj ni dovolj. (D28) Zaposliti bi morali ogromno
novih ljudi, (D29) saj so zdajs$nji delavci zaradi pomanjkanja povsem preobremenjeni.

(D30)
Ce bi se mene vprasalo, bi bilo potrebno zaposliti ve¢ socialnih delavk. (G37)

Ker so morali zaposleni odlociti o veliki koli¢ini pravic, je priSlo po opazanjih intervjuvank
tako pogosto le do oddaje vlog. Na tak nacCin pa po besedah Studentk socialni delavci niso
mogli udejanjati kakovostnega socialnega dela, zaradi Cesar naj bi bili pogosto celo zrtve
frustracij. Kot je izpostavila ena izmed intervjuvank, je bilo namre¢ zaradi pomanjkanja
zaposlenih tudi sprotno delo neznosno, kar pa je opazila zlasti v ¢asu zakljucnih porocil ob
koncih mesecev oziroma na koncu leta. Druga izmed Studentk pa je bila mnenja, da je
zaposlenih na centrih za socialno delo vse manj, saj se po njenih opaZanjih vse vec socialnih

delavcev odloc¢i za odpoved.
Vecina uporabnikov je tako le oddala vlogo, prejela potrdilo in odsla. (B16)

Ni ¢udno, da ne morejo opravljati socialnega dela, kot bi bilo treba. (A19) Poznam kar

nekaj zaposlenih, ki jih je to zelo frustriralo. (A20)
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Ker ni dovolj zaposlenih, tudi sprotno delo ni znosno. (E41) Pomanjkanje kadra pa je
predvsem opaziti v casu zaklju¢nih porocil, torej ob koncih meseca oziroma konec leta.

(E42)

Vsaki¢ ve¢ uporabnikov (B13) in vse manj socialnih delavcev, (B14) saj se vse vec

zaposlenih odloci za odpoved. (B15)

Manko kadra pa so po besedah ene izmed Studentk, s katero sem opravila intervju, lazje
presegli na manjSem centru, kjer so bili po njenih opazanjih zaposleni med seboj povezani in
so si veckrat priskoc€ili na pomo¢. Na manjSem centru, kjer je opravljala prakso, so tako
socialni delavci k zagatam pristopali skupinsko, saj je Slo tako za skupno delo na tezjih
primerih kot tudi za porazdelitev nalog in odgovornosti. Potemtakem se res zdi, da so, kot je

izpostavila intervjuvanka, socialni delavci veliko bolje izkoristili ¢as, ki so ga imeli na voljo.

So pa zato med seboj povezane (G40) in si veCkrat priskocijo na pomo¢. (G41) Ker jih je
malo, gre veckrat za neko skupinsko delo, (G42) tako da kakSne tezje primere delajo
skupaj, (G43) si naloge porazdelijo (G44) in vsaka nosi le del odgovornosti. (G45) Tako
se mi tudi zdi, da so veliko bolje izkoristile Cas, ki so ga imele na voljo, (G46) saj jim je

Casa za delo z uporabniki Ze tako primanjkovalo. (G47)

8.7 STRES IN IZGORELOST

Pri tej temi je veCina Studentk govorila o stresu in izgorelosti zaposlenih ter njunem
negativnem vplivu na obravnavo uporabnikov. Izpostavile so predvsem izgorelost, zlasti v
povezavi s preveliko koli¢ino dela. Ena izmed intervjuvank je tako za svojo mentorico dejala,
da je bila popolnoma brez energije ter da je redno tarnala o glavobolih. Tekom intervjuvanja
pa so pogosto omenile tudi, da so bili zaposleni pod stresom, saj naj bi bilo po mnenju
Studentk delo zanje enostavno prevec stresno. Kot je izpostavila ena izmed njih, je z njenega
vidika problem v tem, da so zaposleni deleZzni veCinoma negativnega stresa, saj zaradi
pomanjkanja izzivov priloZnosti za pozitivnega niti ni. Tudi jutranja motiviranost naj bi hitro
minila, saj je opazila, da so imeli zaposleni proti koncu delavnika vse manj energije.
Problemati¢no se ji zdi predvsem sledenje strogim predpisom in dokumentiranje vsega, zaradi
cesar vidi socialne delavce utrujene, pogosto odsotne ter kot Zrtve Stevilnih psihosomatskih
bolezni. Prav tako meni, da postajajo ti apati¢ni, predvsem pa nemotivirani in nezadovoljni z

lastnim polozajem, zaradi Cesar sklepa, da Zelijo zamenjati svoje delovne mesto.

Kaj naj reCem, socialni delavci so preprosto povsem izgoreli, (A21) saj je delo zanje

enostavno prevec stresno. (A22)
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Studentke so torej veckrat izpostavile, da je socialno delo izérpavajoée, zlasti zaradi vnasanja
podatkov v sistem. Izgoreli zaposleni pa naj bi po besedah intervjuvank svoje delo opravljali
nekakovostno kot tudi pocasneje zaradi padca koncentracije. Po njihovih opazanjih tako
socialni delavei uporabnikov niso obravnavali, kot bi jih morali, oziroma zaradi

preobremenjenost in stresa socialnega dela sploh niso udejanjali, kar pa naj bi po mnenju

Moja mentorica je bila popolnoma brez energije, (F38) redno je tarnala o glavobolih,
(F39) stresu (F40) in izgorelosti. (F41)

Zaposleni so delezni ve¢inoma negativnega stresa, (D31) saj za pozitivnega ni priloznosti,
(D32) ker ni nobenih izzivov. (D33) Vse mora potekati strogo po predpisih (D34) in biti
dokumentirano. (D35) Zaposleni so utrujeni, (D36) pogosto odsotni, (D37) imajo Stevilne
psihosomatske bolezni, (D38) so apaticni, (D39) nemotivirani (D40) in Zelijo zamenjati
svoje delovne mesto. (D41) Pozna pa se tudi izgorelost zaposlenih. (D42) Jutranja
motiviranost hitro mine, (D43) kajti bolj ko se delavnik bliza koncu, manj energije imajo

(D44).

Studentk negativno vplivalo tudi na kakovost storitev socialnih delavcev.

Neka;j studentk, ki so opravljale prakso na manjsih centrih, pa je govorilo o drugac¢ni izkusnji.
Ena intervjuvanka je opazila, da lahko pride do stresa le dolo¢ene dneve, ko imajo zaposleni
tezje primere ali slab dan, sicer pa tako stresa kot izgorelosti v resnici v ve¢ji meri ni

zaznavala. Strokovni delavci naj bi se po njenih opazanjih namre¢ veliko pogovarjali med

Prav tako je gospod potarnal, da mu preve¢ energije vzame vnasanje vsega v razli¢ne
programe. (F46) Zaposleni so tako ze povsem izgoreli, (F47) svojega dela pa ne morejo

veC opravljati kakovostno. (F48)
Zaradi vsega skupaj tudi uporabnikov ne obravnavajo tako, kot bi morali. (D45)

Verjetno zaradi preobremenjenosti socialnih delavcev. (C7) Ti so namre¢ zelo pod
stresom, (C8) zato tudi ne delajo socialnega dela. (C9) Zaradi prevelike koli¢ine dela so

vse bolj izgoreli, (C10) kar pa vpliva na slabo kakovost njihovih storitev. (C11)

seboj, na podlagi Cesar sklepa, da se je zmanjsal tudi negativni vpliv stresa in izgorelosti.
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Do stresa zna priti doloCene dneve, ko imas tezje primere (E43) ali slab dan. (E44) Tako
stres kot izgorelost pa veCkrat vplivata na slabo kakovost dela. (E45) Sama ju drugace na
tem CSD-ju nisem zaznala v ve¢ji meri. (E46) Veliko je bilo namre¢ pogovora med

strokovnimi delavci, tako da se ta vpliv zmanjsa. (E47)



Ena izmed Studentk, ki je prakso opravljala na vec¢jem centru, pa je menila, da je bila njena
mentorica veCkrat pod stresom, a da ni dopustila, da bi to vplivalo na njeno delo. K temu pa
se lahko pridruziti tudi izjava Studentke, ki je opravljala prakso na manjSem centru, kjer kljub

zaznanemu stresu in izgorelosti po njenih besedah ni opazila vpliva na kvaliteto delo.

Zato je bila tudi veCkrat pod stresom, (B10) a ni dopustila, da bi to vplivalo na njeno delo.
(B11)

Na njenem delu nisem opazila, da bi bilo manj kvalitetno ... (F42)

8.8 OSEBNISTIK

Kar se tice osebnega stika, je veCina intervjuvank opazila kakovosten osebni stik med
socialnimi delavci in uporabniki, saj je bil po opazanjih Studentk s slednjimi vzpostavljen
pristen, dober odnos, ki je vodil v veliko boljSo obravnavo. Intervjuvanke so namrec dejale,
da so zaposleni z uporabnikom opravili pogovor in mu dejansko pomagali. Osebni stik pa naj
bi bil po besedah ene izmed Studentk tako celo osnovna sestavina pri obravnavi uporabnikov,
pri ¢emer pa mora biti po besedah ostalih intervjuvank socialni delavec enakovreden
uporabnikom, se jim priblizati tam, kjer so, ter jih sprejeti tak$ne, kot so. Studentke so menile,
da morajo zaposleni uporabnike poslusati, sliati, spoStovati in jih ne obsojati, predvsem pa se

morajo nanje empaticno odzivati.

Tako sem bila prisotna pri primerih, ko se je kar nekajkrat s ¢lovekom vzpostavil nek
pristen odnos, (A32) se z njim dejansko izvedel pogovor (A33) in se mu dejansko

pomagalo. (A34)

Bolj kot sledenje katalogu javnih pooblastil pa se mi je zdela osnovna sestavina pri

obravnavi osebni stik. (F8)

Drugace pa mi je bilo vSec predvsem to, da je z uporabniki vzpostavila nek pristen odnos.
(G11) Tako se nikoli ni imela za nekaj ve¢, (G12) temveC se je poskuSala priblizati
ljudem tam, kjer so bili. (G13) Videlo se je, da jih spostuje, (G14) da jih ne obsoja (G15)
in da jih zares poslusa. (G16)

Uporabnik je veliko lazje podelil svojo stisko, (D18) ko je videl, da je sliSan (D19) in
sprejet taksen, kot je. (D20)

Potrebno jih je poslusati, (F16) slisati, (F17) se empati¢no odzvati.
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Kot je izpostavila ena izmed intervjuvank, so po njenih opazanjih zaposleni, ki so vzpostavili
dober osebni stik, posledi¢no bolj kakovostno obravnavali uporabnike, saj so med seboj in
uporabniki vzpostavili delovni odnos, ki je vodil do zaupanja in lazjega poteka dela.
Uporabnike je bilo po njenem mnenju za tak odnos potrebno pozdraviti, jih gledati v o¢i, se z

njimi pogovarjati, pridobiti definicijo problema in soustvariti resitve.

Tisti, ki so vzpostavili dober osebni stik, so imeli posledi¢no veliko boljSo obravnavo,
(D14) saj so tako vzpostavili delovni odnos med seboj in uporabnikom, (D15) kar je

privedlo do zaupanja (D16) in lazjega poteka dela. (D17)

Ljudi je potrebno pozdraviti, (D21) gledati v oci, (D22) se z njimi pogovarjati, (D23)
pridobiti definicijo problema (D24) in soustvariti reSitve. (D25) A socialni delavci

navadno nimajo ¢asa za dejansko izvajanje socialnega dela. (D26)

Po besedah Studentk naj bi tako kakovostni vzpostavitvi dobrega osebnega stika navadno
sledil tudi prijeten odziv uporabnikov in njihovo sodelovanje v postopkih, zlasti v primerih,

ko se jim je postopke tudi razumljivo razlozilo.

Ko so socialni delavci vzpostavili dober osebni stik, so se tudi uporabniki prijetno odzvali

(F9) in sodelovali.
Pomembno pa se mi je zdelo tudi to, da jim je stvari razlozila »po domace« ... (G17)

Kot je povedala ena izmed Studentk, pa je z uporabniki vzpostavljen pristni odnos vodil celo
do tega, da niso imeli tezav s tem, da so iskreno povedali, da potrebujejo pogovor. Ravno zato
je bila mnenja, da je vzpostavitev dobrega osebnega stika klju¢nega pomena, saj naj bi bila od
tega odvisna tudi kakovost nadaljnje obravnave uporabnika. Opazila je namre¢, da lahko v
prijetnih okoliSCinah uporabniki svoje tezave zlahka zaupajo zaposlenim, pri ¢emer pa naj bi

jim pogovor z njimi po besedah intervjuvanke priSel Se kako prav.

Ker je bil z uporabniki vzpostavljen pristen odnos, (E20) niso imeli problema s tem, da
iskreno povedo, da potrebujejo pogovor. (E21) Zato se mi zdi tudi vzpostavitev nekega
dobrega osebnega stika zelo pomembna, (E22) saj je od tega odvisna dobra kakovost
nadaljnje obravnave uporabnika. (E23) Uporabniki so imeli Stevilne tezave, ki so jih v
prijetnih okolis¢inah zlahka zaupali zaposlenim, (E24) in pogovor jim je Se kako prav

prisel.

Na enem od manjSih centrov pa so se po besedah Studentke kot pomembne pokazale tako

naravnanost zaposlene, njena nasmejanost in odlocnost kot tudi »materinskost«, s katero naj
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bi uporabnike spodbujala k urejanju zadev. Uporabniki so po opaZanjih intervjuvanke taksno

socialno delavko na splosno sprejemali, jo tikali in z njo razvili veliko zaupnih tem.

Izredno pomembno je, da je z uporabnikom vzpostavljen pristen odnos, (F11) da je
strokovna delavka nasmejana (F12) in odloc¢na. (F13) Dostikrat se je pokazalo, da je v
dolocenih trenutkih zelo pomembna »materinska skrb« socialne delavke, (F14) da jih

spodbuja k urejanju stvari. (F15)

Moja mentorica je imela o¢itno razvit pristen odnos z uporabniki. (F56) Uporabniki so jo
tikali (F57) in ji zaupali ogromno osebnih tezav (F58) in jo na splosno ocitno sprejemali.
(F59)

V enem izmed intervjujev pa se je pokazalo, da lahko majhnost centra, ki je vpet v manjSo
lokalno skupnost, ugodno vpliva na koli¢ino in kvaliteto vzpostavljenega delovnega odnosa
socialnega delavca z uporabnikom, saj naj bi po mnenju Studentke vefino uporabnikov

zaposleni ze tako ali tako osebno poznali in tako veliko hitreje ustvarili odnos.

Mislim, da se je zaradi majhnosti obmoc¢ja, ki ga pokriva na$ center, veliko hitreje
ustvaril odnos, (H49) saj smo skorajda vsakega uporabnika ze tako ali tako osebno

poznali. (H50)

Do manj kakovostnega osebnega stika pa je po besedah dveh izmed Studentk, ki sem jih
tekom raziskave intervjuvala, prihajalo na vecjih centrih za socialno delo, kjer je bil po
opazanjih ene izmed njiju z uporabniki slabo zgrajen odnos. Ta je tako opazila, da zaposleni z
uporabniki niso uspeli vzpostaviti pristnega odnosa, prav tako pa naj ne bi pokazali, da jih
zivljenjska situacija uporabnikov zanima, zaradi Cesar se jim ti po njenem mnenju tudi niso
odprli. Kot je opazila, so uporabniki tako le oddali vlogo in odsli, na podlagi Cesar je sklepala,

da socialni delavci niso mogli izvedeti za probleme, ki jih imajo uporabniki.

A ni ¢udno, da je bilo tako, saj je bil osebni stik res slabo zgrajen. (B17) Zaposleni
namre¢ niso uspeli vzpostaviti nekega pristnega odnosa. (B18) Niso pokazali, da jih
zivljenjska situacija uporabnikov res zanima, (B19) zato se jim ti tudi niso odprli, (B20)
in niso mogli izvedeti za probleme, ki jih imajo. (B21) Uporabniki so le oddali vlogo in

odili. (B22)

Druga izmed zgoraj omenjenih dveh Studentk, ki je prakso prav tako opravljala na vecjem
centru, pa je menila, da se po njenih opazanjih zaposleni raje posvecajo birokraciji, kot da bi

izkoristili ¢as in se posvetili uporabnikovi zivljenjski zgodbi.
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Namesto da bi izkoristili ¢as (C27) in se posvetili uporabnikovi zivljenjski zgodbi, (C28)
se posvecajo birokraciji ... (C29)

8.9 OSEBNOST SOCIALNIH DELAVCEV

Glede osebnosti socialnih delavcev so intervjuvanke, ki so prakso opravljale na vecjih centrih,
kar nekajkrat omenile, da so nekateri socialni delavci, s katerimi so bile tekom prakse v stiku,
osebnostno manj primerni za delo z uporabniki oziroma opravljanje poklica socialnega dela.
Ena izmed Studentk je tako dejala, da se je na oddelkih jasno vedelo, kdo so tisti med
zaposlenimi, ki socialnega dela ne opravljajo, kot bi ga morali, saj so imeli po njenih besedah
celo primere, ko se je doloCena zaposlena znasala nad uporabniki in vpila nanje. Kot je

Studentka opazila, pa naj bi se nad takimi zaposlenimi pritoZevali tudi uporabniki.

Na oddelkih se jasno ve, kdo je tisti, ki socialnega dela ne opravlja, kot bi ga moral.
(A37) Nad takimi se uporabniki tudi pritoZujejo. (A38) Na nasem centru smo imeli tako
primere, za katere je znano, da se socialna delavka znaSa nad uporabniki, (A39) se dere

nanje ... (A40)

Po besedah ostalih intervjuvank, ki so prakso prav tako opravljale na vec¢jih centrih, pa naj bi
Slo za socialne delavce, za katere se jim je zdelo, da ne poslusajo uporabnikov in da z njimi ne

znajo komunicirati, so nesocutni, neempaticni, neprijazni, celo nerazumevajoci in neposteni.

Gre za socialne delavce, ki niso empati¢ni, (D47) niso prijazni, (D48) so nerazumevajo¢i

(D49) in neposteni. (D50)

Predvsem na oddelku uveljavljanja pravic so socialni delavci, ki ne posluSajo

uporabnikov, (C22) z njimi ne znajo komunicirati, (C23) sploh niso socutni. (C24)

Ena izmed intervjuvank je bila tako mnenja, da nekateri med zaposlenimi nimajo primerne
osebnosti za opravljanje socialnega dela, kar pa se je po njenih opazanjih tudi hitro opazilo,
saj naj bi bilo njihovo delo tudi slabse izvedeno. Druga Studentka pa je dejala, da so bili
uporabniki na podlagi njenih izkuSenj s prakse s strani nestrokovnih socialnih delavcev celo
diskriminatorno obravnavani. Tako je bilo po besedah intervjuvank izpostavljeno, da niso vsi
za ta poklic oziroma da nekateri preprosto ne morejo biti socialni delavci, saj jim po mnenju

ene izmed njih niti samo znanje ne zadostuje.

. nekateri pa¢ nimajo primerne osebnosti za to delo. (D46) To se takoj opazi zaradi

slabega izvajanja socialnega dela. (D51)

48



Slabsi socialni delavci pa so svoje uporabnike obravnavali diskriminatorno. (B27)
Kaj naj re¢em, niso vsi za ta poklic. (A36)

Da pri neprimernih socialnih delavcih samo znanje ne zadostuje. (C20) Nekateri

preprosto ne morejo biti socialni delavci. (C21)

V zvezi s primernostjo socialnih delavcev pa je vecina intervjuvanih Studentk omenila, da so
po njihovem mnenju nekateri zaposleni preprosto rojeni socialni delavci, saj naj bi Slo za
resnicno dobre osebe, ki Zelijo pomagati uporabnikom. Tako je Slo po besedah ene izmed
intervjuvank vecinoma za primerne socialne delavce, ki so se pri opravljanju svojega dela kar
dobro odrezali, saj so bili po njenem mnenju ti podkovani in sposobni. Naslednja pa je za
socialne delavce, s katerimi je bila med prakso v stiku, dejala, da so bili zgovorni, pozitivni,
prijazni in empati¢ni. Po opazanjih ene izmed Studentk pa so bili z udejanjanjem socialnega
dela taksnih zaposlenih zadovoljni tudi uporabniki, saj so vedeli, da lahko zaupajo svoji
socialni delavki in da se bo ta potrudila pomagati, kolikor bo to v njeni moc¢i. Omenila pa je

tudi to, da so uporabniki za svojo socialno delavko celo dejali, da jim jo je poslal sam Bog.

Res so Zeleli pomagati ljudem ... (A23) To so bili drugace res dobre osebe, (A27) rojene
za ta poklic. (A28)

Pri nas so v vec€ini primerni socialni delavci, (E48) tako da so se pri opravljanju svojega
dela kar dobro odrezali (E49) in so bili tudi uporabniki videti zadovoljni z njihovo
obravnavo. (E50) Prav tako pa so tudi ljudje vedeli, da je socialna delavka dobra oseba,
(H51) da ji lahko zaupajo (H52) in da se bo potrudila pomagati, kolikor bo to v njeni
mo¢i. (H53) Govorilo se je, da je pozitivna oseba, (H54) zmozna empatije, (H55) celo, da
je rojena za socialno delavko (H56) in da jim jo je poslal sam Bog. (H57)

Vecina zaposlenih je bila primerna, (F49) saj so bili strokovni delavci podkovani (F50) in

sposobni ... (F51)

Gre za res dobre osebe, (G51) za katere bi lahko rekla, da so rojene za ta poklic. (G52) So
zgovorne, (G53) pozitivne, (G54) prijazne, (G55) empatic¢ne. (G56)
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8.10 ZNANJE SOCIALNIH DELAVCEV

Po mnenju vecine intervjuvank naj bi zaposleni imeli zadostno koli¢ino znanja, saj so se po
njihovih opazanjih ti udelezevali Stevilnih dodatnih predavanj in delavnic najrazli¢nejSih
podroc¢ij. Kot so dejale studentke, so se zaposleni dodatno izobrazevali, zaradi Cesar so bili
tudi zmozni nuditi pomo¢ uporabnikom v raznolikih situacijah, ki so sodile tako na njihovo
kot na druga podrocja. Kot problem pa so studentke tekom pogovorov izpostavile, da je po
njihovem mnenju zaposlenim primanjkovalo ¢asa za uporabo znanja, saj so po njihovih

opazanjih svoje znanje lahko uporabili le v primeru zadostne koli¢ine ¢asa.

Poleg studija so se udelezevali Stevilnih dodatnih predavanj in delavnic najrazlicnejSih
podroéij, (A29) da bi znali pomagati vsakomur, ki bi priel k njim. (A30) Ce so imeli &as,

S0 svoje znanje uporabili. (A31)

Mislim, da ja, saj so imeli veliko znanja, (C15) le da tega niso imeli ¢asa uporabiti. (C16)
Veliko so se tudi dodatno izobrazevali, (C17) hodili na razlicna predavanja oziroma

delavnice (C18) in vse, a kaj ko tega nato sploh niso uspeli prikazati v praksi. (C19)
Drugace je imela res veliko znanja, (H14) z vseh podroc¢ij centra ... (H15)

Ena izmed intervjuvank pa je izrazila svoje mnenje, da je po njenih opazanjih socialnim
delavcem primanjkovalo znanja. Zdelo se ji je namre¢, da zgolj zakljuCena fakulteta in
opravljen strokovni izpit ne zadostujeta, zaradi Cesar bi se morali po njenem mnenju zaposleni

tudi dodatno izobrazevati.

Socialnim delavkam pa primanjkuje tudi ogromno znanja, (D56) saj ne zadostuje le
zakljucena fakulteta (D57) in zgolj opravljen strokovni izpit. (D58) Potrebno se je tudi
dodatno izobrazevati ... (D59)

Studentka, ki je opravljala prakso na manj$em centru za socialno delo, pa je dejala, da so si
socialni delavci omenjenega centra Zeleli novega znanja, a so se izobrazevanj redko udeleZili,
saj jim niso dovolili izostanka. Odprava na izobraZevanje v oddaljen kraj bi jim namre¢ po
besedah intervjuvanke vzela precej ¢asa, medtem ko bi na centru ostala velika koli¢ina dela, a

malo zaposlenih.

So pa dejale, da bi si Zelele novega znanja, (G61) a se le redkokdaj odpravijo na
izobrazevanja, (G62) saj so ta v oddaljenih krajih, (G63) prav tako pa je na centru malo
zaposlenih, (G64) a veliko dela, (G65) zaradi Cesar jim ne dovolijo izostanka. (G66)
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Kar nekaj intervjuvank je govorilo tudi o primernosti znanja zaposlenih, s katerimi so bile v
stiku tekom svoje prakse. Po besedah ene izmed Studentk naj bi §lo tako za zaposlene, ki
navadno vedo, kako dobro delati z uporabniki. Je pa dodala, da je nato od vsakega
posameznika odvisno, ali bo to znanje uporabil ali ne. Pri delu socialnih delavcev so se po
opazanjih Studentk pozitivno poznale tudi izku$nje, ki so si jih pridobili skozi leta, oziroma
pridobljene kompetence za delo z ljudmi, saj naj bi zaposleni po mnenju intervjuvank znali
pomagati uporabnikom in odgovoriti na njihova vprasanja, na podlagi ¢esar pa naj bi
uporabniki zacutili njihovo suverenost in jim tudi bolj zaupali. Klju¢no pa se mi je zdelo, da
socialni delavci, kot je omenila ena izmed intervjuvank, v primeru, ko niso najbolj prepriani

Vv svoje znanje, uporabnika raje napotijo drugam.
... vedo, kako dobro delati z uporabniki. (B24)

... pozitivno pa se poznajo tudi leta izkuSenj (D60) in pridobljene kompetence za delo z

ljudmi. (D61)

... so znali pomagati uporabnikom (F52) oziroma uspeli odgovoriti na njihova vprasanja.
(F53) Mislim, da so uporabniki opazili suverenost socialnih delavcev (F54) in jim zato

tudi bolj zaupali. (F55)

V primerih, ko pa niso najbolj prepri¢ane v svoje znanje, pa uporabnika raje napotijo

drugam. (G59)

8.11 DISKRIMINACIJA

Studentke, ki so opravljale prakso na ve&jih centrih za socialno delo, so vedkrat govorile tudi
o diskriminatornih obravnavah s strani zaposlenih. Ti si namre¢ po njihovih besedah niso
vzeli dovolj Casa, da bi uporabnike resni¢no spoznali, zaradi ¢esar pa naj bi svoje odlocitve
sprejemali na podlagi stereotipov oziroma predsodkov in so tako po mnenju intervjuvank
odlocali v Skodo uporabnikov. Kot je omenila ena izmed njih, naj bi bili potemtakem
stereotipi in predsodki kar velik problem, saj so zaposleni po njenih opazanjih delovali v
skladu s svojimi naceli oziroma s svojim notranjim sistemom vrednot, na podlagi ¢esar so bili

po njenih sklepanjih uporabniki veckrat deleZni neprimerne obravnave.

Kar velik problem so tudi predsodki in stereotipi, (D52) saj zaposleni delujejo v skladu s
svojimi naceli (D53) oziroma v skladu s svojim notranjim sistemom vrednot, (D54)

posledica Cesar pa je velikokrat neprimerna obravnava posameznih uporabnikov. (D55)
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Ker si za uporabnika niso vzele Casa, da bi ga bolje spoznale, (C38) so svoje odloCitve
navadno sprejele na podlagi nekih stereotipov oziroma predsodkov, (C39) tako pa je

prislo do odlo¢anja v skodo uporabnikom. (C40)

Studentke so torej govorile o nepraviénih odlogitvah zaposlenih. Po njihovih opaZanjih je
namrec prihajalo do tega, da so bile odlocitve s strani socialnih delavcev nepravicne, zlasti pri
delu z nepoznanimi uporabniki, in sicer na podlagi njihovih skupinskih oziroma etni¢nih
pripadnostih. Po izku$njah s prakse ene izmed Studentk so bili tako diskriminirani uporabniki
s slabim znanjem slovenskega jezika oziroma srbohrvasko govoreci uporabniki, saj je bila po
njenem mnenju njihova obravnava povr$na in predvidljiva. Socialni delavci pa so se po
besedah Studentke postavili v drZo strokovnjakov, sami prihajali do sklepov ter ocitno

pokazali, da uporabniki niso zazeleni.

Vsi socialni delavei, ki svojih uporabnikov niso poznali, so te obravnavali na podlagi
pripadnosti nekih skupin, (B28) predvsem etni¢nih. (B29) Tako pa njihove odlocitve niso
bile pravi¢ne. (B30)

Velikokrat je prislo do diskriminacije, ¢e uporabnik ni znal dobro slovensko (D62)
oziroma ¢e je govoril v srbohrvaséini. (D63) Tako je bila obravnava bolj povrsna, (D64)
predvidljiva, (D65) strokovni delavei so sami prihajali do sklepov, (D66) se postavili v

drzo strokovnjakov (D67) in o¢itno pokazali, da uporabniki niso zazeleni. (D68)

Ena izmed intervjuvank mi je povedala za svoj primer s prakse, ko so imeli na centru socialno
delavko, ki po besedah studentke ni zelela delati z uporabniki islamske veroizpovedi, kar je
tudi odkrito priznala. Po opazanjih je doloCene uporabnike celo napotovala k drugi zaposleni,

za katero je intervjuvanka sliSala, da je bila z njo dogovorjena, da jih prevzame.

. socialno delavko, ki ne zeli delati z uporabniki islamske veroizpovedi, (A41)
izogibanje tudi iskreno prizna (A42) in take vrste uporabnikov napotuje k drugi socialni

delavki, (A43) s katero sta zmenjeni, da jih prevzame. (A44)

Studentke, ki so prakso opravljale na manjsih centrih, pa so govorile o nediskriminatornih
obravnavah uporabnikov s strani zaposlenih. Intervjuvanke tako po njihovih besedah niso
zaznavale niti diskriminatornih obravnav niti diskriminatornih obravnav na podlagi

stereotipov oziroma predsodkov.
Tega hvala Bogu nisem zaznavala. (E57)

... nisem opazila kakr$nekoli diskriminatorne obravnave ... (H42)
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... ni bilo zaznati diskriminatorne obravnave na podlagi stereotipov oziroma predsodkov.

(F68)

Obravnave uporabnikov so bile torej po besedah intervjuvank enakovredne, saj niso opazile,
da bi prihajalo do kakrsne koli slabse obravnave zaradi vpliva stereotipov ali predsodkov. Po
mnenju ene izmed Studentk pa naj bi bilo to tako zato, ker so se zaposleni svojih stereotipov

oziroma predsodkov zavedali ter preprecili njihov vpliv na odlocanje.

Tako tudi ni prihajalo do kakrs$ne koli slabse obravnave zaradi vpliva stereotipov ali

predsodkov. (G71)

Tako tudi nisem opazila kakrSnekoli diskriminatorne obravnave, (H42) saj so se
zaposlene zavedale svojih stereotipov oziroma predsodkov (H43) in niso dopustile, da bi

ti vplivali na njihove odlocitve. (H44)
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9 RAZPRAVA

Kot je bilo opazeno s strani intervjuvank, ki so prakso opravljale na oddelkih uveljavljanja
pravic iz javnih sredstev, je smernice Kataloga javnih pooblastil, nalog po zakonu in storitev,
ki jih izvajajo centri za socialno delo, po njihovih opazanjih upostevala vecina zaposlenih, a
predvsem zaposleni manjSega centra, medtem ko so se po njihovem mnenju na veéjih centrih
spopadali z veliko vecjim S§tevilom uporabnikov in posledicnim pomanjkanjem casa za
sledenje le-tem. Kot ugotavlja Vuji¢i¢ Vignjevi¢ (2018, str. 76) gre v tem kontekstu torej za
paradoks, saj se od socialnega delavca pricakuje, da bo hitro in kakovostno opravil svoje delo,
kar je malo verjetno, saj je oseb, ki potrebujejo pomoc, vse ve€. Po avtori¢inih besedah pa si
socialni delavci seveda prizadevajo, da bi nudili uporabnikom kar se da kakovostno pomoc, a
jim birokracija in pomanjkanje ¢asa za delo z ljudmi to pogostokrat preprecujeta. Tako so tudi
intervjuvanke upostevanje kataloga s strani socialnih delavcev na oddelkih uveljavljanja
pravic iz javnih sredstev povezale s koli¢ino razpoloZljivega Casa, saj je po njihovih opazanjih
obravnava potekala po smernicah kataloga zlasti v primerih, ko so imeli zaposleni na voljo
dovolj Casa, kar je po besedah Studentk vplivalo tudi na kakovost obravnave. Glede poteka
obravnav na vecjih centrih za socialno delo pa so intervjuvanke izjavile, da gre za hitre

postopke ter posledi¢no, po besedah ene izmed njih, za zelo neoseben pristop.

Prav zaradi tega je kar nekaj intervjuvank govorilo tudi o nestrokovnem odlo¢anju na podlagi
odloc¢anja vse manj, saj je veliko bolj pomembno Stevilo izdanih odlo¢b kot pa bolj pravi¢na
odloc¢itev. Hribar in Guti¢ (2010, str. 145 in 147) sta izpostavili ravno problematiko tipskih
odlo¢b, ki imajo ze vnaprej doloceno racunalniSko obliko in posledi¢no otezujejo uvid v
osebne okolis¢ine uporabnikov. Socialni delavec ob prejetju vloge pregleda podatke uradnih
evidenc in na podlagi lastne interpretacije le-teh tudi izda odlo¢bo. Tako naj bi bila po
besedah intervjuvank prihodnost uporabnikov dejansko v rokah njihovih socialnih delavcev,
za katere lahko le upajo, da se bodo odlo¢ili v njihovo korist, ravno zato, ker se v ve¢ji meri
odloc¢ajo na podlagi nepoznavanja njihovih Zivljenjskih situacij. Kot je zapisal Steska (1941,
str. 169), je pravilno odlo¢anje po prostem preudarku res odvisno od strokovne
usposobljenosti delavcev, njihovih izkuSenj, sploSne razgledanosti in poznavanja dolocene
problematike. Tako me niti ni presenetilo, da prihaja do razlik med odlo¢itvami posameznih
socialnih delavcev, saj se razumevanje, znanje in izkuSnje zaposlenih seveda razlikujejo. Da
ne bi socialni delavcei sprejemali svojih odlocitev na podlagi stereotipov in predsodkov, kot so

menile intervjuvanke, pa je verjetno potrebno opraviti z uporabniki pogovor, saj so bile po
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besedah Studentk v takSnih primerih koli¢ine dodeljenih sredstev utemeljene na podlagi

poznavanja uporabnikove situacije oziroma njegovih potreb.

Kar se ti¢e Kodeksa eti¢nih nacel v socialnem varstvu, je po besedah intervjuvank vecina
zaposlenih, pri katerih so bile na praksi, upostevala njegove smernice, saj jim je bil ta
nekaks$no vodilo pri delu. S tem pa so se po opazanjih Studentk socialni delavci tudi izognili
vplivu stereotipov in predsodkov oziroma diskriminatorni obravnavi nasploh, saj naj bi §lo za
kodeks, ki je po besedah vprasevank zaposlene zavezoval k pravi¢ni obravnavi. Podobno
pravi tudi Brejc (2004, str. 77), da zvestobi, pravi¢nosti in legitimnosti, ki so v ospredju javne
uprave, veliko lazje sledimo s pomocjo eticnega kodeksa. Slednjemu pa so po besedah
intervjuvank redkokdaj sledili zaposleni vec¢jih centrov za socialno delo, saj jim po opazanjih
Kodeks eti¢nih nacel v socialnem varstvu (2014) ni predstavljal osnove za njihovo delo,
zaradi Cesar je njithovo delo verjetno imelo negativne posledice za nekatere uporabnike.
Analiza pridobljenih podatkov na podlagi 8 intervjujev je namre¢ pokazala, da so nekateri
zaposleni delovali diskriminatorno, zaradi ¢esar je po mnenju intervjuvank prihajalo tudi do

nepravicnih obravnav oziroma neenake dostopnosti do pravic.

Glede cedalje bolj zbirokratiziranega pristopa k delu na centrih za socialno delo, Se posebej na
oddelkih, ki jih raziskujem v tej nalogi, so intervjuvanke vec¢inoma pripovedovale o njegovi
Vignjevi¢ (2018, str. 75), so namre¢ zaradi primoranosti varéevanja drzave socialni delavci
postavljeni v vlogo inSpektorjev oziroma vse vec¢jih nadzornikov uporabnikov, namesto da bi
se posvetili osebi in njeni zZivljenjski stiski. Poleg pomanjkanja ¢asa za strokovno opravljanje
svojega dela, kar naj bi jih po opazanjih Studentk izgorevalo in spravljalo pod stres, pa se, kot
pravi Bozi¢ (2015), sreCujejo tudi z besom in nejevoljo ljudi, ki so mnenja, da so ravno
socialni delavci tisti slabi v celotni zgodbi, ki jim po krivici ukinjajo pomoc¢. Tako naj bi tudi
po besedah intervjuvank zaradi birokracije socialno delo izgubilo pomen, saj po njihovih
opazanjih uporabniki socialnih delavcev ne vidijo ve¢ kot osebe, ki bi jim pomagale, temvec
kot inSpektorje, ki jim otezujejo dostop do denarja, ki ga resni¢no potrebujejo. Med
razmi$ljanji o birokraciji pa sem med intervjuji nasla tudi nekaj pozitivnih pogledov na
birokratizacijo. Kot je zabelezil Voh Bostic (2012), naj bi res Slo za bolj pravi¢no
uveljavljanje socialnih pravic, a zlasti v korist drZave, kar je bilo omenjeno tudi v enem izmed
intervjujev. Ni pa ravno v korist osebam, katerih psihosocialnih stisk se zaradi dela z

dokumentacijo niti ne uvidi. Tako je bilo tekom intervjujev veckrat omenjeno tudi vecanje

cey e
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dejala, da morajo kljub temu, da imajo na centrih dostop do Stevilnih podatkov, uporabniki e
vedno prilagati in dokazovati obilico dejstev, kar pa jim seveda ne olajSuje trenutnega
polozaja. Namesto, da bi bil poudarek na pomo¢i, gre torej predvsem za brezhibno izpolnitev
odloc¢b in preverjanje. V tem kontekstu je tudi Sitar Suri¢ (2016, str. 403) zapisala, da je na
podlagi pravno-birokratskega pristopa delo resda opravljeno, vendar mu manjka vsebina
delovnega odnosa, predvsem pa soustvarjanje uporabnika. Namesto socialno-delovnega
pristopa tako vidi univerzalisticni pristop, ki se ji zdi pomanjkljiv, saj niti ne uposteva niti ne

spostuje individualnosti vsakega posameznika.

Tekom raziskovanja sem od intervjuvank prav tako izvedela, da so zaradi pomanjkanja Casa
zaposleni, pri katerih so bile na praksi, tezko udejanjali kakovostno socialno delo oziroma
socialno delo sploh, zaradi Cesar naj bi bilo po mnenju intervjuvank tudi nudenje pomoci
presegla kadrovske zmogljivosti, zaradi ¢esar morajo po njenem mnenju strokovni delavci, ¢e
zelijo preziveti, svoje delo opravljati povrSno. Kot je razvidno iz rezultatov, ki sem jih
pridobila, pa so po opaZanjih intervjuvank nekateri socialni delavci manjSih centrov za
socialno delo kljub pomanjkanju ¢asa ohranili svoj stil dela, a so morali zato prihajati v sluzbo
prej, sprejemati uporabnike v ¢asu malice ali ostajati v sluzbi po koncanem delavniku. Po
mnenju Studentk si morajo tako socialni delavci znati vzeti Cas oziroma se potruditi, da si za
delo z uporabniki vzamejo zadostno koli¢ino ¢asa. To, da si morajo socialni delavci zazirati
¢as v malico oziroma oddih, da lahko kvalitetno opravijo svoje delo, pa se mi ne zdi prav. Gre
torej za ze omenjeno neoliberalizacijo socialnega dela, pri cemer sistem ne omogoca, da bi
vodstvo organizacij zaposlilo zadostno koli¢ino kadra ter tako zascitilo svoje zaposlene, na

katerih se lomi ves stres.

Zadostne koli¢ine kadra tako ni omenila niti nobena od intervjuvank niti Skupsc¢ina o
reorganizaciji CSD-jev (2019), ki ze ve¢ kot deset let jasno belezi pomanjkanje vsaj 30
odstotkov zaposlenih. Kot so dejale intervjuvanke, pa je bilo po njihovih opazanjih delo
zaposlenih zaradi pomanjkanja kadra slabe kakovosti, o ¢emer piSe tudi Bozi¢ (2015), ki
pravi, da zaposlenim zaradi kadrovske podhranjenosti pomanjkanje ¢asa ne omogoca, da bi
opravljali svojo vlogo strokovnih delavcev. Ti se tako pocutijo nemocne in razocCarane,
predvsem pa preobremenjene, zaradi Cesar so zaceli dajati celo odpovedi, kljub temu da
nimajo zagotovljene druge zaposlitve, kar jasno kaZe na to, da so se znaSli v brezizhodni
situaciji. To so izpostavile tudi intervjuvanke, ki so dejale, da so bili socialni delavci zaradi

nezmoznosti udejanjanja kakovostnega socialnega dela pogosto frustrirani. Prav tako pa so
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opazile tudi preobremenjenost zaposlenih ter posledi¢no Stevilnost odpovedi. Presenecena pa
sem bila nad tem, da so manko kadra po besedah ene izmed Studentk, s katerimi sem opravila
intervjuje, lazje presegali na manjSem centru za socialno delo, saj so po njenih opazanjih
socialni delavei k tezjim primerom pristopali skupinsko, s ¢imer so si porazdelili tako naloge

kot tudi odgovornost.

Tekom raziskave je vecina Studentk govorila o stresu in izgorelosti zaposlenih na centrih za
socialno delo, kjer so opravljale prakso, kar potrjuje tudi literatura. Kot so zapisali Lloyd,
King in Chenoweth (2002, str. 255), je v literaturi zaznati vse ve¢ pozornosti, namenjene
stresu in izgorelosti socialnih delavcev, saj so raziskave pokazale, da lahko le-ti doZivljajo
vi§jo raven stresa in posledicno izgorelosti kot primerljive poklicne skupine. Tekom
intervjuvanja je bilo tako najve¢ govora o stresu in izgorelosti zaradi preobremenjenosti
zaposlenih, saj se, kot je zapisala Middleton (2014), socialnim delavcem naloZi veliko dela, ki
ga opravljajo tudi izven delovnega Casa, kar pa je za posameznika enostavno prevec.
Studentke so tako izpostavile, da je socialno delo izérpavajode, zaradi ¢esar so po njihovih
besedah zaposleni opravljali svoje delo manj kakovostno in pocasneje. Po opazanjih
intervjuvank socialni delavci namre¢ ne zmorejo udejanjati socialnega dela, kar pa naj bi po
njihovih besedah vplivalo tudi na kakovost njihovih storitev. Posledi¢no torej niso vec tako
ucinkoviti, delo pa jih preneha veseliti, zaradi Cesar se, kot dodaja Fengler (2007), veliko
socialnih delavcev in delavk odloci celo zapustiti poklic, za katerega so se izSolali, kar so
omenile tudi intervjuvanke. Nekatere izmed njih, ki so svojo prakso opravljale na manjSih
centrih, pa so govorile o drugacni izkusnji, saj je po njihovih opazanjih na omenjenih centrih
prihajalo do stresa le dolocene dneve, ko so imeli zaposleni tezje primere ali slab dan, sicer pa
ga v ve¢ji meri niso zaznavale. Po njihovem mnenju verjetno zaradi tega, ker so se socialni
delavci med seboj veliko pogovarjali, zaradi Cesar pa naj bi se zmanjsal tudi negativni vpliv

stresa in izgorelosti.

Kar se tiCe osebnega stika, je veCina intervjuvank opazila kakovosten osebni stik med
socialnimi delavci in uporabniki, saj je bil po opaZanjih Studentk med njimi vzpostavljen
pristen, dober odnos, ki je vodil v veliko boljSo obravnavo. Kot je zapisano v Katalogu javnih
pooblastil, nalog po zakonu in storitev, ki jih izvajajo centri za socialno delo (Skupnost
centrov za socialno delo, 2018, str. 199), je namre¢ zelo pomembno, da z uporabniki
ustvarimo spostljiv odnos, ki nam odpre pot do njihovega zaupanja, s katerim pa lahko, kot so
dejale Studentke, izvemo za probleme, ki niso razvidni iz raunalniSske evidence. Kot sta

zapisali Ca¢inovi¢ Vogringi¢ in Mesl (2019, str. 30), se mora namre¢ znotraj odnosa, da bi se
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v njem ustvarila primerna pomoc¢, strokovnjak spostljivo povezati z uporabnikom, s katerim
nato tudi soraziskujeta njegove vire in soustvarjata poti do zelenega cilja. Ravno zato pa naj bi
po opazanjih intervjuvank prihajalo na vecjih centrih do manj kakovostnega osebnega stika,
saj po njihovih besedah zaposleni niso uspeli vzpostaviti pristnega odnosa, prav tako pa niso
pokazali, da jih zivljenjska situacija uporabnikov zanima, zaradi €esar jim ti tudi niso zaupali.
Kot sta zapisali Ca¢inovi¢ Vogrin¢i¢ in Mesl (2019), je odnos temeljnega pomena, ali po
besedah ene izmed Studentk, osebni stik je celo osnovna sestavina pri obravnavi uporabnikov.
Podobno meni tudi Sitar Suri¢ (2016, str. 169), ki je uvidela, da delovni odnos ne omogoca le
soustvarjanja z uporabnikom, temve¢ uposteva tudi njegovo zivljenjsko situacijo, znotraj nje
pa uporabnikove specifi¢ne potrebe in pravice, kar se zdi tudi meni osebno klju¢nega pomena

za uspesno nudenje podpore in pomoci.

Nekaj intervjuvank je ocenilo, da socialni delavci, s katerimi so bile v stiku tekom svojih
praks na centrih za socialno delo, nimajo primernih osebnostnih lastnosti za opravljanje
poklica socialnega dela. Po njihovih opaZanjih pa so se nad njihovim delom pritozevali tudi
uporabniki, saj naj bi §lo za socialne delavce, ki ne poslusSajo uporabnikov, z njimi ne znajo
komunicirati, so nesodutni, neempati¢ni, nerazumevajo¢i, celo neprijazni. Studentke so tako
menile, da so zatorej ti svoje delo opravljali nekakovostno oziroma nestrokovno, v nekaterih
primerih celo diskriminatorno. Po drugi strani pa so intervjuvanke v okviru prakse sodelovale
z veliko ve€ socialnimi delavci, ki so se jim zdeli osebnostno izjemno primerni za opravljanje
poklica socialnega dela. Po njihovem mnenju je Slo namre¢ za res dobre osebe, ki so si zelele
pomagati uporabnikom. Tako so bili zaposleni po opaZzanjih intervjuvank uspesni pri svojem
delu, saj so bili podkovani in sposobni, pa tudi zgovorni, pozitivni, prijazni in empaticni,
preprosto rojeni socialni delavci. Kot je bilo zapisano na spletni strani What skills are
required to be a social worker (b. d.), imajo namre¢ mnogi ljudje, ki postanejo socialni
delavci, ze naravno zmoznost za te vesCine, ki jih je potrebno le medsebojno povezati,
medtem ko se jih drugi lahko priucijo. Pravzaprav pa je ucenje tekom celotnega Zivljenja
eticna zahteva vseh poklicnih socialnih delavcev, tako za uspe$no delo ni dovolj le primerna

osebnost zaposlenih, temvec tudi njihovo znanje, kot je omenila ena izmed Studentk.

Kar se ti¢e znanja socialnih delavcev, naj bi po mnenju ve€ine intervjuvank imeli zaposleni, s
katerimi so sodelovale na praksi, zadostno koli¢ino znanja, saj so v intervjujih porocale o tem,
da so se ti udelezevali Stevilnih dodatnih predavanj in delavnic najrazlicnejs$ih podrocij, na
podlagi Cesar so bili po opazanjih Studentk tudi zmoZzZni nuditi pomo¢ uporabnikom v

raznolikih situacijah. Dodatno izobraZevanje pa predpisuje tudi sam Kodeks eticnih nacel v
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socialnem varstvu (2014), v katerem je zapisano, da morajo zaposleni znanje ves cas
izpopolnjevati tako znotraj svoje organizacije na supervizijskih in intervizijskih srecanjih kot
tudi izobrazevanjih drugih ustanov oziroma organizacij. Kot je dejala ena izmed Studentk,
zgolj opravljena fakulteta in strokovni izpit ne zadostujeta, temve¢ se je potrebno dodatno
izobrazevati. V zvezi s tem pa se je v moji raziskavi pokazala morebitna ovira, ki jo dozivljajo
na manjSih, od vec¢jih mest oddaljenih centrih za socialno delo, na katerih se zaposleni, kot je
bila mnenja ena izmed Studentk, izobrazevanj po njenih opazanjih le redko udelezijo. Po
njenih besedah jim izostanka namre¢ ne dovolijo, saj bi jim odprava v oddaljeni kraj vzela
precej Casa, Cesar pa si zaradi prevelika koli¢ine dela in manka kadra ne morejo privos¢iti.
Kot problem pa so Studentke tekom pogovorov izpostavile tudi, da je po njihovem mnenju
zaposlenim primanjkovalo Casa za uporabo znanja, ki so ga lahko po opazanjih intervjuvank
uporabili le v primeru zadostne koli¢ine ¢asa. V tem kontekstu je tudi Sitar Suri¢ (2016, str.
400 in 401) zapisala, da imajo socialni delavci na centrih za socialno delo dovolj znanja, ki ga
zelijo uporabljati, a ga po njenih ugotovitvah v praksi tezko udejanjajo, saj jim to v vecji meri
preprecuje ukvarjanje z birokracijo. Po besedah avtorice se morajo zaposleni namrec

posvecati upravnim postopkom, evidencam in bazam namesto vsebini svojega dela.

Pri zadnji temi o diskriminaciji pa so Studentke, ki so opravljale prakso na vecjih centrih za
socialno delo, opazile diskriminatorne obravnave s strani zaposlenih. Ti si namre¢ po njihovih
besedah niso vzeli dovolj Casa, da bi uporabnike resni¢no spoznali, zaradi ¢esar naj bi po
opazanjih intervjuvank prihajalo do odlo¢anja v skodo uporabnikov. Diskriminacija naj bi bila
tako pogosto posledica stereotipov oziroma predsodkov, saj analiza pridobljenih podatkov
prikazuje, da so bili doloCeni uporabniki obravnavani manj ugodno kot druge osebe v
primerljivem polozaju. Tako so lahko stereotipi oziroma predsodki, kot je zapisala Ule
Nastran (1997, str. 165), veckrat temelj diskriminacije, saj, kot dodajata Hayes in Orrell
(1998, str. 363), na podlagi negativnega sklopa staliS¢ doloCene ljudi presojamo strozje kot
druge. Intervjuvanke, ki so opravljale prakso na manjSih centrih za socialno delo, pa pri
socialnih delavcih niso prepoznale diskriminatornih ravnanj. Obravnave uporabnikov so bile
po njihovih opaZanjih torej enakovredne, saj ni prihajalo do kakrs$ne koli slabse obravnave na
podlagi stereotipov oziroma predsodkov. Kot je omenila ena izmed intervjuvank, je $lo
verjetno za to, da so se zaposleni svojih predsodkov, pa tudi stereotipov zavedali ter s tem
prepreéili njihov vpliv na svoje odloganje. Kot je zapisala Sugman Bohinc (2019, str. 39),
moramo namre¢ sprejeti, da smo pristranski, in Se naprej odkrivati odnos, ki ga interpretiramo

in konstruiramo ter za njegovo konstrukcijo tudi prevzemamo odgovornost. Sama pa
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razmi$ljam, ali niso morda na ravnanje pod vplivom predsodkov in stereotipov zaposlenih, ki
so ga imeli do uporabnikov na veéjih centrih, vplivali tudi ¢asovna stiska, prehud obseg dela

ter s tem povezan stres.

V moji raziskavi se je namrec¢ izkazalo, da so lahko zaposleni na manjSih enotah medsebojno
bolj povezani, na podlagi Cesar si veCkrat pomagajo oziroma si porazdelijo naloge in
odgovornosti, kar se mi zdi v casu neoliberalne logike klju¢nega pomena, saj zaradi
preobremenjenosti zaposleni izgorevajo in ne morejo biti empaticni, kar je seveda v Skodo
tudi uporabnikom. Kot je bilo v enem izmed intervjujev receno, pa menim, da lahko majhnost
centra, ki je vpet v manjSo lokalno skupnost, ugodno vpliva na koli¢ino in kvaliteto
vzpostavljenega delovnega odnosa socialnega delavca z uporabnikom. V tem kontekstu je
tudi Sitar Suri¢ (2016, str. 162) zapisala, da bi manjsi centri za socialno delo ucinkoviteje
opravljali svoje delo. Po njenih besedah bi namre¢ na lokalni ravni socialni delavci veliko
laZje soustvarjali v delovnem odnosu z uporabniki, in sicer tam, kjer ti Zivijo. Na tak nacin pa

menim, da bi se zaposleni prav tako veliko lazje izognili ravnanju na podlagi predsodkov.
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10 SKLEPI

Na podlagi analize podatkov 8 intervjujev, ki sem jih opravila s Studentkami, sklepam:

da je upostevanje smernic Kataloga javnih pooblastil, nalog po zakonu in storitev, ki
jih izvajajo centri za socialno delo, verjetno pomembno, saj si socialni delavci na ta
nadin vzamejo za vsakega posameznika dovolj ¢asa, da spoznajo njegovo zivljenjsko
situacijo, na podlagi katere izvedo za probleme, ki niso razvidni iz raunalniske
evidence, ter uporabniku resnicno pomagajo;

da je od odloc¢anja socialnih delavcev na podlagi prostega preudarka verjetno odvisna
prihodnost uporabnikov, zato je toliko bolj pomembno, da ne prihaja do
nestrokovnega odloc¢anja s strani zaposlenih;

da je upostevanje Kodeksa eti¢nih nacel v socialnem varstvu klju¢no pri delu z
uporabniki, saj se na ta nacin zaposleni verjetno izognejo tako vplivu stereotipov in
predsodkov kot tudi diskriminatorni obravnavi nasploh;

da ukvarjanje z birokracijo Skodi tako uporabnikom kot socialnim delavcem, a je po
drugi strani verjetno potrebno za vecjo pravicnost in vodenje evidenc, tako da se temu
ne moremo kar izogniti;

da socialnim delavcem na centrih za socialno delo primanjkuje ogromna koli¢ina Casa
za delo z uporabniki, predvsem v primerih, ko zelijo, da bi bilo delo opravljeno
resni¢no kakovostno;

da centrom za socialno delo primanjkuje ogromno Stevilo socialnih delavcev, zaradi
Cesar so zaposleni verjetno preobremenjeni, njihovo delo pa je tako lahko veckrat
slabSe opravljeno;

da je vecina socialnih delavcev izgorela oziroma pod stresom, kar verjetno pogosto
vpliva na slabso kakovost pomoci in podpore uporabnikom;

da je zelo pomemben kakovostno vzpostavljen osebni stik, znotraj katerega se lahko
ustvari primerna pomo¢. Socialni delavec se namre¢ poveze z uporabnikom, ki mu
zacne zaupati, na ta nacin pa verjetno veliko bolje soraziskujeta uporabnikove vire
oziroma soustvarjata poti do Zelenega cilja;

da lahko osebnost socialnih delavcev mo¢no vpliva na potek obravnave, zato morajo
biti ti osebnostno primerni, ¢e Zelimo, da z uporabniki vzpostavijo dober delovni

odnos;
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da potrebujejo socialni delavci za delo z uporabniki ogromno koli¢ino primernega
znanja, kajti znano je, da se osebe navadno prvi¢ srecajo s centrom za socialno delo
ravno na oddelku uveljavljanja pravic iz javnih sredstev. Tako potrebujejo zaposleni
poleg znanja s svojega podroc¢ja verjetno tudi znanje z drugih podrocij, saj se
uporabniki srecujejo z raznolikimi psihosocialnimi stiskami;

da verjetno lahko s strani socialnih delavcev veckrat pride do diskriminatornih
obravnav uporabnikov, ¢etudi v vec¢ji meri nezavedno;

da so manjSe enote verjetno bolj uspeSne pri svojem delu, saj pokrivajo manjsi del
obmocja, imajo posledi¢no manj uporabnikov, ki jih v ve€ini Ze osebno poznajo, prav
tako pa so zaposleni medsebojno povezani ter si veckrat pomagajo oziroma

porazdelijo naloge in odgovornosti.



11 PREDLOGI

Predlagam, da bi zaposleni na centrih za socialno delo smernice Kataloga javnih pooblastil,
nalog po zakonu in storitev, ki jih izvajajo centri za socialno delo, vzeli kot delovno normo ter

sledenje smernicam tudi redno preverjali.

Glede odloc¢anja na podlagi prostega preudarka predlagam, da bi drzavni uradniki zakone, ki
opisujejo pogoje, ob katerih naj bi bili uporabniki do dolo¢ene pravice upraviceni, jasneje
opredelili, saj mislim, da so ti nekoliko dvoumno dolo¢eni. Verjetno prihaja ravno zaradi tega
do razlik med odlo¢itvami posameznih socialnih delavcev, saj imajo ti razlicno razumevanje,
znanje in izkus$nje. Tako menim, da bi bilo ustrezno, ¢e bi njihovo delo oziroma odlocitve
nadzorovali vodilni, morda bi vlogo odlocanja celo prevzeli. Klju¢no se mi zdi, da socialni
delavci pri odlo¢anju ne sledijo zgolj pravni praksi, temvec¢ upostevajo tudi polozaj doloCenih
druzbenih skupin, pa tudi strukturo in vlogo socialnih dejavnikov pri nastajanju ali
povecevanju uporabnikovih tezav. Glede na to, da vsak izmed nas interpretira na svoj nacin,
pa se mi zdi prikladno, da bi zaposleni odlo¢be podkrepili s konkretnimi dokazi oziroma za

svoje odlocitve tudi navedli razloge.

Glede Kodeksa eticnih nacel v socialnem varstvu predlagam, da bi ga vodstvo organizacij
socialnim delavcem predstavilo kot osnovo za njihovo delo. Prav tako pa bi morali vodilni
redno preverjati, ali zaposleni upostevajo smernice kodeksa, za katere menim, da jih morajo

centri za socialno delo sprejemati kot merilo za delo z uporabniki.

Ker je birokracija verjetno potrebna za bolj pravi¢no uveljavljanje socialnih pravic oziroma
vodenje evidenc, je ve¢ kot ocitno, da se ji ne moremo izogniti. Predlagala pa bi, da centri za
socialno delo uporabnikov ne obremenjujejo ve¢ s prilaganjem dokumentacije in
dokazovanjem dejstev, saj imajo dostop do Stevilnih podatkov. Prav tako ne bi smeli v vlogo
inSpektorjev siliti socialnih delavcev, saj ti v taksSni vlogi z uporabniki tezje vzpostavijo
delovni odnos, za katerega so se pravzaprav usposobili. Za ukvarjanje z dokumentacijo bi
lahko vodstvo zaposlilo doloene dodatne osebe, na primer tajnike, ki bi se posvecali
izkljuéno birokraciji, medtem ko bi imeli socialni delavci ve¢ €asa za pomo¢ in podporo
uporabnikom. Prav tako pa se mi zdi klju¢no omeniti predlog Sitar Suri¢ (2016, str. 412), ki je
poleg vecje koli¢ine administrativne, pravne in upravne pomoci predlagala tudi enostavnejsi
in u¢inkovitej$i sistem za vnasanje podatkov. To se mi zdi zelo koristno, saj menim, da na tak

nacin zaposleni ne bi po nepotrebnem izgubljali svojega Casa.
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Ce zelimo, da bi imeli socialni delavci dovolj ¢asa za delo z uporabniki, bi jih morali vodilni
razbremeniti birokratskega urejanja, saj je za reSevanje socialnih stisk potreben Cas za
vzpostavitev delovnega odnosa, kar je dolgotrajen in zahteven proces. Tako je tudi Sitar Suri¢
(2016, str. 161 in 411) izpostavila ¢asovno fleksibilnost, ki bi morala biti zagotovljena tako
zaposlenim kot uporabnikom. V tem kontekstu pa po besedah omenjene avtorice tudi sama
predlagam, da morajo organizacije zaposlenim naloziti manjse Stevilo primerov ter jim s tem

omogociti zadostno koli¢ino ¢asa za celostno pomoc¢ in podporo uporabnikom.

Problem vidim zlasti v var€evanju drzave, ki organizacijam ne omogoca, da bi imele zadostno
koli¢ino kadra, zato se ves stres lomi na nekaj zaposlenih, ki posledicno izgorevajo in ne
zmorejo biti empati¢ni. Razmerje med zaposlenimi in uporabniki bi bilo tako veliko bolj
znosno, ¢e bi vodilni lahko zaposlili vecje Stevilo novih socialnih delavcev, delo pa bi bilo
kakovostno opravljeno. Pri poveCevanju kadra pa imam v mislih zaposlitev zaposlenih na
podroc¢ju strokovnega socialnega dela in ne zaposlitev socialnih delavcev, nacrtovanih za delo

administrativne narave oziroma pravno-upravnega kadra.

cey e

centrih za socialno delo locili transferje, ki izhajajo iz Zakona o socialnovarstvenih pravicah,
in transferje, ki izhajajo iz Zakona o uveljavljanju pravic iz javnih sredstev. Predvideva
namre¢, da bi lahko socialnovarstvene pravice tako izvajali zlasti socialni delavci, s ¢imer pa

bi se ohranilo tudi socialno delo.

Upostevajo¢ zgornje predloge — zaposliti vecje Stevilo socialnih delavcev ter jih razbremeniti
birokratskih postopkov, pa bi verjetno zmanjsali tudi stres oziroma izgorelost zaposlenih. Kot
je omenila ena izmed intervjuvank, so bili zaposleni delezni zlasti negativnega stresa, saj je
opazila, da priloznosti za pozitivnega ni bilo, zato predlagam ve¢ izzivov na delovnem mestu,
predvsem pa ne le zahtevanje sledenju strogim predpisom, saj to verjetno zmanjSuje
motiviranost delavcev. Pozitivno bi se lahko izkazalo tudi to, da bi se socialni delavci
udelezevali supervizijskih in intervizijskih srecanj, saj sklepam, da so zaradi zagotavljanja
podpore in skrbi drugim veliko bolj nagnjeni k stresu in izgorelosti. Z rednimi srecanji pa bi
lahko tako ze sproti reflektirali svoje obcutke in ohranjali svojo notranjo mo¢, ki jo

potrebujejo za kakovostno opravljanje dela.

Menim, da zaradi ukvarjanja z birokracijo in posledi¢nim pomanjkanjem ¢asa za udejanjanje
socialnega dela zaposleni z uporabniki teZzko vzpostavijo stik, zaradi ¢esar bi tudi v tej tocki

predlagala zgoraj omenjena predloga, da bi se socialne delavce razbremenilo birokratskih
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postopkov ter zaposlilo vecje Stevilo zaposlenih. Tako bi namre¢ odstranili zahtevo drzave, da
morajo centri zreducirati individualno delo z uporabniki, zaradi ¢esar tudi uporabniki s tezavo
pridejo do svojih socialnih delavcev. Predlagam pa tudi, da strokovnjaki s podrocja osebnega
odnosa socialnim delavcem predstavijo doloena znanja in spretnosti vzpostavitve stika, s
katerimi bi ti lahko poskusali uradne postopke prevesti v ¢im bolj vsakdanje pogovore, saj bi

obravnava verjetno uspesneje potekala znotraj pristnih ¢loveskih odnosov.

Kot je zapisala Vuj¢i¢ Vignjevi¢ (2018, str. 73), ima osebnost socialnih delavcev oziroma
njihove znacilnosti, stil razmiSljanja in osebni stil dela verjetno mo¢ vpliva na uporabnikovo
obravnavo — lahko mu je v korist ali v Skodo. Menim, da bi se omenjenega morali zavedati
predvsem socialni delavei, ki delajo z uporabniki, pa tudi vodilni, ki socialne delavce
zaposlujejo. Ker pa so med intervjuvanjem Studentke veckrat pripovedovala o tem, da so se
jim nekateri zaposleni zdeli osebnostno manj primerni za opravljanje poklica socialnega dela,
pa predlagam, da bi vodilni zaposlene, nad delom katerih se pritozujejo uporabniki oziroma
delo katerih bi videli kot sporno, zaposlili na kakSnem drugem delovnem mestu, kjer ne bi
imeli toliko stika z ljudmi. Prav tako pa ne bi bilo odve¢, ¢e bi bili previdni ze pri

zaposlovanju novih socialnih delavcev.

Na podroCju znanja zaposlenih predlagam, da bi se socialni delavei redno udelezevali
raznolikih predavanj in delavnic ter tako svoje znanje ves Cas izpopolnjevali in nadgrajevali.
Pri tem pa potrebujejo seveda podporo s strani vodilnih, da svojim zaposlenim dodatno
izobrazevanje tudi omogocijo. V kolikor so predavanja nekaterim centrom res predalec, pa bi
predlagala, da bi se te izvajalo na ve¢ koncih drzave, v skrajnem primeru tudi preko
informacijsko-komunikacijskih tehnologij. Koristno pa se mi zdi tudi to, da zaposleni
pridobivajo dodatne priucitve na svoji organizaciji, in sicer z organiziranjem supervizijskih in

intervizijskih srecan;.

Skozi nalogo pa je bilo ve¢ kot ocitno, da ne moremo biti nepristranski, zato se mi zdi toliko
bolj pomembno, da dajo socialni delavci vsem uporabnikom priloZznost, da se prikazejo v
svoji pravi lui. Zato predlagam, da si ne ustvarijo prehitro predstav o dolo¢enem uporabniku,
saj lahko te vplivajo na njihovo delo, prav tako pa jih je verjetno kasneje zelo tezko
izkoreniniti. Kot je dejala Sugman Bohinc (2019, str. 39), naj sprejmejo, da so pristranski, in
Se naprej odkrivajo odnos. Predvsem pa se mi zdi klju€no, da se kot socialni delavci zavedajo
druZbene strukture moci oziroma lastnega poloZaja dominantne skupine, s ¢imer je povezano

posploSevanje lastnih stalis¢ (Hribar in Guti¢, 2010, str. 151).
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PosploSevanju lastnih staliS¢ pa bi se po mojem mnenju veliko lazje izognili na manjsih
enotah. Kot je zapisala Sitar Suri¢ (2016, str. 162), bi namre¢ ravno manjsi centri za socialno
delo ucinkoviteje opravljali svoje delo, saj bi po njenih besedah na lokalni ravni socialni
delavci veliko lazje soustvarjali v delovnem odnosu z uporabniki. Zato tudi sama predlagam
vecje Stevilo manjSih centrov, ki bi bili vpeti v lokalne skupnosti, kajti verjamem, da lahko to,
kot se je tudi izpostavilo v moji raziskavi, ugodno vpliva na koli¢ino in kvaliteto

vzpostavljenega delovnega odnosa socialnega delavca z uporabnikom.
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13 PRILOGE

13.1MERSKI INSTRUMENT

VODILO ZA INTERVJU:

1. Kako je potekalo delo socialnega delavca oziroma socialne delavke, ko je uporabnik prvi¢

priSel na oddelek uveljavljanja pravic iz javnih sredstev?

Nadaljevanje pogovora glede na naslednje teme:

70

= KATALOG JAVNIH POOBLASTIL, NALOG PO ZAKONU IN STORITEV, KI JIH
1ZVAJAJO CENTRI ZA SOCIALNO DELO

Ali so socialni delavci z uporabnikom izvedli pogovor o njegovi zivljenjski situaciji, na podlagi
cesar so opredelili pravice, do katerih je uporabnik upravicen, in ga napotili drugam, v kolikor se
jim je zdelo to potrebno, oziroma kak$no vlogo ima pri delu z uporabniki Katalog javnih

pooblastil, nalog po zakonu in storitev, ki jih izvajajo centri za socialno delo?
=  PROSTI PREUDAREK

Ali je prihajalo do napak pri dolo¢anju sredstev znotraj prostega preudarka zaposlenih oziroma na

kakSen nacin je bilo utemeljeno odlo¢anje socialnih delavcev na podlagi prostega preudarka?
= KODEKS ETICNIH NACEL V SOCIALNEM VARSTVU

Ali so socialni delavci upostevali Kodeks eti¢nih nacel v socialnem varstvu oziroma kaks$no vlogo

je ta pri delu zaposlenih pravzaprav imel?
=  BIROKRATSKI PRISTOP

Ali je birokracija vplivala v Skodo ali korist uporabnikov in kako so se z njo spopadali tako

uporabniki kot zaposleni?
= KOLICINA CASA

Ali je socialnim delavcem primanjkovalo ¢asa za kakovostno udejanjanje socialnega dela znotraj
njihovega delovnika oziroma kako se je koli¢ina Casa kazala na udejanjanju socialnega dela

zaposlenih?



» KOLICINA KADRA

Ali je dandanes res vse veC uporabnikov in vse manj zaposlenih oziroma kak$no je bilo razmerje
med koli¢ino dela in Stevilom zaposlenih ter kako je omenjeno razmerje vplivalo na kakovost

storitev?

= STRES IN IZGORELOST

Ali so bili zaposleni izgoreli oziroma pod stresom ter kako je to vplivalo na delo z ljudmi?
= OSEBNI STIK

Kaksno vlogo je imel pri delu z uporabniki osebni stik?

= OSEBNOST SOCIALNIH DELAVCEV

Kako so se na obravnavi uporabnikov kazale znacilnosti socialnih delavcev — njihov stil

razmi$ljanja oziroma osebni stil dela?
=  ZNANJE SOCIALNIH DELAVCEV

Ali so imeli socialni delavci dovolj znanja za kakovostno udejanjanje socialnega dela in ali so ga

sproti obnavljali oziroma nadgrajevali, da je bilo primerno?
= DISKRIMINACIJA

Ali so bili uporabniki delezni diskriminacij s strani zaposlenih ter zakaj oziroma na podlagi ¢esa

prihaja do moznih diskriminatornih obravnav s strani zaposlenih?
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13.2 INTERV]JUJI

Intervju A s studentko 1, pri Studentki doma, 13. 1. 2020 ob 11:00
INTERVIJU A

JAZ: Kako je potekalo delo socialnega delavca oziroma socialne delavke, ko je uporabnik prvi¢ prisel

na oddelek uveljavljanja pravic iz javnih sredstev?

STUDENTKA: Ko sem prisla opravljat prakso na omenjeni oddelek, mi je mentorica narocila, naj si
pogledam Katalog javnih pooblastil, nalog po zakonu in storitev, saj naj bi po njem potekalo delo z
uporabniki, a to ni bilo tako. (A1) Ceprav je uporabnik prisel na primer prvi¢, si socialna delavka ni
vzela dovolj ¢asa zanj, (A2) tako da ni mogla spoznati njegove situacije. (A3) Ker ga ni povprasala po
njegovem Zivljenju, (A4) mu tako tudi ni povedala, do katerih pravic bi lahko bil upravicen, (A5) niti ga
ni poslala drugam. (A6) Uporabniki so tako po navadi le vstopili, oddali viogo in odsli, (A7) ne glede na
to, zakaj oziroma po kaj so prisli. (A8) Veliko je bilo takih, ki bi dejansko potrebovali pogovor, pa ga
niso bili delezni. (A9) Zaposleni so dejali, da socialnega dela ne more biti, saj zanj ni ¢asa. (A10)
Verjetno pa se uporabnikom niso mogli v celoti posvetiti zato, (A11) ker so se vecino ¢asa ukvarjali s

papirologijo. (A12)
JAZ: S tem si verjetno mislila na birokracijo, kajne?

STUDENTKA: Ja. Sploh ne vem, kaj naj si mislim. Po eni strani morajo uporabniki veliko stvari
dokazovati, da sploh lahko pridobijo kakrsna koli sredstva, (A13) po drugi strani pa se tudi socialni
delavci vse vec¢ casa ukvarjajo s papirji, (A14) namesto da bi se posvetili uporabnikom oziroma
njihovim problemom. (A15) Ze tako jih je premalo na oddelku. (A16) Uporabnikov je vsak dan veg,
(A17) zaposlenih pa vsak dan manj. (A18) Ni ¢udno, da ne morejo opravljati socialnega dela, kot bi
bilo treba. (A19) Poznam kar nekaj zaposlenih, ki jih je to zelo frustriralo. (A20) Kaj naj re¢em, socialni
delavci so preprosto povsem izgoreli, (A21) saj je delo zanje enostavno prevec stresno. (A22) Res so
Zeleli pomagati ljudem, (A23) a jim to ni uspelo, (A24) saj ni bilo ¢asa za vzpostavitev delovnega
odnosa, (A25) kot tudi ni bilo ¢asa za uporabo ostalih konceptov, ki so se jih naucili. (A26) To so bili
drugace res dobre osebe, (A27) rojene za ta poklic. (A28) Poleg Studija so se udelezevali Stevilnih
dodatnih predavanj in delavnic najrazli¢nejSih podrocij, (A29) da bi znali pomagati vsakomur, ki bi
pridel k njim. (A30) Ce so imeli ¢as, so svoje znanje uporabili. (A31) Tako sem bila prisotna pri
primerih, ko se je kar nekajkrat s clovekom vzpostavil nek pristen odnos, (A32) se z njim dejansko
izvedel pogovor (A33) in se mu dejansko pomagalo. (A34) Pri drugih pa srednja Zalost. (A35) Kaj naj

recem, niso vsi za ta poklic. (A36)
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JAZ: Na podlagi ¢esa tako sklepas?

STUDENTKA: Na oddelkih se jasno ve, kdo je tisti, ki socialnega dela ne opravlja, kot bi ga moral.
(A37) Nad takimi se uporabniki tudi pritoZzujejo. (A38) Na nasem centru smo imeli tako primere, za
katere je znano, da se socialna delavka znasa nad uporabniki, (A39) se dere nanje, (A40) ali pa
socialno delavko, ki ne Zeli delati z uporabniki islamske veroizpovedi, (A41) izogibanje tudi iskreno
prizna (A42) in take vrste uporabnikov napotuje k drugi socialni delavki, (A43) s katero sta zmenijeni,

da jih prevzame. (A44)
JAZ: Kaj pa Kodeks eti¢nih nacel v socialnem varstvu? Se ga po tem takem zaposleni ne drZijo?

STUDENTKA: Glede na diskriminatorne obravnave, ki sem jim bila pri¢a, (A45) menim, da imajo
kodekse eticnih nacel le za okras. (A46) Definitivno vsi uporabniki niso bili delezni pravi¢ne

obravnave. (A47) Razlike so se pokazale predvsem, ko je prislo do menjav socialnih delavcev. (A48)
JAZ: Mi lahko poves kaj vec o tem?

STUDENTKA: Ne vem natanéno, kako je v resnici potekalo, a ko sem bila na praksi, je bilo ravno nekaj
tednov po tem, ko je prislo do spremembe razporeditve ¢rk, na podlagi katere so bili ljudem
dodeljeni drugi socialni delavci. Ce so bili z delom prejénjega zadovoljni, so bili z delom novega
povsem nezadovoljni ali obratno. (A49) Na nasem oddelku uveljavljanja pravic pa so se razlike najbolj
pokazale pri dodeljevanju izredne denarne pomoci, katere viSino dodeli predvsem socialna delavka
po prostem preudarku. (A50) Pri doloceni socialni delavki je bila tako za isti primer izredna denarna
pomoc¢ dodeljena, pri drugi pa ne (A51) ali pa je Slo za velike denarne razlike. (A52) Prihodnost
uporabnikov je torej odvisna od loterije, katero socialno delavko bodo glede na priimek dobili (A53)

in kaksno je njeno delo, kakovostno ali nekakovostno. (A54)
1ZPIS PODCRTANIH DELOV IZJAV IN BESED IZ INTERVJUJA A S STUDENTKO 1:

Al: »Katalog javnih pooblastil, nalog po zakonu in storitev, saj naj bi po njem potekalo delo z

uporabniki, a to ni bilo tako.«

A2: »... si socialna delavka ni vzela dovolj ¢asa zanj ... «

A3: »... ni mogla spoznati njegove situacije.«

A4: »... ga ni povprasala po njegovem Zivljenju ...«

A5: »... mu ni povedala, do katerih pravic bi lahko bil upravicen ...«

A6: »... niti ga ni poslala drugam.«
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A7: »... po navadi le vstopili, oddali vlogo in odsli,..«

A8: »... ne glede na to, zakaj oziroma po kaj so prisli.«

A9: »Veliko je bilo takih, ki bi dejansko potrebovali pogovor, pa ga niso bili delezni.«

A10: »... socialnega dela ne more biti, saj zanj ni ¢asa.«

A11l: »... se uporabnikom niso mogli v celoti posvetiti ...«

A12: »... so se vecino ¢asa ukvarjali s papirologijo.«

A13: »... morajo uporabniki veliko stvari dokazovati, da sploh lahko pridobijo kakrsna koli sredstva ...«

Al4: »... socialni delavci vse ve¢ ¢asa ukvarjajo s papirji ...«

A15: » ... namesto da bi se posvetili uporabnikom oziroma njihovim problemom.«

A16: »... jih je premalo na oddelku.«

A17: »Uporabnikov je vsak dan vec ...«

A18: »... zaposlenih pa vsak dan manj.«

A19: »... ne morejo opravljati socialnega dela, kot bi bilo treba.«

A20: »... jih je to zelo frustriralo.«

A21: »... socialni delavci so preprosto povsem izgoreli ...«

A22: »... je delo zanje enostavno prevec stresno.«

A23: »... Zeleli pomagati ljudem ...«

A24: »... jim to ni uspelo ...«

A25: »... ni bilo ¢asa za vzpostavitev delovnega odnosa ...«

A26: »... ni bilo ¢asa za uporabo ostalih konceptov, ki so se jih naucili.«

A27: »... res dobre osebe ...«

A28: »... rojene za ta poklic.«

A29: »... so se udelezevali Stevilnih dodatnih predavanj in delavnic najrazli¢nejsih podrocij ...«
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A30:

A31:

A32:

A33:

A34:

A35:

A36:

A37:

A38:

A39:

A40:

A41:

A42:

A43:

A44:

A45:

Adé6:

A47:

A48:

»

»

»

N...

...

N...

N...

»

»

N...

»..

N...

»..

»..

»..

»..

»..

»

»

... da bi znali pomagati vsakomur, ki bi prisel k njim.«

Ce so imeli &as, so svoje znanje uporabili.«

... se je kar nekajkrat s clovekom vzpostavil nek pristen odnos ...«
se z njim dejansko izvedel pogovor ...«

se mu dejansko pomagalo.«

srednja Zalost.«

niso vsi za ta poklic.«

... se jasno ve, kdo je tisti, ki socialnega dela ne opravlja, kot bi ga moral.«
Nad takimi se uporabniki tudi pritoZujejo.«

se socialna delavka znasa nad uporabniki ...«

. se dere nanje ...«

ne Zeli delati z uporabniki islamske veroizpovedi ...«

. izogibanje tudi iskreno prizna ...«

. take vrste uporabnikov napotuje k drugi socialni delavki ...«

. sta zmenjeni, da jih prevzame.«

. diskriminatorne obravnave, ki sem jim bila pri¢a ...«

. imajo kodekse eti¢nih nacel le za okras.«

... vsi uporabniki niso bili delezni pravi¢ne obravnave.«

Razlike so se pokazale predvsem, ko je prislo do menjav socialnih delavcev.«

A49: »Ce so bili z delom prejénjega zadovoljni, so bili z delom novega povsem nezadovoljni ali

obratno.«

A50: »... so se razlike najbolj pokazale pri dodeljevanju izredne denarne pomoci, katere viSino dodeli

predvsem socialna delavka po prostem preudarku.
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A51: »Pri doloceni socialni delavki je bila tako za isti primer izredna denarna pomo¢ dodeljena, pri

drugi ne ...«

A52: »... Slo za velike denarne razlike.«

A53: »Prihodnost uporabnikov je torej odvisna od loterije, katero socialno delavko bodo glede na

priimek dobili ...«

A54: »... kaks$no je njeno delo, kakovostno ali nekakovostno.«

ST. IZJAVA POJEM KATEGORIJA NADKATEGORIJA TEMA
IZJAVE
Al ... Katalog Potek dela z Delo z uporabniki Neupostevanje KATALOG
javnih uporabniki ne po ne po smernicah smernic kataloga | JAVNIH
pooblastil, Katalogu javnih kataloga POOBLASTIL,
nalog po pooblastil, nalog NALOG PO
zakonu in po zakonu in ZAKONU IN
storitev, saj naj | storitev STORITEV, KI JIH
bi po njem IZVAJAJO CENTRI
potekalo delo z ZA SOCIALNO
uporabniki, a to DELO
ni bilo tako.
A2 ... Si socialna Nevzetje zadostne | Nevzetje zadostne | Neupostevanje KATALOG
delavka nivzela | koli¢ine ¢asa za koli¢ine Casa smernic kataloga | JAVNIH
dovolj ¢asa zanj | uporabnika POOBLASTIL,
NALOG PO
ZAKONU IN

STORITEV, Kl JIH
IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO
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A3 ... hi mogla NezmozZnost Nepoznavanje Neupostevanje KATALOG
spoznati spoznavanja zZivljenjske situacije | smernic kataloga | JAVNIH
njegove uporabnikove uporabnika POOBLASTIL,
situacije. situacije NALOG PO
ZAKONU IN
STORITEV, KI JIH
1ZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO
A4 ... hi povprasala | NepovpraSevanje Nepoizvedovanje Neupostevanje KATALOG
po njegovem po uporabnikovem | po Zivljenjski smernic kataloga | JAVNIH
Zivljenju ... Zivljenju situaciji POOBLASTIL,
uporabnika NALOG PO
ZAKONU IN
STORITEV, KI JIH
IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO
A5 ... hi povedala, Neizrecene mozne | Neopredelitev Neupostevanje KATALOG
do katerih pravice, do katerih | pravic, do katerih smernic kataloga | JAVNIH
pravic bi lahko | je uporabnik je uporabnik POOBLASTIL,
bil upravicen ... | upravicen upravicen NALOG PO
ZAKONU IN
STORITEV, KI JIH
IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO
A6 ... hitiga ni Nenapotitev Nenapotitev Neupostevanje KATALOG
poslala uporabnika uporabnika na smernic kataloga | JAVNIH
drugam. drugam drug oddelek POOBLASTIL,
oziroma NALOG PO
organizacijo ZAKONU IN

STORITEV, Kl JIH
IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO
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A7 ... po navadi le Navadno zgolj Zgolj oddaja vloge | Neupostevanje KATALOG
vstopili, oddali | vstop, oddaja smernic kataloga | JAVNIH
vlogo in odsli. vloge in odhod POOBLASTIL,
NALOG PO
ZAKONU IN
STORITEV, KI JIH
IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO
A8 Ne glede na to, | Ne glede navzrok | Neupostevanje Neupostevanje KATALOG
zakaj oziroma oziroma namen vzroka oziroma smernic kataloga | JAVNIH
po kaj so prisli. | prihoda namena prihoda POOBLASTIL,
NALOG PO
ZAKONU IN
STORITEV, KI JIH
IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO
A9 Veliko je bilo Veliko Uporabniki ne Neupostevanje KATALOG
takih, ki bi uporabnikov delezni smernic kataloga | JAVNIH
dejansko nedeleznih potrebnega POOBLASTIL,
potrebovali dejansko pogovora NALOG PO
pogovor, pa ga | potrebnega ZAKONU IN
niso bili delezni. | pogovora STORITEV, KI JIH
IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO
Al10 ... socialnega Pomanjkanje ¢asa | Neudejanjanje Nezadostna KOLICINA CASA
dela ne more za obstoj socialnega dela koli¢ina Casa
biti, saj zanj ni socialnega dela
casa.
All .. se Nezmoznost Necelostna Negativna plat BIROKRATSKI
uporabnikom celostne obravnava birokracije PRISTOP
niso mogli v posvetitve uporabnikov
celoti posvetiti | uporabnikom
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Al2 ... S0 se vecino Vecdinoma Poraba ¢asa zaradi | Negativna plat BIROKRATSKI
casa ukvarjalis | ukvarjanje s urejanja birokracije PRISTOP
papirologijo. papirologijo dokumentacije

Al3 ... morajo Za pridobitev Pridobitev Negativna plat BIROKRATSKI
uporabniki sredstev potrebno | sredstev pogojena | birokracije PRISTOP
veliko stvari uporabnikovo z uporabnikovim
dokazovati, da dokazovanje stvari | dokazovanjem
sploh lahko lastne Zivljenjske
pridobijo situacije
kakrsna koli
sredstva ...

Al4 ... socialni Vse ve€ ukvarjanja | Poraba Casa zaradi | Negativna plat BIROKRATSKI
delavci vse ve¢ | s papirji urejanja birokracije PRISTOP
casa ukvarjajo s dokumentacije
papirji ...

Al5 ... hamesto da Neposvetitev Neosredotocenost | Negativna plat BIROKRATSKI
bi se posvetili uporabnikom na probleme birokracije PRISTOP
uporabnikom oziroma njihovim uporabnikov
oziroma problemom
njihovim
problemom.

Al6 ... jih je premalo | Na oddelku Premalo Nezadostna KOLICINA KADRA
na oddelku. premalo socialnih | zaposlenih na koli¢ina kadra

delavcev oddelku

Al7 Uporabnikov je | 1zdnevavdanvse | RastocCe Stevilo Nezadostna KOLICINA KADRA
vsak dan vec ... | ve¢ uporabnikov uporabnikov koli¢ina kadra

Al18 ... zaposlenih pa | 1z dneva vdanvse | Padajoce Stevilo Nezadostna KOLICINA KADRA
vsak dan manj. | manj zaposlenih zaposlenih koli¢ina kadra

Al19 ... he morejo Nezmoznost Nekakovostno Nezadostna KOLICINA KADRA
opravljati opravljanja socialno delo koli¢ina kadra
socialnega socialnega dela

dela, kot bi bilo

treba.

dobre kakovosti
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A20 ... jih je to zelo Mocno frustriranje | Frustrirani Nezadostna KOLICINA KADRA
frustriralo. zaposlenih zaradi zaposleni koli¢ina kadra

nezmoznosti
opravljanja
kakovostnega
socialnega dela

A21 ... socialni Popolna izgorelost | Izgoreli zaposleni Negativni vpliv STRES IN
delavci so socialnih delavcev na obravnavo IZGORELOST
preprosto
povsem
izgoreli.

A22 ... je delo zanje | Za socialne Stresno delo Negativni vpliv STRES IN
enostavno delavce enostavno na obravnavo IZGORELOST
prevec stresno. | prevec stresno

delo

A23 .. Zeleli Zelja pomagati Zelja zaposlenih Osebnostno OSEBNOST
pomagati ljudem pomagati primerni socialni | SOCIALNIH
ljudem ... uporabnikom delavci DELAVCEV

A24 ... jim to ni Neuspeh socialnih | Nenudenje Nezadostna KOLICINA CASA
uspelo ... delavcev pomodi pomoci koli¢ina ¢asa

ljudem uporabnikom

A25 ... hi bilo ¢asa Pomanjkanje ¢asa | Nevzpostavitev Nezadostna KOLICINA CASA
za vzpostavitev | za vzpostavitev delovnega odnosa | koli¢ina ¢asa
delovnega delovnega odnosa
odnosa ...

A26 ... hi bilo ¢asa Pomanjkanje ¢asa | Neuporaba Nezadostna KOLICINA CASA
za uporabo za uporabo ostalih | konceptov koli¢ina Casa
ostalih naucenih
konceptov, ki so | konceptov
se jih naucili.

A27 ... res dobre Resni¢no dobre Dobre osebe Osebnostno OSEBNOST
osebe ... osebe primerni socialni | SOCIALNIH

delavci DELAVCEV

A28 ... rojene za ta Rojeni za dolocen Rojeni za Osebnostno OSEBNOST
poklic. poklic opravljanje poklica | primerni socialni | SOCIALNIH

socialnega dela delavci DELAVCEV
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A29 ... S0 se UdeleZevanje UdeleZevanje Zadostna ZNANJE
udeleZevali Stevilnih dodatnih | raznolikih koli¢ina znanja SOCIALNIH
Stevilnih predavanjin dodatnih DELAVCEV
dodatnih delavnic predavanjin
predavanj in raznovrstnih delavnic
delavnic podrocij
najrazli¢nejsih
podrocij ...

A30 ... da bi znali Znati pomagati Zmoznost nudenja | Zadostna ZNANJE
pomagati vsakemu prisleku pomodi v koli¢ina znanja SOCIALNIH
vsakomur, ki bi raznolikih DELAVEC
prisel k njim. situacijah

A31 Ce so imeli ¢as, | Uporaba znanjav Uporaba znanja v Zadostna ZNANJE
so svoje znanje | primeru zadostne primeru zadostne koli¢ina znanja SOCIALNIH
uporabili. koli¢ine ¢asa koli¢ine casa (zadostna DELAVCEV,

koli¢ina ¢asa) (KOLICINA CASA)

A32 ... se je kar S ¢lovekom Vzpostavljen Kakovosten OSEBNI STIK
nekajkrat s veckrat pristen odnos z osebni stik
¢lovekom vzpostavljen uporabnikom
vzpostavil nek pristen odnos
pristen odnos ...

A33 ... Se z njim Dejansko izveden Pogovor z Kakovosten OSEBNI STIK
dejansko pogovor z uporabnikom osebni stik
izvedel pogovor | uporabnikom

A34 .. Se mu Dejanska pomoc Nudenje pomoci Kakovosten OSEBNI STIK
dejansko uporabniku uporabniku osebni stik
pomagalo.

A35 ... srednja Srednja zalost Neustrezno delo Osebnostno OSEBNOST
Zalost. manj primerni SOCIALNIH

socialni delavci DELAVCEV

A36 ... hisovsi za ta | Neprimernost Neprimernost Osebnostno OSEBNOST
poklic. vseh za opravljanje | zaposlenih za manj primerni SOCIALNIH

poklica socialnih opravljanje poklica | socialni delavci DELAVCEV

delavcev

socialnega dela
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A37 ... Se jasno ve, Znano, kdo ne Znano, kdo Osebnostno OSEBNOST
kdo je tisti, ki opravlja nekorektno manj primerni SOCIALNIH
socialnega dela | socialnega dela opravlja delo socialni delavci DELAVCEV
ne opravlja, kot | korektno
bi ga moral.

A38 Nad takimi se PritoZevanje PritoZevanje Osebnostno OSEBNOST
uporabniki tudi | uporabnikov uporabnikov nad manj primerni SOCIALNIH
pritoZujejo. socialnimi delavci, | socialni delavci DELAVCEV

ki nekorektno
opravljajo delo

A39 ... se socialna Znasanje socialne Znasanje nad Osebnostno OSEBNOST
delavka znasa delavke nad uporabniki manj primerni SOCIALNIH
nad uporabniki | uporabniki socialni delavci DELAVCEV

A40 ... se dere nanje | Dretje na Vpitje nad Osebnostno OSEBNOST

uporabnike uporabniki manj primerni SOCIALNIH
socialni delavci DELAVCEV

A4l ... he Zeli delati | Zavracanje dela z Zavracanje dela s Diskriminatorna DISKRIMINACIJA
z uporabniki uporabniki, ki so pripadniki obravnava
islamske islamske dolocene
veroizpovedi. veroizpovedi veroizpovedi

A42 ... izogibanje Iskreno priznano Odkrito priznanje Diskriminatorna DISKRIMINACIJA
tudi iskreno izogibanje izogibanja delu s obravnava
prizna ... pripadniki

dolocene
veroizpovedi

A43 ... take vrste Napotovanje Napotovanje Diskriminatorna DISKRIMINACIJA
uporabnikov uporabnikov pripadnikov obravnava
napotuje k islamske dolocene

drugi socialni

delavki ...

veroizpovedi k
drugi socialni

delavki

veroizpovedi k
drugemu
socialnemu

delavcu
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Ad4 ... sta zmenjeni, | Dogovor o Med zaposlenimi Diskriminatorna DISKRIMINACIJA
da jih prevzemu dogovori o obravnava
prevzame. prevzemu dela s

pripadniki
doloéene
veroizpovedi

A45 Prica Diskriminatorno Neupostevanje KODEKS ETICNIH
diskriminatorne | diskriminatornim delovanje smernic kodeksa | NACEL
obravnave, ki obravnavam
sem jim bila
prica...

A46 ... imajo Imeti kodeks Kodeks eti¢nih Neupostevanje KODEKS ETICNIH
kodekse eticnih | eticnih nacel le za | nacel kot okras smernic kodeksa | NACEL
nacel le za okras
okras.

A47 .. VSi Nepravicna Nepravicne Neupostevanje KODEKS ETICNIH
uporabniki niso | obravnava obravnave smernic kodeksa | NACEL
bili delezni nekaterih
pravicne uporabnikov
obravnave.

A48 Razlike so se Prikaz razlik v ¢asu | Razlike v Neupostevanje KODEKS ETICNIH
pokazale menjav socialnih obravnavah med smernic kodeksa | NACEL
predvsem, ko je | delavcev prejsnjimiin na
prislo do novo dodeljenimi
menjav socialnimi delavci
socialnih
delavcev.

A49 Ce so bili z Drugacna (Ne)zadovoljstvo Neupostevanje KODEKS ETICNIH
delom obravnava s strani | uporabnikov z smernic kodeksa | NACEL
prejsnjega novo delom na novo
zadovoljni, so pridobljenega dodeljenih

bili z delom
novega povsem
nezadovoljni ali

obratno.

socialnega delavca

socialnih delavcev
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A50 ... so se razlike Najbolj vidne Razlike pri Nestrokovno PROSTI
najbolj razlike pri dodeljevanju odlocanje PREUDAREK
pokazale pri dodeljevanju izredne denarne
dodeljevanju izredne denarne pomoCci
izredne pomodi na podlagi
denarne prostega
pomoci, katere | preudarka socialne
visino dodeli delavke
predvsem
socialna
delavka po
prostem
preudarku.

A51 Pri doloceni Za isti primer pri Za enak primer Nestrokovno PROSTI
socialni delavki | doloCeni socialni (ne)dodeljena odlocanje PREUDAREK
je bila tako za delavki izredna denarna
isti primer (ne)dodeljena pomoc
izredna izredna denarna
denarna pomoc¢ | pomoc¢
dodeljena, pri
drugi ne ...

A52 ... 8lo za velike Velike denarne Velike denarne Nestrokovno PROSTI
denarne razlike. | razlike razlike v kolicini odlocanje PREUDAREK

dodeljene izredne
denarne pomoci

A53 Prihodnost Prihodnost Prihodnost Nestrokovno PROSTI
uporabnikov je | odvisna od srece uporabnikov odlocanje PREUDAREK

torej odvisna
od loterije,
katero socialno
delavko bodo
glede na

priimek dobili ...

pri dodeljevanju
socialnih delavk
glede na priimek

uporabnikov

odvisna od
dodeljenega

socialnega delavca
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A54

... kaksno je
njeno delo,
kakovostno ali

nekakovostno.

Kakovost dela

socialne delavke

Prihodnost
uporabnikov
odvisna od

kakovosti dela

Nestrokovno

odlocanje

PROSTI
PREUDAREK

dodeljenega

socialnega delavca

Intervju B s Studentko 2, na Fakulteti za socialno delo, 20. 1. 2020 ob 15:00
INTERVJU B

JAZ: Kako je potekalo delo socialnega delavca oziroma socialne delavke, ko je uporabnik prvi¢ prisel

na oddelek uveljavljanja pravic iz javnih sredstev?

STUDENTKA: Presenetljivo dobro, (B1) saj se je socialna delavka drzala smernic kataloga, po katerem
naj bi delovala. (B2) Tako si je za vsakega uporabnika vzela cas, (B3) se z njim pogovorila, (B4) da je
spoznala njegovo Zivljenjsko zgodbo, (B5) in mu na podlagi te nato tudi povedala, katere pravice mu
pripadajo. (B6) Videlo se je, da ji je primanjkovalo ¢asa za vse to, (B7) a je vseeno ohranila svoj nacin
dela, (B8) pa Ceprav je ostajala tam tudi po delovnem ¢asu. (B9) Zato je bila tudi veckrat pod stresom,

(B10) a ni dopustila, da bi to vplivalo na njeno delo. (B11)

JAZ: Omenila si, da je socialni delavki primanjkovala ¢asa za udejanjanje socialnega dela. Je po tvojem

mnenju na vasem centru primanjkovalo zaposlenih?

STUDENTKA: Definitivno je na oddelku manjkalo zaposlenih. (B12) Vsaki¢ ve¢ uporabnikov (B13) in
vse manj socialnih delavcev, (B14) saj se vse vec zaposlenih odloci za odpoved. (B15) Vecina
uporabnikov je tako le oddala vlogo, prejela potrdilo in odsla. (B16) A ni ¢udno, da je bilo tako, saj je
bil osebni stik res slabo zgrajen. (B17) Zaposleni namrec¢ niso uspeli vzpostaviti nekega pristnega
odnosa. (B18) Niso pokazali, da jih Zivljenjska situacija uporabnikov res zanima, (B19) zato se jim ti
tudi niso odprli, (B20) in niso mogli izvedeti za probleme, ki jih imajo. (B21) Uporabniki so le oddali

vlogo in odsli. (B22)

JAZ: Pa menis, da so imeli socialni delavci, ki so postopali na tak nacin, dovolj znanja za kakovostno

udejanjanje socialnega dela?

STUDENTKA: Mislim, da imajo vsi socialni delavci dovolj znanja (B23) in da vedo, kako dobro delati z
uporabniki. (B24) Je pa nato od vsakega posameznika odvisno, ali bo to znanje uporabil ali ne. (B25)

Nekateri pa so preprosto rojeni socialni delavci, (B26) vsaj sami tako pravijo. Slabsi socialni delavci pa
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so svoje uporabnike obravnavali diskriminatorno. (B27) Vsi socialni delavci, ki svojih uporabnikov niso
poznali, so te obravnavali na podlagi pripadnosti nekih skupin, (B28) predvsem etnicnih. (B29) Tako

pa njihove odlocitve niso bile pravicne. (B30)
JAZ: Kak3no vlogo je torej imel pri njihovem delu sam Kodeks eti¢nih nacel v socialnem varstvu?

STUDENTKA: O¢itno se kodeksa niso drzali, (B31) saj so delovali diskriminatorno. (B32) Pravice niso
bile enako dostopne vsem, (B33) prav tako pa niso bile pravicno dodeljene. (B34) Nekateri pravijo, da
k bolj pravicnemu uveljavljanju socialnih pravic pripomore sam birokratski pristop. Sama menim, da
morda res pripomore k vecji pravicnosti, a le v korist drzave. (B35) Definitivno pa ne koristi
uporabnikom. (B36) Namesto da bi se usmerili na probleme, ki jih imajo, (B37) se jih spravlja v Se
vecjo stisko, (B38) Se posebej z izpolnjevanjem Stevilnih obrazcev. (B39) Prav tako pa veliko ¢asa za
ukvarjanje s papirji porabijo tudi zaposleni (B40) in se zato z ljudmi nimajo ¢asa pogovarjati. (B41)
Menim, da je zaradi birokracije socialno delo tudi izgubilo pomen. (B42) Ljudje socialnih delavcev
sploh ne vidijo vec kot osebe, ki bi jim lahko pomagale, (B43) temvec kot neke inspektorje, (B44) ki
jim oteZujejo dostop do denarja, ki ga resni¢no potrebujejo. (B45) Najbolj so jezni, ko pride do
nepravicnega odlocanja o izredni denarni pomoci, torej na podlagi prostega preudarka, (B46) saj je
takrat njihova prihodnost dejansko v rokah njihove socialne delavke. (B47) Tukaj lahko le upajo, da se
bo ta odlocila v njihovo korist, (B48) kljub temu, da se bo odlocila na podlagi tega, da njihove situacije
pravzaprav sploh ne pozna. (B49) Prihaja tudi do tega, da oseba pri eni socialni delavki dobi izredno
pomac, pri drugi ne. (B50) Ali pa dobi pri eni veliko vec kot pri drugi. (B51) Ne razumem, kako lahko

do tega sploh pride. Ocitno se ne drzijo zakonov. (B52)

IZPIS PODCRTANIH DELOV IZJAV IN BESED IZ INTERVJUJA B S STUDENTKO 2:

B1: »Presenetljivo dobro ...«

B2: »... se je socialna delavka drzala smernic kataloga, po katerem naj bi delovala.«
B3: »... si je za vsakega uporabnika vzela ¢as ...«

B4: »... se z njim pogovorila ...«

B5: »... je spoznala njegovo Zivljenjsko zgodbo ...«

B6: »... mu na podlagi te nato tudi povedala, katere pravice mu pripadajo.«

B7: »... i je primanjkovalo Casa za vse to ...«

B8: »... vseeno ohranila svoj nacin dela ...«
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B9: »... ostajala tam tudi po delovnem ¢asu.«

B10:

B11:

B12:

B13:

B14:

B15:

B16:

B17:

B18:

B19:

B20:

B21:

B22:

B23:

B24:

B25:

B26:

B27:

B28:

»..

»..

. bila tudi veckrat pod stresom ...«

. ni dopustila, da bi to vplivalo na njeno delo.«

»... je na oddelku manjkalo zaposlenih.«

»Vsaki€ ve€ uporabnikov ...«

»..

»..

. vse manj socialnih delavcev ...«

. se vse vec zaposlenih odloci za odpoved.«

»Vecina uporabnikov je tako le oddala vlogo, prejela potrdilo in odsla.«

»... je bil osebni stik res slabo zgrajen.«

»..

. niso uspeli vzpostaviti nekega pristnega odnosa.«

»Niso pokazali, da jih Zivljenjska situacija uporabnikov res zanima ...«

N...

»..

N...

»..

»..

»..

se jim ti tudi niso odprli ...«

. niso mogli izvedeti za probleme, ki jih imajo.«

le oddali vlogo in odsli.«

. imajo vsi socialni delavci dovolj znanja ...«

. vedo, kako dobro delati z uporabniki.«

. od vsakega posameznika odvisno, ali bo to znanje uporabil ali ne.«

»Nekateri pa so preprosto rojeni socialni delavci ...«

»Slabsi socialni delavci pa so svoje uporabnike obravnavali diskriminatorno.«

»Vsi socialni delavci, ki svojih uporabnikov niso poznali, so te obravnavali na podlagi pripadnosti

nekih skupin ...«

B29: »... predvsem etnicnih.«

B30: »... odloditve niso bile pravicne.«

B31: »... se kodeksa niso drzali ...«
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B32: »... so delovali diskriminatorno.«

B33: »Pravice niso bile enako dostopne vsem ...«

B34: »... niso bile pravi¢no dodeljene.«

B35: »... pripomore k vecji pravi¢nosti, a le v korist drzave.«

B36: »... ne koristi uporabnikom.«

B37: »Namesto da bi se usmerili na probleme, ki jih imajo ...«

B38:

>

»... se jih spravlja v Se vecjo stisko ...«

B39: »... zizpolnjevanjem Stevilnih obrazcev.«

B40: »... veliko ¢asa za ukvarjanje s papirji porabijo tudi zaposleni ...«

B41: »... se zato z ljudmi nimajo ¢asa pogovarjati.«

B42: »... zaradi birokracije socialno delo tudi izgubilo pomen.«

B43: »Ljudje socialnih delavcev sploh ne vidijo ve¢ kot osebe, ki bi jim lahko pomagale ...«

B44: »... kot neke inSpektorje ...«

B45: »... jim oteZujejo dostop do denarja, ki ga resni¢no potrebujejo.«

B46: »Najbolj so jezni, ko pride do nepravicnega odloc¢anja o izredni denarni pomoci, torej na podlagi

prostega preudarka ...«

B47:

>

»... jihova prihodnost dejansko v rokah njihove socialne delavke.«

B48: »... lahko le upajo, da se bo ta odlocila v njihovo korist ...«

B49: »... se bo odlocila na podlagi tega, da njihove situacije pravzaprav sploh ne pozna.«

B50: »... oseba pri eni socialni delavki dobi izredno pomo¢, pri drugi ne.«

B51: »... dobi pri eni veliko vec¢ kot pri drugi.«

B52: »... se ne drzijo zakonov.«
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ST.
IZJAVE

IZJAVA

POJEM

KATEGORUA

NADKATEGORIJA

POJEM

Bl

Presenetljivo

dobro ...

Presenetljivo

dobro

Udejanjanje
kakovostnega

socialnega dela

Upostevanje

smernic kataloga

KATALOG
JAVNIH
POOBLASTIL,
NALOG PO
ZAKONU IN
STORITEV, KI JIH
IZVAJAIO
CENTRI ZA
SOCIALNO DELO

B2

... se je socialna
delavka drZala
smernic kataloga,
po katerem naj bi

delovala.

Upostevanje
smernic
kataloga, po
katerem naj bi
socialna delavka

delovala

Upostevanje
smernic kataloga
pridelu z

uporabniki

Upostevanje

smernic kataloga

KATALOG
JAVNIH
POOBLASTIL,
NALOG PO
ZAKONU IN
STORITEV, KI JIH
IZVAJAIO
CENTRI ZA
SOCIALNO DELO

B3

... Si je za vsakega
uporabnika vzela

cas ...

Vzetje Casa za
vsakega

uporabnika

Vzetje zadostne

koli¢ine c¢asa

Upostevanje

smernic kataloga

KATALOG
JAVNIH
POOBLASTIL,
NALOG PO
ZAKONU IN
STORITEV, Kl JIH
IZVAJAIO
CENTRI ZA
SOCIALNO DELO

B4

... Se z njim

pogovorila ...

Pogovor z

uporabnikom

Pogovor z

uporabnikom

Upostevanje

smernic kataloga

KATALOG
JAVNIH
POOBLASTIL,
NALOG PO
ZAKONU IN
STORITEV, Kl JIH
IZVAJAIO
CENTRI ZA
SOCIALNO DELO
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B5 ... je spoznala Spoznavanje Spoznana Upostevanje KATALOG
njegovo Zivljenjsko | Zivljenjske Zivljenjska smernic kataloga JAVNIH
zgodbo ... zgodbe situacija POOBLASTIL,
uporabnika uporabnika NALOG PO
ZAKONU IN
STORITEV, KI JIH
IZVAJAIO
CENTRI ZA
SOCIALNO DELO
B6 ... mu na podlagi Na podlagi Opredelitev Upostevanje KATALOG
te nato tudi Zivljenjske pravic, do katerih | smernic kataloga JAVNIH
povedala, katere zgodbe je uporabnik POOBLASTIL,
pravice mu predstavljene upravicen NALOG PO
pripadajo. upravicene ZAKONU IN
pravice STORITEV, KI JIH
IZVAJAIO
CENTRI ZA
SOCIALNO DELO
B7 .. jije Primanjkovanje | Neudejanjanje Nezadostna KOLICINA CASA
primanjkovalo ¢asa za vse socialnega dela koli¢ina ¢asa
casa za vse to ...
B8 ... vseeno ohranila | Kljub Ohranjen osebni Nezadostna KOLICINA CASA
svoj nacin dela ... pomanjkanju stil dela koli¢ina ¢asa
¢asa ohranjen
lasten nacin dela
B9 ... ostajala tam Ostajanje v Ostajanje vsluzbi | Nezadostna KOLICINA CASA
tudi po delovnem sluzbi po po kon¢anem koli¢ina Casa
casu. delovnem ¢asu delavniku
B10 ... bila tudi veckrat | Zaposlena Zaposleni pod Brez vpliva na STRES IN
pod stresom ... veckrat pod stresom obravnavo IZGORELOST
stresom
B11 ... hi dopustila, da | Nedopuscanje Kljub stresu Brez vpliva na STRES IN
bi to vplivalo na stresu vplivati na | ohranjen osebni obravnavo IZGORELOST
njeno delo. osebno delo stil dela
B12 ... je na oddelku Na oddelku Premalo Nezadostna KOLICINA
manjkalo manko zaposlenih na koli¢ina zaposlenih | KADRA
zaposlenih. zaposlenih oddelku
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B13 Vsakic vec Prevet Rastoce Stevilo Nezadostna KOLICINA
uporabnikov ... uporabnikov uporabnikov koli¢ina zaposlenih | KADRA
B14 ... vse manj Manjse stevilo Padajoce stevilo Nezadostna KOLICINA
socialnih delavcev. | socialnih zaposlenih koli¢ina zaposlenih | KADRA
delavcev
B15 ... se vse vec Vse vec Pogoste odpovedi | Nezadostna KOLICINA
zaposlenih odloci | odlocitev za s strani zaposlenih | koli¢ina zaposlenih | KADRA
za odpoved. odpoved s strani
zaposlenih
B16 Vecina Pri vecini Zgolj oddaja vloge | Nezadostna KOLICINA
uporabnikov je uporabnikov koli¢ina zaposlenih | KADRA
tako le oddala zgolj oddaja
vlogo, prejela vloge, prejem
potrdilo in odsla. potrdilain
odhod
B17 ... je bil osebni stik | Slabo zgrajen Nekakovostno Manj kakovosten OSEBNI STIK
res slabo zgrajen osebni stik zgrajen osebni stik | osebni stik
B18 ... hiso uspeli Neuspeh Nepristen odnos Manj kakovosten OSEBNI STIK
vzpostaviti nekega | vzpostavitve osebni stik
pristnega odnosa. | pristnega
odnosa
B19 Niso pokazali, da Nezanimanje za Nezanimanje za Manj kakovosten OSEBNI STIK
jih Zivljenjska Zivljenjsko Zivljenjsko osebni stik
situacija situacijo situacijo
uporabnikov res uporabnikov uporabnikov
zanima ...
B20 ... se jim ti tudi Nezaupljivost Nezaupanje s Manj kakovosten OSEBNI STIK

niso odprli ...

uporabnikov

strani

uporabnikov

osebni stik

91




B21 ... niso mogli NezmozZnost Nezmoznost Manj kakovosten OSEBNI STIK
izvedeti za izvedeti za izvedeti za osebni stik
probleme, ki jih probleme probleme
imajo. uporabnikov uporabnikov

B22 ... le oddali vlogo Le oddaja vloge Zgolj oddaja vloge | Manj kakovosten OSEBNI STIK
in odsli. in odhod osebni stik

uporabnikov

B23 ... imajo vsi Zadostna Zadostna koli¢ina | Zadostna koli¢ina ZNANJE
socialni delavci koli¢ina znanja znanja znanja SOCIALNIH
dovolj znanja ... pri vseh DELAVEC

socialnih
delavcev

B24 ... vedo, kako Znanje o dobrem | Znanje o Primerno znanje ZNANJE
dobro delati z nacinu dela z kakovostnem SOCIALNIH
uporabniki. uporabniki nacinu dela z DELAVEC

uporabniki

B25 ... od vsakega Uporaba znanja Uporaba znanja Primerno znanje ZNANJE
posameznika odvisna od odvisna od SOCIALNIH
oavisno, ali bo to vsakega odloditve DELAVEC
znanje uporabil ali | posameznika zaposlenih
ne.

B26 Nekateri pa so Nekateri Rojeni za Osebnostno OSEBNOST
preprosto rojeni preprosto rojeni | opravljanje primerni socialni SOCIALNIH
socialni delavci ... socialni delavci poklica socialnega | delavci DELAVCEV

dela

B27 Slabsi socialni Diskriminatorno | Diskriminatorna Osebnostno manj OSEBNOST
delavci pa so svoje | obravnavanje obravnava primerni socialni SOCIALNIH
uporabnike uporabnikov s uporabnikov delavci DELAVCEV
obravnavali strani slabsih

diskriminatorno.

socialnih

delavcev
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B28 Vsi socialni Obravnavanje Diskriminatorna Diskriminatorna DISKRIMINACIJA
delavci, ki svojih nepoznanih obravnava obravnava
uporabnikov niso uporabnikov na nepoznanih
poznali, so te podlagi uporabnikov na
obravnavali na skupinske podlagi skupinske
podlagi pripadnosti pripadnosti
pripadnosti nekih
skupin ...
B29 ... predvsem Etnicne skupine Diskriminatorna Diskriminatorna DISKRIMINACIJA
etnicnih. obravnava obravnava
pripadnikov
doloéenih
etnicnih skupin
B30 ... odlocitve niso Nepravicne Nepravicno Diskriminatorna DISKRIMINACIJA
bile pravicne. odlocitve odlocanje obravnava
B31 ... se kodeksa niso | NeuposStevanje Neupostevanje Neupostevanje KODEKS
drzali ... kodeksa smernic kodeksa | smernic kodeksa ETICNIH NACEL
B32 ... so delovali Diskriminatorno | Diskriminatorno Neupostevanje KODEKS
diskriminatorno. delovanje delovanje smernic kodeksa ETICNIH NACEL
B33 Pravice niso bile Neenaka Neenaka Neupostevanje KODEKS
enako dostopne dostopnost do dostopnost do smernic kodeksa ETICNIH NACEL
vsem ... pravic vsem pravic
uporabnikom
B34 ... hiso bile Nepravicno Nepravicne Neupostevanje KODEKS
pravicno dodeljene obravnave smernic kodeksa ETICNIH NACEL
dodeljene. pravice
B35 ... pripomore k Pripomore k Vecja pravi¢nost v | Pozitivna plat BIROKRATSKI
vedji pravi¢nosti, a | vecji pravicnosti | korist drzave birokracije PRISTOP
le v korist drzave. le v korist drzave
B36 ... he koristi Nekoristnost Nekoristnost Negativna plat BIROKRATSKI
uporabnikom. uporabnikom uporabnikom birokracije PRISTOP
B37 Namesto da bi se Neusmerjenost Neosredotocenost | Negativna plat BIROKRATSKI
usmerili na na probleme na probleme birokracije PRISTOP

probleme, ki jih

imajo ...

uporabnikov

uporabnikov
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B38 ... se jih spravljav | Spravljanje Vecanje stisk Negativna plat BIROKRATSKI
Se vecjo stisko ... uporabnikov v Se | uporabnikov birokracije PRISTOP
vecjo stisko
B39 4 Izpolnjevanje Stiska zaradi Negativna plat BIROKRATSKI
izpolnjevanjem Stevilnih izpolnjevanja birokracije PRISTOP
Stevilnih obrazcev. | obrazcev obrazcev
B40 ... veliko ¢asa za Poraba velike Poraba ¢asa Negativna plat BIROKRATSKI
ukvarjanje s koli¢ine ¢asa za zaradi urejanja birokracije PRISTOP
papirji porabijo ukvarjanje s dokumentacije
tudi zaposleni ... papirji
B41 ... se zato z ljudmi | Pomanjkanje Pomanjkanje ¢asa | Negativna plat BIROKRATSKI
nimajo ¢asa Casa za za pogovor z birokracije PRISTOP
pogovarjati. pogovarjanje z uporabnikom
ljudmi
B42 ... zaradi Zaradi Izguba pomena Negativna plat BIROKRATSKI
birokracije birokracije socialnega dela birokracije PRISTOP
socialno delo tudi | izguba pomena
izgubilo pomen. socialnega dela
B43 Ljudje socialnih Socialni delavci Socialni delavci Negativna plat BIROKRATSKI
delavcev sploh ne | niso videni kot niso videni kot birokracije PRISTOP
vidijo vec kot osebe, ki lahko pomagajoce
osebe, ki bi jim pomagajo osebe
lahko pomagale ... | uporabnikom
B44 ... kot neke InSpektor;ji Socialni delavci Negativna plat BIROKRATSKI
inSpektorje ... videni kot birokracije PRISTOP
inSpektor;ji
B45 ... jim oteZujejo OteZevanje Otezen dostop do | Negativna plat BIROKRATSKI
dostop do denarja, | dostopa do nujno potrebnih birokracije PRISTOP
ki ga resnicno resnicno sredstev
potrebujejo. potrebnega
denarja
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B46 Najbolj so jezni, ko | Jeza zaradi Jeza uporabnikov | Nestrokovno PROSTI
pride do nepravicnega odlocanje PREUDAREK
nepravicnega odlo¢anja o
odlocanja o izredni denarni
izredni denarni pomoci
pomoci, torej na
podlagi prostega
preudarka ...

B47 ... hjihova Prihodnost Prihodnost Nestrokovno PROSTI
prihodnost uporabnikov v uporabnikov odlocanje PREUDAREK
dejansko v rokah rokah njihove odvisna od
njihove socialne socialne delavke | dodeljenega
delavke. socialnega

delavca

B48 ... lahko le upajo, Le upanje na Zgolj upanje na Nestrokovno PROSTI
da se bo ta uporabnikom koristno odlocitev | odloc¢anje PREUDAREK
odlocila v njihovo koristno socialnih delavcev
korist ... odlocitev

B49 ... odloCila na Odlocitev Odloditve na Nestrokovno PROSTI
podlagi tega, da socialne delavke | podlagi odlocanje PREUDAREK
njihove situacije na podlagi nepoznavanja
pravzaprav sploh nepoznavanja zZivljenjskih situacij
ne pozna. uporabnikove uporabnikov

situacije

B50 ... oseba pri eni (Ne)dobljena Za enak primer Nestrokovno PROSTI
socialni delavki izredna pomoc (ne)dodeljena odlocanje PREUDAREK
dobi izredno izredna denarna
pomog, pridrugi pomoc
ne.

B51 ... dobi pri eni Razlike v kolicini | Velike denarne Nestrokovno PROSTI
veliko vec kot pri razlike v kolicini odlocanje PREUDAREK
drugi. dodeljene izredne

denarne pomoci

B52 ... se ne drZijo Neupostevanje Neupostevanje Nestrokovno PROSTI
zakonov. zakonov zakonskih odlocanje PREUDAREK

predpisov
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Intervju C s Studentko 3, na Fakulteti za socialno delo, 20. 1. 2020 ob 16:00
INTERVJU C

JAZ: Kako je potekalo delo socialnega delavca oziroma socialne delavke, ko je uporabnik prvic¢ prisel

na oddelek uveljavljanja pravic iz javnih sredstev?

STUDENTKA: Verjetno ne tako, kot to zahteva katalog. (C1) Uporabnik je zgolj vstopil, oddal viogo,
dobil potrdilo in odsSel. (C2) Malo sem Ze pozabila, kako naj bi obravnava potekala, a vem, da sem
takrat v dnevnikih prakse pisala, da si zaposleni niso vzeli dovolj ¢asa, (C3) tako tudi niso spoznali
poloZaja uporabnika. (C4) Ker uporabnika niso ni¢esar povprasali o njegovem Zivljenju, (C5) mu

posledi¢no tudi niso mogli reci, do katerih pravic je upravicen. (C6)
JAZ: Zakaj menis, da je bilo to tako?

STUDENTKA: Verjetno zaradi preobremenjenosti socialnih delavcev. (C7) Ti so namre¢ zelo pod
stresom, (C8) zato tudi ne delajo socialnega dela. (C9) Zaradi prevelike koli¢ine dela so vse bolj
izgoreli, (C10) kar pa vpliva na slabo kakovost njihovih storitev. (C11) Verjetno je vzrok v tem, da je na
oddelku res premalo zaposlenih (C12) in da jim primanjkuje ¢asa, da bi dejansko delali socialno delo,

(C13) oziroma nimajo ¢asa, da bi delali tako, kot so se ucili. (C14)
JAZ: Bi torej v primeru, da bi imeli vec ¢asa, svoje delo opravljali na nacin, kot so se ga naucili?

STUDENTKA: Mislim, da ja, saj so imeli veliko znanja, (C15) le da tega niso imeli ¢asa uporabiti. (C16)
Veliko pa so se tudi dodatno izobrazevali, (C17) hodili na razlicna predavanja oziroma delavnice (C18)
in vse, a kaj, ko tega nato sploh niso uspeli prikazati v praksi. (C19) Oziroma ¢e dobro pomislim, so

bile tudi izjeme.
JAZ: Kaj mislis s tem?

STUDENTKA: Da pri neprimernih socialnih delavcih samo znanje ne zadostuje. (C20) Nekateri

preprosto ne morejo biti socialni delavci. (C21)
JAZ: Po ¢em tako sklepas oziroma kako si prepoznala taksne osebe?

STUDENTKA: Predvsem na oddelku uveljavljanja pravic so socialni delavci, ki ne poslusajo
uporabnikov, (C22) z njimi ne znajo komunicirati, (C23) sploh niso socutni. (C24) Taki ne znajo
vzpostaviti stika z ljudmi, (C25) zato jim ti tudi ne zaupajo. (C26) Namesto da bi izkoristili ¢as (C27) in
se posvetili uporabnikovi Zivljenjski zgodbi, (C28) se posvecajo birokraciji, (C29) ki je Se najmanj

pomembna. (C30) Menim, da bi bilo potrebno pozornost posvetiti uporabnikovim tezavam, (C31) ne
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pa papirjem. (C32) Razumem, da so ti potrebni za vodenje neke evidence, (C33) a izpolnjevanje
spravlja uporabnika v stisko. (C34) A zaposleni se ne zavedajo, da je veliko bolj pomemben pogovor z

uporabniki, (C35) ne pa pravilno izpolnjena odlocba. (C36)
JAZ: Bi lahko Se kako opredelila delo osebe, ki po tvojem mnenju ne more biti socialni delavec?

STUDENTKA: Delo takih oseb je bilo ve¢krat diskriminatorno. (C37) Ker si za uporabnika niso vzele
Casa, da bi ga bolje spoznale, (C38) so svoje odlocitve navadno sprejele na podlagi nekih stereotipov
oziroma predsodkov, (C39) tako pa je prislo do odlo¢anja v $kodo uporabnikom. (C40) Ceprav imamo
ta kodeks, ki zaposlene zavezuje k pravicni obravnavi, (C41) pa se ga taki socialni delavci ne drZijo.

(C42) Verjetno ga imajo v pisarni le za okras (C43) ali kaj jaz vem.
JAZ: V kaksnih primerih pa je nepravic¢na obravnava prisla najbolj do izraza?

STUDENTKA: Mislim, da je bilo najve¢ diskriminacije pri dodeljevanju pravic uporabnikom etni¢nih
manjsin. (C44) Najbolj pa se je nepravi¢nost pokazala pri dodeljevanju izrednega denarja po prostem
preudarku. (C45) Tukaj so socialni delavci prinasali odlocitve predvsem na podlagi stereotipov in
predsodkov. (C46) Neki slovenski druZini so odobrili izredno denarno pomoc v najvisjem moznem
znesku. (C47) Vcasih so Se zanalas¢ kaj spregledali, da so jim lahko dodelili Se vedji znesek. (C48)
Kaksni ciganski druzini pa so dodelili tisti minimalni znesek, do katerega so bili upraviceni, (C49)
Ceprav bi jim dejansko lahko dodelili veliko ve¢, (C50) a so bili prepric¢ani, da so tako ali tako leni,
(C51) da nic ne delajo (C52) in da si ne zasluzZijo Ziveti na racun davkoplacevalcev. (C53) Mislim, da je
nepravicno odlocanje po prostem preudarku kar velik problem (C54) in da prihaja zaradi tega do
velikih napak pri delu socialnih delavk. (C55) Res so velike razlike pri doloc¢anju visine izredne denarne
pomaci. (C56) To so opazili tudi uporabniki, (C57) zaradi ¢esar so zelo jezni, (C58) saj so na primer pri
eni socialni delavki dobili veliko vec kot pri drugi. (C59) Kaksna jim izredne niti ne odobri, medtem ko

pri prejSnji s tem niso imeli tezav. (C60)

1ZPIS PODCRTANIH DELOV IZJAV IN BESED IZ INTERVJUJA C S STUDENTKO 3:
C1: »... ne tako, kot to zahteva katalog.«

C2: »Uporabnik je zgolj vstopil, oddal vliogo, dobil potrdilo in odsel.«

C3: »... si zaposleni niso vzeli dovolj ¢asa ...«

C4: »... niso spoznali poloZaja uporabnika.«

C5: »... uporabnika niso nicesar povprasali o njegovem Zivljenju ...«
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C6: »... niso mogli reci, do katerih pravic je upravicen.«

C7: »... zaradi preobremenjenosti socialnih delavcev.«

C8: »... zelo pod stresom ...«

C9: »... ne delajo socialnega dela.«

C10: »... Zaradi prevelike koli¢ine dela so vse bolj izgoreli ...«

C11: »... vpliva na slabo kakovost njihovih storitev.«

C12: »... na oddelku res premalo zaposlenih ...«

C13: »... jim primanjkuje ¢asa, da bi dejansko delali socialno delo ...«

C14: »... nimajo Casa, da bi delali tako, kot so se ucili.«

C15: »... so imeli veliko znanja ...«

C16: »... tega niso imeli ¢asa uporabiti.«

C17: »... Veliko pa so se tudi dodatno izobrazevali ...«

C18: »... hodili na razli¢na predavanja oziroma delavnice ...«

C19: »... tega nato sploh niso uspeli prikazati v praksi.«

C20: »... pri neprimernih socialnih delavcih samo znanje ne zadostuje.«

C21: »... ne morejo biti socialni delavci.«

C22: »... socialni delavci, ki ne poslusajo uporabnikov ...«

C23: »... z njimi ne znajo komunicirati ...«

C24: »... niso socutni.«

C25: »... ne znajo vzpostaviti stika z ljudmi ...«

C26: »... jim ti tudi ne zaupajo.«

C27: »Namesto da bi izkoristili ¢as ...«

C28: »... se posvetili uporabnikovi Zivljenjski zgodbi ...«
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C29: »... se posvecajo birokraciji ...«

C30: »... je Se najmanj pomembna.«

C31: »... potrebno pozornost posvetiti uporabnikovim tezavam ...«

C32: »... ne pa papirjem.«

C33: »... ti potrebni za vodenje neke evidence ...«

C34: »... izpolnjevanje spravlja uporabnika v stisko.«

C35: »... zaposleni se ne zavedajo, da je veliko bolj pomemben pogovor z uporabniki ...«

C36: »... ne pa pravilno izpolnjena odlocba.«

C37: »Delo takih oseb je bilo veckrat diskriminatorno.«

C38: »... si za uporabnika niso vzele ¢asa, da bi ga bolje spoznale ...«

C39: »... so svoje odlocitve navadno sprejele na podlagi nekih stereotipov oziroma predsodkov ...«

C40: »... je prislo do odlo¢anja v skodo uporabnikom.«

C41: »... kodeks, ki zaposlene zavezuje k pravicni obravnavi ...«

C42: »... se ga taki socialni delavci ne drzijo.«

C43: »... gaimajo v pisarni le za okras ...«

C44: »... je bilo najvec diskriminacije pri dodeljevanju pravic uporabnikom etni¢nih manjsin.«

C45: »Najbolj pa se je nepravicnost pokazala pri dodeljevanju izrednega denarja po prostem

preudarku.«

C46: »... socialni delavci prinasali odlocitve predvsem na podlagi stereotipov in predsodkov.«

C47: »... slovenski druzini so odobrili izredno denarno pomoc v najvisjem moznem znesku.«

C48: »Vcasih so Se zanalasc kaj spregledali, da so jim lahko dodelili $e vedji znesek.«

C49: »... ciganski druZzini pa so dodelili tisti minimalni znesek, do katerega so bili upraviceni ...«

C50: »... bi jim dejansko lahko dodelili veliko vec ...«

C51: »... so bili prepricani, da so tako ali tako leni ...«
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C52: »... ni¢ ne delajo ...«
C53: »... si ne zasluzZijo Ziveti na racun davkoplacevalcev.«
C54: »... je nepravicno odlocanje po prostem preudarku kar velik problem ...«
C55: »... prihaja zaradi tega do velikih napak pri delu socialnih delavk.«
C56: »... velike razlike pri dolo¢anju viSine izredne denarne pomoci.«
C57: »... opazili tudi uporabniki ...«
C58: »... so zelo jezni ...
C59: »... pri eni socialni delavki dobili veliko ve¢ kot pri drugi.«
C60: »Kaksna jim izredne niti ne odobri, medtem ko pri prej$nji s tem niso imeli teZav.«
ST. IZJAVA POJEM KATEGORIJA NADKATEGORIJA TEMA
IZJAVE
Cc1 ... he tako, Ne potek dela po Delo z uporabniki Neupostevanje KATALOG JAVNIH
kot to zahtevah kataloga ne po smernicah smernic kataloga POOBLASTIL,
zahteva kataloga NALOG PO
katalog. ZAKONU IN
STORITEV, KI JIH
1ZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO
C2 Uporabnik je | Zgolj vstop Zgolj oddaja vloge Neupostevanje KATALOG JAVNIH

zgolj vstopil,
oddal vlogo,
dobil potrdilo

in odsel.

uporabnika, oddaja
vloge, pridobitev

potrdila in odhod

smernic kataloga

POOBLASTIL,
NALOG PO
ZAKONU IN
STORITEV, Kl JIH
IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO
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C3 ... Si zaposleni | Nevzetje zadostne Nevzetje zadostne Neupostevanje KATALOG JAVNIH
niso vzeli koli¢ine €asa s strani | koli¢ine ¢asa smernic kataloga | POOBLASTIL,
dovolj ¢asa ... | zaposlenih NALOG PO

ZAKONU IN
STORITEV, KI JIH
1ZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO

Cc4 ... hiso Nepoznavanje Nepoznavanje Neupostevanje KATALOG JAVNIH
spoznali uporabnikovega Zivljenjske situacije smernic kataloga POOBLASTIL,
poloZaja poloZaja uporabnika NALOG PO
uporabnika. ZAKONU IN

STORITEV, KI JIH
IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO

C5 ... uporabnika | Nepovprasevanje Nepoizvedovanje po | Neupostevanje KATALOG JAVNIH
niso nic¢esar po uporabnikovem Zivljenjski situaciji smernic kataloga POOBLASTIL,
povprasali o Zivljenju uporabnika NALOG PO
njegovem ZAKONU IN
Zivljenju ... STORITEV, KI JIH

IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO

(¢3) ... hiso mogli | Neopredelitev Neopredelitev Neupostevanje KATALOG JAVNIH
reci, do upravicencevih pravic, do katerih je | smernic kataloga POOBLASTIL,
katerih pravic | pravic uporabnik NALOG PO
je upravicen. upravicen ZAKONU IN

STORITEV, Kl JIH
IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO
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c7 ... zaradi Vzrok v Neupostevanje Neupostevanje KATALOG JAVNIH
preobremenj | preobremenjenosti | smernic kataloga smernic kataloga | POOBLASTIL,
enosti socialnih delavcev zaradi NALOG PO
socialnih preobremenjenosti ZAKONU IN
delavcev. socialnih delavcev STORITEV, KI JIH

1ZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO

c8 ... zelo pod Zelo pod stresom Zaposleni pod Negativni vplivna | STRESIN
stresom ... stresom obravnavo IZGORELOST

c9 ... he delajo Neudejanjanje Neudejanjanje Negativni vplivna | STRESIN
socialnega socialnega dela socialnega dela obravnavo IZGORELOST
dela.

C10 ... zaradi Izgorelost zaradi Izgorelost zaradi Negativni vplivna | STRESIN
prevelike prevelike koli¢ine prevelike kolicine obravnavo IZGORELOST
koli¢ine dela | dela dela
so vse bolj
izgoreli ...

C11 ... vpliva na Vpliv na kakovost Nekakovostno Negativni vplivna | STRESIN
slabo storitev socialnih socialno delo obravnavo IZGORELOST
kakovost delavcev
njihovih
storitev.

C12 ... ha oddelku | Na oddelku Premalo zaposlenih | Nezadostna KOLICINA KADRA
res premalo resni¢no premalo na oddelku koli¢ina
zaposlenih ... | zaposlenih zaposlenih

C13 .. jim Pomanjkanje ¢asa Neudejanjanje Nezadostna KOLICINA CASA
primanjkuje za opravljanje socialnega dela koli¢ina Casa
casa, da bi socialnega dela
dejansko
delali

socialno delo
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Ci4 ... himajo Pomanjkanje ¢asa Neudejanjanje Nezadostna KOLICINA CASA
casa, da bi za delo po socialnega dela po koli¢ina ¢asa
delali tako, predhodni priucitvi nau¢enem nacinu
kot so se
ucili.

C15 ... so imeli Veliko znanja Velika koli¢ina Zadostna koli¢ina | ZNANJE
veliko znanja znanja znanja SOCIALNIH

DELAVEC

C16 ... tega niso Pomanjkanje Casa Pomanjkanje Casa Zadostna koli¢ina | ZNANJE
imeli ¢asa za uporabo znanja za uporabo znanja znanja SOCIALNIH
uporabiti. DELAVEC

C17 Veliko pa so Veliko dodatnega Dodatna Zadostna koli¢ina | ZNANJE
se tudi izobrazevanja izobrazevanja znanja SOCIALNIH
dodatno DELAVEC
izobrazZevali,

C18 ... hodili na Udelezevanje UdeleZevanje Zadostna koli¢ina | ZNANJE
razlicna raznolikih predavanj | raznolikih dodatnih | znanja SOCIALNIH
predavanja oziroma delavnic predavanjin DELAVEC
oziroma delavnic
delavnice ...

C19 ... tega nato Neuspeh prikaza Pomanjkanje ¢asa Zadostna koli¢ina | ZNANJE
sploh niso znanja v praksi za uporabo znanja znanja SOCIALNIH
uspeli DELAVEC
prikazati v
praksi.

C20 .. pri Pomanjkanje Nezadostno zgolj Osebnostno manj | OSEBNOST
neprimernih primernega znanja primerno znanje primerni socialni SOCIALNIH
socialnih neprimernih delavci DELAVCEV
delavcih socialnih delavcev
samo znanje
ne zadostuje.

Cc21 ... he morejo Nezmoznost Nezmoznost biti Osebnostno manj | OSEBNOST
biti socialni posameznika biti socialni delavec primerni socialni SOCIALNIH
delavci. socialni delavec delavci DELAVCEV
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C22 ... socialni Neposlusanje Neposlusanje Osebnostno manj | OSEBNOST
delavci, kine | uporabnikov s strani | uporabnikov primerni socialni SOCIALNIH
poslusajo socialnih delavcev delavci DELAVCEV
uporabnikov

C23 ... Znjimi ne Neznanje Nezmoznost Osebnostno manj | OSEBNOST
znajo komuniciranja z komuniciranja z primerni socialni SOCIALNIH
komunicirati | uporabniki uporabniki delavci DELAVCEV

C24 ... hiso Nesocutnost Nesocutnost Osebnostno manj | OSEBNOST
socutni. primerni socialni | SOCIALNIH

delavci DELAVCEV

C25 ... he znajo Neznanje Nezmoznost Osebnostno manj | OSEBNOST
vzpostaviti vzpostavitve stikaz | vzpostavitve stikaz | primerni socialni SOCIALNIH
stika z ljudmi | ljudmi uporabniki delavci DELAVCEV

C26 ... jim ti tudi Nezaupanje s strani | Nezaupanje s strani | Manj kakovosten | OSEBNI STIK
ne zaupajo. uporabnikov uporabnikov osebni stik

Cc27 Namesto da Neizkoris¢en ¢as Neizkoris¢en ¢as Manj kakovosten | OSEBNI STIK
bi izkoristili osebni stik
cas ...

C28 se posvetili Neposvetitev Nepoznavanje Manj kakovosten | OSEBNI STIK
uporabnikovi | uporabnikovi Zivljenjske situacije osebni stik
Zivljenjski Zivljenjski zgodbi uporabnika
zgodbi ...

C29 .. se Posvecanje Posvecanje Manj kakovosten | OSEBNI STIK
posvecajo socialnih delavcev birokraciji osebni stik
birokraciji ... birokraciji

C30 ... jese Najmanjsa Nepomembnost Negativna plat BIROKRATSKI
najmanj pomembnost birokracije birokracije PRISTOP
pomembna. birokracije

C31 ... potrebno Potreba po Neosredotocenost Negativna plat BIROKRATSKI
pozornost posvetitvi na probleme birokracije PRISTOP
posvetiti pozornosti uporabnikov

uporabnikovi

m teZavam ...

uporabnikovim

tezavam
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C32 ... he pa Posvecanje Posvecanje Negativna plat BIROKRATSKI
papirjem. papirjem pozornosti papirjem | birokracije PRISTOP

C33 ... ti potrebni | Potrebnost vodenj Vodenje evidence Pozitivna plat BIROKRATSKI
za vodenje evidenc birokracije PRISTOP
neke
evidence ...

C34 Uporabniki zaradi Stiska zaradi Negativna plat BIROKRATSKI
izpolnjevanje | izpolnjevanja izpolnjevanja birokracije PRISTOP
spravlja spravljeni v stisko obrazcev
uporabnika v
stisko ...

C35 ... zaposleni Pomembnost Nepomembnost Negativna plat BIROKRATSKI
se ne pogovora z pogovora z birokracije PRISTOP
zavedajo, da | uporabnikom uporabnikom
je veliko bolj
pomemben
pogovor z
uporabniki ...

C36 ... he pa Nepomembnost Pomembnost Negativna plat BIROKRATSKI
pravilno pravilno izpolnjene pravilno izpolnjenih | birokracije PRISTOP
izpolnjena odlocbe odlocb
odlocha.

C37 Delo takih Diskriminatorno Diskriminatorna Osebnostno manj | OSEBNOST
oseb je bilo delo oseb, ki ne obravnava primerni socialni SOCIALNIH
veckrat morejo biti socialni uporabnikov delavci DELAVCEV
diskriminator | delavci
no.

C38 ..Si za Nevzetje zadostne Nevzetje zadostne Diskriminatorna DISKRIMINACIJA
uporabnika koli¢ine Casa za koli¢ine Casa za obravnava
niso vzele spoznavanje spoznavanje
casa, da bi ga | uporabnika Zivljenjske situacije

bolje

spoznale ...

uporabnika
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C39 ... $0 svoje Sprejemanje Sprejemanje Diskriminatorna DISKRIMINACIJA
odlocitve odlocitev na podlagi | odlocitev na podlagi | obravnava
navadno stereotipov oziroma | stereotipov oziroma
sprejemale predsodkov predsodkov
na podlagi
nekih
stereotipov
oziroma
predsodkov
Cc40 ... je prislo do | Odlocanje v skodo Odlocanje v skodo Diskriminatorna DISKRIMINACLJA
odlocanja v uporabnikov uporabnikom obravnava
Skodo
uporabnikom
c41 ... kodeks, ki Zavezovanje Zavezovanje k Upostevanje KODEKS ETICNIH
zaposlene kodeksa k pravicni pravicni obravnavi smernic kodeksa NACEL
zavezuje k obravnavi
pravicni
obravnavi ...
Cc42 ... se ga taki Neupostevanje Neupostevanje Neupostevanje KODEKS ETICNIH
socialni kodeksa smernic kodeksa smernic kodeksa NACEL
delavci ne
driZijo.
Cc43 ... gaimajov | Kodeks v pisarnile Kodeks eti¢nih nacel | Neupostevanje KODEKS ETICNIH
pisarni le za za okras kot okras smernic kodeksa NACEL
okras ...
C44 ... je bilo Najbolj izrazna Diskriminatorna Diskriminatorna DISKRIMINACIJA
najve¢ diskriminacija pri obravnava obravnava
diskriminacije | dodeljevanju pravic | pripadnikov

pri
dodeljevanju
pravic
uporabnikom
etnicnih

manjsin.

uporabnikom

etni¢nih manjsin

dolocenih etnic¢nih

skupin
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C45 Najboljpa se | Najboljizrazna Razlike pri Nestrokovno PROSTI
je nepravicnost dodeljevanju odlocanje PREUDAREK
nepravi¢nost | prikazana pri izredne denarne
pokazala pri dodeljevanju pomoCci
dodeljevanju | izrednega denarja
izrednega po prostem
denarja po preudarku
prostem
preudarku.

C46 ... socialni Prinasanje odloditev | Sprejemanje Nestrokovno PROSTI
delavci socialnih delavcev odlocitev na podlagi | odloc¢anje PREUDAREK
prinasali na podlagi stereotipov in
odlocitve stereotipov in predsodkov
predvsem na | predsodkov
podlagi
stereotipov in
predsodkov.

Ca7 ... slovenski Slovenski druZini Slovenski druZini Nestrokovno PROSTI
druZini so odobrena izredna odobrena izredna odlocanje PREUDAREK
odobrili denarna pomoc v denarna pomoc v
izredno najvisjem moznem najvisjem moznem
denarno znesku znesku
pomoc v
najvisjem
moZnem
znesku.

Cc48 Véasih so Se Obcasno nacrtno Nacrtno Nestrokovno PROSTI
zanalasc kaj spregledanje spregledanje odlocanje PREUDAREK
spregledali, dejstev za dodelitev | dejstev za dodelitev
da so jim vecjega zneska vecjega zneska
lahko dodelili izredne denarne
Se vedji pomoci slovenski
znese. druZini
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C49 ... ciganski Ciganski druZini Romski druZini Nestrokovno PROSTI
druZini pa so | dodeljen minimalni | dodeljen minimalni | odlodanje PREUDAREK
dodelili tisti upraviceni znesek upraviceni znesek
minimalni
znesek, do
katerega so
bili
upraviceni ...

C50 ... bi jim MozZnost dodelitve Neizkoris¢anje Nestrokovno PROSTI
dejansko veliko vecjega moZnosti za odlocanje PREUDAREK
lahko dodelili | zneska dodelitev vecjega
veliko vec ... zneska romski

druzini

C51 ... SO bili Prepri¢anost o Sprejemanje Nestrokovno PROSTI
prepri¢ani, da | lenobi Romov odlocitev na podlagi | odlocanje PREUDAREK
so tako ali stereotipov in
tako leni, predsodkov o

Romih

C52 ... hi¢ ne Prepri¢anost o Sprejemanje Nestrokovno PROSTI

delagjo ... nedelu Romov odlocitev na podlagi | odlocanje PREUDAREK
stereotipov in
predsodkov o
Romih

C53 ... Sine Neupravicenost Sprejemanje Nestrokovno PROSTI
zasluZijo Romov do Zivljenja odlocitev na podlagi | odlocanje PREUDAREK
Ziveti na na ra¢un mnenja o
racun davkoplacevalcev neupravic¢enosti
davkoplaceva Romov do Zivljenja
Icev. na racun

davkoplacevalcev

C54 .. je Velik problem Velik problem Nestrokovno PROSTI
nepravicno nepravicnega odlocanje PREUDAREK
odlocanje po | odloc¢anja po
prostem prostem preudarku
preudarku
kar velik
problem ...
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C55 ... prihaja Pojavljanje napak Pojavljanje napak Nestrokovno PROSTI
zaradi tega pri delu socialnih pri delu zaposlenih odlocanje PREUDAREK
do velikih delavk
napak pri
delu socialnih
delavk.

C56 ... velike Velike razlike pri Razlike pri Nestrokovno PROSTI
razlike pri dolocanju visine dodeljevanju odlocanje PREUDAREK
dolocanju izredne denarne izredne denarne
visine izredne | pomoci pomoCci
denarne
pomodi.

C57 ... opazili tudi | OpaZanje Opazanje Nestrokovno PROSTI
uporabniki ... | uporabnikov nepravi¢nosti s odlocanje PREUDAREK

strani uporabnikov

C58 ... So zelo Velika jeza Jeza uporabnikov Nestrokovno PROSTI
jezni ... uporabnikov odlocanje PREUDAREK

C59 ... pri eni Pri eni socialni Velike denarne Nestrokovno PROSTI
socialni delavki dobljeno razlike v kolicini odlocanje PREUDAREK
delavki dobili | veliko vec kot pri dodeljene izredne
veliko vec kot | drugi denarne pomoci
pri drugi.

C60 Kaksna jim Pri doloceni socialni | Za enak primer Nestrokovno PROSTI
izredne niti delavki (ne)dodeljena odlocanje PREUDAREK
ne odobri, (ne)odobrena izredna denarna
medtem ko izredna denarna pomoc

pri prejsnji s
tem niso

imeli teZav.

pomo¢
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Intervju D s Studentko 4, v Cityparku, 24. 1. 2020 ob 20:00
INTERVIJU D

JAZ: Kako je potekalo delo socialnega delavca oziroma socialne delavke, ko je uporabnik prvic¢ prisel

na oddelek uveljavljanja pravic iz javnih sredstev?

STUDENTKA: Kaj misli s tem? Nocem govoriti kar nekaj, kar ti ne bi koristilo, tako bi raje videla, ¢e

me malce bolj usmeris.

JAZ: Na primer, ali je prvo sreanje z uporabnikom potekalo tako, kot ga narekuje Katalog javnih

pooblastil, nalog po zakonu in storitev, Ce ves, kaj ta narekuje?

STUDENTKA: Aha. Ne, delo ni potekalo po katalogu, (D1) saj je obravnava potekala po hitrem
postopku, (D2) kajti ¢as za posameznega uporabnika je bil dokaj omejen. (D3) Uporabniki so tako le
oddali vloge (D4) oziroma uredili le nujne stvari za postopek. (D5) Do obseznega pogovora ni prislo,
(D6) posledi¢no pa je bila tudi obravnava zelo neosebna. (D7) Predvsem povzroca veliko Skodo
uporabnikom birokracija, (D8) saj se jih ve¢inoma obravnava kot predmete na teko¢em traku. (D9)
Postopek me spominja na izdelavo osebne izkaznice na upravni enoti, (D10) dolge vrste, (D11)

neoseben pristop, (D12) nepotrebna dokumentacija. (D13)
JAZ: Pa je delo potekalo tako pri vseh socialnih delavcih?

STUDENTKA: Ne. Tisti, ki so vzpostavili dober osebni stik, so imeli posledi¢no veliko bolj$o obravnavo,
(D14) saj so tako vzpostavili delovni odnos med seboj in uporabnikom, (D15) kar je privedlo do
zaupanja (D16) in lazjega poteka dela. (D17) Uporabnik je veliko laZje podelil svojo stisko, (D18) ko je
videl, da je sliSan (D19) in sprejet taksen, kot je. (D20) Ljudi je potrebno pozdraviti, (D21) jim gledati v
oCi, (D22) se z njimi pogovarjati, (D23) pridobiti definicijo problema (D24) in soustvariti resitve. (D25)

A socialni delavci navadno nimajo casa za dejansko izvajanje socialnega dela. (D26)
JAZ: Zakaj mislis, da ti navadno nimajo ¢asa za dejansko izvajanje socialnega dela?

STUDENTKA: Na enega zaposlenega je pri$lo ob&utno preveliko $tevilo uporabnikov. (D27) Tudi ¢e
pomagajo Studentje na praksi, Se zmeraj ni dovolj. (D28) Zaposliti bi morali ogromno novih ljudi,
(D29) saj so zdajsnji delavci zaradi pomanjkanja povsem preobremenjeni. (D30) Zaposleni so deleZni
vecdinoma negativnega stresa, (D31) saj za pozitivhega ni priloznosti, (D32) ker ni nobenih izzivov.
(D33) Vse mora potekati strogo po predpisih (D34) in biti dokumentirano. (D35) Zaposleni so utrujeni,
(D36) pogosto odsotni, (D37) imajo Stevilne psihosomatske bolezni, (D38) so apaticni, (D39)

nemotivirani (D40) in Zelijo zamenjati svoje delovne mesto. (D41) Pozna pa se tudi izgorelost
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zaposlenih. (D42) Jutranja motiviranost hitro mine, (D43) kajti bolj ko se delavnik bliza koncu, manj
energije imajo (D44). Zaradi vsega skupaj tudi uporabnikov ne obravnavajo tako, kot bi morali. (D45)
Ne gre pa samo za izgorelost oziroma stres, nekateri pa¢ nimajo primerne osebnosti za to delo. (D46)
Gre za socialne delavce, ki niso empaticni, (D47) niso prijazni, (D48) so nerazumevajoci (D49) in
neposteni. (D50) To se takoj opazi zaradi slabega izvajanja socialnega dela. (D51) Kar velik problem so
tudi predsodki in stereotipi, (D52) saj zaposleni delujejo v skladu s svojimi naceli (D53) oziroma v
skladu s svojim notranjim sistemom vrednot, (D54) posledica Cesar pa je velikokrat neprimerna
obravnava posameznih uporabnikov. (D55) Socialnim delavkam pa primanjkuje tudi ogromno znanja,
(D56) saj ne zadostuje le zaklju¢ena fakulteta (D57) in zgolj opravljen strokovni izpit. (D58) Potrebno
se je tudi dodatno izobrazZevati, (D59) pozitivnho pa se poznajo tudi leta izkusenj (D60) in pridobljene

kompetence za delo z ljudmi. (D61)

JAZ: Si bila glede na opazko neprimernosti socialnih delavcev oziroma njihovega pomanijkljivega

znanja kdaj prica tudi kaksni diskriminatorni obravnavi?

STUDENTKA: Velikokrat je prislo do diskriminacije, ¢e uporabnik ni znal dobro slovensko (D62)
oziroma ce je govoril v srbohrvascini. (D63) Tako je bila obravnava bolj povrsna, (D64) predvidljiva,
(D65) strokovni delavci so sami prihajali do sklepov, (D66) se postavili v drzo strokovnjakov (D67) in
ocCitno pokazali, da uporabniki niso zaZeleni. (D68) Do nepravicnosti je prihajalo tudi pri odlo¢anju na
podlagi prostega preudarka. (D69) Strokovni delavci so tako navadno razsodili, kakor se jim je zdelo,
(D70) brez utemeljevanja. (D71) Odlocali so se na podlagi poznanstev, (D72) simpatij, (D73) stalnih
uporabnikov (D74) in osebnih preferenc. (D75) Menim, da so se zaposleni veinoma poZzvizgali na

kodeks etnicnih nacel. (D76)

IZPIS PODCRTANIH DELOV IZJAV IN BESED IZ INTERVJUJA D S STUDENTKO 4:
D1: »... delo ni potekalo po katalogu ...«

D2: »... obravnava potekala po hitrem postopku ...«

D3: »... €as za posameznega uporabnika je bil dokaj omejen.«

D4: »... le oddali vloge ...«

D5: »... uredili le nujne stvari za postopek.«

D6: »Do obseZnega pogovora ni prislo ...«

D7: »... obravnava zelo neosebna.«
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D8: »... povzroca veliko Skodo uporabnikom birokracija ...«

D9: »... se jih ve¢inoma obravnava kot predmete na teko¢em traku.«

D10:

D11:

D12:

D13:

D14:

D15:

D16:

D17:

D18:

D19:

D20:

D21:

D22:

D23:

D24:

D25:

D26:

D27:

D28:

D29:

D30:
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»Postopek me spominja na izdelavo osebne izkaznice na upravni enoti ...«

...

...

N...

N...

»..

»..

»..

dolge vrste ...«

neoseben pristop ...«

nepotrebna dokumentacija.«

so vzpostavili dober osebni stik, so imeli posledi¢no veliko boljSo obravnavo ...

. vzpostavili delovni odnos med seboj in uporabnikom ...«

. je privedlo do zaupanja ...«

. laZjega poteka dela.«

»Uporabnik je veliko laZje podelil svojo stisko ...«

»..

»..

N...

»..

»..

»..

N...

N..

. je slisan ...«

. sprejet taksen, kot je.«

potrebno pozdraviti ...«

. gledati v odi ...«

. se z njimi pogovarjati ...«

. pridobiti definicijo problema ...«

soustvariti resitve.«

. socialni delavci navadno nimajo ¢asa za dejansko izvajanje socialnega dela.«

»Na enega zaposlenega je prislo ob¢utno preveliko Stevilo uporabnikov.«

»Tudi ¢e pomagajo Studentje na praksi, Se zmeraj ni dovolj.«

»Zaposliti bi morali ogromno novih ljudi ...«

»..

. so zdajsnji delavci zaradi pomanjkanja povsem preobremenjeni.«

«



D31: »Zaposleni so delezni veCinoma negativnega stresa ...«

D32: »... za pozitivnega ni priloZnosti ...«

D33: »... ni nobenih izzivov.«

D34: »Vse mora potekati strogo po predpisih ...«

D35: »... biti dokumentirano.«

D36: »Zaposleni so utrujeni ...«

D37: »... pogosto odsotni ...«

D38: »... imajo Stevilne psihosomatske bolezni ...«

D39: »... so apaticni ...«

D40: »... nemotivirani ...«

D41: »... Zelijo zamenjati svoje delovne mesto.«

D42: »... izgorelost zaposlenih.«

D43: »Jutranja motiviranost hitro mine ...«

D44: »... bolj ko se delavnik bliZza koncu, manj energije imajo ...«

D45: »... uporabnikov ne obravnavajo tako, kot bi morali.«

D46: »... nekateri pac nimajo primerne osebnosti za to delo.«

D47: »... niso empaticni ...

DA48: »... niso prijazni ...«

D49: »... so nerazumevajoCi ...«

D50: »... neposteni.«

D51: »... se takoj opazi zaradi slabega izvajanja socialnega dela.«

D52: »... velik problem so tudi predsodki in stereotipi ...«

D53: »... zaposleni delujejo v skladu s svojimi naceli ...«
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D54:

D55:

D56:

D57:

D58:

D59:

D60:

D61:

D62:

D63:

D64

D65:

D66:

D67:

D68:

D69:

D70:

D71:

D72:

D73:

D74:

D75:

D76:
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»... v skladu s svojim notranjim sistemom vrednot ...«

»... velikokrat neprimerna obravnava posameznih uporabnikov.«

»Socialnim delavkam pa primanjkuje tudi ogromno znanja ...«

»... ne zadostuje le zaklju¢ena fakulteta ...«

»... zgolj opravljen strokovni izpit.«

»Potrebno se je tudi dodatno izobraZevati ...«

»... pozitivno pa se poznajo tudi leta izkusen;j ...«

»... pridobljene kompetence za delo z ljudmi.«

»Velikokrat je prislo do diskriminacije, ¢e uporabnik ni znal dobro slovensko ...«

»... e je govoril v srbohrvaséini.«

»... je bila obravnava bolj povrsna ...«

»... predvidljiva ...«

»... strokovni delavci so sami prihajali do sklepov ...«

»... se postavili v drZo strokovnjakov ...«

»... o€itno pokazali, da uporabniki niso zazeleni.«

»Do nepravicnosti je prihajalo tudi pri odlo¢anju na podlagi prostega preudarka.«

»... navadno razsodili, kakor se jim je zdelo ...«

»... brez utemeljevanja.«

»0Odlocali so se na podlagi poznanstev ...«

»... simpatij ...

»... stalnih uporabnikov ...«

»... osebnih preferenc.«

»... SO se zaposleni ve¢inoma pozvizgali na kodeks etni¢nih nacel.«



ST.
IZJAVE

IZJAVA

POJEM

KATEGORUA

NADKATEGORIJA

TEMA

D1

... delo ni
potekalo po

katalogu ...

Ne potek dela po

katalogu

Delo z uporabniki
ne po smernicah

kataloga

Neupostevanje

smernic kataloga

KATALOG
JAVNIH
POOBLASTIL,
NALOG PO
ZAKONU IN
STORITEV, Kl JIH
IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO

D2

... obravnava
potekala po

hitrem postopku

Potek obravnave
po hitrem

postopku

Potek obravnave
po hitrem

postopku

Neupostevanje

smernic kataloga

KATALOG
JAVNIH
POOBLASTIL,
NALOG PO
ZAKONU IN
STORITEV, KI JIH
IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO

D3

... €as za
posameznega
uporabnika je bil

dokaj omejen.

Dokaj omejen ¢as
za posameznega

uporabnika

Omejen Cas za delo
S posameznim

uporabnikom

Neupostevanje

smernic kataloga

KATALOG
JAVNIH
POOBLASTIL,
NALOG PO
ZAKONU IN
STORITEV, Kl JIH
IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO

D4

... le oddali vloge

Le oddaja vloge

Zgolj oddaja vloge

Neupostevanje

smernic kataloga

KATALOG
JAVNIH
POOBLASTIL,
NALOG PO
ZAKONU IN
STORITEV, Kl JIH
IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO
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D5 ... uredili le nujne | Ureditev le nujnih Ureditev zgolj Neupostevanje KATALOG
stvari za stvari za postopek | nujnih stvari za smernic kataloga | JAVNIH
postopek. postopek POOBLASTIL,
NALOG PO
ZAKONU IN
STORITEV, KI JIH
1ZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO
D6 Do obseznega Neizveden obseZzen | Neizveden obseZzen | Neupostevanje KATALOG
pogovora ni pogovor pogovor z smernic kataloga | JAVNIH
prisio ... uporabnikom POOBLASTIL,
NALOG PO
ZAKONU IN
STORITEV, KI JIH
IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO
D7 ... obravnava zelo | Zelo neosebna Neosebna Neupostevanje KATALOG
neosebna. obravnava obravnava smernic kataloga | JAVNIH
POOBLASTIL,
NALOG PO
ZAKONU IN
STORITEV, KI JIH
IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO
D8 ... povzroca veliko | Povzrocanje Povzrocanje Skode | Negativna plat BIROKRATSKI
Skodo birokracije veliko uporabnikom birokracije PRISTOP
uporabnikom Skode
birokracija ... uporabnikom
D9 ... se jih ve¢inoma | Obravnava Obravnava Negativna plat BIROKRATSKI
obravnava kot predmetov na uporabnikov kot birokracije PRISTOP

predmete na

tekocem traku.

tekocem traku

predmetov na

tekocem traku

116




D10 Postopek me Spominjanje Podobnost Negativna plat BIROKRATSKI
spominja na postopka na obravnave birokracije PRISTOP
izdelavo osebne izdelavo osebne uporabnika s
izkaznice na izkaznice na postopkom
upravni enoti ... upravni enoti izdelave osebne
izkaznice na
upravni enoti
D11 ... dolge vrste ... Dolge vrste Dolge vrste Negativna plat BIROKRATSKI
birokracije PRISTOP
D12 ... heoseben Neoseben pristop Neoseben pristop Negativna plat BIROKRATSKI
pristop ... birokracije PRISTOP
D13 ... hepotrebna Nepotrebna Nepotrebna Negativna plat BIROKRATSKI
dokumentacija. dokumentacija dokumentacija birokracije PRISTOP
D14 ... S0 vzpostavili Veliko boljsa Kakovostna Kakovosten OSEBNI STIK
dober osebni stik, | obravnava kot obravnava osebni stik
so imeli posledice dobro uporabnika
posledi¢no veliko | vzpostavljenega
boljso obravnavo | osebnega stika
D15 ... vzpostavi Vzpostavljen Vzpostavljen Kakovosten OSEBNI STIK
delovni odnos delovni odnos med | delovni odnos z osebni stik
med seboj in socialnim uporabnikom
uporabnikom ... delavcem in
uporabnikom
D16 ... je privedlo do Prispevek k Zaupanje s strani Kakovosten OSEBNI STIK
zaupanja ... zaupanju uporabnikov osebni stik
D17 ... laZjega poteka | Laiji potek dela Lazji potek dela Kakovosten OSEBNI STIK
dela. osebni stik
D18 Uporabnik je Lazja delitev Lazja delitev stiske | Kakovosten OSEBNI STIK
veliko laZje podeli | uporabnika stiske s strani uporabnika | osebni stik
svojo stisko ...
D19 ... je slisan ... Biti sliSan Uporabnik slisan Kakovosten OSEBNI STIK
osebni stik
D20 ... sprejet taksen, | Biti sprejet takSen, | Uporabnik sprejet Kakovosten OSEBNI STIK
kot je. kot si taksen, kot je osebni stik
D21 ... potrebno Potrebnost Pozdrav Kakovosten OSEBNI STIK
pozdraviti ... pozdrava uporabniku osebni stik

117




D22 ... gledativoci... | Gledanje v oci Z uporabnikom Kakovosten OSEBNI STIK
vzpostavljen ocesni | osebni stik
stik
D23 ... S€ z njimi Pogovarjanje z Pogovarjanje z Kakovosten OSEBNI STIK
pogovarjati ... uporabniki uporabnikom osebni stik
D24 ... pridobiti Pridobitev Pridobljena Kakovosten OSEBNI STIK
definicijo definicije problema | definicija problema | osebni stik
problem ...
D25 ... soustvariti Soustvarjanje Soustvarjanje Kakovosten OSEBNI STIK
resitve. resitve resitev osebni stik
D26 ... socialni delavci | Pomanjkanje Casa Neudejanjanje Nezadostna KOLICINA CASA
navadno nimajo za dejansko socialnega dela koli¢ina casa
casa za dejansko | izvajanje
izvajanje socialnega dela
socialnega dela.
D27 Na enega Na enega Na enega Nezadostna KOLICINA KADRA
zaposlenega je zaposlenega zaposlenega koli¢ina
prislo obéutno obcutno preveliko | preveliko stevilo zaposlenih
preveliko stevilo Stevilo uporabnikov
uporabnikov. uporabnikov
D28 Tudi ¢e pomagajo | Nezadostovanje Nezadostovanje Nezadostna KOLICINA KADRA
Studentje na pomocdi Studentov | pomodi Studentov | kolicina
praksi, Se zmeraj | na praksi na praksi zaposlenih
ni dovolj.
D29 Zaposliti bi morali | Potreba po Potreba po Nezadostna KOLICINA KADRA
ogromno novih zaposlitvi zaposlitvi novih koli¢ina
ljudi ... ogromnega Stevila | socialnih delavcev | zaposlenih
novih ljudi
D30 ... SO zdajsnji Preobremenjenost | Preobremenjenost | Nezadostna KOLICINA KADRA
delavci zaradi zdajsnjih delavcev | socialnih delavcev | kolicina
pomanjkanja zaradi zaposlenih
povsem pomanjkanja
preobremenjeni. zaposlenih
D31 Zaposleni so Zaposleni delezni Zaposleni pod Negativni vpliv STRES IN
delezni ve¢inoma | vecinoma negativnim stresa na obravnavo IZGORELOST

negativhega

stresa ...

negativnega stresa

118




D32 ... za pozitivnega | Pomanjkanje Pomanjkanje Negativni vpliv STRES IN

ni priloZnosti ... priloZznosti za priloznosti za na obravnavo IZGORELOST
pozitivni stres pozitivni stres

D33 ... ni nobenih Pomanjkanje Pomanjkanje Negativni vpliv STRES IN
izzivov. izzivov izzivov na obravnavo IZGORELOST

D34 Vse mora Strog potek po Potek strogo po Negativni vpliv STRES IN
potekati strogo predpisih predpisih na obravnavo IZGORELOST
po predpisih ...

D35 ... biti Pogoj Dokumentiranje Negativni vpliv STRES IN
dokumentirano. dokumentiranja na obravnavo IZGORELOST

D36 Zaposleni so Utrujenost Utrujenost Negativni vpliv STRES IN
utrujeni ... zaposlenih socialnih delavcev | na obravnavo IZGORELOST

D37 ... pogosto Pogosta odsotnost | Odsotnost Negativni vpliv STRES IN
odsotni ... socialnih delavcev | na obravnavo IZGORELOST

D38 ... imajo Stevilne Stevilne Psihosomatske Negativni vpliv STRES IN
psihosomatske psihosomatske bolezni socialnih na obravnavo IZGORELOST
bolezni ... bolezni delavcev

D39 ... SO apaticni ... Apati¢nost Apaticni socialni Negativni vpliv STRES IN

delavci na obravnavo IZGORELOST
D40 .. hemotivirani ... | Nemotiviranost Nemotiviranost Negativni vpliv STRES IN
socialnih delavcev | na obravnavo IZGORELOST

D41 ... Zelijo zamenjati | Zelja po menjavi Zelja po menjavi Negativni vpliv STRES IN
svoje delovno delovnega mesta delovnega mesta na obravnavo IZGORELOST
mesto.

D42 ... izgorelost Izgorelost Izgoreli zaposleni Negativni vpliv STRES IN
zaposlenih. zaposlenih na obravnavo IZGORELOST

D43 Jutranja Kratkotrajna Kratkotrajna Pozitivni vplivna | STRESIN
motiviranost jutranja jutranja obravnavo IZGORELOST
hitro mine ... motiviranost motiviranost

D44 ... bolj ko se Zmanjsanje Pomanjkanje Negativni vpliv STRES IN
delavnik bliza energije ob energije ob koncu na obravnavo IZGORELOST
koncu, manj priblizevanju konca | delavnika
energije imajo ... delavnika

D45 ... uporabnikov ne | Nekorektno Nekakovostno Negativni vpliv STRES IN
obravnavajo obravnavanje obravnavanje na obravnavo IZGORELOST

tako, kot bi

morali.

uporabnikov

uporabnikov
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D46 ... nekateri pac Neprimerna Neprimernost Osebnostno manj | OSEBNOST
nimajo primerne | osebnost za zaposlenih za primerni socialni | SOCIALNIH
osebnosti za to opravljanje tega opravljanje poklica | delavci DELAVCEV
delo. dela socialnega dela

D47 ... niso empati¢ni | Neempati¢nost Neempaticni Osebnostno manj | OSEBNOST

socialni delavci primerni socialni | SOCIALNIH
delavci DELAVCEV

D48 ... hiso prijazni ... Neprijaznost Neprijazni socialni | Osebnostno manj | OSEBNOST

delavci primerni socialni | SOCIALNIH
delavci DELAVCEV

D49 ... SO Nerazumevanje Nerazumevajoci Osebnostno manj | OSEBNOST
nerazumevajoci socialni delavci primerni socialni | SOCIALNIH

delavci DELAVCEV

D50 ... heposteni. Nepostenost Neposteni socialni | Osebnostno manj | OSEBNOST

delavci primerni socialni | SOCIALNIH
delavci DELAVCEV

D51 ... se takoj opazi Slabo izvajanje Nekakovostno Osebnostno manj | OSEBNOST
zaradi slabega socialnega dela socialno delo primerni socialni | SOCIALNIH
izvajanja delavci DELAVCEV
socialnega dela.

D52 ... velik problem Velik problem Velik problem Diskriminatorna DISKRIMINACIJA
so tudi predsodki | predsodkiin predsodki in obravnava
in stereotipi, stereotipi stereotipi

D53 ... zaposleni Delovanje Delovanje Diskriminatorna DISKRIMINACIJA
delujejo v skladu | zaposlenih v skladu | zaposlenih v skladu | obravnava
s svojimi naceli ... | z njihovimi naceli z njihoviminaceli

D54 ... vskladu s Delovanje Delovanje Diskriminatorna DISKRIMINACIJA
svojim notranjim | zaposlenih v skladu | zaposlenih v skladu | obravnava
sistemom z njihovim z njihovim
vrednot ... notranjim notranjim

sistemom vrednot | sistemom vrednot

D55 ... velikokrat Pogostost Neprimerne Diskriminatorna DISKRIMINACIJA
neprimerna neprimernih obravnave obravnava
obravnava obravnav posameznih
posameznih posameznih uporabnikov

uporabnikov.

uporabnikov
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D56 Socialnim Primanjkovanje Pomanjkanje Nezadostna ZNANJE
delavkam ogromnih koli¢in znanja koli¢ina znanja SOCIALNIH
primanjkuje tudi | znanja socialnim DELAVEC
ogromno znanja delavkam

D57 ... he zadostuje le | Nezadostnost Zgolj zakljucena Nezadostna ZNANJE
zakljucena zakljucene fakulteta koli¢ina znanja SOCIALNIH
fakulteta ... fakultete DELAVEC

D58 ... zgolj opravljen | Zgolj opravljen Zgolj opravljen Nezadostna ZNANJE
strokovni izpit. strokovni izpit strokovni izpit koli¢ina znanja SOCIALNIH

DELAVEC

D59 Potrebno se je Potreba po Potreba po Nezadostna ZNANJE
tudi dodatno dodatnem dodatnem koli¢ina znanja SOCIALNIH
izobraZevati ... izobrazevanju izobrazevanju DELAVEC

D60 ... pozitivno pa se | Pozitivnost let Leta izkuSenj Primerno znanje | ZNANIJE
poznajo tudileta | izkuSenj SOCIALNIH
izkusenj ... DELAVEC

D61 ... pridobljene Pridobljene Pridobljene Primerno znanje | ZNANIJE
kompetence za kompetence za kompetence za SOCIALNIH
delo z ljudmi. delo z ljudmi delo z ljudmi DELAVEC

D62 Velikokrat je Pogosta Diskriminiranje Diskriminatorna DISKRIMINACIJA
prislo do diskriminacija uporabnikov s obravnava
diskriminacije, e | uporabnika s slabim znanjem
uporabnik ni znal | slabim znanjem slovenskega jezika
dobro slovensko. | slovenskega jezika

D63 ... Ce je govoril v Govorjenje v Diskriminiranje Diskriminatorna DISKRIMINACIJA
srbohrvascini. srbohrvas¢ini srbohrvasko obravnava

govorecih
uporabnikov

D64 ... je bila Bolj povrsna Povrsna obravnava | Diskriminatorna DISKRIMINACIJA
obravnava bolj obravnava obravnava
povrsna ...

D65 ... predvidljiva ... Predvidljivost Predvidljiva Diskriminatorna DISKRIMINACIJA

obravnava obravnava
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D66 ... Strokovni Pojavljanje sklepov | Pojavljanje sklepov | Diskriminatorna DISKRIMINACIJA
delavci so sami strokovnih socialnih delavcev | obravnava
prihajali do delavcev
sklepov ...
D67 ... se postavili v Postavitev v drZo Socialni delavci v Diskriminatorna DISKRIMINACIJA
drZo strokovnjakov drzi strokovnjakov | obravnava
strokovnjakov ...
D68 ... oCitno Ociten prikaz Jasno prikazana Diskriminatorna DISKRIMINACIJA
pokazali, da nezazelenosti nezazelenost obravnava
uporabniki niso uporabnikov uporabnikov
zaZeleni.
D69 Do nepravicnosti | Pojavljanje Pojavljanje Nestrokovno PROSTI
je prihajalo tudi nepravicnosti pri nepravi¢nosti odlocanje PREUDAREK
pri odlo¢anju na odlocanju na
podlagi prostega | podlagi prostega
preudarka. preudarka
D70 ... navadno Navadno razsodba | Razsodba socialnih | Nestrokovno PROSTI
razsodili, kakor se | po lastni presoji delavcev po lastni odlocanje PREUDAREK
jim je zdelo ... presoji
D71 ... brez Neutemeljenost Neutemeljenost Nestrokovno PROSTI
utemeljevanja. odlocitev odlocanje PREUDAREK
D72 Odlocali so se na | Odlocanje na Odlocanje na Nestrokovno PROSTI
podlagi podlagi poznanstev | podlagi poznanstev | odlo¢anje PREUDAREK
poznanstev ...
D73 ... Simpatij ... Simpati¢nost Odlocanje na Nestrokovno PROSTI
podlagi simpatij odlocanje PREUDAREK
D74 ... stalnih Stalnost Odlocanje na Nestrokovno PROSTI
uporabnikov ... uporabnikov podlagi stalnosti odlocanje PREUDAREK
uporabnikov
D75 ... 0sebnih Osebno Odlocanje na Nestrokovno PROSTI
preferenc. preferiranje podlagi osebnih odlocanje PREUDAREK
preferenc
D76 ... S0 se zaposleni | Navadno Neupostevanje Neupostevanje KODEKS ETICNIH
vec¢inoma neupostevanje smernic kodeksa smernic kodeksa | NACEL

pozvizgali na
kodeks eticnih

nacel ...

kodeksa eticnih

nacel
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Intervju E s studentko 5, v centru Ljubljane, 7. 2. 2020 ob 13:00
INTERVJU E

JAZ: Kako je potekalo delo socialnega delavca oziroma socialne delavke, ko je uporabnik prvic¢ prisel

na oddelek uveljavljanja pravic iz javnih sredstev?

STUDENTKA: Obravnava je potekala po katalogu, (E1) tako da je uporabnik povedal, zakaj je prigel.
(E2) Vloga se je pregledala, (E3) pregledali pa so se tudi bancni izpiski za zadnje tri mesece oziroma
ostala dokazila. (E4) V primeru, da so dolo¢ena dokazila manjkala, ga je strokovna delavka o tem
seznanila (E5) in ga prosila, naj manjkajoca dokazila ¢im prej prinese. (E6) Socialna delavka je tudi
povprasala uporabnika o njegovem Zivljenju, (E7) na primer o tem, s kom Zivi, ali placuje najemnino
oziroma kredit in v kak$nih zneskih, ter o tem ali ima kaksne prihranke, vrednostne papirje, delnice,
prihranke v tujini. S tem se je uporabnika oziroma njegovo situacijo tudi bolje spoznalo. (E8)
Seznanilo se ga je s pravico, za katero je prinesel vlogo, (E9) in v primeru, da je do nje upravicen, v
kakSnem znesku jo bo dobil ter kdaj bo nakazilo. (E10) Seznanilo pa se ga je tudi z drugimi pravicami,

v primeru, da bi bil lahko do njih upravicen. (E11)
JAZ: Je obravnava, kot si dejala, vedno potekala tako?

STUDENTKA: V veéini primerov, (E12) ko so imele socialne delavke na voljo dovolj &asa. (E13) Drugace
pa je veckrat zaposlenim zmanjkalo ¢asa, da bi delali kakovostno. (E14) Po navadi je zunaj cakalo
veliko uporabnikov, (E15) tako da si niso mogle vzeti veliko ¢asa za posameznika. (E16) Moja
mentorica si je kljub temu znala vzeti ¢as za vsakega uporabnika (E17) in je z njim izvedla celostno

obravnavo, (E18) tudi pogovor, Ce je zanj res izrazil Zeljo. (E19)
JAZ: Pa so uporabniki veckrat izrazili Zeljo, da potrebujejo pogovor?

STUDENTKA: Ker je bil z uporabniki vzpostavljen pristen odnos, (E20) niso imeli problema s tem, da
iskreno povedo, da potrebujejo pogovor. (E21) Zato se mi zdi tudi vzpostavitev nekega dobrega
osebnega stika zelo pomembna, (E22) saj je od tega odvisna dobra kakovost nadaljnje obravnave
uporabnika. (E23) Uporabniki so imeli Stevilne tezave, ki so jih v prijetnih okolis¢inah zlahka zaupali
zaposlenim, (E24) in pogovor jim je Se kako prav prisel. (E25) Prav tako pa se mi zdi pogovor koristen
za to, da socialna delavka dejansko spozna uporabnikovo Zivljenjsko situacijo, (E26) saj ima doloceno
moc pri pravichem odlocanju o dodeljevanju dolocenih pravic znotraj zakona, torej v okviru prostega
preudarka. (E27) V taksnih primerih so namrec razlike v kolicini dodeljenih sredstev utemeljene glede
na poznavanje situacije uporabnika. (E28) Ce pozna$ dejanske potrebe uporabnika, lahko tudi

sredstva dodelis bolj pravicno. (E29)
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JAZ: Menis, da tudi birokracija privede k bolj pravicnemu dodeljevanja pravic?

STUDENTKA: Birokracija definitivno privede do veéje praviénosti pri dodeljevanju sredstev. (E30) Po
drugi strani pa se mi zdi, da podaljsa postopek, (E31) postopek zakomplicira. (E32) Vendar je na nek
nacin nujna za pravilno dodelitev pravic, (E33) a so postopki za dolo¢ene uporabnike dolgotrajni,
(E34) mucni (E35) in nerazumljivi, (E36) zato jim moramo stvari tudi dodatno pojasniti. (E37) Velik
problem pa predstavlja tudi zaposlenim, (E38) saj veliko ¢asa porabijo za urejanje papirologije, (E39)
zaradi Cesar ne morejo uporabnikov obravnavati v celoti. (E40) Ker ni dovolj zaposlenih, pa tudi
sprotno delo ni znosno. (E41) Pomanjkanje kadra pa je predvsem opaziti v ¢asu zakljuénih porocil,

torej ob koncih meseca oziroma konec leta. (E42)
JAZ: Je bilo takrat oziroma ob povecani koli€ini dela opaziti stres ali izgorelost zaposlenih?

STUDENTKA: Do stresa zna priti dolo¢ene dneve, ko imas teZje primere (E43) ali slab dan. (E44) Tako
stres kot izgorelost pa veckrat vplivata na slabo kakovost dela. (E45) Sama ju drugace na tem CSD-ju
nisem zaznala v vecji meri. (E46) Veliko je bilo namrec pogovora med strokovnimi delavci, tako da se
ta vpliv zmanjsa. (E47) Drugace pa je vse odvisno tudi od same osebnosti zaposlenih. Pri nas so v
vecini primerni socialni delavci, (E48) tako da so se pri opravljanju svojega dela kar dobro odrezali
(E49) in so bili tudi uporabniki videti zadovoljni z njihovo obravnavo. (E50) Socialne delavke so imele
res veliko znanja, (E51) tako da so jim znale pomagati tako na svojem podrocju (E52) kot tudi SirSe.
(E53) Je pa z dolocenimi uporabniki zelo tezko delati, zato je bilo kljuéno, da so se zaposleni drzali
kodeksa eticnih nacel (E54) ter se s tem izognili vplivu stereotipov in predsodkov (E55) oziroma

diskriminatorni obravnavi nasploh. (E56) Tega, hvala Bogu, nisem zaznavala. (E57)

1ZPIS PODCRTANIH DELOV IZJAV IN BESED IZ INTERVJUJA E S STUDENTKO 5:

E1: »Obravnava je potekala po katalogu ...«

E2: »... je uporabnik povedal, zakaj je prisel.«

E3: »Vloga se je pregledala ...«

E4: »... pregledali pa so se tudi bancni izpiski za zadnje tri mesece oziroma ostala dokazila.«
E5: »V primeru, da so dolocena dokazila manjkala, ga je strokovna delavka o tem seznanila ...«
E6: »... prosila, naj manjkajoca dokazila ¢im prej prinese.«

E7: »... povprasala uporabnika o njegovem Zivljenju ...«

E8: »... se je uporabnika oziroma njegovo situacijo tudi bolje spoznalo.«
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E9: »Seznanilo se ga je s pravico, za katero je prinesel vlogo ...«

E10: »... v primeru, da je do nje upravicen, v kakSnem znesku jo bo dobil ter kdaj bo nakazilo.«
EE1: »Seznanilo pa se ga je tudi z drugimi pravicami, v primeru, da bi bil lahko do njih upravic¢en.«
E12: »V vedlini primerov ...«

E13: »... ko so imele socialne delavke na voljo dovolj ¢asa.«

E14: »... je veckrat zaposlenim zmanjkalo ¢asa, da bi delali kakovostno.«

E15: »Po navadi je zunaj ¢akalo veliko uporabnikov ...«

E16: »... si niso mogle vzeti veliko ¢asa za posameznika.«

E17: »... si je kljub temu znala vzeti ¢as za vsakega uporabnika ...«

E18: »... z njim izvedla celostno obravnavo ...«

E19: »... pogovor, Ce je zanj res izrazil Zeljo.«

E20: »... z uporabniki vzpostavljen pristen odnos ...«

E21: »... niso imeli problema s tem, da iskreno povedo, da potrebujejo pogovor.«

E22: »... vzpostavitev nekega dobrega osebnega stika zelo pomembna ...«

E23: »... od tega odvisna dobra kakovost nadaljnje obravnave uporabnika.«

E24: »Uporabniki so imeli Stevilne tezave, ki so jih v prijetnih okolis¢inah zlahka zaupali zaposlenim

ok
E25: »... pogovor jim je Se kako prav prisel.«

E26: »... pogovor koristen za to, da socialna delavka dejansko spozna uporabnikovo Zivljenjsko

situacijo ...«

E27: »... ima dolo¢eno moc pri pravicnem odloc¢anju o dodeljevanju dolocenih pravic znotraj zakona,

torej v okviru prostega preudarka.«
E28: »... razlike v koli¢ini dodeljenih sredstev utemeljene glede na poznavanje situacije uporabnika.«

E29: »Ce pozna$ dejanske potrebe uporabnika, lahko tudi sredstva dodeli§ bolj pravi¢no.«
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E30: »Birokracija definitivno privede do vecje pravicnosti pri dodeljevanju sredstev.«

E31: »... podaljSa postopek,.«

E32: »... postopek zakomplicira.«

E33: »... je na nek nacin nujna za pravilno dodelitev pravic ...«

E34: »... so postopki za dolo€ene uporabnike dolgotrajni ...

E35: »... mucni ...«

E36: »... nerazumljivi ...«

E37: »... jim moramo stvari tudi dodatno pojasniti.«

E38: »Velik problem pa predstavlja tudi zaposlenim ...«

E39: »... veliko ¢asa porabijo za urejanje papirologije ...«

E40: »... ne morejo uporabnikov obravnavati v celoti.«

E41: »Ker ni dovolj zaposlenih, pa tudi sprotno delo ni znosno.«

E42: »Pomanjkanje kadra pa je predvsem opaziti v ¢asu zaklju¢nih porocil, torej ob koncih meseca

oziroma konec leta.«

E43: »Do stresa zna priti dolocene dneve, ko imas tezje primere ...«

E44: »... slab dan.«

E45: »Tako stres kot izgorelost pa veckrat vplivata na slabo kakovost dela.«

E46: »... nisem zaznala v vedji meri.«

E47: »Veliko je bilo namrec pogovora med strokovnimi delavci, tako da se ta vpliv zmanjsa.«

E48: »... so v velini primerni socialni delavci ...«

E49: »... so se pri opravljanju svojega dela kar dobro odrezali ...«

E50: »... uporabniki videti zadovoljni z njihovo obravnavo.«

E51: »Socialne delavke so imele res veliko znanja ...«

E52: »... so jim znale pomagati tako na svojem podrodju ...«
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E53: »... tudi Sirse.«

E54: »...

kodeksa eti¢nih nacel ...«

E55: »... izognili vplivu stereotipov in predsodkov ...«

E56: »... diskriminatorni obravnavi nasploh.«

E57: »Tega, hvala Bogu, nisem zaznavala.«

z doloenimi uporabniki zelo tezko delati, zato je bilo klju¢no, da so se zaposleni drzali

ST. IZJAVA POJEM KATEGORIJA NADKATEGORIJA TEMA
IZJAVE
E1l Obravnava je Potek obravnave Upostevanje Upostevanje KATALOG
potekala po po katalogu smernic kataloga smernic kataloga JAVNIH
katalogu ... pridelu z POOBLASTIL,
uporabniki NALOG PO
ZAKONU IN
STORITEV, KI JIH
IZVAJAIO
CENTRI ZA
SOCIALNO DELO
E2 ... je uporabnik | Naveden vzrok Opredeljen razlog Upostevanje KATALOG
povedal, zakaj | prihoda s strani prihoda smernic kataloga JAVNIH
je prisel. uporabnika POOBLASTIL,
NALOG PO
ZAKONU IN

STORITEV, Kl JIH
IZVAJAIO
CENTRI ZA
SOCIALNO DELO
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E3 Vloga se je Pregled vloge Pregled vloge Upostevanje KATALOG
pregledala ... smernic kataloga JAVNIH
POOBLASTIL,
NALOG PO
ZAKONU IN
STORITEV, KI JIH
IZVAJAIO
CENTRI ZA
SOCIALNO DELO
E4 ... pregledalipa | Pregled banc¢nih Pregled dokazil Upostevanje KATALOG
so se tudi izpiskov za zadnje smernic kataloga JAVNIH
bancni izpiski tri mesece oziroma POOBLASTIL,
za zadnje tri ostalih dokazil NALOG PO
mesece ZAKONU IN
oziroma ostala STORITEV, KI JIH
dokazila. IZVAJAIO
CENTRI ZA
SOCIALNO DELO
E5 V primeru, da Seznanitev v Seznanitev z Upostevanje KATALOG
so dolocena primeru manjkajocimi smernic kataloga JAVNIH
dokazila manjkajocih dokazil | dokazili POOBLASTIL,
manjkala, ga je NALOG PO
strokovna ZAKONU IN
delavka o tem STORITEV, KI JIH
seznanila ... IZVAJAIO
CENTRI ZA
SOCIALNO DELO
E6 ... prosila, naj Prosnja k Poziv k ¢cimprejsnji Upostevanje KATALOG
manjkajoca c¢imprejsnji izrocitvi | dopolnitvi vloge z smernic kataloga JAVNIH
dokazila ¢im manjkajocih dokazil | manjkajocimi POOBLASTIL,
prej prinese. dokazili NALOG PO
ZAKONU IN

STORITEV, Kl JIH
IZVAJAIO
CENTRI ZA
SOCIALNO DELO
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E7 ... povprasala Povprasevanje Povprasevanje Upostevanje KATALOG
uporabnika o uporabnika o uporabnika o smernic kataloga JAVNIH
njegovem njegovem Zivljenju | njegovi Zivljenjski POOBLASTIL,
Zivljenju ... situaciji NALOG PO

ZAKONU IN
STORITEV, KI JIH
IZVAJAIO
CENTRI ZA
SOCIALNO DELO

E8 ... se je Boljse spoznavanje | Spoznana Upostevanje KATALOG
uporabnika uporabnika Zivljenjska situacija | smernic kataloga JAVNIH
oziroma oziroma njegove uporabnika POOBLASTIL,
njegovo situacije NALOG PO
situacijo tudi ZAKONU IN
bolje spoznalo. STORITEV, KI JIH

IZVAJAIO
CENTRI ZA
SOCIALNO DELO

E9 Seznanilo se ga | Seznanitev s Seznanitev z Upostevanje KATALOG
je s pravico, za | pravico, za katero (ne)upravi¢enostjo | smernic kataloga JAVNIH
katero je je bila vlozena vloZene pravice POOBLASTIL,
prinesel vlogo vloga NALOG PO

ZAKONU IN
STORITEV, KI JIH
IZVAJAIO
CENTRI ZA
SOCIALNO DELO

E10 ... Vprimeru, da | V primeru Seznanitev s Upostevanje KATALOG
je do nje upravicenosti do koli¢ino sredstev in | smernic kataloga JAVNIH
upravicen, v pravice seznanitev | ¢asom nakazila POOBLASTIL,
kaksnem z zneskom in pravice, do katere NALOG PO
znesku jo bo ¢asom nakazila je uporabnik ZAKONU IN

dobil ter kdaj

bo nakazilo.

upravicen

STORITEV, Kl JIH
IZVAJAIO
CENTRI ZA
SOCIALNO DELO
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E11 Seznanilo se ga | Seznanitev z Opredelitev pravic, | Upostevanje KATALOG
je tudi z drugimi pravicami, | do katerih je smernic kataloga JAVNIH
drugimi do katerih je uporabnik POOBLASTIL,
pravicami, v uporabnik mogoce | upravicen NALOG PO
primeru, da bi upravicen ZAKONU IN
bil lahko do STORITEV, KI JIH
njih upravicen. IZVAJAIO
CENTRI ZA
SOCIALNO DELO
E12 V vecini V vecini primerov Potek obravnave Upostevanje KATALOG
primerov ... uporabnikov smernic kataloga JAVNIH
vecinoma po POOBLASTIL,
smernicah kataloga NALOG PO
ZAKONU IN
STORITEV, KI JIH
IZVAJAIO
CENTRI ZA
SOCIALNO DELO
E13 ... ko so imele V primeru zadostne | Potek obravnave Upostevanje KATALOG
socialne koli¢ine ¢asa uporabnikov po smernic kataloga JAVNIH
delavke na socialnih delavk smernicah kataloga POOBLASTIL,
voljo dovolj v primeru zadostne NALOG PO
casa. koli¢ine ¢asa ZAKONU IN
STORITEV, KI JIH
IZVAJAIO
CENTRI ZA
SOCIALNO DELO
E14 ... je veckrat Pomanjkanje ¢asa Nekakovostno Nezadostna KOLICINA CASA
zaposlenim zaposlenih za opravljeno delo koli¢ina Casa
zmanjkalo kakovostno
casa, da bi opravljanje dela
delali
kakovostno.
E15 Po navadi je Navadno zunaj Dolge cakalne vrste | Nezadostna KOLICINA CASA
zunaj ¢akalo Cakanje velikega koli¢ina Casa

veliko

uporabnikov ...

Stevila uporabnikov

130




E16 ... Si niso mogle | NemozZnost vzetja Nezmoznost vzetja | Nezadostna KOLICINA CASA
vzeti veliko zadostne koli¢ine zadostne kolicine koli¢ina ¢asa
casa za ¢asa za ¢asa za
posameznika. posameznika posameznega
uporabnika
E17 ... si je kljub Znati vzetisi¢asza | Znativzetisiéasza | Zadostna koli¢ina KOLICINA CASA
temu znala vsakega vsakega Casa
vzeti ¢as za uporabnika uporabnika
vsakega
uporabnika ...
E18 ... Znjim Izvedba celostne Celostna Zadostna koli¢ina KOLICINA CASA
izvedla obravnave obravnava ¢asa
celostno uporabnikov
obravnavo,
E19 ... pogovor, ¢e Pogovor v primeru | Pogovor v primeru | Zadostna koli¢ina KOLICINA CASA
je zanj res jasno izrazene Zelje | jasno izrazene Zelje | Casa
izrazil Zeljo. s strani uporabnika
E20 ... Zuporabniki | Z uporabniki Vzpostavljen Kakovosten osebni | OSEBNI STIK
vzpostavljen vzpostavljen pristen odnos z stik
pristen odnos pristen odnos uporabnikom
E21 ... niso imeli S strani S strani Kakovosten osebni | OSEBNI STIK
problema s uporabnikov brez uporabnikov stik
tem, da iskreno | problema iskreno izrazena potreba
povedo, da izreCena potreba po pogovoru
potrebujejo po pogovoru
pogovor.
E22 ... vzpostavitev | Pomembnost Pomembnost Kakovosten osebni | OSEBNI STIK
nekega dobro dobro stik
dobrega vzpostavljenega vzpostavljenega

osebnega stika
zelo

pomembna ...

osebnega stika

osebnega stika
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E23 ... od tega Od vzpostavitve Vpliv na dobro Kakovosten osebni | OSEBNI STIK
odvisna dobra | odvisna dobra kakovost stik
kakovost kakovost nadaljnje | obravnave
nadaljnje obravnave uporabnika
obravnave uporabnika
uporabnika.

E24 Uporabniki so V prijetnih Zaupanje Stevilnih Kakovosten osebni | OSEBNI STIK
imeli Stevilne okolis€inah tezav s strani stik
teZave, ki so jih | uporabniki zlahka uporabnikov
v prijetnih zaupajo svoje
okoliscinah Stevilne tezave
zlahka zaupali
zaposlenim ...

E25 ... pogovor jim Uporabnikom Uporabnikom Kakovosten osebni | OSEBNI STIK
je Se kako prav | koristen pogovor koristen pogovor stik
prisel.

E26 ... pogovor Koristnost Koristnost Strokovno PROSTI
koristen za to, pogovora za pogovora za odlocanje PREUDAREK
da socialna dejansko spoznavanje
delavka spoznavanje Zivljenjske situacije
dejansko Zivljenjske situacije | uporabnika
spozna uporabnika s strani
uporabnikovo socialne delavke
Zivljenjsko
situacijo ...

E27 .. ima Moc zaposlenih pri | Moznost vpliva Strokovno PROSTI
dolo¢eno mo¢ pravicnem zaposlenih na odlocanje PREUDAREK
pri pravicnem odlocanju o pravi¢nost
odlocanju o dodeljevanju odlocanja

dodeljevanju
dolo&enih
pravic znotraj
zakona, torej v
okviru
prostega

preudarka.

dolocenih pravic
znotraj zakona

prostega preudarka
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E28 ... razlike v Razlike v koli¢ini Koli¢ina dodeljenih | Strokovno PROSTI
kolicini dodeljenih sredstev | sredstev odlocanje PREUDAREK
dodeljenih utemeljene glede utemeljena na
sredstev na poznavanje podlagi poznavanja
utemeljene situacije uporabnikove
glede na uporabnika situacije
poznavanje
situacije
uporabnika.

E29 Ce poznas Bolj pravi¢no Poznavanje Strokovno PROSTI
dejanske dodeljevanje uporabnikovih odlocanje PREUDAREK
potrebe sredstev na podlagi | potreb
uporabnika, poznavanja
lahko tudi dejanskih potreb
sredstva uporabnika
dodelis bolj
pravicno.

E30 Birokracija Pot birokracije k Pravicnejse Pozitivna plat BIROKRATSKI
definitivno vecji pravicnosti dodeljevanje birokracije PRISTOP
privede do dodeljevanja sredstev
vecje sredstev
pravicnosti pri
dodeljevanju
sredstev.

E31 .. podaljsa Podalj$an postopek | PodaljSevanje Negativna plat BIROKRATSKI
postopek ... postopkov birokracije PRISTOP

E32 ... postopek Zakompliciran Zakompliciranje Negativna plat BIROKRATSKI
zakomplicira. postopek postopkov birokracije PRISTOP

E33 ... je na nek Nujnost za pravilno | Pravilno Pozitivna plat BIROKRATSKI
nacin nujna za | dodelitev pravic dodeljevanje pravic | birokracije PRISTOP
pravilno
dodelitev
pravic ...

E34 ... SO postopki Dolgotrajni Dolgotrajni Negativna plat BIROKRATSKI
za dolocene postopki za postopki birokracije PRISTOP
uporabnike dolocene
dolgotrajni ... uporabnike
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E35 .. muéni ... Mucni Mucéni postopki Negativna plat BIROKRATSKI

birokracije PRISTOP

E36 ... nerazumljivi | Nerazumljivi Nerazumljivi Negativna plat BIROKRATSKI

postopki birokracije PRISTOP

E37 ... jimmoramo | Potrebno dodatno | Potrebno dodatno | Negativna plat BIROKRATSKI
stvari tudi pojasnjevanje pojasnjevanje birokracije PRISTOP
dodatno stvari uporabnikom | uporabnikom
pojasniti.

E38 Velik problem Predstavljanje Birokracija kot Negativna plat BIROKRATSKI
pa predstavlja | problema problem birokracije PRISTOP
tudi zaposlenim zaposlenim
zaposlenim ...

E39 ... veliko casa Veliko Poraba ¢asa zaradi | Negativna plat BIROKRATSKI
porabijo za porabljenega ¢asa urejanja birokracije PRISTOP
urejanje za urejanje dokumentacije
papirologije ... papirologije

E40 ... he morejo Nemoznost Necelostna Negativna plat BIROKRATSKI
uporabnikov celostne obravnave | obravnava birokracije PRISTOP
obravnavati v uporabnikov uporabnikov
celoti.

E41 Ker ni dovolj Zaradi Neobvladljivo Nezadostna KOLICINA
zaposlenih, pa | pomanjkanja sprotno delo koli¢ina zaposlenih | KADRA
tudi sprotno zaposlenih
delo ni znosno. | neznosno Ze

sprotno delo

E42 Pomanjkanje Opazno Pomanjkanje Nezadostna KOLICINA
kadra pa je pomanjkanje kadra, predvsem v | koli¢ina zaposlenih | KADRA
predvsem kadra, predvsem v | ¢asu zaklju¢nih

opaziti v ¢asu
zakljucnih
porocil, torej
ob koncih
meseca
oziroma konec

leta.

Casu zakljucnih
porocil (ob koncih
meseca oziroma

konec leta)

porocil
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E43 Do stresa zna Pojav stresa ob Pojav stresa ob Negativni vpliv na STRES IN
priti dolo¢ene dolocenih dnevih s | tezjih primerih obravnavo IZGORELOST
dneve, ko imas | teZjimi primeri
teZje primere ...

E44 ... Slab dan. Slab dan Pojav stresa ob Negativni vpliv na STRES IN

slabih dnevih obravnavo IZGORELOST

E45 Tako stres kot Pogost vpliv stresa | Vpliv na slabso Negativni vpliv na STRES IN
izgorelost pa in izgorelosti na kakovost dela obravnavo IZGORELOST
veckrat slabo kakovost dela
vplivata na
slabo kakovost
dela.

E46 ... hisem V vedji meri Odsotnost stresain | Brez vpliva na STRES IN
zaznala v vecji | nezaznavanje izgorelosti obravnavo IZGORELOST
meri.

E47 Veliko je bilo Zmanjsanje vpliva Zmanjsanje vpliva Brez vpliva na STRES IN
namrec¢ na podlagi Stevilnih | na podlagi obravnavo IZGORELOST
pogovora med | pogovorov med pogovorov med
strokovnimi strokovnimi delavci | zaposlenimi
delavci, tako
da se ta vpliv
zmanjsa.

E48 ... So v vecini V vecini primerni V vecini primerni Osebnostno OSEBNOST
primerni socialni delavci socialni delavci primerni socialni SOCIALNIH
socialni delavci delavci DELAVCEV

E49 ... SO se pri Dobro opravljanje Uspesnost pri delu | Osebnostno OSEBNOST
opravljanju svojega dela primerni socialni SOCIALNIH
svojega dela delavci DELAVCEV
kar dobro
odrezali ...

E50 ... uporabniki Uporabniki Z obravnavo Osebnostno OSEBNOST
videti zadovoljni z zadovoljni primerni socialni SOCIALNIH
zadovoljni z obravnavo uporabniki delavci DELAVCEV

njihovo

obravnavo.
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E51 Socialne Veliko raznolikega | Velika koli¢ina Zadostna koli¢ina ZNANJE
delavke so znanja socialnih znanja Znanja SOCIALNIH
imele res veliko | delavk DELAVCEV
znanja ...

E52 ... S0 jim znale Znanje nuditi Nudenje pomoci na | Zadostna koli¢ina ZNANJE
pomagati tako | pomoc na svojem podlagi svojega znanja SOCIALNIH
na svojem podrocju podrocja DELAVCEV
podrodju ...

E53 ... tudi Sirse. Tudi Sirse Nudenje pomoci na | Zadostna koli¢ina ZNANJE

podlagi ostalih znanja SOCIALNIH
podrocij DELAVCEV

E54 ... zdolo¢enimi | Kljuéno Kljuéno Upostevanje KODEKS ETICNIH
uporabniki zelo | upostevanje upostevanje smernic kodeksa NACEL
teZko delati, kodeksa eti¢nih smernic kodeksa
zato je bilo nacel prideluz pridelu z
kljucno, da so dolocenimi dolocenimi
se zaposleni uporabniki uporabniki
drzali kodeksa
eti¢nih nacel ...

E55 ... izognili Izognitev vplivu Izognitev vplivu Upostevanje KODEKS ETICNIH
vplivu stereotipov in stereotipov in smernic kodeksa NACEL
stereotipov in predsodkov predsodkov
predsodkov ...

E56 Izognitev Izognitev Upostevanje KODEKS ETICNIH
diskriminatorni | diskriminatorni diskriminatorni smernic kodeksa NACEL
obravnavi obravnavi obravnavi
nasploh.

E57 Tega, hvala Hvala Bogu za Nezaznavanje Nediskriminatorna | DISKRIMINACIJA

Bogu, nisem

zaznavala.

nezaznano
diskriminatornih

obravnav

diskriminatornih

obravnav

obravnava
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Intervju F s Studentko 6, pri meni doma, 10. 2. 2020 ob 10:00
INTERVJU F

JAZ: Kako je potekalo delo socialnega delavca oziroma socialne delavke, ko je uporabnik prvi¢ prisel

na oddelek uveljavljanja pravic iz javnih sredstev?

STUDENTKA: Strokovna delavka je pregledala vlogo, (F1) uporabnika povprasala o njegovi Zivljenjski
situaciji (F2) ter mu na podlagi tega tudi povedala, ali je do pravice sploh upravicen, (F3) v koliksni
meri oziroma kdaj bo nakazilo (F4) ter do katerih pravic bi Se lahko bil upravicen, (F5) in ga seznanila z
roki. (F6) Po potrebi je pomagala vlogo tudi izpolniti ali dopolniti. (F7) Bolj kot sledenje katalogu
javnih pooblastil pa se mi je zdela osnovna sestavina pri obravnavi osebni stik. (F8) Ko so socialni
delavci vzpostavili dober osebni stik, so se tudi uporabniki prijetno odzvali (F9) in sodelovali. (F10)
Izredno pomembno je, da je z uporabnikom vzpostavljen pristen odnos, (F11) da je strokovna delavka
nasmejana (F12) in odlocna. (F13) Dostikrat se je pokazalo, da je v dolocenih trenutkih zelo
pomembna »materinska skrb« socialne delavke, (F14) da jih spodbuja k urejanju stvari. (F15)
Potrebno jih je poslusati, (F16) slisati, (F17) se empaticno odzvati. (F18) Tako ustvarimo zaupljiv
odnos, v katerem nam uporabniki zaupajo, (F19) tako pa lahko opravljamo dobro socialno delo. (F20)

Je pa tezko delati socialno delo, ce nam to preprecuje birokracija. (F21)
JAZ: Kaj po tem takem menis o birokraciji?

STUDENTKA: Menim, da birokracija nima neke posebne koristi za uporabnike. (F22) Mogoce v
primerih, pri katerih je dokumentacija prisla prav na sodis¢u kot nek dokaz. (F23) Skodo pa vidim
izklju¢no v tem, da se delavka ne utegne pogovoriti z uporabnikom. (F24) Vodstvo ves ¢as opozarija,
da je potrebno hoditi na teren, a se zaposlene zaradi dela z birokracijo na teren le redkokdaj zares

odpravijo. (F25) Sli sva, ée je bilo zares nujno. (F26)
JAZ: Je zaposlenim primanjkovalo ¢asa zgolj za obiskovanje terenov ali tudi za delo z uporabniki?

STUDENTKA: Socialnim delavkam je vecékrat primanjkovalo ¢asa tudi za delo z uporabniki. (F27)
Drugace pa so se trudile, da so si za uporabnike vzele toliko Casa, kot so ga tisti trenutek potrebovali.
(F28) Tako nikoli ni prislo zgolj do oddaje vloge, (F29) ce ne drugega, so jih vprasale, kako so, kako je
doma. Bi si pa Zelele vec casa za obiske na domu (F30) in vec¢ casa za bolj Siroke pogovore. (F31)
Zaradi pomanjkanja ¢asa sva uporabnike sprejemali tudi v ¢asu malice, (F32) hodili v sluzbo eno uro
prej. (F33) Pri ostalih pa je bilo delo nekakovostno opravljeno (F34) oziroma sploh ni bilo opravljeno.
(F35) Na oddelku je bilo res premalo zaposlenih, (F36) tako je na enega socialnega delavca prislo

prevec uporabnikov. (F37)
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JAZ: Se je omenjeno pomanjkanje Casa oziroma zaposlenih kako poznala na pocutju socialnih

delavcev?

STUDENTKA: Moja mentorica je bila popolnoma brez energije, (F38) redno je tarnala o glavobolih,
(F39) stresu (F50) in izgorelosti. (F41) Na njenem delu nisem opazila, da bi bilo manj kvalitetno, (F42)
je pa vcasih rahlo padla koncentracija (F43) in stvari niso potekale tako hitro kot po navadi. (F44) Pri
sodelavcu je bilo opaziti, da je njegovo delo izérpavajoce. (F45) En dan sva skupaj iskala avto na
parikirScu, ker ni vec vedel, kje je parkiral, saj je vso malico razmisljal o primerih. Prav tako je gospod
potarnal, da mu prevec energije vzame vnasanje vsega v razlicne programe. (F46) Zaposleni so tako

Ze povsem izgoreli, (FA47) svojega dela pa ne morejo vec opravljati kakovostno. (F48)
JAZ: Kaj pa menis o socialnih delavcih vasega centra?

STUDENTKA: Vecina zaposlenih je bila primerna, (F49) saj so bili strokovni delavci podkovani (F40) in
sposobni (F51) ter so znali pomagati uporabnikom (F52) oziroma uspeli odgovoriti na njihova
vprasanja. (F53) Mislim, da so uporabniki opazili suverenost socialnih delavcev (F54) in jim zato tudi
bolj zaupali. (F55) Moja mentorica je imela ocitno razvit pristen odnos z uporabniki. (F56) Uporabniki
so jo tikali (F57) in ji zaupali ogromno osebnih tezav (F58) in jo na splosno ocitno sprejemali. (F59) Po
zaupnih temah, ki so jih imeli med seboj, (F60) je bilo videti, da imajo dobro vzpostavljen delovni

odnos. (F61)
JAZ: Pa je mentorica kdaj omenila, na podlagi ¢esa tako deluje?

STUDENTKA: Vodilo ji je bil kodeks eti¢nih nacel, (F62) saj ji je bil na prvem mestu spostljiv odnos.
(F63) Z njim me je seznanila Ze na samem zacetku (F64) in tudi sama menim, da je za kakrSen koli
odnos zelo pomembno njegovo upostevanje. (F65) Tako so bile pravice dejansko vsem dostopne,
(F66) sredstva pravi¢no razdeljena (F67) in ni bilo zaznati diskriminatorne obravnave na podlagi
stereotipov oziroma predsodkov. (F68) Po mojih opazanjih so delo opravili korektno (F69) in ljudje so
vedno dobili, kar jim je pripadlo. (F70) Tudi dodeljevanje pravic na podlagi prostega preudarka je bilo
korektno, (F71) saj so bile preucene okoliscine, (F72) prav tako pa so bili uporabniki opozorjeni na

razloge vsakega morebitnega zmanjsanja kolicine sredstev pomoci. (F73)
1ZPIS PODCRTANIH DELOV IZJAV IN BESED IZ INTERVJUJA F S STUDENTKO 6:
F1: »Strokovna delavka je pregledala vlogo ...«

F2: »... uporabnika povprasala o njegovi Zivljenjski situaciji ...«

F3: »... na podlagi tega tudi povedala, ali je do pravice sploh upravicen ...«
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F4: »... v kolikSni meri oziroma kdaj bo nakazilo ...«

F5: »... do katerih pravic bi Se lahko bil upravicen ...«

F6: »... ga seznanila z roki.«

F7: »Po potrebi je pomagala vlogo tudi izpolniti ali dopolniti.«

F8: »... osnovna sestavina pri obravnavi osebni stik.«

F9: »Ko so socialni delavci vzpostavili dober osebni stik, so se tudi uporabniki prijetno odzvali ...«

F10: »... sodelovali.«

F11: »lzredno pomembno je, da je z uporabnikom vzpostavljen pristen odnos ...«

F12: »... je strokovna delavka nasmejana ...

F13: »... odlocna.«

F14: »... je v dolocenih trenutkih zelo pomembna »materinska skrb« socialne delavke ...«

F15: »... da jih spodbuja k urejanju stvari.«

F16: »... poslusati ...«

F17: »... slisati ...«

F18: »... se empati¢no odzvati.«

F19: »... ustvarimo zaupljiv odnos, v katerem nam uporabniki zaupajo ...«

F20: »... lahko opravljamo dobro socialno delo.«

F21: »... tezko delati socialno delo, ¢e nam to preprecuje birokracija.«

F22: »... birokracija nima neke posebne koristi za uporabnike.«

F23: »... dokumentacija prisla prav na sodi$cu kot nek dokaz.«

F24: »... se delavka ne utegne pogovoriti z uporabnikom.«

F25: »... se zaposlene zaradi dela z birokracijo na teren le redkokdaj zares odpravijo.«

F26: »... ¢e je bilo zares nujno.«

139



F27: »... ve€krat primanjkovalo ¢asa tudi za delo z uporabniki.«

F28: »... so se trudile, da so si za uporabnike vzele toliko ¢asa, kot so ga tisti trenutek potrebovali.«

F29: »Tako nikoli ni prislo zgolj do oddaje vloge ...«

F30: »... Zelele vec ¢asa za obiske na domu ...«

F31: »... ve€ ¢asa za bolj Siroke pogovore.«

F32: »Zaradi pomanjkanja €asa sva uporabnike sprejemali tudi v ¢asu malice ...«

F33: »... hodili v sluZzbo eno uro prej.«

F34: »... je bilo delo nekakovostno opravljeno ...«

F35: »... sploh ni bilo opravljeno.«

F36: »Na oddelku je bilo res premalo zaposlenih ...«

F37: »... je na enega socialnega delavca prislo prevec uporabnikov.«

F38: »... je bila popolnoma brez energije ...«

F39: »... redno je tarnala o glavobolih ...«

F40: »... stresu ...«

F41: »... izgorelosti.«

F42: »Na njenem delu nisem opazila, da bi bilo manj kvalitetno ...«

F43: »... v€asih rahlo padla koncentracija ...«

F44: »... stvari niso potekale tako hitro kot po navadi.«

F45: »... je bilo opaziti, da je njegovo delo iz¢rpavajoce.«

F46: » ... prevec energije vzame vnasanje vsega v razlicne programe.«

FA7: »Zaposleni so tako Ze povsem izgoreli ...«

FA48: »... svojega dela pa ne morejo vec opravljati kakovostno.«

F49: »Vecina zaposlenih je bila primerna ...«
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F50:

F51:

F52:

F53:

F54:

F55:

F56:

F57:

F58:

F59:

F60:

F61:

F62:

F63:

F64:

F65:

F66:

F67:

F68:

F69:

F70:

F71:

F72:

»..

...

...

...

»..

»

»

»

>

)

»

>

)

... 0 bili strokovni delavci podkovani ...«

. sposobni ...«

so znali pomagati uporabnikom ...«

uspeli odgovoriti na njihova vprasanja.«

. jim zato tudi bolj zaupali.«

... je imela ocitno razvit pristen odnos z uporabniki.«

Uporabniki so jo tikali ...«

... ji zaupali ogromno osebnih tezav ...«

... jo na splosno ocitno sprejemali.«

... zaupnih temabh, ki so jih imeli med seboj ...«

so uporabniki opazili suverenost socialnih delavcev ...

«

... je bilo videti, da imajo dobro vzpostavljen delovni odnos.«

»Vodilo ji je bil kodeks eti¢nih nacel ...«

»

... Na prvem mestu spostljiv odnos.«

»Z njim me je seznanila Ze na samem zacetku ..«

>

)

»

»

»

»

»

>

)

... je za kakrsen koli odnos zelo pomembno njegovo upostevanje.«

... pravice dejansko vsem dostopne ...«

... sredstva pravicno razdeljena ...«

... ni bilo zaznati diskriminatorne obravnave na podlagi stereotipov oziroma predsodkov.«

... so delo opravili korektno ...«

... ljudje so vedno dobili, kar jim je pripadlo.«

...dodeljevanje pravic na podlagi prostega preudarka je bilo korektno ...«

... preucene okoliscine ...«
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F73: »... so bili uporabniki opozorjeni na razloge vsakega morebitnega zmanjsanja koli¢ine sredstev

pomodi.
ST. IZJAVA POJEM KATEGORIJA NADKATEGORIJA TEMA
IZJAVE
F1 Strokovna Pregledana vloga | Pregled vloge Upostevanje KATALOG JAVNIH
delavka je s strani strokovne smernic kataloga | POOBLASTIL,
pregledala viogo delavke NALOG PO
ZAKONU IN
STORITEV, KI JIH
1ZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO
F2 ... uporabnika Povprasevanje Povprasevanje Upostevanje KATALOG JAVNIH
povprasala o uporabnika o uporabnika o smernic kataloga POOBLASTIL,
njegovi Zivljenjski | njegovi Zivljenjski | njegovi Zivljenjski NALOG PO
situaciji ... situaciji situaciji ZAKONU IN
STORITEV, KI JIH
IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO
F3 ... ha podlagi tega | Na podlagi Seznanitev z Upostevanje KATALOG JAVNIH
tudi povedala, ali | spoznane (ne)upravi¢enostj | smernic kataloga POOBLASTIL,
je do pravice Zivljenjske o vloZene pravice NALOG PO
sploh upravicen ... | situacije izrazena ZAKONU IN
(ne)upravi¢enost STORITEV, KI JIH
do pravice 1ZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO
F4 ... V koliksni meri Koli¢ina sredstev | Seznanitev s Upostevanje KATALOG JAVNIH
oziroma kdaj bo oziroma cas koli¢ino sredstev | smernic kataloga POOBLASTIL,
nakazilo ... nakazila in ¢asom nakazila NALOG PO
pravice, do katere ZAKONU IN
je uporabnik STORITEV, KI JIH
upravicen 1ZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO
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F5 ... do katerih Dodatne mozne Opredelitev Upostevanje KATALOG JAVNIH
pravic bi se lahko | pravice, do pravic, do katerih | smernic kataloga | POOBLASTIL,
bil upravicen ... katerih je je uporabnik NALOG PO
uporabnik upravic¢en ZAKONU IN
upravicen STORITEV, KI JIH
1ZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO
F6 ... ga seznanila z Seznanitev Seznanitev Upostevanje KATALOG JAVNIH
roki. uporabnika z roki | uporabnika z roki | smernic kataloga POOBLASTIL,
NALOG PO
ZAKONU IN
STORITEV, KI JIH
IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO
F7 Po potrebi je Po potrebi pomoc | Pomoc pri Upostevanje KATALOG JAVNIH
pomagala viogo pri izpolnitvi izpolnitvi ali smernic kataloga POOBLASTIL,
tudi izpolniti ali oziroma dopolnitvi vioge NALOG PO
dopolniti. dopolnitvi vioge ZAKONU IN
STORITEV, KI JIH
IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO
F8 ... osnovna Osebni stik kot Osnovna Kakovosten OSEBNI STIK
sestavina pri osnovna sestavina osebni stik
obravnavi osebni | sestavina obravnave
stik. obravnave
F9 Ko so socialni Prijeten odziv Prijeten odziv Kakovosten OSEBNI STIK
delavci vzpostavili | uporabnikov na uporabnikov osebni stik
dober osebni stik, | vzpostavitev
so se tudi dobrega
uporabniki osebnega stika
prijetno odzvali ...
F10 ... sodelovali. Sodelovanje Sodelovanje Kakovosten OSEBNI STIK
uporabnikov osebni stik
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F11 Izredno Izrednega Vzpostavljen Kakovosten OSEBNI STIK
pomembno je, da | pomena z pristen odnos z osebni stik
je z uporabnikom | uporabnikom uporabnikom
vzpostavljen vzpostavljen
pristen odnos ... pristen odnos
F12 ... je strokovna Nasmejana Nasmejanost Kakovosten OSEBNI STIK
delavka strokovna delavka | socialnih delavcev | osebni stik
nasmejana ...
F13 ... odlocna. Odloc¢nost Odloc¢nost Kakovosten OSEBNI STIK
socialnih delavcev | osebni stik
F14 ... je v.dolocenih Pomembnost Skrb socialnih Kakovosten OSEBNI STIK
trenutkih zelo »materinske delavcev osebni stik
pomembna skrbi« socialne
»materinska delavke v
skrb« socialne dolocenih
delavke ... trenutkih
F15 ... da jih spodbuja | Spodbujanje Spodbujanje Kakovosten OSEBNI STIK
k urejanju stvari. uporabnikov k uporabnikov k osebni stik
urejanju stvari urejanju stvari
F16 ... poslusati ... Poslusanje Poslusanje Kakovosten OSEBNI STIK
uporabnikov osebni stik
F17 ... slisati ... Slisanje Slisanje Kakovosten OSEBNI STIK
uporabnikov osebni stik
F18 ... se empaticno Empati¢no Empati¢no Kakovosten OSEBNI STIK
odzvati. odzivanje odzivanje osebni stik
socialnih delavcev
F19 ... ustvarimo Ustvarjen zaupljiv | Zaupanje s strani Kakovosten OSEBNI STIK
zaupljiv odnos, v odnos za uporabnikov osebni stik
katerem nam zaupanje
uporabniki uporabnikov
zaupajo ...
F20 ... lahko Moznost Udejanjanje Kakovosten OSEBNI STIK
opravljamo dobro | opravljanja kakovostnega osebni stik
socialno delo. dobrega socialnega dela

socialnega dela
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F21 ... tezko delati Preprecdevanje Preprecevanje Negativna plat BIROKRATSKI
socialno delo, ce birokracije udejanjanja birokracije PRISTOP
nam to udejanjanja socialnega dela
preprecuje socialnega dela
birokracija.

F22 ... birokracija Nekoristnost Nekoristnost Negativna plat BIROKRATSKI
nima neke birokracije za uporabnikom birokracije PRISTOP
posebne koristi za | uporabnike
uporabnike.

F23 ... dokumentacija | Dokumentacija Dokumentacija Pozitivna plat BIROKRATSKI
prisla prav na kot dokaz na kot dokaz birokracije PRISTOP
sodis¢u kot nek sodiscu
dokaz.

F24 ... delavka ne Pomanjkanje ¢asa | Pomanjkanje ¢asa | Negativna plat BIROKRATSKI
utegne pogovoriti | za pogovor za pogovor z birokracije PRISTOP
z uporabnikom. delavke z uporabnikom

uporabnikov

F25 ... Se zaposlene Zaradi dela z Redka odprava na | Negativna plat BIROKRATSKI
zaradi dela z birokracijo redka | teren birokracije PRISTOP
birokracijo na odprava
teren le redkokdaj | zaposlenih na
zares odpravijo. teren

F26 ... Ce je bilo res Pogoj resni¢ne Odprava na teren | Negativna plat BIROKRATSKI
nujno. nujnosti le v nujnih birokracije PRISTOP

primerih

F27 ... veckrat Primanjkovanje Pomanjkanje ¢asa | Nezadostna KOLICINA CASA
primanjkovalo Casa zadeloz zadeloz koli¢ina Casa
¢asa tudi za delo z | uporabniki uporabniki
uporabniki.

F28 .... SO se trudile, Trud za vzetje v Trud za vzetje Zadostna koli¢ina | KOLICINA CASA

da so siza
uporabnike vzele
toliko Casa, kot so
ga tisti trenutek

potrebovali.

tistem trenutku
potrebne koli¢ine
¢asa za

uporabnika

potrebne kolicine
Casa zadeloz

uporabnikom

casa
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F29 Tako nikoli ni Nikoli zgolj prikaz | Nikdar zgolj Zadostna koli¢ina | KOLICINA CASA
prislo zgolj do oddaje vloge oddaja vloge Casa
oddaje vloge ...
F30 ... Zelele ve¢ éasa | Zelja po vegji Zelja po vegji Nezadostna KOLICINA CASA
za obiske na koli€ini ¢asa za koli¢ini ¢asa za koli¢ina Casa
domu ... obiske na domu obiskovanje na
domu
F31 ... ve¢ &asa za bolj | Zelja po vegji Zelja po vedji Nezadostna KOLICINA CASA
siroke pogovore. koli¢ini ¢asa za koli¢ini ¢asa za koli¢ina casa
bolj Siroke obseznejse
pogovore pogovore
F32 Zaradi Zaradi Sprejemanje Nezadostna KOLICINA CASA
pomanjkanja ¢asa | pomanjkanja ¢asa | uporabnikov v koli¢ina casa
sva uporabnike sprejemanje ¢asu malice
sprejemali tudi v uporabnikov v
¢asu malice ... ¢asu malice
F33 ... hodili v sluzbo | Enourno Predéasno Nezadostna KOLICINA CASA
eno uro prej. pred¢asno prihajanje v koli¢ina ¢asa
prihajanje v sluzbo
sluzbo
F34 ... je bilo delo Nekakovostno Nekakovostno Nezadostna KOLICINA CASA
nekakovostno opravljeno delo opravljeno delo koli¢ina ¢asa
opravljeno ...
F35 ... sploh ni bilo Neopravljeno Neopravljeno Nezadostna KOLICINA CASA
opravljeno. delo delo koli¢ina Casa
F36 Na oddelku je bilo | Res premalo Premalo Nezadostna KOLICINA KADRA
res premalo zaposlenih na zaposlenih na koli¢ina
zaposlenih ... oddelku oddelku zaposlenih
F37 ... je na enega Prevec Na enega Nezadostna KOLICINA KADRA
socialnega uporabnikov na zaposlenega koli¢ina
delavca prislo enega socialnega | preveliko stevilo zaposlenih
preve¢ delavca uporabnikov
uporabnikov.
F38 ... je bila Pomanjkanje Pomanjkanje Negativni vplivna | STRESIN
popolnoma brez energije energije obravnavo IZGORELOST

energije ...
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F39 ... jetarnala o Tarnanje o Tarnanje o Negativni vplivna | STRESIN
glavobolih ... glavobolih glavobolih obravnavo IZGORELOST

F40 ... stresu ... Stres Tarnanje o stresu | Negativnivplivna | STRESIN

obravnavo IZGORELOST

F41 ... izgorelosti ... Izgorelost Tarnanje o Negativni vplivna | STRESIN

izgorelosti obravnavo IZGORELOST

F42 Na njenem delu Ni¢ manj Ni¢ manj Brez vpliva na STRES IN
nisem opazila, da | kvalitetno delo kvalitetno delo obravnavo IZGORELOST
bi bilo manj
kvalitetno.

F43 ... v€asih rahlo Obcasno rahel Padec Negativni vplivna | STRESIN
padla padec koncentracije obravnavo IZGORELOST
koncentracija ... koncentracije

F44 ... stvari niso Pocasnejsi potek Pocasnejsi potek Negativni vplivna | STRESIN
potekale tako stvari kot obravnave obravnavo IZGORELOST
hitro kot po navadno
navadi.

F45 ... je bilo opaziti, Opazeno Iz€rpavajoce delo | Negativni vplivna | STRESIN
da je bilo njegovo | iz€rpavajoce delo obravnavo IZGORELOST
delo iz¢rpavajoce. | sodelavca

F46 ... prevec energije | Poraba velike Energijsko Negativni vplivna | STRESIN
vzame vnasanje koli¢ine energije iz€rpavajoce obravnavo IZGORELOST
vsega v razlicne za vnasanje vsega | vnasanje
programe. v razliéne podatkov v

programe sisteme

F47 Zaposleni so tako | Popolna Izgoreli zaposleni | Negativni vplivna | STRESIN
Ze povsem izgoreli | izgorelost obravnavo IZGORELOST

zaposlenih

FA8 ... svojega dela ne | Nezmoznost Nezmoznost Negativni vplivna | STRESIN
morejo ve¢ kakovostnega kakovostnega obravnavo IZGORELOST
opravljati opravljanja dela opravljanja dela
kakovostno.

F49 Vecina zaposlenih | Primerna vecina V vecini primerni | Osebnostno OSEBNOST
je bila primerna ... | zaposlenih socialni delavci primerni socialni SOCIALNIH

delavci DELAVCEV
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F50 ... S0 bili strokovni | Podkovani Podkovani Osebnostno OSEBNOST
delavci podkovani | strokovni delavci | socialni delavci primerni socialni SOCIALNIH
delavci DELAVCEV
F51 ... Sposobni ... Sposobnost Sposobni socialni | Osebnostno OSEBNOST
delavci primerni socialni SOCIALNIH
delavci DELAVCEV
F52 ... znalipomagati | Znati pomagati Znanje Primerno znanje ZNANJE
uporabnikom ... uporabnikom zaposlenih, kako SOCIALNIH
pomagati DELAVCEV
uporabnikom
F53 ... uspeli Uspesno Uspesno Primerno znanje ZNANJE
odgovoriti na odgovoriti na odgovorjena SOCIALNIH
njihova vprasanja vprasanja DELAVCEV
vprasanja. uporabnikov uporabnikov
F54 ... S0 uporabniki S strani OpazZena Primerno znanje ZNANJE
opazili suverenost | uporabnikov suverenost SOCIALNIH
socialnih delavcev | opaZena socialnih delavcev DELAVCEV
suverenost
socialnih delavcev
F55 ... jim zato tudi Vecdje zaupanje Zaupanje Primerno znanje ZNANJE
bolj zaupali. socialnim SOCIALNIH
delavcem DELAVCEV
F56 ... jeimela ocitno | Ocitna razvitost Vzpostavljen Kakovosten OSEBNI STIK
razvit pristen pristnega odnosa | pristen odnos z osebni stik
odnos z z uporabniki uporabnikom
uporabniki.
F57 Uporabniki so jo Tikanje s strani Tikanje socialnih Kakovosten OSEBNI STIK
tikali ... uporabnikov delavcev osebni stik
F58 ... ji zaupali Zaupanje Stevilnih | Zaupanje stevilnih | Kakovosten OSEBNI STIK
ogromno osebnih | osebnih tezav tezav s strani osebni stik
teZav ... uporabnikov
F59 ... jona splosno Splosno oditno Sprejemanje Kakovosten OSEBNI STIK
ocitno sprejemali. | sprejemanje socialnih delavcev | osebni stik
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F60 ... Zzaupnih temah, | Zaupne teme Zaupne teme Kakovosten OSEBNI STIK
ki so jih imeli med med socialnimi osebni stik
seboj ... delavci in

uporabniki

F61 ... je bilo videti, da | Dobro Vzpostavljen Kakovosten OSEBNI STIK
imajo dobro vzpostavljen delovni odnos z osebni stik
vzpostavljen delovni odnos uporabnikom
delovni odnos.

F62 Vodilo ji je bil Kodeks eti¢nih Kodeks kot vodilo | Upostevanje KODEKS ETICNIH
kodeks eti¢nih nacel kot vodilo smernic kodeksa | NACEL
nacel ...

F63 ... ha prvem Na prvem mestu Spostljiv odnos Upostevanje KODEKS ETICNIH
mestu spostljiv spostljiv odnos smernic kodeksa NACEL
odnos.

F64 Z njim me je Seznanitev s Seznanitev Upostevanje KODEKS ETICNIH
seznanila Ze na kodeksom Ze na zaposlenih s smernic kodeksa NACEL
samem zacetku ... | samem zacetku kodeksom Ze na

samem zacetku

F65 ... je za kakrsen Za vzpostavitev Pomembno za Upostevanje KODEKS ETICNIH
koli odnos zelo kakrsnega koli vzpostavitev smernic kodeksa NACEL
pomembno odnosa odnosa
njegovo pomembno
upostevanje. upostevanje

kodeksa

F66 ... pravice Dejanska Dostopnost pravic | UpoStevanje KODEKS ETICNIH
dejansko vsem dostopnost pravic | vsem smernic kodeksa NACEL
dostopne ... vsem uporabnikom

F67 ... sredstva Pravicno Pravicno Upostevanje KODEKS ETICNIH
pravicno razdeljevanje dodeljena smernic kodeksa NACEL
razdeljena ... sredstev sredstva
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F68 ... ni bilo zaznati Nezaznana Nezaznavanje Upostevanje DISKRIMINACIJA
diskriminatorne diskriminatorna diskriminatornih smernic kodeksa
obravnave na obravnava na obravnav na
podlagi podlagi podlagi
stereotipov stereotipov stereotipov
oziroma oziroma oziroma
predsodkov. predsodkov predsodkov

F69 ... so delo opravili | Korektno Korektno Upostevanje KODEKS ETICNIH
korektno ... opravljeno delo opravljanje dela smernic kodeksa NACEL

F70 ... ljudje so vedno | Pravi¢no Pravi¢no Upostevanje KODEKS ETICNIH
dobili, kar jim je dodeljevanje dodeljena smernic kodeksa NACEL
pripadlo. sredstev sredstva

F71 ... dodeljevanje Koretno Koretno Strokovno PROSTI
pravic na podlagi | dodeljevanje dodeljevanje odlocanje PREUDAREK
prostega pravic na podlagi pravic
preudarka je bilo prostega
korektno ... preudarka

F72 ... preucene Preucevanje Preucevanje Strokovno PROSTI
okoliscine ... okoliscin okoliscin odlocanje PREUDAREK

F73 ... SO bili Opozoritev Seznanitev Strokovno PROSTI
uporabniki uporabnikov na uporabnikov z odlocanje PREUDAREK

opozorjeni na
razloge vsakega
morebitnega
zmanjsanja
koli¢ine sredstev

pomoci.

razloge vsakega
morebitnega
zmanjsanja
koli¢ine sredstev

pomoci

razlogi za
morebitno
zmanjsanje
dolocene koli¢ine

sredstev pomoci

150




Intervju G s Studentko 7, pri meni doma, 10. 2. 2020 ob 12:00
INTERVIJU G

JAZ: Kako je potekalo delo socialnega delavca oziroma socialne delavke, ko je uporabnik prvic¢ prisel

na oddelek uveljavljanja pravic iz javnih sredstev?

STUDENTKA: Uporabnika je sprva sprejela s povsem neformalnim pogovorom. (G1) Nato je uporabnik
povedal, zakaj je prisel. (G2) Ce je uporabnik potreboval pomo¢, sta vliogo skupaj izpolnila oziroma
dopolnila, (G3) drugace pa je socialna delavka izpolnjeno vlogo pregledala (G4) in jo po potrebi sama
dopolnila ali popravila. (G5) Po tem je z uporabnikom spontano razvila pogovor, (G6) da se je
razgovoril o svojem Zivljenju, (G7) na podlagi ¢esar mu je lahko povedala, do katerih pravic je Se
upravicen. (G8) Vcasih pa je uporabnika napotila celo drugam, na kateri drugi oddelek oziroma
organizacijo, v kolikor se ji je zdelo, da bi mu tam lahko dodatno pomagali glede na njegovo situacijo.
(G9) Glede na spoznano Zivljenjsko situacijo pa je lahko tudi pravi¢no dodelila pomoc glede na prosti
preudarek. (G10) Drugace pa mi je bilo vSec predvsem to, da je z uporabniki vzpostavila nek pristen
odnos. (G11) Tako se nikoli ni imela za nekaj vec, (G12) temvec se je poskusala priblizati ljudem tam,
kjer so bili. (G13) Videlo se je, da jih spostuje, (G14) da jih ne obsoja (G15) in da jih zares poslusa.
(G16) Pomembno pa se mi je zdelo tudi to, da jim je stvari razlozila »po domace«, (G17) sicer

marsikdo od njih teh birokratskih postopkov sploh ne bi mogel razumeti. (G18)
JAZ: Kaj torej menis o samem birokratskem pristopu?

STUDENTKA: Menim, da birokracija $kodi predvsem uporabnikom. (G19) Kot sem omenila, so
postopki za njih prezapleteni, (G20) veckrat predolgi. (G21) Nekaterim se lahko zelo mudi, da bi dobili
neka sredstva, a morajo cakati na roke, (G22) zaradi cesar dobijo sredstva celo prepozno, (G23) v
takih primerih pa se uporabniki znajdejo v Se vecjih tezavah, (G24) saj se na primer zadolZijo pri
napacnih ljudeh. Veliko stvari morajo tudi dokazovati, e Zelijo pridobiti sredstva, (G25) prilagati
Stevilne papirje. (G26) Ljudje do nekaterih dokazil tudi tezko pridejo. (G27) Ne vem, po eni strani se
mi zdi ta vsa dokumentacija nepotrebna, (G28) po drugi strani pa je seveda birokracija klju¢na za
neko pravicnejSe dodeljevanje sredstev. (G29) A zaposleni porabijo veliko ¢asa za urejanje
dokumentacije, (G30) tako pa se ne osredotocajo na probleme uporabnikov. (G31) Veliko socialnih
delavk sem celo slisala govoriti, da jih delo s papirologijo izgoreva in spravlja pod stres, (G32) zaradi
Cesar je tudi njihovo delo bolj pocasi narejeno, (G33) prav tako pa ga ne morejo dobro opraviti. (G34)
Posledi¢no se na svojem delovnem mestu ne pocutijo zadovoljne, (G35) zaradi Cesar je tudi njihovo
obravnavanje uporabnikov nekakovostno. (G36) Ce bi se mene vprasalo, bi bilo potrebno zaposliti

vec socialnih delavk. (G37) Ker smo manjsi center, tako pride le ena zaposlena na oddelek, (G38) kar
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je premalo za oddelek. (G39) So pa zato med seboj povezane (G40) in si veckrat priskocijo na pomoc.
(G41) Ker jih je malo, gre veckrat za neko skupinsko delo, (G42) tako da kaksne tezje primere delajo
skupaj, (G43) si naloge porazdelijo (G44) in vsaka nosi le del odgovornosti. (G45) Tako se mi tudi zdi,
da so veliko bolje izkoristile cas, ki so ga imele na voljo, (G46) saj jim je ¢asa za delo z uporabniki Ze
tako primanjkovalo. (G47) V sluzbo so prihajale eno uro prej, (G48) sprejemale uporabnike tudi med
malico. (G49) Ce niso delale izven uradnih ur, celotno delo sploh ni bilo narejeno. (G50) Ampak brez
skrbi. Gre za res dobre osebe, (G51) za katere bi lahko rekla, da so rojene za ta poklic. (G52) So
zgovorne, (G53) pozitivne, (G54) prijazne, (G55) empaticne. (G56) Klju¢no pa se mi zdi predvsem to,
da imajo veliko koli¢ino znanja. (G57) Tako znajo uporabnikom pomagati v raznolikih primerih. (G58)
V primerih, ko pa niso najbolj prepri¢ane v svoje znanje, pa uporabnika raje napotijo drugam. (G59)
Tako so se drzale te napotitve drugam po kodeksu eti¢nih nacel. (G60) So pa dejale, da bi si Zelele
novega znanja, (G61) a se le redkokdaj odpravijo na izobrazevanja, (G62) saj so ta v oddaljenih krajih,
(G63) prav tako pa je na centru malo zaposlenih, (G64) a veliko dela, (G65) zaradi ¢esar jim ne

dovolijo izostanka. (G66)
JAZ: Omenila si kodeks eti¢nih nacel. Bi znala povedati Se kaj o tem, kako vpliva na delo zaposlenih?

STUDENTKA: Meni se je zdelo res kljuéno, da so zaposlene sledile kodeksu eti¢nih nacel, (G67) saj jih
je ta vodil, (G68) da so imele z uporabniki spostljiv odnos (G69) in jih sprejemale take, kot so. (G70)

Tako tudi ni prihajalo do kakrsne koli slabSe obravnave zaradi vpliva stereotipov ali predsodkov. (G71)
IZPIS PODCRTANIH DELOV IZJAV IN BESED IZ INTERVJUJA G S STUDENTKO 7:

G1: »Uporabnika je sprva sprejela s povsem neformalnim pogovorom.«

G2: »... je uporabnik povedal, zakaj je prisel.«

G3: »Ce je uporabnik potreboval pomog, sta vlogo skupaj izpolnila oziroma dopolnila ...«

G4: »... je socialna delavka izpolnjeno vlogo pregledala ...«

G5: »... jo po potrebi sama dopolnila ali popravila.«

G6: »... je z uporabnikom spontano razvila pogovor ...«

G7: »... se je razgovoril o svojem Zivljenju ...«

G8: »... na podlagi ¢esar mu je lahko povedala, do katerih pravic je Se upravicen.«

G9: »Vcasih pa je uporabnika napotila celo drugam, na kateri drugi oddelek oziroma organizacijo, v

kolikor se ji je zdelo, da bi mu tam lahko dodatno pomagali glede na njegovo situacijo.«
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G10: »Glede na spoznano Zivljenjsko situacijo pa je lahko tudi pravicno dodelila pomo¢ glede na

prosti preudarek.«

G11: »... je z uporabniki vzpostavila nek pristen odnos.«

G12:

G13:

G14.

G15:

G1le:

G17:

G18:

G19:

G20:

G21:

G22:

G23:

G24:

G25:

G26:

G27:

G28:

G29:

G30:

G31:

G32:

...

»..

»..

»..

»..

»..

»..

»..

N...

»..

»Nekaterim se lahko zelo mudi, da bi dobili neka sredstva, a morajo ¢akati na roke ...

»..

»..

se nikoli ni imela za nekaj vec ...«

. se je poskusala priblizati ljudem tam, kjer so bili.«

. jih spostuje ...«

. jih ne obsoja ...«

. jih zares poslusa.«

. jim je stvari razloZila »po domace« ...«

. marsikdo od njih teh birokratskih postopkov sploh ne bi mogel razumeti.«

. birokracija Skodi predvsem uporabnikom.«

postopki za njih prezapleteni ...«

. veckrat predolgi.«

. dobijo sredstva celo prepozno ...«

. se uporabniki znajdejo v Se vecjih tezavah ...«

»Veliko stvari morajo tudi dokazovati, ¢e Zelijo pridobiti sredstva ...«

N..

N...

N..

»..

N...

N...

»..

. prilagati Stevilne papirje.«

do nekaterih dokazil tudi tezko pridejo.«

. se mi zdi ta vsa dokumentacija nepotrebna ...«

. je seveda birokracija klju¢na za neko pravicnejSe dodeljevanje sredstev.«

zaposleni porabijo veliko ¢asa za urejanje dokumentacije ...«

se ne osredotocajo na probleme uporabnikov.«

. jih delo s papirologijo izgoreva in spravlja pod stres ...«

«
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G33: »... njihovo delo bolj pocasi narejeno ...«

G34: »... ga ne morejo dobro opraviti.«

G35: »... se na svojem delovnem mestu ne pocutijo zadovoljne ...«
G36: »... njihovo obravnavanje uporabnikov nekakovostno.«

G37: »... potrebno zaposliti vec socialnih delavk.«

G38: »Ker smo manjsi center, tako pride le ena zaposlena na oddelek ...«
G39: »... premalo za oddelek.«

G40: »... med seboj povezane ...«

G41: »... si veckrat priskocijo na pomoc.«

G42: »Ker jih je malo, gre veckrat za neko skupinsko delo ...«

G43: »... kakSne teZje primere delajo skupaj ...«

G44: »... si naloge porazdelijo ...«

G45: »... vsaka nosi le del odgovornosti.«

G46: »... so veliko bolje izkoristile ¢as, ki so ga imele na voljo ...«
G47: »... jim je Casa za delo z uporabniki Ze tako primanjkovalo.«
G48: »V sluzbo so prihajale eno uro pre;j ...«

G49: »... sprejemale uporabnike tudi med malico.«

G50: »Ce niso delale izven uradnih ur, celotno delo sploh ni bilo narejeno.«
G51: »... res dobre osebe ...«

G52: »... so rojene za ta poklic.«

G53: »So zgovorne ...«

G54: »... pozitivne ...«

G55: »... prijazne ...«
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G56: »... empaticne.«

G57: »... imajo veliko koli¢ino znanja.«

G58: »... znajo uporabnikom pomagati v raznolikih primerih.«

G59: »... ko pa niso najbolj prepri¢ane v svoje znanje, pa uporabnika raje napotijo drugam.«

G60: »... so se drzale te napotitve drugam po kodeksu eti¢nih nacel.«

G61: »... bi si Zelele novega znanja ...«

G62: »... se le redkokdaj odpravijo na izobraZevanja ...«

G63: »... ta v oddaljenih krajih ...«

G64: »... je na centru malo zaposlenih ...«

G65: »... veliko dela ...«

G66: »... jim ne dovolijo izostanka.«

G67: »... klju¢no, da so zaposlene sledile kodeksu eti¢nih nacel ...«

G68: »... jih je ta vodil ...«

G69: »... so imele z uporabniki spostljiv odnos ...«

G70: »... jih sprejemale take, kot so.«

G71: »... ni prihajalo do kakrsne koli slabse obravnave zaradi vpliva stereotipov ali predsodkov.«
ST. IZJAVA POJEM KATEGORUA NADKATEGORIJA TEMA

IZJAVE

G1 Uporabnika je | Sprejem Sprejem Upostevanje KATALOG JAVNIH

sprva sprejela | uporabnika s uporabnika z

S povsem povsem neformalnim

neformalnim neformalnim pogovorom

pogovorom. pogovorom

smernic kataloga

POOBLASTIL,
NALOG PO
ZAKONU IN
STORITEV, Kl JIH
IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO DELO
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G2 ... je uporabnik | S strani Opredeljen razlog Upostevanje KATALOG JAVNIH
povedal, zakaj | uporabnika prihoda smernic kataloga POOBLASTIL,
je prisel. povedan razlog NALOG PO

prihoda ZAKONU IN
STORITEV, KI JIH
IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO DELO

G3 Ce je Po potrebi Pomo¢ pri Upostevanje KATALOG JAVNIH
uporabnik pomoc pri izpolnitvi ali smernic kataloga POOBLASTIL,
potreboval izpolnitvi dopolnitvi vioge NALOG PO
pomoc, sta oziroma ZAKONU IN
vlogo skupaj dopolnitvi vloge STORITEV, KI JIH
izpolnila 1ZVAJAJO CENTRI
oziroma ZA SOCIALNO DELO
dopolnila ...

G4 ... je socialna S strani socialne Pregled vloge Upostevanje KATALOG JAVNIH
delavka delavke smernic kataloga POOBLASTIL,
izpolnjeno pregledana NALOG PO
vlogo izpolnjena vloga ZAKONU IN
pregledala ... STORITEV, KI JIH

IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO DELO

G5 ... Jopo Po potrebi Dopolnitev ali Upostevanje KATALOG JAVNIH
potrebi sama dopolnitev ali popravek smernic kataloga POOBLASTIL,
dopolnila ali popravek vioge izpolnjene vloge s NALOG PO
popravila. strani socialnega ZAKONU IN

delavca STORITEV, KI JIH
IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO DELO
G6 ..jez Spontano razvit Spontano razvit Upostevanje KATALOG JAVNIH

uporabnikom
spontano
razvila

pogovor ...

pogovor z

uporabnikom

pogovor z

uporabnikom

smernic kataloga

POOBLASTIL,
NALOG PO
ZAKONU IN
STORITEV, Kl JIH
IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO DELO
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G7 ... se je Pripovedovanje Uporabnikovo Upostevanje KATALOG JAVNIH
razgovoril o uporabnika o pripovedovanje o smernic kataloga POOBLASTIL,
svojem njegovem njegovem Zivljenju NALOG PO
Zivljenju ... Zivljenju ZAKONU IN

STORITEV, KI JIH
1ZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO DELO

G8 ... ha podlagi Opredelitev Opredelitev pravic, | Upostevanje KATALOG JAVNIH
cesar mu je upravi¢enosti do | do katerih je smernic kataloga POOBLASTIL,
lahko pravic na podlagi | uporabnik NALOG PO
povedala, do pripovedovane upravicen ZAKONU IN
katerih pravic | Zivljenjske STORITEV, KI JIH
je se situacije IZVAJAJO CENTRI
upravicen. uporabnika ZA SOCIALNO DELO

G9 Vcasih pa je Obcasna Napotitev Upostevanje KATALOG JAVNIH
uporabnika napotitev uporabnika na drug | smernic kataloga POOBLASTIL,
napotila celo uporabnika na oddelek oziroma NALOG PO
drugam, na drug oddelek organizacijo ZAKONU IN
kateri drugi oziroma STORITEV, KI JIH

oddelek
oziroma
organizacijo, v
kolikor se ji je
zdelo, da bi
mu tam lahko
dodatno
pomagali
glede na
njegovo

situacijo.

organizacijo, kjer
bi bil deleZen

dodatne pomoci
glede na njegovo

situacijo

IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO DELO
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G10 Glede na Na podlagi Spoznana Strokovno PROTI PREUDAREK
spoznano spoznane Zivljenjska situacija | odloc¢anje
Zivljenjsko zivljenjske uporabnika
situacijo pa je | situacije pravicno
lahko tudi dodeljena pomo¢
pravic¢no glede na prosti
dodelila preudarek
pomoc glede
na prosti
preudarek.
G11 ..jez Z uporabniki Vzpostavljen Kakovosten osebni | OSEBNI STIK
uporabniki vzpostavljen nek | pristen odnos z stik
vzpostavila pristen odnos uporabnikom
nek pristen
odnos.
G12 ... se nikoli ni Socialne delavke | Socialni delavci Kakovosten osebni | OSEBNI STIK
imela za nekaj | se nikoli nimaza | enakovredni stik
vec ... nekaj vec uporabnikom
G13 ... se je Poskus Priblizati se Kakovosten osebni | OSEBNI STIK
poskusala priblizevanja uporabnikom tam, | stik
pribliZati uporabnikom kjer so
ljudem tam, tam, kjer so
kjer so bili.
Gl14 ... jih sposStuje | SposStovanje Spostovanje Kakovosten osebni | OSEBNI STIK
uporabnikov stik
G15 ... jih ne Ne obsojanje Ne obsojanje Kakovosten osebni | OSEBNI STIK
obsoja ... uporabnikov stik
Gl6 ... jih zares Resni¢no Poslusanje Kakovosten osebni | OSEBNI STIK
poslusa. poslusanje uporabnikov stik
G17 ... jim je stvari | Razumljivo Razumljivo Kakovosten osebni | OSEBNI STIK

razloZila »po

domacec« ...

razloZene stvari

razloZeni postopki

stik
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G18 ... marsikdo od | S strani Nerazumljivi Negativna plat BIROKRATSKI
njih teh marsikaterega postopki birokracije PRISTOP
birokratskih uporabnika
postopkov nerazumljeni
sploh ne bi birokratski
mogel postopki
razumeti.

G19 ... birokracija Skodovanje Povzrocanje skode | Negativna plat BIROKRATSKI
Skodi birokracije uporabnikom birokracije PRISTOP
predvsem predvsem
uporabnikom. | uporabnikom

G20 ... postopki za | Za uporabnike Prezapleteni Negativna plat BIROKRATSKI
njih prezapleteni postopki birokracije PRISTOP
prezapleteni ... | postopki

G21 ... veckrat Pogostokrat Predolgi postopki Negativna plat BIROKRATSKI
predolgi. predolgi birokracije PRISTOP

G22 Nekaterim se Cakanje na rok Cakanje na Negativna plat BIROKRATSKI
lahko zelo pridobitve sredstva kljub birokracije PRISTOP
mudi, da bi sredstev kljub nujnosti
dobili neka nujnosti
sredstva, a
morajo Cakati
na roke ...

G23 ... dobijo Prepozno Prepozno dobljena | Negativna plat BIROKRATSKI
sredstva celo dobljena sredstva birokracije PRISTOP
prepozno ... sredstva

G24 .. se Uporabniki v Se Poglobitev tezav Negativna plat BIROKRATSKI
uporabniki vecjih tezavah uporabnikov birokracije PRISTOP
znajdejo v Se
vedjih teZavah

G25 Veliko stvari Pridobitev Pridobitev sredstev | Negativna plat BIROKRATSKI
morajo tudi sredstev pogojena z birokracije PRISTOP
dokazovati, e | pogojenas uporabnikovim
Zelijo pridobiti | Stevilnim dokazovanjem
sredstva ... dokazovanjem lastne Zivljenjske

situacije
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G26 ... prilagati Prilaganje Prilaganje dokazil Negativna plat BIROKRATSKI
Stevilne Stevilnih papirjev birokracije PRISTOP
papirje.

G27 ..do Tezka dostopnost | Nedostopnost Negativna plat BIROKRATSKI
nekaterih do dokazil dokazil birokracije PRISTOP
dokazil tudi
teZko pridejo.

G28 ..semizdita | Nepotrebnost Nepotrebna Negativna plat BIROKRATSKI
vsa vse te dokumentacija birokracije PRISTOP
dokumentacij | dokumentacije
a nepotrebna

G29 ... je seveda Kljuénost Pravi¢nejse Pozitivna plat BIROKRATSKI
birokracija birokracije za dodeljevanje birokracije PRISTOP
kljucna za neko pravi¢nejSe | sredstev
neko dodeljevanje
pravicnejse sredstev
dodeljevanje
sredstev.

G30 ... zaposleni Velika poraba Poraba ¢asa zaradi | Negativna plat BIROKRATSKI
porabijo veliko | ¢asa zaposlenih urejanja birokracije PRISTOP
casa za za urejanje dokumentacije
urejanje dokumentacije
dokumentacije

G31 ... sene Neosredotoceno | Neosredotocenost | Negativna plat BIROKRATSKI
osredotocajo st na probleme na probleme birokracije PRISTOP
na probleme uporabnikov uporabnikov
uporabnikov.

G32 ... jih delo s Stres in Stres in izgorelost Negativna plat BIROKRATSKI
papirologijo izgorelost zaradi | zaposlenih birokracije PRISTOP
izgoreva in delas
spravlja pod papirologijo
stres ...

G33 ... hjihovo delo | PocCasneje Pocasneje narejeno | Negativni vpliv na STRES IN
bolj pocasi narejeno delo delo obravnavo IZGORELOST
narejeno ...
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G34 ... gane NezmozZnost Nezmoznost Negativni vpliv na STRES IN
morejo dobro | dobrega kakovostnega obravnavo IZGORELOST
opraviti. opravljanja dela opravljanja dela

G35 ... sena Nezadovoljstvo Nezadovoljstvo na | Negativni vpliv na STRES IN
svojem na delovnem delovnem mestu obravnavo IZGORELOST
delovnem mestu
mestu ne
pocutijo
zadovoljne ...

G36 ... hjihovo Nekakovostno Nekakovostno Negativni vpliv na STRES IN
obravnavanje | obravnavanje obravnavanje obravnavo IZGORELOST
uporabnikov uporabnikov uporabnikov
nekakovostno.

G37 ... potrebno Potreba po Potreba po Nezadostna KOLICINA KADRA
zaposliti vec zaposlitvi vec zaposlitvi novih koli¢ina zaposlenih
socialnih socialnih delavk socialnih delavcev
delavk.

G38 Ker smo Zaradi majhnosti | Zgolj en socialni Nezadostna KOLICINA KADRA
manyjsi center, | centra zgolj ena delavec na oddelek | koli¢ina zaposlenih
tako pride le zaposlena na
ena zaposlena | oddelek
na oddelek ...

G39 ... premalo za Premalo za Premalo zaposlenih | Nezadostna KOLICINA KADRA
oddelek. oddelek na oddelku koli¢ina zaposlenih

G40 ... med seboj Med seboj Med seboj Nezadostna KOLICINA KADRA
povezane ... povezane povezani socialni koli¢ina zaposlenih

delavci

G41 ... Si veckrat Pogosta Medsebojna Nezadostna KOLICINA KADRA
priskocijo na medsebojna pomoc koli¢ina zaposlenih
pomoc. pomoc

G42 Ker jih je Zaradi majhnega | Skupinsko delo Nezadostna KOLICINA KADRA
malo, gre Stevila pogosto koli¢ina zaposlenih
veckrat za skupinsko delo
neko

skupinsko delo
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G43 ... kaksne teZje | Skupno delo na Skupno delo na Nezadostna KOLICINA KADRA
primere delajo | kak3nih tezjih tezjih primerih koli¢ina zaposlenih
skupayj ... primerih

G44 ... Si naloge Porazdelitev Porazdelitev nalog | Nezadostna KOLICINA KADRA
porazdelijo ... nalog kolic¢ina zaposlenih

G45 ... vsaka nosi Porazdelitev Porazdelitev Nezadostna KOLICINA KADRA
le del odgovornosti odgovornosti koli¢ina zaposlenih
odgovornosti. | med

posameznike

G46 ... so veliko Bolje izkoris¢en Bolje izkoris¢en ¢as | Nezadostna KOLICINA KADRA
bolje razpoloZljiv ¢as koli¢ina zaposlenih
izkoristile cas,
ki so ga imele
na voljo,

G47 ... jim je ¢asa Primanjkovanje Pomanjkanje ¢asa Nezadostna KOLICINA CASA
za deloz Casa zadeloz zadeloz koli¢ina ¢asa
uporabnikiZe | uporabniki uporabniki
tako
primanjkovalo

G48 V sluzbo so Enourno Predéasno Nezadostna KOLICINA CASA
prihajale eno predcasno prihajanje v sluzbo | koli¢ina ¢asa
uro prej ... prihajanje v

sluzbo

G49 ... Sprejemale Sprejemanje Sprejemanje Nezadostna KOLICINA CASA
uporabnike uporabnikov tudi | uporabnikov v ¢asu | koli¢ina ¢asa
tudi med med malico malice
malico.

G50 Ce niso delale | Nedokon&ano Neopravljeno delo | Nezadostna KOLICINA CASA
izven uradnih delo v primeru koli¢ina Casa
ur, celotno neopravljanja
delo sploh ni delaizven
bilo narejeno. | uradnih ur

G51 ... res dobre Resni¢no dobre Dobre osebe Osebnostno OSEBNOST
osebe ... osebe primerni socialni SOCIALNIH

delavci DELAVCEV
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G52 ... So rojene za | Rojene zata Rojeni za Osebnostno OSEBNOST
ta poklic. poklic opravljanje poklica | primerni socialni SOCIALNIH

socialnega dela delavci DELAVCEV

G53 So zgovorne,... | Zgovorne Zgovorni socialni Osebnostno OSEBNOST

socialne delavke | delavci primerni socialni SOCIALNIH
delavci DELAVCEV

G54 ... pozitivne ... | Pozitivne Pozitivni socialni Osebnostno OSEBNOST

delavci primerni socialni SOCIALNIH
delavci DELAVCEV

G55 ... prijazne ... Prijazne Prijazni socialni Osebnostno OSEBNOST

delavci primerni socialni SOCIALNIH
delavci DELAVCEV

G56 .. empaticne. Empaticne Empaticni socialni Osebnostno OSEBNOST

delavci primerni socialni SOCIALNIH
delavci DELAVCEV

G57 .. imajo veliko | Velika koli¢ine Velika koli¢ina Zadostna koli¢ina ZNANJE SOCIALNIH
koli¢ino znanja znanja znanje DELAVCEV
znanja.

G58 ... Znajo Znati pomagati Zmoznost nudenja | Zadostna koli¢ina ZNANJE SOCIALNIH
uporabnikom uporabnikom v pomoci v raznolikih | znanje DELAVCEV
pomagativ raznolikih situacijah
raznolikih primerih
primerih.

G59 ... ko pa niso V primeru dvoma | V primeru dvoma Neprimerno znanje | ZNANJE SOCIALNIH
najbolj V svoje znanje napotitev DELAVCEV
prepri¢ane v napotitev uporabnika
svoje znanje, uporabnika drugam
pa uporabnika | drugam
raje napotijo
drugam.

G60 ... So sedrZale | Napotitve Napotitev drugam Upostevanje KODEKS ETICNIH
te napotitve drugam po smernic kodeksa NACEL V
drugam po kodeksu eticnih SOCIALNEM
kodeksu nacel VARSTVU

eti¢nih nacel.
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G61 ... bi si Zelele Zelja po novem Zelja po novem Nezadostna ZNANIJE SOCIALNIH
novega znanja | znanju znanju koli¢ina znanja DELAVCEV

G62 ..sele Redkokdaj Redka udelezba na | Nezadostna ZNANJE SOCIALNIH
redkokdaj oprava na izobrazevanjih koli¢ina znanja DELAVCEV
odpravijo na izobraZevanja
izobraZevanja

G63 . tav Izobrazevanja v Izobrazevanja v Nezadostna ZNANJE SOCIALNIH
oddaljenih oddaljenih krajih | oddaljenih krajih koli¢ina znanja DELAVCEV
krajih ...

G64 ... je na centru | Malo zaposlenih NezmozZnost Nezadostna ZNANJE SOCIALNIH
malo na centru udeleZevanja koli¢ina znanja DELAVCEV
zaposlenih ... izobrazevanj zaradi

nezadostne
koli¢ine zaposlenih

G65 ... veliko dela Veliko dela NezmozZnost Nezadostna ZNANJE SOCIALNIH

udelezevanja koli¢ina znanja DELAVCEV
izobrazevanj zaradi
velike koli¢ine dela

G66 ... jimne Neodobren Nezmoznost Nezadostna ZNANJE SOCIALNIH
dovolijo izostanek udelezevanja koli¢ina znanja DELAVCEV
izostanka. izobrazevanj zaradi

neodobrenega
izostanka

G67 ... kljucno, da Klju¢no sledenje Upostevanje Upostevanje KODEKS ETICNIH
so zaposlene zaposlenih smernic kodeksa smernic kodeksa NACEL V
sledile kodeksu eti¢nih SOCIALNEM
kodeksu nacel VARSTVU
eti¢nih nacel

G68 ... jih je ta Vodenje kodeksa | Kodeks kot vodilo Upostevanje KODEKS ETICNIH
vodil ... socialnih delavk smernic kodeksa NACEL V

SOCIALNEM
VARSTVU
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G69 ... So imele z Spostljiv odnos z | Spostljiv odnos Upostevanje KODEKS ETICNIH
uporabniki uporabniki smernic kodeksa NACELV
spostljiv odnos SOCIALNEM

VARSTVU

G70 ... jih Sprejemanje Sprejemanje Upostevanje KODEKS ETICNIH
sprejemale uporabnikov uporabnikov smernic kodeksa NACEL V
take, kot so. takih, kot so taksnih, kot so SOCIALNEM

VARSTVU

G71 ... hi prihajalo | Neobstoj slabsih | Enakovredne Nedsikriminatorna | DIKSRIMINACIJA
do kakrsne obravnav na obravnave obravnava
koli slabse podlagi
obravnave stereotipov ali
zaradi vpliva predsodkov
stereotipov ali
predsodkov.

Intervju H s Studentko 8, pri meni doma, 12. 2. 2020 ob 9:00
INTERVJU H

JAZ: Kako je potekalo delo socialnega delavca oziroma socialne delavke, ko je uporabnik prvic prisel

na oddelek uveljavljanja pravic iz javnih sredstev?

STUDENTKA: Socialna delavka se je uporabniku predstavila (H1) in ga sprejela s preprostimi vpraganiji
o vremenu in pocutju. (H2) Nato je vzela vlogo, (H3) jo skrbno pregledala (H4) in v primeru, da je kaj
manjkalo oziroma bilo kaj narobe izpolnjeno, to tudi dopolnila oziroma popravila. (H5) Nekateri
uporabniki so prisli tudi brez vlog, tako da so vlogo izpolnili oziroma dopolnili s pomocjo socialne
delavke. (H6) Socialna delavka je pogledala tudi v racunalniSsko bazo podatkov (H7) in uporabniku
povedala, ali je do pravice upravicen, (H8) koliko sredstev bo dobil in kdaj. (H9) Nato pa ga je
povprasala Se o njegovem Zivljenju nasploh. (H10) Tako je dejansko spoznala njegovo Zivljenjsko
situacijo (H11) in mu predlagala Se kaksno pravico, za katero morda ni vedel, da bi lahko bil do nje
upravicen. (H12) Vcasih se je tudi zgodilo, da je uporabnika poslala drugam, na drug oddelek,
organizacijo, kjer bi mu znali Se dodatno pomagati. (H13) Pa ne, ker mu ona ne bi znala. Drugace je
imela res veliko znanja, (H14) z vseh podrocij centra, (H15) a preprosto zato, ker ji je primanjkovalo
Casa za delo z uporabniki. (H16) Na oddelku je bilo premalo zaposlenih, (H17) mislim, da je bil
dejansko na vsakem oddelku po en. (H18) Na eno socialno delavko je tako prislo prevec uporabnikov,

(H19) veliko odlocitev o pravicah, (H20) dodatno pa ji je cas kradlo tudi urejanje papirjev. (H21)
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JAZ: Mi lahko poves kaj ve€ o urejanju papirjev?

STUDENTKA: S tem sem mislila na birokracijo, zaradi katere zaposleni izgubijo veliko ¢asa za urejanje
spisov, (H22) saj mora biti vse zapisano (H23) in vneseno v raznorazne programe. (H24) Ampak bolj
dela preglavice uporabnikom, (H25) saj morajo ti kljub svoji stiski slediti predolgim, (H26) zapletenim
postopkom (H27) in dokazovati polozaj, v katerem so se znasli, ¢e Zelijo dobiti sredstva. (H28) To se
mi zdi povsem nepotrebno, saj so osnovni podatki razvidni iz racunalniskih evidenc. (H29) Mislim, da
jih spravlja v Se vecjo stisko, (H30) a da je po eni strani potrebno, saj se tako vodi neka evidenca (H31)

in se pravicneje dodeljuje sredstva. (H32)
JAZ: Menis, da so bile pravice na vasem oddelku pravi¢no dodeljene?

STUDENTKA: Veliko sem sliala o problemu dodeljevanja sredstev na podlagi prostega preudarka, a
mi pri tem nismo imeli teZzav. Dodeljevanje na podlagi prostega preudarka je bilo pri nas korektno,
(H33) saj je socialna delavka spoznala Zivljenjsko situacijo vsakega uporabnika (H34) in pogledala v
bazo podatkov. (H35) Vazno je bilo, da smo se izognili nekim predvidevanjem na podlagi videza.
(H36) Ce ima Zenska umetne nohte in sveZe pobarvane lase, $e ne pomeni, da ji zato ne bomo dali
dodatne denarne pomodi, saj ne smemo sklepati, da ima stranske dohodke od dela na ¢rno, ki niso
razvidni iz evidenc. (H37) Mentorica je tako veckrat poudarila, da je potrebno upoStevati kodeks
eti¢nih nacel, (H38) imeti spostljiv odnos z vsemi uporabniki (H39) in jih sprejemati take, kot so, (H40)
ter praviéno dodeljevati sredstva. (H41) Tako tudi nisem opazila kakrSnekoli diskriminatorne
obravnave, (H42) saj so se zaposlene zavedale svojih stereotipov oziroma predsodkov (H43) in niso

dopustile, da bi ti vplivali na njihove odlocitve. (H44)

Drugace pa menim, da je bila obravnava uporabnikov kakovostna, (H45) zato ker se je z uporabniki
vzpostavil pristen odnos. (H46) Ta ji je omogocal, da je lahko dobro delala socialno delo (H47) in

dejansko pomagala uporabnikom. (H48)

Je pa bilo verjetno malo drugace, kot bi bilo v nekam vecéjem centru, kjer se dnevno izmenja ne vem
koliko uporabnikov. Mislim, da se je zaradi majhnosti obmocja, ki ga pokriva nas center, veliko hitreje
ustvaril odnos, (H49) saj smo skorajda vsakega uporabnika Ze tako ali tako osebno poznali. (H50) Prav
tako pa so tudi ljudje vedeli, da je socialna delavka dobra oseba, (H51) da ji lahko zaupajo (H52) in da
se bo potrudila pomagati, kolikor bo to v njeni moci. (H53) Govorilo se je, da je pozitivha oseba, (H54)
zmozna empatije, (H55) celo, da je rojena za socialno delavko (H56) in da jim jo je poslal sam Bog.

(H57)

Je pa bila iskreno vcasih obravnava nekoliko slabsa, ko so bile zaposlene pod stresom oziroma ze

nekoliko izgorele. (H58) A uporabniki so dejali, da jih povsem razumejo in da jim ni¢esar ne zamerijo.
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1ZPIS PODCRTANIH DELOV IZJAV IN BESED IZ INTERVJUJA H S STUDENTKO 8:

H1: »Socialna delavka se je uporabniku predstavila ...«

H2: »... ga sprejela s preprostimi vprasanji o vremenu in pocutju.«

H3: »... je vzela vlogo ...«

H4: »... jo skrbno pregledala ...«

H5: »... v primeru, da je kaj manjkalo oziroma bilo kaj narobe izpolnjeno, to tudi dopolnila oziroma

popravila.«

H6: »... so vlogo izpolnili oziroma dopolnili s pomocjo socialne delavke.«

H7: »... je pogledala tudi v racunalnisko bazo podatkov ...«

H8: »... uporabniku povedala, ali je do pravice upravicen ...«

H9: »... koliko sredstev bo dobil in kdaj.«

H10: »... ga je povprasala Se o njegovem Zivljenju nasploh.«

H11: »... je dejansko spoznala njegovo Zivljenjsko situacijo ...«

H12: »... mu predlagala Se kak$no pravico, za katero morda ni vedel, da bi lahko bil do nje upravic¢en.«

H13: »Vcasih se je tudi zgodilo, da je uporabnika poslala drugam, na drug oddelek, organizacijo, kjer

bi mu znali Se dodatno pomagati.«

H14: »... je imela res veliko znanja ...«

H15: »... z vseh podrodij centra ...«

H16: »... ji je primanjkovalo ¢asa za delo z uporabniki.«

H17: »Na oddelku je bilo premalo zaposlenih ...«

H18: »... na vsakem oddelku po en.«

H19: »Na eno socialno delavko je tako prislo prevec uporabnikov ...«

H20: »... veliko odlocitev o pravicah ...«

H21: »... dodatno pa ji je ¢as kradlo tudi urejanje papirjev.«
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H22:

H23:

H24:

H25:

H26:

H27:

H28:

H29:

H30:

H31:

H32:

H33:

H34:

H35:

H36:

H37:

H38:

H39:

H40:

HA1:

H42:

H43:

H44:
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N...

N...

»..

N...

N...

N...

N...

N...

»..

»..

»..

birokracijo, zaradi katere zaposleni izgubijo veliko ¢asa za urejanje spisov ...«

mora biti vse zapisano ...«

. vneseno Vv raznorazne programe.«

dela preglavice uporabnikom ...«

kljub svoji stiski slediti predolgim ...«

zapletenim postopkom ...«

dokazovati polozaj, v katerem so se znasli, ¢e Zelijo dobiti sredstva.«

povsem nepotrebno, saj so osnovni podatki razvidni iz raCunalniskih evidenc.«

. jih spravlja v $e ve¢jo stisko ...«

. potrebno, saj se tako vodi neka evidenca ...«

. se pravi¢neje dodeljuje sredstva.«

»Dodeljevanje na podlagi prostega preudarka je bilo pri nas korektno ...«

»..

N...

»..

» ..

»..

N...

N..

N...

»..

N...

N..

. je socialna delavka spoznala Zivljenjsko situacijo vsakega uporabnika ...«

pogledala v bazo podatkov.«

. smo se izognili nekim predvidevanjem na podlagi videza.«

. ne smemo sklepati, da ima stranske dohodke od dela na €rno, ki niso razvidni iz evidenc.«

. je potrebno upostevati kodeks eti¢nih nacel ...«

imeti spostljiv odnos z vsemi uporabniki ...«

. jih sprejemati take, kot so ...«

pravi¢no dodeljevati sredstva.«

. nisem opatzila kakrsnekoli diskriminatorne obravnave ...«

so se zaposlene zavedale svojih stereotipov oziroma predsodkov ...«

. niso dopustile, da bi ti vplivali na njihove odlocitve.«



H45: »...

H46: »...

H47: »...

H48: »...

H49: »...

H50: »...

H51: »...

H52: »...

H53: »...

H54: »..

H55: »...

H56: »...

H57: »...

je bila obravnava uporabnikov kakovostna ...«

se je z uporabniki vzpostavil pristen odnos.«

je lahko dobro delala socialno delo ...«

dejansko pomagala uporabnikom.«

se je zaradi majhnosti obmocja, ki ga pokriva nas center, veliko hitreje ustvaril odnos ...«

smo skorajda vsakega uporabnika Ze tako ali tako osebno poznali.«

socialna delavka dobra oseba ...«

ji lahko zaupajo ..

da se bo potrudila pomagati, kolikor bo to v njeni moci.«

.«

. je pozitivna oseba ...«

zmozna empatije ...«

da je rojena za socialno delavko ...«

jim jo je poslal sam Bog.«

H58: »... v€asih obravnava nekoliko slabsa, ko so bile zaposlene pod stresom oziroma Ze nekoliko

izgorele.«
ST. IZJAVA POJEM KATEGORUA NADKATEGORIJA TEMA
IZJAVE
H1 Socialna delavka | Predstavitev Predstavitev Upostevanje KATALOG JAVNIH
se je uporabniku | socialne delavke socialnega smernic kataloga POOBLASTIL,
predstavila ... uporabniku delavca NALOG PO
ZAKONU IN

STORITEV, Kl JIH
IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO
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H2 ... ga sprejela s Sprejem Sprejem Upostevanje KATALOG JAVNIH
preprostimi uporabnika s uporabnika z smernic kataloga POOBLASTIL,
vprasanji o preprostimi neformalnim NALOG PO
vremenu in vprasanji o pogovorom ZAKONU IN
pocutju. vremenu in STORITEV, KI JIH

pocutju 1ZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO
H3 ... jevzela vlogo | Sprejem vloge Sprejem vloge Upostevanje KATALOG JAVNIH
smernic kataloga POOBLASTIL,
NALOG PO
ZAKONU IN
STORITEV, KI JIH
IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO

H4 ... jo skrbno Skrben pregled Pregled vloge Upostevanje KATALOG JAVNIH

pregledala ... vloge smernic kataloga POOBLASTIL,
NALOG PO
ZAKONU IN
STORITEV, KI JIH
IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO

H5 ... vprimeru, da | V primeru manjka | Dopolnitev ali Upostevanje KATALOG JAVNIH
je kaj manjkalo oziroma napak popravek smernic kataloga POOBLASTIL,
oziroma bilo kaj | dopolnitev izpolnjene vloge s NALOG PO
narobe oziroma popravek | strani socialnega ZAKONU IN

izpolnjeno, to
tudi dopolnila
oziroma

popravila.

vloge

delavca

STORITEV, Kl JIH
IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO
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H6 ... Vlogo izpolnili | Izpolnitev oziroma | Pomoc pri Upostevanje KATALOG JAVNIH
oziroma dopolnitev vioge s | izpolnitvi ali smernic kataloga POOBLASTIL,
dopolnili s pomocjo socialne | dopolnitvi vloge NALOG PO
pomodjo delavke ZAKONU IN
socialne delavke. STORITEV, KI JIH

1ZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO

H7 ... pogledala tudi | Vpogled v Vpogled v Upostevanje KATALOG JAVNIH
v racunalnisko racunalnisko bazo | racunalnisko bazo | smernic kataloga POOBLASTIL,
bazo podatkov ... | podatkov podatkov NALOG PO

ZAKONU IN
STORITEV, KI JIH
IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO

H8 ... uporabniku Izrecena Seznanitev z Upostevanje KATALOG JAVNIH
povedala, ali je (ne)upraviCenost | (ne)upravicenostj | smernic kataloga POOBLASTIL,
do pravice do pravice o vloZene pravice NALOG PO
upravicen ... ZAKONU IN

STORITEV, KI JIH
IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO

H9 ... koliko Koli¢ina dobljenih | Seznanitev s Upostevanje KATALOG JAVNIH
sredstev bo dobil | sredstev in ¢as koli¢ino sredstev smernic kataloga POOBLASTIL,
in kdaj. in ¢asom nakazila NALOG PO

pravice, do katere ZAKONU IN

je uporabnik

upravicen

STORITEV, Kl JIH
IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO
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H10 ... gaje Povprasevanje Povprasevanje Upostevanje KATALOG JAVNIH
povprasala seo | uporabnika o uporabnika o smernic kataloga POOBLASTIL,
njegovem njegovem njegovi zivljenjski NALOG PO
Zivljenju zivljenju nasploh situaciji ZAKONU IN
nasploh. STORITEV, KI JIH

1ZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO

H11 ... je dejansko Dejansko Spoznana Upostevanje KATALOG JAVNIH
spoznala spoznavanje Zivljenjska smernic kataloga POOBLASTIL,
njegovo uporabnikove situacija NALOG PO
Zivljenjsko zivljenjske uporabnika ZAKONU IN
situacijo ... situacije STORITEV, KI JIH

IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO

H12 ... mu predlagala | Predlagane Opredelitev Upostevanje KATALOG JAVNIH
Se kaksno dodatne mozne pravic, do katerih | smernic kataloga POOBLASTIL,
pravico, za upravicene je uporabnik NALOG PO
katero morda ni | pravice, za katere | upravicen ZAKONU IN
vedel, da bi uporabnik ni STORITEV, KI JIH
lahko bil do nje vedel 1ZVAJAJO CENTRI
upravicen. ZA SOCIALNO

DELO
H13 VCasih se je tudi | Zaradi dodatne Napotitev Upostevanje KATALOG JAVNIH

zgodilo, da je
uporabnika
poslala drugam,
na drug oddelek,
organizacijo,kjer
bi mu znali e
dodatno

pomagati.

pomoci obcasna
napotitev
uporabnika na
drug oddelek
oziroma

organizacijo

uporabnika na
drug oddelek
oziroma

organizacijo

smernic kataloga

POOBLASTIL,
NALOG PO
ZAKONU IN
STORITEV, Kl JIH
IZVAJAJO CENTRI
ZA SOCIALNO
DELO
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H14 ... jeimela res Velika koli¢ina Velika koli¢ina Zadostna koli¢ina ZNANJE

veliko znanja ... znanja znanja znanja SOCIALNIH
DELAVCEV

H15 ... Zvseh podrocij | Z vseh podrocij Znanje z vseh Zadostna koli¢ina ZNANJE

centra ... centra podrocij centra znanja SOCIALNIH
DELAVCEV

H16 . jije Primanjkovanje Pomanjkanje ¢asa | Nezadostna KOLICINA CASA
primanjkovalo Casa zadeloz zadeloz koli¢ina ¢asa
casa za delo z uporabniki uporabniki
uporabniki.

H17 Na oddelku je Na oddelku Premalo Pomanjkanje KOLICINA KADRA
bilo premalo premalo zaposlenih na kadra
zaposlenih ... zaposlenih oddelku

H18 ... na vsakem Eden na vsakem Zgolj en socialni Pomanjkanje KOLICINA KADRA
oddelku po en. oddelku delavec na kadra

oddelek

H19 Na eno socialno | Na eno socialno Na enega Nezadostna KOLICINA KADRA
delavko je tako delavko prevec zaposlenega koli¢ina zaposlenih
prislo prevec¢ uporabnikov preveliko stevilo
uporabnikov ... uporabnikov

H20 ... veliko Veliko odlotitev o | Velika koli¢ina Nezadostna KOLICINA KADRA
odlocitev o pravicah odlocitev o koli¢ina zaposlenih
pravicah ... pravicah

H21 ... dodatno pa ji Dodatna izguba Izguba Casa zaradi | Nezadostna KOLICINA CASA
je cas kradlo tudi | ¢asa zaradi urejanja koli¢ina ¢asa
urejanje urejanja papirjev dokumentacije
papirjev.

H22 ... birokracijo, Velika izguba ¢asa | Poraba Casa Negativna plat BIROKRATSKI
zaradi katere zaposlenih zaradi | zaradi urejanja birokracije PRISTOP
zaposleni urejanja spisov dokumentacije
izgubijo veliko
casa za urejanje
spisov ...

H23 ... mora biti vse Potrebnost Zapisovanje vsega | Negativna plat BIROKRATSKI
zapisano ... zapisovanja vsega birokracije PRISTOP
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H24 .... vneseno v Vnasanje v Vnasanje v Negativna plat BIROKRATSKI
raznorazne raznorazne programe birokracije PRISTOP
programe. programe

H25 ... dela Povzrocanje Povzrocanje Negativna plat BIROKRATSKI
preglavice preglavic Skode birokracije PRISTOP
uporabnikom ... uporabnikom uporabnikom

H26 ... kljub svoji Kljub stiski Predolgi postopki | Negativna plat BIROKRATSKI
stiski slediti sledenje birokracije PRISTOP
predolgim ... predolgim

postopkom

H27 ... zapletenim Zapleteni Zapleteni Negativna plat BIROKRATSKI
postopkom ... postopki postopki birokracije PRISTOP

H28 ... dokazovati Pridobitev Pridobitev Negativna plat BIROKRATSKI
poloZaj, v sredstev z sredstev pogojena | birokracije PRISTOP
katerem so se dokazovanjem z uporabnikovim
znasli, ¢e Zelijo poloZaja, v dokazovanjem
dobiti sredstva. katerem so se lastne Zivljenjske

znasli situacije

H29 ... povsem Nepotrebnost Nepotrebnost Negativna plat BIROKRATSKI
nepotrebno, saj | dokazovanja dokazovanja birokracije PRISTOP
so osnovni zaradi razvidnosti | zaradi razvidnosti
podatki razvidni | podatkov iz podatkov iz
iz racunalniskih racunalniskih racunalniskih
evidenc. evidenc evidenc

H30 ... jih spravlja v Spravljanje Vecanje stisk Negativna plat BIROKRATSKI
Se vecjo stisko ... | uporabnikov v Se uporabnikov birokracije PRISTOP

vecjo stisko

H31 ... potrebno, saj Potrebno za Vodenje evidenc Pozitivna plat BIROKRATSKI
se tako vodi vodenje evidenc birokracije PRISTOP
neka evidenca ...

H32 ... Se pravicneje Pravicnejse Pravicnejse Pozitivna plat BIROKRATSKI
dodeljuje dodeljevanje dodeljevanje birokracije PRISTOP
sredstva. sredstev sredstev
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H33 Dodeljevanje na | Korektno Korektno Strokovno PROSTI
podlagi prostega | dodeljevanje na dodeljevanje odlocanje PREUDAREK
preudarka je bilo | podlagi prostega pravic
prinas korektno. | preudarka

H34 ... spoznala Spoznana Spoznana Strokovno PROSTI
Zivljenjsko zivljenjska Zivljenjska odlocanje PREUDAREK
situacijo situacija vsakega situacija
vsakega uporabnika uporabnika
uporabnika ...

H35 ... pogledala v Vpogled v bazo Vpogled v bazo Strokovno PROSTI
bazo podatkov. podatkov podatkov odlocanje PREUDAREK

H36 ... Smo se izognili | Izognitev Nepredvidevanje | Strokovno PROSTI
nekim predvidevanju na | na podlagivideza | odlodanje PREUDAREK
predvidevanjem | podlagi videza
na podlagi
videza.

H37 ... ne smemo Prepoved Nesklepanje samo | Strokovno PROSTI
sklepati, da ima | sklepanja o na podlagi odlocanje PREUDAREK
stranske stranskih razvidnih evidenc
dohodke od dela | dohodkih od dela
na ¢rno, ki niso na ¢rno, ki niso
razvidni iz razvidni iz evidenc
evidenc.

H38 ... potrebno Potrebnost Upostevanje Upostevanje KODEKS ETICNIH
upostevati upostevanja smernic kodeksa smernic kodeksa NACEL V
kodeks eticnih kodeksa eti¢nih SOCIALNEM
nacel ... nacel VARSTVU

H39 ... imeti spostljiv | Spostljiv odnos do | Spostljiv odnos Upostevanje KODEKS ETICNIH
odnos z vsemi vseh uporabnikov smernic kodeksa NACEL V
uporabniki ... SOCIALNEM

VARSTVU
H40 ... jih sprejemati | Sprejemanje Sprejemanje Upostevanje KODEKS ETICNIH

take, kot so ...

uporabnikov

takih, kot so

uporabnikov

taksnih, kot so

smernic kodeksa

NACELV
SOCIALNEM
VARSTVU
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H41 ... pravi¢no Pravi¢no Pravi¢no Upostevanje KODEKS ETICNIH
dodeljevati dodeljevanje dodeljena smernic kodeksa NACELV
sredstva. sredstev sredstva SOCIALNEM

VARSTVU

H42 ... nisem opazila | Nezaznavanje Nezaznavanje Nediskriminatorna | DISKRIMINACIJA
kakrsnekoli kakrsnekoli diskriminatornih obravnava
diskriminatorne | diskriminatorne obravnav
obravnave ... obravnave

H43 ... S0 se Zavedanje Zavedanje lastnih | Nediskriminatorna | DISKRIMINACIJA
zaposlene zaposlenih o stereotipov obravnava
zavedale svojih svojih stereotipih | oziroma
stereotipov oziroma predsodkov
oziroma predsodkoih
predsodkov...

H44 ... niso dopustile, | Nedopustitev Preprecitev vpliva | Nediskriminatorna | DISKRIMINACIJA
da bi ti vplivali stereotipom in stereotipov in obravnava
na njihove predsodkom predsodkov na
odlocitve. vplivati na odlocanje

odlotitve
zaposlenih

H45 ... je bila Kakovostna Kakovostna Kakovosten osebni | OSEBNI STIK
obravnava obravnava obravnava stik
uporabnikov uporabnikov uporabnikov
kakovostna ...

H46 .. sejez Z uporabniki Vzpostavljen Kakovosten osebni | OSEBNI STIK
uporabniki vzpostavljen pristen odnos z stik
vzpostavil pristen odnos uporabnikom
pristen odnos.

H47 ... lahko dobro Omogoceno Udejanjanje Kakovosten osebni | OSEBNI STIK
delala socialno dobro opravljanje | kakovostnega stik
delo ... socialnega dela socialnega dela

H48 ... dejansko Dejanska pomoc Nudenje pomoci Kakovosten osebni | OSEBNI STIK
pomagala uporabnikom uporabniku stik

uporabnikom.
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H49 ... se je zaradi Zaradi majhnosti Zaradi majhnosti Kakovosten osebni | OSEBNI STIK
majhnosti obmodja, ki ga obmodja, ki ga stik
obmodja, ki ga pokriva center, pokriva center,
pokriva nas veliko hitreje veliko hitreje
center, veliko ustvarjen odnos ustvarjen odnos z
hitreje ustvaril uporabnikom
odnos ...

H50 ... Smo skorajda | Osebno Osebno Kakovosten osebni | OSEBNI STIK
vsakega poznavanje skoraj | poznavanje stik
uporabnika Ze vsakega uporabnikov
tako ali tako uporabnika
osebno poznali.

H51 ... socialna Socialna delavka Dobre osebe Osebnostno OSEBNOST
delavka dobra dobra oseba primerni socialni SOCIALNIH
oseba ... delavci DELAVCEV

H52 ... ji lahko MozZno zaupanje Zaupanje s strani Osebnostno OSEBNOST
zaupajo ... uporabnikov primerni socialni SOCIALNIH

delavci DELAVCEV

H53 ... da se bo Trud socialne Truditi se Osebnostno OSEBNOST
potrudila delavke pomagati, | pomagati po primerni socialni SOCIALNIH
pomagati, kolikor bo to v lastnih delavci DELAVCEV
kolikor bo to v njeni moCi zmoznostih
njeni moci.

H54 ... je pozitivha Pozitivna oseba Pozitivni socialni Osebnostno OSEBNOST
oseba ... delavci primerni socialni SOCIALNIH

delavci DELAVCEV

H55 ... ZmozZna Zmoznost Empaticni socialni | Osebnostno OSEBNOST
empatije ... empatije delavci primerni socialni SOCIALNIH

delavci DELAVCEV

H56 ... da je rojena za | Rojena za socialno | Rojeni za Osebnostno OSEBNOST
socialno delavko | delavko opravljanje primerni socialni SOCIALNIH

poklica socialnega | delavci DELAVCEV
dela

H57 ... jim jo je poslal | Poslana od Boga Od Boga poslani Osebnostno OSEBNOST
sam Bog. socialni delavci primerni socialni SOCIALNIH

delavci DELAVCEV
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H58

... V€asih
obravnava
nekoliko slabsa,
ko so bile
zaposlene pod
stresom oziroma
Ze nekoliko

izgorele.

Obcasno nekoliko
slabsa obravnava
zaradi stresa
oziroma
izgorelosti

zaposlenih

Nekakovostno
obravnavanje

uporabnikov

Negativni vpliv na

obravnavo

STRES IN
IZGORELOST
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13.3 KATEGORIZIRAN]JE

TEMA: KATALOG JAVNIH POOBLASTIL, NALOG PO ZAKONU IN STORITEV, KI JIH 1ZVAJAJO CENTRI ZA

SOCIALNO DELO

UPOSTEVANJE SMERNIC KATALOGA

Upostevanje smernic kataloga:

Vloga:

Udejanjanje kakovostnega socialnega dela (B1)

Upostevanje smernic kataloga pri delu z uporabniki (B2), (E1)

Vzetje zadostne koli¢ine ¢asa (B3)

Opredelitev pravic, do katerih je uporabnik upravicen (B6), (E11), (F5), (G8), (H12)
Seznanitev z (ne)upravicenostjo vlioZzene pravice (E9), (F3), (H8)

Seznanitev s koli¢ino sredstev in casom nakazila pravice, do katere je uporabnik
upravicen (E10), (F4), (H9)

Potek obravnave uporabnikov ve¢inoma po smernicah kataloga (E12)

Potek obravnave uporabnikov po smernicah kataloga v primeru zadostne koli¢ine
Casa (E13)

Napotitev uporabnika na drug oddelek oziroma organizacijo (G9), (H13)
Predstavitev socialnega delavca (H1)

Vpogled v racunalnisko bazo podatkov (H7)

Pregled vloge (E3), (F1), (G4), (H4)

Pregled dokazil (E4)

Seznanitev z manjkajoc¢imi dokazili (E5)

Poziv k ¢imprej$nji dopolnitvi vloge z manjkajoc¢imi dokazili (E6)

Seznanitev uporabnika z roki (F6)

Pomoc pri izpolnitvi ali dopolnitvi vlioge (F7), (G3), (H6)

Dopolnitev ali popravek izpolnjene vloge s strani socialnega delavca (G5), (H5)

Sprejem vloge (H3)

Sirde okolis¢ine uporabnika:

Pogovor z uporabnikom (B4)
Spoznana Zivljenjska situacija uporabnika (B5), (E8), (H11)
Opredeljen razlog prihoda (E2), (G2)
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— Povprasevanje uporabnika o njegovi Zivljenjski situaciji (E7), (F2), (H10)
—  Sprejem uporabnika z neformalnim pogovorom (G1), (H2)

— Spontano razvit pogovor z uporabnikom (G6)

— Uporabnikovo pripovedovanje o njegovem Zivljenju (G7)

* NEUPOSTEVANJE SMERNIC KATALOGA

Neupostevanje smernic kataloga:

Delo z uporabniki ne po smernicah kataloga (A1), (C1), (D1)

Nevzetje zadostne koli¢ine ¢asa (A2), (C3)

Neopredelitev pravic, do katerih je uporabnik upravicen (A5), (C6)

Nenapotitev uporabnika na drug oddelek oziroma organizacijo (A6)

Neupostevanje vzroka oziroma namena prihoda (A8)

— Neupostevanje smernic kataloga zaradi preobremenjenosti socialnih delavcev (C7)
— Potek obravnave po hitrem postopku (D2)

— Omejen ¢as za delo s posameznim uporabnikom (D3)

— Ureditev zgolj nujnih stvari za postopek (D5)

Vloga:

Zgolj oddaja vloge (A7), (C2), (D4)
Sir§e okolis&ine uporabnika:

— Nepoznavanje Zivljenjske situacije uporabnika (A3), (C4)

— Nepoizvedovanje po Zivljenjski situaciji uporabnika (A4), (C5)
— Uporabniki nedelezni potrebnega pogovora (A9)

— Neizveden obsezZen pogovor z uporabnikom (D6)

— Neosebna obravnava (D7)
TEMA: PROSTI PREUDAREK

* STROKOVNO ODLOCANJE
— Koristnost pogovora za spoznavanje Zivljenjske situacije uporabnika (E26)
— Moiznost vpliva zaposlenih na pravi¢nost odlocanja (E27)
— Kolic¢ina dodeljenih sredstev utemeljena na podlagi poznavanja uporabnikove
situacije (E28)
— Poznavanje uporabnikovih potreb (E29)

— Korektno dodeljevanje pravic (F71), (H33)
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— Preucevanje okolis¢in (F72)

— Seznanitev uporabnikov z razlogi za morebitno zmanjsanje dolocene koli¢ine
sredstev pomoci (F73)

— Spoznana Zivljenjska situacija uporabnika (G10), (H34)

— Vpogled v bazo podatkov (H35)

— Nepredvidevanje na podlagi videza (H36)

— Nesklepanje samo na podlagi razvidnih evidenc (H37)

* NESTROKOVNO ODLOCANJE

Nestrokovno odlocanje:

Velik problem (C54)

Pojavljanje napak pri delu zaposlenih (C55)
— OpaZanje nepravi¢nosti s strani uporabnikov (C57)

— Pojavljanje nepravi¢nosti (D69)
DoZivljanje uporabnikov:

— Jeza uporabnikov (B46), (C58)

—  Zgolj upanje na koristno odloditev socialnih delavcev (B48)
Dodeljevanje sredstev:

— Razlike pri dodeljevanju izredne denarne pomoci (A50), (C45), (C56)

— Za enak primer (ne)dodeljena izredna denarna pomoc (A51), (B50), (C60)

— Velike denarne razlike v koli¢ini dodeljene izredne denarne pomoci (A52), (B51),
(C59)

— Slovenski druZini odobrena izredna denarna pomoc v najvisjem moznem znesku
(ca7)

— Nacrtno spregledanje dejstev za dodelitev vecjega zneska izredne denarne pomoci
slovenski druzini (C48)

— Romski druzini dodeljen minimalni upraviceni znesek (C49)

— Neizkoris¢anje moZnosti za dodelitev vecjega zneska romski druZini (C50)
Odlocanje socialnih delavcev:

—  Prihodnost uporabnikov odvisna od dodeljenega socialnega delavca (A53), (B47)
—  Prihodnost uporabnikov odvisna od kakovosti dela dodeljenega socialnega delavca

(A54)
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Odlocitve na podlagi nepoznavanja Zivljenjskih situacij uporabnikov (B49)
Neupostevanje zakonskih predpisov (B52)

Sprejemanje odlocCitev na podlagi stereotipov in predsodkov (C46)

Sprejemanje odlocitev na podlagi stereotipov in predsodkov o Romih (C51), (C52)
Sprejemanje odlocitev na podlagi mnenja o neupravi¢enosti Romov do Zivljenja na
racun davkoplacevalcev (C53)

Razsodba socialnih delavcev po lastni presoji (D70)

Neutemeljenost odlocitev (D71)

Odlocanje na podlagi poznanstev (D72)

Odlocanje na podlagi simpatij (D73)

Odlocanje na podlagi stalnosti uporabnikov (D74)

Odlocanje na podlagi osebnih preferenc (D75)

TEMA: KODEKS ETICNIH NACEL V SOCIALNEM VARSTVU

* UPOSTEVANJE SMERNIC KODEKSA

Upostevanje smernic kodeksa: (G67), (H38)

Zavezovanje k pravi¢ni obravnavi (C41)

Klju¢no upostevanje smernic kodeksa pri delu z dolo¢enimi uporabniki (E54)
Izognitev vplivu stereotipov in predsodkov (E55)

Izognitev diskriminatorni obravnavi (E56)

Kodeks kot vodilo (F62), (G68)

Spostljiv odnos (F63), (G69), (H39)

Seznanitev zaposlenih s kodeksom Ze na samem zacetku (F64)
Pomembno za vzpostavitev odnosa (F65)

Dostopnost pravic vsem uporabnikom (F66)

Pravi¢no dodeljena sredstva (F67), (F70), (H41)

Korektno opravljanje dela (F69)

Napotitev drugam (G60)

Sprejemanje uporabnikov taksnih, kot so (G70), (H40)

» NEUPOSTEVANJE SMERNIC KODEKSA

Neupostevanje smernic kodeksa: (B31), (C42), (D76)
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Diskriminatorno delovanje (A45), (B32)
Kodeks eticnih nacel kot okras (A46), (C43)



Nepravic¢ne obravnave (A47), (B34)
Razlike v obravnavah med prejsnjimi in na novo dodeljenimi socialnimi delavci (A48)
(Ne)zadovoljstvo uporabnikov z delom na novo dodeljenih socialnih delavcev (A49)

Neenaka dostopnost do pravic (B33)

TEMA: BIROKRATSKI PRISTOP

=  POZITIVNA PLAT BIROKRACIJE

Vedja pravi¢nost v korist drzave (B35)

Vodenje evidence (C33), (H31)

Pravi¢nejse dodeljevanje sredstev (E30), (G29), (H32)
Pravilno dodeljevanje pravic (E33)

Dokumentacija kot dokaz (F23)

= NEGATIVNA PLAT BIROKRACIE

Negativna plat birokracije:

Nekoristnost uporabnikom (B36), (F22)

Poraba Casa zaradi urejanja dokumentacije (A12), (A14), (B40), (E39), (G30), (H22)
Pomanjkanje ¢asa za pogovor z uporabnikom (B41), (F24)

Izguba pomena socialnega dela (B42)

Socialni delavci niso videni kot pomagajoce osebe (B43)

Socialni delavci videni kot inSpektorji (B44)

OtezZen dostop do nujno potrebnih sredstev (B45)

Nepomembnost birokracije (C30)

Povzrocanje skode uporabnikom (D8), (G19), (H25)

Obravnava uporabnikov kot predmetov na tekocem traku (D9)

Podobnost obravnave uporabnika s postopkom izdelave osebne izkaznice na upravni
enoti (D10)

Preprecevanje udejanjanja socialnega dela (F21)

Redka odprava na teren (F25)

Odprava na teren le v nujnih primerih (F26)

Zapisovanje vsega (H23)

Vnasanje v programe (H24)

Nepotrebnost dokazovanja zaradi razvidnosti podatkov iz racunalniskih evidenc (H29)
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Odnos do uporabnikov:

Necelostna obravnava uporabnikov (A11), (E40)

Pridobitev sredstev pogojena z uporabnikovim dokazovanjem lastne Zivljenjske
situacije (A13), (G25), (H28)

Neosredotocenost na probleme uporabnikov (A15), (B37), (C31), (G31)

Dozivljanje uporabnikov:

Postopki:
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Vecanije stisk uporabnikov (B38), (H30)
Stiska zaradi izpolnjevanja obrazcev (B39), (C34)

Poglobitev tezav uporabnikov (G24)

Posvecanje pozornosti papirjem (C32)
Nepomembnost pogovora z uporabnikom (C35)
Pomembnost pravilno izpolnjenih odlocb (C36)
Dolge vrste (D11)

Neoseben pristop (D12)

Nepotrebna dokumentacija (D13), (G28)
Podaljsevanje postopkov (E31)

Zakompliciranje postopkov (E32)

Dolgotrajni postopki (E34)

Mucni postopki (E35), (H27)

Nerazumljivi postopki (E36), (G18)

Potrebno dodatno pojasnjevanje uporabnikom (E37)
Prezapleteni postopki (G20)

Predolgi postopki

Cakanje na sredstva kljub nujnosti (G22)
Prepozno dobljena sredstva (G23)

Prilaganje dokazil (G26)

Nedostopnost dokazil (G27)

Zapleteni postopki (H27)



DoZivljanje zaposlenih:

Birokracija kot problem zaposlenim (E38)

Povzrocanje stresa in izgorelosti zaposlenim (G32)

TEMA: KOLICINA CASA

ZADOSTNA KOLICINA CASA

Uporaba znanja v primeru zadostne kolicine ¢asa (A31)

Znati vzeti si ¢as za vsakega uporabnika (E17)

Celostna obravnava uporabnikov (E18)

Pogovor v primeru jasno izrazene Zelje s strani uporabnika (E19)
Trud za vzetje potrebne koli¢ine ¢asa za delo z uporabnikom (F28)

Nikdar zgolj oddaja vlioge (F29)

NEZADOSTNA KOLICINA CASA

Neudejanjanje socialnega dela (A10), (B7), (C13), (D26)
Nenudenje pomodi uporabnikom (A24)

Nevzpostavitev delovnega odnosa (A25)

Neuporaba konceptov (A26)

Ohranjen osebni stil dela (B8)

Ostajanje v sluzbi po kon¢anem delavniku (B9)
Neudejanjanje socialnega dela po nauc¢enem nacinu (C14)
Nekakovostno opravljeno delo (E14), (F34)

Dolge ¢akalne vrste (E15)

NezmozZnost vzetja zadostne koli¢ine ¢asa za posameznega uporabnika (E16)
Pomanjkanje ¢asa za delo z uporabniki (F27), (G47), (H16)
Zelja po vegji koli¢ini €asa za obiskovanje na domu (F30)
Zelja po vegji koli¢ini €asa za obseZnejée pogovore (F31)
Sprejemanje uporabnikov v ¢asu malice (F32), (G49)
Predcasno prihajanje v sluzbo (F33), (G48)

Neopravljeno delo (F35), (G50)

Izguba Casa zaradi urejanja dokumentacije (H21)

TEMA: KOLICINA KADRA

ZADOSTNA KOLICINA ZAPOSLENIH

NEZADOSTNA KOLICINA ZAPOSLENIH
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Nezadostna koli¢ina zaposlenih:

— Premalo zaposlenih na oddelku (A16), (B12), (C12), (F36), (G39), (H17)
— Rastoce stevilo uporabnikov (A17), (B13)

— Padajoce Stevilo zaposlenih (A18), (B14)

— Na enega zaposlenega preveliko stevilo uporabnikov (D27), (F37), (H19)
— Zgolj en socialni delavec na oddelek (G38), (H18)

— Nezadostovanje pomoci Studentov na praksi (D28)

— Potreba po zaposlitvi novih socialnih delavcev (D29), (G37)

— Pomanjkanje kadra, predvsem v ¢asu zaklju¢nih porocil (E42)

Delo:

— Nekakovostno socialno delo (A19)
— Zgolj oddaja vloge (B16)
— Neobvladljivo sprotno delo (E41)

— Velika koli¢ina odlocitev o pravicah (H20)

DoZivljanje socialnih delavcev:

—  Frustrirani zaposleni (A20)
— Pogoste odpovedi s strani zaposlenih (B15)

— Preobremenjenost socialnih delavcev (D30)

Delo in sodelovanje manjse enote:

— Med seboj povezani socialni delavci (G40)
— Medsebojna pomoc (G41)

—  Skupinsko delo (G42)

—  Skupno delo na tezjih primerih (G43)

— Porazdelitev nalog (G44)

— Porazdelitev odgovornosti (G45)

— Bolje izkoriscen cas (G46)

TEMA: STRES IN IZGORELOST

=  BREZ VPLIVA NA OBRAVNAVO
— Zaposleni pod stresom (B10)

—  Kljub stresu ohranjen osebni stil dela (B11)
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Odsotnost stresa in izgorelosti (E46)
Zmanjsanje vpliva na podlagi pogovorov med zaposlenimi (E47)

Ni¢ manj kvalitetno delo (F42)

= NEGATIVNI VPLIV NA OBRAVNAVO

Negativni vpliv na obravnavo:

Zaposleni pod stresom (C8)

Zaposleni pod negativnim stresom (D31)

Pomanjkanje priloZnosti za pozitivni stres (D32)

Pomanjkanje izzivov (D33)

Nekakovostno obravnavanje uporabnikov (D45), (G36), (H58)
Pojav stresa ob teZjih primerih (E43)

Pojav stresa ob slabih dnevih (E44)

Pocasnejsi potek obravnave (F44)

Pocutje zaposlenih:

Izgoreli zaposleni (A21), (D42), (F47)
Utrujenost socialnih delavcev (D36)

Odsotnost socialnih delavcev (D37)
Psihosomatske bolezni socialnih delavcev (D38)
Apaticni socialni delavci (D39)

Nemotiviranost socialnih delavcev (D40)

Zelja po menjavi delovnega mesta (D41)
Kratkotrajna jutranja motiviranost (D43)
Pomanjkanje energije ob koncu delavnika (D44)
Pomanjkanje energije (F38)

Tarnanje o glavobolih (F39)

Tarnanje o stresu (F40)

Tarnanje o izgorelosti (F41)

Padec koncentracije (F43)

Nezadovoljstvo na delovhem mestu (G35)
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Delo:

— Stresno delo (A22)

— Neudejanjanje socialnega dela (C9)

— lzgorelost zaradi prevelike koli¢ine dela (C10)

— Nekakovostno socialno delo (C11)

— Potek strogo po predpisih (D34)

— Dokumentiranje (D35)

— Vpliv na slabso kakovost dela (E45)

— lzérpavajoce delo (F45)

—  Energijsko iz¢rpavajoce vnasanje podatkov v sisteme (F46)
— Nezmoznost kakovostnega opravljanja dela (F48), (G34)

— Pocasneje narejeno delo (G33)
TEMA: OSEBNI STIK
= KAKOVOSTEN OSEBNI STIK
Kakovosten osebni stik:

— Pogovor z uporabnikom (A33)

— Nudenje pomoci uporabniku (A34), (H48)

— Kakovostna obravnava uporabnika (D14), (H45)

— LaZji potek dela (D17)

— Pozdrav uporabniku (D21)

—  Zuporabnikom vzpostavljen ocesni stik (D22)

— Pomembnost dobro vzpostavljenega osebnega stika (E22)

—  Vpliv na dobro kakovost obravnave uporabnika (E23)
Odnos z uporabniki:

— Vzpostavljen pristen odnos z uporabnikom (A32), (E20), (F11), (F56), (G11), (H46)
— Vzpostavljen delovni odnos z uporabnikom (D15), (F61)

—  Zaupanje s strani uporabnikov (D16), (F19)

— LaZja delitev stiske s strani uporabnika (D18)

— Uporabnik slisan (D19)

— Uporabnik sprejet taksen, kot je (D20)

— Pogovarjanje z uporabnikom (D23)
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Pridobljena definicija problema (D24)

Soustvarjanje resitev (D25)

S strani uporabnikov izrazena potreba po pogovoru (E21)
Zaupanje Stevilnih teZav s strani uporabnikov (E24), (F58)
Uporabnikom koristen pogovor (E25)

Osnovna sestavina obravnave (F8)

Prijeten odziv uporabnikov (F9)

Sodelovanje uporabnikov (F10)

Poslusanje uporabnikov (F16), (G16)

Slisanje uporabnikov (F17)

Empati¢no odzivanje socialnih delavcev (F18)
Udejanjanje kakovostnega socialnega dela (F20), (H47)
Tikanje socialnih delavcev (F57)

Sprejemanje socialnih delavcev (F59)

Zaupne teme med socialnimi delavci in uporabniki (F60)
Socialni delavci enakovredni uporabnikom (G12)
PribliZzati se uporabnikom tam, kjer so (G13)

Spostovanje uporabnikov (G14)

Neobsojanje uporabnikov (G15)

Razumljivo razloZeni postopki (G17)

Zaradi majhnosti obmocja, ki ga pokriva center, veliko hitreje ustvarjen odnos z
uporabniki (H49)

Osebno poznavanje uporabnikov (H50)

Znacilnosti socialnih delavcev:

Nasmejanost socialnih delavcev (F12)
Odlocnost socialnih delavcev (F13)
Skrb socialnih delavcev (F14)

Spodbujanje uporabnikov k urejanju stvari (F15)

=  MANJ KAKOVOSTEN OSEBNI STIK

Nekakovostno zgrajen osebni stik (B17)

Nepristen odnos (B18)

Nezanimanije za Zivljenjsko situacijo uporabnikov (B19)
Nezaupanije s strani uporabnikov (B20), (C26)

NezmozZnost izvedeti za probleme uporabnikov (B21)
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— Zgolj oddaja vloge (B22)
— Neizkoriscen ¢as (C27)
— Nepoznavanje Zivljenjske situacije uporabnika (C28)

— Posvecanje birokraciji (C29)
TEMA: OSEBNOST SOCIALNIH DELAVCEV

=  OSEBNOSTNO PRIMERNI SOCIALNI DELAVCI
—  Zelja zaposlenih pomagati uporabnikom (A23)
— Dobre osebe (A27), (G51), (H51)
— Rojeni za opravljanje poklica socialnega dela (A28), (B26), (G52), (H56)
—  Vvedini primerni socialni delavci (E48), (F49)
—  Uspesnost pri delu (E49)
— Z obravnavo zadovoljni uporabniki (E50)
— Podkovani socialni delavci (F50)
— Sposobni socialni delavci (F51)
—  Zgovorni socialni delavci (G53)
—  Pozitivni socialni delavci (G54), (H54)
—  Prijazni socialni delavci (G55), (H55)
—  Empaticni socialni delavci (G56)
—  Zaupanje s strani uporabnikov (H52)
—  Truditi se pomagati po lastnih zmoZnostih (H53)
— 0d Boga poslani socialni delavci (H57)
= OSEBNOSTNO MANJ PRIMERNI SOCIALNI DELAVCI
— Nekakovostno socialno delo (A35), (D51)
— Neprimernost zaposlenih za opravljanje poklica socialnega dela (A36)
— Znano, kdo nekorektno opravlja delo (A37)
—  Pritozevanje uporabnikov nad socialnimi delavci, ki nekorektno opravljajo delo (A38)
— ZnasSanje nad uporabniki (A39)
—  Vpitje nad uporabniki (A40)
— Diskriminatorna obravnava uporabnikov (B27), (C37)
— Nezadostno zgolj primerno znanje (C20)
— Nezmoznost biti socialni delavec (C21)
— Neposlusanje uporabnikov (C22)
— Nezmoznost komuniciranja z uporabniki (C23)

— Nesocutnost (C24)
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— NezmozZnost vzpostavitve stika z uporabniki (C25)
— Neempaticni socialni delavci (D47)

— Neprijazni socialni delavci (D48)

— Nerazumevajodi socialni delavci (D49)

— Neposteni socialni delavci (D50)
TEMA: ZNANJE SOCIALNIH DELAVCEV

= PRIMERNO ZNANJE
— Znanje o kakovostnem nacinu dela z uporabniki (B24)
— Uporaba znanja odvisna od odloditve zaposlenih (B25)
— Letaizkusenj (D60)
— Pridobljene kompetence za delo z ljudmi (D61)
— Znanje zaposlenih, kako pomagati uporabnikom (F52)
— Uspesno odgovorjena vprasanja uporabnikov (F53)
— OpaZena suverenost socialnih delavcev (F54)
—  Zaupanje socialnim delavcem (F55)
= ZADOSTNA KOLICINA ZNANJA (B23)
— UdeleZevanje raznolikih dodatnih predavanj in delavnic (A29), (C18)
— Zmoznost nudenja pomaodi v raznolikih situacijah (A30), (G58)
— Uporaba znanja v primeru zadostne koli¢ine ¢asa (A31)
— Velika kolic¢ina znanja (C15), (E51), (G57), (H14)
— Pomanjkanje ¢asa za uporabo znanja (C16), (C19)
— Dodatna izobrazevanja (C17)
— Nudenje pomoci na podlagi svojega podrocja (E52)
— Nudenje pomoci na podlagi ostalih podrocij (E53)
— Znanje z vseh podrodij centra (H15)
* NEZADOSTNA KOLICINA ZNANJA
— Pomanjkanje znanja (D56)
—  Zgolj zakljuc¢ena fakulteta (D57)
—  Zgolj opravljen strokovni izpit (D58)
— Potreba po dodatnem izobraZevanju (D59)
—  Zelja po novem znanju (G61)
— Redka udelezba na izobraZzevanjih (G62)
— lzobraZevanja v oddaljenih krajih (G63)

— Nezmoznost udeleZevanja izobrazevanj zaradi nezadostne koli¢ine zaposlenih (G64)
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— Nezmoznost udeleZevanja izobrazevanj zaradi velike koli¢ine dela (G65)
— NezmozZnost udeleZevanja izobraZzevanj zaradi neodobrenega izostanka (G66)
=  NEPRIMERNO ZNANJE

— Vprimeru dvoma napotitev uporabnika drugam (G59)
TEMA: DISKRIMINACUA

= NEDISKRIMINATORNA OBRAVNAVA
— Nezaznavanje diskriminatornih obravnav (E57), (H42)
— Nezaznavanje diskriminatornih obravnav na podlagi stereotipov oziroma predsodkov
(F68)
— Enakovredne obravnave (G71)
— Zavedanje lastnih stereotipov oziroma predsodkov (H43)
—  Preprecitev vpliva stereotipov in predsodkov na odlocanje (H44)

= DISKRIMINATORNA OBRAVNAVA
Diskriminatorna obravnava:

—  Velik problem predsodki in stereotipi (D52)
— Neprimerne obravnave posameznih uporabnikov (D55)

— Jasno prikazana nezazelenost uporabnikov (D68)
Vera in etni¢na pripadnost:

— Zavracanje dela s pripadniki dolocene veroizpovedi (A41)

—  Odbkrito priznanje izogibanja delu s pripadniki dolocene veroizpovedi (A42)

— Napotovanje pripadnikov dolocene veroizpovedi k drugemu socialnemu delavcu
(A43)

— Med zaposlenimi dogovori o prevzemu dela s pripadniki dolo¢ene veroizpovedi (A44)

—  Diskriminatorna obravnava nepoznanih uporabnikov na podlagi skupinske
pripadnosti (B28)

— Diskriminatorna obravnava pripadnikov dolocenih etni¢nih skupin (B29), (C44)
Jezik:

—  Diskriminiranje uporabnikov s slabim znanjem slovenskega jezika (D62)

—  Diskriminiranje srbohrvasko govorecih uporabnikov (D63)
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Odlocanje socialnih delavcev:

— Nepravi¢no odlocanje (B30)

— Nevzetje zadostne koli¢ine ¢asa za spoznavanje Zivljenjske situacije uporabnika (C38)
— Sprejemanje odlocitev na podlagi stereotipov oziroma predsodkov (C39)

— Odlocanje v skodo uporabnikom (C40)

— Delovanje zaposlenih v skladu z njihovimi naceli (D53)

— Delovanje zaposlenih v skladu z njihovim notranjim sistemom vrednot (D54)

— Povrsna obravnava (D64)

—  Predvidljiva obravnava (D65)

— Pojavljanje sklepov socialnih delavcev (D66)

— Socialni delavci v drzi strokovnjakov (D67)
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13.4 ODNOSNO KODIRAN]JE

POMANJKANJE KADRA IN POSLEDICNO POMANJKANJE CASA
NEUPOSTEVANJE SMERNIC KATALOGOV IN DRUGIH ZAKONOV
OSEBNOSTNO MANJ PRIMERNI SOCIALNI DELAVCI (NA VECJIH CENTRIH ZA SOCIALNO DELO)

2

MANJ KAKOVOSTNO OZIROMA NESTROKOVNO UDEJANJANJE SOCIALNEGA DELA (NEENAKE
OBRAVNAVE IN DISKRIMINACIJA)

N2
SLABSA KAKOVOST ZIVLJENJ UPORABNIKOV
SLABSE POCUTJE ZAPOSLENIH (STRES, IZGORELOST, FRUSTRACIJE)
N
POTREBA PO BOLISIH DELOVNIH POGOJIH:

ZAPOSLITEV VECJEGA STEVILA SOCIALNIH DELAVCEV, RAZBREMENITEV SOCIALNIH DELAVCEV
BIROKRACIJE

MANJSE ENOTE CENTROV ZA SOCIALNO DELO

\

KAKOVOSTEN OSEBNI STIK

\

DODATNA IZOBRAZEVANJA ZAPOSLENIH
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