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OGROZENOST ZAPOSLENIH NA PODROCJU NASILJA V DRUZINI

Dosedanije raziskave so pokazale pogostost nasilnega vedenja uporabnikov na podrodju dela z druZino. Vstop uporabnikou
v proces pomoci na podrodju nasilja v druZini je v veliki meri neprostovoljen, to pa se lahko kaZe tudi v nasilnem vedenju
do zaposlenih. Auvtorji so razuili pristope za delo z neprostovoljnimi uporabniki in smernice za delo z nasiljem uporabnikou.
Organizacije so dolzne poskrbeti za varnost osebja. Uporabna sta lahko pristop, temelje¢ na razumevanju travme, in
supervizija. Raziskava je pokazala, da so bili zaposleni delezni predusem napetih situacij z elementi psihicnega nasilja. Na
nekatere zaposlene napete situacije niso posebej uplivale, na drugih pa so pustile negativne posledice na pocutju, delu in
v zasebnem Zivljenju. Zaposleni so oblikovali lastne nacine skrbi za varnost, povezane predusem s spretnostjo vodenja
pogovora, med katerimi je bilo prepoznati tudi elemente pristopov dela z neprostovoljnimi uporabniki. Organizacije so
za varnost poskrbele s podpornimi in fiziénimi nacini ter oblikovanjem varnostnih nacrtou. PriloZnosti za izbolj$anje se
med drugimi kaZejo v izobraZevanju zaposlenih o tehnikah dela z nasiljem uporabnikou in z neprostovoljnimi uporabniki
ter v usmerjenosti organizacij — z maksimalno podporo zaposlenim in s spostljivim odnosom do uporabnikouv.
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RISKS TO PRACTITIONERS IN THE FIELD OF DOMESTIC VIOLENCE

The findings so far have indicated that user violence is common, especially in the family services. Users in the field of
domestic violence commonly do not willingly seek the services, resulting in violent behaviour towards practitioners. Several
models for working with involuntary users, and guidelines for working with users’ violence were developed. Organisati-
ons are obliged to ensure safety for their staff. Trauma-informed care and supervision may be used. It has been shown
that practitioners mostly experienced tense situations with elements of psychological abuse. Some practitioners did not
report to be influenced by violent behaviour, while others experienced negative consequences on their well-being, work
or personal life. Practitioners developed their own approaches to ensure their safety. Some also used elements of models
for working with involuntary users. Organisations ensured safety with supportive, physical ways and by forming violence
prevention plans. It has been suggested that practitioners should be educated about how to work with users’ violence
and involuntary users. Organisations should reflect on their work culture. Not only support and safety of the employees,
but also respectful attitude towards users should be ensured.
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Uvod

Potreba po raziskovanju ogrozenosti zaposlenih na podroéju nasilja v druzini izhaja iz ugoto-
vitve raziskav na centrih za socialno delo, da je nasilnega vedenja uporabnikov do zaposlenih
najve¢ na podro¢ju dela z druzino (Newhill 2003: 45, 188, Mozina 2004: 74, 81, Grzelj
2015: 35). Opravljene so bile predvsem raziskave o stresu, izgorevanju in tezavah zaposlenih.
Zaznamo lahko korelacijo med (potencialno) ogrozajoc¢imi situacijami in pojavom stresa ali
sindromom izgorelosti (Andric 2010: 81-82, Pa§ 2015: 5557, Mihori¢ 2015: 35). Raziskav,
ki bi kot temo obravnavale nasilno vedenje uporabnikov do zaposlenih na podro¢ju nasilja v
druzini, nismo zasledili. Ta ¢lanek je povzetek izsledkov manjse raziskave, ki je bila izvedena
v okviru diplomskega dela. Glavni raziskovalni vprasanji sta bili: kaksnim napetim situacijam
so zaposleni izpostavljeni ob delu s povzroditelji in Zrtvami nasilja in kaksne so posledice tega;
kako zaposleni sami in kako vodstva organizacij poskrbijo za varnost in predelovanje takih
izkusenj. Na$ namen je bil pridobiti vpogled v ogrozajoce situacije, ravnanja zaposlenih in
njihove potrebe na tem podro¢ju. Na podlagi rezultatov raziskave smo zeleli oblikovati nabor
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ravnanj zaposlenih na podro¢ju nasilja v druzini, ki so lahko pomembna tako za preprecevanje
nasilnih vedenj uporabnikov kot za odzivanje, ko se je situacija nasilja Ze pojavila. Primerjali
smo, koliko se ta ravnanja povezujejo s teoretskimi naceli dela z neprostovoljnimi uporabniki,
ki so napoteni na centre za socialno delo in v druge organizacije.

Na zacetku ¢lanka podajamo glavna teoretska izhodis¢a glede dela s t. i. neprostovoljnimi
uporabniki. Osebe, ki povzrocajo nasilje, so namre¢ napotene v sluzbe, ki se ukvarjajo s to
problematiko, in je pomembno, da strokovni delavci z njimi delajo po ustrezno prilagojenih
postopkih. V poglavju metodologija je predstavljen postopek izvedbe raziskave. Sledijo ugotovitve
nase raziskave. Primerjamo jih z ugotovitvami razli¢nih drugih raziskav iz tujine in prikazemo
podobnosti in razlike. V' sklepnem delu predstavimo klju¢ne ugotovitve in dodamo predloge
za potrebne spremembe na podrocju dela zaposlenih v organizacijah, ki se ukvarjajo z nasiljem
v druzini.

Teoretska izhodisca
Neprostovoljne uporabnike stroka socialnega dela opredeli kot uporabnike, ki prejemajo
psihosocialne storitve proti svoji volji in kljub temu, da jih ne i¢ejo aktivno (Sugman Bohinc
2006: 345). Rooney (2009: 5) jih razdeli na mandatne uporabnike (njihova vstopna okoli-
$¢ina je zakonska odredba ali drug formalni mandat) in na nemandatne (ti vstopijo v delovni
odnos na podlagi neformalnega ali formalnega pritiska). Vstop vecine povzroéiteljev nasilja v
proces pomoci je neprostovoljen, Zrtve pa so neprostovoljno prisiljene sprejeti pravila varnih
his (Berg 1994: 200, Anici¢ et al. 2015: 50-52, Trotter 2007: 2, gugman Bohinc 2006: 350,
Rooney 2009: 6).

Reakcije neprostovoljnih uporabnikov so lahko tudi negativne (Berg 1994, Trotter 2007),
kot pojasni teorija reaktance. Reaktanca (kljubovanje) je obicajen odziv posameznika, ki si
skusa pridobiti svobos¢ine ali pravice, ki mu jih nekdo skusa odvzeti (Brehm 1976) bodisi z
neposrednimi poskusi (na primer s fiziénim uporom, vpitjem) ali s posrednimi. Lahko se iz-
razi kot sovraznost ali agresivnost do vira groznje (Rooney 2009: 103-104). Strokovni delavci
lahko kljubovanje zmanjsajo, ¢e ga razumejo kot normalno reakcijo in ¢e ne pri¢akujejo, da bo
minilo samo od sebe (Rooney 1992: 135). Kljub izsledkom raziskav, ki kazejo, da je v socialnih
storitvah vstop vsaj dveh tretjin uporabnikov neprostovoljen, Se vedno ve¢inoma uporabljamo
modele, ki predvidevajo prostovoljen prihod uporabnikov. Velikokrat ti pristopi niso uspesni
in uporabniki se odzovejo z odporom. Zato je pri neprostovoljnem vstopu treba uporabiti
prilagojene pristope (Sugman Bohinc 2006: 346). Eden teh je na naloge osredoto¢en model,
ki neprostovoljnosti ne poudarja posebej, upostevamo pa posameznikov vzrok prihoda. Glede
ravnanj v okviru zakonskega pooblastila mora biti strokovna delavka striktna, lahko pa poudari
druge moznosti za nadaljnje sodelovanje, ¢e ni zakonskih omejitev. Osrednja predpostavka
modela je, da je pomo¢ ucinkovitejsa, ¢e uporabnik ve in razume, kaksen pristop bo uporabila
strokovna delavka, zato je dobrodoslo, da ima moznost videti primer nacina dela, preden skle-
neta uraden dogovor o sodelovanju. Model se osredotoca na cilje in naloge udelezenih, ki so
ustvarjeni skupaj z uporabnikom in zapisani. Uporabnika je treba vseskozi seznanjati z na¢inom
dela. Na koncu pa pregledamo skupno delo in povabimo uporabnika k povratni informaciji
(Doel, Marsh 1992: 15-85).

Naslednji je model zakonite in eti¢ne prakse, v okviru katerega strokovni delavci informirajo
uporabnike o pripadajocih pravicah in programih, zagotovijo njihovo privolitev in spodbujajo
sodelovanje znotraj zakonskih omejitev. Kadar jim z neprostovoljnimi uporabniki ne uspe
vzpostaviti dogovora, je treba raziskovati, kaksna bi bila najbolj sprejemljiva strategija, s katero
bi se uporabnik strinjal. Uporabniku lahko predlagajo: prej kot bo opravil naloge, prej se bo
znebil mandata ali zunanjega pritiska. Razi$¢ejo lahko tudi moznost privolitve po pojasnitvi
vseh okolis¢in sodelovanja (Rooney 2009: 32-160). Naloge, pri katerih se uporabnik ne strinja
z zaposlenim, lahko lazje dokonca, ¢e dobi moznost izbire vrstnega reda izvedbe nalog. Pomaga



lahko predhodno sklenjen dogovor o postopku sodelovanja in to, da strokovni delavec ne nalaga
naknadnih nalog uporabniku med procesom (Rooney, Bibus 2001: 402—403).

Pri delu z neprostovoljni uporabniki so uporabni tudi v resitev usmerjeni pristopi. Avtorji
teh pristopov definirajo tri vrste odnosov z uporabniki: uporabnik kot (1) obiskovalec, kot (2)
pritoznik in kot (3) uporabnik, sogovornik (Berg 1994: 26-34, Vries, Cadinovi¢ Vogrinéi¢
2004: 187-188, Ratner ez al. 2012: 23). Pri delu z neprostovoljnimi uporabniki se delo za¢ne
s predvidevanjem odnosa uporabnika kot obiskovalca, torej da uporabnik ne Zzeli nicesar od
svetovalca (Jong, Berg 2008: vii). Glede na to, da pri drugem odnosu (uporabnik kot prito-
znik) uporabnik navadno vidi problem v drugih ljudeh, je prezgodaj, da bi govorili o tem, kaj
sam potrebuje za spremembo. Zaposleni sprejme, da je uporabniku tezko ter pohvali njegovo
prisotnost in pripravljenost poiskati pomo¢ (Berg 1994: 30-32). V resitev usmerjen strokovni
delavec predvideva, da ima vsakdo, ki je kljub pritisku prisel na sre¢anje, dober razlog, da je to
naredil. Naloga zaposlenega je, da vztraja in ta razlog odkrije, potem pa povabi uporabnika k
sodelovanju (Ratner ez al. 2012: 74-76). Pristop, temelje¢ na empiri¢no podprtih raziskavah,
predvideva razjasnitev vlog udelezenih, krepitev in nagrajevanje pozitivnega vedenja, opozarjanje
na nezeleno vedenje ter skupno resevanje problemov (Trotter 2007: 21-96). Za vzpostavitev
odnosa z neprostovoljnimi uporabniki se je kot pomembna pokazala raba spretnosti, kot so
empatija, optimisticen pristop, humor, samorazkritje (0p. cit.: 142), perspektiva moc¢i (Saleebey
2009: 1, Newhill 2003: 160-161) in asertivno vedenje (Zavirsek ez al. 2002, Petrovi¢ Erlah,
Znidarec Deméar 2004).

Zagotavljanje varnosti je odgovornost organizacije (Gibbs 2001: 323-335). Delodajalci so
na podlagi 5. ¢lena Zakona o varnosti in zdravju pri delu (2011) dolzni poskrbeti za varnost
zaposlenih. Na podlagi 23. ¢lena omenjenega zakona pa tudi v primeru nasilja, ki ga povzrocajo
tretje osebe. Pomembno je, da se organizacije zavedajo negativnih posledic nasilnega vedenja za
zaposlene, ki se kazejo na psiholoskem, ¢ustvenem, vedenjskem in fiziénem podro¢ju (Harris,
Reynolds 2003: 144-161). Reakcije zaposlenih so lahko podobne reakcijam drugih Zrtev nasilja
(Bard, Sangrey 1986). Nasilno vedenje skoduje ne le napadenemu posamezniku, ampak tudi
organizaciji. Kratkoro¢ni posledici sta lahko zmanjsana delovna udinkovitost in izguba Casa,
dolgoro¢ne posledice pa so zmanjsanje tekocega dela, fluktuacija, izgorevanje, izguba zaupanja
v sistem, organizacijska nemo¢ in izostajanje (Enosh ez al. 2012: 1132). Torej je ob nasilnem
vedenju uporabnikov potreben odziv v organizaciji (Bandura 1973).

Kot skrb organizacije za varnost in predelovanje izkusenj uporabnikov in zaposlenih lahko
uporabimo pristop, utemeljen na razumevanju travme. V okviru tega pristopa razumemo
uporabnika kot celega ¢loveka in ne usmerjamo pozornosti na problem. Ni le pasivna Zrtev,
ampak je aktiven ¢lan v procesu spreminjanja. Razumevanje storitev sega dlje od mehanizma
za prepoznavanje simptomov. S pomodjo perspektive mocdi pomenijo storitve moznost za to,
da posamezniku vrnemo nadzor. Odnos dojemamo kot partnerstvo in sodelovanje. Pomembni
sta raba jezika in spostljiva neverbalna komunikacija (Hodas 2006: 33-35). Poudarek je na
fizi¢ni, psiholoski in ¢ustveni varnosti tako za uporabnike kot tudi za zaposlene (Hopper ez 4.
2010: 80-81).

Organizacije, ki uporabljajo ta pristop, izobrazujejo osebje, zaposlenim omogocajo kon-
zultacije in supervizijo, tako da vsak zaposleni (od receptorja do direktorja) razume travme in
reakcije, povezane z njimi. Rutinsko pregledujejo svoje politike, postopke in procese, da ne
bi retravmatizirali uporabnikov (Smyth 2012, Hopper ez a/. 2010: 81). V organizacijah, ki so
delovale po omenjenem nacelu, se je izboljsalo sodelovanje z uporabniki in med zaposlenimi
znotraj in zunaj organizacije, izboljsalo se je ozradje, manj je bilo negativnih dogodkov, sluzbe
so postale ucinkovitej$e (Hopper ez al. 2010: 86-87).

Hawkins in Shohet (2006: 5) menita, da zaposlenim pomaga predelati nasilno vedenje upo-
rabnikov tudi supervizija. Jud in Bibus (2009: 439) navajata, da ima supervizija poleg podporne
in administrativne funkcije tudi izobrazevalno, ki je v pomoc¢ zaposlenim, da se naucijo delati
z neprostovoljnimi uporabniki.
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Pristopi oziroma modeli dela z uporabniki, ki v organizacije ne pridejo prostovoljno, so torej
razli¢ni. V na$i raziskavi smo ugotavljali, kako (¢e sploh) jih zaposleni na podroé¢ju nasilja v
druzini pri svojem delu uporabljajo in koliko jim pomagajo pri zagotavljanju obcutka varnosti.
Ob tem smo bili pozorni $e na odzive organizacij.

Metodologija
Z raziskavo smo preverili, kaksnim napetim situacijam so bili zaposleni izpostavljeni ob delu s
povzrocitelji in Zrtvami nasilja ter kaks$ne so bile posledice. Zanimalo nas je, kako so zaposleni
sami in kako je vodstvo organizacij poskrbelo za varnost in predelovanje izkusen;.

Opravljena raziskava je kvalitativna, empiri¢na, eksplorativna in emancipatorska (Mesec 2009:
79-86). Od 25. novembra 2015 do 17. decembra 2015 smo opravili deset delno standardiziranih
intervjujev z enajstimi zaposlenimi. Za namen raziskave smo tako v neslu¢ajnostni namenski vzo-
rec, ki smo ga izbrali iz populacije strokovnih delavk in delavcev, zaposlenih na centrih za socialno
delo in v nevladnih organizacijah, dejavnih na podro¢ju nasilja v druzini, vkljucili $tiri zaposlene
na centrih za socialno delo — tri iz osrednjeslovenskih centrov in eno strokovno delavko iz centra
nazahodu Slovenije. Sodelovali so tudi $titje zaposleni iz Drustva za nenasilno komunikacijo, dve
iz Drugtva SOS telefon za Zenske in otroke — Zrtve nasilja in ena z Drustva Zenska svetovalnica.
V raziskavi so ve¢inoma sodelovale zenske (8), nekaj je bilo tudi moskih (3). Populacija, s katero
delajo, so povzroditelji nasilja, Zrtve nasilja, nekatere delajo z obojimi ali pa so z obojimi delale v
preteklosti, zdaj pa samo z zrtvami. Podatke smo obdelali po postopku kvalitativne analize (Mesec
2007: 29-36) tako, da smo zvo¢no posnete intervjuje zapisali v parafrazirano obliko, smiselne dele
besedila oznacili, jih dolo¢ili za enote kodiranja, jim pripisali pojem in sorodne pojme zdruzili v
kategorije in propozicije. Sledili so analiza znacilnosti pojmov in kategorij, primerjava skupnih
znacilnosti in razlik vseh intervjujev ter formulacija teorije.

Rezultati in razprava

Rezultati in razprava so razdeljeni v kraj$a podpoglavja, v katerih prikazujemo najprej podatke
o tem, kaksne izkusnje ogroZenosti imajo zaposleni na podro¢ju nasilja v druzini (koliko je teh
izkusenj, s katerimi dejavniki so povezane, kdo so izvajalci ogrozajo¢ih situacij; kaksne so bile
dejanske izku$nje ogrozajocih situacij in kaj so bile potencialne ogrozajoce situacije) in kako
so te izkusnje podobne ali razli¢ne od ugotovitev drugih raziskav na tem podro¢ju (Balloch ez
al. 1999, Brockmann 2002, Enosh ez al. 2012, Mozina 2004, Newhill 2003). Nato pisemo
o posledicah ogrozajocih situacij za zaposlene in jih prav tako primerjamo z ugotovitvami
drugih raziskav. Sledi podpoglavje o zagotavljanju varnosti zaposlenim, kjer nadine zagota-
vljanja varnosti, ki so jih omenjali zaposleni, primerjamo s pristopi dela z neprostovoljnimi
uporabniki (Vries, Cadinovi& Vogrinci¢c 2004, Doel, Marsh 1992, Rooney 2009, Sugman
Bohinc 2006, Trotter 2007). Na koncu predstavimo $e podporo, ki jo zaposlenim v primeru
izkusenj ogrozenosti ponuja organizacija, v kateri so zaposleni.

[zkusnje ogroZenosti
Z analizo podatkov, ki smo jih pridobili z naso raziskavo, smo ugotovili, da je doZivljanje ogro-
zenosti zaposlenih na podrodju nasilja subjektivno in zato ni mogoce enopomensko ugotoviti,
koliko so delezni ogrozajocih situacij. Nekateri se niso srecali s takimi situacijami in so se jim
zdele redke, drugi so menili, da so pogoste. Vsi so omenili mozne napete situacije pri delu z
uporabniki. Posamezniki, ki so navedli, da se ne sre¢ujejo z napetimi situacijami, so lahko na-
vedli celo ve¢ primerov napetih situacij kot drugi. Ugotovili smo, da je dozivljanje ali pojavnost
napetih situacij povezana z dolZino delovnih izkusenj, spolom zaposlenega, vrsto dela, lastnostmi
posameznika in razporeditvijo delovnih podrocij — vse to podrobneje opisujemo v nadaljevanju.



Rezultati nase raziskave so skladni z ugotovitvami Mozine (2004: 75) in Pahla (1999: 98),
saj so mlaj$i zaposleni dozivljali ve¢ napetih situacij. Le nekateri so zaradi krajsega obdobja
zaposlitve navajali manj primerov kot dlje ¢asa zaposleni sodelavci. Nasprotno od Pahla (1999:
98), Brockmann (2002: 33) in Mozine (2004: 70), ki pisejo, da so moski bolj izpostavljeni
nasilnemu vedenju uporabnikov, smo ugotovili, da so na podro¢ju nasilja v druzini zenske bolj
izpostavljene napetim situacijam. Uporabniki so ob moskih strokovnih delavcih manj izrazali
svojo mo¢. To lahko povezemo s specifiko nasilja v druzini, kjer povzroditelj nasilja uporablja
nasilno vedenje kot izraz mo¢i nad osebo z manj modi. Ker so v vecini povzrocitelji moski in
zrtve Zenske, predpostavljamo, da gre za uporabo enakega vedenja do zaposlenih kot do partne-
ric. Vendar se je v nasi raziskavi v veliki meri pokazalo, da je nasilje v druZini specifi¢na oblika
nasilja, kjer je prvenstveni cilj usmeritve nasilja na Zrtve in ne toliko na zaposlene. Enosh in
drugi (2012: 1124) podobno kot mi ugotavljajo, da je pojavnost nasilja nad zaposlenimi ve¢ja v
javnih ustanovah kot v nevladnih organizacijah. Kot enega od moznih razlogov lahko omenimo,
da je na tevilnih centrih za socialno delo zaposlenim dodeljenih veé razli¢nih delovnih podrocij
in je morda to razlog za vedji obseg napetih situacij, ki so se zgodile na drugih podro¢jih dela.

Ugotovili smo, da na subjektivno doZivljanje ob¢utka ogrozenosti vplivajo tudi lastnosti
posameznika, morebitno osebno dojemanje napetih situacij in Zivljenjske izkusnje. Podobno je
ugotovila ze Cink (2008: 9): »...reakcija na nasilno stranko [je] odvisna tudi od posameznikove
osebnostne strukture in preteklih izkusenj [...]«. Podobno kot v raziskavi Kindred (2011: 15—
19) smo ugotovili, da na dozivljanje ogrozenosti vplivajo posameznikova prepricanja, stalis¢a,
druzinski vzorci in okolje. Po mnenju nekaterih zaposlenih so se na primer strokovni delavci s
predhodnimi izku$njami ogrozenosti iz drugih okolij verjetneje pocutili ogrozeno tudi pri delu
z uporabniki. Prav tako naj bi se zaposleni, ki so v proces pomoci pristopili prepricani, da pri
posameznih uporabnikih obstaja moznost ogrozenosti, dejansko pocutili bolj ogrozeno ob njih.
Posamezniki pa lahko ogrozajoce situacije tudi pozabijo.

Izvajalci napetih situacij nad zaposlenimi so bili najveckrat uporabniki, ki so prisli kot
povzrocitelji nasilja. V najvecji meri so bili to moski. Pogosteje so napete situacije povzrocali
uporabniki in uporabnice s tezavami v dusevnem zdravju in ljudje z raznimi oblikami zasvoje-
nostmi. Podobno kot Pahl (1999: 96) in Brockmann (2002: 32-33) so zaposleni navajali, da
so bili mladoletni povzrocitelji nasilja pogosteje uporniski in verbalno nasilni, z ve¢ odpora do
sodelovanja in neposrednimi besednimi napadi v primerjavi z odraslimi. Na podro¢ju nasilja v
druzini je mo¢ opaziti specifiko, saj so zaposleni v nasi raziskavi navajali kontrolirano vedenje
povzrotiteljev do njih. Tako ugotovitev lahko delno pojasnimo na podlagi tipologije povzroci-
teljev nasilja glede na vrsto odnosov in okolja, kjer povzrocajo nasilje. Anici¢ in sodelavci (2015:
19-21) navajajo, da prvi tip povzrociteljev izvaja nasilje v ve¢ odnosih in okoljih znotraj in zunaj
druzine. Drugi tip ima slabo razvite socialne in komunikacijske spretnosti in uporablja (vsaj)
verbalno nasilje in sovrazen odnos do Zensk. Tretji pa povzrocajo nasilje le znotraj druzine. Ti
so v druzbi videni kot socializirani, prijazni, umirjeni, dobri starsi in partnerji. Zavedajo se, da
bodo s takim vedenjem dosegli svoje cilje, in se tako vedejo tudi v stiku s strokovnimi delavkami
in delavci. Tako so zaposleni v nasi raziskavi omenjali, da povzrocitelji skusajo sebe prikazati kot
zrtev in diskreditirati Zrtve ter da so velikokrat navzven uspesni in urejeni. Nasilje so namre¢
usmerili na zrtve znotraj druzine in ne na zaposlene. Zato pogosto med nasiljem v druzini in
nasiljem nad zaposlenimi ni povezave.

Zaposleni so govorili predvsem o napetih situacijah z znadilnostmi psihi¢nega nasilja. Na-
vedene so bile potencialno ogrozajoce situacije brez dejanskega ogrozanja — nenasilni poskusi
izsleditve tajne lokacije varne hise; ob nalogi zaposlenih na centru za socialno delo voziti Zenske
v varno hiso bi jih lahko presenetil povzrocitelj nasilja; seznanitev s predhodnimi informacijami
o nasilju uporabnikov. V eni od nevladnih organizacij so doziveli »ekstremno situacijo kolek-
tivnega strahu« ob moznosti prihoda zelo ogrozajocega povzrocitelja nasilja za poizvedovanje
glede tajnih podatkov o uporabnici. Omenjene situacije so se koncale brez ogrozajoc¢ih dejanj.
Drugi pa so navajali napete situacije ob povzrociteljevih Zeljah pridobiti tajne podatke ali ob
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zahtevah po vpogledu v dokumentacijo Zrtev. Napete situacije povzroditeljev so se dogajale v
individualnih, skupinskih in tudi telefonskih razgovorih. Zaposleni so navajali, da je uporabnike
laZje umiriti v skupinskih pogovorih, saj ob opozorilih vodje vecina ¢lanov skupine navadno
sodeluje z vodjo in posameznik se umiri.

Prepoznati je bilo tudi napete reakcije zaradi neprostovoljnega prihoda uporabnikov v proces
pomo¢i — ti so zanikali povzrocanje nasilja in prelagali odgovornost, izostajali na svetovanja,
odklanjali sodelovanje, prihajali so napeti, glasni, sovrazni zaradi nezadovoljstva ali neugoditve
zahtevam, zeleli so samo povedati svoje in se ne pogovarjati. Pojavljali so se poskusi diskredi-
tiranja zaposlenih z vpitjem ali brez povisanega tona, obtozevali so jih za hujskanje Zrtev, za
vodenje postopkov proti njim, za uni¢enje njihove druZine. V nekaterih primernih je $lo za
neupostevanje meja zaposlenih, tem pogovora in vodje skupine; reakcije so bile impulzivne ali
pa so fizi¢no poskodovali predmete in lastnino v pisarni.

Po Newhill (2003: 57) sta poskodovanje lastnine in groznje najpogosteje izkusena tipa na-
silja uporabnikov. Udelezenci nase raziskave so bili delezni posrednih grozenj, doziveli so celo
izreden in$pekcijski nadzor in obisk odvetnikov. Napeto je bilo lahko tudi ob prihodu nezna-
nega ali nenajavljenega uporabnika med vodenjem pogovora. Omenjene napete situacije lahko
pojasnimo s teorijo reaktance — kot neposreden ali posreden odziv, kako si odvzeto svobos¢ino
ponovno pridobiti (Rooney 2009: 103-104). Zgodile so se v pisarnah ali na terenu (obiski na
domu — povecano je bilo tveganje ob kritvah prepovedi priblizevanja, ob oddaljenih hisah v
gozdu, tezko dostopnih krajih brez signala in pozimi).

Vedja varnost je zagotovljena ob intervencijah zaradi spremstva policije, pri opravljanju pogo-
vorov v zaporu pa zaradi varnostne sluzbe. Izpostavljenost ogrozajo¢im situacijam je bila zaznana
tudi ob pricanju ali spremstvu uporabnic na sodis¢e v kazenskih zadevah, saj se le malo zaslisanj
izvaja lo¢eno ali v varnih sobah. Napete situacije se dogajajo pred izvedbo postopka (povzrocitelji
pristopajo k partnerkam ali pa neposredno k zaposlenim), med samim postopkom (izposta-
vljenost ob izjavi osebnih podatkov, neprijetna je blizina povzrocitelja, povzrocitelji poskusajo
diskreditirati zaposlene, doloc¢eni sodniki ne ustavljajo in ne kaznujejo nasilne komunikacije) in
po koncu postopka (hkraten odhod Zrtve in povzrocitelja s sodis¢a ter zasledovanje povzrocitelja,
s povecanim tveganjem ob odvisnosti od javnega prevoza). Strokovne delavke varnih his so bile
delezne grozenj povzroditeljev ob spremljanju uporabnice na center za socialno delo. Zaposlene
na centru za socialno delo pa so tvegale napete situacije ob ogrozenosti otrok — ob izvajanju
stikov pod nadzorom, ob predlogih ukinitve stikov ali pa ob odvzemih otrok.

Zaposleni so navajali, da je bilo napetih situacij, ki bi jih povzrocile zrtve nasilja, manj ali pa
jih sploh ni bilo. Omenjene so bile le burne reakcije, ko so se pod vplivom povzroditelja zrtve
obrnile proti zaposlenim. Nekatere zrtve so izrazale nezadovoljstvo s pravili varne hiSe. Nekatere
uporabnice z duevnimi teZavami so agresivno reagirale z groznjami, z zeljami po povracilu. Ena
uporabnica je med psihoti¢no epizodo udarila zaposleno, ko jo je ta oblacila. Ve¢ino omenjenih
reakcij lahko pripiSemo posledicam neprostovoljne vkljucitve in neprostovoljnemu sprejemanju
pravil varnih his ali vdora v intimo posameznic.

Omeniti velja, da so zaposlene na centru za socialno delo navajale napete situacije tudi na
drugih podro¢jih dela (na podroé¢ju zakonske zveze in druzinskih razmerij, dela z osebami z
dusevnimi tezavami in zasvojenostjo, na podrodju varstvenega nadzorstva, uveljavljanja pravic iz
javnih sredstev). Ker strokovne delavke na centrih opravljajo naloge z razli¢nih podrodij, je tezko
presoditi, katere napete situacije so se zgodile na podro¢ju nasilja v druzini in katere na drugih.

Skratka, sklepamo, da zaradi subjektivnega dozivljanja ogrozenosti ni preprosto reci, koliko
se napete situacije pojavljajo pri zaposlenih, ki delajo na podro¢ju nasilja v druzini. Se pa take
situacije pojavljajo in to predvsem v obliki psihi¢nega nasilja. Izvor nekaterih reakcij uporabni-
kov je mozno povezati z neprostovoljnim vstopom v delovni odnos. Je pa mogoce opaziti, da
povzroditelji nasilja v druzini ve¢inoma nadzirajo lastno vedenje, ko so v odnosu z zaposlenimi,
in da nasilje usmerjajo predvsem na svoje partnerke v druzinskem okolju.



Posledice ogrozajocih situacij
Izsledki nase raziskave so pokazali, da so tudi ucinki ogrozajocih situacij povezani s subjek-
tivnim dozivljanjem. Nekateri zaposleni so napete situacije prenesli brez ve¢jih negativnih
posledic, pri drugih pa so se, podobno kot pri Littlechildu in sodelavcem (2016: 5), pokazale
negativne posledice na pocutju, v manjsi meri na njihovem delu in v zasebnem Zivljenju. Ve-
¢ina zaposlenih v nasi raziskavi je obcutila strah ali neprijeten obéutek. Posamezno so navajali
nelagodje, slab obcutek, Custveno pretresenost, notranjo ranjenost, nemo¢, stisko, zalost,
prizadetost, zaskrbljenost, stres, vznemirjenje, Ziv¢nost, blago razburjenost, jezo, frustracijo.

Nekateri omenjajo »empati¢en strah« oziroma strah za druge, kadar bi bil povzro¢itelj lahko
nevaren drugim. Kot negativni u¢inki na opravljanje dela so se pojavljale tezave z ohranjanjem
strokovnosti in z obvladovanjem custev, pomisleki, konflikti glede svoje vloge in ravnanja. Ce
je obstajala verjetnost za razkritje tajne lokacije, so zaposlene postale pozornejse, varnostna si-
tuacija ob prihodu v sluzbo se je spremenila tako, da so natan¢neje spremljale dogajanje okrog
varne hise in sprejele ostrej$e ukrepe glede pravil varnosti tudi za uporabnice. Littlechild in
drugi (2016: 4) omenjajo izgubo samozavesti glede opravljanja svojega dela in to smo opazili
tudi v nasi raziskavi. Nekatere sogovornice so postale negotove vase, imele so obcutek nekom-
petentnosti, nezmoznosti, postale so previdne, manj sproséene in bilo jih je strah. Zelele so si
za$¢ito ob spremljanju uporabnice, odklanjale sodelovanje in naloge, dokler niso premislile in
dobile podpore. Redkeje so situacije vplivale na zasebno zivljenje. Posamezne navedbe kazejo,
da o situaciji doma niso razmisljale, druge zaposlene pa so negativne obéutke prenasale domov
in postale zato manj druzabne.

Ugotovimo lahko, da na nekatere strokovne delavce in delavke napete situacije torej niso po-
sebej vplivale, drugi pa so opazali negativen vpliv na pocutje, opravljanje dela in zasebno Zivljenje.

Zagotavljanje varnosti

Ob neprostovoljnem vstopu uporabnikov so socialne delavke predvsem prepuscene lastnim
sposobnostim (Sugman Bohinc 2006: 353). Tudi ob ogrozajo¢ih situacijah je nekaj zaposlenih
iz nasde raziskave ravnanje prilagajalo situaciji in niso imeli izoblikovanih posebnih pristopov.
Eden izmed nacinov ravnanja je bila prekinitev (potencialno) napete situacije. Zaposleni
so ustavljali nasilno komunikacijo in napetost. Ani¢i¢ ez al. (2015: 45) pravijo, da veliko
ljudi prekine nasilno vedenje, ¢e jim jasno sporoc¢imo, da je njihovo vedenje nedopustno in
kaznivo. Udelezenci in udelezenke nase raziskave so se izogibali napadalnemu pristopu in
konfrontiranju uporabnikov.

Rooney (2009: 205) odsvetuje konfrontacijo v zacetnih procesih dela z neprostovoljnimi
uporabniki in jo predlaga Sele pozneje, ko uporabnik ze pozna zaposlenega in mu bolj zaupa.
Prav tako, kot svetuje Kindred (2011: 75), so se zaposleni v nasi raziskavi poskusali hitro odzvati
na spremembe razpolozenja. Skusali so predvideti ogrozajoce situacije. Vodje treninga social-
nih ves¢in potencialno ogrozajocih uporabnikov in uporabnikov pod vplivom alkohola niso
vkljuéili v skupino, ampak so raje opravili individualni pogovor. Strokovni delavci in delavke
so tudi zacasno prekinili sodelovanje z uporabniki bodisi z lastnim umikom iz prostora bodisi
z umikom uporabnika, da bi se umiril.

Berg (1994: 26) in Kindred (2011: 74-75) menita, da ni dolZznost zaposlenega ostati v
napeti situaciji, ¢e se ne pocuti varno. Tudi nasi intervjuvanci in intervjuvanke so si prizadevali
za 1o, da so najprej umirili trenutno situacijo, delo z uporabnikom na dolgi rok pa so prepustili
nadaljnjim sre¢anjem. V redkih primerih ekstremnega verbalnega nasilja in nezmoznosti umi-
ritve pa so trajno prekinili sodelovanje z uporabnikom in o tem obvestili ustrezne institucije.
Posamezniki so po v skladu s konceptom Cacinovi¢ Vogrindi¢ (2002: 94) ravnali s sedanjostjo:
napete situacije vpitja so uporabili kot u¢ni primer, kot temo pogovora v skupini.

Za delo z nasiljem uporabnikov je treba imeti znanje, nadzor nad vodenim pogovorom,
prepri¢anost o lastnem delu. Podobno kot v raziskavi Sugman Bohinc (2006: 353—-354) smo
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ugotovili, da sodelovanje uporabnika ni odvisno le od njega samega, ampak tudi od odnosa
socialne delavke. Opazili smo, da je bil pristop za zmanjsanje napetosti nepatologizirajo¢, usmeril
se je od napak ¢loveka na to, kaj se je cloveku zgodilo, da se tako vede; o tem piseta tudi Bloom
in Farrangher (2011) pri pristopu, temelje¢em na razumevanju travme. Sodelujoci v nasi razi-
skavi so napadalne odzive uporabnikov v dolocenih primerih normalizirali in tolerirali, zato so
nadaljevali vodenje pogovora. Kot svetuje Berg (1994: 25), so intervjuvanci in intervjuvanke
sprejeli ¢ustva uporabnikov in dovolili, da so nekaj casa stresali jezo, in potem pohvalili prihod
uporabnika. Ratner in drugi (2012: 74) namre¢ pravijo, da ima vsak, ki pride na sre¢anje kljub
pritisku, razlog za to, da je prisel, in tega je treba odkriti. Zaposleni so v skladu z navedbami
Anic¢i¢ in sodelaveev (2015: 67) skusali do povzroditeljev (in Zrtev) nasilja ohraniti spostljiv in
nenapadalen odnos, brez prezira, obsojanja ali zavracanja. Zbujali so ob¢utke varnosti, slisa-
nosti, sprejetosti, preverjali ustreznost ravnanja in omogocali pogovor z drugimi zaposlenimi.
Ukazovalen odnos se je pokazal kot neucinkovit. Tako kot svetujejo Anici¢ in sodelavci (2015:
66), so povzroditelje kljub izostankom na pogovore vztrajno vabili in jim izostankov niso ocitali.

V ravnanju zaposlenih lahko prepoznamo uporabo tehnik iz pristopov dela z neprostovolj-
nimi uporabniki. Podobno kot v modelu Doela in Marsha (1992), osredoto¢enem na nalogah,
ki smo ga opisali v teoretskem uvodu, so se osredotocili na konkretne teme — torej na naloge.
Rezultati so pokazali, da so zaposleni pojasnili vzroke za prihod, dolznosti in pravice uporabnika
— to sovpada z napotki Rooneyja in Bibusa (2001: 396). Prav tako je razvidno, da so podobno,
kot predlagajo Vries in Cadinovi¢ Vogrindic¢ (2004: 196) ter Trotter (2007: 21), pojasnili vloge
udelezenih. Informirali so uporabnike in jim podali nadaljnje predloge za delo. Pojasnili so jim
moznost pritozbe na njihovo delo.

Doel in Marsh (1992: 25, 54) menita, da morajo zaposleni seznaniti uporabnike z dogajanjem
pri posameznih korakih dela in da je pomembno zapisati cilje in korake v pisnem dogovoru.
Ena izmed intervjuvank si je ob ogrozajo¢i situaciji pomagala z zapisnikom. Nekatere pa so v
skladu z navedbami Rooneyja (2009: 147-160) uporabnikom omogocile pogajanje in izbiro
na podrogjih brez zakonskih omejitev. Dolocene so se odlocile za asertivno komunikacijo, pri
drugih paje bila verjetnost za ogrozajoce izku$nje ve¢ja. Znadilnosti asertivnega vedenja (Zavir-
Sek et al. 2002: 81, Petrovi¢ Erlah, Znidarec Demgar 2004: 35, 81) smo pri sodelujocih v nasi
raziskavi prepoznali v prijaznem in mirnem, a tudi odlo¢nem in suverenem pristopu, v jasni
komunikaciji, dolo¢anju jasnih meja, v zahtevah po nenasilni komunikaciji, v prepoznavanju
lastnih custev, spoprijemanju z njimi in neposrednem izrazanju teh drugim, v iskrenosti. Ce so
kritizirale, so kritizirale vedenje, ne osebnosti.

Nase ugotovitve se skladajo tudi z ugotovitvami Kersic¢ in Sinko (2003: 53-54), saj so ob
ogrozajocih situacijah zaposleni skusali ravnati strokovno, ohraniti profesionalen odnos in v
vecini skusali nadzorovati lastna ¢ustva. Ugotovili smo, da, tako kot svetuje Littlechild (2013:
7), niso pokazali strahu. Pristop s strahom, paniko do nasilnega vedenja uporabnikov je povecal
tveganje za ogrozajoce situacije. Tako so bili zaposleni pozorni na neverbalno komunikacijo,
uporabili so umiritvene tehnike — umirjeno vodenje pogovora z izogibanjem burnim reakcijam,
pocasen govor, z znizanim ali umirjenim glasom, kimali so ali utihnili in gledali uporabnika.
Besedno in telesno komunikacijo so uskladili — Petrovi¢ Erlah in Znidarec Demgar (2004: 34)
navajata, da to pripomore k odlo¢nejSemu pristopu. Da bi umirili uporabnika, so udelezenci
nade raziskave za nekaj ¢asa zapustili prostor in se po umiritvi vrnili. Razburjenega uporabnika
so povabili, naj se usede. Ce se ni Zelel usesti, so tudi sami vstali, da sta bila na isti ravni. Tudi
Zavirsek in sodelavke (2002: 48) menijo, da asertivno komuniciranje poteka na fizi¢no enaki
vi$ini z ljudmi. Zaposleni so pozornost namenjali tudi lastnim posrednim sporo¢ilom neverbalne
komunikacije, ki bi lahko povzrodili impulzivne reakcije uporabnikov. Nekateri zaposleni so
prijavili nasilje ali podali tozbo.

Ogrozajoce situacije so preprecevali tudi z organiziranjem prostora, pisarne, stavbe. K temu
nekaj pripomorejo zaposleni sami, vedji del pa predvsem vodstvo organizacije. Zaposleni so
tezke in ostre predmete postavili zunaj dosega uporabnikov, imeli bliznjico za hitri klic policije,



odprli vrata ob (potencialno) napetih situacijah. Na umiritev uporabnikov vpliva tudi prijeten
ambient pisarne. Organizacije pa so za varnost ali ve¢ji obcutek varnosti lahko poskrbele na
fizi¢en na¢in — z zadostno osvetljenostjo hodnikov in prostorov ter bliZino pisarn, z dovolj veliko
pisarno, ki je dopuscala ve¢ osebnega prostora, s postavitvijo pohistva v pisarni, da uporabnik
ne onemogoca dostopa do vrat. Trotter (2007: 156) svetuje tako postavitev, da lahko zaposleni
hitro zapusti pisarno, ¢e je to potrebno. Newhill (2003: 190) meni, da je idealna resitev, ¢e ima
pisarna dvoje vrat — tako lahko uporabnik in zaposleni sedita blizu izhodu. Ugotovili smo, da
so v posamezni organizaciji zaposlene spodbujali, naj ob pogovorih sedijo blizje vratom, da je
v primeru prekinitve pogovora iz prostora odsel zaposleni in ne uporabnik, napovedal odhod,
ni obrnil hrbta povzrocitelju in je pocasi zapustil prostor.

Na varnost je vplivala tudi velikost stavbe. V manjsih stavbah je bil hrup glasnejsi, vendar je
bilo hkrati tam manj zaposlenih in zato ve¢ja moznost ogrozenosti. V vedji stavbi je vecji obcutek
varnosti zaradi ve&jega Stevila zaposlenih. Ce so prostori razporejeni v ve¢ nadstropij, so sodelavci
iz nizjega nadstropja lahko opozorili zaposlene na prihod jeznega uporabnika in preverili, ali
so uporabniki res naro¢eni. Ce je organizacija v manjiem kraju, to pomeni vedje tveganje za
izkusnje ogrozenosti. Ce so lokacije tajne, je manjsa verjetnost, da bodo povzroditelji povzrocali
napete situacije, a ve¢ja verjetnost za napete situacije uporabnic zaradi nestrinjanja s pravili.

V skladu s 23. ¢lenom Zakona o varnosti in zdravju pri delu (2011) mora delodajalec ob
nevarnosti nasilja tretjih oseb poskrbeti za ureditev delovnega mesta in za opremo za zmanjsanje
tveganja. Zaposleni iz nevladnih organizacij navajajo, da so te zagotovile zvonec, odpiranje vho-
dnih vrat od znotraj, kukalo na vratih, videonadzor ob vhodu in varnostno kodo, ograjo pred
varno hiso, solzivec, te¢aj samoobrambe. Nekatere nevladne organizacije, ki imajo prostore v
javnih stavbah, in nekateri centri za socialno delo imajo varnostno sluzbo na vhodu v stavbo, drugi
je nimajo. Posameznim strokovnim delavkam je bilo varovanje omogoceno v redkih primerih
terenskega dela. Newhill (2003: 191) svetuje uvedbo alarmnih gumbov, ki so lahko stratesko
locirani pod mizo, na steni, na telefonu ali kot obesek, ki ga osebje nosi na sebi. Pokazalo se je,
da imajo alarmne gumbe na voljo samo nekateri zaposleni na centrih za socialno delo. Zakon
o varnosti in zdravju pri delu (2011) v 23. ¢lenu delodajalcem doloc¢a nacrtovanje postopkov v
primerih nasilja tretjih oseb in seznanjenost delavcev z njimi. Vladne in nevladne organizacije so
imele izoblikovan splo$ni varnostni na¢rt ali notranji protokol ravnanja v pisarnah, ob terenskem
delu, za varovanje tajnosti lokacije. Kolektivi organizacij so izoblikovali izredne varnostne naérte
za potencialno nevarne situacije na podlagi predhodnih informacij in ob odkritju tajne lokacije.
Nekateri ukrepi rednih nacrtov so bili predvidevanje moznih ogrozajocih situacij in naértovanje
maksimalnih ukrepov, varovanje podatkov o zaposlenih, odpoved pogovora ob obcutku ogro-
zenosti, vodenje pogovorov ob navzoc¢nosti sodelaveev v stavbi. Napete pogovore so opravljali v
paru ali se dogovorili o pripravljenosti sodelavcev na vstop v pisarno oziroma obcasno pristopanje
k vratom med pogovorom. V primeru hrupa so sodelavci poklicali, potrkali ali prisli v pisarno.
Ponudili so moznosti pogovora z drugo zaposleno, vodjo oddelka ali moskim sodelavcem. Na
enem centru za socialno delo so potencialno nevarne pogovore opravljali v recepciji, kjer je
vmes $ipa. Na drugem so izoblikovali notranji protokol, dogovorjene znake za pomo¢ v stiski
ob obcutku ogrozenosti. Ob internem znaku je veljal dogovor za direkten klic policije, brez
preverjanja, in prihod ¢im ve¢ sodelaveev v pisarno, da bi umirili situacijo do prihoda policije.

Varnostni nacrt proti razkritju tajne lokacije varne hise je obsegal: ograjo, vhod z var-
nostno kodo in kukalom, uporabnice niso imele kljuca, jasno razlaganje pomena tajnosti
lokacije, z ve¢kratnimi ponovitvami in zapisi na dokumentih, dogovor o odhodih in priho-
dih, prepoved voznje taksijev do vhoda, razen z dogovorjeno taksi sluzbo, izkljucitev GPS in
izsledljivosti na telekomunikacijah. Varne hise so sprejele tudi izredne varnostne ukrepe ob
povzroditeljevih poskusih izsleditve tajne lokacije: solzivec, prihod in zapuscanje sluzbe v paru,
poostreno spremljanje dogajanja okoli hise. Zenske so zapuscale hiso le v nujnih primerih in
so prilagodile druge aktivnosti. OgroZeno uporabnico so preselile na drugo lokacijo. Ce je
bila lokacija odkrita na njeno pobudo, se je morala iz hise izseliti. Zaradi varnosti v primerih
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terenskega dela se zaposleni na grozilna vabila za obisk na domu niso odzvali. Pred odhodom
na tvegan obisk so se povezali s policijo. Organizacija je intervjuvanim omogocila moznost
odhoda v paru, kot svetuje tudi Newhill (2003: 201). Pred odhodom so obvestili sodelavce
in se dogovorili za preventivni klic, ¢e jih dlje ¢asa ne bi bilo nazaj. Ob prihodu pred dom
uporabnika je zaposlena najprej pregledala teren in pripravila vozilo na hiter odhod — parkirala
je vzvratno, pred morebitnim ozkim mostom in podobno. Trotter (2007: 156) predlaga, da
pogovor opravijo v sprednjem delu hise, kjer imajo blizu moznost izhoda. Newhill (2003: 201)
pa odsvetuje opravljanje pogovora v kuhinji, saj je tam veliko predmetov, ki lahko postanejo
orozje. Napeta situacija se je eni od zaposlenih zgodila prav v kuhinji blizu nozev (predvidene
koline). Strokovna delavka je ob ogrozanju poklicala policijo in na njen prihod pocakala v
vasi, ne ob odmaknjeni hisi.

Ob spremljanju uporabnic na sodisce so nekatere organizacije omogocile moznost odhoda
v paru. Zaposlene so se z uporabnicami prej dogovorile o protokolu in ravnanju na sodis¢u,
da bi bilo presenecenje ob morebitnih napetih situacijah manjse. Med samim postopkom so
predlagale zaslisanje v varnih sobah ali poskusale dose¢i, da bi sodniki umaknili povzroditelja iz
dvorane med zasliSanjem. Situacijo so poskusale bodisi preziveti bodisi je ne vzeti osebno in niso
dovolile posledic ali niso skrivale strahu. Posameznice pa so povzroditelja pogledale in govorile
njemu. Po obravnavi so ¢im prej zapustile sodisce.

K vedji varnosti je pripomoglo tudi izobrazevanje zaposlenih. Organizirali so se bodisi sami
bodisi v okviru organizacij. O'Hagan (1997: 25-42) poudarja pomen izobraZevanja v orga-
nizacijah. Nekatere organizacije iz nase raziskave so organizirale izobrazevanja ze ob zacetku
dela novih zaposlenih, druge zaposlene so imele moznost rednega ali izrednega izobrazevanja
(trening asertivnosti, specifine tematike, kjer so zaposleni opazali pomanjkanje znanja, ogled
dobrih praks v tujini). V pomoc je bilo tudi sodelovanje z drugimi organizacijami. V primerih
odkritja tajne lokacije, ob terenskem delu in napetih situacijah v pisarnah so se zaposleni povezali
s policijo. Ob napetih situacijah z uporabniki z dusevnimi tezavami so stopili v stik s psihiatri.
Z nevladnimi organizacijami pa so si pomagali pri izmenjavi znanj.

Eden od najpomembnejsih nac¢inov za zagotavljanje varnosti je odnos organizacije do zaposle-
nih ter uporabnikov in uporabnic. Pomembno je, da vodstvo in kolektiv napete situacije vzameta
resno (podpora zaposlenim, razumevanje moznih posledic, omogocanje predaje ogrozajocega
primera ali delovnega podro¢ja po hudih ob¢utkih ogrozenosti). Brockmann (2002: 39) navaja,
da je pozitivna delovna kultura za zaposlene in uporabnike klju¢na za uspesno spoprijemanje s
potencialnimi nasilnimi situacijami. Tudi ugotovitve nase raziskave so pokazale ve¢je zadovoljstvo
uporabnikov, zato tudi manjsi obseg napetih situacij in ve¢jo varnost zaposlenih, ée je organizacija
delovala v postmodernem duhu (iz perspektive modi, z usmerjenostjo v resitve, z delovanjem
s sedanjostjo, neetiketiranjem uporabnikov), razumela neprostovoljen prihod uporabnikov in
uporabnic, jih sprejemala, kazala spostovanje, prilagajanje in se jim pridruzevala. Eden izmed
sodelujocih centrov za socialno delo je bil oznacen kot za ljudi prijazen center. Zaposleni so se
vedli prijazno, uporabnikom so pomagali najti pisarno, jih sprejeli, ko niso imeli uradnih ur
oziroma dnevov, in takrat tudi dvigovali telefon. Odgovarjali so na neodgovorjene klice, bili
prilagodljivi pri naro¢anju uporabnikov, da so bili na vrsti ¢im hitreje. Imeli so obic¢ajne kljuke,
odklenjena vrata stavbe tudi v neuradnem ¢asu in med odmorom. Tak$no miselnost je zagovarjal
tudi direktor. Na tem centru je bilo opaziti vedje zadovoljstvo uporabnikov, minimalno stevilo
tezav in manj napetih situacij. Omenjeni na¢in dela bi lahko primerjali s pristopom, temelje¢im
na razumevanju travme, ki ga smo ga po Hodas (2006), Hopper ez a/. (2010) in Smyth (2012)
povzeli v teoretskih izhodis¢ih.

Povzamemo lahko, da so zaposleni izoblikovali lastne nacine skrbi za varnost, povezane
predvsem z oblikovanjem spretnosti pri vodenju pogovora. Med temi je bilo prepoznati tudi
elemente pristopov dela z neprostovoljnimi uporabniki. Organizacije so za varnost poskrbele s
podpornimi in fizi¢nimi naéini ter z oblikovanjem varnostnih nacrtov. Kot klju¢na sta se pokazala
odnos in pozitivna delovna kultura organizacij do zaposlenih in uporabnikov.



Podpora ob ogroZajocih izkusnjah

Organizacije za predelovanje izkusenj in torej vecjo varnost poskrbijo s psiholosko podporo.
Zaposleni velik pomen pripisujejo superviziji in interviziji. Vsi intervjuvanci in intervjuvan-
ke so imeli moznost supervizije enkrat na mesec ali na dva meseca. Vecina je omenila tudi
intervizijo; ta je potekala enkrat na teden ali kadarkoli po potrebi. S tema dvema nac¢inoma
pomoci so dobili strokovno in osebno podporo. V pomoc¢ pri predelavi izkusenj sta bila tudi
podpora direktorja in neavtoritarno vodenje. V vecini primerov so bili direktorji dostopni.
Na posameznih centrih za socialno delo pa omenjajo, da podpore direktorja niso imeli. Za-
posleni so dobili tudi podporo in strokovne nasvete vodje programa ali oddelka. Kot koristno
ocenjujejo Se podporo sodelavcev in sodelavk ter povezanost v kolektivu. V posameznih pri-
merih ogrozajo¢ih situacij na centrih za socialno delo zaposlene niso takoj dobile pomo¢i pri
sodelavkah, poleg tega je bila povezanost med zaposlenimi odvisna tudi od gradnje stavb. Ce
so bili zaposleni razporejeni v ve¢ stavb ali ve¢ nadstropij, je bila ve¢ja povezanost med tistimi
v istem nadstropju ali isti stavbi. Zaposleni so izkus$nje predelali s pogovarjanjem z ljudmi iz
neformalne socialne mreze. Intervjuvani posamezniki so poiskali zunanjo strokovno pomo¢.
Posegli so po tehnikah spro$¢anja (dihalne vaje, meditativno usmerjene dejavnosti — borilne
ves¢ine, meditacija ali joga, umik na samo, v gozd, naravo, ukvarjanje s $portom, ohranjanje
telesne kondicije), locevali strokovno in zasebno Zivljenje, nekateri se niso obremenjevali s
(potencialno) napetimi situacijami oziroma jih niso vzeli osebno.

Predlogi za izboljSanje pogojev za delo zaposlenih na podro¢ju nasilja
Zaposleni priloznosti za izboljsanje vidijo v uvedbi varnostne sluzbe na vseh centrih za
socialno delo in v moznosti spremstva varnostne sluzbe ob spremljanju zrtev na sodisée. V
primerih ogrozajocih situacij bi lahko uporabili videonadzor v pisarni, na hodnikih stavb
in v okolici varnih hi$. Menijo, da bi bilo priporo¢ljivo vodenje skupin treninga socialnih
vescin za povzroditelje nasilja v paru. Predlagajo lo¢evanje dela — strokovne delavke, ki delajo
z Jrtvami, naj ne delajo s povzroditelji. Zelijo si prilagoditve prostorov, saj po vedini niso bili
zgrajeni namensko in s prilagojeno opremo — npr. namestitev pisalnih miz z dostopom do
vrat, uvedba alarmnih gumbov.

Predlagajo psiholosko pripravljenost zaposlenih (sposobnost znajti se sam/a, umirjenost,
distanca do situacij, brez strahu) in fizi¢no pripravljenost zaposlenih (te¢aj samoobrambe, borilne
veséine, telovadba) in tehnike spro$¢anja (meditativno usmerjene dejavnosti). Navajajo tudi, naj
organizacije poskrbijo za izobraZzevanje o ravnanju z nasiljem uporabnikov, o delu z uporabniki
pod vplivom substanc in z dusevnimi tezavami. Prav tako bi morale omenjene teme biti nujen
del $tudija, saj zaposleni menijo, da jim fakulteta na tem podroéju ni ponudila dovolj znanj.
Predlagajo vecjo selekeijo $tudentov, saj nekateri nimajo dovolj znanja ali ustreznega pristopa
za delo z uporabniki. Glede sodelovanja s sodis¢i zaposleni predlagajo ukinitev zahteve osebnih
podatkov o zaposlenih na pricanju, izogibanje soocanja zrtve in povzroditelja v postopkih,
ustavljanje kakr$negakoli nasilnega vedenja med postopkom kot pravilo, neodvisno od lastnosti
posameznega sodnika, in uvedbo uporabe varnih sob za zaslisanje v kazenskih obravnavah.

Navedemo lahko tudi nekaj posredno razbranih priloznosti za izboljanje. Ker je prihod
povzrociteljev in Zrtev nasilja v proces pomoci v ve¢ji meri neprostovoljen, lahko napete reakcije
izhajajo prav iz posledic neprostovoljne vkljucitve. Zaposleni lahko za varnost poskrbijo s prej
omenjenimi nacini, predvsem z u¢enjem modelov dela z uporabniki, ki prihajajo neprostovoljno,
in te prilagajajo situaciji. Ce se pokaZe, da opisane tehnike ne delujejo, priporo¢amo, da zaasno
prekinejo sodelovanje z uporabnikom. Lahko podajo prijavo nasilja ali tozbo, naloga organizacij
ob tem pa je, da so zaposlenim v podporo.

Predlagamo, da organizacije in pred tem tudi fakultete omogocajo izobrazevanje o modelih
in pristopih za delo z uporabniki, ki v proces pomoci ne vstopajo prostovoljno, za delo z nasilnim
vedenjem uporabnikov in za druga podro¢ja, na katerih zaposleni opazajo primanjkljaj znanja.
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Prav tako lahko poskrbijo za sodelovanje z drugimi institucijami. Organizacije lahko za varnost
poskrbijo s fizi¢nimi nacini (organizacija prostora, varnostni nacrti ipd.) ali pa s podporo (resno
jemanje situacij, ne pripisejo soodgovornosti za uporabnikovo dejanje zaposlenemu, moznost
predaje primera, zavzemanje za nenasilno komunikacijo na vseh ravneh, supervizija, intervizija,
podpora vodstva in kolektiva). Organizacije lahko poleg pozitivne delovne kulture do zaposlenih
poskrbijo tudi za pozitiven odnos do uporabnikov in uporabnic, na primer po zgledu pristopa,
temeljecega na razumevanju travme (Hodas 2006, Hopper ez a/. 2010, Smyth 2012).

Sklep

Izvedena raziskava ponuja prvi vpogled v ravnanja zaposlenih ob nasilnem vedenju uporab-
nikov na podroé¢ju nasilja v druzini. Sklenemo lahko, da nasilno vedenje uporabnikov do
zaposlenih na podrodju nasilja v druzini ni zanemarljiva tema. Z raziskavo smo zbrali nabor
napetih situacij, ki so se zgodile pri predstavnikih in predstavnicah, zaposlenih v nevladnih
organizacijah in na centrih za socialno delo. Izvor marsikatere napete reakcije uporabnikov
lahko pripisemo neprostovoljni vkljucitvi uporabnikov v proces dela. Ugotavljanje ogrozeno-
sti zaposlenih in posledic ogrozajocih situacij je otezeno, saj je dozivljanje ljudi subjektivno.
Stevilni zaposleni namre¢ niso navajali posebnih posledic napetih situacij, drugi pa so opazali
vpliv na pocutje, delovno uspesnost in zasebno Zivljenje. Ugotovili smo, da se priloznosti za
povecanje varnosti zaposlenih pojavljajo predvsem v izpopolnjevanju nacina vodenja pogovora
z uporabniki, ki v proces pomoci ne vstopijo prostovoljno. Poleg tega pa e v organizacijskih
vidikih: v razumevanju posledic nasilnega vedenja in v kulturi organizacije, ki podpre svoje
zaposlene in je hkrati spostljiva tudi do uporabnikov in uporabnic. Ugotovili smo, da uposte-
vanje tega postmodernega pristopa ni bilo povezano s sektorjem dela. Delovanje na omenjen
nacin smo namre¢ zaznali tako pri nekaterih nevladnih organizacijah kot tudi pri nekaterih
centrih za socialno delo.

Raziskovanje je treba poglobiti predvsem z vkljucitvijo predstavnikov ali predstavnic dodatnih
nevladnih organizacij, centrov za socialno delo po Sloveniji in predvsem predstavnic regijske
sluzbe za koordinacijo in pomo¢ Zrtvam, katerih interventne sluzbe delujejo tudi na terenu. S
tem bi pridobili dodatne informacije o napetih situacijah in moznostih ravnanja ob terenskem
delu. Napete situacije so se pojavile tudi na drugih podro¢jih dela centrov za socialno delo, zato
bi bile potrebne dodatne raziskave, predvsem na podro¢ju druzine, varstvenega nadzorstva,
dusevnega zdravja, uveljavljanja pravic iz javnih sredstev. Raziskave bi bile dobrodosle tudi na
podro¢jih zunaj centrov za socialno delo — v dnevnih centrih, stanovanjskih skupinah za ljudi
z duSevnimi tezavami, varstveno-delovnih centrih, v drugih nevladnih in javnih organizacijah
s teh podrodij.
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